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 علاقة الجودة بسلوك المستهلك

 
غلاب نعيمة       د مليكة زغيب. د  

  جامعة قسنطينة الجزائر
  
  

  :مقدمة
 تواجهها المؤسسات وطنيا ودوليا وفي ظل يشهد العالم اليوم في ظل اشتداد المنافسة التي

تطـــــور ســـــلوك المســـــتهلك وتطـــــور وعيـــــه الاســـــتهلاكي وظهـــــور جمعيـــــات حمايـــــة المســـــتهلك، ســـــعي 
المؤسسات الاقتصادية جاهدة لتحسين جودا فلم يعد المستهلك يسعى لتحقيق احتياجاته بأقـل 

الـتي تشـبع احتياجاتـه وتحـافظ التكاليف فقط وإنمـا ازداد وعيـه ليصـبح مسـتهلكا للسـلع والخـدمات 
  .على صحته وعلى سلامة المحيط والبيئة التي يعيش فيها

ــــتي ــــدف إلى اكتســــاب حصــــص ســــوقية -وتتطلــــب المنافســــة مــــن هــــذه المؤسســــات  ال
  .تقديم سلع وخدمات بمواصفات عالمية مقبولة تستجيب للمعايير الدولية -والحفاظ عليها

لمواكبــة الأســواق العالميــة مــن جهــة وللاســتجابة  لقــد أصــبحت الجــودة مطلبــا عالميــا ملحــا
للمتطلبـــات الجديــــدة للمســــتهلكين الــــذين عــــرف ســــلوكهم الاســــتهلاكي نقلــــة نوعيــــة في الســــنوات 

  .الأخيرة ولحماية المستهلك والمنتج من جهة أخرى
  :حول المحاور التالية" علاقة الجودة بسلوك المستهلك: "تدور هذه المداخلة الموسومة بـ

I- تميز والجودةال  
  مفاهيم الجودة -1
  أهمية الجودة -2
  المنظمة الدولية للتقييس -3

II- تطور سلوك المستهلك: 
 التطور الديمغرافي -1
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  تغير المنتجات المستهلكة -2 
  تطور الخلية العائلية  -3 

 تطور قيم المستهلكين -4
  شكاوى المستهلك -5

III- حماية المستهلك 
  الجهات الحكومية -1

 ستهلك في حماية نفسهدور الم -2 
IV- دور جمعيات حماية المستهلك  

  مهام جمعيات حماية المستهلك     -1  
  أسباب ضعف جمعيات حماية المستهلك -2        

  
I- التميز والجودة:  

يشهد العالم حاليا اشـتداد المنافسـة الـتي تواجههـا الشـركات والمؤسسـات علـى الصـعيدين 
مــة التجــارة العالميــة ومــا يرافقهــا مــن تحريــر التجــارة وإزالــة الحــواجز المحلــي والخــارجي بســبب قيــام منظ

أمــام الــدول، ممــا يتطلــب إنتــاج وتقــديم خــدمات وفــق متطلبــات المواصــفات القياســية الدوليــة الــتي 
تصــدرها منظمــة التقيــيس الدوليــة بحيــث تكــون قــادرة علــى إشــباع رغبــات المســتهلكين، ومــن هنــا 

  .طابقة للجودة تأشيرة للمرور إلى كافة الأسواق العالميةأصبح الحصول على شهادات الم
وتعتبر الجودة من أهم عوامـل النجـاح والصـمود أمـام المنافسـة ومـن أنجـح الاسـتراتيجيات 
للبقــاء في الســوق مــن خــلال التعــرف علــى احتياجــات اتمــع والعمــل علــى إشــباعها، رفــع كفــاءة 

يــة تشـجع علــى التحســين المســتمر في جــودة المنتجــات الأفـراد والوصــول بالمؤسســة  إلى ثقافــة تنظيم
  .والخدمات

تجـــدر الإشــــارة إلى أن هنــــاك تعـــاريف كثــــيرة للجـــودة فقــــد عرفتهــــا : مفـــاهيم الجــــودة -1
اموع الكلي للخصائص والمزايا التي تؤثر على مقدرة سلعة "المنظمة الأوروبية لضبط الجودة بأا 

وـذا فهـي " ملائمة المنتج للاستعمال "عرفها جوران بأا  بينما". أو خدمة على تلبية حاجة ما 
  : تحتوي على عدة معاني منها

الجــودة تحتــوي علــى جميــع مظــاهر المنــتج الــذي يحقــق احتياجــات وتطلعــات المســتهلك  -
  )الوفاء بالمتطلبات(من المنتج 

  )انعدام العيوب(الجودة تعرف على أا عدم وجود الخلل في المنتج  -
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  )الملائمة في الاستخدام(ذ العمل بصورة صحيحة من أول مرة وكل مرة تنفي -
 American Society forكمــا عرفتهـــا الجمعيــة الأمريكيـــة لرقابـــة الجــودة 

Quality Control (ASQC)  ـا السـمات والخصـائص الكليـة للسـلعة أو الخدمـة الـتيبأ
  .iiتطابق قدرا على الوفاء بالمطلوب أو الحاجات الضمنية

من جهته عرفها ديمـنج بأـا الجـودة والمسـتهلك أي الحصـول علـى جـودة عاليـة مـع تحقيـق رغبـات و 
المستهلك، وعليه فتعريفه يكاد يجمع بين التعـاريف السـابقة ويركـز علـى أن الجـودة يجـب أن تعـرف 
في حــدود متطلبــات الزبــون، وأن لهــا عــدة أبعــاد، كمــا أــا ليســت متســاوية في كــل الأحــوال نظــرا 

  .عتمادها على متطلبات المستهلكلا
من خلال التعاريف السابقة نستنتج أن هناك مفاهيم للجودة تركز على الخلو من العيوب أي أا 
تنظـر للجـودة مـن منظــور مقـدم الخدمـة وهنـاك مفــاهيم تنطلـق مـن الوفـاء بمتطلبــات الزبـون وهـو مــا 

في أمـــرين اثنـــين همـــا مظهـــر المنـــتج  انبعـــث مـــن النظريـــات الحديثـــة للجـــودة وتتمثـــل متطلبـــات الزبـــون
  : فهي كالتالي 1980أما أبعاد الجودة كما وضعها قرافين عام . وخلوه من العيوب والاختلالات

  .مدى قدرة المنتج على القيام بالوظائف المطلوبة منه: الأداء -
  .أقصى مدة يمكن للمنتج أن يكون صالح للاستخدام: الصلاحية -
  .دة يمكن للمنتج أن يعيشأقصى م: صمود المنتج -
مدى سهولة إصلاح المنتج وإعادته لحالته الطبيعية مع الأخذ في الاعتبار التكلفة : خدمة المنتج -

  .المالية والسرعة الزمنية للإصلاح
  .مدى أناقة وجاذبية المنتج: شكل وجمال المنتج -
  .ير المنتجإمكانية إضافة بعض الوظائف لتحديث وتطو : مزايا أو خصائص المنتج -
  .سمعة الشركة المصنعة للمنتج: سمعة المنتج -
مدى التقيد بالمواصفات المطلوبة من قبل المصنع لتحقيق متطلبات : التقيد بالمواصفات المطلوبة -

