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 ورقة معلومات أساسية 

 تحسين الوصول   تمكين المستهلك:

 نازعات المتسوية سُبُل الإنصاف وإلى 

 

ُُحجرُ ُةفيُسوقُاليومُالمعقّدلحمايةُالمستهلكُُمتين ُُوجودُإطارُ ُدُ عُ يُ  ُ،دافرحقوقُالألحفظُُأساس 
الإنصافُوالمساءلةُفيُالتفاعلاتُبينُُُتحقيقلووتعزيزُالثقة.ُُ،وضمانُممارساتُتجاريةُعادلةُ
هماُآلياتُتسويةُُفيُهذاُالإطارُالشامل،ُُإدماجُعنصرينُرئيسيينُالمستهلكينُوالشركات،ُلاُبدُّمنُ

ُُالمنازعات الأدواتُُوتزويدهمُبتمكينُالمستهلكينُُفيُالعنصرانهذانُساهمُيو.ُُالإنصافلُبُ وس 
تعزيزُرفاهيةُالمستهلكُوالنهوضُُمنُثمُّالثقةُفيُالسوق،ُوُحفيزالأساسيةُلمعالجةُالشكاوىُوت

ُبالعدالةُالاقتصاديةُ.

لُالإنصافُالمنازعاتترتكزُآلياتُتسويةُ ب  فيُمجالُحمايةُالمستهلكُعلىُمجموعةُمنُالمبادئُُوس 
عندُُللأفرادُالعدالةُالمطالبةُبلُبُ إتاحةُس ُمنُخلالُالأساسية.ُوالغرضُالرئيسيُمنهاُحمايةُالمستهلكُ

ُُخدماتها.ُوتؤديُهذهُالآلياتُدوراُ وُمساءلةُالشركاتُعنُسلوكهاوفيُالوقتُنفسهُحقوقهم،ُانتهاكُ
الثقةُبينُالمستهلكين،ُوتيسيرُالتسويةُزيادةُفيُتعزيزُظروفُالسوقُالمنصفةُوالتنافسية،ُوُُأساسياُ 

ُلة.بُالإجراءاتُالقانونيةُالمطوُّعاتُلتجنُّزانمالسريعةُلل

حمايةُُمجالُحاسمُفيُالُهمادوروالوثيقُُهمارغمُارتباطُُهدفهماهذينُالمفهومينُونطاقُختلفُيو
لمشاكلُالتيُتواجهُُلُحلولُوتهدفُإلىُتوفيرُُأدقُُّبصورةُ ُموجّهةُ تكونُُُالإنصافآلياتُفُ.المستهلك

تسعىُإلىُتسويةُكونهاُأوسعُُنطاق ُبُالمنازعاتآلياتُتسويةُتتّسمُ،ُفيُالمقابللمستهلكينُالأفراد.ُا
يوضحُو.ُأكثرُشمولا ُماُتنطويُعلىُعملياتُُ،ُوغالباُ شركاتبينُالمستهلكينُوالالخلافاتُأوُُالمنازعات
1ُُُالشكلُ ُمنهماُ.ُالمفهومينُوأبعادُكل 
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ُ
ُالإسكوا.ُبياناتُجمعتهاُُالمصدر:

 

قرارُُفيُُالواردةمعُالمبادئُُتماشياُ اُحرِزُتقدّمٌُكبيرٌُفيُصياغةُالإطارُالقانونيُلحمايةُالمستهلكُ
فيُُُهمُالفئاتُالمستضعفة،ي،ُبمنُفحقُّالجميعُدُعلىُالذيُيشد67ُُّ/ 1للأممُالمتحدةُرقمُالجمعيةُالعامةُ

الأممُُقامتُأهميةُزيادةُالوعيُبالحقوقُالقانونية.ُوُويؤكدّ،ُعلىُقدمُالمساواةإلىُالعدالةُلجوءُال
ُشمل.ُوتمنهاُ("واو)ُخامساُ "ُالقسمُ،ُوتحديداُ مبادئهاُالتوجيهيةُلحمايةُالمستهلكبتحديثُالمتحدةُ

لُوُالمنازعاتآلياتُتسويةُُ( 41ُإلى37ُفيُالفقراتُ)حةُُالمبادئُالتوجيهيةُالمنقُّ ب  علما ُأنّهاُُ،ُالإنصافس 
ُ.1ةالسابقُنسختهافيُُالإنصافلمُتذكرُإلاُّ

التعاونيةُالمطلوبةُمنُوكالاتُالأممُالمتحدةُرُفيُالإطارُالقانونيُالجهودُويؤكدُهذاُالتطوُّ
الوصولُُلأفرادتتيحُلالهدفُالجماعيُفيُتهيئةُبيئةُعالميةُُكمنوالمؤسساتُالإقليميةُوالحكومات.ُوي

التركيزُُويتجاوزُواطنُضعفهم.ُالنظرُعنُمُ ُُبغضُّبسهولةُإلىُآلياتُعدالةُمنصفةُوشفافةُوفعّالة،ُ
المستهلكينُفيُالوصولُإلىُالنظامُالقانونيُُبحقُّقرُّيُنطاقاُ ُأوسعُُيشملُمنظوراُ لُالمنازعاتتسويةُ

