
www.moci.gov.qa

دراسة سياسة الاستبدال والاسترجاع

دراسة تطبيقية وفقا لأحكام قانون رقم )8( لسنة 
2008 بشأن حماية المستهلك



2www.moci.gov.qa

فهرس المحتويات

الملخص التنفيذي

المقدمة

أهمية الدراسة

اهداف الدراسة

حدود الدراسة

منهجية الدراسة وإجراءاتها

القسم التحليلي

مسح واستطلاع طلبات سياسة الاستبدال والاسترجاع لسنة 2023

تحليل قسم طرق مراقبة خدمات ما بعد البيع

تحليل مخالفات قسم الغش التجاري لسنه 2023

مقارنة بين إجمالي مخالفات القسم الصادرة لكل ربع لسنه 2023

تحليل طلبات سياسة الاستبدال والاسترجاع

قسم المقارنة

الدارسة والعرض

التعليمات العامة التي تظهر لمقدم الطلب لشرح الخدمة وخطوات العمل والتقديم

الاستنتاجات

الحلول والتوصيات

03

04

04

04

05

05

06

07

10

14

15

23

25

29

31

32

33



3www.moci.gov.qa

الملخص التنفيذي

موضوع الدراسة: سياسة الاستبدال والاسترجاع كمؤشر لقياس أداء المزودين نحو التزاماتهم

دراسة تطبيقية 2025

الهدف العام للدراسة 

 لقانون حماية المستهلك 
ً
ضمان حق المستهلك في العقود لدى المزودين، تطبيقاً

رقم 8 لسنه 2008 واللائحة التنفيذية. 

خلصت نتائج الدراسة إلى 

التجــارة مــع  لــدى وزارة  بأهميــة تقديــم ضمانــات مكتوبــة وموثقــة  المزوديــن  • ضــرورة توعيــة 

الالتــزام التــام بهــا.  

• الاستخدام الأمثل لكود المنتجات الرقمي لتتبع انتقال ملكية المنتج وبياناته. 

لــدى الطرفيــن حــال  • أهميــة توفــر سياســة اســتبدال واســترجاع ســواء الورقيــة او الإلكترونيــة 

الحاجــة لهــا. 
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المقدمة:

الــواردة والمخالفــات ومقارنتهــا بحجــم طلبــات سياســات  للشــكاوى  الدوريــة  التقاريــر  مــن خلال متابعــة 

الاســتبدال والاســترجاع الــواردة للإدارة.  يتضــح الفــارق الكبيــر بينهــم، بالرغــم مــن جهود ادارة حماية المســتهلك 

ومكافحــة الغــش التجــاري فــي توعيــة المجتمــع مــن خلال مبــادرات تهــدف لبيــان أهميــة الفواتيــر والكيفيــة 

التــي يجــب ان تكــون عليــه الضمانــات، وتعليمــات خاصــة بالمســتهلك لحفــظ حقــة الــذي يكفلــه لــه القانــون. 

والمنتشــرة علــى مواقــع التواصــل الاجتماعــي وملصقــات فــي المجمعــات التجاريــة.  

بــدأ العمــل فــي الإدارة والمتمثــل فــي قســم بحــوث ودراســات شــؤون المســتهلك علــى اســتلام طلبــات 

 لان الاعتمــاد لــم يتــم 
ً
سياســات الاســتبدال والاســترجاع للاعتمــاد منــذ أكثــر مــن خمســة اعــوام تقريبــا، ونظــراً

الاعلان الكبيــر لــه بــأي شــكل مــن الاشــكال، فــإن التقــدم البطــيء واقعــي.  حيــث إن اغلــب الطلبــات الــواردة 

 تكــون بنــاءًً علــى شــكاوى واردة علــى المــزود ومتعلقــة بالاســتبدال والاســترجاع للالتبــاس فــي العقــود أو 
ً
غالبــاً

تـكـون باجتـهـاد موظـفـي الادارة. 

أهمية الدراسة: 
• تكمــن الاهميــة فــي تضميــن سياســة الاســتبدال والاســترجاع لحفــظ حقــوق الطرفيــن )المســتهلك والمــزود(، 

واعتمــاد مــن المــزود للمســتهلك بتطبيــق تلــك الضمانــات المســتندة علــى قانــون حمايــة المســتهلك ومكافحة 

الغــش التجاري.  

ــة المســتهلك، فــي تقليــل عــدد شــكاوى المســتهلكين  ــون حماي ــن بتطبيــق قان ــزام المزودي ــر الت ــح تأثي • توضي

يـن. وـعـدد المخالـفـات الـصـادرة ـفـي ـحـق المزودـ

أهداف الدراسة: 
تهدف هذه الدراسة إلى تحقيق النقاط الآتية:

- بيان أهمية سياسة الاستبدال والاسترجاع، ودورها في حفظ حق المستهلك والمزود. 

- بيان الدور القانوني التي تحتله تلك السياسة في التعاملات التجارية. 

- الربــط بيــن حجــم الشــكاوى الــواردة والمخالفــات الصــادرة بعــدد المزوديــن المهتميــن باعتمــاد سياســة 

والاــسترجاع. الاــستبدال 

- تطوير الآليات المعمول بها في الدولة لمراقبة السلع المستوردة قبل دخولها للأسواق القطرية. 
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حدود الدراسة:
اقتصــرت الدراســة علــى تحليــل الكشــوف الــوردة لقســم البحــوث والدراســات لشــؤون المســتهلك مــن اقســام 

ــة طــرق خدمــات مــا بعــد  ــة فــي قســم مراقب ــة المســتهلك ومكافحــة الغــش التجــاري، والمتمثل ادارة حماي

ــواردة  ــات سياســات الاســتبدال والاســترجاع ال ــم اعتمــاد طلب ــع وقســم مكافحــة الغــش التجــاري.  كمــا ت البي

المخالفــات  الشــكاوى وتصنيفــات  الــواردة مــن  التصنيفــات  بأنــواع  التجاريــة ومقارنتهــا  وطبيعــة الانشــطة 

ــار  الصــادرة عــن الادارة.  تلــك البيانــات نتــاج ســنة 2022، خاصــة بدولــة قطــر فقــط.  مــع الاخــذ بعيــن الاعتب

منهجية الدراسة وإجراءاتها: 
- أدوات الدراسة )الكشوفات & القانون(

- إجراءات الدراسة )التحليل من حيث بيان نقاط القوة والضعف(

- الوسائل الإحصائية )جداول رسومات بيانية( 
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القسم التحليلي
يحــل المســتهلك مكانــة عاليــة وحمايــة كاملــة تضمــن حقوقــه فــي القطــاع الاقتصــادي ويعتبــر رضــا 

قبــل  مــن  الشــكاوى  المســتهلك هــي  الشــائعة لحمايــة  الطــرق  الاول ومــن  المطلــب  المســتهلك 

المســتهلكين علــى عــدة أنشــطة تجاريــة واتخــاذ التدابيــر اللازمــة لمكافحــة الغــش والتقليــد وفقــا 

للقوانيــن المتعلقــة كمــا أيضــا يتــم التحقــق مــن الشــكاوى والتوصــل إلى الحلــول لهــا والتنســيق مــع 

الجهــات المعنيــة. مســح واســتطلاع طلبــات سياســة الاســتبدال والاســترجاع لســنة 2023

تعـــد هـــذه البيانـــات التـــي تـــم الحصـــول عليهـــا مـــن خلال الشـــكاوى الـــواردة مـــن قبـــل المســـتهلكين لعـــام 

2023، حـــيث إن:

بالنســـبة لمجـــال الخدمـــات: بُلُغـــت عـــدد شـــكاوى المتعلقـــة بعـــدم الالتـــزام الخدمـــة بنســـبة %39.5 وهـــي 

أعلـــى نســـبة امـــا الذيـــن لـــم يلتزمـــوا بالضمـــان فبلـــغ عددهـــم بنســـبة %17.55 ـطــوال الـعــام.

ــام بعـــض المزوديـــن بتحريرهـــم  ــأن عـــدم قيـ ــر: بلـــغ %3.66مـــن الشـــكاوى الـــواردة بشـ ــبة للفواتيـ بالنسـ

عـا لذــلـك. ـمـوا بالاــسـتبدال والاــسـترجاع تبــ  %36.34 ــمـن الذــيـن ــلـم يلتزـ
ً
ــاً ــا اتضـــح أيضـ للفواتيـــر كمـ

بالنســـبة لمجـــال الســـلع: حيـــث تتـــراوح عـــدد الشـــكاوى المتعلقـــة بانتهـــاء الصلاحيـــة %1.61، أمـــا بشـــأن 

الشـــكاوى الـــواردة علـــى الســـلع المغشوشـــة بلغـــت بنســـبة 1.34%. 

 بـــأن تلـــك الحـــالات الـــواردة والنســـب المشـــار إليهـــا لا تقتصـــر علـــى نشـــاط معيـــن، بـــل عـــدة أنشـــطة 
ً
علمـــاً

تجاريـــة متنوعـــة.

الرسم البياني رقم )1( مسح واستطلاع شكاوى عام 2023
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مـــن مصلحـــة المـــزود وضـــع سياســـة خاصـــة للاســـتبدال والاســـترجاع ومطابقتهـــا للقانـــون رقـــم )8( لســـنة 

2008 بشـــأن حمايـــة المســـتهلك للحفـــاظ علـــى عـــدم الإضـــرار بحقـــوق المســـتهلك وبيانهـــا بشـــكل تصرفـــات 

يســـتبيحها القانـــون المذكـــور. 