  .المستهلك
ومتى تم تحقيقها نكون قد توصلنا لتلبية متطلبات المستهلك، ولتحقيقها بالجودة المطلوبة وأبعادها، 

يــــق مفهــــوم الجــــودة علــــى مــــوظفي الشــــركات أو الجامعــــة أو المنظمــــة أو الجهــــة المقدمــــة يتوجــــب تطب
للمنتج، ومنها بدأت فكرة إدارة الجودة الشاملة، وهـذا الأسـلوب يعمـل علـى تحقيـق مـا يحتـاج إليـه 

  .المستهلك إضافة إلى تقليل التكاليف المتوقعة وتحقيق الربحية
حظ أن هناك اختلافا واضحا في تعريف الجودة، لذلك من خلال استعراض التعاريف السابقة، نلا

  :بحصر جميع التعاريف وتقسيمها إلى David GRAVINiiiفقد قام دافيد قارفين 
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وتــرى هــذه الوجهــة أن الجــودة تعــني الأداء الأفضــل للســلعة، لــذلك : وجهــة النظــر التســويقية: أولا
  .فهي تعتمد في تعريفها على أساس مستعمل السلعة أي الزبون

تـرى هـذه الوجهـة أن الجـودة تقـوم علـى أسـاس التصـنيع، حيـث تعـني : وجهة النظر الإنتاجية: ثانيا
  .المطابقة للمعايير والمواصفات، ومحاولة إنتاج السلعة بطريقة صحيحة من المرة الأولى

  .تنظر هذه الوجهة إلى الجودة على أا التغير الخاضع للقياس الدقيق: وجهة نظر السلعة: ثالثا
هـــذا بالإضـــافة إلى أن هنـــاك اعتبـــارات أخـــرى تـــدخل في فهـــم كلمـــة الجـــودة كالدرجـــة والفئـــة وغـــير 

  .ذلك، وقد تعرضت المواصفات الدولية للإيزو لمثل هذه الأنواع والتعاريف
وتجـــدر الإشـــارة إلى أنـــه تغـــير التفكـــير مـــن الإدارة بـــالجودة إلى الجـــودة الشـــاملة، حيـــث تعـــرف إدارة 

فلسـفة ومجموعــة مبــادئ وإرشــادات : ivالمتحــدة الأمركيــة الجـودة الشــاملة علــى أــا الـدفاع للولايــات
والتي تعتبر بمثابة دعائم التحسين المستمر للمنظمة، وهـي تطبيـق للأسـاليب الكليـة والمـوارد البشـرية 
لتحســـين الخـــدمات المـــوردة للمنظمـــة وكـــل العمليـــات داخـــل المنظمـــة، بالإضـــافة إلى درجـــة الوفـــاء 

وـذا فهـي ـدف إلى خلـق ثقافـة متميـزة في الأداء حيـث . ات المستهلك حالا ومسـتقبلاباحتياج
يعمل ويكافح المديرون والموظفون بشكل مستمر ودؤوب لتحقيق توقعات المستهلك، وأداء العمل 
الصــحيح بشــكل صــحيح منــذ البدايــة مــع تحقيــق الجــودة بشــكل أفضــل وبفعاليــة عاليــة، وفي أقصــر 

  .vوقت
ســفة إدارة الجــودة الشــاملة علــى العديــد مـن المفــاهيم الــتي تشــكل إطارهــا ومفهومهــا، مــن وترتكـز فل

  :بينها
  الجودة من أجل الربح -
  أداء العمل بطريقة صحيحة من أول مرة -
  التميز التنافسي من خلال تقوية المركز التنافسي -
  مشاركة جميع الأفراد والتعاون في فرق العمل -

ينات المســـتمرة في العمليـــات التنظيميـــة يكســـب المؤسســـة قـــوى دافعـــة إلى إن التركيـــز علـــى التحســـ
الأمــام، لكــن إدارة الجــودة الشــاملة لا يمكــن أن تطبــق بســهولة، لأــا تــرتبط بعمليــة التطــوير علــى 

وهنا يجب على جميع العاملين أن يفهموا معنى الجودة في أعمـالهم ومقـدار . مستوى المؤسسة ككل
بذلوه للوصول إلى الهدف وأن الفشل في الوصول إلى هذا الهدف يؤدي إلى الجهد الذي يجب أن ي

وجود زبائن غير راضين، الشيء الذي يعني تحويل هؤلاء الزبائن لقوة شرائهم باتجاه المنافسين الذين 
  .ينتجون السلع والخدمات ذات الجودة
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زادت كمية الهدر، تزداد  انطلاقا مما سبق، فالجودة أصبحت تشكل جزء هاما من الإنتاجية فكلما
التكــاليف ويــنخفض الــربح وحصــة الســوق، وتقــل القــدرة علــى المنافســة في الأســواق، أي أنــه كلمــا 
تحســــنت الجــــودة، تحســــنت الإنتاجيــــة وازدادت الأربــــاح وحصــــة الســــوق، وازدادت الأربــــاح وحصــــة 

  .السوق، وازدادت أيضا القدرة على المنافسة في الأسواق
استأثرت الجودة باهتمام عالمي متزايـد في العقـدين الأخـيرين مـن هـذا : أهمية الجودة -2 
.القرن، كما أا أضحت عنصرا أساسيا في التمييز بين السلع والخدمات المتداولة عالميا  

وتعــد الجــودة ذات أهميــة إســتراتيجية ســواء علــى مســتوى المنظمــة، أو علــى المســتوى الكلــي المتمثــل 
نظمـات فيمـا بينهـا لخدمـة الزبـون وزيـادة حصـتها السـوقية بتقـديم السـلع وتقـوم الم. viبمستوى الدولة

والخــدمات الــتي تتميــز بــالجودة ســواء لإرضــاء حاجــات ورغبــات زبائنهــا أو لجــذب زبــائن جــدد عــن 
.طريق تخطيط الحملات الإعلانية واتباع السياسات الترويجية التي تعد هامة جدا في ميدان المنافسة  

كلـي، فاعتبــارات الجـودة هامـة، خاصــة إذا كانـت صــناعتها تتنـافس في الســوق أمـا علـى المســتوى ال
  : viiويعود هذا الاهتمام الكبير والمتزايد بالجودة إلى عوامل كثيرة أهمها. الدولية بفاعلية

  تزايد عدد الزبائن المطالبين بالجودة -
  تعاظم وتفاقم المنافسة في الأسواق الداخلية والدولية -
  لبة بربحية أفضل وأحسنزيادة المطا -
  .•تقديم تشريع أحسن للمسؤولية القانونية عن السلعة -

تعـــــد المنظمـــــة الدوليـــــة للتقيـــــيس إيـــــزو : المنظمــــة الدوليـــــة للتقيـــــيس -3 ISO إحـــــدى  
. المنظمــات الدوليــة الكــبرى العاملــة في مجــال التقيــيس وخدمــة التقنيــة والتنميــة في جميــع أنحــاء العــالم

