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الملخص العام للدراسة

أســفرت هــذه الدراســة عــن مجموعــة مــن النتائــج التحليليــة التــي تبــرز الفــروق والتقاطعــات بيــن نمــاذج حمايــة 

المســتهلك فــي دولــة قطــر والــدول محــل المقارنــة، وذلــك مــن حيــث الأطــر التشــريعية والتنظيميــة، ونمــاذج 

الحوكمــة، وآليــات الإنفــاذ، ومســتوى التوعيــة، وقيــاس الأداء المؤسســي. وقــد أظهــرت النتائج أن حماية المســتهلك 

لــم تعــد ت�ُـدار بوصفهــا وظيفــة رقابيــة تقليديــة، بــل أضحــت منظومــة متكاملــة تتداخــل فيهــا الجوانــب القانونيــة، 

والتنظيميــة، والاقتصاديــة، والتوعويــة.

ًـا مركزي�ًـا فــي إدارة حمايــة المســتهلك، مثــل دولــة قطــر واليابــان  وبيّنّــت الدراســة أن الــدول التــي تعتمــد نموذج�

وكوريــا الجنوبيــة وســنغافورة والإمــارات العربيــة المتحــدة، تتميز بوضــوح الصلاحيات ووحــدة المرجعيــة التنظيمية، 

ًـا علــى ســرعة اتخــاذ القــرار وتوحيــد إجــراءات الرقابــة والإنفــاذ. فــي المقابــل، تعتمــد  الأمــر الــذي ينعكــس إيجاب�

ــع الاختصاصــات بيــن المســتوى الاتحــادي  ــا، علــى توزي ــدا وألماني الــدول ذات النظــام الفدرالــي، مثــل أســتراليا وكن

والمســتويات المحليــة، بمــا يتيــح مرونــة أعلــى فــي التعامــل مــع خصوصيــات الأســواق المحليــة، إلا أنــه يســتلزم 

مســتويات متقدمــة مــن التنســيق المؤسســي لضمــان اتســاق السياســات وتكاملهــا.

ّـي  ــى تبن� ــوم عل ــة، تق ــا الجنوبي ــان وكوري ــي الياب ــيما ف ــة، ولا س ــارب المتقدم ــة أن التج ــج الدراس ــرت نتائ ــا أظه كم

ــل  ــث تُحُمََّ ــات، حي ــن المنتج ــة ع ــؤولية الصارم ــدأ المس ــى مب ــز عل ــتهلك، ترتك ــة المس ــي حماي ــة ف ــفة وقائي فلس

الشــركات المصنعــة أو المــوردة مســؤولية الأضــرار الناتجــة عــن المنتجــات المعيبــة دون اشــتراط إثبــات الخطــأ أو 

ــز  ــة، وتحفي ــة المســتهلك، والحــد مــن النزاعــات القضائي ــز مســتوى حماي الإهمــال. ويُسُــهم هــذا النهــج فــي تعزي

ــر الجــودة والسلامــة. ــزام المســبق بمعايي ــى الالت الشــركات عل

ــات  ــدة العقوب ــوع وش ــي تن ــوظ ف ــاوت ملح ــن تف ــة ع ــفت الدراس ــات، كش ــاذ والعقوب ــات الإنف ــق بآلي ــا يتعل وفيم

المطبقــة بيــن الــدول محــل المقارنــة. فبينمــا تعتمــد بعــض الــدول علــى منظومــة عقابية متعــددة الأدوات تشــمل 

ــرى  ــل دول أخ ــن، تمي ــهير بالمخالفي ــت، والتش ــات، والإغلاق المؤق ــحب المنتج ــة، وس ــة المرتفع ــات المالي الغرام

إلــى تبن�ّـي نهــج تدريجــي يــوازن بيــن الــردع وتحقيــق الامتثــال الطوعــي. ويعكــس هــذا التبايــن اخــتلاف الفلســفات 

التنظيميــة وتقديــر المخاطــر فــي كل دولــة.

ًـا  ــل تحدي� ــزال يمث ــتهلك لا ي ــة المس ــال حماي ــي مج ــر ف ــاس الأث ــاس الأداء وقي ــك أن قي ــة كذل ــرت الدراس وأظه

فــي العديــد مــن الــدول، إذ تقتصــر بعــض الجهــات علــى نشــر بيانــات جزئيــة أو قطاعيــة حــول عــدد الشــكاوى أو 

ــق بمعــدلات الرضــا، وســرعة الاســتجابة، ونســب  ــى مؤشــرات شــاملة تتعل ــن تفتقــر إل إجــراءات الإنفــاذ، فــي حي
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ــات  ــة السياس ــة لفاعلي ــة دقيق ــات مقارن ــراء تقييم ــى إج ــدرة عل ــن الق ــور م ــذا القص ــد ه ــكاوى. ويح ــوية الش تس

العامــة فــي هــذا المجــال.

كمــا أكــدت نتائــج الدراســة أن حــملات التوعيــة والتعليــم والتواصــل مــع المســتهلك تُعُد عنصرًاً أساســيًاً فــي النماذج 

الأكثــر تطــورًاً، حيــث يتــم توظيفهــا كأداة وقائيــة مكملــة للرقابــة والعقوبــات، مــن خلال برامــج وطنيــة مســتمرة 

وشــراكات مــع المؤسســات التعليميــة والإعلاميــة، بمــا يســهم فــي رفــع مســتوى الوعــي وتقليــل المخالفــات قبــل 

وقوعها.

وفــي ضــوء مــا تقــدم، خلصــت الدراســة إلــى أن منظومــة حمايــة المســتهلك فــي دولــة قطــر تســتند إلــى إطــار 

تشــريعي وتنظيمــي راســخ، إلا أن تعزيــز فعاليتهــا المســتقبلية يســتلزم مزيــدًًا مــن التطويــر فــي الجوانــب الوقائيــة 

والمؤسســية، ولا ســيما فيمــا يتعلــق بتوســيع نطــاق التوعيــة الاســتباقية، وتطويــر منظومــة مؤشــرات أداء قابلــة 

للقيــاس والمقارنــة، وتعزيــز التنســيق المؤسســي والرقمــي، والاســتفادة المنهجيــة مــن التجــارب الدوليــة المتقدمة 

بمــا يــتلاءم مــع الخصوصيــة القانونيــة والاقتصاديــة للدولــة.

أهداف وأهمية الدراسة

	1 إثراء الأدبيات في مجال سياسات حماية المستهلك. .

	2 تقديم نموذج متخصص مقارن قابل للتطبيق في دراسات مستقبلية..

	3 مساعدة صانعي القرار في تطوير القوانين واللوائح، والسياسات المتبعة. .

	4 تعزيز جودة الخدمات المقدمة للمستهلكين في قطر..

	5 رفع درجة الانسجام مع الأنظمة العالمية..

	6 دراسة مستوى حماية المستهلك في التجارة الإلكترونية..

	7 اقتراح توصيات لتحسين سياسات حماية المستهلك في قطر..

منهجية الدراسة

ــر  ــة والتقاري ــق القانوني ــوص والوثائ ــل النص ــة وتحلي ــي، لدراس ــي التحليل ــج الوصف ــى المنه ــث عل ــذا البح ــد ه يعتم

ــة  ــل الدراس ــدول مح ــع ال ــر م ــة قط ــارن لمقارن ــج المق ــف المنه ــع توظي ــة، م الدولي
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مصادر البيانات

تــم جمــع البيانــات مــن خلال الاعتمــاد علــى المصــادر الثانويــة التــي تشــمل الوثائــق القانونيــة الرســمية والتقاريــر 

الصــادرة عــن الجهــات المنفــذة فــي الــدول قيــد الدراســة، بالإضافــة إلــى الدراســات الأكاديميــة الموثوقــة والتقاريــر 

ــة. وذلــك  ــة وقواعــد منظمــة التجــارة العالمي ــة الصــادرة عــن المنظمــات مثــل المعاييــر والمواثيــق الدولي الدولي

بهــدف الوصــول إلــى تحليــل متكامــل يقيــس مــدى توافــق النظــام القطــري مــع المعاييــر العالميــة، والشــفافية. 

حدود الدراسة

حدود زمانية: 1999 - 2025.

حــدود مكانيــة: دولــة قطــر مــع الــدول التاليــة: كنــدا، وكوريــا الجنوبيــة، وســنغافورة، وألمانيــا، وأســتراليا، واليابــان، 

والســعودية، والإمــارات، وعُُمــان.  

حدود موضوعية: سياسات حماية المستهلك القانونية والتنظيمية.
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الفصل الأول

 الإطار النظري للمعايير
 والمواثيق الدولية المنظمة

للتجارة العالمية
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الفصل الأول: الإطار النظري للمعايير والمواثيق الدولية المنظمة للتجارة العالمية

المعاييــر والمواثيــق الدوليــة وقواعــد منظمــة التجــارة العالميــة والتــي تُعُتبــر محــورًاً أساســيًاً فــي رســم السياســات 

ــوق  ــان حق ــة لضم ــر تنظيمي ــع أط ــى وض ــة عل ــات الدولي ــدول والمؤسس ــل ال ــي تعم ــة، والت ــة الحديث الاقتصادي

المســتهلك فــي بيئــة اقتصاديــة تحكمهــا العولمــة وتعــدد مصــادر الســلع والخدمــات. تُشُــكل المواثيــق الدوليــة، 

والمعاييــر الفنيــة، واتفاقيــات منظمــة التجــارة العالميــة )WTO( منظومــة متكاملــة تســعى لتحقيــق التــوازن بيــن 

تحريــر التجــارة وضمــان سلامــة وحقــوق المســتهلك.

)UNGCP( الباب الأول: المبادئ التوجيهية للأمم المتحدة لحماية المستهلك

ــنة  ــامل س ــكل ش ــا بش ــم تحديثه ــنة 1985، وت ــرة س ــتهلك لأول م ــة المس ــة لحماي ــادئ التوجيهي ــاد المب ــم اعتم ت

2015. وتُعُــد الوثيقــة أهــم مرجــع عالمــي غيــر ملــزم يوجّّــه الــدول لتطويــر سياســات وطنيــة فاعلــة فــي مجــال 

سـتهلك. يـة المـ حماـ

تشمل الوثيقة مجموعة من الأهداف الأساسية:

• ضمان سلامة المستهلك من السلع والخدمات الخطرة.	

• توفير المعلومات الشفافة والواضحة.	

• ضمان المنافسة العادلة ومنع الممارسات الخادعة.	

• حماية البيانات والخصوصية.	

• تمكين المستهلك في التجارة الإلكترونية.	

• ضمان آليات فعالة لتسوية النزاعات وتعويض المستهلك.	

• دعم الاستهلاك المستدام والمسؤول.	

إضافة إلى اشتمال الوثيقة على المبادئ التوجيهية في عدة مجالات رئيسية، منها:

• سلامة المنتجات.	

• خدمات المرافق الأساسية )طاقة، اتصالات(.	

• آليات الشكاوى والإنصاف.	

• الإعلانات والاتصالات التسويقية.	

• حماية المستهلك الإلكتروني.	

• تعليم المستهلكين وتوعيتهم.	

كمــا وتشــجع الأمــم المتحــدة الــدول علــى إعــداد هيئــات رقابيــة مســتقلة وتعزيــز الشــفافية والمســاءلة لضمــان 

حقــوق المســتهلك.
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الباب الثاني: المعايير الدولية ISO المتعلقة بحماية المستهلك

معيار ISO 26000 – المسؤولية المجتمعية

 للمؤسســات لتبن�ّـي ســلوك أخلاقــي ومســؤول تجــاه المجتمــع والبيئــة وأصحــاب المصلحــة، 
ً
يقــدم إطــارًاً متــكاملاً

ــزز ثقافــة الاســتهلاك  ــي تُعُ ــا المســتهلك« أحــد المحــاور الأساســية والت ــد »قضاي ومــن بينهــم المســتهلكون.  وتُعُ

 لحمايــة المســتهلك يتضمــن: 
ً
الآمــن والعــادل، حيــث تُخُصــص محــورًاً كاملاً

أولاًً: التسويق المسؤول والمعلومات العادلة

• يشدد المعيار على ضرورة تقديم معلومات دقيقة وغير مضللة للمستهلكين حول المنتجات والخدمات.	

• يتضمن ذلك الإعلام الواضح بالأسعار، الخصائص، المخاطر، شروط الاستخدام، وخدمات ما بعد البيع.	

• يمنــع المعيــار الممارســات التســويقية المســتغلة خاصــة للفئــات الضعيفــة مثــل الأطفــال، وكبــار القــدر، وذوي 	

 . لهمم ا

: حماية خصوصية المستهلك وبياناته
ً
ثانياً

• ــان 	 ــتهلك، وضم ــخصية للمس ــات الش ــي البيان ــة تحم ــات واضح ــع سياس ــى وض ــات عل ــار المنظم ــجع المعي يش

ــن. ــر آم ــكل غي ــاركتها بش ــتخدامها دون إذن أو مش ــدم اس ع

• التزام المنظمة بمعايير الأمن السيبراني جزء أساسي من الامتثال.	

: ممارسات عادلة في التعاقد
ً
ثالثاً

• يؤكد المعيار على تقديم عقود عادلة وواضحة غير معقدة ولا تحتوي على شروط خفية.	

• ن العقود المستهلك من اتخاذ قرار واعٍ دون ضغوط.	
ّ
يجب أن تمُك

: الصحة والسلامة
ً
رابعاً

• يفرض المعيار على المؤسسات توفير منتجات وخدمات آمنة لا تهدد صحة أو سلامة المستهلك.	

• يتضمن ذلك اختبارات الجودة، والالتزام بالمواصفات، والتحذير من المخاطر المحتملة.	