ُجزأُمنُحقوقهمُ.لاُيتُباعتبارهُجزءاُ 

لُوُالمنازعاتفيُالوصولُإلىُتسويةُُوفيُهذاُالسياق،ُيتماشىُالحقُّ ب  أوسعُُُالإنصافُمعُمسؤوليةُ س 
فيُتلقيُشكاوىُالمستهلكينُوالاستجابةُلها.ُُأساسيُُدورُ تضطلعُبالتيُُلسلطاتُالحكوميةُنطاقا ُلُ

ُُتقومُهذهُالسلطاتُبإنفاذُالامتثالُلقوانينُحمايةُالمستهلكُفحسب،ُبلُتعملُأيضاُ ُولا لُرُلكميس  ب  س 
مساعيهاُالتعاونيةُمعُوكالاتُحمايةُالمستهلكُوالهيئاتُالتنظيميةُالخاصةُُُدُ عُ إنصافُالمستهلكين.ُوتُ 

زُرفاهيةُالمستهلكُوتساهمُفيُالتنميةُُضمانُمرونةُالأسواقُالتيُتعزُ لعنصرا ُهاما ُدةُبقطاعاتُمحدُّ
ُُهلكُضمنُالإطارُالقانونيُدُالأوجهُلحمايةُالمستمتعدُ الهجُهذاُالنُ ويكتسيُالشاملةُوالمستدامة.ُ أهمية 

ُلتهيئةُبيئةُتعطيُالأولويةُللإنصافُوالشفافيةُوالعدالةُلجميعُأصحابُالمصلحةُ.بالغةُ

 آلياتُتسويةُالمنازعات آلياتُالإنصاف

تركزُّعلىُتقديمُتعويضاتُأوُ
لُإنصافُللأفراد ب   س 

تهدفُإلىُتسويةُالمنازعاتُأوُ
الخلافاتُبينُالمستهلكينُ

 والشركات

ُ ُللقضاءت خص   صُعادة 
ُخارجُإطارُالمحكمةُ تجريُعادة 
وتشملُالمصالحةُوالوساطةُ

 التحكيمو

 دةتحلُّشكوىُالمستهلكُالمحدُ 
 مُتعويضا ُأوُحلولا ُوتقدُ 

تسوّيُالمنازعاتُأوُالخلافاتُ
لُمعيّنةُ ب  الأوسعُنطاقا ُباعتمادُس 
 مثلُالمفاوضاتُأوُالوساطة

 الهدف

 الطبيعة

 النتيجة
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،ُواءشركاتُعلىُالسُّللمستهلكينُوالساسيةُبالمساهماتُالأُوثيقاُ ُينبغيُربطُدورُالحكوماتُربطاُ 
ُُدورُ بالحكوماتُتضطلعُوفيُهذاُالسياق،ُ.ُرفاههمُزيادةالمستهلكينُوُالتيُتواجهللتصديُللمخاطرُ

يطالبُُبينماُسلوكُأخلاقيُاعتمادُتساهمُالشركاتُمنُخلالُوالأساسُالتنظيمي،ُُصياغةُفيُُحاسم ُ
ُتمحورُحولتسوقُإقامةُفيُُوعليه،ُتسهمُالجهاتُالثلاثُمعا ُبفعاليةُالمستهلكونُبحقوقهم.ُ

 ة.الأطرافُالمعنيُُّكافةُبتعزيزُالعدالةُوالشفافيةُوالرفاهُالعامُلُمشتركُ ُالتزامُ تّسمُبتوالمستهلكُ

اقتصاداتُُضمنُضمانُحمايةُالمستهلكُلكبيرةُالحكومةُمسؤوليةُُتقعُعلىُعاتقُدور الحكومة:
معاييرُشملُالمستهلكُتللمنافسةُوحمايةُراسخةُُتشريعاتالسوق.ُوتشملُواجباتهاُوضعُوإنفاذُ

الُلهذهُُالإنفاذُالفعُُّدُ عُ يُ و.ُفيُالعقودُشروطُغيرُالعادلةُالوُغيرُالأخلاقيولُالسلامةُوالسلوكُالمضلُّ
أيضا ُأنُتكونُلحمايةُالمستهلكُمنُالمنتجاتُغيرُالآمنةُوالخسائرُالمالية.ُوينبغيُُضرورياُ تُاتشريعال
ف.ُُيلُالفوريُعندماُيسيءُالمشاركونُفيُالسوقُمعاملةُالمستهلكُالضعلحكوماتُقدرةُالتدخُّل

الحصولُُلتحسينُالكشفُعنُالمعلوماتُوقوانينُتعزيزُالمعاييرُوالضمنُنطاقُعملُالحكومةُويندرجُ
 زة.المشورةُغيرُالمتحيُ علىُ