يج تنميـة التقيـيس وكافـة الأنشـطة ذات العلاقـة بغيـة تسـهيل التبـادل الـدولي وتعمل الإيزو علـى تـرو 
.للبضائع والخدمات وتنمية وتطوير التعاون الفكري والعلمي والتقني والاقتصادي  

كما أصـدرت المنظمـة الدوليـة للتقيـيس مجموعـة مـن المواصـفات القياسـية الدوليـة عـن إدارة وتأكيـد 
م للجودة والذي يقضي بأن جميع أقسام الوحدة الإنتاجية مسؤولة الجودة ترتكز على أحدث مفهو 

عـــن تحقيـــق الجـــودة، وأنـــه لا يمكـــن تأكيـــد الجـــودة في المنشـــأة بمجـــرد فحـــص الإنتـــاج النهـــائي وبيـــان 
ــــه للمواصــــفات القياســــية في فــــترة معينــــة فحســــب، بــــل يجــــب التأكــــد مــــن تــــوفر الظــــروف  مطابقت

ي إلى تحقيـق الجـودة المسـتهدفة في جميـع المراحـل، بـدءا مـن والإمكانات وتطبيق الأساليب التي تـؤد
ونســتعرض بإيجــاز مجموعــة مــن المواصــفات الدوليــة الــتي تضــع . التصــميم وحــتى مرحلــة مــا بعــد البيــع

الأسس التي يـتم بنـاء عليهـا تقيـيم أسـاليب ونظـم إدارة وتأكيـد الجـودة بالمنشـآت، والـتي تشـمل مـا 
  :يلي
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، مقــاييس إدارة تأكيــد الجــودة، دليــل الاختبــار 9000يــة إيــزو المواصــفات القياســية الدول - 
 .والاستعمال

ــــزو  -  ، نظــــم الجــــودة، نمــــوذج لتأكيــــد الجــــودة مــــن 9001المواصــــفات القياســــية الدوليــــة إي
  .التصميم والتطوير والإنتاج والتركيب وتقديم الخدمات

ودة في الإنتـاج ، نظم الجودة، نمـوذج لتأكيـد الجـ9002المواصفات القياسية الدولية إيزو  - 
 .والتركيب وتقديم الخدمات

، نظـم الجـودة، نمـوذج لتأكيـد الجـودة 9003المواصفات القياسية الدوليـة إيـزو  - 
 .في الفحص والاختبار النهائيين

، إدارة الجــودة، عناصــر نظــام الجــودة 9004المواصــفات القياســية الدوليــة إيــزو  - 
  .وإرشادات

  :ولتطبيق الجودة فوائد عديدة أهمها
  لإقلال من الأخطاءا - 
 الإقلال من الوقت اللازم لإاء المهام - 
 الاستفادة المثلى من الموارد المتاحة - 
 زيادة رضا المستفيدين - 
 زيادة رضا العاملين - 
 الإقلال من الاجتماعات غير الضرورية - 
 لتحديد المسؤولية وعدم إلقاء التبعات على الآخرين - 

  :يقها أهمهاإلا أنه هناك عوائق تحول دون التمكن من تطب
  ضعف المتابعة الإدارية على الإدارات والأقسام - 
 نقص الخبرة الإدارية لدى المسؤولين - 
 عدم قدرة بعض الرؤساء على اتخاذ القرار - 
 ضعف التنسيق بين الأجهزة ذات العلاقة  - 
 عدم وجود الموظف المناسب في المكان المناسب - 
 عدم فهم المسؤولين للمتغيرات الداخلية والخارجية - 
ن أدركـت إدارات الشــركات والمؤسســات أهميــة وحيويــة الـدور الــذي تلعبــه الجــودة في تغيــير ســلوك إذ

المستهلك وبالتالي فقد أصبح التسويق يحتل مكانة بارزة على المستويين الجزئي والكلي، وفي الوقت 
ومن  الحالي هناك العديد من المتغيرات التي ظهرت وانتشرت وأثرت على التسويق بشكل أو بآخر،
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هــذه المتغــيرات الــتي ظهــرت وانتشــرت وأثــرت علــى التســويق بشــكل أو بــآخر، الاتجــاه نحــو العولمــة 
والدور البارز الـذي تلعبـه منظمـة التجـارة العالميـة والتقـدم الهائـل في التكنولوجيـا عمومـا وتكنولوجيـا 

قــوقهم وارتفــاع المعلومــات خصوصــا وازديــاد حــدة المنافســة واتســاع نطاقهــا وزيــادة وعــي العمــلاء بح
  .مستوى ثقافتهم وانتشار جمعيات حماية المستهلك نتطرق أولا إلى تطور سلوك المستهلك

  
II- تطور سلوك المستهلك:  

لقد أثر تغير نمـط الحيـاة باتمعـات العربيـة تـأثيرا مباشـرا علـى الـنمط الاسـتهلاكي للأفـراد والأسـر،  
ت الشـراء، تتحـدد العوامـل المـؤثرة في الطلـب في كما أخذت المرأة والأطفال مكانة هامة في عمليـا

  : viiiالعناصر التالية
يحدد تطور عدد السكان الحجم الإجمالي للسوق وأيضا توزيعه في المدن : التطور الديمغرافي -1

  :تطورات أخرى أهمها -خاصة في الغرب–والقرى، فلقد صاحب التطور الكمي للسكان 
  .جيال السابقةمستوى التعليم المرتفع مقارنة مع الأ -
 .سيطرة الاستهلاك المكثف -
 .سيطرة مفاهيم الترفيه، الاستقلالية، البحث عن تحقيق الذات وعلى قيم اتمع -
  .تراجع نسبة الولادات لتترك مجالا أوسع لارتفاع معدلات السن والشيخوخة -
  :تغير المنتجات المستهلكة -2
فض عدد الأطفال ولكن في المقابل ارتفعت عرف سوق منتجات الأطفال تطورا كبيرا، فقد انخ -

فتطور دوره في عملية الشراء وأصبح . نفقام ومتطلبام وأصبحوا طرفا مهما في عمليات الشراء
أكثر تعلما، فهو مستهلك كبير للتلفاز وللإشهار خاصة، ويشارك منذ نعومة أظافره في عملية 

  .الشراء عند مرافقته لوالديه أثناء الشراء
منازل، ترفيه، : سنة 60ما فوق ) في اتمعات الغربية(ر سوق جديد للمستهلكين ظهو  -

 .خدمات فردية، حيث لوحظ أن الشيوخ يحتفظون بصحة جيدة وتكون لهم قدرة شرائية هامة
إن تطور مراكز المدن الكبرى عرف تغيرا جذريا حيث نلاحظ مثلا في أمريكا توجه نحو السكن  -

، حيث أن هؤلاء الزبائن لا يزورون )كم عن مقر العمل  30إلى  20(ى في ضواحي المدن الكبر 
 .مراكز البيع باستمرار وإنما يشترون احتياجام بكميات كبيرة في كل زيارة شهرية مثلا
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  : تطور الخلية العائلية -3
تقلص عدد الزيجات وارتفاع سن المترشحين للزواج مع تناقص عدد الأطفال وزيادة عدد  -