: آليات فعّّالة لمعالجة الشكاوى وتسوية النزاعات
ً
خامساً

• يشجع المعيار على إنشاء آليات سريعة وعادلة وشفافة لتلقي شكاوى المستهلك ومعالجتها.	

• كما يشجع على وجود قنوات بديلة لتسوية النزاعات )مثل الوساطة والتحكيم(.	
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: تثقيف المستهلك وحماية الفئات الأكثر عرضة للضرر
ً
سادساً

• ــة بشــأن 	 ــه مــن اتخــاذ قــرارات واعي ــه، وتمكين ــز وعــي المســتهلك بحقوقــه وواجبات ــى تعزي ــار إل يدعــو المعي

ــات.  ــات والخدم المنتج

ــل:  ــاء مث ــتهلكين الضعف ــات المس ــع احتياج ــب م ــا يتناس ــاتها بم ــا وممارس ــف منتجاته ــات لتكيي ــه المؤسس توجي

ــي. ــي المجتمع ــان والوع ــتوى الأم ــع مس ــم. لرف ــدر، وذوي الهم ــار الق ــال، وكب الأطف

يُعُــد معيــار ISO 26000 مــن أهــم الأدوات العالميــة لحمايــة المســتهلك فــي إطــار المســؤولية المجتمعيــة 

للمؤسســات. فهــو يتجــاوز مجــرد جــودة المنتــج ليغطــي جوانــب الســلوك الأخلاقــي، الشــفافية، السلامــة، التســويق 

ــة المســتهلك ضمــن  العــادل، وإدارة الشــكاوى، إضافــة إلــى دعــم الاســتهلاك المســتدام. ومــن خلال دمــج حماي

ممارســات المســؤولية الاجتماعيــة، يرسّّــخ المعيــار ثقافــة مؤسســية تحتــرم حقــوق المســتهلك وتقلــل المخاطــر 

الصحيــة والاقتصاديــة.

معيار ISO 9001 – إدارة الجودة

يؤكــد المعيــار علــى مفهــوم رضــا المســتهلك وإدارة العمليــات وفــق أعلــى مســتويات الجــودة.  ويُسُــتخدم كمرجــع 

لبنــاء نظــام إداري فعــال يضمــن يلبــي توقعــات المســتهلك واحتياجاتــه.  حيــث يقــوم المعيــار علــى مجموعــة مــن 

المبــادئ الأساســية التــي تركــز علــى المســتهلك، الإدارة الفعّّالــة للعمليــات، والتحســين المســتمر.

يقوم ISO 9001 على سبعة مبادئ رئيسية للجودة:

	1 .)Customer Focus( التركيز على العميل

	2 .)Leadership( القيادة

	3 .)Engagement of People( مشاركة الأفراد

	4 .)Process Approach( منهج العمليات

	5 .)Improvement( التحسين المستمر

	6 .)Evidence-based Decision Making( اتخاذ القرارات على أساس الأدلة

	7 .)Relationship Management( إدارة العلاقات

ــه المؤسســات نظــام جــودة متكامــل يضــع المســتهلك فــي  ــي مــن خلال ــذي تبن ــادئ تشــكل الإطــار ال هــذه المب

ــي: ــك مــن خلال التال ــم ذل مركــز الاهتمــام، ويت
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Customer Focus أولاًً: التركيز على العميل

يعتبر رضا المستهلك حجر الأساس في معيار ISO 9001، حيث يلتزم النظام بـ:

• فهم احتياجات وتوقعات المستهلكين الحالية والمستقبلية.	

• ضمان مطابقة المنتجات والخدمات لمتطلبات المستهلك.	

• قياس مستويات رضا المستهلك بشكل دوري وتحليل نتائجه.	

• استخدام نتائج رضا المستهلك لتحسين تصميم المنتجات وإجراءات الخدمة.	

بذلك يصبح المستهلك محور رئيس في عملية اتخاذ القرار داخل المؤسسة.

)Leadership( القيادة:
ً
ثانياً

ــى  ــا وأهــداف الجــودة..  إضافــة إل ــد رؤيته ــه المنظمــة وتحدي ــا فــي توجي ــى دور الإدارة العلي ــدأ إل يشــير هــذا المب

ــان  ــك لضم ــؤوليات.  وذل ــح الأدوار والمس ــداف، وتوضِِ ــق الأه ــم تحقي ــل تدع ــة عم ــق بيئ ــى خل ــادة عل ــز القي تركي

ــر. ــى المعايي ــع للعمــل وفــق أعل توافــر المــوارد اللازمــة تدفــع الجمي

)Engagement of People( مشاركة الأفراد :
ً
ثالثاً

يؤكــد هــذا المبــدأ علــى أهميــة إشــراك جميــع الموظفيــن فــي النظــام الإداري للجــودة.  فــكل فــرد فــي المنظمــة 

ــى  ــم عل ــادرات، وتحفيزه ــجيع المب ــم، وتش ــن، وتدريبه ــن الموظفي ــن خلال تمكي ــودة، م ــق الج ــي تحقي ــهِِم ف يُسُ

تحمــل المســؤولية وتحســين الأداء المســتمر.

)Process Approach( تحسين الجودة عبر إدارة العمليات :
ً
رابعاً

يعتمد المعيار على منهجية إدارة العمليات التي تقوم على:

• تحديد العمليات الأساسية في المؤسسة، توثيقها وتحليلها وتحسينها.	

• ضمان الترابط الفعّال بين العمليات لضمان سير العمل بكفاءة.	

• مراقبة الأداء من خلال مؤشرات كمية مثل الجودة، والوقت، والتكلفة، والأخطاء.	

هذه المنهجية تمنع الأخطاء المتكررة، وتضمن جودة ثابتة، مما ينعكس مباشرة على رضا المستهلك.

)Continuous Improvement( التحسين المستمر :
ً
خامساً

يُلُزم ISO 9001 المؤسسات بأن تكون في حالة تطوير دائم عبر:

• تحديد فرص التحسين.	

• معالجة المشكلات من جذورها.	

• تحليل أسباب عدم المطابقة.	

• تطوير خطط للتحسين الدوري.	

هذا النهج يقلل العيوب في المنتجات والخدمات ويزيد ثقة المستهلك بالمؤسسة.
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)Evidence-based Decision Making( اتخاذ القرارات على أساس الأدلة :
ً
سادساً

يشدد المعيار على ضرورة اتخاذ القرارات بناءًً على:

• تحليل البيانات. 	

• مؤشرات الأداء.	

• شكاوى المستهلكين. 	

• تقارير التفتيش والاختبارات.	

هذه الممارسات تقلل الأخطاء وتضمن جودة أعلى وأكثر استقرارًاً.

)Relationship Management( إدارة العلاقات :
ً
سابعاً

يؤكد ISO 9001 على أهمية:

• اختيار الموردين بعناية.	

• تقييم أدائهم.	

• بناء علاقات تعاون طويلة الأمد.	

فجودة المواد أو الخدمات المقدمة تنعكس مباشرة على جودة المُُخرجات النهائية.

يمثــل معيــار ISO 9001 – إدارة الجــودة إطــارًاً عالمي�ًـا يســاعد المؤسســات علــى تحســين عملياتهــا وتحقيــق أعلــى 

مســتويات الجــودة، مــع وضــع رضــا المســتهلك فــي صــدارة أولوياتهــا. ومــن خلال اتبــاع نهــج قائــم علــى العمليــات، 

وتحليــل البيانــات، والتحســين المســتمر، يضمــن المعيــار منتجــات وخدمــات تحقــق توقعــات المســتهلك وتدعــم 

حقوقــه.

معيار ISO 10002 – إدارة الشكاوى

يُعُــد مــن أهــم المعاييــر الدوليــة الموجهــة لتعزيــز حمايــة المســتهلك مــن خلال وضــع إطــار متكامل لإدارة شــكاوى 

العــملاء داخــل المؤسســات العامــة والخاصــة.  ويحــدد المعيــار مجموعــة مــن المبــادئ الأساســية، تشــمل التــزام 

القيــادة العليــا بسياســة واضحــة وشــفافة لمعالجــة الشــكاوى، وتوفيــر قنــوات متعــددة وميسّّــرة لتقديمهــا دون 

عوائــق.  إضافــة إلــى ضمــان العدالــة والحيــاد فــي دراســة الشــكاوى والتحقيــق فيهــا.  

ــن  ــدّّ م ــتهلك ويح ــة المس ــزز ثق ــا يع ــة بم ــرد والمعالج ــددة لل ــة مح ــراءات زمني ــود إج ــار وج ــرض المعي ــا يف كم

النزاعــات.  كمــا ويرك�ـّز ISO 10002 أيضًًــا علــى المتابعــة اللاحقــة عبــر قيــاس رضــا المســتهلك بعــد معالجــة 

ــل  ــب، ب ــكاوى فحس ــل الش ــى ح ــر دوره عل ــا. ولا يقتص ــدم الرض ــد ع ــتئناف عن ــات للاس ــتحداث آلي ــكوى، واس الش

ًـا لتحليــل البيانــات المســتخلصة منهــا واســتخدامها فــي تحســين جــودة الخدمــات والمنتجــات  ّـر إطــارًاً منهجي� يوف�

وتطويــر السياســات التشــغيلية.  بذلــك، يســهم المعيــار فــي بنــاء منظومــات مؤسســية فعّّالــة تتســم بالشــفافية 

والمســاءلة، مــا يجعلــه عنصــرًاً أساســيًاً فــي نظــم حمايــة المســتهلك الحديثــة والنمــاذج التنظيميــة ذات الكفــاءة 

ــة. العالي
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معيار ISO 10393 – مكافحة الغش التجاري

ــى سلامــة المســتهلك والاقتصــاد، مــن  ــدة، وتقييــم آثارهــا عل ــا المنتجــات المقل ــق فــي قضاي يقــدم إطــارًاً للتحقي

ــي: خلال التال

أولاًً: وضع إطار منهجي للتحقيق في قضايا المنتجات المقلدة

 
ً
يقــدّّم معيــار ISO 10393: Consumer product recall — Guidelines for supplier corrective actions دلــيلاً

ــر: ــدة عب ــة والمقل ــر المطابق ــات غي ــع المنتج ــل م ــة التعام ــول كيفي ــة ح ــات الحكومي ــآت والجه  للمنش
ً
ــاملاً ش

• خطــوات منهجيــة للتحقيــق تشــمل جمــع الأدلــة، تحديــد مصــدر العطــل أو التزييــف، وتحليــل سلســلة الإمــداد 	

لتحديــد نقــاط الضعــف.

• ــن 	 ــاون بي ــهل التع ــا يس ــاري، بم ــش التج ــة بالغ ــاءات المتعلق ــن الادع ــق م ــدة للتحق ــاذج موحّ ــتخدام نم اس

الجهــات الحكوميــة والمورديــن.

• توجيه الشركات لتأسيس فِرقَ داخلية للتحقيق مزودة بآليات تدقيق ومراجعة واضحة.	

)Supply Chain Traceability( تعزيز قدرة الجهات على تتبع سلاسل الإمداد :
ً
ثانياً

يساعد المعيار في:

• تحديد نقاط التلاعب داخل سلسلة الإمداد.	

• تحسين الوثائق والسجلات المرتبطة بحركة المنتجات من المصنع إلى المستهلك.	

• تمكين الرقابة الحكومية من الكشف المبكر عن المنتجات المقلدة.	

: دعم الاستجابة السريعة )Rapid Response( في حال اكتشاف غش تجاري
ً
ثالثاً

يضع المعيار خطوات واضحة للإبلاغ والتواصل عند وجود اشتباه بمنتج مقلد، مثل:

• 	.Recall آليات سحب المنتجات

• توجيهات للتواصل مع المستهلكين ووسائل الإعلام.	

• إجراءات إصلاحية Corrective actions تمنع تكرار الغش.	

يساعد ISO 10393 في تقييم آثار المنتجات المقلدة من خلال:

أولاًً: تقييم أثرها على سلامة المستهلك

من خلال منهجيات المعيار يمكن:

• تحليل المخاطر المرتبطة بتصميم أو تصنيع المنتجات المقلدة.	

• توثيق حالات الإصابة أو الضرر الناتج عنها.	

• تحديد مستوى الخطر الصحي الذي تشكله مقارنة بالمنتجات الأصلية.	

https://cdn.standards.iteh.ai/samples/45968/08429232161140b69e6ec565731e5c62/ISO-10393-2013.pdf?utm_source=chatgpt.com
https://cdn.standards.iteh.ai/samples/45968/08429232161140b69e6ec565731e5c62/ISO-10393-2013.pdf?utm_source=chatgpt.com
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يوفر المعيار أدوات لتقدير:

• احتمالية وقوع الضرر.	

• شدة الضرر.	

•  للمخاطر.  	
ً
فئات المستهلكين الأكثر تعرضا

: تقييم أثر المنتجات المقلدة على الاقتصاد
ً
ثانياً

يُمُكن استخدام المعيار في:

• قياس الخسائر المباشرة للمؤسسات نتيجة سحب المنتجات.	

• حساب الخسائر غير المباشرة مثل:	

• تضرر سمعة العلامات التجارية.	

• انخفاض الثقة بالسوق.	

• التكلفة الحكومية للرقابة والتفتيش.	

• تحسين جمع البيانات التي يمكن استخدامها في دراسات اقتصادية حول تكلفة الغش التجاري.	

• 	

: تعزيز التعاون الدولي لمحاربة الغش
ً
ثالثا

يساعد ISO 10393 في توحيد إجراءات التحقيق والتتبع بين الدول، مما يسهّل:

• تبادل المعلومات حول المنتجات المقلدة العابرة للحدود.	

• 	.ICPEN و OECD Consumer Safety المشاركة في الشبكات الدولية لحماية المستهلك مثل

: دعم السياسات الوطنية لحماية المستهلك
ً
رابعا

يمكن للحكومات استخدام ISO 10393 كمرجعية لـ:

• تطوير تشريعات مكافحة الغش التجاري.	