الشركاتُعلىُتبنيُممارساتُتجاريةُجيدةُفيُإدارةُشكاوىُالمستهلكُُُتشجيعُُيتمُُّدور الشركات:
لمنافسةُُفيُمجال يُاالةُتنفيذُسياساتُومعاييرُفعُّالشركاتُعُأنُتعرضُ.ُومنُالمتوقُّالمنازعاتتسويةُو

ُبنُ ُوحمايةُالمستهلك،ُمدعومةُ  مُامتثالُداخلية.ُوينبغيُللشركاتُأنُتتيحُآلياتُلمعالجةُالشكاوىُظ 
لُُلمستهلكُاُتزوّد ب  .ُومنُُومتاحةُللجميعُوغيرُمكلفةُوفعّالةُسريعةُوعادلةُوشفافةُُتسويةُبس 

ُالضروريُإنشاءُنُ  ،ُعندُُعلىُالشركاتُأنُتؤيدودُبالمعاييرُالدولية.ُمُداخليةُلمعالجةُالشكاوىُوالتقيُّظ 
رضاُُالتيُتضمنُقوانينُُالوُالمعنيُالقطاععلىُُالمرتكزةتسويةُالخارجيةُالبديلةُالخططُُالاقتضاء،

ماُفيُالمعاملاتُعبرُسيُُّبأهميةُآلياتُالسوق،ُلاالإقرارُكذلك،ُفإنُّ.ُبنشاطُتشاركُفيهاأنُو،ُمستهلكال
ُُأيضا ُمنُممارسات،ُهماُزُالكشفُعنُمعلوماتُالمستهلكقواعدُالسلوكُالتيُتعزُ الالتزامُبالحدود،ُو
ُُالتدابيرُنظامٌُذهُهعنُُوينشأمة.ُقيُ الالذاتيُُالتنظيم القدرةُعلىُُيتّسمُبُ،منازعاتلمعالجةُالُسليمٌُُداخلي 
ُبعيدُوالعملاءللشركاتُيمةُالإجماليةُتعزيزُالقُِ فةُُثُالدوليةُالمكثُّوُالبحُلاُتنفكُّ،ُوفيُالواقعُ.ُُإلىُحد 

ُ ُُعملاءوزيادةُرضاُالمنُجهةُُالُالشكاوىُالفوريُوالفعُُّوجودُعلاقةُقويةُبينُحلُّعلىُمرُّالسنينُُرُ هُِت ظ 
2حُفيُالشكلُ،ُكماُهوُموضُّمنُجهةُأخرىُوولائهم

2.ُ

عُ ُدور المستهلك: تحقيقُفيُساسُُالُأُالمعلوماتُوالتعليمُحجرُ تزويدهُبتمكينُالمستهلكُمنُخلالُُدُ ي 
ُفيُالوقتُالمناسبُُتزويدُالمستهلكُفعندُالة.ُُحمايةُفعُّ ُبشأنُدقيقةُُبمعلومات  لُالمتاحةُلتسويةُُبُ الس 
ُُضغطاُ ولّدُد،ُمماُيلإعرابُعنُعدمُرضاهُللمورُ أكبرُلُعلىُاستعدادُ يصبحُنصاف،ُالإتحقيقُوُالمنازعات
ُلإُتنافسياُ  ُنُ الالوصولُإلىُُعتبريُ و.ُككلُُّعلىُالنظامُدخالُتحسينات  لمعالجةُُسريعةُالاستجابةُالمُظ 

المستهلكُُمخاوفُلُلتصديلُحيوياُ ُأمراُ ُعلىُالسواء،ُالشركاتُوالوكالاتُالحكوميةُضمنُالشكاوى،ُ
النشطةُُُنُّشة،ُمثلُالنساء،ُلضمانُمشاركتهلفئاتُالمستهلكينُالمهمُُّةُخاصُأهميةُنصحُبإيلاءُبفعالية.ُويُ 

ُتساهمُالمشاركةُالنشطةُللمستهلكينُواتخاذُالقراراتُالمستنيرةُوفيُالأسواق.ُ ُكبيرة  فيُُمساهمة 
ُيُالسوق.والقدرةُالتنافسيةُفُنصافُتعزيزُالإ
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ُ.Models for internal complaint systems and external consumer redress schemes in ASEANُالمصدر:

 

تاحُللمستهلك ب لُواسعةُمنُُُمجموعةٌُُت  أوجزهاُدليلُحمايةُُقدُوُ،المنازعاتتسويةُالإنصافُوس 
ُُالأساليبعلىُالنحوُالتالي:ُُ(الأونكتاد)الصادرُعنُمؤتمرُالأممُالمتحدةُللتجارةُوالتنمية3ُُالمستهلك

نصافُالجماعيُللمتابعةُُآلياتُالإو؛ُرسمياُ ُقانونياُ ُرُإطاراُ القضائيةُالتقليديةُمثلُالمحاكمُالتيُتوفُّ
مُالسلطةُالحكوميةُلدعمُالإجراءاتُالتنظيميةُوالتنفيذيةُالعامةُالتيُتستخدُِوالمشتركةُللشكاوى؛ُ
ب لوال؛ُعدلبُالمنازعاتأمناءُالمظالمُالذينُيعملونُكوسطاءُمحايدينُلتسويةُوحقوقُالمستهلك؛ُ ُس 