  ).خاصة في اتمع الغربي(ص الذين يعيشون فرادى الأشخا
انتشار عمل المرأة أدى إلى تطور نمط الحياة العائلية وزيادة القدرة الشرائية للعائلة وأيضا  -

زيادة النفقات، فالمرأة العاملة تخصص وقتا أقل للعائلة والمنزل وتشتري سلعا وخدمات كانت في 
ح غسالة الأواني وغسالة الملابس وارتفاع عدد الأكلات في السابق ضمن أعمالها المنزلية، فنجا 

 . الخارج تعتبر نتائج مباشرة لزيادة عدد النساء العاملات
نتيجة هذه العوامل تمثلت في ظهور خلايا استهلاكية لها قدرة شراء متزايدة تتميز بالتطلب 

اء الخلية في الشراء حتى الصغار الشديد والمتزايد، وتتميز أيضا باللاإستقرار وأيضا بمشاركة كل أعض
  .منهم

  :تطور قيم المستهلكين وتتمثل فيما يلي -4
  .سلوك انتقادي تجاه الأسواق والمؤسسات الاقتصادية والسياسية -
 .البحث أكثر فأكثر عن الترفيه على حساب الأعمال المنزلية: أسبقية الترفيه -
 .ذات خارج المنزلالبحث عن تحقيق ال: تعديل الوضعية الاجتماعية للمرأة -
 .البحث عن خدمات ومنتجات أكثر صحية وعن نوعية أفضل للحياة في المنزل -
 .تفضيلات الأفراد والتطور السريع لمعايير اختيار المنتوج أو نقطة البيع -

كل هذه التغيرات جعلت من المستهلك أكثر تطلبا ووعيا وأصبح يطالب بحقه إن لاحظ أنه قد 
  . نتوج ما ومنه ظهرت الشكاوى المتعددة للمستهلكيناستغل أثناء استهلاكه لم

  :شكاوى المستهلك -5
لم يظهـر المعـنى الحقيقـي لحركـة حمايـة المسـتهلك إلا مـع  :المسـتهلك المبادئ الأساسية لحماية 5-1

وكان رد فعل المؤسسات الاقتصادية عنيفا إلى حد ما تمثل على العموم . الستينات من القرن الحالي
  :في

حالة من التنكر من قبل المنشـآت تجـاه المسـتهلك عنـدما يطالـب بإلقـاء المسـؤولية  ظهور -
  .عليها بسبب ما وقع عليه من ضرر أو اكتشافه عيبا في السلعة

تعطيل المستهلك والحيلولة دون الحصول على حقه إذا ما وقع عليه الضرر ثم اللجوء إلى  -
 .القضاء

 .ما حصل المستهلك على حقه القانونيعرقلة تنفيذ الأحكام القضائية في حالة  -
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وبمرور الوقـت اتجـه العديـد مـن المؤسسـات إلى إيجـاد حلـول للمشـكلات الـتي تواجـه المسـتهلك بعـد 
أن تبين لها أن خير الوسائل وأفضلها يكمن في الاهتمام بمشكلات المستهلك والعمـل علـى حلهـا 

لتحسين السلعة أو الخدمة وبالتالي  بشيء من الجدية وان تستمع لشكوى المستهلك وتبذل الطاقة
  .تحقيق رضا المستهلك

ومن ثمة فـإن قـرارات المسـتهلك كانـت موضـع نظـر وبحـث منـذ الخمسـينات شملـت بحـث المسـتهلك 
وممــا شـجع علــى اعتبــار تلــك الدراســات . عـن المعلومــات ونوعهــا والمصــدر الـذي يسترشــد بــه ذلــك

  .النتائج مما يرتبط بقناعة المستهلك ورضاه موضع اهتمام أن كان الهدف الرئيسي منها ظهور
لقــد تم اســتفتاء للــرأي العــام فيمــا يــرتبط بممارســات التســويق وقضــايا المســتهلك والــتي كشــفت عــن 
اتفاق الرأي العام مع أساسيات المفهوم التسويقي الحديث، كما أن هناك دراسات قامت بالتعرف 

هذا . له تتم في موقف معين من مواقف الشراء على شعور المستهلك مباشرة عن طريق خبرة معينة
إلى جانب أن الدراسات الـتي اهتمـت بدراسـة شـكاوى المسـتهلك قـد بينـت أن النسـبة الـتي أبـدت 

  . استياءها وعدم قناعتها هي نسبة محدودة
هذا بالإضافة إلى أن ما أجري من دراسات عديدة تتعلق برضا المستهلك وقناعته قد أولت 

ملحوظ ولوقت طويل بالاستهلاك المادي أكثر من الخدمات والاستهلاك غير  اهتمامها بشكل
ومن ثمة فهناك ما يتطلب المزيد من البحث من أجل الحصول على نتائج ومعلومات عن . المادي

خصائص القناعة والرضا كما ينبغي العلم بأن اتجاهات المستهلك السلبية التي لها ردود فعل تتمثل 
واقف مسبقة قد تعادل أو قد تزيد عما يترتب عن السلبيات التي ترتبط في قيود شخصية وم

  .بالسوق
هناك أسباب ومتغيرات تؤثر بشكل فعال على رضا المستهلك وقناعته أو الـرد سـلبيا وكـذلك تـؤثر 

  . على اتجاهاته وسلوكه قولا أو فعلا
 يصل بعد إلى التقدم إن ما يتلقاه العملاء من تسويق للخدمات والحصول على رضا المستهلك لم

  :المنشود الذي يحقق رضا المستهلك، سنتطرق لبعض العوامل التي تؤثر في رضا المستهلك
ينبغــي أن يؤخــذ بعــين الاعتبــار التفاعــل مــع شــكاوى العمــلاء : شــكوى العمــلاء والموقــف منهــا -

الكتـاب أمثـال والمستهلكين والاستجابة لها ولا شك أننا نجد صدى هذا الاهتمام عند الكثير مـن 
وذلـك عـن طريـق دراسـة استكشـافية تقـيس مـدى اسـتجابة المهتمـين في حقـل " ريسمك وهـارمون"

التســويق لشــكاوى المســتهلك وقــد شملــت الدراســات التحليليــة مــدى اســتجابة المــديرين للشــكاوى 
سـوان "و" لوثر"وفي دراسة لكل من . وكيف تم تفاعلهم بالإيجاب مع طلبات وشكاوى المستهلك

تم اكتشاف العلاقة بين درجة حدة عدم الرضا وبين سـلوك الشـكوى مـن  1975سنة " ونجمانول
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قبــــل العمــــلاء أو المســــتهلكين فكانــــت هنــــاك علاقــــة إيجابيــــة بــــين حــــدة عــــدم الرضــــا وبــــين ســــلوك 
  .الشكوى

وآخـــرون فقـــد كشـــفوا عـــن مـــدى أهميـــة الحـــوار مـــع تزايـــد أهميـــة الحاجـــة للـــرد علـــى " اندرســـون"أمـــا 
وذلـك حصـاد الدراسـة الميدانيـة . ملاء والمستهلكين من قبل المنشآت الخدمية والسلعيةشكاوى الع