• تحسين نظم الرقابة وتدقيق المنتجات.	

• بناء قواعد بيانات وطنية تتضمن تقارير المنتجات غير المطابقة.	

 للتحقيــق فــي الغــش التجــاري، عبــر تحســين التتبــع، توثيــق الأدلــة، إدارة 
ً
الخلاصــة، يوفــر ISO 10393 إطــارًاً شــاملاً

الســحب والاســتدعاء، وتقييــم المخاطــر الصحيــة والاقتصاديــة. ويعــد أحــد أهــم المعاييــر الداعمــة لاســتراتيجيات 

حمايــة المســتهلك والجهــود الدوليــة لمحاربــة المنتجــات المقلــدة.

https://www.icpen.org/
https://www.oecd.org/en/topics/product-safety.html
https://www.oecd.org/en/topics/product-safety.html
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معيار ISO 22000 – سلامة الغذاء

ــي الأشــمل لإدارة سلامــة  ــار)ISO 22000: Food Safety Management Systems (FSMS الإطــار الدول ّـل معي
ث�
يم

الغــذاء عبــر سلاســل الإمــداد الغذائيــة، مــن المزرعــة وحتــى المســتهلك النهائــي. وقــد طُُــوّّر هــذا المعيــار لضمــان 

إنتــاج غــذاء آمــن وخــالٍٍ مــن الملوثــات، لتقليــل المخاطــر الصحيــة التــي قــد يتعــرض لهــا المســتهلك، بذلــك فهــو 

يســهم فـــ: 

: ضمان إنتاج غذاء آمن عبر منهجية علمية قائمة على تحليل المخاطر
الًا

أو

ــاط  ــر ونق ــل المخاط ــام)HACCP (Hazard Analysis and Critical Control Points )تحلي ــى نظ ــي عل ــار مبن المعي

ــد: ــات بتحدي ــزم المؤسس ــة(، ويُلُ ــم الحرج التحك

• المخاطر البيولوجية )مثل البكتيريا والفيروسات(.	

• المخاطر الكيميائية )مثل بقايا المُبيدات والمعادن الثقيلة(.	

• المخاطر الفيزيائية )مثل الأجسام الصلبة والقطع المعدنية(.	

ثــم إدارة هــذه المخاطــر عبــر إجــراءات صارمــة تضمــن عــدم وصولهــا للمســتهلك لمنــع حــالات التســمم الغذائــي 

والأمــراض المنقولــة بالغــذاء.

)Traceability( ثانيًاً: حماية المستهلك من خلال القدرة على تتبع المنتجات الغذائية

يلــزم ISO 22000 المؤسســات بـــإنشاء نظــام تتبــع دقيــق لــكل مراحــل سلســلة الإمــداد.  والاحتفــاظ بســجلات 

تمكــن الجهــات الرقابيــة مــن تتبــع مصــدر أي تلــوث غذائــي بســرعة.  بذلــك يتيــح النظــام ســحب المنتجــات غيــر 

الآمنــة بســرعة عاليــة، وتقليــل انتشـــار التلــوث، وبالتالــي منــع وصــول الأغذيــة الخطــرة إلــى المســتهلكين.

ا: تحسين ثقة المستهلك في السوق الغذائية
ً
ثالثً

عندما تحصل المؤسسات الغذائية على شهادة ISO 22000، يشعر المستهلك بـ:

• ارتفاع مستوى ضمان الجودة.	

• تعزيز الثقة في المنتجات المحلية والمستوردة.	

• الاطمئنان بأن الغذاء خضع لعمليات رقابة صارمة دولية.	

رابعًًا: دعم الجهات الحكومية في حماية المستهلك

توفر أنظمة ISO 22000 أدوات قوية للجهات الرقابية، مثل:

• توحيد إجراءات التفتيش والتحقق.	

• توفير معايير، واضحة للمصانع، والمطاعم، والموردين.	

• سد الثغرات في سلسلة الإمداد الغذائي.	

• كما يساعد في مواءمة التشريعات الوطنية مع أفضل الممارسات العالمية.	
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خامسًًا: الوقاية من الخسائر الصحية والاقتصادية

من خلال تطبيق نهج وقائي، يسهم المعيار في:

• خفض حالات الأمراض المنقولة بالغذاء.	

• تقليل حالات دخول المستشفيات المرتبطة بالتسمم الغذائي.	

• التقليل من الخسائر الاقتصادية الناتجة عن فساد المنتجات أو سحبها من الأسواق.	

وهذا يعزز رفاهية المستهلك وصحته.

يُعُــد معيــار ISO 22000 أحــد الدعائــم الأساســية فــي مجــال الغــذاء، إذ يضمــن سلامــة المنتجــات الغذائيــة عبــر 

ــل  ــداد بالكام ــلة الإم ــة سلس ــى تغطي ــه عل ــوارئ.  وقدرت ــتجابة للط ــع، والاس ــر، والتتب ــامل لإدارة المخاط ــام ش نظ

ــارة الثقــة فــي الغــذاء  ــة صحــة المســتهلك وزي ــه المرجــع العالمــي الأهــم لأي منظمــة تســعى لحماي تجعــل من

المتــداول فــي الســوق
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الباب الثالث: قواعد منظمة التجارة العالمية المتعلقة بحماية المستهلك

علــى الرغــم مــن أن منظمــة التجــارة العالميــة ليســت جهــة متخصصــة بحمايــة المســتهلك، فــإن اتفاقياتهــا تؤثــر 

مباشــرة علــى سلامــة المســتهلك وجــودة المنتجــات.

TBT-Technical Barriers to Trade اتفاقية العوائق الفنية أمام التجار

ــة  ــر الفني ــول المعايي ــان ألا تتح ــى ضم ــدف إل ــي ته ــة )WTO( الت ــارة العالمي ــة التج ــات منظم ــدى اتفاقي ــي إح ه

واللوائــح وإجــراءات تقييــم المطابقــة فــي الــدول إلــى عوائــق غيــر ضروريــة أمــام التجــارة الدوليــة، مــع الســماح 

ــة، مــن خلال تنظــم كل مــا يتعلــق بـــ: للــدول فــي الوقــت نفســه بحمايــة صحــة وسلامــة المســتهلك والبيئ

)Technical Regulations( المعايير الفنية للسلع 	•

)Standards( المواصفات القياسية 	•

إجــراءات التحقــق مــن المطابقــة )Conformity Assessment Procedures( مثــل: الفحــص، الاختبــار،  	•

وغيرهــا. الملصقــات،  التغليــف،  التجاريــة،  العلامــات  الشــهادات،  التفتيــش، 

TBT أهم مبادئ اتفاقية

	1 عدم التمييز، بفرض معايير تميزّ بين المنتجات المحلية والمستوردة..

	2 ــس . ــروع ولي ــدف مش ــق ه ــة لتحقي ــة ضروري ــح الفني ــون اللوائ ــة، إلا أن تك ــر الضروري ــق غي ــن العوائ ــد م الح

ــل:  ــارة. مث ــة التج لعرقل

•      حماية المستهلك               •      الصحة والسلامة               •      حماية البيئة               •      الأمن الوطني

	3 الاعتماد على المعايير الدولية، مثل ISO وCodex لتسهيل التجارة..

	4 الشفافية، من خلال قيام الدول بـ:.

• نشر اللوائح الفنية الجديدة	

• إعلام الدول الأخرى قبل تطبيقها	

• السماح بالتعليق عليها	

• 	)Enquiry Point( إنشاء »نقطة اتصال« وطنية

	5 الاعتــراف المتبــادل بإجــراءات المطابقــة.  تشــجع الــدول علــى قبــول نتائــج الاختبــارات أو الشــهادات الصــادرة .

فــي الــدول الأخــرى، مــا يقلــل التكاليــف ويسُــهّل التجــارة.
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 )SPS - Sanitary and Phytosanitary Measures Agreement( - اتفاقية تدابير الصحة والصحة النباتية

هــي اتفاقيــة تختــص بتنظيــم الإجــراءات الصحيــة والصحــة النباتيــة التــي تفرضهــا الــدول لحمايــة صحــة الإنســان 

والحيــوان والنبــات.  مــن خلال وضــع إجــراءات مثــل:

• الاختبارات المخبرية	

• قيود الاستيراد بسبب انتشار أمراض	

• الفحص الصحي	

• متطلبات الشهادات الصحية	

• الحجر الزراعي أو الحيواني	

ــة  ــتوى الحماي ــع مس ــبة م ــة، متناس ــر تمييزي ــة، غي ــس علمي ــى أس ــة عل ــراءات مبني ــذه الإج ــون ه ــترط أن تك يُشُ

ــارة. ــة التج ــة لعرقل ــر مصمم ــوب، غي المطل

تشمل إجراءات على:

الإجراءات الصحية )Sanitary( لحماية صحة الإنسان والحيوان من مخاطر مثل:

• البكتيريا )السالمونيلا – الإشريكية القولونية(	

• الفيروسات )إنفلونزا الطيور(	

• الهرمونات والمضادات الحيوية	

• المبيدات في الأغذية	

إجراءات الصحة النباتية )Phytosanitary( لحماية النباتات والمحاصيل من:

	•      الحشرات               •      الأمراض النباتية               •      بذور الأعشاب الضارة •      الآفات               

SPS أهم مبادئ اتفاقية

	1 1الأساس العلمي )Scientific Basis(، فلا يجوز فرض أي قيود صحية دون مبرر علمي أو تقييم مخاطر..

	2 تقييــم المخاطــر )Risk Assessment(، مــن خــال تحليــل المخاطــر وتحديــد مســتوى الحمايــة بنــاءً علــى الأدلــة .

لعلمية. ا

	3 عدم التمييز، يجب تطبيق نفس القواعد على المنتجات المحلية والمستوردة دون تفرقة..

	4 الشفافية، الدول مُلزمة بإبلاغ الدول الأخرى بأي قوانين صحية جديدة قبل تطبيقها..

• الالتــزام بالمعاييــر الدوليــة، مثــل Codex Alimentarius لســامة الغــذاء، OIE لصحــة الحيــوان، IPPC للصحــة 	

النباتيــة.  وإذا اســتخدمت دولــة معيــاراً أقــوى مــن الدولــي، يجــب تبريــره علميـًـا.
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)TRIPS-Trade-Related Aspects of Intellectual Property Rights( اتفاقية حقوق الملكية الفكرية

ترتبط بشكل غير مباشر بحماية المستهلك من خلال:

• حماية العلامات التجارية من التزوير.	

• ضمان معرفة المستهلك المنتجات الأصلية من المغشوشة.	

• مكافحة المنتجات الدوائية والمغذّية المقلدة التي تهدد الصحة.	

تُعُــرف بأنهــا اتفاقيــة دوليــة ضمــن منظمــة التجــارة العالميــة )WTO( تُنُظّّــم الجوانــب التجاريــة لحقــوق الملكيــة 

الفكريــة.  تُعُــد TRIPS واحــدة مــن أهــم اتفاقيــات المنظمــة لأنهــا تُحُــدد القواعــد التــي يجــب أن تلتــزم بهــا الــدول 

فــي حمايــة وإدارة حقــوق الملكيــة الفكريــة، وتشــمل:

• التصاميم الصناعية	

• حقوق المؤلف	

• العلامات التجارية	

• براءات الاختراع	

• الأسرار التجارية	

• حقوق التوزيع والنشر	

• المؤشرات الجغرافية	

• حماية برامج الكمبيوتر	

وتهــدف الاتفاقيــة إلــى خلــق تــوازن بيــن: حقــوق المبتكريــن والمخترعيــن، وحــق المجتمــع فــي الوصــول للمعرفــة 

والمنتجــات )مثــل الأدويــة(.

TRIPS أهم بنود اتفاقية

• حماية حقوق النشر والتأليف: تضمن حماية الأعمال الأدبية والفنية )كتب، برامج حاسوب، موسيقى…(.	

• حمايــة بــراءات الاختــراع، تمتــد عــادة لمــدة 20 ســنة، وتشــمل الاختراعــات التقنيــة والصناعيــة، بمــا فــي ذلــك 	

الأدويــة.

• حماية العلامات التجارية، حماية الأسماء التجارية، الشعارات، الرموز، لمنع التزوير والغش.	

• المؤشــرات الجغرافيــة )GI(، تحمــي المنتجــات المرتبطــة بمنطقــة جغرافيــة محــددة، مثــل: مــاء زمــزم، جبنــة 	

بارميــزان، أرز بســمتي. 

• مكافحة القرصنة والتقليد، تلُزم الدول بفرض قوانين فعّالة لمنع التزوير والبضائع المقلدة.	

•  المرونة )Flexibilities( ، خاصة في مجال الأدوية، وتشمل:	

• 	)Compulsory licensing( الترخيص الإجباري

ــة. ــة العام ــات والصح ــبة خلال الأزم ــعار مناس ــة بأس ــى أدوي ــول عل ــدول بالحص ــماح لل ــوازي، للس ــتيراد الم  الاس

TRIPS أهداف اتفاقية

• تقليل الغش التجاري والتقليد.	

• تعزيز التجارة الدولية والاستثمار.	

• حماية الابتكار العالمي.	

• دعم المؤسسات والمبدعين.	

• ضمان أنظمة قانونية عادلة وشفافة.	
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GATSو GATT اتفاقيات تحرير التجارة

اتفاقيــة الجــات – GATT General Agreement on Tariffs and Trade )الاتفاقيــة العامــة للتعرفــة الجمركيــة 

والتجــارة(

برمــت عــام 1947 لتنظيــم التجــارة فــي الســلع، وكانــت الأســاس الــذي قامــت عليــه منظمــة 
ُ
هــي اتفاقيــة دوليــة أُ

ًـا. التجــارة العالميــة لاحق�

أهدافها الأساسية:

• خفض الرسوم الجمركية على السلع.	

