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  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
توى        ٤ ب المس تهلاآي حس وعي الاس ة ال ي درج ائياً ف ة إحص روق دال د ف ـ لا توج

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

تبيان          ئلة الاس ة وأس ارات الميداني ابلات والزي لال المق ن خ ات م ت البيان د جمع فق
  . مستهلك٥٠٠المرسلة لـ 

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

  %. ٩٥وقد تم إثبات جميع الفرضيات الموضوعة والمذآورة أعلاه بمستوى ثقة 
ة أفضل        ق حماي ي تحقي هم ف ن أن تس ي يمك يات الت ن التوص دد م راح ع م اقت ا ت آم

  .للمستهلك في سورية
  
  مقدمة

ادل للسلع          ع وشراء وتب . ارتبط مفهوم حماية المستهلك بالتعامل البشري منذ القديم من بي
ت الأ ة  وآفل ذه الحماي وانين الوضعية ه ا الق ماوية، آم ان الس ت الحضارات  . دي د قام فق
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ة   ن مصرية وبابلي ة م ورابي(القديم انون حم تهلك  ) ق ة المس ة بحماي ة وروماني وإغريقي
  .إلخ… فأصدرت القوانين التي تتعلق بالأغذية آالغش في اللحوم والحبوب والزيوت

املات أيضاً، وضع          والإسلام، باعتباره نظاماً شاملاً للحياة      لا يقتصر على العبادات فقط وإنما يشمل المع
إطاراً أخلاقياً محدداً لعمليات التجارة والتبادل، وفرض العقوبات التي تكفل حماية المستهلك والحض على    

  .الأمانة في البيع والشراء
زان بالقسط       (وحذر القرآن الكريم من الغش التجاري           ل والمي وا الكي ام   ) وأف ال رسول االله     . ١٥٤الانع وق

ع الغرر      ) من غشنا فليس منا   : (صلى االله عليه وسلم    ان ظاهره يغري المشتري       (ونهى عن بي ا آ وهو م
يس                 (، آما نهى عن بيع النجش       )وباطنه مجهولاً  ا ل لعة بم ع الأسعار أو إطراء الس دة الصورية لرف المزاي

  ).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
ذه الحما                       ل ه ي تكف نظم الت وانين وإصدار القواعد وال ة إن حماية المستهلك تتطلب سن الق لكن القواعد    . ي

ة                  ر رسمية   (والنظم وحدها غير آافية لحماية المستهلك تماماً، ولابد من وجود جماعات منظم تعمل  ) غي
ق مطامعهم في                        . لحماية المستهلك   رون من التجار تحقي ا تكون قاصرة ويستطيع الكثي اً م القوانين غالب ف

ذلك  . الرغم من وجود القوانين الرادعة  الربح السريع عبر استخدام أساليب الغش والخداع وغيرها، على           ل
إن  تهلك، ف ة المس انوني لحماي رادع والق مي وال ب الرس أمين الجان داً لت رورية ج وانين ض ا أن الق فكم

  .تكون أآثر فعالٍة في الرقابة ورفع مستوى الوعي عند المستهلك) غير رسمية(الجماعات المنظمة 
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  :مشكلة البحث
د أه ة يؤآ ي المقدم ا ورد ف ألة المطروحةإن م ة المس ا نلمس بعض ظواهر . مي ا أنن آم

ة في السوق السورية              ا    . الغش والخداع والتدليس، وعدم التقيد بالقوانين والأنظم ذا م وه
ة، إن ظاهرة  زة الإعلام السورية المختلف ه أجه ا تعلن دانياً، وم ده تفحص السوق مي يؤآ

ير  واهر يش ن الظ ا م عار وغيره ار الغش والتلاعب بالأس اجر انتش تج والت ى أن المن  إل
  :الأمر الذي يثير التساؤلات التالية. يتحكمان بالمستهلك ويستغلانه بسهولة

و دور     ا ه ك؟ وم ي ذل ا ف ة وفعالٍيته ة التمويني و دور الرقاب ا ه ك؟ وم ن ذل ده ثم تهلك وح دفع المس اذا ي لم
 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 من       

  :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
ديم          ٤ ة المستهلك في سورية من خلال تق ين بحماي ـ الإسهام مع جهود الآخرين والمهتم

  .حات والتوصيات الملائمة بهذا الشأنالاقترا
  :أهمية البحث

تنبع هذه الأهمية من الدور الذي يحتله المستهلك في عملية التسويق، وخاصة بعد تطور               
ديث        وم الح ى المفه م إل ي، ث ه المبيع ى التوج اجي، إل ه الانت ن التوج ويق م وم التس مفه

 المستهدفة، وأخيراً التطور    للتسويق الذي يرآز على تحديد احتياجات المستهلك ورغباته       
ع         لحة المجتم ين مص ل ب ق التكام ذي يقضي تحقي ويق ال اعي للتس وم الاجتم ى المفه إل

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

ته    وق  المس راهن لحق ع ال ل الواق ة تحلي تهلك ويعالجه من زاوي ة المس لك ومستوى حماي
ى التعرف                   ي تهدف إل ة الت تطبيق هذه الحقوق، ويستخدم البحث أسلوب الدراسة الميداني
ى السوق            على مستوى الوعي الاستهلاآي لدى المستهلك، ومعرفة رأيه بشأن الرقابة عل

  .من جهة، وتشكيل جمعية لحماية المستهلك في سورية من جهة أخرى
  :أسلوب البحث
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ة                ـ لتحقيق هدف البحث وإ     د تمت دراسة الجوانب الفكري ا، فق ثبات الفرضيات أو نفيه
  .لموضوع حماية المستهلك آأساس لدراسة واقع هذه الحماية في سورية

ة        لوب المقابل تخدام أس ي باس في التحليل نهج الوص ث الم ة البح دت منهجي ا اعتم ـ آم
ة    اليب الإحص         . الشخصية والدراسة الميداني ات باستخدام الأس ل البيان م   وتحلي ائية، وت

  .عرض النتائج وتقديم التوصيات والمقترحات
  :حدود البحث

ي         ة ف تهلك وخاص ة المس وع حماي الج موض ي تع وث الت ات والبح درة الدراس راً لن نظ
ادة        ذه البحوث ع الجمهورية العربية السورية، والصعوبات الأخرى التي تعترض مثل ه

خ …موارد المادية والزمنيةصعوبة الحصول على المعلومات والبيانات ومحدودية ال   ( ) إل
ى الإطار                       ذا البحث عل ائج ه فقد اقتصر مجتمع البحث على مدينة دمشق حيث ترآز نت

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

ر     ات غي ة  أثبتت الدراسات في آثير من البلدان الأجنبية والعربية أن تشكيل جمعي حكومي
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

لع و  تعمل الس ان يس ل إنس تهلك آ يس  يقصد بالمس ه، ول ه ورغبات ي بحاجات دمات لتف الخ
ويحتاج المستهلك قبل شراء . بهدف تصنيع سلع أخرى، أو إعادة بيع السلع التي اشتراها         

تفادة من                تمكن من الاس ه آي ي السلع إلى المعرفة بكيفية شرائها منطلقاً من تحديد حاجات
  .)٢(دخله بأفضل طريقة

ه        أما مفهوم حماية المستهلك فتعني رعاية الم       ستهلك ومعاونته في الحصول على ما يلزم
ك بأسعار مناسبة                ع، وذل من سلع وخدمات يتطلبها استقراره المعيشي وحياته في المجتم
في آل الأوقات وضمن الظروف آلها مع منع أية أخطار أو عوامل من شأنها الإضرار      

ى خداعه وتضليله         ك جوردان أوليف           . )٣(بمصالحه أو تؤدي إل ى ذل د أشار إل ه  وق : ر بقول
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ا            ( ه وضمان حصوله عليه ة      . )٤()إن حماية المستهلك تعني حفظ حقوق ذه الحماي أي أن ه
ل                   ثلاً، ب يجب أن تكون شاملة تشمل جميع النواحي فلا ترآز فقط على ارتفاع الأسعار م
ودة      ق ضمان ج ن طري تهلك ع ة المس ك حماي ب ذل ى جان اول إل ن الضروري أن تتن م