ب لُجُالتوافقية؛ُهُ رُالمرونةُوالنُ توفُّالتيُُالمنازعاتبديلةُلتسويةُال عبرُالإنترنتُُالمنازعاتتسويةُوس 
آليةُُضعُتالشكاوىُحلُّلخدمةُالعملاءُوُُفعّالةُوظائفُُإدراجللعصرُالرقمي؛ُوُمةُخصيصاُ المصمُّ

ُ.4المجالُالتجاريُضمنُُمباشرةُ ُمخاوفُالمستهلكُلمعالجةُاستباقيةُ

 : تدابير صديقة للمستهلك

 .ُُمبادراتُوسياساتُلتعزيزُحمايةُالمستهلكُوتجاربه
 الصغيرة،ُوبرامجُبالقضاياُةُصالمختمحاكمُالالمساعدةُالقانونية،ُوالتأمين،ُوماُيلي:ُالأمثلةُلُمتش

علىُالبطاقاتُالتعريفيةُتثقيفُالمستهلك،ُوالعقودُالواضحة،ُوالتسعيرُالشفاف،ُومعاييرُوضعُ
،ُوحمايةُالخصوصية،ُوخياراتُالاسترداد/ فيُالإلغاءُُالمستهلك،ُوالحقُُّخدمةُالمنتجات،ُوخطوطُ

ُدة.دُّالضمانُالمم

 : أمناء المظالم

 ُالقضائيةُالتقليدية،ُمعُالتركيزُعلىُالإنصافُوالشفافيةُوإمكانيةُالوصولُجراءاتتوفيرُبديلُللإ
 ُ.إليها

علىُالمهمةُُإنجاز
صحيحُمنُالنحوُال

 المحاولةُالأولى

 

تعزيزُجودةُالخدمةُ
وضمانُالاتساقُ

 التنظيمي

توفيرُأدواتُ/ ابتكار
 جديدة

تقديمُمدخلاتُ
 بشأنُتدابيرُالوقاية

علاقةُإقامةُ
معُُةالفعُُّتواصل

 المستهلك

تلبيةُاحتياجاتُ
 كفردُالمستهلك

مصادرُُتحديد
 عدمُالرضا

ُالمسائلتحديدُ
 شاملةال

إجراءُتحليلُ
لتحديدُالأسبابُ

 الأساسية

أقصىُقدرُمنُُتحقيق
 ولاءُالمستهلك/ رضا

 ينصحُالآخرينُبهاوُةخدماتُالشركُباللجوءُإلىالمستهلكُُيستمرُّ

 هم إنصاف سُبُل  و   المستهلكين   عات مناز تسوية     . 4

https://aseanconsumer.org/file/post_image/Output%208%20i_Complaint%20and%20Redress%20Models%20-%209Jan14.pdf
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 ُزُعلىُالعملياتُغيرُالرسميةُمنُخلالُمسؤولُمستقلُتركُّقطاعُمحدّد،ُخاصةُباستشاريةُوسيلة
 المساءلةُ.ُحفّزقُفيُالشكاوىُوييحقُّ

 :المنازعاتل البديلة لتسوية ب  الس  

 ُوفعاليةُمنُحيثُُكفاءةُوبمرونةُُالمنازعاتخارجُالمحاكمُالتقليديةُلتسويةُالقضاياُمعالجة
ُالتكلفةُ.

 ُوالمصالحةُالتفاوضُوالوساطةُوالتحكيمُتشملُأساليب.ُُ
 ُنونالخبراءُالذين عي  كأطرافُثالثةُمحايدةُيسهلونُالتواصلُأوُيجدونُأرضيةُمشتركةُأوُُي 

ُيتخذونُقراراتُملزمةُ.

 ُمُالمحاكمُنزاعاتُالمستهلكينُوتخفيفُالعبءُعلىُتسويةُمةُفيُقيُ أساليب ُُ.ن ظ 

 :عبر الإنترنت المنازعاتتسوية 

 ُُالرقميةُوالإنترنتُ.اتُلحدود،ُباستخدامُالمنصُّعبرُاُالمنازعاتسيّماُُلا،ُالمنازعاتُتسوية

 ُفيُالتجارةُالإلكترونيةُوالمعاملاتُعبرُالإنترنتُ.تسويةُلُالاتصالُوالتفاوضُواليسهت

 ُلتحدياتُفيُالمجالُالرقميُ.التصديُل

  ُنف ُُ.PayPalوeBayُاتُمثلُبواسطةُمنصُُّذُهذاُالنوعُمنُالتسوياتي 

 :الجماعي الإنصافآليات 

 ُُضدُالشركاتُ.ُ(مثلُالدعاوىُالجماعيةُ)تمكينُالمستهلكينُمنُخلالُالإجراءاتُالجماعية
 ٌُُالُفيُمعالجةُالضررُالواسعُالنطاقُالناجمُعنُالممارساتُالخادعةُأوُالضارةُ.فعُُّأسلوب
 مثلُتشيليُوالولاياتُالمتحدةُالأمريكيةُوالاتحادُالأوروبيُمعتمدٌُفيُبلدانُعدّة.ُُ