• إزالة القيود التجارية غير الضرورية.	

• تحرير التجارة الدولية للسلع.	

• تشجيع المنافسة ومنع التمييز بين الدول.	

اتفاقيــة الخدمــات– GATS  General Agreement on Trade in Services)الاتفاقيــة العامــة للتجــارة فــي 

ــات( الخدم

هي اتفاقية دولية اعتُمُدت عام 1995 تحت منظمة التجارة العالمية لتنظيم التجارة في الخدمات. 

أهدافها الأساسية:

• تحرير تجارة الخدمات بين الدول.	

• تعزيز المنافسة العادلة.	

• السماح بالوصول إلى أسواق الخدمات تدريجياً.	

• توفير إطار قانوني شفاف للتعاملات الخدمية.	

أنواع الخدمات التي تغطيها؟

ًـا، مثــل: )الاتصــالات، النقــل والطيــران، التعليــم، البنــوك والتأميــن، الصحــة،  تشــمل كل القطاعــات الخدميــة تقريب�

الســياحة، الخدمــات المهنيــة )استشــارات – محامــاة – هندســة(، التجــارة الإلكترونيــة، وغيرهــا(

المبادئ الأساسية:

• تحرير تدريجي لأسواق الخدمات	

• عدم التمييز في المعاملة التجارية	

• الدولة الأولى بالرعاية )Most Favoured Nation - MFN(: معاملة جميع الدول تجارياً بالمثل.	

• المعاملة الوطنية: معاملة المنتجات المستوردة مثل المحلية بعد دخولها الدولة.	

• الشفافية: توضيح السياسات الجمركية واللوائح.	

• تقليل الحواجز الجمركية والكمية.	
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الباب الرابع: مواثيق ومنظمات دولية داعمة لحماية المستهلك

Codex Alimentarius  أولاًً: المعايير الغذائية الدولية

ــة  ــل منظم ــن قب ــئت م نش
ُ
ــذاء، أُ ــة بالغ ــة المتعلق ــات الدولي ــادات، والتوصي ــر، والإرش ــن المعايي ــة م ــو مجموع ه

ــة  ــي لسلام ــع دول ــتخدم كمرج ــام 1963. ويُسُ ــة )WHO( ع ــة العالمي ــة الصح ــة )FAO( ومنظم ــة والزراع الأغذي

ــار أساســي فــي التجــارة الدوليــة للأغذيــة، كمــا تعتمــد عليــه اتفاقيــات عنــد وضــع اللوائــح  الغــذاء وجودتــه ومعي

ثـل: يـة مـ الوطنـ

اتفاقية World Trade Organization Agreement): WTO( اتفاقية منظمة التجارة العالمية

ــة  ــة والصح ــراءات الصحي ــة الإج ــة Sanitary and Phytosanitary Measures Agreement): SPS( اتفاقي اتفاقي

النباتيــة

اتفاقية Technical Barriers to Trade): TBT( اتفاقية العوائق الفنية أمام التجارة

تهدف إلى ضمان، سلامة الغذاء، وجودة الغذاء، وتسهيل التجارة الدولية للمنتجات الغذائية.

أهم وظائفه:

	1 تحديد المعايير الغذائية: للمواد الغذائية، طرق التحضير، التعبئة، التخزين، الملصقات، والمواد المضافة..

	2 حماية صحة المستهلك: منع المخاطر البيولوجية والكيميائية والفيزيائية في الأغذية..

	3 تسهيل التجارة الدولية: وضع مرجع موحد للمنتجات الغذائية بين الدول..

	4 تقديم إرشادات علمية: بشأن الحد الأقصى للمبيدات، بقايا الأدوية، السموم، والملوثات..

الاقتصــادي  التعــاون  :Organization for Economic Co-operation and Development) OECD( منظمــة 
ً
ثانيــاً

والتنميــة

ــادي  ــاه الاقتص ــن الرف ــي تحسّّ ــات الت ــز السياس ــى تعزي ــدف إل ًـا، وته ــة تقريب� ــم 38 دول ــة تض ــة دولي ــي منظم ه

والاجتماعــي للمواطنيــن.

أهدافها الرئيسية:

	1 تحليــل السياســات الاقتصاديــة والاجتماعيــة: مــن خــال تقديــم توصيــات للــدول حــول كيفيــة تحســين النمــو .

الاقتصــادي والوظائــف وجــودة الحيــاة.

	2 تشجيع التجارة والاستثمار الدولي: حيث إنها تطور معايير موحدة وسياسات تدعم الاقتصاد العالمي..

	3 ــل . ــالات مث ــي مج ــات ف ــل الممارس ــم أفض ــن تعل ــدول م ــن ال ــال تمكي ــن خ ــرات: م ــة والخب ــادل المعرف تب

ــكار. ــة، والابت ــة، والبيئ ــم، والصح التعلي

	4 تطويــر المعاييــر الدوليــة: مثــل المعاييــر المتعلقــة بحمايــة المســتهلك، والضرائــب، والشــركات متعــددة .

الجنســيات، ومكافحــة الفســاد، والاســتدامة.

	5 دعــم الشــفافية والحوكمــة الرشــيدة: وضــع أدوات تســاعد الحكومــات علــى تحســين الإدارة العامــة ومكافحــة .

الفساد.

https://www.fao.org/fao-who-codexalimentarius/home/ar/
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علاقة OECD بحماية المستهلك

ــش  ــة أو الغ ــر الآمن ــات غي ــلع والخدم ــن الس ــتهلكين م ــة المس ــة لحماي ــر دولي ــات ومعايي ــدار توصي إص 	•

التجــاري.

تقديم إحصاءات وأبحاث حول سلوك المستهلكين وسلامة المنتجات. 	•

دعم سياسات التثقيف المالي وحماية المستهلك على المستوى الدولي. 	•

: منظمة الإنتربول – عمليات مكافحة الغش الغذائي
ً
ثالثاً

الإنتربــول يســاهم فــي حمايــة المســتهلك عبــر مكافحــة الجرائــم المنظمــة والتزويــر الدولــي، مــا يضمــن وصــول 

منتجــات آمنــة وموثوقــة إلــى الأســواق.

وظيفتهــا لحمايــة المســتهلك، تســهيل التعــاون الدولــي لمكافحــة الجرائــم العابــرة للحــدود التــي تؤثــر علــى 

المســتهلك، مثــل:

• المنتجات المقلدة والمزيفة )مثال(	

• الغش التجاري والاحتيال عبر الإنترنت.	

• المنتجات غير الآمنة أو الضارة بالصحة.	

• تنسّق عمليات التحقيق والمداهمات الدولية لتأمين الأسواق وحماية المستهلك.	

• تصدر تنبيهات دولية )مثل النشرات الحمراء والزرقاء( لتعقب المجرمين والمحتالين في التجارة.	
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الباب الخامس: أهمية هذه المعايير للدول

تستفيد الدول من هذه المعايير من خلال:

• تطوير تشريعات وطنية متوافقة مع الممارسات الدولية.	

• تحسين جودة المنتجات والخدمات.	

• تعزيز ثقة المستهلك بالأسواق.	

• دعم التجارة الدولية الآمنة والسليمة.	

• تعزيز حماية المستهلك في الاقتصاد الرقمي.	

تشــكل المواثيــق والمعاييــر الدوليــة الخاصــة بحمايــة المســتهلك، إلــى جانــب القواعــد الأساســية لمنظمــة التجــارة 

العالميــة، منظومــة متكاملــة تهــدف إلــى تحقيــق التــوازن بيــن تحريــر التجــارة وضمــان سلامــة المســتهلك.  وتوفــر 

ــذي  ــة، الأمــر ال ــة وفــق أفضــل الممارســات الدولي ــر سياســاتها الوطني ــدول لتطوي ًـا لل هــذه الأدوات إطــارًاً مرجعي�

يســاهم فــي خلــق بيئــة اقتصاديــة عادلــة وآمنــة للمســتهلكين.
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الفصل الثاني

 مقارنة سياسة حماية
 المستهلك في قطر بأفضل

الممارسات الدولية
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الفصل الثاني: مقارنة سياسة حماية المستهلك في قطر بأفضل الممارسات الدولية

بنــاءًً علــى مــا تســتند عليــه الــدول قيــد الدراســة والمقارنــة مــن تشــريعات تنظيميــة تتفــق كل منهــا علــى المبــادئ 

الأساســية وهــي كالتالــي: 

• حظر الممارسات غير العادلة والمضللة.	

• تقديم ضمانات شاملة للمنتجات والخدمات.	

• ضمان حقوق المستهلك في الاسترجاع والإرجاع ضمن فترة معينة.	

• إنشاء كيانات مستقلة لمراقبة حماية المستهلك.	

• التزام كل من المزود والمستهلك بواجباته وحقوقه المشروعة.	

اختيار الدول أعتمد على معايير المقارنة التالية:

المقارنة الإقليمية: تشابه البيئة الاقتصادية والقوانين.

• الإمارات العربية المتحدة الأفضل خليجياً في حماية المستهلك، لديها منظومة إلكترونية متقدمة.	

• السعودية لديها قانون حديث )2023( وتطور كبير في التجارة الإلكترونية.	

• عُمان تمتلك قانوناً قوياً وتجربة فعالة في ضبط الأسواق.	

المقارنة مع أفضل الممارسات الدولية عالية المستوى: 

• الاتحــاد الأوروبــي )EU(الأعلــى عالميـًـا فــي حمايــة المســتهلك، خاصــة )ألمانيــا، هولنــدا، الســويد( حيــث لديهــم 	

أقــوى أطــر تشــريعية وتنظيميــة.

• سنغافورة بيئة تنظيمية متقدمة جدًا ومماثلة لقطر من حيث حجم الاقتصاد والتنظيم.	

• أستراليا )ACCC(واحدة من أقوى الجهات في إنفاذ القانون.	

• كندا نموذج ممتاز في آليات سحب المنتجات والتسوية والخدمات الرقمية.	

للمقارنة مع دول لديها نماذج قابلة للتطبيق

• كوريا الجنوبية: لديها تقنية حديثة متقدمة جدًا في حماية المستهلك الرقمي.	

• اليابــان: تمُثــل نموذجًــا متقدمًــا فــي الحوكمــة المؤسســية لحمايــة المســتهلك، يعتمد علــى الوقاية المســبقة 	

والتثقيــف المجتمعــي والتنســيق متعــدد الجهــات، فــي ظــل نظــام إداري مركــزي مشــابه مــن حيــث الهيــكل 

العام.
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الباب الأول: الإطار التشريعي والتنظيمي

تحليل قانون حماية المستهلك القطري )قانون رقم 8 لسنة 2008 وتعديلاته(.

ّـع  ــن خلال تتب� ــر، م ــي قط ــتهلك ف ــة المس ــادئ حماي ــم ومب ــى مفاهي ــة عل ــر الدولي ــر المعايي ــاس تأثي ــن قي يمك

التغيــرات والتشــريعات الخاصــة منــذ ســنة 1999م وحتــى الآن، وكمــا نــرى فــي الجــدول التالــي الخــط الزمنــي لأهــم 

المحطــات التشــريعية فــي قانــون حمايــة المســتهلك:

ملاحظةالسنةالقرار

قانون رقم 2 بشأن 
مكافحة الغش في 
المعاملات التجارية

1999
كان القانون السابق يعالج بعض قضايا الغش التجاري 

التعديل )إطار أشمل لحماية حقوق المستهلك(.

قانون رقم 8 بشأن 
حماية المستهلك

2008
قرّّ قانون شامل يخص حماية المستهلك )الحقوق، والتزامات المُُزوّّد، والعقوبات( 

ُ
أُ

ألغى قانون 9991، ووفر إطار قانوني متطوّّر.

مرسوم رقم 14 
تعديل بعض أحكام 

قانون 8/2008 
2011

عدّّل بعض مواد القانون الأصلي المادة )22-81-01( 

التعديل كان أول محاولة لتحديث القانون وتعزيزه.

قرار وزاري رقم 
68 إصدار اللائحة 
التنفيذية للقانون 

8/2008

2012
وضّّح آليات تطبيق القانون: كيفية التعامل مع السلع المعيبة، وآليات الاسترجاع أو 

الاستبدال، ومعايير الفوترة، والمعلومات الواجب توافرها على السلعة أو الخدمة، إلخ. 

أي اصبح، يكمّّل ويحدّّد نطاق تطبيق القانون.

قانون رقم 7 تعديل 
بعض أحكام قانون 

 8/2008
2018

توضيح آليه الإغلاق ونشر قرار الإغلاق. 

يعكس رغبة في تحديث التشريع وربطه بالتطورات الاقتصادية والاجتماعية في قطر.

مقارنة الإطار التشريعي والتنظيمي في قطر والدول المُُقارنة

قطر: قانون حماية المستهلك رقم 8 لسنه 2008 ولائحته التنفيذية- تنفذه وزارة التجارة والصناعة.

الإمارات: قانون اتحادي رقم )15( لسنة 2020 في شأن حماية المستهلك، وتنفذه وزارة الاقتصاد. 

السعودية: دليل حقوق وواجبات المستهلك، تنفذه وزارة التجارة.