ؤثر في معيشته وفي                    حمايته من  … السلعة وصلاحيتها  ا ي ه من آل م  نفسه، أي حمايت
د                        ه من سلع وخدمات ق دم ل الأمور المتعلقة بها آافةً، بمعنى أن تتم حمايته من آل ما يق

ر مدرك              ان غي ة المخاطرة        . تلحق به ضرراً سواء أآان مدرآاً لذلك أم آ ى في حال وحت
ي يواج  . (Perceived Risk)المدُرآة  د الت دما يكون     أي حالة عدم التأآ ا المستهلك عن هه

اذ                   د اتخ اً عن غير قادر على رؤية تبعات قراره الشرائي، فهو يدرك أن هناك خطراً معين
راء رار الش رين  . ق د أم ن أح تج ع ر ين ذا الخط ذه  : وه دودة به ه مح ون خبرت ا أن تك إم

ل فقد لا يكون قد استخدمها من قب   (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   

ة      ه الجماعات المنظم ذي تؤدي دور ال ر الرسمية  (ال ة الم ) غي ي حماي ذا   ف ستهلك، ومن ه
ي        دف الأساس ول اله ا ح دور آله ت ت تهلك وإن آان ة المس اهيم حماي دد مف ق تتع المنطل

وتلر  ب آ تاذ فيلي رى الأس ة، في وم الحماي ة  )٦(لمفه تهلك هي حرآ ة المس ة حماي  أن حرآ
  .اجتماعية تسعى لربط حقوق وقوى المشترين في علاقاتهم مع البائعين

حرآة اجتماعية تهدف إلى زيادة حقوق (هلك، بأنها وهناك من يعرف حرآة حماية المست
ار        . )٧()وقوى المستهلكين والمشترين   اريف من الأفك ويمكن أن تتكامل مجموعة من التع

فيما بينها بما يبرز العناصر الأساسية لمفهوم حماية المستهلك، حيث يمكن المشارآة في          
يح الف      تهلك وتوض ة المس وم حماي ف مفه يغة لتعري ع ص ك بوض ذا   ذل ية له رة الأساس ك

  :)٨(المفهوم آما يلي
املاتهم مع             ( تهلكين في مع وق المس ة حق ة في المجتمع لحماي الجهود المشترآة والمنظم

  ).غيرهم
  :وتستند هذه الصيغة إلى الاعتبارات الرئيسة التالية

ذا     ١ ق ه ي تحقي ا ف ا بينه ترك فيم راف تش دة أط ؤولية ع ي مس تهلك ه ة المس ـ إن حماي
دف وليست  ة    اله ة ممثل ي الحكوم راف ه ذه الأط ه، وه د بذات ؤولية طرف واح مس

تهلكين      اص والمس اع الخ ة، والقط ة المعين الإجراءات الحكومي ة وب الأجهزة المعين ب
  .أنفسهم والمنظمات جميعاً

ة          ٢ ا الأطراف المختلف ة، وتشارك فيه ا صيغة اجتماعي ـ إن الحماية بهذا الشكل تكون له
  .دوره واهتماماتهآلها داخل المجتمع، آل حسب 

  .ـ إن الهدف الرئيس من هذه الجهود الاجتماعية المشترآة هو حماية المستهلك٣
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ـ تشمل هذه الحماية هنا المستهلك فرداً أو مجموعةً تتعامل باسم الأعضاء المشترآين      ٤
  .فيها

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

تهلك  ة المس ع  ـ حماي ين م تخدام شيء مع تهلاك أو اس ام باس ده القي ة تعم ه نتيج ن نفس م
  )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

ائع سواء     يتعلق بحماية المستهلك من الوقوع ضحية الغش والخد        تج أو الب اع من قبل المن
رويج               ق الت اع المستهلك عن طري ة لإقن ة السلعة للمواصفات أو المحاول من حيث مخالف
تم استخدام الإعلان بوصفه أحد عناصر                     ة، حيث ي ك السلعة أو الخدم غير الصادق لتل

مة، المزيج الترويجي آبث الرسالة الإعلانية لمعلومات غير جوهرية عن السلعة أو الخد     
ع        لعة م ن الس ة ع ات المعلن ابق البيان دم تط ا آع ر صحيحة عنه ات غي ديم معلوم أو تق

  .إلخ… ، أو عدم الالتزام بالضمان)الإعلان المضلل(محتواها 
اع     ان الارتف واء آ دمات، س لع والخ عر الس اع س ن ارتف تهلك م ة المس ب حماي ا يتطل آم

صورية لتلك السلع، أو التلاعب صريحاً أم غير صريح آالبيع بالتقسيط أو التخفيضات ال    
ة وأشكال التغليف أو                     وات التعبئ ذلك التلاعب في عب في توقيت توزيع بعض السلع، وآ

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

د مارسته               لقد تطورت ممارسة حماية المستهلك عبر مراحل تطور المجتمع البشري، وق
ود      ث انصبت جه ة، حي ك الحماي ة لتل ريعات اللازم ديماً، وأصدرت التش ات ق المجتمع

  ..حرآة حماية المستهلك على إصدار قوانين الأغذية، آما ذآرنا آنفاً
ورة الصناعية     د الث ة أصبح المجتمع        ) ١٧٨٥-١٧٦٥(وبع دان الغربي ا في البل ا تلاه وم

ع،        مجتمعاً صناعياً فتكونت المؤسسات الضخمة ذات ال       اج والتوزي ى الإنت قدرة الهائلة عل
رة                 ك من خب فقام المستهلكون بتنظيم أنفسهم في جمعيات لحماية حقوقهم مستفيدين في ذل
ود               ذه الجه رزت ه دولي، وب وطني وال الصناعيين، وظهرت الجمعيات على المستويين ال

ة خلال أعوام               ات المتحدة الأمريكي ا أ     ١٩٣٦ و ١٩٢٧أول مرة في الولاي م تلته ا   ث وروب
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ام   رى ع ارات الأخ ام  ١٩٥٠والق ي ع ادات   ١٩٦٠، وف ة لاتح ة الدولي ت المنظم  تأسس
تهلكين  ام  IOCUالمس ي ع م ف تهلكين   ١٩٦٢، ث ادات المس ب الإداري لاتح ئ المكت  أنش

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

ام            . )١١( حرآة عرفت باسم حرآة المستهلك      ١٩٠٠ رة أخرى ع ة م ذه الحرآ ونشطت ه
 حيث بذلت الجهود في سبيل حماية المستهلك من السلع الضارة بصحته وسلامته             ١٩٣٠

رت   ومن الإعلانات المضللة والمزيفة، وقد اجتاز مفهوم حماية المستهلك عدة مر    احل أث
  :)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

ي             رئيس الأمريك ا ال ي بعثه ة الت الة الخاص ة الرس ة الثالث ز المرحل ا يمي م م ل أه ولع
ونغر    .ف.جون ى الك وق المستهلك         ١٩٦٢ آذار   ١٥س في    آينيدي إل ا عن حق ن فيه  وأعل

  :)١٤(الأربعة وهي
ان، ١ ة، ٢ـ حق الأم لع، ٣ـ حق المعرف ين الس ار ب ماع رأي ٤ـ حق الاختي ـ حق س

  .الآخرين
ادر     ف ن ة رال ا حرآ ة وتطوره ذه الحرآ وء ه ى نش ي أدت إل ل الت ن العوام ي )١٥(وم  ف

ة، حيث أنتجت شرآة  دة الأمريكي ات المتح دعى الولاي دة ت يارة جدي ورز س رال موت جن
ام              Corvairآورفير   ى السوق في خريف ع  وآانت العواقب     ١٩٥٩ وأنزلت السيارة إل