جداول:

مســح واستطـلاع طلبـات سياسة 
الاستبدال والاسترجاع لسنة 2023

الأدوات المنزلية والتجارة 

بالمستلزمات وملحقات 

السيارات

الشحن وتفريغ البضائع الأثاث المنزلي 

والمفروشات وأعمال 

التنفيذ الداخلي

أجهزة التبريد والتكييف مركز التنمية البدنية 

والحركية

1 1 2 1 1

تقديم 
الوجبات 
الخفيفة 

والمشروبات

الألعاب 
المائية

الاستشارات 
الإدارية

المواد 
العازلة

المجوهرات صالون 
نسائي

تفصيل 
وخياطة 
الملابس 
النسائية

مركز 
تجميل

تخليص 
معاملات

التجارة 
في 

الغذاء

الأدوات 
وملحقات 

الإضاءة

الملابس 
الجاهزة

2 1 1 1 2 1 2 1 1 1 1 1

تأجير الدراجات 
المائية

غسيل 
الملابس

بالأنشطة 
الترفيهية

نادي رياضي المستلزمات 
المتنوعة

المستلزمات 
الرياضية

الأدوات 
والمستلزمات 
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مستحضرات 
التجميل 
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قطع غيار 
السيارات

1 2 1 1 9 3 1 1 3
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توضــح الجــداول عــدد الطلبــات الخاصــة بفحــص سياســة الاســتبدال والاســترجاع، الــواردة علــى الإدارة 

خلال عــام 2023 حيــث إن: 

بلــغ عــدد طلبــات سياســة الاســتبدال والاســترجاع بالمســتلزمات المتنوعــة )9( طلبــات وهــو اعلــى عــدد مــن بيــن 

باقــي الأنشــطة المذكــورة أعلاه، ممــا يعنــي أن التنــوع بالطلــب متزايــد وتســعى هــذه الأنشــطة الى الاســتفادة 

مــن هــذه السياســة واهتمامهــا بالعميــل. وتليــه الاخــرى بعــدد الطلبــات قطــع غيــار الســيارات والمســتلزمات 

لــكل منهــا، وتليهــا بالطلبــات بالتســاوي غســيل الملابــس  الرياضيــة بالتســاوي وبلــغ عددهــا ثلاث طلبــات 

وتفصيــل وخياطــة الملابــس النســائية والمجوهــرات والأثــاث والمأكــولات لــكل منهــم طلبيــن، امــا بشــأن 

الطلبــات المتبقيــة كمــا هــو موضــح فــي الجــدول طلــب واحــد لــكل نشــاط، وهــذا دليــل علــى جــذب المزوديــن 

للالتــزام بالقوانيــن التــي تنصهــا لحمايــة المســتهلك وحــق مــن حقوقهــم إيجــاد جميــع المعلومــات ذات الصلــة 

مــن قبــل المنتــج او الوكيــل. مســح خــاص بعــدد الشــكاوى وطلبــات سياســة الاســتبدال والاســترجاع

تتضمــن سياســة الاســتبدال والاســترجاع بنــود 

مــع  ومطابقتهــا  الخدمــات  تقديــم  كيفيــة  الى 

الــواردة   والشــكاوى  البنــود 

لتســهيلها علــى المســتهلك ومطابقتهــا للقوانيــن 

وصــل  أداة  باعتبارهــا  المعمــول  والأنظمــة 

حقوقهــم  لمعرفــة  والمــزود  المســتهلك  بيــن 

حيــن  فــي  المســتهلك  وعلــى  وواجباتهــم. 

أن  الخدمــة  او  الســلعة  فــي   
ً
عيبــاً اكتشــافه 

علــى  والمحافظــة  والأمانــة  بالصــدق  يتحلــى 

الاجــراء  واتخــاذ  اســتبدالها  حيــن  الى  الســلعة 

الشــأن.  هــذا  فــي  المــزود  مــع  اللازم 

بحســب مــا هــو موضــح فــي الرســم البيانــي أن عــدد شــكاوى خلال عــام 2023 بلــغ 5218 شــكوى بينمــا 

عــدد المقدميــن لطلبــات سياســة الاســتبدال والاســترجاع اقتصــر علــى 43 طـلـب.

99%

1%

الشكاوىسياسة ا�ستبدال وا�سترجاع
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كمــا أيضــا تعتبــر السياســة أداة ضمــان للمــزود وذلــك بمعرفــة الأحــكام والحــالات المطلوبــة التــي يجــب فيهــا 

الاســتبدال والاســترجاع كمثــل اكتشــاف عيبــا فــي الســلعة. عندئــذ يتوجــب المــزود اســترداد الســلعة التــي 

بيُعُــت واســتبدالها بســلعة ماثلــة، او اســترجاع القيمــة الكاملــة للمســتهلك والتصــرف وفقــا للأحــكام القانونيــة 

الــواردة ببنــود السياســة  

ــز الوعــي لديهــم لتقديــم شــكواهم او   وتلقــى الشــكاوى مــن المســتهلكين لســعي حمايــة المســتهلك وتعزي

اقتراحاتهــم لمعرفــة حقوقهــم وتلبيــة معاييــر الجــودة او الخدمــة للمشــاكل المتعلقــة فــي منتجــه بالقوانيــن 

مـة  والإـجـراءات اللازـ

ومــن ثــم يتــم معالجتهــا بالشــكل المطلــوب بالكفــاءة والفعاليــة. حيــث ان يتــم اســتقبال الشــكوى مــن قبــل 

الشــاكي مباشــرة عــن طريــق الخــط الســاخن لتلقــي الشــكوى وحلهــا بالقوانيــن اللازمــة.  
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المخالفات لسنة 2022

حســب مــا هــو موضــح فــي الجــدول البيانــي الــذي أمامنــا نلاحــظ ارتفــاع كبيــر فــي عــدد المخالفــات التــي تخــص 

عــدم توفــر قطــع غيــار بلغــت 106 مخالفــة، أي عندمــا تتلــف قطعــة مــا فــي جهــاز أو أي نــوع منتــج فإننــا نلاحــظ 

 فــي الســوق بــأن البائــع أو موفــر الخدمــة يتعــذر بعــدم وجــود قطــع غيــار لحــل مشــكلة 
ً
هــذا الشــيء كثيــراً

القطعــة التــي أصابهــا خلــل، ممــا يضطــر المســتهلك إلى شــراء قطعــة جديــدة ورمــي القطعــة التــي تحتــاج إلى 

تصليــح.

أن  لوجدنــا  الدراســات  مــن  العديــد  فــي  بحثنــا  فلــو  القطريــة  الاســتهلاكية  الثقافــة  إلى  ذلــك  يعــود   وربمــا 

ــه أو  ــة المــزود فــي التصــرف بتلــك الطريقــة بســبب عــدم محاســبة المســتهلك ل هــذا التصــرف يعــود لأريحي

مقاطعتــه، وإذا قــرر المــزود أن يوفــر قطــع غيــار فنجدهــا أغلــى مــن القطعــة الأساســية التــي تحتــاج إلى تصليــح 

وبالتالــي يصبــح المســتهلك بيــن خياريــن والخيــار الأفضــل الــذي ســيلجأ لــه هــو خيــار أفضــل البدائــل الســيئة؛ 

يـار. نـاء قطـعـة جدـيـدة ـبـدل الدـفـع عـلـى قـطـع الغـ لذـلـك ـسـيرغب باقتـ
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أمــا بالنســبة لثانــي أكبــر مخالفــة فقــد بلغــة نســبة 29 كانــت مــن نصيــب عــدم تدويــن كامــل بيانــات الفاتــورة، 

ونلاحــظ ذلــك فــي الفواتيــر التــي تصــدر بشــكل ورقــي نجــد أن البائــع يضــع فقــط ســعر المنتــج وعــدد وحــدات 

المنتــج دون ذكــر أيــة تفاصيــل عــن المنتــج الــذي تــم بيعــه أو تاريــخ بيعــه.

وهنــا عندمــا يأتــي المســتهلك للشــكوى نجــد أن الفاتــورة ناقصــة لا تتضمــن نــوع المنتــج أو شــروطه أو تاريــخ 

شــراءه فيصبــح هنــاك صعوبــة فــي التعامــل مــع الشــكاوى التــي تخــص عــدم إتمــام بيانــات الفاتــورة لأنــه يصبــح 

مــن الســهل أن يتلاعــب المــزود فــي نــوع المنتــج أو تاريــخ البيــع أو الشــروط المحــددة للمنتــج، ولذلــك يجــب 

اللجــوء إلى الفواتيــر الإلكترونيــة وتكــون هــذه الفاتــورة تتضمــن تفاصيــل عــن المنتــج مــن ناحيــة العــدد والنــوع 

والتاريــخ والشــروط المحــددة لاســترداده.

ثــم يلــي ذلــك بنســبة مقاربــة مخالفــة عــدم اصــدار فواتيــر أو تقاريــر أو مســتندات باللغــة العربيــة 26، فلــو 

ركزنــا فــي هــذه النقطــة ســنجد أن الســبب الرئيســي لهــذه المشــكلة بــأن المــزود يقــوم بتوظيــف الجنســيات 

الآســيوية وغيرهــا الذيــن لا يجيــدون التحــدث باللغــة العربيــة وبالتالــي ســيكون هنــاك صعوبــة بــأن يقومــوا 

ــة. ــر باللغــة العربي ــة الفواتي بكتاب

ــة دون  ــد وزارة العمــل جنســيات العمال ــة إصــدار الســجل التجــاري ثــم تحدي ــدأ هــذه المشــكلة مــن بداي  وتب

 ،
ً
 لا يتــم الاشــتراط علــى تلــك العمالــة إجــادة اللغــة العربيــة كتابــة وتحدثــاً

ً
وضــع أي شــروط للعمالــة فمــثلاً

ووضــع مخالفــات لأيــة فاتــورة تصــدر باللغــة العربيــة عندهــا ســيضطر البائــع إلى ترجمــة الفاتــورة للغــة العربيــة 

فبــدون رادع كل شــخص ســيتصرف حســب مصلحتــه.