 : جمعيات المستهلكين

 ُُعنُالأفرادُأوُالمجموعات،ُوتوحيدُالمطالباتُبكفاءة.ُلرفعُدعوىُنيابةُ ُةُلمخوُّهي

 ُُلمستهلكُ.الذيُيطالُارُالواسعُالنطاقُفيُمعالجةُالضرُّأساسيُُدورُلها

 ُُالدفاعُعنُحقوقُالمستهلكُوتعزيزُالوصولُإلىُالعدالة.دورها

 : الإجراءات التنظيمية والتنفيذية العامة

 ُُخادعةُ.مسلطةُالهيئاتُالتنظيميةُأوُوكالاتُالإنفاذُلاتخاذُإجراءاتُقانونيةُضدُالشركاتُال

 ُالتسوياتُالقضائيةُ.عنُطريقُلمستهلكُدورهاُتأمينُالتعويضُل

 : نصاف القضائيل الإب  الوصول إلى س  

 ُ ُإجراءاتُالمحاكمُالتقليديةُ.عنُطريقُنصافُالقانونيةُُلُالإبُ قدرةُالمستهلكينُعلىُالتماسُس 

 ُالمعلوماتُوالقدرةُعلىُالمساومةُ.فيُتوفيرُجواتُفللُالتصدي

 ُالمستهلكُ.نصافُلإمتاحُللجميعُةُوبفعّالُوسريعُالاستجاإطارُقانونيُُتأمين

مةُلتمكينُالمستهلكُوحمايةُحقوقهُمنُالآلياتُالمصمُُُّشاملةُ ُلُالمذكورةُأعلاهُمجموعةُ بُ الس ُلُمثُ ت
منُخلالُُُلُبصرياُ بُ المستهلك.ُويمكنُتمثيلُهذهُالس ُحمايةُتشريعاتُعُلضمنُالإطارُالقانونيُالموسُّ

والحكوماتُأثناءُُلشركاتُالوظائفُالتشغيليةُلُضمنُُالمنازعاتتسويةُنصافُوآلياتُالإموقعُتحديدُ
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مقاضاةُأمامُُمنُخلالُالُرسميةُ أكثرُبصورةُالمستهلكُُحمايةُُقوانينتعاملهاُمعُالعملاء،ُوإنفاذُ
ُالوضعُالاستراتيجيُلنُ 3ُنُالشكلُالمحاكم.ُويبيُّ السياقُالأوسعُضمنُنصافُمُالشكاوىُوخططُالإظ 

ُ.5لشؤونُالمستهلك

ل1ُُُيصفُالإطارُُ ب  معاييرُالجودةُالتيُحدّدهاُالأونكتادُلتحقيقُفعاليةُآلياتُتسويةُالمنازعاتُوس 
ُ ُرُالقانونيةُوالسياسيةُوتقييمها.الإنصاف،ُوالتيُيمكنُلواضعيُالسياساتُالاسترشادُبهاُفيُصياغةُالُاط 

 لتحقيق فعالية آليات تسوية المنازعات وسُبُل الإنصاف معايير الجودة التي حدّدها الأونكتاد   . 1الإطار  

فيُضوءُالمبادئُالتوجيهيةُلحمايةُالمستهلكُودليلُحمايةُالمستهلكُالصادرُعنُالأونكتادُوالتعليقاتُالواردةُمنُُ
لُُالدولُالأعضاء،ُت حدُ  ب  دُعلىُالنحوُالتاليُمعاييرُالجودةُالتيُيمكنُعلىُأساسهاُتقييمُآلياتُتسويةُالمنازعاتُوس 
ُالإنصافُوتنظيمها:

وغيرُُ( أ) ب لُالإنصافُسهلاُ  إمكانيةُالوصول:ُينبغيُأنُيكونُوصولُالمستهلكُإلىُآلياتُتسويةُالمنازعاتُوس 
ة،ُوينبغيُإلغاءُشرطُالتمثيلُالقانونيُيمةُالاقتصاديةُللدعوىُالمعنيُّمكلف،ُأوُحتىُمجانيا ،ُبحسبُالقُِ

ُوالسماحُلمجموعاتُالمستهلكينُبتمثيلُمصالحُالمستهلكين؛ُ
التوعية:ُينبغيُللحكوماتُوالشركاتُومجموعاتُالمستهلكينُالسعيُإلىُتعميقُوعيُالمستهلكُبتسويةُُُ( ب)

ب لُالإنصافُعنُطريقُبرامجُالتثقيفُوالإعلام؛ُ ُالمنازعاتُوس 
ةُبتسويةُالمنازعاتُُخبرةُالأطرافُالثالثةُالمحايدةُواستقلاليتهاُونزاهتها:ُينبغيُأنُتكونُالكياناتُالمعنيُُّ(جُ)