ي                       دعاوى القضائية بسبب الحوادث الت ل من ال ى واب وخيمة، حيث تعرضت الشرآة إل
يارة أسماه            . سببتها هذه السيارة   ة    (وقد نشر رالف نادر آتاباً بخصوص هذه الس ر آمن غي

ى أ  ة سرعة   عل ة لنشاطه في مجال        ) Unsafed at any speedي اب بداي ذا الكت ان ه وآ
  .الدفاع عن المستهلكين

رة     ام       )١٦(آما يذآر أبو بكر بعي ار ع ام أي ه في أحد أي يارات     ١٩٧٣ أن الكي س ام أحد م  ق
دة                 يارته الجدي اد س المرسيدس الإنجليز بتجميع عدد من مراسلي ومصوري الصحف وق

دن، وسبب           ليحطم بها زجاج ال    واجهة الرئيسية لمعرض وآالة سيارات المرسيدس في لن
ه                        رغم من أن ى ال ل عل ه الوآي دمها ل ي ق تصرفه هذا هو عدم رضاه عن الإصلاحات الت

  .دفع مبلغاً آبيراً من المال مقابل خدمات الوآيل
اني      انون الث هر آ ن ش ر م ث عش وم الثال ي الي ين   ١٩٧٩وف ن خمس ة م ت مجموع  قام

ية،     شخصاً ملثمين   بشن هجوم على أحد المراآز التجارية المزدحمة في العاصمة الفرنس
ة   ال الشرطة بجراح نتيج ن رج تة م اجر وأصابوا س ذ المت وا بالعصي نواف حيث حطم
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وقد اتضح فيما بعد أن السبب هو عدم رضى تلك الجماعة عن             . اشتباآهم مع المهاجمين  
  .الزيادة المستمرة لأسعار المواد الاستهلاآية

ة          م ة حماي اء حرآ ى إنش ي أدت إل ة الت ل الرئيس م العوام ى أن أه ص إل بق نخل ا س م
  :)١٧(المستهلك هي

  .ـ الاهتمام برفع مستوى معيشة الأفراد من حيث النوع
ر من المنتجات   ان والصلاحية لكثي وافر عنصر الأم دم ت تهلكين لع دم رضا المس ـ ع

  .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

ا              ام المستهلك لخلوه ة المعروضة أم ين التشكيلات المختلف ليم ب ار الس ـ صعوبة الاختي
  .من البيانات أو لكون تلك البيانات مضللة

اآلهم                    ـ عدم الاه   تهلكين ومش ر من الشرآات بدراسة شكاوي المس ام من جانب آبي تم
ذه                    ذه الشرآات معالجة ه ة ه المتعلقة بالسلع التي تنتجها هذه الشرآات وعدم محاول

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

ة ال      اك              تختلف أهداف حرآة حماي نَّ هن تهلكين ولك اً لاختلاف تنظيمات المس مستهلك تبع
  :أهدافاً أساسية تشترك فيها جميع تلك التنظيمات هي

ة  ١ ات اللازم ى المعلوم تهلك عل ه، أي ضرورة حصول المس تهلك وتثقيف ة المس ـ توعي
  .والكافية ليستطيع اتخاذ القرار السليم

  :وتأخذ هذه الحماية شكلين: ـ الوصول بالمستهلك إلى مرحلة الحماية الذاتية٢
تم بقضايا المستهلك ـ أن           ي ته الات ـ الت أ ـ أن يحاول المستهلك، بتوجيه من بعض الوآ
واع               يفعل الصواب، فقد يرفض الشراء من بعض المتاجر، أو يرفض شراء بعض أن

  .السلع
ة من       ) الجمعيات(ب ـ تنظيمات المستهلكين   ة المستهلك الذاتي ق حماي  حيث تسعى لتحقي

  .خلال دعمها لقوانين معينة تؤثر في المستهلكين
تهلكين                ٣ اه المس ا تج ى عاتقه اة عل ال للمسؤولية الملق فتنظيمات  . ـ قبول مؤسسات الأعم

ل    ال تقب ات الأعم ل مؤسس ى جع ف إل ة والتثقي ن خلال التوعي عى م تهلكين تس المس
مَّ الوصول          ع، ومن ثَ اه المستهلك والمجتم اً تحمل مسؤولياتها تج ة   طوعي ى مرحل  إل
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اح ـ تحمل المسؤولية         ى الأرب يكون فيها من أهداف مؤسسات الأعمال ـ بالإضافة إل
  .الاجتماعية والمحافظة على البيئة ومراعاة حقوق المستهلكين

  :ضرورة إنشاء جمعية لحماية المستهلك
داع   اليب الغش والخ ن أس ر م اني، الكثي ا زال يع تهلك، وم انى المس ور . ع تمر ظه ويس

 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

ة نتيجة                        ات المتحدة الأمريكي وفي عدد من الأشخاص في الولاي ات ت ع الثمانيني في مطل
تح                 ب (Jylenol)تناولهم آبسولات دواء     ادة ف ع بإع ر مراحل التوزي ام شخص عب عد أن ق

ات                الكبسولات ووضع مادة سامة قاتلة بداخلها، فقامت الشرآة المصنعة باسترجاع آمي
ذا   ي ه ه ف ادة ثقت تهلك وإع ة المس ن أجل حماي واق، وم ي الأس ة ف دواء المطروح ك ال ذل

وراً              ين للمستهلك ف ام           الدواء، تم تغليفه في شكل جديد تماماً وبحيث يتب ا ق ام أحد م  هل ق
  .بفتحها بعد خروج الدواء من المصنع أم لا

ال  ١٩٨٦وفي عام   (Gerver Baby Food) واجهت شرآة جريفر لصناعة أغذية الأطف
ة   ٣٠مشكلة وجود زجاج في غذاء الأطفال بعد أن خرج المتظاهرون في      ة أمريكي  ولاي

  .يحتجون ويوجهون الاتهام لتلك الشرآة
عيني  ع التس ي مطل ة     وف ناعة الأغذي ا ص ي واجهته عة الت ة الواس ذآر الحمل ا ن ا زلن ات م

ي    ار المصابة ف وم الأبق ؤولة عن لح ا المس ا باعتباره ادة له ادات الح ة والانتق البريطاني
  .الدماغ بمرض جنون البقر

يس    ة ل ي السوق العربي وال ف ن الأح ة، لك ة والأمريكي واق الأوروبي ن الأس ة م ذه أمثل ه
د ي. أفضل بالتأآي ةفف ة مصر العربي ام )١٩( جمهوري اني من ع  وخلال شهر تشرين الث

م تلخيص                ١٩٩٦ اهرة، ت ة الق اتذة وطلاب جامع وين بأس ، وفي لقاء وزير التجارة والتم
دي   (السوق في مصر في ثلاث آلمات  دليس     ).. سمك ـ لبن ـ تمر هن د الغش والت د امت فق

اه وم       … إلى السلع آلها     ى الغش باستخدام         من الغش البدائي باستخدام المي واد بسيطة إل
ين السلع الأصلية والسلع          ز ب د التميي التكنولوجيا حتى اختلط الأمر على الكثيرين ولم يع

ذاء وهي                   . المقلدة ممكناً  حتى أنه تم ضبط إحدى الشرآات المتخصصة في صناعة الغ
د وصلاحية             دة   تجمع الأغذية التي انتهت صلاحيتها، وتعيد تعبئتها بتاريخ إنتاج جدي  جدي

  .إلخ… آاذبة 
ارة     وين والتج ات وزارة التم ب وتوجيه ى آت لاع عل لال الاط ن خ ورية وم ي س وف

ة        )٢٠(الداخلية واد المخالف سواء للمواصفات أو للأسعار أو    ( نرى أن هناك العديد من الم
وزن خ… لل وزارة من ) إل ات المختصة، حيث تطلب ال ل الجه م ضبطها من قب ي ت الت