الــتي قــاموا ــا والــتي تم بمقتضــاها الكشــف عــن مــدى شــيوع عــدم الرضــا بــين العمــلاء والمســتهلكين 
  .نتيجة سلبية التعامل مع شكواهم بشكل مثمر

ا لا شك فيه أن مواصفات الخدمة الـتي مم: مواصفات ونوعية الخدمات وتأثيرها في تحقيق الرضا -
يتلقاها المستهلك من قبل المؤسسة التي تتعامل معه في بيع السلعة أو الخدمة من أهم العوامل التي 

والجــدير بالــذكر أن هنـاك ثلاثــة أركــان أساسـية للخدمــة الجيــدة تتضــمن . تـؤثر علــى رضــا المسـتهلك
ز في التقديم والحرص على توافر عامـل الدقة والانضباط في مستوى الخدمة وسرعة الإنجا

  . التنوع في الخدمة
إن مقيــاس الفــرق بــين المنشــآت التســويقية : المســتوى الجيــد للمعلومــات الــتي يتلقاهــا المســتهلك -

العديدة يتوقف على مدى ما يقدم للعميل من معلومات جيدة يقـدمها العـاملون بالمنشـأة للعميـل 
هـذا وتشـتمل . المنشـأة الـتي تـنجح في تقـديم المعلومـات الجيـدةأو المستهلك ويعد ذلك مـن مميـزات 

  :جودة المعلومات على عنصرين أساسيين
  .دقة المعلومات وسرعتها عندما يتلقاها المستهلك* 
تشكل المعلومات الجيـدة أهميـة لهـا جـدواها لفئـات العمـال والمسـتهلكين ذلـك لأن المعلومـات في * 

عمل على حماية وأمان المستهلك ومن ثمة فإن ما يقدم من معلومات اال التسويقي لها أثر بعيد ي
للمســتهلكين والمختصــين بشــكل فعــال مــنظم ومتكامــل يعــد مــن الأمــور الــتي تحقــق بالتأكيــد رضــا 

  .المستهلك أو العميل
أن ما يقدمه رجال التسويق من معلومات غير مستوفاة للمستهلكين تؤدي م " أندرسون"وأشار 

ن معلومات تتعلق بالسلعة من مصادر أخرى كالأصدقاء أو الجماعات المرجعيـة  أو إلى البحث ع
لذا يجـب علـى . الجماعات التي ينتمي إليها المستهلك أو نقاط البيع أو حتى من المنشآت المنافسة

المؤسســـات أن تقـــدم مـــا هـــو مرغـــوب مـــن المســـتهلكين ولـــيس المتـــاح لـــديها وأن تكـــون المعلومـــات 
  .ودقيقة وسريعة وعلى مستوى ما يرغب فيه العميل أو المستهلك عن قناعة ورضاالمقدمة كاملة 

هنــاك علامــات وخصــائص يجــب أن تتــوفر في مقــدمي الخــدمات : مواصــفات مقــدمو الخــدمات -
تـــوفر الجاذبيـــة، إظهـــار روح : لكـــي ينجحـــوا في تقـــديم خـــدمات موفقـــة ومرضـــية للمســـتهلك منهـــا
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كمــا أنــه مطلــوب مــن المؤسســة بالدرجــة الأولى التعامــل مــع . ءالتعــاون، تــوفر روح الصــداقة والإخــا
لــذلك يجـــب مراعـــاة أن المفـــاهيم . العميــل مـــن منطلـــق فلســفة مفادهـــا أنـــه هـــو دائمــا ســـيد الموقـــف

التســــويقية في مجــــال البيــــع الشخصــــي ــــدف إلى تقــــديم أفضــــل الخــــدمات مــــن أجــــل تحقيــــق رضــــا 
  . العملاء

تجــــاه العمــــلاء ينبغــــي أن يراعــــى فيهــــا تقــــديم الخــــدمات إن جهــــود العــــاملين وهــــم يــــؤدون مهــــامهم 
هــــذا إلى جانــــب . بالأســــلوب الــــذي يجعــــل الآخــــرون يقــــدرون مــــا يمارســــونه مــــن خــــدمات نحــــوهم

خصائص المساعدة والتعاون والإخاء والصداقة وكـل ذلـك مـن الصـفات الضـرورية الـتي يحتـاج إليهـا 
أن يلتزمـوا بالأسـاليب التاليـة حـتى يتحقـق وعلـى العـاملين ومقـدمي الخـدمات . التعامل مع العملاء

  :الأمل من فعاليتهم مع عملائهم
  .السرعة* 
  .فهم حاجات ورغبات العملاء* 
  .تقديم خدمة ذات جودة عالية للعملاء* 
  .الإجابة على جميع استفسارات العملاء* 
  .الاستجابة الأفضل لشكواهم* 
  .م لذلكإعطاء معلومات دقيقة وسريعة للعملاء عند حاجته* 
  .إشعار العملاء بالاهتمام والاحترام الخاص* 
ــــدي في : حقــــوق المســــتهلك 5-2 مــــارس عــــام  15أعلــــن الــــرئيس الأمريكــــي الأســــبق جــــون كيني

 الحقــوق الأربعـة للمســتهلك والـذي أعتــبر فيمـا بعـد يومــاً عالميـاً لحقــوق المسـتهلك م عـن1962
  :ixوهي
  .حق كل فرد العيش في أمن وسلامة -
  .لحصول على المعلومة الصحيحةحقه في ا -
 .حقه في أن يصغى إليه وتحترم آرائه وأفكاره -
 .عوامل تؤثر على هذا الاختيار حقه في الاختيار الطوعي للسلع والخدمات دون ضغوط أو -

وقد أعلن جون كينيدي هذا التصريح أمام الكونغرس الأمريكي وبدأت الدول تتناقله وتعمل علـى 
 إن كلمة مستهلك تشـملنا جميعـاً دون اسـتثناء: "وكان لمقولة الرئيس الأمريكي تطبيقه شيئاً فشيئاً 

والخاصـة  وبذلك فهي تشكل أكبر مجموعة اقتصادية تـؤثر وتتـأثر بكـل القـرارات الاقتصـادية العامـة
صـدى واسـع في كـل " وبالرغم من هذا الثقل الكبير إلا أن صـوت المسـتهلك مـا زال غـير مسـموعا

 .  تحسين ظروف حياتهمستهلك يطمح إلى
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العامة للأمم مبادئ وقواعد اشـتملت  ومضت سنوات على هذا التصريح إلى أن اعتمدت الجمعية
المستهلك العامة والتي شكلت قاعـدة رئيسـية  على أربعة حقوق إضافية كونت في مجموعها حقوق

 : والحقوق الأربعة الأخرى هي لحماية المستهلك في جميع أنحاء العالم
والتي تضمن له الحق الأدنى في حيـاة رغيـدة  المستهلك في الحصول على احتياجاته الرئيسيةحق  -

 .المناسب والتعليم ومحاربة الجهل والفقر والجوع والمرض ومنها بالطبع الغذاء والدواء والمأوى
لم يكـن لــه ذنـب فيــه ، ومنهــا  حقــه في الحصـول علــى تعــويض مناسـب جــراء ضـرر أو خســارة -