ونلاحــظ وجــود تســاوي فــي الشــكاوى المقدمــة مــن ناحيــة عــدم أداء الخدمــة بالشــكل المطلــوب وعــدم 

وجــود قائمــة أســعار بمــا يبلــغ 23 مخالفــة، بالنســبة لعــدم أداء الخدمــة بالشــكل المطلــوب فــإن الكثيــر مــن 

البائعيــن عندمــا يضمنــون أن تكلفــة الخدمــة أصبحــت بمتنــاول يــده يقــوم بالمماطلــة وعــدم أداء الخدمــة 

 
ً
بالشــكل المطلــوب مــن ناحيــة الجــودة أو الوقــت أو الشــروط فيبــدأ المــزود بأخــذ الكثيــر مــن الطلبــات ضامنــاً

بــأن المســتهلك ســيبقى ينتظــره لحيــن تفرغــه ثــم يبــدأ بــأداء الخدمــة لــه؛ لأن المســتهلك قــد قــام بدفــع المبلــغ 

بالكامــل وثــم تبــدأ مرحلــة الشــكاوى وعــدم الحصــول علــى خدمــة ترتقــي للســعر المطلــوب.
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 لذلــك يجــب وضــع سياســة حازمــة فيمــا يخــص دفــع ســعر الخدمــة وذلــك عــن طريــق أن يكــون المبلــغ مجــزأ 

فــي حــال أن الخدمــة تحتــاج لوقــت طويــل لإنجازهــا ويتــم ضمــان المبلــغ عبــر البنــك وذلــك عــن طريــق الحجــز 

علــى المبلــغ ثــم يســحب التاجــر المبلــغ بعــد أدائــه الخدمــة علــى أتــم وجــه مــع توقيــع المســتهلك علــى إتمــام 

الفاتــورة ويتــم ذلــك بإشــراف وزارة التجــارة والصناعــة حيــث تســتطيع أن تمنــع المــزود مــن الحصــول علــى 

المبـلـغ ـفـي ـحـال وـجـود ـشـكوى عـلـى الخدـمـة لحـيـن إتـمـام الخدـمـة المطلوـبـة بأفـضـل طريـقـة.

وبالنســبة لمخالفــة عــدم وجــود أســعار فتعتبــر هــذه مخالفــة صريحــة لقوانيــن الدولــة وحقــوق كلا الطرفيــن 

المســتهلك والبائــع لذلــك ســنت الدولــة قوانيــن واضحــة مــن ناحيــة إشــهار أســعار المنتجــات وذلــك لضمــان 

حقــوق جميــع المســتهلكين وعــدم التلاعــب بالأســعار ولذلــك يفتــرض أن تلجــأ الدولــة للأســعار المســبقة أي أن 

كل منتــج يدخــل الدولــة أو يصنــع داخــل الدولــة يجــب أن يحمــل باركــود توضــح تكلفــة المنتــج ثــم يقــوم التاجــر 

بالتعديــل علــى الباركــود ليضــع الســعر عليــه بشــكل آلــي، ثــم يضــع الســعر بشــكل علنــي وبذلــك تكــون جميــع 

بيانــات المنتــج موثقــة مــن البدايــة وهنــا لــن يســتطيع المــزود التلاعــب حتــى لــو أراد التقــدم بعمــل خصومــات 

علــى المنتجــات ســيكون الخصــم حقيقــي دون تلاعــب.

وتتنــوع المخالفــات مــا بيــن عــدم وجــود ســلعة بديلــة للمنتــج 19وذلــك يعنــي وجــود احتــكار فــي هــذا المجــال 

ويحتــاج تدخــل الدولــة وليــس فقــط وزارة التجــارة والصناعــة وعــدم وضــع بيانــات باللغــة العربيــة علــى المنتــج 

20ويعتبــر هــذا خطــأ بدائــي لأنــه بــدأ أولاًً مــن الســماح للمنتــج بالدخــول عبــر منافــذ الدولــة دون وجــود ترجمــة 

 عــدم عــرض بيانــات علــى المنتــج18 فيصبــح المســتهلك لا يعلــم ممــا يتكــون هــذا المنتــج وهــل 
ً
لــه، وأيضــاً

ممكــن أن يســبب لــه ضــرر وهنــا يتحمــل البائــع هــذا الخطــأ.

وهنــاك تقــارب فــي المخالفــات التــي تخــص القطــع المنتهيــة الصلاحيــة 14 أو تأخيــر فــي توريــد قطــع الغيــار 

ــأن هنــاك ثغــرات يســتخدمها المــزود  ــا نعــي ب 11أو عــدم أداء الخدمــة بالشــكل الصحيــح 10، كل ذلــك يجعلن

 بترتيــب المنتجــات حســب صلاحيتهــا مــن 
ً
 بأنــه لــن يكشــف لذلــك يجــب أن يقــوم المــزود مــثلاً

ً
ويســتغلها ضامنــاً

الأحــدث للأقــدم فهنــا ســيلاحظ المــزود بشــكل أفضــل بــأن المنتــج الــذي فــي النهايــة قاربــت صلاحيتهــا علــى 

الانتهــاء فيزيلــه قبــل أن يقــوم ببيعــه علــى المســتهلك. ثــم نلاحــظ تدنــي فــي المخالفــات المقدمــة التــي تخــص 

عــدم توفــر بطاقــة عمــل وعــدم إصــدار الفواتيــر حيــث بلغــت 7مخالفــات، أمــا بالنســبة لمخالفــة تضميــن 

العقــود وعــدم الالتــزام بالضمــان كانــت 5 مخالفــات وعــدم الالتــزام بالتســليم بلغــت 4 مخالفــات أي مقاربــة 

للنســب الســابقة، وبلغــت مخالفتــي عــدم الالتــزام بالأســعار الجبريــة وعــدم الالتــزام بالبيانــات لمخالفتيــن 

لــكل منهمــا علــى حــدا، وتســاوت المخالفــات التاليــة مخالفــة واحــدة فقــط لــكل نــوع مخالفــة وهــي كالتالــي: 
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مخالفــة عــدم التــزام بقطــع الغيــار، مخالفــة جــوب كارد باللغــة الإنجليزيــة، مخالفــة عــدم حمــل تواريــخ علــى 

الســلعة، مخالفــة بيــع منتجــات مقلــدة، ومخالفــة عــرض عبــارات تخالــف الديــن الإسلامــي، حيــث نســتطيع 

التحكــم بانخفــاض تلــك المخالفــات عــن طريــق ســن قوانيــن إضافيــة تمنــع وجودهــا لكــي لا تتفاقــم مثــل 

 الرقــم الشــخصي 
ً
المراقبــة الدوريــة للبائعيــن، وإلــزام البائــع بتوفيــر ملــف كامــل عــن كل مســتهلك مســتخدماً

للمســتهلك فيصبــح هنــاك ســهولة تتبــع الشــكاوى ومعرفــة طريقــة إتمــام أي معاملــة تمــت مــع المســتهلك.

 أمــا ثلاث مخالفــات التاليــة فلــم تســجل إدارة حمايــة المســتهلك ومكافحــة الغــش التجــاري أي مخالفــة مــن 

هــذا النــوع وكالتالــي: مخالفــة عــدم التوقيــع علــى الجــوب كارد، مخالفــة عــدم وجــود بطاقــة للإصلاح، ومخالفــة 

عــدم تحديــد موعــد تســليم الســيارة فــي الفاتــورة.
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تحليل مخالفات قسم الغش التجاري لسنه 2023
مجمــوع المخالفــات الصــادرة مــن القســم لســنه 2023 حوالــي 392 مخالفــة، حصلــت التصنيفــات العشــر 

ـــ 40 مخالفــة، يأتــي بعدهــا الســلع  التاليــة علــى أعلــى عــدد للمخالفــات. بدايــة مــن الســلع منتهيــة الصلاحيــة ب

ـــ 33 مخالفــة، ثــم المخالفــات علــى عــدم عــرض بيانــات او مكونــات الســلعة علــى  المغشوشــة والمقلــدة ب

ـــ 31 مخالفــة، تليهــا عــدم مطابقــة الســلعة للمواصفــات القياســية المعتمدة  الــغلاف او العبــوة باللغــة العربيــة ب

ـــ 29 مخالفــة.  تتســاوى  ـــ 30 مخالفــة، ثــم عــرض وبيــع منتجــات مخالفــة للقيــم الدينيــة والأعــراف والتقاليــد ب ب

ـــ 27 لــكل  المخالفــات الصــادرة علــى عــدم الالتــزام بجــدول التســعير الجبــري وعــدم الالتــزام ببيــان الخدمــة ب

ـــ 25 مخالفــة، ثــم عــدم عــرض قائمــة أســعار باللغــة  منهمــا، تتبعهــا عــدم التــزام المــزود باســتبدال الســلعة ب

 عــدم عــرض بيانــات او مكونــات الســلعة علــى الــغلاف او العبــوة بشــكل واضــح 
ً
ـــ 22 مخالفــة، واخيــراً العربيــة ب

ـــ 19 مخالـفـة. ب

سلع منتهية الص�حية

سلع مغشوشة ومقلده

عدم عرض بيانات او مكونات السلعة على
الغ�ف او العبوة باللغة العربية

غير مطابقة للمواصفات القياسية المعتمدة

عرض وبيع منتجات مخالفة للقيم
الدينية وا�عراف والتقاليد

عدم ا�لتزام بجدول التسعير الجبري

عدم ا�لتزام ببيان الخدمة

عدم ا�لتزام باستبدال السلعة

عدم عرض قائمة أسعار باللغة العربية

عدم عرض بيانات او مكونات السلعة
على الغ�ف او العبوة بشكل واضح.
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مقارنة بين إجمالي مخالفات القسم الصادرة لكل ربع لسنه 2023

يناير

فــي الربــع الأول أصــدر قســم الغــش التجــاري عــدد 118 مخالفــة بحــق المزوديــن، تلــي ذلــك انحــدار واضــح 

ـــ 70 مخالفــة وفــي الربــع الثالــث وصلــى إلى  للربعيــن التالييــن، ففــي الربــع الثانــي نزلــت المخالفــات لحــد ال

أقصــى انخفــاض لتصــل إلى 55 مخالفــة، أمــا فــي الربــع الأخيــر فصعــدت لتصــل إلى أعلــى ارتفــاع لهــذا العــام 

بعدد  149 مخالفة.  