  .لكميات المخالفة واتخاذ الإجراءات القانونية اللازمة لذلكمديرياتها حجز تلك ا
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ات        :وهنا يبرز التساؤل التالي    ررات إنشاء جمعي ا هي مب ر رسمية  ( م ة  ) غي لحماي
تهلك     ة المس ى حماي ل عل د تعم ل بل ي آ ا ف ف أجهزته ة بمختل اً أن الدول تهلك علم . المس

د مارسته                ة المستهلك ق ا أن حماي ا ذآرن دء حيثم ر مراحل    وعودة على ب  المجتمعات عب
ذلك أنشأت        ع الغش وآ وانين لمن ات التشريعات، وسنت الق ا، فأصدرت الحكوم تطوره
اييس    حة والمق ين للص رزت مفتش اييس، وأف ن الأوزان والمق د م ة للتأآ ر الرقاب دوائ
ه يستطيع مساعدة                    وانين، إلا أن المستهلك أدرك أن ق الق يزورون السوق للتأآد من تطبي

ى تط  ة عل تهلك    الدول ة المس ات حماي لال جمعي ن خ ه م ة ب وانين الخاص ق الق ك . بي وذل
  :)٢١(للاعتبارات التالية

أثر                ١ ذي يت ة المستهلك آالمستهلك نفسه ال وم بحماي ـ لا تستطيع الجهات الحكومية أن تق
رداً لا         فه ف و بوص الحه، وه ي مص د أن يحم ه الوحي وق، وهم ي الس ة ف ل حرآ بك

التغيير، لأن      ا         يستطيع أن يقوم ب ى جماعة يعمل من خلاله اج إل ر تحت ة التغيي  محاول
  .لحماية نفسه

ـ لا تستطيع الجهات الحكومية القيام بمهمة تلقي آل الشكاوي ومعالجتها لأسباب عديدة  ٢
ود  روتين الموج ثلاً، ال ر م ص الأط ا نق خ..منه ة . إل ة لحماي ود جمعي ن بوج ولك

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

ود  ٣ ع وج ن م الفين، ولك ديدة بحق المخ ات ش اذ عقوب ة اتخ ات الحكومي تطيع الجه ـ تس
ا          ات وتكراره ك المخالف ود تل ع وج كل يمن ر بش الج الأم ات تع ق  (الجمعي ن طري ع

  ).الدراسات والمعالجة المسبقة وغير ذلك
ت        ٤ ة المس ة، فهي            ـ من الواضح أن جمعيات حماي داد لعمل الجهات الحكومي هلك هي امت

تساعد هذه الجهات في سبيل تحقيق مصالح المستهلك واهتماماته، فللجمعيات دور هام            
ا دور    ا له ات الضرورية، آم تهلك بالمعلوم د المس ي تزوي في تحسين جودة السلع وف

  .آبير في نشر الوعي الاستهلاآي في المجتمع آله
ت     ٥ ة موضوعية، ترشد ولا                ـ إن جمعية حماية المس ى معالجة الأمور برؤي در عل هلك أق

ي   د يحصل موقف ذات وانين، فق ق الق زم بتطبي ؤولين ) شخصي(تل د المس ل أح ن قب م
ة المستهلك  من                       ة حماي ق جمعي ى المستهلك، في حين تنطل الرسميين ينعكس سلباً عل

  .لزاملأن الجمعية تنطلق من باب الالتزام لا الإ) غير شخصي(موقف موضوعي 
ة المستهلك وعملت من أجل                        ة حماي ا حرآ ادت به ي ن وق الت ى أن الحق هذا بالإضافة إل
ة             اً تقليدي بحت حقوق ل، أص رن آام داد ق ى امت الم عل ن دول الع د م ي العدي ا ف تحقيقه

ار         ان وحق الاختي خ … للمستهلك آحق الأم م المتحدة وأآدت إنشاء       . إل ا الأم د أقرته وق
د استرشدت بذلك معظم الحكومات لتأمين حماية المستهلك        جمعيات لحماية المستهلك، وق   

  .ورعايته
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  :رابعاً ـ حماية المستهلك على المستوى الدولي
  

م         ا رق دة بقراره م المتح ة للأم ة العام ا الجمعي ا أقرته تهلك آم وق المس نتعرض لحق س
ي ٣٤٨/٣٩ ان ٩ ف دتها     . ١٩٨٥ نيس ي اعتم تهلك الت ة المس ادية لحماي ادئ الإرش وللمب
دة   الجم م المتح ة للأم ة العام ه   (عي ابقة نفس ة الس ة العام رار الجمعي ك  ) ق وفر تل ث ت حي

ة       ريعات حماي ات وتش ز سياس ع وتعزي ي وض تخدم ف اراً يس ة إط ادئ التوجيهي المب
ر عن      . المستهلك، وهذا أمر مهم للدول النامية بوجه خاص   اً يعب رار نموذج ذا الق ويعد ه

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

  .صحته وحياته
ة    ٢ ليم،           : ـ حق المعرف ار الس ه بالاختي ى قيام ي تساعده عل ائق الت د المستهلك بالحق تزوي

لع   ات الس ن بطاق للة، وم ات المض ن الإعلان ه م ر  وحمايت ات غي مل معلوم ي تش  الت
  .صحيحة

ار   ٣ ام المستهلك مجموعة متنوعة من السلع والخدمات ذات                  : ـ حق الاختي أن تكون أم
  .جودة عالية وتعرض بأسعار تنافسية

ه    ٤ ذها،         : ـ حق الاستماع إلى آرائ ة وتنفي د إعداد سياسات الدول ون عن ه ممثل أن يكون ل
  . وفي أثناء إصدار قرارات تؤثر في مصالحه

ى السلع الضرورية الأساسية           : ـ حق إشباع احتياجاته الأساسية    ٥ حقه في الحصول عل
  .وآذلك الخدمات، آالغذاء والكساء والمأوى والتعليم والدعاية الصحيحة

ويض ٦ ق التع املة     : ـ ح روعة، ش ب المش ة للمطال وية عادل ي تس ق ف ه الح ون ل أن يك
  .غير المرضيةالتعويض عن التضليل أو السلع الرديئة أو الخدمات 

ارات           : ـ حق التثقيف  ٧ ة لممارسة الاختي الحق في اآتساب المعارف والمهارات المطلوب
ية          تهلك الأساس وق المس درآاً لحق ون م دمات، وأن يك لع والخ ين الس ة ب الواعي

  .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

فهم               كانها بوص ة لس ة الكافي وفير الحماي لة ت ق أو مواص ي تحقي دان ف اعدة البل أ ـ مس
  .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
ر        ا لكي تعب تهلكين، وإتاحة الفرصة له  عن  ج ـ حرية تشكيل جمعيات أو منظمات للمس

  ..إلخ… آرائها في عمليات اتخاذ القرارات التي تمس المستهلكين
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  :ـ المبادئ التوجيهية منها٣
ة     ة أو  : أ ـ السلامة المادي ايير الوطني ة السلامة والمع ات، أنظم د الحكوم يجب أن تعتم

  .الدولية، لضمان جودة وأمان المنتجات
تهلكين        ادية للمس الح الاقتص ة المص ز وحماي ن أي : ب ـ تعزي تهلكين م ين المس تمك
  .الحصول على الفائدة القصوى من مواردهم الاقتصادية

لام         ف والإع رامج التثقي فهم       : ج ـ ب رف بوص ن التص عب م راد الش ين أف دف تمك به
مستهلكين قادرين على اختيار السلع وتوجيه العناية الخاصة لحاجات المستهلكين في           

  …المناطق الريفية والحضرية على السواء
  :عاون الدوليـ الت٤
دود             ي ح ر ف ائج أآب وغ نت تهلك لبل ة المس ات حماي ق سياس ي تطبي اون ف جيع التع تش

  .المصادر المتاحة
  

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

اط ذا النش د له ي بعض حين لا نج ة ف وزارات المعني دي لل دور التقلي تثناء ال ر باس  أي أث
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
ام    يتمثل هذا النشاط في تأسيس الجم  ، ١٩٨٩عية الوطنية لحماية المستهلك في الأردن ع