ــة  ــة العام ــذه الهيئ ــتهلك، تنف ــة المس ــون حماي ــة لقان ــة التنفيذي ــدار اللائح ــم 77 / 2017 بإص ــرار رق ــان: ق عم

ــتهلك. ــة المس لحماي

https://www.almeezan.qa/LawView.aspx?LawID=235
https://www.almeezan.qa/LawView.aspx?LawID=235
https://www.almeezan.qa/LawView.aspx?LawID=235
https://www.almeezan.qa/LawView.aspx?LawID=235
https://www.bing.com/search?q=%D9%85%D8%B1%D8%B3%D9%88%D9%85+%D8%B1%D9%82%D9%85+14+%D8%AA%D8%B9%D8%AF%D9%8A%D9%84+%D8%A8%D8%B9%D8%B6+%D8%A3%D8%AD%D9%83%D8%A7%D9%85+%D9%82%D8%A7%D9%86%D9%88%D9%86+8%2F2008&cvid=c35b5d2edd8b46aa865fc2cd467124d7&gs_lcrp=EgRlZGdlKgYIABBFGDkyBggAEEUYOTIGCAEQABhAMgYIAhAAGEAyBggDEAAYQDIGCAQQABhAMgYIBRAAGEAyBggGEAAYQDIGCAcQABhAMgYICBAAGEAyCAgJEOkHGPxV0gEHMjk4ajBqNKgCCLACAQ&FORM=ANAB01&PC=U531
https://www.bing.com/search?q=%D9%85%D8%B1%D8%B3%D9%88%D9%85+%D8%B1%D9%82%D9%85+14+%D8%AA%D8%B9%D8%AF%D9%8A%D9%84+%D8%A8%D8%B9%D8%B6+%D8%A3%D8%AD%D9%83%D8%A7%D9%85+%D9%82%D8%A7%D9%86%D9%88%D9%86+8%2F2008&cvid=c35b5d2edd8b46aa865fc2cd467124d7&gs_lcrp=EgRlZGdlKgYIABBFGDkyBggAEEUYOTIGCAEQABhAMgYIAhAAGEAyBggDEAAYQDIGCAQQABhAMgYIBRAAGEAyBggGEAAYQDIGCAcQABhAMgYICBAAGEAyCAgJEOkHGPxV0gEHMjk4ajBqNKgCCLACAQ&FORM=ANAB01&PC=U531
https://www.bing.com/search?q=%D9%85%D8%B1%D8%B3%D9%88%D9%85+%D8%B1%D9%82%D9%85+14+%D8%AA%D8%B9%D8%AF%D9%8A%D9%84+%D8%A8%D8%B9%D8%B6+%D8%A3%D8%AD%D9%83%D8%A7%D9%85+%D9%82%D8%A7%D9%86%D9%88%D9%86+8%2F2008&cvid=c35b5d2edd8b46aa865fc2cd467124d7&gs_lcrp=EgRlZGdlKgYIABBFGDkyBggAEEUYOTIGCAEQABhAMgYIAhAAGEAyBggDEAAYQDIGCAQQABhAMgYIBRAAGEAyBggGEAAYQDIGCAcQABhAMgYICBAAGEAyCAgJEOkHGPxV0gEHMjk4ajBqNKgCCLACAQ&FORM=ANAB01&PC=U531
https://www.bing.com/search?q=%D9%85%D8%B1%D8%B3%D9%88%D9%85+%D8%B1%D9%82%D9%85+14+%D8%AA%D8%B9%D8%AF%D9%8A%D9%84+%D8%A8%D8%B9%D8%B6+%D8%A3%D8%AD%D9%83%D8%A7%D9%85+%D9%82%D8%A7%D9%86%D9%88%D9%86+8%2F2008&cvid=c35b5d2edd8b46aa865fc2cd467124d7&gs_lcrp=EgRlZGdlKgYIABBFGDkyBggAEEUYOTIGCAEQABhAMgYIAhAAGEAyBggDEAAYQDIGCAQQABhAMgYIBRAAGEAyBggGEAAYQDIGCAcQABhAMgYICBAAGEAyCAgJEOkHGPxV0gEHMjk4ajBqNKgCCLACAQ&FORM=ANAB01&PC=U531
https://www.bing.com/search?q=%D9%85%D8%B1%D8%B3%D9%88%D9%85+%D8%B1%D9%82%D9%85+14+%D8%AA%D8%B9%D8%AF%D9%8A%D9%84+%D8%A8%D8%B9%D8%B6+%D8%A3%D8%AD%D9%83%D8%A7%D9%85+%D9%82%D8%A7%D9%86%D9%88%D9%86+8%2F2008&cvid=c35b5d2edd8b46aa865fc2cd467124d7&gs_lcrp=EgRlZGdlKgYIABBFGDkyBggAEEUYOTIGCAEQABhAMgYIAhAAGEAyBggDEAAYQDIGCAQQABhAMgYIBRAAGEAyBggGEAAYQDIGCAcQABhAMgYICBAAGEAyCAgJEOkHGPxV0gEHMjk4ajBqNKgCCLACAQ&FORM=ANAB01&PC=U531
https://www.almeezan.qa/LawView.aspx?opt&LawID=4899&language=ar
https://www.almeezan.qa/LawView.aspx?opt&LawID=4899&language=ar
https://www.almeezan.qa/LawView.aspx?opt&LawID=4899&language=ar
https://www.almeezan.qa/LawView.aspx?opt&LawID=4899&language=ar
https://www.almeezan.qa/LawView.aspx?opt&LawID=4899&language=ar
https://www.almeezan.qa/LawView.aspx?LawID=7626
https://www.almeezan.qa/LawView.aspx?LawID=7626
https://www.almeezan.qa/LawView.aspx?LawID=7626
https://www.almeezan.qa/LawView.aspx?LawID=7626
https://www.almeezan.qa/LawView.aspx?LawID=7626
https://www.almeezan.qa/LawPage.aspx?id=2647
https://www.almeezan.qa/LawPage.aspx?id=2647
https://uaelegislation.gov.ae/ar/legislations/1455
https://uaelegislation.gov.ae/ar/legislations/1455
https://mc.gov.sa/ar/guides/CustomerGuide/Documents/MCIDoc.pdf
https://qanoon.om/p/2017/pacp20170077/
https://qanoon.om/p/2017/pacp20170077/
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ســنغافورة: القانــون رقــم 31 لعــام Consumer Protection (Fair Trading) Act (CPFTA( 2022، تنفــذه الجهــة 

 Competition and Consumer التنظيمية/الإشــرافية الرئيســية علــى قانــون حماية المســتهلك فــي ســنغافورة وهــي

)Commission of Singapore (CCCS

ألمانيــا: لا يوجــد قانــون حمايــة مســتهلك واحــد موحــد، بــل توجــد عــدة قوانيــن تنظــم جوانــب حماية المســتهلك، 

وزارة العــدل وحمايــة المســتهلك الفيدراليــة، مســؤولة عــن صياغــة السياســات والإشــراف علــى عــدد مــن الجهــات 

والمؤسســات، حكوميــة وغيــر حكوميــة، تشــارك فــي حمايــة المســتهلك، بحســب طبيعــة القضيــة

أستراليا:)Australian Consumer Law (ACL القانون الأسترالي للمستهلك، تنفذه

  .Australian Competition and Consumer Commission (ACCC(

 

كنــدا: تشــريعات فدراليــة، وقوانيــن علــى مســتوى المقاطعــات حســب نــوع النشــاط، الجهــات الإشــرافية متعــددة: 

ــة  ــب طبيع ــة، حس ــة ومدني ــات حكومي ــى جه ــة إل ــات، بالإضاف ــي المقاطع ــا ف ــة، وبعضه ــات فدرالي ــض الجه بع

المشــكلة أو النشــاط التجــاري، مــن القوانيــن الأساســية المعمــول بهــا: 

	1 .Canada Consumer Product Safety Act (CCPSA( 

 يحمي المستهلك من المنتجات غير الآمنة )مثل الألعاب والأجهزة المنزلية(.  

.)recalls( مسؤول عن سلامة المنتجات وسحب المنتجات .Health Canada :الجهة المسؤولة 

	2 .Consumer Packaging and Labelling Act (CPLA( 

 ويمنع التضليل.
ً
 ينظم صحة المعلومات على أغلفة المنتجات المعبأة مسبقاً

 الجهة المسؤولة: Competition Bureau. مسؤول عن الإعلانات المضللة والممارسات التجارية غير العادلة. 

 

	3 .)Provincial Consumer Protection Acts( قوانين المقاطعات 

تنظّّم العقود التجارية، الإعلانات، حقوق الإرجاع، وحماية المستهلك في كل مقاطعة.

.Quebec Consumer Protection Act مثال: قانون حماية المستهلك في كيبك

ــا الجنوبيــة، يتــم العمــل بقانــون حمايــة المســتهلك« الكــوري، بالإضافــة إلــى تشــريعات متخصصــة تنظــم  كوري

جوانــب معينــة كمــا يلــي: 

	1 . .Framework Act on Consumers القانون الأساسي للمستهلك 

Korea Consumer Agency (KCA(و ،Korea Fair Trade Commission (KFTC( :الجهة المنفذة 

	2 .   Act on Consumer Protection in Electronic Commerce قانون حماية المستهلك في التجارة الإلكترونية

Korea Fair Trade Commission (KFTC( :الجهة المنفذة

https://www.mti.gov.sg/resources/laws-and-regulations/consumer-protection-fair-trading-act/
https://www.mti.gov.sg/resources/laws-and-regulations/consumer-protection-fair-trading-act/
https://laws-lois.justice.gc.ca/pdf/c-1.68.pdf?utm_source=chatgpt.com
https://laws-lois.justice.gc.ca/pdf/c-1.68.pdf?utm_source=chatgpt.com
https://laws-lois.justice.gc.ca/pdf/c-38.pdf?utm_source=chatgpt.com
https://laws-lois.justice.gc.ca/pdf/c-38.pdf?utm_source=chatgpt.com
https://www.canlii.org/en/qc/laws/stat/cqlr-c-p-40.1/latest/cqlr-c-p-40.1.html?utm_source=chatgpt.com
https://www.canlii.org/en/qc/laws/stat/cqlr-c-p-40.1/latest/cqlr-c-p-40.1.html?utm_source=chatgpt.com
https://elaw.klri.re.kr/eng_service/lawView.do?hseq=53099&lang=ENG
https://elaw.klri.re.kr/eng_service/lawView.do?hseq=53099&lang=ENG
https://www.kca.go.kr/down/eng/laws/Act_on_Consumer_Protection_in_Electronic_Commerce%2C etc..pdf?utm_
https://www.kca.go.kr/down/eng/laws/Act_on_Consumer_Protection_in_Electronic_Commerce%2C etc..pdf?utm_
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	3 . .Act on Fair Labeling and Advertising .قانون وضع العلامات والإعلانات العادلة 

.Korea Fair Trade Commission (KFTC( :الجهة المنفذة 

	4 .،Product Liability Act قانون مسؤولية المنتج 

الجهة المنفذة )Ministry of Justice (MOJ، بدعم من )Korea Consumer Agency (KCA في تسوية 

 النزاعات.  

	5 . .Door-to-Door Sales Act قانون المبيعات عبر الزيارة المباشرة 

 .Korea Fair Trade Commission (KFTC( ،الجهة المنفذة 

	6 ..Installment Transactions Act قانون البيع بالتقسيط 

Korea Fair Trade Commission (KFTC( ،الجهة المنفذة

اليابــان، تُغُطــي القوانيــن جوانــب متنوعــة لحمايــة المســتهلك فــي الســوق وتقــوم بــه جهــات محــدده كمــا هــو 

موـضـح:

	1 المســتهلكين . بيــن  العقــود  ينظــم   ،)Consumer Contract Act( المســتهلك  عقــود  قانــون 

)Consumer Affairs Agency( المســتهلك  شــؤون  وكالــة  تنفيــذه،  علــى  تقــوم   والشــركات، 

	2 قانــون مســؤولية المنتــج )Product Liability Act( ، يفــرض مســؤولية صارمة على المُصنع أو المســتورد عن .

 أضــرار المنتــج المعيــب، حتــى بــدون إثبات الإهمــال، ينفــذه القضاء اليابانــي والجهــات الرقابية حســب الحالة.  

	3 بســامة . يعُنــى   ،Consumer Product Safety Actالاســتهلاكية المنتجــات  ســامة  قانــون 

المنتجــات الاســتهلاكية، مــن منــع المنتجــات الخطــرة، وتصنيفهــا، وتنظيــم الملصقــات، والتحذيــرات.  

The Ministry of Economy, Trade and Industryوالصناعــة والتجــارة  الاقتصــاد  وزارة   تنفــذه 

	4 ينظــم .   .Act on Specified Commercial Transactions المحــددة  التجاريــة  المعامــات  قانــون 

الترويجيــة،  المبيعــات  بالتقســيط،  البيــع  بعــد،  عــن  البيــع  التجاريــة:  المعامــات  مــن  معينــة  أنــواع 

  .)Consumer Affairs Agency( المســتهلك  شــؤون  وكالــة  تنفــذه  البــاب.   إلــى  البــاب  مــن   البيــع 

	5 القانــون الأساســي لسياســات حمايــة المســتهلك Basic Act on Consumer Policies.  الإطــار العــام .

ــه  ــوم ب ــة.  تق ــات المحلي ــركات، والحكوم ــة، الش ــؤوليات الدول ــد مس ــتهلك، تحدي ــة المس ــات حماي لسياس

  .)Consumer Affairs Agency( الحكومــة، ووكالــة شــؤون المســتهلك

https://www.kca.go.kr/down/eng/laws/3_Act on Fair Labeling and Advertising.pdf?
https://www.kca.go.kr/down/eng/laws/3_Act on Fair Labeling and Advertising.pdf?
https://elaw.klri.re.kr/eng_service/lawView.do?hseq=43265&lang=ENG
https://www.kca.go.kr/down/eng/laws/5_Act on Door-to-Door Sales etc.pdf
https://www.kca.go.kr/down/eng/laws/5_Act on Door-to-Door Sales etc.pdf
https://www.kca.go.kr/down/eng/laws/2_Installment Transaction Act.pdf
https://www.kca.go.kr/down/eng/laws/2_Installment Transaction Act.pdf
https://www.caa.go.jp/en/law/
https://www.caa.go.jp/en/law/
https://practiceguides.chambers.com/practice-guides/product-liability-safety-2025/japan
https://practiceguides.chambers.com/practice-guides/product-liability-safety-2025/japan
https://www.japaneselawtranslation.go.jp/en/laws/view/2804/en
https://www.japaneselawtranslation.go.jp/en/laws/view/2804/en
https://www.japaneselawtranslation.go.jp/en/laws/view/3340/en
https://www.japaneselawtranslation.go.jp/en/laws/view/3340/en
https://www.japaneselawtranslation.go.jp/en/laws/view/3198/en
https://www.japaneselawtranslation.go.jp/en/laws/view/3198/en
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	6 . Specialized Safety Regulations تشــريعات خاصــة لســامة المنتجات المنزلية أو الكهربائيــة أو الغذائيــة

for Home, Electrical, or Food Products. حمايــة المســتهلك فــي مجــالات متخصصــة تنفــذه وزارة الاقتصاد 

والتجــارة والصناعــةThe Ministry of Economy, Trade and Industry، ووزارة الصحــة، وجهــات متخصصــة 

أخــرى حســب نــوع المنتــج.  