منُالسلوكُالأخلاقي؛ُُوالإنصاف،ُسواءُأكانتُجهاتُعامةُأوُخاصة،ُخبيرةُومستقلّةُوملتزمةُبمستوىُ  ُعالُ 
الشفافية:ُينبغيُأنُتكونُالإجراءاتُشفافة،ُبماُفيُذلكُالنظامُالداخليُوالقراراتُالمعللّة،ُلكيُيتسنّىُُ(د)

ينُتقييمُعدالةُتسويةُومنفّذيهاُوغيرهمُمنُأصحابُالمصلحةُالمعنيُّللأطرافُوواضعيُالسياساتُ
ُالمنازعاتُوالإنصاف؛ُ

الفعاليةُوالسرعةُوقابليةُالإنفاذ:ُينبغيُأنُتشملُهذهُالمعاييرُإمكانيةُالوصولُعبرُالإنترنت،ُوالإخطارُُ( هـ)
الفوريُللأطرافُمنُجانبُالكيانُالمعنيُبتسويةُالمنازعاتُوالإنصاف،ُوالتوصّلُإلىُنتائجُفيُغضونُفترةُ

ُيوما ُعلىُسبيلُالمثال،ُمعُإمكانيةُالإنفاذُالمباشر؛90ُُُقصيرة،ُ
الإنصاف:ُينبغيُمنحُالأطرافُإمكانيةُمعقولةُللتعبيرُعنُآرائهم،ُوفرصةُللانسحابُمنُالدعوىُوالالتزامُُ(و)

ُبالإجراءاتُالقانونيةُالواجبة؛ُ
ُتامُُّ(ز) بذلك.ُوفيُُُالطوعية:ُيجبُألاُّتكونُالحلولُملزمةُإلاُّفيُحالُإبلاغُالأطرافُمسبقا ُوموافقتهمُعنُعلم 

مُالإنصافُإلزاميةُللشركات،ُعلىُالأقلُّفيُبعضُالمجالاتُمثلُخدماتُ بعضُالحالات،ُينبغيُأنُتكونُن ظ 
ب لُ المرافقُالأساسيةُوالخدماتُالمصرفية،ُممّاُقدُيكونُمفيدا ُلتعزيزُالوصولُإلىُتسويةُالمنازعاتُوس 

ُالإنصاف؛ُ
الشرعية:ُينبغيُاحترامُالقانونُاحتراما ُصارما ُفيُحالاتُالحلولُالمفروضة،ُكماُينبغيُوضعُقواعدُبشأنُُ(حُ)

تنازعُالتشريعاتُوالولاياتُالقضائية،ُوالسماحُبالإحالةُإلىُالهيئاتُالقضائيةُلتوضيحُالنقاطُالقانونية،ُ
ُوالالتزامُباحترامُحقوقُالمستهلكُفيُجميعُالأوقات؛ُ

ُعلىُتغطيةُجميعُالقطاعاتُبطريقةُُُ( ط) مُتسويةُالمنازعاتُوالإنصافُقادرة  التغطية:ُينبغيُأنُتكونُن ظ 
ُمنهجية،ُلزيادةُالوعيُواليقينُوالتفاهم؛ُ

إيلاءُاعتبارُخاصُلاحتياجاتُالمستهلكينُمنُالفئاتُالضعيفةُوالمحرومة:ُينبغيُأنُتشملُهذهُالمعاييرُُُ( ي)
ُبرامجُتثقيفيةُوإعلاميةُخاصةُوخدماتُاستشاريةُمصمّمةُحسبُالطلب؛ُ

تاحُللهيئاتُالتنظيميةُوهيئاتُالإنفاذُإمكانيةُالوصولُإلىُالبياناتُالمجمّعةُبشأنُُ(ك) المساءلة:ُينبغيُأنُت 
ب لُالإنصاف،ُلا ماُتلكُالصادرةُعنُالآلياتُالبديلةُلتسويةُالمنازعات،ُمنُأجلُضمانُُسيُُّتسويةُالمنازعاتُوس 

ُةُوفرضُرقابةُكافيةُعلىُالسوقُ.وضعُسياساتُقائمةُعلىُالأدلُّ

 ُ.UNCTAD, Dispute resolution and redress: Note by the UNCTAD secretariat, 2018ُالمصدر:

 

  

https://unctad.org/system/files/official-document/cicplpd11_en.pdf
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 الداخلية والحلول الخارجية ظُم  الن  :  المنازعات هرم تسوية   . 3الشكل  

 

 ُ.Models for internal complaint systems and external consumer redress schemes in ASEAN المصدر:

 تمكين المستهلكين: الدور الحيوي لسُبُل الإنصاف وتسوية المنازعات في الشمول المالي  . 2الإطار  

أيضا ُُيستلزمُالشمولُالماليُنظاما ُمتينا ُلحمايةُالمستهلكُلاُيبنيُالثقةُفيُالخدماتُالماليةُفحسب،ُبلُيعالجُ
عُ  إنشاءُإطارُقانونيُوتنظيميُفعّالُلحمايةُُُدُ المنظورُالنفسيُالمعقّدُالكامنُوراءُالإقصاءُالماليُللفئاتُالضعيفة.ُوي 

ُالمستهلكُعنصرا ُلاُغنىُعنهُنظرا ُإلىُتأثيرهُالشديدُعلىُتنميةُالقطاعُالمالي،ُومنُثمُّعلىُالشمولُالماليُ.