ل                 : حيث بدأت هذه الجمعية أعمالها من خلال تشكيل عدة لجان من ذوي الاختصاص مث
ا         ة وغيره ة القانوني ا شارآت في عدد     . اللجنة الصحية، لجنة قضايا المستهلك، اللجن آم
ة المستهلك داخل الأرد          ل مجلس    من المجالس واللجان ذات العلاقة بحماي ن وخارجه مث

ة      ة العالمي اييس، والمنظم فات والمق ة المواص س إدارة مؤسس ى ومجل وين الأعل التم
Copolco            وانين الإصلاح الضريبي ة بدارسة مشاريع ق دور    . ، اللجنة المكلف د ال ا يع آم

ة     ل الجمعي لب عم ن ص ي م ي والتثقيف ة    . الإعلام ة حماي ة مجل درت الجمعي ث أص حي
ام      ة في الجامعات                . ١٩٩٣المستهلك في ع د من المحاضرات النوعي اء العدي وم بإلق وتق

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

ذه       داف ه ن أه تهلك وم ن المس دفاع ع ية لل ة التونس يس المنظم اط بتأس ذا النش ل ه يتمث
وعيت     وجيههم وت ادين، وت ع المي ي جمي تهلكين ف ة بالمس ة العناي ق  المنظم ا يتعل هم بم

  .والعمل على جعل الخطة التنموية تعتمد سلامة المستهلك واحداً من أهدافها. بسلامتهم
اد التونسي                        اون مع الاتح ادين والقطاعات، وتتع ة في آل المي ذه المنظم وقد تم تمثيل ه
ام   اد الع ل الاتح ة مث ات الاجتماعي ع المنظم ل م اون وتتكام ا تتع ارة، آم للصناعة والتج

درة الشرائية                 التونسي ز الق اة وتعزي ة الحي  للشغل، والاتحاد الوطني للمرأة لتحسين نوعي
  .بمراقبة الأسعار، آما تقوم بإعداد برامج تربوية استهلاآية منذ التعليم الأساسي

  :ـ نشاط حماية المستهلك في الإمارات العربية المتحدة٣
ا              ة المستهلك بالش ارات لحماي ة الإم ام      ويمثل هذا النشاط جمعي ذ الع وم  . ١٩٨٩رقة من تق

ة          ة   (هذه الجمعية بإصدار نشرة دوري ر منتظم ام         ) غي ة ع دءاً من نهاي توضح  . ١٩٩٣ب
وزارات                    ديات وال ة والمنتجات وتوضح دور البل ى الأدوي ة عل ة للرقاب فيها القواعد العام

  .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
ام    ١٩٨٩قامت أول جمعية عام    ة المستهلك ع والتي  ١٩٩٤، ثم الجمعية المرآزية لحماي

  .تضم عدداً مميزاً من المثقفين في مصر
ات     وق المصرية تحرآ ي الس ر ف ام الاقتصادي الح ى النظ ول إل رة التح هدت فت د ش وق

ة           مباشرة في اتجاه حماية      وين للنهوض بحماي المستهلك، وقد تصدى وزير التجارة والتم
  :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 من     ١٩٩٧ تموز   ١٦عدن بتاريخ   تم تشكيل أول جمعية لحماية المستهلك في        
م انتخاب     … )جامعة عدن (التحضيرات، أثمرت عقد اجتماعها التأسيسي برعاية        حيث ت

ة       ة والشخصيات الاجتماعي اءات الأآاديمي دداً من الكف ة ضمت ع ة إداري زت … هيئ تمي
ول             . بتنوع التخصصات والاهتمامات   تهلكين في صنعاء في أيل آما تأسست جمعية المس

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

  سادساً ـ واقع حماية المستهلك في الجمهورية العربية السورية
ذلك             ة ب ا المعني ة بأجهزته ة، ممثل حيث  . تقع حماية المستهلك في سورية على عاتق الدول

ة المس            ألة حماي ى مس ة         تنظر جميع التشريعات السورية إل ا مسؤولية الدول ى أنه تهلك عل
وانين         . فقط باعتبارها حماية للوطن والاقتصاد والمواطن      ويتجسد دور الدولة في سن الق

ات      ارة، والإعلان دمات الض لع والخ ن الس تهلك م ة للمس وفر حماي ي ت ة الت والأنظم
ة من               … المضللة، والغش التجاري   ات المعني ائها للمراآز والهيئ ة وفي إنش خ من جه إل

ة   أج  وانين خاصة بحماي ه لا يوجد ق م أن ع العل وانين م ك الق ق تل ة وتطبي ل ضمان متابع
  .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

اقي     ة ب ن أهمي ل م ثلاث لا نقل ات ال ذه الجه ل ه ة عم دنا أهمي ي تأآي ه ف ة أن ع ملاحظ م
  .إلخ.. الجهات آوزارة الصحة والمالية والاقتصاد

  :)٢٤(ـ وزارة التموين والتجارة الداخلية ١
وين    ١٩٦٩ لعام ١٥٨آان للمرسوم التشريعي رقم   ام وزارة التم ز مه  أثر آبير في ترآي

راف   ي الإش رورية        ف واد الض وفير الم ي ت ا ف عير ودوره وين والتس ؤون التم ى ش عل
  .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
ع ا   عار المبي د أس واد    ـ تحدي تقرارها للم ى اس ل عل دها والعم تهلك وتوحي ة للمس لنهائي

  .المستوردة أو المنتجة محلياً من قبل القطاع العام
ـ ألزمت المادة الأولى من الباب الثالث من القانون المذآور آل منتج أو صاحب معمل            
ى   ين إل لم عينت ات أن يس واد ومنتوج روبات وم أآولات أو مش ائع م ل أو ب أو ناق

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

ة           ات التمويني ن المخالف ث ع م البح ق له ذين يح وظفين ال ة الم ادة الثامن ددت الم ـ ح
زوم              المنصوص عليها في القانون وأخذ عينات منها وحجز البضاعة المخالفة عند الل

  :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

ا،     آما تضمن هذا القانون مسؤولية المنتجين والباعة عن غش            تبه به واد والسلع المش الم
  .وقد حددت الوزارة وعددت الحالات التي تعدّ فيها المواد مغشوشة أو فاسدة

ا                         تباه به ة في حال الاش ازة الأدوي ع وحي ة بحق المسؤولين عن بي أما المخالفات المنظم
د        ا وعن ي مختبراته ا ف حة لتحليله ى وزارة الص ات إل ال العين دة، فتح ة أو فاس مغشوش
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ا  ي    وروده ابر وزارة الصحة ه ك لأن مخ ا، وذل ت فيه ى القضاء للب ال الضبوط إل تح
  .المختصة بتحليل العينات المأخوذة للأدوية المشتبه بها

الحبس من           ات ب ذآور عقوب ة من       ٣آما فرض القانون الم ة مالي ى سنة وبغرام  أشهر إل
ى . ل١٠٠ ه  . ل٢٠٠٠س إل د مع داع المتعاق ي خ رع ف دع أو ش ن خ ل م ى آ س عل
ا      آال ا أو عياره خ، أو آل من    .. خداع في عدد البضاعة أو مقدارها أو مقاسها أو وزنه إل

انون قمع    .. غش في شيء من أغذية الإنسان أو الحيوان أو العقاقير      إلخ آما يلاحظ أن ق
  .١٩٦٠الغش والتدليس لم يجر عليه أي تعديل منذ تاريخ صدوره في عام 

  :)٢٥(ـ هيئة المواصفات والمقاييس٢
نح                  تتول ديلها وم ة ونشرها وتع اييس الوطني ى هذه الهيئة وحدها وضع المواصفات والمق