1%1%1% 4%
6%

7%

7%

10%

19%

20%

24%

 عفدلا ةقيرطب مكحتلا

 حضاو لكشب راعسأ ةمئاق ضرع مدع

 زرابو حضاو لكشب علسلل رعسلا نلاعأ وا ضرع مدع
   ةضرع ناكم يف

 ةدمتعملا ةيسايقلا تافصاوملل ةقباطم ريغ

 يربجلا ريعستلا لودجب مازتللاا مدع

 وا فلاغلا ىلع ةعلسلا تانوكم وا تانايب ضرع مدع
 .حضاو لكشب ةوبعلا

 ةيبرعلا ةغللاب تادنتسمو ريتاوف ريرحت مدع

 ةيحلاصلا ةيهتنم علس

 فارعلأاو ةينيدلا ميقلل ةفلاخم تاجتنم عيبو ضرع
 ديلاقتلاو

 هدلقمو ةشوشغم علس

بالحديــث عــن تفاصيــل المخالفــات لــكل شــهر بدايــةًً مــن الربــع الأول، نــرى فــي شــهر ينايــر 2023، ارتفــاع أكبــر 

ـــ 20 مخالفــة، و17 مخالفــة للســلع المغشوشــة  للمخالفــات الصــادرة عــن عــدم التــزام المــزود ببيــان الخدمــة ب

والمقلــدة، و16 مخالفــة لعــرض وبيــع منتجــات مخالفــة للقيــم الدينيــة والأعــراف والتقاليــد، و8 مخالفــات 

لســلع منتهيــة الصلاحيــة.  
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3% 3%
7%

7%

7%

14%

17%

21%

21%

 عفدلا ةقيرطب مكحتلا

 حضاو لكشب راعسأ ةمئاق ضرع مدع

    ءارشلل ةنيعم تايمك ضرف

 ةينيدلا ميقلل ةفلاخم تاجتنم عيبو ضرع
 ديلاقتلاو فارعلأاو

   حضاو لكشب ةمدخلا رعس نع نلاعلأا مدع

 ةروتافلا ىلع تانايبلا ةفاك نيودت مدع

 ةدمتعملا ةيسايقلا تافصاوملل ةقباطم ريغ

  ةعلسلا لادبتساب مازتللاا مدع

أمــا عــن شــهر فبرايــر فتتعــادل اعلــى التصنيفــات للمخالفــات علــى الســلع منتهيــة الصلاحيــة، وعــدم التــزام 

الــواردة علــى عــدم مطابقــة  المــزود باســتبدال الســلعة بعــدد 6 مخالفــات لــكل منهــا.  تليهــا المخالفــات 

 عــدم تدويــن كافــة البيانــات علــى الفاتــورة 
ً
ـــ 5 مخالفــات، واخيــراً المواصفــات القياســية المعتمــدة فــي الدولــة ب

ـــ 4 مخالـفـات لـهـذا الـشـهر. ب

نــرى  الكريــم،  بدخــول شــهر رمضــان  بتاريــخ 23  اختُتُِِــم  والــذي  مــن ســنة 2023  مــارس  لشــهر  بالنســبة 

 فــي اجمالــي عــدد المخالفــات الصــادرة فــي هــذا الشــهر، حيــث كانــت كالتالــي: مخالفتيــن 
ً
 ملحوظــاً

ً
انخفاضــاً

اثنتيــن لــكل مــن الســلع منتهيــة الصلاحيــة، وتحكــم المزوديــن بطريقــة الدفــع، ومخالفــة واحــدة لعــدم 

التزام المزود ببيان  الخدمة.   

فبراير

مارس

20%

40%

40%
 ةمدخلا نايبب مازتللاا مدع

 عفدلا ةقيرطب مكحتلا

 ةيحلاصلا ةيهتنم علس
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3% 3% 3%
3%

3%
3%

9%

23%24%

26%
 عفدلا ةقيرطب مكحتلا

 ةعداخو ةبذاك تانايبب علس ضرع

 ىلع تانايبلا ةفاك نيودت مدع
 ةروتافلا

 ميقلل ةفلاخم تاجتنم عيبو ضرع
 ديلاقتلاو فارعلأاو ةينيدلا

 هدلقمو ةشوشغم علس

أبريل

مايو

بدايــة الربــع الثانــي مــن الســنة، وبالرغــم مــن تغيــر مواعيــد العمــل واجــازة عيــد الفطــر فــي شــهر أبزيــل إلا أن 
إجمالــي المخالفــات الصــادرة كان 34 مقارنــة بالشــهر الســابق.  وجــاء توزيــع المخالفــات علــى النحــو التالــي، 9 
ـــ عــدم عــرض أو إعلان ســعر الســلع بشــكل واضــح وبــارز فــي مــكان عرضــة، و8 مخالفــات لــكل مــن  مخالفــات ل
عــدم عــرض بيانــات أو مكونــات الســلعة علــى الــغلاف أو العبــوة بشــكل واضــح، والســلع منتهيــة الصلاحيــة، 

 ثلاث مخالفــات لعــدم عــرض بيانــات أو مكونــات الســلعة علــى الــغلاف او العبــوة باللغــة العربيــة.  
ً
واخيــراً

أمــا شــهر مايــو فقــد كانــت المخالفــات تحــت التصنيفــات التاليــة: 4 مخالفــات لــكل مــن عــدم التــزام المــزود 
باســتبدال الســلعة، وعــدم تضميــن العقــود، وعــدم عــرض قائمــة أســعار باللغــة العربيــة.  يليــه ثلاث مخالفــات 
لــكل مــن التلاعــب بالأســعار، والســلع منتهيــة الصلاحيــة.  ومخالفتيــن اثنتيــن لــكل مــن، عــدم وضــوح بيانــات 

وممـيـزات وأـسـعار الخدـمـة، وـعـدم الالـتـزام بـجـدول التـسـعير الجـبـري.

3% 4%
4%

4%
4%

7%

7%

11%

11%

15%

15%

15%  ةينيدلا ميقلل ةفلاخم تاجتنم عيبو ضرع
 ديلاقتلاو فارعلأاو

 اهعيب نع عانتملااو علسلا ءافخإ

 ةروتافلا ىلع تانايبلا ةفاك نيودت مدع

 ةيسايقلا تافصاوملل ةقباطم ريغ
 ةدمتعملا

    ءارشلل ةنيعم تايمك ضرف

 راعسأو تازيممو تانايب حوضو مدع
 ةمدخلا

 يربجلا ريعستلا لودجب مازتللاا مدع

  راعسلأاب بعلاتلا

 ةيحلاصلا ةيهتنم علس

  ةعلسلا لادبتساب مازتللاا مدع
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11%

11%

11%

11%
22%

34%

 عفدلا ةقيرطب مكحتلا

 دوقعلا نيمضت مدع

 ةمدخلا نايبب مازتللاا مدع

 ةيسايقلا تافصاوملل ةقباطم ريغ
 ةدمتعملا

 نمثلا عاجرتساب مازتللاا مدع

 هدلقمو ةشوشغم علس

والمقلــدة،  المغشوشــة  الســلع  عــن  مخالفــات   3 مــع  يونيــو،  لشــهر  مخالفــات   9 اجمالــي  القســم  أصــدر 
ومخالفتيــن اثنتيــن لعــدم التــزام المــزود باســترجاع الثمــن، ومخالفــة واحــد لــكل مــن التصنيفــات الأخــرى كمــا 

هــي موضحــة فــي الرســم البيانــي.  

يونيو

يوليو

10%

10%

20%

20%

40%

 ةيسايقلا تافصاوملل ةقباطم ريغ
 ةدمتعملا

 ةيحلاصلا ةيهتنم علس

 عفدلا ةقيرطب مكحتلا

 ميقلل ةفلاخم تاجتنم عيبو ضرع
 ديلاقتلاو فارعلأاو ةينيدلا

 هدلقمو ةشوشغم علس

أمــا فــي الربــع الثالــث والــذي حصــل علــى أقــل إجمالــي مخالفــات بعــدد 55 مخالفــة.  فقــد جــاء توزيــع 
البيانــي. الرســم  فــي  الأشــهر كمــا هــي موضحــة  علــى  المخالفــات 

فــي يوليــو جــاء أعلــى تصنيــف للســلع المغشوشــة والمقلــدة بعــدد 4 مخالفــات، ومخالفتيــن اثنتيــن لــكل مــن 
عــرض وبيــع منتجــات مخالفــة للقيــم الدينيــة والأعــراف والتقاليــد، وتحكــم المــزود بطريقــة الدفــع. وتــم اصــدار 
مخالفــة واحــدة لــكل مــن تصنيــف الســلع منتهيــة الصلاحيــة، وعــدم مطابقــة المواصفــات القياســية المعتمــدة.
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12%

12%

13%

25%

38%

 ةينيدلا ميقلل ةفلاخم تاجتنم عيبو ضرع
 ديلاقتلاو فارعلأاو

 عفدلا ةقيرطب مكحتلا

 ىلعأ نمث يضاقت

 ةغللاب تادنتسمو ريتاوف ريرحت مدع
 ةيبرعلا

 ةمدخلا نايبب مازتللاا مدع

أغسطس

فــي أغســطس أصــدر القســم 8 مخالفــات لــكل مــن التصنيفــات التالــي: جــاء اعلــى تصنيــف علــى مخالفــة عــدم 
ـــ 3 مخالفــات، ومخالفتيــن اثنتيــن لعــدم تحريــر فواتيــر ومســتندات باللغــة العربيــة،  الالتــزام ببيــان الخدمــة ب
ومخالفــه واحــد علــى كل مــن التصنيفــات التالــي: عــرض وبيــع منتجــات مخالفــة للقيــم الدينيــة والأعــراف 

والتقالـيـد، والتحـكـم بطريـقـة الدـفـع، تقاـضـي ثـمـن أعـلـى.