 العوائق النفسية الهامّة أمام الشمول المالي: 

قدُينشأُالخوفُوانعدامُالثقةُفيُالمؤسساتُالماليةُمنُفقدانُالثقةُعلىُمرُّالتاريخُأوُُمسألة الثقة: .1
ُقويةُللإنصافُُ ُهذهُالمخاوفُآليات  التجاربُالسلبيةُأوُصعوبةُفهمُالأنظمةُالماليةُالمعقّدة.ُوتستلزمُمعالجة 

 أمانُوتضمنُلهمُحلُّقضاياهمُبطريقةُمرضيةُ.وتسويةُالمنازعات،ُتزوّدُالأفرادُبشبكةُ

يمثّلُالإلمامُالمحدودُبالشؤونُالماليةُعائقا ُكبيرا ُيمكنُُ:ُُالتحديات الناشئة عن عدم الإلمام بالشؤون المالية .2
لحلُّالشكاوىُفحسب،ُُ لاُ  ب  معالجتهُباعتمادُآلياتُفعّالةُللإنصافُوتسويةُالمنازعات.ُولاُتوفّرُهذهُالآلياتُس 

ُتعليميةُتساعدُالأفرادُعلىُفهمُالمنتجاتُوالخدماتُالماليةُالمعقّدة،ُوتمكنّهمُمنُُبلُت ستخدُ  مُأيضا ُكأدوات 
 .لُفيُالنظامُالماليُالنظاميُبثقةالتنقُ 

يمكنُللعوائقُالمؤسسية،ُمثلُمتطلّباتُالتوثيقُالصارمةُأوُالممارساتُالتمييزية،ُأنُُالعوائق المؤسسية: . 3
ب لُالإنصافُدورا ُحاسما ُ تثنيُالفئاتُالضعيفةُعنُطلبُالخدماتُالمالية.ُوتؤديُآلياتُتسويةُالمنازعاتُوس 

توفّرُعمليةُمنصفةُُفيُتذليلُهذهُالعوائق،ُفتدعوُإلىُتبسيطُإجراءاتُالتوثيقُداخلُالمؤسساتُالماليةُو
 لمعالجةُالمظالمُوضمانُمعاملةُعادلةُلاُيشوبهاُأيُّتمييزُ.

يقرُّبوجودُالعقباتُالمذكورةُأعلاهُويعالجها.ُوبتذليلُالعوائقُُتحقيقُالشمولُالماليُنُ يتطلبُالمسارُنحوُ هجا ُشاملاُ 
عُ  ُدُ المؤسسيةُوضمانُالمعاملةُالعادلة،ُيسهمُالإنصافُوتسويةُالمنازعاتُبفعاليةُفيُتهيئةُبيئةُماليةُأكثرُشمولا .ُوي 
إدماجُنظامُبديلُفعّالُلتسويةُالمنازعاتُأمرا ُأساسيا ُلتعزيزُثقةُالمستهلكُوطمأنتهُبشأنُجهوزيةُآلياتُتسويةُُ

ب لُالإنصاف.ُويعزُ  مُالماليةُالنظامية،ُممّاُيؤديُفيُنهايةُُهجُالشاملُالثقةُوالمشاركةُفيُالنُ زُهذاُالنُ المنازعاتُوس  ظ 
 المطافُإلىُالنهوضُبهدفُالشمولُالماليُعلىُنطاقُواسعُمنُخلالُتمكينُالمستهلكُ.

 
  

المحاكم
الهيئات التنظيمية الحكومية هي 

وسيلة لإنفاذ قانون حماية المستهلك 
ندما كما أنّها تضطلع بدور السلطة البديلة ع
.تتغاضى الشركة عن خطط الإنصاف

كومة تهدف خطط الإنصاف أو خطط أمناء المظالم، التي وضعتها الح
ظُم لن  والقطاعات، إلى معالجة الشكاوى التي لا يمكن حلّها من خلال ا

.ة بالتعامل مع الشكاوىالمؤسسية الأدنى رتبة والمعنيّ 

كاوى تُصاغ نُظُم التعامل مع الشكاوى الداخلية ضمن المؤسسات بصورة خاصة لإدارة ش
لى المعيار وتعتمد مؤسسات كثيرة ع. أو خدماتها/المستهلكين المتعلقة بمنتجات المؤسسة و

ة في وفي حال عدم التوصّل إلى تسوي. كمرجعٍ لها للتعامل مع الشكاوى"ISO 10002"العالمي 
.هذه المرحلة الأولية، يمكن تصعيد القضايا إلى المراحل التالية في التسلسل الهرمي