  .حق استعمال إشارة مطابقتها، وتمثل سورية دولياً في حقل المواصفات والمقاييس
ث     ل الثال من الفص ال، تض بيل المث ى س ادة (وعل ة  ) ٣٥الم ات مديري ام واختصاص مه

  :المواصفات الغذائية، منها
رامج       ذ ب واد والمنتجات والسلع والآلات               ـ تنفي ة للم وضع المواصفات القياسية الغذائي

ذ              ار وأسس التنفي ل والاختب والتجهيزات والعمليات الصناعية والطرق القياسية للتحلي
نيف       ذلك التص ة وآ ال الميداني ن الأعم ك م ه ذل ا يتطلب ام بم ع القي ة م والمطابق

دة ف   ة الموح وز الفني اريف والرم ا  والمصطلحات والتع ورية وبم ة س ي ضوء حاج
  .يساير الاتجاهات العربية والدولية في هذا المجال

يس    ة للتقي ة الدولي ية للمنظم ة بالمواصفات القياس ات والبحوث المتعلق داد الدراس ـ إع
ي         ) اسمو(والمنظمة العربية للمواصفات    ) إيزو( ات والمنظمات الت وغيرها من الهيئ

  .تنضم الهيئة إلى عضويتها
ة ا  ان        ـ دراس الس واللج ع المج ة م ة أو الدولي ة والأجنبي ية العربي فات القياس لمواص

ا     ة واعتماده فات الوطني ع المواص ي وض ا ف تفادة منه بيل الاس ي س ة ف المختص
  .إلخ. …)المقصود هنا سورية(مواصفات وطنية 

  :ـ مرآز الاختبارات والبحوث الصناعية٣
اييس   يهدف هذا المرآز إلى توفير الدراسات الخاصة بالم  ايير والمق واصفات الفنية والمع

وث       راء البح ذلك إج ناعية، وآ ة والص واد الأولي ى الم ل عل وص والتحالي راء الفح وإج
يها      ي يقتض البحوث الت وم ب ا يق ناعية، آم الات الص ف المج ي مختل ة ف ة العلمي التطبيعي

  .ةتطوير برامج المؤسسات الإنمائية وتنسيقها وتقديم الاستشارات الصناعية والفني
ة المستهلك        ا           أما السياسات الخاصة بحماي ا وفق إمكانياته ة وأجهزته ا الحكوم ، فتتابعه

ى صحته                       ا يشكل أخطاراً عل ة المستهلك مم وفير حماي ى ت ة إل الحالية، وسياستها الرامي
ار                 ه من الاختي د تمكن ي ق وسلامته وحماية مصالحه الاقتصادية وتوصيل المعلومات الت
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د     ا تعتم ه، آم ق رغبات دمات       وف لع والخ ع الس اءة توزي مان آف ا ض اول فيه ة تح سياس
تهلكين، وتستخدم في سبيل                 ة المس للمستهلكين، آما تضع برامج التثقيف والإعلام لتوعي
ف     ة وتثقي رامج توعي ة ب ة، إقام ات الحكومي ل الهيئ ن عم دم م ا تق ى م ك بالإضافة إل ذل

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

ارات  ٢٧/٢/١٩٩٧ ايرة والاختب ابر المع اد مخ ام اعتم ول نظ ت .  محاضرة ح ا أقام آم
ة    ة للطفول ة العالمي ع المنظم اون م يف(بالتع تهلاك   ) اليونيس يد اس ة لترش دوة الوطني الن

  .إلخ … ٢٢/٤/١٩٩٨-٢٠ الأطفال من أغذية
ي   ة ف دورات التدريبي دوات وال ن الن دداً م اييس ع ة المواصفات والمق ذلك أقامت هيئ وآ

ة من خلال             . ٩٠٠٠مجال مفاهيم الجودة الإيزو      آما تم تأهيل عدد من العاملين في الهيئ
املة      (الدورات التدريبية المختلفة  دققين ـ إدارة الجودة الش يس م المواصفات   ـ  TQMرئ

  ).إلخ…الدولية
وان دعم وتشجيع                 دوة بعن ام ن د أق ارات والبحوث الصناعية فق أما بالنسبة لمرآز الاختب

اريخ        ذلك شارك ضمن    ١١/٨/١٩٩٨الصناعات الصغيرة المتوسطة في سورية بت ، وآ
ة              ة التدريس اء الهيئ ام لأعض ذي يق ق ـ وال ة دمش وم ـ جامع ة العل افي لكلي اط الثق النش

ى بعض    بمحاضرة ح  ة عل ول متطلبات اعتماد المخابر، آما يقوم المرآز بجولات ميداني
ا                  ة وغيره رادات المنزلي اج الب .. شرآات القطاع العام والخاص بشأن ضبط الجودة لإنت

ة   اطات الإعلامي ض النش ي بع ارك ف ا يش ا (آم ع لتكنولوجي رض الراب ات المع فعالي
  .١٩٩٨شام ) المعلوميات والاتصالات

ا تق ل م ال  إن آ ي مج ا ف ن قبله ة م ة، والسياسات المتبع ا المعني ة وأجهزته ه الدول دم
  :)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 

وين في                     ة التم ى مسؤوليته ويتجسد دور مديري آما أن السعر يوضع من قبل المنتج وعل
  .هذا المجال بتدقيق الأسعار فقط بناء على المواصفة المعلنة من قبل المنتج

ق     ة دمش ي مدين د ف ة، يوج ة التمويني ال الرقاب ي مج اً م٦٧وف اً تمويني ه  مراقب   ٨ ـ     ٧ن
ي      دد الفعل ون الع ة فيك ازات يومي ي إج ر ف كلون   ٦٠عناص ا دون، ويش اً فم  ٣٠ مراقب

دة          ا الأساسي   .  ساعة ٢٤دورية تعمل خمس ورديات متداخلة مع بعضها زمنياً م وعمله
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  ١٠٧ 

بائع لحوم ـ   (وإذا ما علمنا أن الفعالٍات الاقتصادية من مهن منظمة . في الفترة الصباحية
ة       (ومهن غير منظمة ) خإل.. غاز ـ زيوت   واد غذائي خ .. بائع خضار ـ خردوات ـ م ) إل

حيث يبلغ المسجل رسمياً . بالإضافة إلى المطاعم السياحية والشعبية المنتشرة هنا وهناك   
وين               ة التم راد في مديري في  ) ١٢٦٧٨(ومن الشرآات     ) ٧٠٠٧٨(منها من التجار الأف

اريخ  وع . ١٠/١٠/١٩٩٩ت ون المجم مي، نش) ٨٢٧٦٥(فيك كل رس جَّلٍ بش اطٍ مس
ويضاف إلى ذلك عدد آبير جداً من البائعين المتجولين، أو البائعين في الأسواق الشعبية               
ة بحوالي                ة التمويني وأطراف المدينة وغيرهم حيث يقدر عدد النشاطات الخاضعة للرقاب

  .نشاطٍ غير مسجل) ١٣٧٢٣٥٠( نشاط منهم ٢٢٠٠٠٠
رقم إذا       دما             وبالطبع سوف يزداد هذا ال ا المستهلك عن اني منه ي يع ذنا المشاآل الت ا أخ  م

) وهي ظاهرة بدأت تزداد بشكل واضح (يشتري السلع عن طريق الطواف على المنازل    
ذه          ائع المستهلك في ه انون حيث لا يعطي الب فمثل هؤلاء التجار يحاولون أن يسبقوا الق

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

ه            ق مصلحة المستهلك وحمايت ات بهدف تحقي ة في ضبط المخالف أجهزة الرقابة التمويني
  .من الغش وغيره

ام                     داثها ع ذ إح د أصدرت من اييس السورية فق ة المواصفات والمق ى   ١٩٦٩أما هيئ  وحت
مواصفة الأمر الذي يعكس حالة غير ) ٢١٦٤ (١٩٩٩اني من عام نهاية شهر تشرين الث