 .والإعلانات المضللة والسلع الفاسدة التعويض عن الأضرار الناجمة عن الغش والتدليسالتسوية و 
والتثقيــف واكتســاب المهــارات  حــق المســتهلك في الحصــول علــى أفضــل الســلع والخــدمات ، -

وإدراكـه لمسـؤولياته كمسـتهلك لـه حقـوق  والتأهيل لفهم ومعرفة حقوقه وعدم التردد في المطالبة ا
 .توعليه واجبا

من المخاطر التي تسبب الأمراض الصـحية  وأخيراً حقه في العيش بمناخ صحي وبيئة نظيفة تخلو -
التي تنفث سمومها في الأجواء مسببة الدمار ولو بعد  ، وبذلك لا بد من محاربة التكنولوجيا الخطرة

   .النظر إلى احترام الآخرين وحقوقهم حين بغية تحقيق الكسب المادي دون
 

III- اية المستهلكحم:  
  : محورينسلامة وحماية المستهلك ترتكز بشكل عام على  إن
مســئولية الجهــات الحكوميــة المتمثلــة في الأجهــزة الرقابيــة تتمثــل في  إن :الجهــات الحكوميــة -1

  :xالنقاط التالية
عــاتق الجهــات الحكوميــة المســئولة هــو  إن مــن أهــم المســئوليات الــتي تقــع علــى: التشــريعات 1-1

لمأمونـة أو منخفضـة الجـودة، أو المغشوشـة أو الملوثـة ا غـير السـلعوانين لحماية المستهلك من وضع ق
وســـلامتها، والطـــرق المختلفـــة  الســـلعالحـــد الأدنى المقبـــول لجـــودة  ولا بـــد أن تـــنص القـــوانين علـــى

وتصــــنيعها وتغليفهــــا ووضـــع البيانــــات علــــى العبــــوات وتخزينهـــا، وكــــذلك شــــروط عرضــــها هـــا لإنتاج
الأغذيـة  وينبغي أن تتعرض القوانين أيضـاً لمسـألة إضـافة العناصـر الغذائيـة الدقيقـة لـبعض .هاوتوزيع

عبـوات بطريقـة واضـحة وسـهلة الوينبغي وضع البيانـات علـى . وينبغي أن تراعى المعايير مراعاة تامة
 .البيانات وايلاء الاهتمام للمواءمة بين مختلف الشروط التي تحكم طريقة وضع هذه الفهم
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الاشـــتراطات ). تشـــريعات أوليـــة(والقـــرارات الوزاريـــة  الأوامـــر المحليـــة: فيوتتمثـــل هـــذه التشـــريعات 
الســلع لا ســيما تلــك التشــريعات المراحــل المختلــف لتــداول  الصــحية المواصــفات القياسيـــة تغطــي

 : وهي كما يلي الغذائية منها
  .مرحلة المواد الأولية –
  .مرحلة التحضير والإعداد –
  . ة التصنيعمرحل –
وجود هذه القوانين بالفعل استعراضها بانتظام  وينبغي في حالة. مرحلة التوزيع والتخزين والعرض –

 . وتحديثها لتحقيق حماية أفضل للمستهلكين
الأغذيـة دوراً أساسـياً ومهمـاً في حمايـة  يلعـب التفتـيش ومراقبـة: التفتـيش ومراقبـة الأغذيـة - 1-2

فعلى الجهات الحكومية المتمثلة في أجهزة . والتحليل اسدة وممارسة الغشالمستهلك من الأغذية الف
التفتيش والمراقبة على الأغذية بمفهومه الواسع وذلك لضمان فعالية  الرقابة العمل جاهدة في تطبيق

 : شمل المراحل التاليةت الرقابة والتي
 .الخارجالداخلة من  السلعمرحلة التحكم في  –
 .لى المواد الأوليةمرحلة التفتيش ع –
  .السلعمرحلة التفتيش في أماكن تصنيع وتحضير وبيع  –
  ).الأسواق(مرحلة التخزين والتوزيع والعرض  –
المسـتهلك لكوـا  تلعب المختبرات دوراً مهماً في حلقة سلامة وحماية: الفحص والاختبار– 1-3

سلامتها ومطابقتها للمواصفات وهي  الجهة العلمية الفنية التي تقوم باختبار العينات وتحديد مدى
 .خاصة أي مادة غذائية بذلك تحمي المستهلك وتمنحه الشعور بالأمن من تناول

لحمايـة المسـتهلك الصـادرة عـن الجمعيـة  لعل مـن أهـم المبـادئ التوجيهيـة: التوعية والإرشاد -1-4
نهم مـــن التصـــرف  وإعـــلام المســـتهلكين ـــدف تمكيـــ العامـــة للأمـــم المتحـــدة ، مبـــدأ ضـــرورة توعيـــة

، ومــدركين لحقــوقهم عقلانيــاالســلع والخــدمات اختيــاراً  قــادرين علــى اختيــار واعــينكمســتهلكين 
مجتمـع مسـتنير وواع وممارسـات مأمونـة في جميـع المراحـل الـتي تشـمل  ومـن أجـل إيجـاد. ومسؤوليام

 اج إلى الكثـير مـنإن عمليـة التوعيـة والإرشــاد تحتـ. والتحضـير والإعــداد في المنـزل الشـراء والحفـظ
للوصـول إلى  الجهد والمثابرة وتتطلب تظافر الجهود بين الجهـات والهيئـات الحكوميـة المختلفـة وذلـك

 . شرائح اتمع المختلفة
بمـا فيهـا منتجـي الأغذيـة ومصـنعيها  ن تقيم علاقـات عمـل فعالـة مـع الصـناعات الغذائيـةأ -1-5

ســلامتها تكفــل الامتثــال لاشــتراطات القـــوانين و  وموزعيهــا، للتأكــد مــن أن نظــم جــودة الأغذيــة
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إنتاج الأغذية وتصنيعها وتوزيعها على عاتق قطاعات الزراعة  واللوائح وتقع المسؤولية الأساسية عن
وبيعها بالتجزئة، ومن ثم ينبغي للصناعة الغذائية أن توفر أطعمـة مأمونـة  وتصنيع المنتجات الزراعية

 . ية صحة المستهلكينومغذية وشهية من أجل حما وسليمة
اللازمـة لتصـميم نظـم مراقبـة جـودة الأغذيـة  أن تعمل علـى تنميـة المـوارد البشـرية: التدريب -1-6

ضــروريين في هــذا الصــدد للمــزارعين في مجــال مناولــة  وتنفيــذها ورصــدها ويعتــبر التعلــيم والتــدريب
 .مجال الأغذية الكيماويات الزراعية وللعاملين في

لمعرفـة أسـباب فسـاد الأغذيـة وإجـراء  القيـام بـإجراء البحـوث اللازمـة: راساتالبحوث والد -1-7
المشـاكل الـتي تـبرز في ذلـك اـال، بالإضـافة إلى  الاسـتطلاعات والدراسـات للسـلع وذلـك لمعالجـة