آليات الرقابة والتفتيش على الأسواق

بالحديــث عــن مقارنــة الفــروق فــي دور المفتشــين وآليــات الرصــد المعمــول بهــا، والأدوات التقنيــة المســتخدمة 

مــن أنظمــة الإبلاغ الإلكترونــي، والــذكاء الاصطناعــي، وتتبــع الســلع وبالتالــي ســرعة التعامــل مــع البلاغــات.  نلحــظ 

نـة وـهـي كالتاـلـي: بـعـض الـفـروق بـيـن قـطـر واـلـدول قـيـد المقارـ

الوضــع فــي قطــر، آليــات الرقابــة الحاليــة تقــوم بهــا وزارة التجــارة والصناعــة.  مــن خلال حــملات تفتيــش ميدانيــة 

علــى الأســواق والمحــال، وتلقــى شــكاوى المواطنيــن وتوفيــر خدمــات إلكترونيــة للإبلاغ والمتابعــة.

الدول قيد المقارنة: 

ــارات، ســحب واســتدعاء،  ــة سلامــة المنتجــات )اختب ــة عمــل متعــدّّدة الجهــات تشــغّّلان نظــام مراقب ــان، آلي الياب

إرشــادات للشــركات(، مــع إجــراءات اســتباقية للتصنيــف والاختبــار للســلع الخطــرة، إضافــة إلــى التركيــز علــى معاييــر 

تقنيــة ومختبــرات معتمــدة.

كوريــا الجنوبيــة، الرقابــة النشــطة تتضمــن حــملات فحص للســوق، مراقبــة التجــارة الإلكترونيــة، اتفاقيــات طوعية 

مــع منصــات التجــارة الإلكترونيــة لإزالــة الســلع الخطــرة فــورًاً، وإجــراءات ســريعة لاســتدعاء المنتجــات وخطــوط 

بلاغ إلكترونيــة. مثــال: اتفاقيــة KFTC مــع AliExpress و Temu لتعزيــز السلامــة.

كنــدا تنهــج نمــوذج مختلــط، مســؤولة عــن سلامــة المنتجــات الاســتهلاكية الفعليــة ويتابــع الممارســات المضللــة، 

وكلاهمــا يســتخدمان حــملات ميدانيــة، ســحب عينــات، واختبارهــا ونشــر نتائــج ومذكــرات اســتدعاء.

أســتراليا، تتبــع الهيئــات سياســة إنفــاذ واضحــة للأمــن الرقمــي وسلامــة المنتجــات، الأولويــة لعمليــات التفتيــش 

المســتهدفة كمــا وتعمــل علــى نشــر نتائــج التحقيقــات، واســتخدام أدوات قانونيــة لفــرض غرامــات كبيــرة 

ــا / الاتحــاد الأوروبــي، لديهــا شــبكة مراقبــة ســوق قويــة، مــع نظــام إنــذار وتنســيق، يعتمــد علــى اختبــارات  ألماني

ــه مــن الســوق.  ــر آمــن( ومصادرت ــج )غي ــار المنت ــي متكامــل لاعتب ــة، ونظــام رقاب ــة معياري مخبري

ســنغافورة، تُقُــدم نمــوذج مركــزّّي وعملــي وتشــريعات تدعــم تحقيــق الاســترداد، وآليــات تســوية ســريعة، 

 )SAFETY Mark( ومتطلبــات تســجيل ووســم لبعــض الســلع

السعودية، تفعل إحصاءات زيارات تفتيشية.

https://www.meti.go.jp/english/policy/economy/consumer/pdf/overview_japan.pdf
https://www.meti.go.jp/english/policy/economy/consumer/pdf/overview_japan.pdf
https://www.meti.go.jp/english/policy/economy/consumer/pdf/overview_japan.pdf
https://www.meti.go.jp/english/policy/economy/consumer/pdf/overview_japan.pdf
https://www.koreatimes.co.kr/business/companies/20240513/aliexpress-temu-agree-not-to-sell-hazardous-products-in-korea
https://www.koreatimes.co.kr/business/companies/20240513/aliexpress-temu-agree-not-to-sell-hazardous-products-in-korea
https://mc.gov.sa/ar/mediacenter/News/Pages/13-07-25-01.aspx
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الإمارات، توفر منصّّات إلكترونية للبلاغات، ولديها لجنة تنسيقية عليا لحماية المستهلك

عُُمان، تقوم بنشر نتائج عمليات التفتيش بشكل مستمر وبكل شفافية.

الشفافية والإفصاح

أنواع الإفصاح الشائعة

• لوحات بيانات تفاعلية )Dashboards( لبلاغات وسجلات سلامة المنتجات ونتائج التفتيش. 	

• قوائم الاستدعاءات )recall lists( منشورة وموثوقة )بحث/اشتراك/تنبيهات للمستهلكين(.	

• المطابقــة، 	 نتائــج  الاختبــار،  عينــات  التفتيــش،  عمليــات  تعــرض   )compliance reports( إنفاذيــه  تقاريــر 

المتخــذة. والإجــراءات 

• إحصاءات زيارات التفتيش ونتائجها عدد الزيارات، مخالفات تم ضبطها، مصادرات، غرامات.	

• قنوات بلاغ/شكوى إلكترونية علنية تسمح للمستهلك بتتبع حالة الشكوى/البلاغ.	

أما بالنسبة للفروق من حيث الشفافية والإفصاح بين قطر والدول قيد المقارنة نرى التالي: 

ــل  ــات، مث ــات والخدم ــول المنتج ــة ح ــات واضح ــم معلوم ــن بتقدي ــون الموردي ــزم القان ــر، يُلُ ــي قط ــع ف الوض

الأســعار والمكونــات وتاريــخ الانتهــاء، ويفــرض عقوبــات علــى عــدم الإفصــاح أو تقديــم معلومــات مضللــة.  كمــا 

يُلُــزم القانــون المــزود بضــرورة الإفصــاح عــن العيــوب المصنعيــة فــور العلــم بهــا، ونشــرها.  وهــو مــا تتفــق عليــه 

ــج  ــن نتائ ــاح ع ــفافية والإفص ــة الش ــدد مقارن ــا بص ــا هن ــتهلك.  إلا أنن ــة المس ــن حماي ــب قواني ــدول بحس ــع ال جمي

هـا.  نـات، وغيرـ يـة، ـمـن تفتـيـش وـسـحب عيـ يـات الإدارـ العملـ

أفضل الممارسات حسب كل دولة

أســتراليا — ACCC / Product Safety مــا يُنُشــر: قائمــة اســتدعاءات قابلــة للبحــث، مــع نصائــح للمســتهلكين 

وإمكانيــة الاشــتراك فــي التنبيهــات؛ معلومــات عــن المعاييــر الإلزاميــة والمنتجــات الممنوعة.  

 فقــط لنشــر تذكير/اســتدعاء مركــزي للمنتجــات، إضافــة إلــى عــرض معلومــات 
ً
اليابــان أنظمــة تعمــل محليــاً

حــول إجــراءات الاســترجاع والإصلاح.

كوريا الجنوبية تنشر تحذيرات استدعاء، نشر حالات سلامة، وإعلانات حملات تفتيش.

ــترجاع  ــتدعاء واس ــات اس ــتهلكين، إحصائي ــكاوى المس ــنوية لش ــع س ــات رب ــر احصائي ــوم بنش ــارات، تق الإم

ــات.  المنتج

الســعودية، تقــوم بنشــر تقاريــر إحصــاءات الحــملات التفتيشــية، نشــر نتائــج الضبــط )ســحب عينــات، 

مخالــفات(.

ــتدعاءات  ــة الاس ــر حصيل ــى نش ــة إل ــة، إضاف ــة وعالمي ــرات محلي ــتدعاءات وتحذي ــر اس ــم نش ــان، يت عُُم

للمركبــات والســلع المعيبــة. 

ــنه  ــم 8 لس ــتهلك رق ــة المس ــون حماي ــواد قان ــات لم ــن مخالف ــش م ــملات التفتي ــج ح ــر نتائ ــم نش ــر ت قط

 .2008

https://www.moet.gov.ae/-/%D8%A7%D9%84%D9%84%D8%AC%D9%86%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%84%D9%8A%D8%A7-%D9%84%D8%AD%D9%85%D8%A7%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D8%AA%D9%87%D9%84%D9%83-%D8%AA%D8%B3%D8%AA%D8%B9%D8%B1%D8%B6-%D8%AC%D9%87%D9%88%D8%AF%D9%87%D8%A7-%D9%81%D9%8A-%D8%A7?redirect=%2Fen%2Fsustainable-development-goals-sdg-&
https://www.productsafety.gov.au/recalls?layout=full_width
https://www.caa.go.jp/en/policy/consumer_safety/
https://www.kca.go.kr/eng/sub.do?menukey=6012
https://www.moet.gov.ae/consumer-complaints1
https://www.moet.gov.ae/consumer-complaints1
https://www.spa.gov.sa/en/N2246096
https://recall.cpa.gov.om/
https://recall.cpa.gov.om/
https://www.moci.gov.qa/wp-content/uploads/2022/10/%D8%AA%D9%82%D8%B1%D9%8A%D8%B1-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AE%D8%A7%D9%84%D9%81%D8%A7%D8%AA-1.pdf
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آليات الشكاوى وتسوية النزاعات

ــط  ــتهلكين ومتوس ــكوى للمس ــم ش ــوات تقدي ــن قن ــره م ــا توف ــة وم ــد المقارن ــدول قي ــح ال ــي يوض ــدول التال الج

ــكاوى: ــك الش ــة تل ــرعة لمعالج الس

قنوات تقديم الشكوىالدولة
سرعة معالجة الشكاوى 

بالأيام

3-5هاتف – موقع – تطبيققطر

1-3هاتف – موقع – منصات متخصصة 1اليابان

1-2هاتف – موقع – منصة اجتماعية 2كوريا الجنوبية

5-10هاتف – موقع – نموذج متقدم 3كندا

3-7هاتف – موقع – بوابة موحدة 4استراليا

5-15هاتف – مراكز حماية المستهلكألمانيا

2-4هاتف – موقع – منصةسنغافورة

1-3هاتف – موقع – تطبيق )بلاغ تجاري(السعودية

1-3هاتف – موقع – تطبيق )مستهلك(الامارات

3-7هاتف – موقع – تطبيقعمان

خاصة بمجال معين فقط 1
تجمع معلومات وخدمات المستهلك في موقع واحد 2
 نموذج ذكي متعدد الوظائف لتقديم الشكاوى 3

منصة وطنية تربط كل الجهات الحكومية  4
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سلامة المنتجات وإدارة المخاطر

يبيــن الجــدول التالــي الإجــراءات المتبعــة عنــد اكتشــاف منتجــات مخالفــة أو ســحب عينــات، ومســتوى التعــاون 

مــع الجهــات الخارجيــة: 

الجهات المتعاونةالإجراء المتبعالدولة

قطر
سحب فوري ونشر تنبيهات على حساب حماية 
المستهلك وغرامات وجولات تفتيش مشتركة.

تعاون جيد بين: التجارة والصحة والبلدية والجمارك، 
ولكن ليس دائمًًا عبر منصة موحدة.

بروتوكول وطني صارم، وتحليل مخاطر، ونشر فوري على اليابان
بوابة recalls، وإلزام المصنع ببيان عام.

تعاون عالٍٍ عبر نظام مركزي بين وزارة الصحة، 
والجمارك، المحافظات.

نظام سحب سريع RAPEX-KR، ونشر على Consumer24، كوريا الجنوبية
وتصعيد تلقائي حسب خطورة المنتج.

تعاون ممتاز بين CTFK والجمارك والصحة والمنصات 
الإلكترونية الخاصة.

آلية رسمية للسحب، تقارير إلزامية، نشر على Recalls كندا
Canada، وتقييم مخاطر قبل السحب وبعده.

تعاون منظم جدًًا عبر adanaC htlaeH والجمارك 
والهيئات الإقليمية.

نظام Product Safety Australia، تقييم مخاطر، إعلان استراليا
عام خلال 48 ساعة، إلزام المورد بالإجراءات التصحيحية.

تعاون قوي على مستوى اتحادي بين CCCA، والصحة، 
وسلطات الولايات.

ألمانيا
نظام أوروبي موحّّد Safety Gate، إنذار سريع، سحب 

إلزامي، إجراءات قانونية على المورد.
تعاون كامل تحت إطار الاتحاد الأوروبي مع الجمارك 

والصحة وسلطات الولايات.

سنغافورة
إجراءات فورية للسحب، تحليل مخاطر، كشف عام، 

متابعة المورد لمدة 12 شهرًاً.
تعاون عالٍٍ بين CASE، والجمارك، وهيئة سلامة 

الأغذية، والبلديات.