ي يتواجد             ة مع السعودية الت دد المواصفات بالمقارن زمن أو لع مرضية سواء بالنسبة لل
  . مواصفة مثلا٤٠٠٠ًفيها أآثر من 

رة واحدة        م يجتمع م ورق ول آما أن مجلس إدارة الهيئة للمواصفات لم يتشكل إلاّ على ال
  ).١٩٨٠ لعام ٢٨٨٦قرار وزير الصناعة رقم . (بة هذا البحثحتى تاريخ آتا

ن     ين ع راك ممثل كيله إش ي تش ذي يراعي ف ة وال ك الهيئ اري لتل از الاستش اً الجه وأيض
ى الآن       .. الصناعات أو المستهلكين والجمعيات والنقابات       ر    (إلخ لم يتشكل حت رار وزي ق

  ).١٩٨٠ لعام ٣٢٨٦الصناعة رقم 
ال بأفضل بال  يس الح ناعية  ول وث الص ارات والبح ز الاختب بة بمرآ ذا  . نس ام ه ث ق حي

المرآز بإجراء اختبارات للعينات الواردة إليه من مختلف الفعاليات الصناعية في القطر             
ددها  ا    ) ٥٤٦٨(وع ان منه دة فك ية المعتم فات القياس ا للمواص دف مطابقته ) ١٣٦٦(به

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

  :ـ طريقة جمع المعلومات والحصول على البيانات من خلال الاستبيان٧
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ات                       ا قصور الإدارات والهيئ ين لن ة المستهلك في سورية تب من خلال دراسة واقع حماي
ع                 المختلفة في مجال حماية المستهلك، وللتأآد من أن ما ظهر في تلك الدراسة يمثل الواق

د  د اعتم ي، فق ات  الفعل ع البيان رض تجمي ة بغ ة الميداني لوب الدراس ى أس ث عل البح
وزارات      . والمعلومات الضرورية  ابلات الشخصية لل لتحقيق هدف البحث من خلال المق

تمارة     لال اس ن خ ة وم ارات الميداني ث، والزي وع البح لة بموض ات ذات الص والهيئ
ي مع بعض المختصين                  ئلتها بشكل أول اديميين،     الاستبيان التي جرى مناقشة أس  من أآ

  .وموظفين وغيرهم
ث،       اً للبح ق مجتمع ة دمش ار مدين م اختي د ت ت فق وارد والوق ة الم ى محدودي النظر إل وب

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

ل عي  ن قب ا م ال تعبئته دم اآتم تمارة لع ي  اس تمارات الت وع الاس ون مجم ث، فتك ة البح ن
  %).٩٢(استمارة أي ما نسبته ) ٤٦٠(أخضعت للتحليل الإحصائي 

ا        ذآور منه ملت ال ي ش تمارات الت دد الاس ان ع بته   ) ٢٤٠(وآ ا نس تمارة أي م اس
اث     %) ٥٢٫٢( ملت الإن ي ش تمارات الت دد الاس بته   ) ٢٢٠(وع ا نس تمارة أي م اس
)٤٧٫٨.(%  

ة               وقد أرفق مع الاستب    ار الإجاب ين هدف البحث، وضرورة اختي الة توضيحية تب يان رس
  .التي تكون أقرب إلى رأي المستهلك المجيب وانطباعه المباشر

ؤالاً    ر س ة عش تبيان أربع وى الاس ا احت ى    . آم رف عل ئلة للتع ذه الأس ث صممت ه حي
ى السوق، وإنشاء جمعي                  ة عل ة الآراء بشأن الرقاب ة مستوى الوعي الاستهلاآي، ومعرف

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

ة،     راد العين ات أف ة لإجاب ة النسب المئوي تبيان بطريق ات الاس ائج معطي ة نت ت معالج تم
امج           يم     EXCELوباستخدام أسلوب الاستدلال الإحصائي حيث تم استخدام برن  لحساب ق

t و ANOVA) ٩٥(وعند مستوى ثقة ) تحليل التباين.(%  
د     : (لقد تم تفريغ معطيات الاستبيان في الجداول التالية    تبيان ق ئلة الاس مع ملاحظة أن أس

  ).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
اك نسبة             ة، ولكن هن ـ ترمي السلعة إذا تبين لها أن مدة صلاحية استعمالها آانت منتهي
اء               منهم ولو آانت ضئيلة تستعمل تلك السلع المنتهية الصلاحية، اعتقاداً منهم أن انته

  .ر من انتهاء التاريخ المدون على السلعةالصلاحية الحقيقي لا يكون إلا بعد عدة أشه
ى السلع المحفوظة، الأمر                      ه عل د في غذائ وباعتقادنا أن المستهلك السوري لم يكن يعتم

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

دو دو من الج ا يب م  آم م ) ٣(ل رق د أن دور ) ٢(ورق ة البحث تعتق ن عين ة م أن الأغلبي
ة المستهلك،            الأجهزة التموينية آالرقابة على السوق نادراً ما يكون فعالاً في تحقيق حماي
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اء      % ٣٫٤٨آما أن نسبة ضئيلة جداً فقط        افها انته تتصل بالجهات الرسمية في حال اآتش
  .عدم جدوى هذا الاتصالصلاحية السلعة المشتراة، لأنها تعتقد ب

ة                        ة الحكومي ة الرقاب ى عدم فعالي ي تنص عل ة الت وهذا ما يدعو إلى قبول الفرضية الثاني
  .على السوق الاستهلاآية في سورية

ين               ) ٦(ويتبين من الجدول رقم      تهلكين ب ة إحصائياً في وعي المس روق دال عدم وجود ف
ى        الذآور والإناث على جميع الأسئلة وهذا ما يدعو لقب         ول الفرضية الثالثة التي تنص عل

  .عدم وجود فروق دالة إحصائياً في درجة الوعي الاستهلاآي حسب متغير الجنس
م         تهلكين حسب                ) ٧(آما يبدو من الجدول رق ين المس ة إحصائياً ب روق دال عدم وجود ف

ى عدم وجود                          ي تنص عل ة الت ول الفرضية الرابع دعو لقب ا ي ذا م المستوى التعليمي وه
  .الة إحصائياً في درجة الوعي الاستهلاآي حسب المستوى التعليميفروق د

دول    ابقة ج ارات الس ن الاختب د م ل    ) ٨و٧(وللتأآ ار تحلي م اختب ة ت ورة إجمالي بص
ANOVA            ة ة  F للفروق بين المتغيرات الخاصة بالمستوى التعليمي، فكانت قيم  النظري
ذا        فكانت النت  ٠٫٩٥ المحسوبة فقد بلغت     F، أما قيمة    ٢٫٦٠٦ يجة غير دالة إحصائياً، وه

تهلكين سواء حسب الجنس أم               ين المس ام ب ما يؤآد عدم وجود وعي استهلاآي بشكل ع
ة        ر دال ا غي حسب المستوى التعليمي، علماً أنه توجد فروق بين آل مستوى وآخر، ولكنه

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

م   دول رق ن الج بن م م ٤ويت دول رق بة ٦ والج د  % ٩٥٫٦٥ أن نس ة تؤي راد العين ن أف م
دفها    رى أن ه ين ي ة من المجيب ي سورية، وأن الأغلبي تهلك ف ة المس ة لحماي إنشاء جمعي

واطن السوري دى الم تهلاآي ل وعي الاس ي نشر ال ه يكمن ف ا بينت ى م ذا بالإضافة إل  ه
دعو                      ا ي ذا م ة المستهلك، وه ات لحماي ررات تشكيل جمعي الدراسة النظرية في مجال مب
ي           تهلك ف ة المس ة لحماي كيل جمعي رورة تش نص بض ي ت ة الت ية الخامس ول الفرض لقب

  .سورية
ة المواصفات                % ٧٠آما نلاحظ أن نسبة      رة عن هيئ ديهم أي فك يس ل ة ل راد العين من أف

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 
ة الإطلاع                     يح للمستهلك إمكاني ة تت ة تصدر عن الهيئ ادة إعلامي القناعة عدم وجود أية م