البحــوث العلميــة داخليــاً وخارجيــاً للتعــرف علــى آخــر مــا تم  التنســيق مــع الجهــات المعنيــة ومتابعــة
 .الغذاء وحماية المستهلك  مجال سلامةالتوصل إليه في

 :دور المستهلك في حماية نفسه -2
 : في المسؤوليات التالية يتمثل دور المستهلك

السـلع والمـواد الغذائيـة ومصـدرها وتركيبهـا  الوعي والتوعيـة وهـي مسـؤولية كبـيرة لمعرفـة أنـواع -2-1
لمقررة وذلك يشمل قراءة كافة البيانات المرئية والمسموعة وا وجودا وذلك من خلال جميع الوسائل

الغذائيــة والإطــلاع علــى المطبوعــات المواضــيع الخاصــة بســلامة المــواد الغذائيــة  الموجــودة علــى المــواد
 . يتناسب مع مستوى الفرد وذلك بما

تــداول الأغذيــة في المنــزل بمــا يشــمل   إتبــاع الأســاليب والممارســات الصــحية الســليمة أثنــاء -2-2
 .المناسبة لحفظها تلك الأغذية وتحضيرها ودرجات الحرارة كيفية شراء

الغذائية وفي حالات التسمم الغذائي  التبليغ عن أي حالة غش أو تضليل أو فساد للمواد -2-3
  . للجهات المختصة

نظــراً للتطــور التكنولــوجي والعلمــي : الغــذاء والمســتهلك أهــم المخــاطر الــتي ــدد ســلامة -2-4
الغـذاء والرغبـة في إطالـة مـدة فـترة حفـظ هـذه الأغذيـة كـل ذلــك  تنويـع مصـادرورغبـة الإنسـان في 

وطـرق المعالجـة المختلفـة للمـواد  ةالمضـافالمـواد جديـدة للتصـنيع واسـتخدام  أدى إلى اسـتخدام طـرق
مخـاطر ـدد سـلامة  إلا أن سـوء اسـتخدام هـذه المـواد قـد يـؤدي إلى. وأثنـاء التصـنيع الغذائيـة قبـل
اســتخدام الأدويــة والعقــاقير  ، المبيــدات اســتخدام، كئيــة وتــؤثر علــى صــحة المســتهلكالمــواد الغذا

 .استخدام المواد المضافة،  تربية الحيوانات والدواجنفي الطبية والهرمونات
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I ٍ◌V-  حماية المستهلك جمعياتدور:  
-نتاج إن الثورة التكنولوجية الحالية أدخلت العديد من المتغيرات الهامة ومنها زيادة الإ

استخدام تكنولوجيا المعلوماتية لتعريف المستهلك بالمنتجات من خلال  -تطوير أساليب الإدارة
الإعلانات التي تلعب دورا خطيرا، بالإضافة إلى تطوير وخلق منتجات جديدة وتغيير طرق 

عل وهذا ما يج. الإنتاج لخفض التكلفة واستخدام العامل الآلي وتطبيقات التكنولوجيا الحديثة
 .جمعية حماية المستهلك جزءا هاما من حياة أي مواطن في العالم

 : xiوالاختصاصات التالية بالمهام الجمعياتتضطلع : مهام جمعيات حماية المستهلك -1
يخـتص بصـحة وسـلامة المـواد الغذائيـة  أ ـ السعي من أجل رفع مستوى الوعي لدى المسـتهلك فيمـا

للاسـتهلاك الآدمــي بالإضــافة إلى توعيتــه إلى  وصــلاحيتها وإرشـاده إلى ســبل التأكــد مـن ســلامتها
ويراعى في ذلـك إتبـاع الطـرق الـتي تتناسـب مـع مسـتوى  أساليب الغش والتحايل أينما أمكن ذلك

  :والتي تشمل  الوعي لكل فئة وشريحة من اتمع
  .ـ إصدار نشرات التوعية وإقامة المحاضرات والندوات

  . للوصول لهذا الغرض المسموعة والمقروءةالمرئية و  ـ استخدام الوسائل
برامج التوعية مثل وزارة التربية والتعليم ووزارة  ـ التنسيق مع الجهات الحكومية والخاصة للمساهمة في

 . الصحة
الشؤون الصحية في البلدية والتي تشمل تفتيش  ب ـ المشاركة في الرقابة الصحية بالتنسيق مع دوائر

المراحــل مــن المصــدر حــتى وصــولها للمســتهلك بمــا يشــمل الإعــداد  يــة في جميــعومراقبــة المــواد الغذائ
الصـحية الخاصـة  بالشـروطوالنقـل والتخـزين وذلـك للتأكـد مـن الالتـزام  والتحضـير والتصـنيع والبيـع

 . وصلاحية المواد الغذائية للاستهلاك الآدمي بكل نشاط
أو بطريقــة  أو بريـد إلكــتروني  أخضــر المسـتهلكين وذلــك عــن طريـق خــطى ج ـ اسـتقبال شــكاو 

إلى  مجـال سـلامة الغـذاء والغـش التجـاري بالإضـافةفي طريـق الجهـاز الإداري المخـتص  مباشـرة عـن
الإجــراءات  الخــدمات الــتي تخــص النظافــة العامــة ومكافحــة الحشــرات والقــوارض ومــن ثم يــتم اتخــاذ

 .المناسبة لحل المشكلة بالتنسيق مع الجهات ذات العلاقة
مجــال الســلع الاســتهلاكية وذلــك  يــام بالدراســات والبحــوث عــن طريــق الاســتطلاعات فيد ـ الق

  .التي تبرز في تلك االات لإعداد البرامج والتوصيات اللازمة لمعالجة المشاكل
 ـدف حمايـة المسـتهلك وذلـك بعـد التأكـد ذ الإجـراءات اللازمـة لـردع الممارسـات الخاطئـةاتخاهـ ـ 

  : ونتائج الفحص والتي تشملبالأدلة والإثباتات 
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  . رادعة ـ فرض غرامات مالية
  . المنشأة ووقف النشاط لفترات تتراوح حسب حجم المخالفة ـ إغلاق

  . المخالفة ـ السجن في حال تكرر
 .الغذائية التي تقوم ببيع مواد تالفة أو غير صالحة ـ التشهير في الصحف المحلية لمحلات بيع المواد

تحمـي المسـتهلك والبيئـة واتمـع في الحـالات  والمطالبـة بإكمـال التشـريعات الـتيو ـ رفـع التوصـيات 
والمـواد الغذائيــة السـليمة والصــالحة للاسـتهلاك الآدمــي  الـتي تسـتدعي ذلــك لضـمان وصــول السـلع

  .للمستهلك
بحمايـة المسـتهلك داخـل السـلطنة وخارجهـا فيمـا  ز ـ توثيـق العلاقـات والتنسـيق مـع الجهـات المعنيـة

البرامج والدراسات والتعرف على آخر ما توصلت إليه تلك  يختص بالتشريعات والمواصفات ووضع
  . المستهلك والبيئة الجهات في مجال سلامة

لا تعـــني القضـــاء علـــى الممارســـات المخلـــة بحقـــوق  الجمعيـــات والقـــوانينلكـــن وجـــود هـــذه 
ضـــافة إلى توعيـــة الأفـــراد وجـــود أجهـــزة حكوميـــة قويـــة تراقـــب التنفيـــذ، بالإبـــل يجـــب المســـتهلك 