أمــا فــي شــهر ســبتمبر فقــد زادة أعــداد المخالفــات الصــادرة، حيــث جــاءت التقاريــر كالتالــي: 9 مخالفــات علــى 
تصنيــف عــدم عــرض قائمــة أســعار باللغــة العربيــة، و4 مخالفــات لــكل مــن التصنيفــات التالــي: ســلع منتهيــة 
الصلاحيــة، وعــدم التــزام المــزود باســتبدال الســلعة، وعــدم التقيــد بالشــروط المتعلقــة بالصحــة والسلامــة 
العامــة، وعــدم مطابقــة المواصفــات القياســية المعتمــدة. وثلاث مخالفــات علــى تصنيــف عــدم الالتــزام 
بجــدول التســعير الجبــري. وأخيــرا، مخالفتيــن اثنتيــن صــدرت علــى كل مــن، الســلع المغشوشــة والمقلــدة، 

ولعــدم عــرض بيانــات او مكونــات الســلعة علــى الــغلاف او العبــوة بشــكل واضــح. 
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24%
 نمثلا عاجرتساب مازتللاا مدع

 ىلعأ نمث يضاقت

 وأ اهنع نلعملا تانامضلا ريفوت مدع
 )16( اهيلع قفتملا

 ةروتافلا ىلع تانايبلا ةفاك نيودت مدع

    ءارشلل ةنيعم تايمك ضرف

 هدلقمو ةشوشغم علس

 ىلع ةعلسلا تانوكم وا تانايب ضرع مدع
 .حضاو لكشب ةوبعلا وا فلاغلا

 يربجلا ريعستلا لودجب مازتللاا مدع

 ةيحلاصلا ةيهتنم علس

سبتمبر
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 لكشب ةمدخلا رعس نع نلاعلأا مدع
   حضاو

  راعسلأاب بعلاتلا

 دوقعلا نيمضت مدع

 راعسأو تازيممو تانايب حيضوت مدع
 ةيبرعلا ةغللاب اهميدقت متي يتلا ةمدخلا

 ةحصلاب ةقلعتملا طورشلاب ديقتلا مدع
 .ةماعلا ةملاسلاو

 ةعلسلا تانوكم وا تانايب ضرع مدع
 .حضاو لكشب ةوبعلا وا فلاغلا ىلع

 ةعداخو ةبذاك تانايبب علس ضرع

    ءارشلل ةنيعم تايمك ضرف

 ةمدخلا نايبب مازتللاا مدع

 ةعلسلا تانوكم وا تانايب ضرع مدع
 ةيبرعلا ةغللاب ةوبعلا وا فلاغلا ىلع

 ةيحلاصلا ةيهتنم علس

أكتوبر

أمــا فــي الربــع الأخيــر والــذي حصــل علــى أعلــى إجمالــي مخالفــات بعــدد 149مخالفــة.  فقــد جــاء توزيــع 

يلــي:  المخالفــات علــى الأشــهر كمــا 

فــي شــهر أكتوبــر تــم اصــدار 5 مخالفــات لــكل مــن التصنيفــات، الســلع المغشوشــة والمقلــدة، وعــدم مطابقــة 

المواصفــات القياســية المعتمــدة.  تلتهــا 4 مخالفــات لــكل مــن التصنيفــات التاليــة: عــدم التنويــه عــن المخاطــر 

لاســتعمل الســلعة بشــكل ظاهــر، عــدم عــرض او اعلان الســعر للســلع بشــكل واضــح وبــارز فــي مــكان عرضــة.  

وثــم 3 مخالفــات لــكل مــن تصنيفــات الســلع منتهيــة الصلاحيــة، ولعــدم تحريــر فواتيــر ومســتندات باللغــة 

 مخالفتيــن اثنتيــن 
ً
العربيــة، وتصنيــف عــرض وبيــع منتجــات مخالفــة للقيــم الدينيــة والأعــراف والتقاليــد.  وأخيــراً

لــكل مــن التصنيفــات التاليــة: عــدم الالتــزام ببيــان الخدمــة، وعــدم عــرض بيانــات او مكونــات الســلعة علــى 

الــغلاف او العبــوة باللغــة العربيــة.  
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أمــا فــي شــهر نوفمبــر فقــد حصــل تصنيــف عــدم عــرض بيانــات او مكونــات الســلعة علــى الــغلاف او العبــوة 

باللغــة العربيــة علــى 10 مخالفــات.  ثــم 6 مخالفــات لتصنيــف عــدم الالتــزام بجــدول التســعير الجبــري، يليــه 5 

مخالفــات لعــدم عــرض قائمــة أســعار باللغــة العربيــة.  يليــه مخالفتيــن اثنتيــن لــكل مــن تصنيفــات، عــدم وجــود 

قائمــة أســعار، وفــرض كميــات معينــة للشــراء، وعــدم تضميــن العقــود، والســلع منتهيــة الصلاحيــة. 
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 علسلل رعسلا نلاعأ وا ضرع مدع
   ةضرع ناكم يف زرابو حضاو لكشب

 هدلقمو ةشوشغم علس

 حضاو لكشب راعسأ ةمئاق ضرع مدع

 ةيسايقلا تافصاوملل ةقباطم ريغ
 ةدمتعملا

 ةعلسلا تانوكم وا تانايب ضرع مدع
 .حضاو لكشب ةوبعلا وا فلاغلا ىلع

 ميقلل ةفلاخم تاجتنم عيبو ضرع
 ديلاقتلاو فارعلأاو ةينيدلا

 راعسأ ةمئاق دوجو مدع

    ءارشلل ةنيعم تايمك ضرف

 دوقعلا نيمضت مدع

 ةيحلاصلا ةيهتنم علس

  ةيبرعلا ةغللاب راعسأ ةمئاق ضرع مدع

 يربجلا ريعستلا لودجب مازتللاا مدع

نوفمبر
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ــة: حصــل تصنيــف  ــى التصنيفــات التالي ، اختتــم القســم شــهر ديســمبر بإصــدار 75 مخالفــة، جــاءت عل
ً
ــراً وأخي

عــدم عــرض بيانــات او مكونــات الســلعة علــى الــغلاف او العبــوة باللغــة العربيــة علــى أعلــى معــدل بمقــدار 16 

مخالفــة، بينمــا 11 مخالفــة لـــعدم التــزام المــزود باســتبدال الســلعة، يليــه 10 مخالفــات لعــدم الالتــزام بجــدول 

التســعير الجبــري، ثــم 9 مخالفــات لعــدم مطابقــة المواصفــات القياســية المعتمــدة، و6 مخالفــات لعــدم 

تضميــن العقــود.  
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 ةعلسلا تانوكم وا تانايب ضرع مدع
 .حضاو لكشب ةوبعلا وا فلاغلا ىلع

 ةعداخو ةبذاك تانايبب علس ضرع

 وأ اهنع نلعملا تانامضلا ريفوت مدع
 )16( اهيلع قفتملا

 ىلعأ نمث يضاقت

  راعسلأاب بعلاتلا

 لكشب ةمدخلا رعس نع نلاعلأا مدع
   حضاو

 ميقلل ةفلاخم تاجتنم عيبو ضرع
 ديلاقتلاو فارعلأاو ةينيدلا

 حضاو لكشب راعسأ ةمئاق ضرع مدع

 ةيحلاصلا ةيهتنم علس

 ةغللاب راعسأ ةمئاق ضرع مدع
  ةيبرعلا

    ءارشلل ةنيعم تايمك ضرف

 دوقعلا نيمضت مدع

ديسمبر
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 ةيكرحلاو ةيندبلا ةيمنتلا زكرم

ييكتلاو ديربتلا ةزهجأ
 ف

 … ذيفنتلا لامعأو تاشورفملاو يلزنملا ثاثلأا

 عئاضبلا غيرفتو نحشلا

 … تاقحلمو تامزلتسملاب ةراجتلاو ةيلزنملا تاودلأا

بلاملا
 ةزهاجلا س

 ةءاضلإا تاقحلمو تاودلأا

 ءاذغلا يف ةراجتلا

يلخت
 تلاماعم ص

 ليمجت زكرم

بلاملا ةطايخو ليصفت
 ةيئاسنلا س

 يئاسن نولاص

 تارهوجملا

 ةلزاعلا داوملا

 ةيرادلإا تاراشتسلاا

 ةيئاملا باعللأا

 تابورشملاو ةفيفخلا تابجولا ميدقت

 تارايسلا رايغ عطق

 ةيئاسنلا ليمجتلا تارضحتسم

 ةيبطلا تامزلتسملاو تاودلأا

 ةيضايرلا تامزلتسملا

 ةعونتملا تامزلتسملا

 يضاير يدان

 ةيهيفرتلا ةطشنلأا

بلاملا ليسغ
 س

 ةيئاملا تاجاردلا ريجأت

 بلطلا ددع

 بلطلا ددع

تحليل طلبات سياسة الاستبدال والاسترجاع

ــا وهــي سياســة الاســتبدال والاســترجاع  فــي البدايــة ســنقوم بتوضيــح معنــى السياســة الموضحــة التــي أمامن

هــي خدمــة تــم توفيرهــا مــن قبــل الإدارة عــن طريــق قســم دراســات وبحــوث فــي شــؤون المســتهلك، تختــص 

هــذه الخدمــة بمراجعــة أي طلــب مقــدم مــن أي شــركة فيمــا يخــص سياســاتها والتعديــل عليهــا لتكــون قانونيــة 

وصحيحــة، ومــن لا يقــوم بتلــك الخدمــة يتحمــل تبعــات سياســته الخاطئــة ونتائجهــا.

ــا نــرى بــأن أعلــى قطاعيــن مــن بعــد المســتلزمات المتنوعــة همــا قطــاع  وحســب الرســم البيانــي الــذي أمامن

المســتلزمات الرياضيــة وقطــع غيــار الســيارات، أمــا غســيل الســيارات وتقديــم الوجبــات الخفيفــة والمجوهــرات 

وتفصيــل الملابــس النســائية والاثــاث فــكان بالتســاوي طلبيــن لــكل منهمــا وهنــا نلاحــظ وجــود وعــي لــدى 

التجــار فــي هــذه القطاعــات الذيــن اســتفادوا مــن هــذه الخدمــة.