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

تبيان        ائج الاس بناء على الدراسة النظرية والمقابلات الشخصية، والزيارات الميدانية، ونت
  :ومناقشتها يمكننا تقديم المقترحات والتوصيات التالية
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  ١١٣ 

ة المستهلك          ١ اون مع الجهات          ـ ضرورة الإسراع بتشكيل جمعية لحماي في سورية، تتع
خ  … الحكومية، والمنظمات الشعبية والنقابات المهنية وغرف التجارة والصناعة        إل

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

اد الاستهلاآي       ـ إحداث هيئة خاصة ٢ ى بالإرش ثلاً ـ تُعْنَ تكون تابعة لمجلس الوزراء ـ م
  .وحماية المستهلك

ار السلع                     ٣ ى اختي تهلكين عل درة المس ز ق ة تسهم في تعزي ة وإعلامي رامج تثقيفي ـ تبني ب
  .وآيفية استخدامها

م يجر أي                      ٤ ي ل وانين الت ك الق ا في ذل ة بم  ـ دراسة واقع وزارة التموين والتجارة الداخلي
اً   ين عام ن أربع ر م ذ أآث ا من ديل عليه ام  (تع ذي صدر ع دليس ال انون الغش والت ق

ادة        ) ١٩٦٠ ر زي من جهة، ومن جهة أخرى تفعيل دورها في الرقابة على السوق عب
رتهم في مجال           عدد المراقبين وإقامة دورات تدريبية لهم بهدف تحسين آفاءتهم وخب

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

رارات       ى الآن وخاصة الق ذ حت م تنف اً ول رين عام ن عش ر م ذ أآث أنها من صدرت بش
ى                 م يتشكل أيضاً حت ذي ل ة وال ك الهيئ تاريخه،  المتعلقة بتشكيل الجهاز الاستشاري لتل

  .وآذلك مجلس الإدارة الذي تشكل ولم يجتمع مرة واحدة حتى الآن
ي                     ٦ ى ظاهرة التضليل الإعلان ا يقضي عل ة بم ات التجاري ى الإعلان ـ تعزيز الرقابة عل

  .ويقوي ثقة المستهلك بأداء الإعلان التجاري
اج        ٧ ة للإنت روط المطلوب ق الش تج بتحقي زم المن ي تل وانين الت ق الق ر(ـ تطبي خيص الت

ة المنتجة              ) والمواصفة والعلامة المسجلة   ع المؤسسات المحلي املاً يشمل جمي اً آ تطبيق
  .دونما استثناء



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

  ١١٤  

  المراجع 
  : ـ للمزيد انظر١

ان              . أ ـ د  تقبل ـ الأردن ـ عم ادئ التسويق ـ دار المس دات ـ مب د عبي  ـ  ١٩٨٩محم
  .٢٨-٢٥ص

دير ود  . ب ـ د  د الغ اد المساعد ـ سلوك المستهلك        . حم ـ دار الزهران للنشر ـ    رش
  .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 

ة للمستهلك في السعودية ـ مطابع الإدارة          ٣ ة القانوني ـ أحمد آمال الدين موسى ـ الحماي
  .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. 
وم الشامل ـ دار زهران ـ الأردن           :  انظر-٩  ي المفه ل مساعد ـ التسويق ف زآي خلي

 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 
ى  -١١  ق عل طلح      أطل تهلك مص ة المس ة حماي ة  ”Consumerism“ حرآ ى حرآ  وعل

  .”Consumer Movement“المستهلك 
ر-١٢  د انظ  Jamesl, Heskett, Marketing: New York, Macmillan:  للمزي

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

ة د       - ١٥  ين ـ ترجم أليف توماس وهيل تراتيجية ـ ت دي .  الإدارة الاس د الحم ود عب محم
  .٣١٤-٣١٣ ـ ص١٩٩٠آخرون ـ معهد الإدارة العامة ـ السعودية مرسي و

ة                  -١٦  ا ـ المجل ة إليه دول النامي ة المستهلك وحاجة ال رة ـ حماي و بكر مصطفى بعي  أب
  .٣١ ـ ص١٩٨٦العربية للعلوم الإدارية ـ عمان ـ تشرين أول 

اهرة ـ دار النهضة العربي            -١٧  ود صادق بازرعة ـ إدارة التسويق ـ الق ة للنشر ـ    محم
  .٢٨٨-٢٨٦ ـ ص١٩٨١

ة ـ عدن من      :  للمزيد انظر-١٨  ة اليمني -١٠ندوة التسويق الأولى في الجمهورية العربي
  .٢٠١-٢٠٠ ـ ص١٩٩٨ أيار ١٢

دد     -١٩  رام الاقتصادي المصرية ـ الع ة الأه اريخ ١٤٥٦ مجل  ـ  ص    ٢/١٢/١٩٩٦ ت
ة ـ     ٣٥-٣٤ ة اليمين عدن ـ مرجع سابق ـ       ـ والوارد في ندوة التسويق في الجمهوري
  .٢٠١ص

ة ـ دمشق للأعوام              -٢٠  ة الشؤون الفني ة ـ مديري وين والتجارة الداخلي  آتب وزارة التم
٩٩-٩٨.  

اييس ـ مرجع سابق ـ         -٢١  ة للمواصفات والمق  جمعية حماية المستهلك ـ المنظمة العربي
  .٢٣-٢٢ص

ر      دراسة حول جمعية حماية المستهلك ـ وزارة الت:  للمزيد انظر-٢٢  وين ـ دمشق ـ غي م
  . وما بعدها٦ ـ ص١٩٩٩منشورة ـ 

  :ـ للمزيد انظر٢٢ 
ة ـ مرجع سابق ـ ص                 ة اليمني ى للتسويق في الجمهوري دوة الأول -٢١١أ ـ الن

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

  .١٩٩٨ج ـ ترشيد الاستهلاك وحماية المستهلك ـ وزارة التموين ـ دمشق لعام 
م  الق-٢٤  ام ١٢٣انون رق ريعي ١٩٦٠ لع وم التش ام ١٥٨ والمرس  والخاص ١٩٦٩ لع

  .بالتموين والتجارة لمكافحة الغش والتدليس ـ دمشق ـ سورية
م  -٢٥  ام  ٢٤٨ المرسوم التشريعي رق اييس ـ      ١٩٦٩ لع ة المواصفات والمق  لأحداث هيئ

  .وزارة الصناعة ـ دمشق ـ سورية
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  :  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 

دير -٢٧  ة، وم دير الشؤون الفني وين، وم ر التم يد مستشار وزي ع الس ة شخصية م  مقابل
  .مدينة دمشقالرقابة التموينية في الوزراة، ومع مدير التموين في 

28 – National Consumer Council-U.K. London 1999. P.12. 
ارات والبحوث الصناعية ـ دمشق ـ مرجع سابق ـ                  -٢٩  ال مرآز الاختب ر بأعم  تقري

  .١ص
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  الملاحـــق
  جامعة دمشق
  آلية الاقتصاد

  قسم إدارة الإعمال
  

  أخي المواطن… أختي المواطنة
  …تحية طيبة

وعي             هذه الاستمارة خا   ى مستوى ال صة بأغراض البحث العلمي، وتستهدف التعرف عل
ة،         ن جه وق م ى الس ة عل أن الرقاب تهلك بش واطن المس ة رأي الم تهلاآي، ومعرف الاس

  .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

(  )  (  )  (  )  (  )  (  )  

خ صورة صادقة عن     … تلفزيون ـ صحافة ـ ملصقات  (ـ تعطي الإعلانات التجارية ٣ إل
  ).المنتجات
  أبداً لا  نادراً  بعض الأحيان  معظم الأحيان  دائما
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(  )  (  )  (  )  (  )  (  )  

  .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

ة   ٨  ـ أعتقد أن دور الأجهزة التموينية فعال وناجح في الرقابة على السوق من أجل حماي
  .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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