  . بحقوقهم كمستهلكين
لعديد مـن الجهـات، مثـل هيئـة المواصـفات والمقـاييس ترجع لن مسئولية حماية المستهلك إ

الــــتي تراقــــب المــــواد الداخلــــة للــــبلاد وتحلــــل الســــلع خاصــــة الغذائيــــة منهــــا، للحكــــم علــــى مــــدى 
نـــع دخـــول المنتجـــات المخالفـــة صـــلاحيتها وأيضـــا هنـــاك هيئـــة الجمـــارك والبلديـــة الـــتي يجـــب أن تم

الجمعيــــات  للتعريــــف بــــبرامج هامــــا للمقــــاييس والمواصــــفات، كمــــا أن للإذاعــــة والتليفزيــــون دورا
  .الاستهلاكية

يضــاف إلى ذلــك ضــرورة إنشــاء هيئــة مســتقلة تقــوم بالتنســيق مــا بــين الجهــات الحكوميــة 
بـه مــرارا، وأخـيرا يــتم للحفـاظ علـى حقــوق المسـتهلك وتوعيتــه ومتابعـة شــكواه، وهـو مـا نطالــب 

الآن مناقشــة قــانون لحمايــة المســتهلك، يــتم بموجبــه إنشــاء هيئــة لحمايــة المســتهلك، هــذا القــانون 
الـــذي يـــتم الحـــديث عنـــه منـــذ مـــا يقـــرب مـــن العـــام، في انتظـــار أن يـــرى النـــور قريبـــا وفقـــا لـــرئيس 

  .الجمعية
خــذا بعــين الاعتبــار يــوفر تركيــزا أفضــل علــى حقــوق المســتهلكين، آإذن لا بــد مــن قــانون 

المبـــادئ العامـــة لحقــــوق المســـتهلك الــــتي أقرـــا الجمعيـــة العالميــــة لحقـــوق المســــتهلكين، مثـــل حــــق 
إعداد نظام و . المستهلك في إشباع رغباته والاختيار، وحق تعويض الأضرار، والاستماع إلى رأيه

  .لاسترجاع السلع المعيبة، ليكون من ضمن اللائحة التنفيذية للقانون
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  :أسباب ضعف جمعيات حماية المستهلك -2
علـى حـل مشـاكلهم، فضـلا عـن  اتضعف الوعي من قبل المستهلكين بقـدرة الجمعيـ -

  .ف الثقافات والسلوكيات الاستهلاكيةاختلا
وجــــود تراخــــي في حــــل قضــــايا الغــــش التجــــاري، وكــــذلك عــــدم تعــــاون بــــائعي الســــلع  -

  .اتومقدمي الخدمات مع الجمعي
للرقابــة علــى المنتجــات والســلع مــن قبــل مؤسســات الدولــة، وبالتــالي آليــة فعالــة  غيــاب -

  .الدولة لا يمكنها القيام ذا الدور بدلا من مؤسسات اتفإن الجمعي
التركيز على مفهوم حماية المستهلك في كل ما يتعلق بالسـلع والخـدمات والغـش؛ وهـو  -

لبيئــة، والحمايـــة الصـــحية، ايـــة كحما  اتمــا ضـــيق الحمايـــة الواســعة الـــتي يجـــب أن تتبناهــا الجمعيـــ
  .وغسيل الأموال، والحماية الفكرية

؛ اتوجــود نظــرة قاصــرة مــن بعــض العــاملين في القطــاع الحكــومي في فهــم دور الجمعيــ -
وهو ما يبعدها في الكثير من الأحيان عن المشاركة في صياغة القرارات التي ـم المستهلك والتي 

  .تعتبر من أهدافها الأساسية
د آليــات واضــحة لحمايــة المســتهلك، تحــدد العلاقــة بــين التــاجر والمســتهلك و جــو عــدم -
  .والسلعة

حمايــــــة المســــــتهلك مــــــا يــــــزال محــــــدودا، ومقتصــــــرا علــــــى النــــــواحي التثقيفيــــــة  اتن دور جمعيــــــإ -
للمســتهلكين، حيــث لا يوجــد تشــريع يتــيح لهــا دورا أوســع مــن ذلــك، فهــي لا تســتطيع مقاضــاة 

  .المخالفين
  

  :خاتمة
ــــدينا علــــى واحــــدة مــــن أخطــــر ختامــــ ــــة نكــــون قــــد وضــــعنا أي ا لمــــا جــــاء في هــــذه المداخل

المشــــكلات الــــتي يعــــاني منهــــا المســــتهلك في البلــــدان الناميــــة والــــذي لم يصــــل علــــى العمــــوم إلى 
  :المستوى المطلوب من الوعي ومن التعليم الذي يسمح له

  بحماية نفسه وبالوقاية الكافية أثناء استهلاكه لمختلف السلع -
 لقيام برد فعل ذكي وواع عندما يتعرض لغش أو تدليس يترتب عليه ضرر ماا -
  نشر ثقافة استهلاكية واعية في اتمع -
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لــذلك يجــد الكثــير أن حــل هــذه المشــكلات يكمــن في إيجــاد تشــريع يضــع آليــة واضــحة 
لكيفيــة ســير شــكوى المســتهلكين واختصــار الإجــراءات، وكــذلك يحــدد دور الجمعيــات ويعطيهــا 

مـن الصـلاحيات القضـائية في ملاحقـة المخـالفين، بالإضـافة إلى زيـادة الإمكانيـات الماديــة  مزيـدا
  .المحددة للجمعيات الأهلية

 إن ثمــة حمايــة منقوصـــة لا بــد أن تســتكمل عـــبر ظهــور قــانون وهيئـــة تحمــي المســـتهلك،   
، فـلا يعـرف فمثلا لو تحدثنا عن الشكوى المقدمة من قبل المستهلك، فلا توجـد آليـة واضـحة لهـا

المســتهلك إلى مــن يشــتكي وكيــف ومــا هــي الإجــراءات الواجــب اتخاذهــا، ولا المــدة الــتي يــتم فيهــا 
النظــر في شــكواه، هــل هــي يــوم أم أســبوع أم شــهر؟ يضــاف إلى ذلــك أن المواصــفات والمقــاييس 

 .ال لمزيد من الغـش والتـدليس علـى المسـتهلكيناللسلع غير معروفة للمستهلك، وهو ما يوسع 
فضــلا عـــن تعميــق الـــوعي بثقافــة الحمايـــة الذاتيــة للمســـتهلك؛ لأــا خـــط الــدفاع الأول قبـــل كـــل 

  .التشريعات المطلوبة
إن أنجح الاستراتيجيات لبقاء المؤسسات في السوق والمنافسة هو إذن اكتساب الزبائن 

ت الزبــائن والحفــاظ علــيهم مــن خــلال تبــني اســتراتيجية الجــودة والتعــرف علــى احتياجــات ومتطلبــا
  .والعمل على إشباعها ورفع كفاءة الأداء والتحسين المستمر في جودة المنتجات والخدمات
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