فكمــا نلاحــظ بــأن توثيــق سياســة الاســتبدال والاســترجاع بشــكل رســمي ســيفيد تلــك القطاعــات، ممــا يســهل 

عليهــم التعامــل مــع المســتهلك وتوضيــح السياســة لــه ومــن ثــم تقليــل عــدد الشــكاوى.
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بيــن القطاعــات المختلفــة مثــل تخليــص  أمــا بالنســبة للقطاعــات الأخــرى وجــود نســب طلبــات متقاربــة 

المعــاملات والشــحن وتفريــغ البضائــع ومراكــز التنميــة البدنيــة والانشــط الترفيهيــة وغيرهــا، علــى الرغــم مــن أن 

النســب ليســت كبيــرة، ولكــن تــدل علــى وجــود إشــارات إيجابيــة فــي اهتمــام هــذه القطاعــات بحفــظ حقوقهــم 

وحقــوق المســتهلكين والالتــزام بالقوانيــن والحفــاظ عليهــا.

 فالمــزود الــذي يقــوم بتوفيــر البضاعــة للمســتهلك يكــون لديــه العديــد مــن الاعتبــارات القانونيــة والأخلاقيــة 

 الالتــزام بالقوانيــن وعــدم مخالفتهــا لأن 
ً
 اعتبــارات الســمعة، لذلــك يســعى المــزود دائمــاً

ً
والاجتماعيــة وأيضــاً

ذلــك سيســهل عليــه عمليــة البيــع واســتمرارية العمــل وعــدم الوقــوع فــي دائــرة الحظــر التــي مــن الممكــن أن 

تمنعــه مــن مزاولــة عملــه.

 أمــا بالنســبة للاعتبــارات الأخلاقيــة فالمــزود يعيــش فــي بيئــة يرتفــع لديهــا مســتوى الالتــزام الأخلاقــي مــع 

المســتهلكين مــن ناحيــة توفيــر خدمــة ذات جــودة عاليــة وشــاملة فهنــا نجــد أن المــزود يســعى لتوفيــر منتــج 

ــى هــذا  ــة للمجتمــع، فالمــزود متواجــد بالمجتمــع ومــن الســهل عل ــر الأخلاقي أو خدمــة تتناســب مــع المعايي

المجتمــع أن ينشــر الأخبــار عــن طريقــة تعامــل المزوديــن مــع المســتهلكين ممــا يخلــق ســمعة ســيئة للمــزود 

وعــدم الحصــول علــى مشــترين لبضاعتــه.

 لذلــك المــزود يســعى أن يكــون ضمــن القوانيــن ويلتــزم بهــا ولا يخالفهــا لأن منظمتــه وجــدت لتســتمر فهــو 

 كان نوعــه ليغلقــه بعــد فتــرة ومــن سياســات المزوديــن 
ً
لــم يقــوم بعمــل نشــاط تجــاري أو خدمــي أو أيــاً

الاســتمرارية وتعنــي أن العمــل يســتمر مهمــا تغيــرت الظــروف وهنــا نلاحــظ أن المزوديــن واكبــوا التطــور 

ومتطلبــات الحيــاة وأصبحــوا يهتمــون بسياســة الاســتبدال والاســترجاع. 
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قسم المقارنة

43

336

392

 ديلقتلاو يراجتلا شعلا ةحفاكم عيبلا دعب ام تامدخ ةبقارم عاجرتسلااو لادبتسلاا ةسايس

حســب الرســم البيانــي الموضــح أمامنــا فإننــا نلاحــظ شــكاوى قســم مكافحــة الغــش التجــاري والتقليــد 392 

شــكوى أي ضعــف شــكاوى قســم مراقبــة خدمــات مــا بعــد البيــع التــي بلغــت 336 امــا التقديــم علــى طلبــات 

سياســات الاســتبدال والاســترجاع لقســم الدراســات والبحــوث لشــؤون المســتهلك فقــد بلغــت 43 طلــب.
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دور القانون رقم )8( لسنة 2008 بشأن حماية 
المستهلك ولائحته التنفيذية في ضمان حق الحماية 

بنــاءًً علــى مــا تــم عرضــه مــن خلال فــي الفقــرات الســابقة مــن حيــث الشــكاوى الــواردة مــن المســتهلكين 

وحــالات تعســف المزوديــن نحــو تنفــي التزاماتهــم واســتنادًً لنــص المــادة رقــم )2( فــي الفصــل الثانــي 

المســتهلك  ببيــان حقــوق  المســتهلك والتــي تختــص  القانــون رقــم )8( لســنة 2008 بشــأن حمايــة 

المكفولــة وفقــا للقانــون الســابق ذكــره، حيــث بينــت المــادة الحقــوق المكفولــة للمســتهلك ومــن بينهــا” 

الحــق فــي الحصــول علــى المعرفــة المتعلقــة بحمايــة حقوقــه ومصالحــه المشــروعة«.

حيــث إن، أوضــح الفصــل الثالــث مــن ذات القانــون والــذي يتعلــق بالتزامــات المــزود فــي مجال بيع الســلع 

وتنفيــذ الخدمــات، حيــث تعتبــر المــادة رقــم )5( فــي المقــام الأول مــن خلال تصنيــف تلــك الالتزامــات 

حيــث نصــت بــأن: “يلتــزم المــزود بإرجــاع الســلعة مــع رد قيمتهــا أو إبدالهــا أو إصلاحهــا بــدون مقابــل فــي حــال 

اكتشــاف عيــب فيهــا أو كانــت غيــر مطابقــة للمواصفــات القياســية المقــررة أو الغــرض الــذي تــم التعاقــد 

عليهــا مــن أجلــه«. والتــي قابلتهــا المــادة رقــم )10( مــن اللائحــة التنفيذيــة للقانــون المذكــور بجعــل خيــار 

الاســتبدال والاســترجاع والإصلاح خاضــع لحريــة وإرادة المســتهلك وحــده دون ســواها حيــث نصــت علــى 

أن:

»للمســتهلك الحــق فــي الاختيــار بيــن إصلاح الســلعة المعيبــة أو اســتبدالها أو إرجاعهــا مــع اســترداد القيمــة التــي 

تــم ســدادها، علــى أن يؤخــذ بعيــن الاعتبــار عنــد ممارســة الحــق المشــار إليــه نــوع وطبيعــة الســلعة المعيبــة 

ونــوع العيــب والمــدة الزمنيــة التــي انتفــع خلالهــا المســتهلك بالســلعة قبــل اكتشــاف العيــب فيهــا والفتــرة التــي 

يســتغرقها إصلاحهــا.

وفــي جميــع الأحــوال إذا كانــت المــدة الزمنيــة التــي سيســتغرقها اســتبدال الســلعة أو إصلاحهــا تجــاوز خمســة 

، يتعيــن علــى المــزود بالتزاماتــه المشــار إليهــا فــي الفقــرة الســابقة يلتــزم المزود بتعويض المســتهلك 
ً
عشــر يومــاً

 بــأن المــادة رقــم 
ً
عــن كلفــة توفيــر الســلعة البديلــة التــي اســتغرقها اســتبدال أو إصلاح الســلعة المعيبــة.، علمــاً

)5( لــم تجعــل تلــك الحريــة مطلقــة للمســتهلك وإنمــا مقيــدة بتوافــر الحــالات المذكــورة بنــص المــادة. 

بالنســبة لمجــال بيــع وتوريــد الســلع، حيــث إن اقتصــرت بعــض المــواد الــواردة مــن القانــون المذكــور فــي 

مـجـال الالـتـزام بـتـداول الـسـلع.

حيــث إن بينــت المــادة رقــم )6( الحــالات أو الصــور التــي تكــون عليهــا الســلعة غيــر مطابقــة للمواصفــات 

والمقاييــس مــن حيــث عــدم القــدرة علــى اســتخدامها أو الانتفــاع بهــا، حيــث نصــت بــأن: 
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ــر  ــدة. وتعتب ــج، أو الإعلان عــن أي ســلع تكــون مغشوشــة أو فاسـ ــم، أو التروي ــع، أو عــرض، أو تقدي » يحظــر بي

الســلعة مغشوشــة أو فاســدة، إذا كانــت غيــر مطابقــة للمواصفــات القياســية المقــررة أو كانــت غيــر صالحــة 

للاســتعمال أو انتهــت فتــرة صلاحيتهــا.

وبالمقابــل حضــرت المــادة رقــم )7( بتــداول الســلع التــي تحتــوي علــى بيانــات مغايــرة عــن طبيعتهــا او 

مــا تحتــوي عليــه مقارنــة بالبيانــات المعروضــة عليهــا، والتــي نصــت علــى أن » يلتــزم المــزود لــدى عــرض أي 

ســلعة للتــداول أن يبيــن علــى غلافهــا أو عبوتهــا، وبشــكل واضــح، نــوع الســلعة وطبيعتهــا ومكوناتهــا، وكافــة 

البيانــات المتعلقــة بهــا، وذلــك علــى النحــو الــذي تحــدده اللائحــة التنفيذيــة لهــذا القانــون. 

وإذا كان اســتعمال الســلعة ينطــوي علــى خطــورة وجــب التنبيــه إلى ذلــك بشــكل ظاهــر. ويحظــر علــى المــزود 

وصــف الســلعة أو الإعلان عنهــا أو عرضهــا بأســلوب يحتــوي علــى بيانــات كاذبــة أو خادعــة “. والتــي قابلتهــا 

المــادة رقــم )14( مــن اللائحــة التنفيذيــة، حيــث نصــت علــى أن:

يُحُظــر علــى المــزود وصــف الســلعة أو الإعلان عنهــا أو عرضهــا بأســلوب يحتــوي علــى بيانــات كاذبــة متــى كان 

مــن شــأنه أن يــؤدي بطريقــة مباشــرة أو غيــر مباشــرة إلى خلــق انطبــاع غيــر حقيقــي أو مضلــل للمســتهلك، 

وبصفــة خاصــة إذا تنــاول عنصــر أو أكثــر مــن العناصــر التاليــة:

	1 التــي تتكــون منهــا هــذه الســلعة، أو . طبيعــة الســلعة، أو تركيبهــا، أو صفاتهــا الجوهريــة، أو العناصــر 

أو مظهرهــا. أو شــكلها،  كميتهــا، 

	2 مصــدر الســلعة، أو ذاتيتهــا، أو حقيقتهــا، أو طريقــة صنعهــا، أو تاريــخ إنتاجهــا، أو تاريــخ صلاحيتهــا، أو .