السعودية
منصة متقدمة، نشر الاستدعاءات، إلزام المورد بالإعلان 

عبر 3 وسائل، غرامات مشددة.
تعاون ممتاز بين وزارة التجارة، والجمارك، والغذاء 

والدواء، والبلدية.

الإمارات
بوابة الاستدعاء، فحص دوري، سحب فوري عند عدم 

المطابقة.
تعاون متكامل بين الاقتصاد، والجمارك، والصحة، 

والبلدية عبر منصة موحدة.

عمان
سحب المنتجات، ونشر الاستدعاء عبر الإعلام والمنصات 

الرسمية، وتقييم مخاطر، وتفتيش مفاجئ.
تعاون جيد لكنه لا يزال “متفرقًًا” بين الجمارك، والتجارة 

والصحة
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تنظيم التجارة الإلكترونية

كلّّ الــدول فــي العيّنّــة لديهــا إطــار قانونــي أو لائحــة واضحــة تحكــم التجــارة الإلكترونيــة وبعــض الــدول كـــ اليابــان، 

وكوريــا، وســنغافورة، وأســتراليا، وكنــدا، والاتحــاد الأوروبي/ألمانيــا، تمتلــك تشــريعات مفصّّلــة للغايــة تتنــاول حقوق 

المســتهلك عبــر الإنترنــت، وحمايــة البيانــات، وواجبــات المنصــات، والبائعيــن.

الجهة المنفذةقانون التجارة الالكترونيةالدولة

قطر
مرسوم بقانون رقم )16( لسنة 2010 بإصدار قانون 

المعاملات والتجارة الالكترونية

المجلس الأعلى للاتصالات وتكنولوجيا  	•
المعلومات

وزارة التجارة والصناعة - حماية المستهلك 	•

.Act on Specified Commercial Transactions Act No اليابان
57 of 1976

 Ministry of Economy, Trade & Industry 	•

 Consumer Affairs Agency 	•

ACT ON CONSUMER PROTECTION INكوريا الجنوبية
ELECTRONIC COMMERCE

Korea Fair Trade Commission (KFTC)           •

Korea Consumer Agency (KCA)           • 

Personal Information Protection and Electronicكندا
Documents Act

Innovation, Science and Economic Development            
Canada

Privacy Commissioner            •

Competition Bureau           •

Buying Onlineأستراليا
Australian Competition & Consumer Commission 

(ACCC)

السلطات الحكومية للولايات 	•

ألمانيا/الاتحاد 
الأوروبي

e-Commerce Directive
European Commission 

الجهات الوطنية )وزارات الاقتصاد/السلطات  	•
المحلية(.

The Electronic Transactions Act 2010سنغافورة

)IMDA (Electronic Transactions •

 )CASE (Consumer Protection •

.)PDPC (Privacy •

السعودية
E-commerce Sector Authorities, Regulations and-

Laws in Saudi Arabia
 )Ministry of Commerce (MoC •

جهات تقنية/مالية وجمارك. 	•

الإمارات
مرسوم بقانون اتحادي رقم )14( لسنة 2023 في شأن 

التجارة من خلال وسائل التقنية الحديثة
 )Ministry of Economy & Tourism (MOET 	•

جهات اتحادية/محلية وتنظيم الاتصالات. 	•

عمان
وزارة التجارة والصناعة وترويج الاستثمار: قرار وزاري 
رقم 499 / 2023 بإصدار اللائحة التنظيمية للتجارة 

الإلكترونية

Ministry of Commerce, Industry & Invest�  
)ment Promotion (MoCIIP

Consumer Protection Authority 	•

الجمارك 	•

https://www.almeezan.qa/lawpage.aspx?id=2678&language=ar
https://www.almeezan.qa/lawpage.aspx?id=2678&language=ar
https://www.almeezan.qa/lawpage.aspx?id=2678&language=ar
https://www.japaneselawtranslation.go.jp/en/laws/view/3340/en
https://www.japaneselawtranslation.go.jp/en/laws/view/3340/en
https://elaw.klri.re.kr/eng_mobile/viewer.do?hseq=25650&key=&type=new
https://elaw.klri.re.kr/eng_mobile/viewer.do?hseq=25650&key=&type=new
https://elaw.klri.re.kr/eng_mobile/viewer.do?hseq=25650&key=&type=new
https://laws-lois.justice.gc.ca/eng/acts/p-8.6/FullText.html
https://laws-lois.justice.gc.ca/eng/acts/p-8.6/FullText.html
https://laws-lois.justice.gc.ca/eng/acts/p-8.6/FullText.html
https://www.accc.gov.au/consumers/buying-products-and-services/buying-online
https://digital-strategy.ec.europa.eu/en/policies/e-commerce-directive
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حملات التوعية والتعليم والتواصل مع المستهلك

من خلال المقارنة بين الدول قيد الدراسة واسلوبها المتبع في توعية المستهلك، اتضح التالي: 

قطــر، تقــوم بعمــل ورش تعليميــة لحقــوق المســتهلك فــي اليــوم العالمــي لحقــوق المســتهلك، وورش توعويــة 

فــي المــدارس للنشــأ.  أمــا عُُمــان، تقــوم بحــملات ميدانيــة فــي خريــف 2025، تســتغل المناســبات والفعاليــات 

فــي الدولــة.  المملكــة العربيــة الســعودية تقــوم بفعاليــات وورش توعويــة فــي أســبوع المســتهلك الخليجــي فــي 

كل عــام.  وبالنســبة للإمــارات، فهــي تُقُــدم برامــج التوعيــة والخطــط الإعلاميــة لتوعيــة المســتهلك بشــكل مســتمر.  

ــا،  ــتراليا، وألماني ــدا، وأس ــدول، كن ــي ال ــا باق ــتهلك.  أم ــوم المس ــنه بي ــي كل س ــال ف ــم الاحتف ــان، يت ــي الياب وف

وســنغافورة، فهــم يمتلكــون برامــج ومــواد تعليميــة توعويــة مســتمرة لحمايــة المســتهلك.

ــب  ــي اغل ــأن ف ــذا الش ــي ه ــة ف ــات المُُقام ــدد الفعالي ــاملة لع ــات الش ــص المعلوم ــبان نق ــي الحس ــذ ف ــع الأخ م

الــدول قيــد المقارنــة، نلاحــظ مجهــودات الــدول فــي اســتغلال المــوارد المتوافــرة والتكنولوجيــا فــي نشــر الوعــي 

ــن المســتهلكين.  بي

الحوكمة والتعاون المؤسسي

يختلــف نمــوذج الحوكمــة فــي حمايــة المســتهلك بيــن الــدول ذات النظــام المركــزي والــدول ذات النظــام الفدرالي؛ 

إذ تعتمــد الأولــى علــى جهــة وطنيــة واحــدة تتولــى وضــع السياســات وتنفيذهــا بالتنســيق مــع الــوزارات القطاعيــة، 

كمــا هــو الحــال فــي اليابــان وقطــر، بينمــا تقــوم الــدول الفدراليــة مثــل أســتراليا وكنــدا علــى توزيــع الصلاحيــات بيــن 

مســتوى اتحــادي يضــع الإطــار العــام ومســتويات محليــة تتولــى التنفيــذ، مــا يعــزز المرونــة لكنــه يتطلــب تنســيقًًا 

مؤسســيًاً عالي�ًـا. ويؤثــر هــذا الاخــتلاف بشــكل مباشــر علــى ســرعة اتخــاذ القــرار، وتوحيــد المعاييــر، وفاعليــة إنفــاذ 

قوانيــن حمايــة المســتهلك. 

نموذج مركزي مقابل فدرالي: 

• حكومات مركزية )سنغافورة، الإمارات، السعودية، قطر، عمان، اليابان، كوريا( 	

• دول فدرالية )أستراليا، كندا، ألمانيا( 	

التعــاون القطاعــي شــائع: الجهــات المســؤولة تعمــل عــادةًً مــع وزارات القطــاع )الصحــة، الصناعــة، النقــل، 

الاتصــالات( ومنظّّمــات الســوق )الجهــات الماليــة، رقابــة الــدواء( عنــد الحاجــة لســحب منتجــات أو إنفــاذ قوانيــن 

ــة. السلام

 تتعــاون 
ً
التعــاون الدولي/الإقليمــي: توجــد آليــات تبــادل خبــرات واتفاقيــات ثنائية/متعــددة، فــي دول الخليــج مــثلاً

عبــر لجــان GCC، مشــاركة فــي الأســبوع العربــي لحمايــة المســتهلك، لتعزيــز إنفــاذ حقــوق المســتهلك عبــر الحــدود.
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مؤشرات الأداء وقياس الأثر

هــا فــي بعــض القطاعــات 
ّ
قطــر والإمــارات لديهمــا بيانــات شــكاوى منشــورة رســميًاً )عــدد الشــكاوى ومعــدلات حلّ

مثــل الاتصــالات فــي قطــر(.

دول أخــرى تملــك أنظمــة إحصــاء وإنفــاذ لكنهــا غالب�ًـا لا تنشــر بيانــات عــدد الشــكاوى + معــدل الرضــا + ســرعة 

الاســتجابة فــي مــكان واحــد كقاعــدة مفتوحــة للجمهــور.

أمــا بالنســبة لـــ اليابــان: لديهــا تقاريــر حكوميــة تُنُشــر بشــكل ســنوي عــن اجمالــي عــدد الاستشــارات، والشــكاوى 

ــياح، كمــا وانهــم  ــر شــكاوى السُُ  تقاري
ً
، وتنشــر ايضــاً

ً
ــى الشــكاوى تقييمــاً ــد الاســتلام أو اعل ــوردة عــن الدفــع عن ال

يقيســون مؤشــر ثقــة المســتهلك فــي اليابــان.  
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الباب الثاني: الفروقات الجوهرية بين قطر وهذه الدول

مقارنة بين كوريا الجنوبية وبين النظام المطبق في قطر بخصوص مسؤولية المنتج: 

)Strict Liability( قانون كوريا يقوم على مبدأ المسؤولية الصارمة

لا يحتــاج المســتهلك إلــى إثبــات الإهمــال أو الخطــأ مــن المصنــع، يكفــي أن يثبــت أن المنتــج كان معيب�ًـا وأن العيــب 

ســبّبّ الضــرر.  وهــذا يشــمل جميــع أنــواع العيــوب: )عيــب تصميــم، عيــب تصنيــع، عيــب تحذيــر أو تعليمــات5(  

القانون في كوريا الجنوبية أيضًًا:

يحمّّل المسؤولية للمصنّعّ، والمستورد، وأحيانًاً البائع. 	•

يفرض معايير واضحة جدًًا حول واجب التحذير والإفصاح. 	•

يتضمن نصوصًًا تفصيلية لتعويض الأضرار المادية والجسدية. 	•

يمنح المحاكم صلاحية تقييم طبيعة العيب ومسؤولية كل طرف. 	•

فــي الطــرف الأخــر، قطــر، لا تمتلــك قانــون “مســؤولية المنتــج”، ولكــن توجــد أحــكام متفرقــة داخــل عــدة قوانيــن، 

: أهمها

قانون حماية المستهلك القطري )قانون رقم 8 لسنة 2008(

ّـل المورد/التاجــر المســؤوليات التاليــة: جــودة الســلعة، ومطابقتهــا للمواصفــات، وضمــان خلوّّهــا مــن العيــوب،  يُحُم�

وإصلاح أو اـسـتبدال المنـتـج المعـيـب، و/أو ردّّ القيـمـة إذا تطـلـب الأـمـر. 

لكــن، لا يطب�ّـق »المســؤولية الصارمــة« بشــكل صريــح، ولا يوجــد إطــار يحــدّّد أنــواع العيــوب، ســواء كان العيــب فــي 

التصميــم، او التصنيــع، أو غياب/خطــأ فــي التحذيــر. 

التركيــز فــي قطــر أكبــر علــى العلاقــة التجاريــة أكثــر مــن هيكلــة المســؤولية القانونيــة، فلا توجــد إجــراءات تفصيليــة 

ــد  ــق القواع ــم وف ًـا يت ــض غالب� ــج، والتعوي ــي المنت ــب ف ــن العي ــة ع ــة الناتج ــدية أو المادي ــرار الجس ــض الأض لتعوي

العامــة للقانــون المدنــي وليــس قانون�ًـا متخصصًًــا بذاتــه.  

ــون  ــه قان ــس، إلا ان ــية والتقيي ــات القياس ــون المواصف ــاع قان ــم اتب ــات يت ــات للمواصف ــة المنتج ــان مطابق ولضم

ــة.   ــؤولية مدني ــس مس ــي ولي رقاب

 بـالتالي:
ً
في القانون المدني القطري، يمكن للمستهلك المطالبة بالتعويض، لكنه مطالب أيضاً

ــن  ــر م ــب بكثي ــذا أصع ــم، وه ــببية بينه ــة الس ــات العلاق ــع، وإثب ــرر الواق ــات الض ــع، وإثب ــي التصني ــأ ف ــات الخط إثب

ــوري. ــام الك النظ

5  Consumer Dispute Settlement Cases:  Refund Claim for a Defective Smartphone

https://www.acc.com/sites/default/files/resources/vl/membersonly/Article/1461943_1.pdf
https://www.acc.com/sites/default/files/resources/vl/membersonly/Article/1461943_1.pdf
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ولضمــان مطابقــة المنتجــات للمواصفــات يتــم اتبــاع قانــون المواصفــات القياســية والتقييــس، إلا انــه قانــون 

رقابــي وليــس مســؤولية مدنيــة.  

 بـالتالي:
ً
في القانون المدني القطري، يمكن للمستهلك المطالبة بالتعويض، لكنه مطالب أيضاً

ــن  ــر م ــب بكثي ــذا أصع ــم، وه ــببية بينه ــة الس ــات العلاق ــع، وإثب ــرر الواق ــات الض ــع، وإثب ــي التصني ــأ ف ــات الخط إثب

ــوري. ــام الك النظ

مقارنات أخرى: 

	1 انتشــار البنيــة الرقميــة الموحــدة: فــي دول مثــل كوريــا، وكنــدا، وأســتراليا، والإمــارات.  حيــث انهــا تملــك منصات .

إلكترونيــة متكاملــة لتلقي الشــكاوى وربطها بفرق التفتيــش وتتبع الحالة؛ قطر لديها بوابــات وخدمات إلكترونية 

 لكــن يمكــن توحيدهــا وربطهــا أكثــر مــع أنظمــة التفتيــش الميدانــي فــي الجهــات ذات العلاقــة فــي الدولــة. 

	2 ــة، كمــا هــي مطبقــة فــي . ــة الإلكتروني ــات المراقب ــرى وعملي ــة الكب ــات مــع منصــات التجــارة الإلكتروني اتفاقي

كوريــا الجنوبيــة لضمــان ســرعة الاســتجابة، ودول أخــرى تتابــع المتاجــر الإلكترونيــة بنشــاط، قطــر تحتــاج إلــى 

آليــات مماثلــة لمراقبــة الــواردات الإلكترونيــة.

	3 حجــم وتكــرار الحمــات التفتيشــية الميدانيــة ســنوياً، قطــر تقــوم بحمــات تفتيــش لكنها قــد تزيد مــن انتظامها .

.
ً
واســتهدافها مــن خــال التعــاون مع الجهــات الأخــرى ذات الاختصاص المشــترك، أو تنظيــم العمليــات داخليا

	4 اعتماد نظام رقابة قائم على المخاطر، لتوجيه جهود عمليات التفتيش. .

	5 ــة . ــة.  وظيف ــي الدول ــة ف ــش العام ــرق التفتي ــرة بف ــة مباش  مرتبط
ً
ــا ــدة رقمي ــات موحّ ــد وبلاغ ــة رص ــاء منص بن

ــات.   ــج الفحوص ــفة نتائ ــحب، أرش ــر س ــدار أوام ــالات، إص ــع الح ــكاوى، تتب ــي الش ــة: تلق المنص

	6 إلزاميــة تطبيــق متطلبــات تســجيل ووســم بعــض الســلع )SAFETY Mark()علامــة الأمــان( قبــل العــرض، كمــا .

هــو مطبــق فــي ســنغافورة مــا يقلــل دخــول ســلع غيــر مطابقــة للســوق. 

	7 ابــرام اتفاقيــات تعاون/تحالفــات بيــن الــدول بشــأن إنشــاء شــبكة إنــذار مبكــر للســلع المعيبــة وبروتوكــولات .

لحمايــة حقــوق المســتهلك، ولتنســيق ســحب المنتجــات عبــر الحــدود.

	8 إبــرام اتفاقيــات تعــاون رســمية مــع منصــات التجــارة الإلكترونيــة الخارجيــة، لمنــع دخــول ســلع خطــرة وإزالــة .

القوائــم المشــبوهة ســريعًا

	9  لســرعة اختبــار العينــات المأخــوذة مــن الســوق.  لتقليــل زمــن التحقيق .
ً
تطويــر شــبكة مختبــرات معتمــدة وطنيــا

ورفــع قــدرة الإدانة/ســحب المنتج بســرعة. 

ــتدعاء. 10	. ــح للاس ــل عام/لوائ ــاء دلي ــج، بن ــفاف للنتائ ــر ش ــى نش ــة إل ــريعة إضاف ــتدعاء س ــات إنذار/اس ــذ آلي تنفي

ــر إفشــاء الســحوبات للجمهــور فــوراً، كمــا هــو معمــول بــه فــي كنــدا،  ــر الآمنــة عب وذلــك لإرهــاب الســلع غي

ــا.   ــان، ألماني الياب

.	11 الشــفافية والتواصــل، مــن خــال نشــر لوحــات بيانــات عامــة )dashboards( لنتائــج التفتيــش والاســتدعاءات 

 فــي أوروبــا.
ً
لضمــان ثقــة المســتهلكين. هــذه الممارســات موجــودة مثــا

https://www.consilium.europa.eu/en/policies/product-safety-market-surveillance/
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ــفافية،  ــث الش ــن حي ــل م ــدول الأفض ــارب ال ــى تج ــم عل ــاص قائ ــج خ ــتحداث نه ــة اس ــن خلال المقارن ــن م يمك

ــي:  ــون كالتال ويك

• مــن حيــث خصوصيــة بيانــات الدولــة، يمكــن تبنــي النمــوذج اليابانــي والــذي يعــرض البيانــات فــي نطــاق محلــي 	

. فقط

• كوريــا الجنوبيــة، كنــدا، وأســتراليا، هــي الأمثلــة الأبــرز للشــفافية، حيــث إنهــا تعــرض قوائــم اســتدعاءات قابلــة 	

للبحــث ومفصلــة. ولوحــات بيانات/تقاريــر توضّــح نتائــج مشــاريع الفحــص ونتائــج الاختبــارات. 

• أما النماذج الخليجية فهي تعرض مواد إرشادية واضحة، وبيانات لمخرجات عمليات التفتيش الدورية.	
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الباب الثالث: التوصيات والمقترحات لتعزيز سياسات حماية المستهلك في قطر بناءًً على المقارنة

لوحــظ عــدم توافــر ســجل مركــزي واحــد يوثــق كل تعميــم، أو قــرار، أو لائحــة، أو تحديثــات قطاعيــة، أو حــالات 

تطبيــق، أو أحــكام قضائيــة، منــذ 1999 حتــى 2025 بشــكل متكامــل بخصــوص سياســة حمايــة المســتهلك.  

بمعنــى: مــن الممكــن أن بعــض التعــديلات )خاصــة الخاصــة بقطاعــات معيّنّــة( تكــون موزّعّــة فــي جهــات متعــددة 

، حســب بيــان لـــ 
ً
)قطاعــات اتصــالات، غــذاء، دواء، تجــارة …(.  وبعــض التعاميــم كانــت مؤقتــة وتــم ســحبها مــثلاً

“مكتــب الاتصــال الحكومــي” فــي 2019، تــم ســحب بعــض التعميمــات المؤقتــة المتعلقة بضبط الســلع المســتوردة 

غيــر المطابقــة التــي كانــت تصنــف تحــت الغــش التجــاري، بعــد أن رأت الجهــات المعنيــة أن الوضــع تحسّّــن.

مــع تطــور التجــارة الإلكترونيــة، والخدمــات عــن بُعُــد، والتجــارة العابــرة للحــدود، يتطلــب وضــع تشــريعات/لوائح 

قطاعيــة جديــدة بشــأن تلــك التعــاملات، بشــكل يتناســب مــع تلــك التطــورات المتســارعة.

ــاس مســتويات رضــا المســتهلك بشــكل دوري وتحليــل نتائجــه، واســتخدامها لتحســين تصميــم المنتجــات  قي

 .ISO 10002ــى العميــل ــز عل ــار التركي  لمعي
ً
وإجــراءات الخدمــة.  تطبيقــاً

ّـب إنشــاء مؤشــرات أداء موحــدة )KPIs( تنشــرها الجهــات المســؤولة بصفة ســنوية 
ل�
التحســين المســتقبلي يتط

ــكل قطاع. ل

حمايــة المدفوعــات المســبقة، فــرض نظــام أو حســاب تجميــد للمدفوعــات للطلبــات المدفوعــة مســبقًًا حتــى 

تأكيــد التســليم مــن قِِبــل المســتهلك، أو اشــتراط عضويــة المزوديــن فــي آليــة تعويــض تديرهــا المصلحــة )مثــل 

صنــدوق ضمان/تعويــض( بالتنســيق مــع البنــوك ومــزودي بوابــات الدفــع. وذلــك بهــدف تقليــل مخاطــر الاحتيــال 

وزـيـادة الثـقـة.

إصــدار قانــون مســتقل لمســؤولية المنتــج، علــى أن يُحُــدد فيــه، أشــكال العيــب فــي التصميــم، وأشــكال عيــوب 

ــان آليــات  ــرات، وتوضيــح مســؤولية المســتورد والتاجــر، وبي ــع، والمقصــود بالعيــب فــي التعليمــات والتحذي التصني

تعوـيـض واضـحـة. 

تطبيــق المســؤولية الصارمــة جزئي�ًـا، علــى الأقــل فــي المنتجــات الأكثر خطــورة مثــل الأجهــزة الكهربائيــة، وأجهزة/

ألعــاب الأطفــال، والأغذية، والمنتجــات الطبية. 

إلزام الشركات بـ “واجب التحذير” وإعطاء تعليمان واضحة ودقيقة، ومتابعة السلامة بعد البيع. 

ــع  ــع الســلع أو الخدمــات مــن بائ ــذي ينظــم بي ــون “Door to Door Sales” وال ــق قان ــم تطبي ــدول يت فــي بعــض ال

متجــول يــزور المســتهلك فــي منزلــه »أي بيــع مباشــر«.  يلــزم بضــرورة إعطــاء المســتهلك فرصــة للتراجع/الإلغــاء، 

وتوفيــر معلومــات واضحــة قبــل العقــد، ومنــع الإجبــار أو الضغــط، كمــا يُلُــزم بتوفيــر إيصــال مكتــوب، ويضمــن حــق 

الاســتبدال أو الاســترجاع إذا تــم البيــع تحــت ضغــوط أو بعــد زيــارة غيــر مناســبة.  الهــدف مــن هــذا القانــون، حمايــة 

المســتهلك مــن المبيعــات العشــوائية أو المغالطــة أو الضغــط، وخاصــة عندمــا يتــم البيــع فــي بيئــة غيــر “متجــر 

ثابــت”.
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لتحسين حماية المستهلك في حالات البيع من الباب إلى الباب ننصح بالتالي: 

	1 ــع . ــة، م ــارات المنزلي ــع بالزي ــتهلك البي ــة المس ــون حماي ــل قان ــة أو تعدي ــة مخصص ــة تنظيمي ــدار لائح إص

ــع. ــن البي ــوع م ــذا الن ــد ه ــن عن ــات الطرفي ــوق وواجب ــع وحق ــح للبائ ــف واض تعري

	2 ــرة . ــارة خــال فت ــع بالزي ــد البي ــدون ســبب( عن ــد )ب ــراء أو التعاق ــاء الش ــتهلك بالتراجع/إلغ ــق المس ــان ح بي

ــة.   ــى المحــال التجاري ضعــف المــدة المفروضــة عل
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المصادر والمراجع المستخدمة في الدراسة

•	 Find recalls, advisories and safety alerts – Canada.ca.  Government of Canada. Find recalls, advisories and safety 

alerts. Government of Canada. https://recalls-rappels.canada.ca/en

Compliance and enforcement reporting for the Consumer Product Safety Program: Dashboard Government of Canada.  

Compliance and enforcement reporting for the Consumer Product Safety Program: Dashboard. Government of Canada. 

https://www.canada.ca/en/health-canada/services/consumer-product-safety/reports-publications/compliance-enforcement/

dashboard.html

•	 Product Safety Australia.  Australian Competition and Consumer Commission، Product Safety Australia. https://www.

productsafety.gov.au/

•	 وزارة التجارة: مركز استدعاء المنتجات المعيبة )السعودية(.  وزارة التجارة السعودية. مركز استدعاء المنتجات المعيبة. 

https://recalls.sa

•	 الاستدعاءات المعلنة | وزارة الاقتصاد والسياحة – الإمارات العربية المتحدة، وزارة الاقتصاد والسياحة الإماراتية، الاستدعاءات 

https://www.moec.gov.ae/ar/recalls .المعلنة

•	 الوثائق القانونية الرسمية والتشريعات الوطنية:

•	 قانون حماية المستهلك رقم 8 لسنة 2008، دولة قطر.

•	 اللائحة التنفيذية لقانون حماية المستهلك، دولة قطر.

•	 قوانين حماية المستهلك في الإمارات العربية المتحدة، قانون اتحادي رقم 15 لسنة 2020.

•	 قانون حماية المستهلك في المملكة العربية السعودية، وزارة التجارة.

•	 اللائحة التنفيذية لقانون حماية المستهلك في سلطنة عمان، قرار رقم 2017/77.

•	 تقارير ومنشورات المنظمات الدولية والإقليمية: 

•	 .Codex Alimentarius مجموعة معايير :)WHO( ومنظمة الصحة العالمية )FAO( منظمة الأغذية والزراعة

•	 منظمة التعاون الاقتصادي والتنمية )OECD(: تقارير السياسات الاقتصادية والاجتماعية.

•	 منظمة الإنتربول: تقارير عمليات مكافحة الغش الغذائي.

•	 المعاهدات والاتفاقيات الدولية: 

•	 .WTO): TBT، SPS، TRIPS، GATT، GATS( اتفاقية منظمة التجارة العالمية

•	 المواقع الإلكترونية والمنصات الرقمية: 

•	 )WTO): www.wto.org موقع منظمة التجارة العالمية

•	 )FAO): www.fao.org موقع منظمة الأغذية والزراعة

•	 )OECD): www.oecd.org موقع منظمة التعاون الاقتصادي والتنمية

•	 www.moci.gov.qa :موقع وزارة التجار والصناعة في قطر

•	  www.economy.ae :موقع هيئة حماية المستهلك في الإمارات

•	 www.mci.gov.sa :موقع هيئة حماية المستهلك في السعودية

 https://recalls-rappels.canada.ca/en 
 https://www.productsafety.gov.au/ 
 https://www.productsafety.gov.au/ 
http://www.wto.org
http://www.fao.org
http://www.oecd.org
http://www.moci.gov.qa
http:// www.economy.ae 
http:// www.economy.ae 
http://www.mci.gov.sa 
http://www.mci.gov.sa 
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