شــروط اســتعمالها، أو محاذيــر هــذه الاســتعمال، أو وزنهــا، أو حجمهــا، أو عددهــا، أو مقدارهــا، أو قياســها، 

ــا، أو معيارهــا، أو أي مقاييــس أخــرى. ــا، أو طاقته أو كيله

	3 بلد المنشأ أو بلد التصوير أو الجهة منتجة السلعة..

	4 شروط وإجراءات التعاقد بما في ذلك خدمة ما بعد البيع والضمان والسعر وكيفية سداده..

	5 الجوائز أو الشهادات أو علامات الجودة..

	6 العلامات التجارية أو البيانات أو الشعارات..

	7 خصائص السلعة والنتائج المتوقعة من استخدامها..
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للمواصفــات  الســلع  بضمــان مطابقــة  أوجبــت  المذكــور  القانــون  مــن   )13( رقــم  المــادة  بــأن،  علمــا 

والمقاييــس المقــررة والمتفــق عليهــا مــن قبــل هيئــة المواصفــات والتقييــس القطريــة بالإضافــة إلى 

أنهــا اشــترطت بحمايــة المســتهلك أيضــا مــن مخاطــر اســتعمال الســلعة عــن طريــق توضيــح كيفيــة 

اســتخدامها لتجنــب المخاطــر الناتجــة عــن عــدم الادلاء عــن طــرق اســتخدامها، وليــس فقــط ذلــك، بــل 

أيضــا اشــترطت عنــد تــداول المــزود للســلع لا بــد مــن مراعــاة تلــك الشــروط بحيــث عــدم تحــول الســلعة 

مــن ســلعة نافعــة إلى ســلعة ضــارة.

حيث نصت على أن: 

“يضمــن المــزود مطابقــة الســلعة أو الخدمــة التــي يــزود بهــا المســتهلك للمواصفــات القياســية المعتمــدة 

المعلــن عنهــا، كمــا يســأل عــن عــدم التقيــد بالشــروط المتعلقــة بالصحــة العامــة والسلامــة«.

ــذ الخدمــة  ــزام المــزود فــي تنفي ــذ الخدمــات، ثمــة مــواد اقتصــرت فقــط بالت أمــا بالنســبة لمجــال تنفي

المقدمــة للمســتهلك، وفــي المقــام الأول نــص المــادة رقــم )11( التــي بينــت علــى وجــوب ذكــر بيانــات 

الخدمــة المــراد تنفيذهــا، حيــث نصــت علــى أن: 

»علــى المــزود أن يحــدد بطريقــة واضحــة بيانــات الخدمــة التــي يقدمهــا ومميزاتهــا وخصائصهــا وأســعارها.  

ــغ  ــة تتناســب مــع طبيعــة تلــك الخدمــة وإعــادة المبل ــرة زمني ــزم بضمــان الخدمــة التــي قــام بهــا خلال فت ويلت

الــذي دفعــه متلقــي الخدمــة، أو بأدائهــا مــرة أخــرى علــى الوجــه الصحيــح«. 

أوضحت المادة رقم )12( على وجودب الالتزام بتضمين خدمات ما بعد البيع والتي نصت على أن: 

»يلتــزم المــزود بتضميــن عقــوده الالتــزام بــالإصلاح أو الصيانــة أو الخدمــة بعــد البيــع وبإرجــاع الســلعة خلال 

فتــرة زمنيــة معينــة مــن ظهــور عيــب فيهــا.«

ذكــرت المــادة رقــم )9( المــدة التــي يســتغرق فيهــا تنفيــذ تلــك الضمانــات بالإضافــة إلى تضمنهــا للإجــراء 

ـفـي ـحـال تـجـاوز تنفـيـذ الضـمـان ـعـن تـلـك الـمـدة، حـيـث نـصـت عـلـى أن:

»مــع مراعــاة أحــكام القانــون رقــم )8( لســنة 2002 بشــأن تنظيــم أعمــال الــوكلاء التجارييــن، يلتــزم كل وكيــل 

تجــاري أو مــوزع بتنفيــذ جميــع الضمانــات التــي يقدمهــا المنتــج أو المــوكل للســلعة محل الوكالة.  فإذا اســتغرق 

، التــزم الوكيــل التجــاري 
ً
تنفيــذ الضمانــات المنصــوص عليهــا فــي الفقــرة الســابقة مــدة تجــاوز خمســة عشــر يومــاً

أو المــوزع بتوفيــر ســلعة مماثلــة للمســتهلك يســتخدمها دون مقابــل إلى أن يتــم تنفيــذ تلــك الضمانــات«.

وفــي المقابــل، اشــترطت المــادة رقــم )12( مــن اللائحــة التنفيذيــة علــى أن يضمــن المــزود جــودة الســلعة 

وتوفــر المواصفــات المعلــن عنهــا أ، المتفــق عليهــا مــع المســتهلك، كمــا يضمــن العيــوب الخفيــة التــي تنقــص 
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 لطبيعتهــا أو لأحــكام الاتفــاق 
ً
مــن قيمــة الســلعة أو تجعلهــا غيــر صالحــة للاســتعمال فيمــا أعــدت لــه وفقــاً

المبــرم بيــن المــزود والمســتهلك، وعلــى المــزود توفيــر خدمــات مــا بعــد البيــع بمــا فــي ذلــك توفيــر قطــع الغيــار 

والصيانــة للســلع المعمــرة لفتــرة تتناســب وطبيعــة الســلعة علــى ألا تقــل عــن ثلاث ســنوات.

الدارسة والعرض 
بالنســبة لتنظيــم أليــة الاســتبدال والاســترجاع، اقتصــر القانــون فقــط علــى اســتيضاح الحــالات التــي يجــب 

توافرهــا لإمكانيــة تطبيــق ذلــك، إلا أن تكفــل التعميــم الصــادر مــن قبــل وزارة التجــارة والصناعــة لســنة 2016 

بشــأن تنظيــم آليــة وسياســة الاســتبدال والاســترجاع للســلع، متضمنــا مختلــف الحــالات التــي تمنــح المســتهلك 

الحــق فــي اســتبدال الســلع وإرجاعهــا مــع قبــض الثمــن. ممــا يعتبــر هــذا الاجــراء ممــثلا لجهــود الــوزارة لضبــط 

الأســواق وضمــان تقيــد المزوديــن بالتزاماتهــم المنصــوص عليهــا وفقــا للقانــون ســالف الذكــر. حيــث إن، 

تضمــن التعميــم الحــالات التــي اقتصرتهــا نــص المــادة )5( ســابقة الذكــر. ومــن الصــور التــي تضمنهــا التعميــم 

هـا كالتاـلـي: والـتـي ـتـم حصرـ

 

أولا: إذا تبيــن للمســتهلك أن الســلعة بهــا عيــب أو نقــص فــي قيمتهــا أو نفعهــا بحســب الغايــة المقصــودة 

منـهـا، مـثـل:

•	 عنــد اســتعمال المســتهلك الســلعة ثــم بعــد ذلــك اكتشــف انهــا لا تعمــل أو أنهــا تعمــل بشــكل منقــوص 

ولا تــؤدي الغــرض الــذي تــم التعاقــد عليــه مــن أجلــه.

•	 ــار المســتهلك الســلعة فــي المحــل والاتفــاق مــع المــزود علــى أن يتــم توصيلهــا إلى   فــي حالــة تــم اختي

منــزل المســتهلك، وبعــد توصيلهــا إليــه يتبيــن أنهــا علــى غيــر حالتهــا الأصليــة، كأن تكــون مكســورة أو بهــا 

خــدوش علــى ســبيل المثــال. 

•	 حالــة الســلعة التــي لا يوفــر التاجــر للمســتهلك مجــالا أو فرصــة لتجربتهــا مــع أن طبيعتهــا تســتوجب ذلــك 

كأن يكــون بهــا عيبــا مــا أو أنهــا لا تعمــل. 

ثانيا: - عدم المطابقة للمواصفات القياسية المقررة، مثل: 

•	 أنــه غيــر مطابــق للمواصفــات القياســية  أن يقــوم المســتهلك بشــراء جهــاز كهربائــي معيــن، ويتبيــن 

والتقييــس.  للمواصفــات  القطريــة  العامــة  الهيئــة  مــن  المقــررة 
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ثالثا: - في حال كانت السلعة مخالفة للغرض الذي تم التعاقد عليها من أجله، ومن أمثلة ذلك: 

•	 أن يقتنــي المســتهلك جهــازا إلكترونيــا علــى أســاس أن لــه وظائــف متعــددة، ويتبيــن لــه عنــد الاســتعمال 

أن بعــض تلــك الوظائــف غيــر موجــودة أصــا أو توجــد مواصفــات، ولكــن علــى غــرار مــا تــم الاتفــاق عليــه. 

 

ــا مــن المحــل نفســه،  ــح المســتهلك الحــق فــي الاســتبدال والاســترجاع إجــراء اختياري ثمــة حــالات أخــرى تمن

ودون حالــة لإثبــات عيــب أو نقــص فــي قيمــة الســلعة. حيــث تذكــر هــذه الحــالات علــى ســبيل المثــال لا علــى 

ســبيل الحصــر، حيــث يعتبــر مــن غيــر الجائــز علــى المســتهلك طلــب اســتبدال الســلعة أو إرجاعهــا مهمــا 

تكــون الدوافــع، ســواء:

•	  الندم على إنفاق المبلغ المدفوع للمحل.

•	 عدم الرضى على لون السلعة أو مقرها.

•	 شراء السلعة كهدية لشخص آخر دون أن يكون راغبا فيها 

حيــث أن ، أكــد التعميــم علــى وجــوب التقيــد بهــذا الالتــزام كــون ان للمســتهلك الحــق قانونــا فــي اســتبدال 

ــى المــزود إرجــاع ثمــن  ــه يجــب عل الســلعة المعيبــة بســلعة صالحــة للاســتعمال ، فــإذا تعــذر الاســتبدال فإن

الســلعة إرجــاع المبلــغ المدفــوع مــن المســتهلك بحســب طريقــة الســداد ، وفــي حالــة الشــراء بواســطة بطاقــة 

الائتمــان يتــم إرجــاع المبالــغ المدفوعــة إلى حســاب البطاقــة التــي اســتعملها العميــل عنــد الشــراء ، وفــي حــال 

كان الشــراء بواســطة الشــيك يجــب تســليم العميــل كامــل المبلــغ الــذي دفعــه إمــا بواســطة شــيك أو نقــدا ، 

أمــا فــي حــال كان الشــراء  نقــدا أو بواســطة بطاقــة الصــراف الآلــي فيتــم وجوبــا إرجــاع المبلــغ إلى العميــل نقــدا.

وبنــاءًً علــى جميــع مــا تقــدم ذكــره، يتمثــل حــق المســتهلك فــي الاختيــار مــا بيــن اســتبدال الســلعة أو اســترجاعها 

 متشــعب إلى صــورًً عديــده وذلــك بنــاءًً علــى الحــالات التــي تــم ذكرهــا فــي الأعلــى، وليــس ذلــك 
ً
أو إصلاحهــا حقــاً

فقــط حيــث تعتبــر تلــك الحــالات بواجبــات المزوديــن المفروضــة عليهــم بمقتضــى قانــون رقــم )8( لســنة 

2008 بشــأن حمايــة المســتهلك. إذ أن الحــق لــم يبعــد عــن إطــار تلــك الالتزامــات الناشــئة عنهمــا وإنمــا جــاء 

فــي حدودهــا لبيــان أهميــة هــذا الحــق وعــدم التهــاون بــه للحــد مــن الاثــار الناتجــة عــن حــالات إخلال المزوديــن 

نحو     التزاماتهم. 
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التعليمات العامة التي تظهر لمقدم الطلب لشرح 
الخدمة وخطوات العمل والتقديم

باللغتين العربية والإنجليزية

المتطلبات العامة للتقديم على الخدمة: 

	1 يقــوم المــزود أو مــن ينــوب عنــه بتقديــم خطــاب موجــه لمديــر إدارة حمايــة المســتهلك ومكافحــة .

الغــش التجــاري يتضمــن بطلبــه علــى اعتمــاد سياســة نشــاطه التجــاري باللغــة العربيــة، علــى أن يتــم 

تقديــم الخطــاب عــن طريــق ادارة الشــؤون الماليــة والاداريــة )قســم الارشــيف(.

	2 يرفــق مــع الخطــاب الســابق ذكــره، نســخة مــن سياســة المحــل / الشــركة باللغــة العربيــة مــع جــواز ذكــر .

لغــات أخــرى إلى جانبهــا مماثلــة للنمــاذج المدرجــة فــي البوابــة الالكترونيــة الخاصــة بــالإدارة عــن طريــق 

موقــع الــوزارة الرســمي بحســب النشــاط المنتميــة إليــه، بالإضافــة إلى تقديــم نســخ مــن المســتندات 

قيــد  بطاقــة   – التجاريــة  الرخصــة   – التجــاري  )الســجل  ومنهــا  التجــاري  بالنشــاط  الخاصــة  الرســمية 

المنشــأة – البطاقــة الشــخصية لمقــدم الطلــب(.

	3  للقــرار الــوزاري رقــم )434( لســنه 2017، المــادة رقــم )2( بتحديــد رســوم الخدمــات التــي تؤديهــا .
ً
تطبيقــا

ــال  ــه يتــم تحصيــل رســوم قدرهــا خمســمئة ري ــة التابعــة إليهــا فإن ــق الوحــدات الإداري ــوزارة عــن طري ال

قطــري مــن المــزود بعــد اســتلام مذكــرة طلــب اعتمــاد شــروط وأحــكام / سياســة الاســتبدال ولاســترجاع. 

	4 فــي حــال إرجــاع السياســة لمقــدم الطلــب بعــد التدقيــق عليهــا بســبب عــدم مطابقتهــا مــن الناحيــة .

القانونيــة أو فــي حــال ثبــوت عــدم صحــة البيانــات المذكــورة، يتــم إجــراء التعديــات اللازمــة بحســب 

المعطيــات الجديــرة بالذكــر فــي خانــة الملاحظــات. وفــي حــال ثبــت بعــدم اتخــاذ الإجــراءات اللازمــة مــن 

قبــل المقــدم يتــم إلغــاء الخدمــة لعــدم مطابقــة السياســة للشــروط والأحــكام الخاضعــة مــن القانــون 

رقــم )8( لســنة 2008 بشــأن حمايــة المســتهلك ولائحتــه التنفيذيــة. 

	5 فــي حــال ثبــت بمطابقــة السياســة المقدمــة للشــروط والأحــكام الســابقة الذكــر، تعتمــد عــن طريــق .

اســتخراج » شــهادة إتمــام خدمــة » التــي تشــير إلى حصــول السياســة علــى التوثيــق مــن الجهــة المعنيــة.
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المستخرج النهائي )شهادة إتمام الخدمة(

الموضوع: بشأن طلب الموافقة على اعتماد سياسة الاستبدال والاسترجاع 

بنــاءًً علــى طلبكــم المقــدم إلينــا، وبعــد التدقيــق عليهــا واتخــاذ كافــة الإجــراءات اللازمــة بشــأن الموافقــة علــى 

الـشـروط والأـحـكام اـلـواردة ـفـي سياـسـة الاـسـتبدال والاـسـترجاع واعتمادـهـا.

حيــث أن، تعتمــد سياســة الاســتبدال والاســترجاع ل / )أســم النشــاط التجــاري(، نظــرا لاســتيفائها للشــروط 

والأحــكام الخاصــة بآليــة التقديــم علــى الخدمــة ومطابقتهــا لأحــكام القانــون رقــم )8( لســنة 2008 بشــأن 

حماــية المــستهلك ولائحــته التنفيذــية.

 
الاستنتاجات

وعليــه يمكــن اســتنتاج الإشــكالية الواقعــة فيمــا بيــن المســتهلك والمــزود مــن بعــد مــا تــم اســتيضاح 

جميــع البيانــات الدالــة علــى أهميــة حــق الاســتبدال والاســترجاع والإصلاح بحســب مــا بينتــه الدراســة مــن 

خلال مــا يلــي: -

•	 قلــة أو فقــدان الوعــي لــدى المزوديــن حــول امتــداد الحمايــة المكفولــة للمســتهلك بموجــب القانــون 

المذكــور مــن مرحلــة قبــل إقــدام المســتهلك علــى التعاقــد وأثنــاء التعاقــد والالتزامــات الناشــئة فيمــا بعــد 

التعاقــد بيــن المســتهلك والمــزود. 

•	 عــدم التــزام المزوديــن فــي البنــود الــواردة أو ذكرهــا جميعــا أو لربمــا لــم يتــم اســتيضاح تلــك البنــود لــه 

وكأنهــا بنــود ظاهريــة لا تمــت للواقــع بــأي صلــة فــي مجــال تطبيقهــا باعتبــاره كأداة تزيــد مــن ســمعة 

النشــاط التجــاري عــن طريــق كســب ثقــة العمــاء. 

•	 ــر بيديهــا فــي حــال  ــذي يعتب ــون المذكــور، الامــر ال ــواردة فــي القان ــن بالتزاماتهــم ال ــزام المزودي عــدم الت

ــك المخاطــر.  ــة المســتهلك تجــاه تل ــة حماي ــك الالتزامــات ســيكون بمثاب ــع تل ــذ جمي ــزام المــزود بتنفي الت

•	 اســتغلال ضعــف إرادة المســتهلك لــدى بعــض الحــالات، باعتبــار أن المســتهلك هــو الشــخص الطبيعــي 

الــذي يقــوم بشــراء الســلع والانتفــاع بالخدمــات والتــي تعتبــر مــن قبيــل احتياجاتــه الأساســية ومــا تقتضيــه 

متطلبــات الحيــاة، ممــا يعنــي صعوبــة رجــوع المســتهلك عــن قــراره لــدى بعــض الحــالات. 
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وفيمــا يلــي وحســب مــا تــم توضيحــه عبــر التقريــر الــذي تــم عرضــه فهنــا نتقــدم باقتــراح بعــض الحلــول 

والتوصيــات التــي ستســعى إلى القضــاء علــى المشــاكل التــي تمــت مواجهتهــا وهــي كالتالــي:

•	 العمــل علــى ضــم جميــع الالتزامــات الــواردة فــي القانــون المذكــورة وتوثيقهــا بصحيفــة صــادرة مــن قبــل 

الإدارة لرفــع الوعــي لــدى المزوديــن وضمــان اســتمرار تلــك الحمايــة بعيــدا عــن البنــود التعســفية. 

•	 ربــط مشــتريات المســتهلك عبــر رقــم البطاقــة الشــخصية أي يصبــح هنــاك لــكل مواطــن أو مقيــم ملــف 

ــا تصبــح الفاتــورة متوفــرة لــدى الطرفيــن  إلكترونــي لقائمــة مشــترياته تتضمــن الفاتــورة بالتفصيــل وهن

المــزود والمســتهلك وتضمــن حقــوق الطرفيــن، فــي حــال أن المشــتري ســائح فيتــم ربــط فواتيــره عبــر 

رقــم الزيــارة.

•	 العمــل علــى تفعيــل الكــود الموحــد: فالكــود الموحــد هــو آليــة تتضمــن مواصفــات وبيانــات المنتــج منــذ 

إنتاجــه وحتــى دخولــه الدولــة ووصولــه للمــزود ثــم للمشــترين وبهــذه الآليــة ســنضمن توفــر بيانــات كاملــة 

عــن المنتجــات ليــس بهــا غــش أو خــداع.

•	 العمــل علــى توفيــر الفواتيــر الإلكترونيــة إلى جانــب الفواتيــر الورقيــة، حيــث إن إدارة حمايــة المســتهلك 

ومكافحــة الغــش التجــاري تســعى لمواكبــة تطــور الدولــة والتحــول نحــو الحكومــة الالكترونيــة وتخفيــف 

الاعتمــاد علــى الأوراق والضــرر بالبيئــة.
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