لمنع الاستباقي يهدف الالتزام بآليات الرقابة الذاتية، مثل المبادئ التوجيهية والمواثيق والمعايير والقوانين، إلى ا
.وفي حال حدوثها، يمكن معالجتها في المستوى التالي من الهرم. لحدوث الشكاوى

https://aseanconsumer.org/file/post_image/Output%208%20i_Complaint%20and%20Redress%20Models%20-%209Jan14.pdf
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.ُُالإنصافتسويةُالمنازعاتُويُماُفيُمجال ُسيُُّلتعزيزُتمكينُالمستهلك،ُلاُمختلفةُمبادراتُدوليةُُت عتمد
ومنُالأمثلةُالبارزةُعلىُذلكُدعوةُالأونكتادُإلىُاعتمادُمبادئُالأممُالمتحدةُالتوجيهيةُلحمايةُُ

فريقُالخبراءُالحكوميُُأيضاُ قدُأنشأُالأونكتادُكانُوُ.شاملةُُعدينُتغطيةُ ،ُالتيُتغطيُكلاُالبُ 6المستهلك
عملُويفُبرصدُالامتثالُللمبادئُالتوجيهية.ُالمكلُّوالدوليُالمعنيُبقوانينُوسياساتُحمايةُالمستهلكُ

ُصُّكمنالفريقُُاهذ لُتقييماتُُسهُّيني،ُوفمُالدعمُالقدُّيجريُالبحوثُوالدراسات،ُويُ للمناقشات،ُوة 
جريُتحديثا ُدورياُ النظراءُالطوعية،ُ اُيعكسُ،ُممُّمبادئُالأممُالمتحدةُالتوجيهيةُلحمايةُالمستهلكلُوي 

ُلتعزيزُحمايةُالمستهلكُعلىُنطاقُعالميُ.ُشاملا ُُهجاُ نُ 

فيُدعمُحقوقُالمستهلكُمنُخلالُالانخراطُفيُُُحاسم ُُ،ُتضطلعُالمفوضيةُالأوروبيةُبدورُ كذلك
،ُُةُلسوقُالاستهلاكياُروتينيةُلتقييمُأداءالُسجلاتُالُتشملُماُيلي:ُمجموعةُواسعةُمنُالأنشطةُ

لسوق،ُمعمّقةُلالدراساتُالتشملُالمستهلكينُوتجارُالتجزئة،ُومسوحُةُللسوق،ُووالمراقبةُالمستمرُّ
هذهُالمبادراتُُُوتمثّلُ.7شكاوىُالمستهلكينالمتعلقةُبحصاءاتُلإسلوكية،ُوالجمعُالدقيقُلالبحوثُالو

بالمستهلكينُالتيُتتضمنُبطبيعتهاُالتركيزُعلىُُالخاصةُمفوضيةُسياسةُاللُاُ الواسعةُالنطاقُأساس
ُُصياغةُ بُ ُآليات  ُوالنظرُفيهاُ.لُالإنصافُلتسويةُالمنازعاتُوس 

ُعلىُذلك، فيُُُةُجماعيُصورةُ وكالاتُالأممُالمتحدةُالإقليمية،ُبمنهاُتساهمُمنظماتُأخرى،ُُعلاوة 
علىُأهميةُالتعاونُوتبادلُالمعلوماتُوتطويرُأفضلُُُدةُ الحوارُالدوليُبشأنُحمايةُالمستهلك،ُمشدُّ

مشتركُبتعزيزُُالُهاعلىُالتزامُاالممارساتُلتعزيزُحقوقُالمستهلكُعلىُالصعيدُالعالمي.ُوتؤكدُجهوده
ُبيئةُآمنةُومنصفةُللمستهلكينُعبرُالحدود.

 المنازعات تسوية    بشأن الاتحاد الأوروبي  رؤى   . 3الإطار  

ُزُتمكينتعزُ سياساتُوقواعدُتخصيصُمنُخلالُحمايةُالمستهلكُمسألةُالاتحادُالأوروبيُالأولويةُلُُيمنح
يتجلىُالتزامهُبحمايةُالمستهلكُفيُُوالاتحادُالأوروبي.ُُضمنالمستهلكينُالأوروبيينُعندُشراءُالسلعُوالخدماتُ

سياسةُالمستهلكُعبرُالدولُالأعضاءُفيُالاتحادُالأوروبيُلتوجيهُُشاملا ُُاُ إطارقدّمُتيُلتاُأةالمستهلكُالجديدُُخطة
يُبينالممتدةُللفترةُ وفيُالوقتُنفسهُُتهدفُهذهُالوثيقةُالاستراتيجيةُإلىُحمايةُالمستهلكُو.2025ُو2020ُُُعام 

لُالرقمي،ُُلُالأخضر،ُوالتحوُّ:ُالتحوُّهيُ،ُوتغطيُخمسةُجوانبُرئيسيةةدتسهيلُمشاركتهُفيُالسوقُالموحُّ
قوانينُُنةُمنُالمستهلكين،ُوالإنصافُوإنفاذُدةُلمجموعاتُمعيُّوحمايةُالمستهلكُالعالمي،ُوالاحتياجاتُالمحدُّ

ُُ.المنازعاتحقوقُالمستهلكُمنُخلالُتسويةُ

ُالاتحادُالأوروبيُالمستهلكين،ُأنُّزعاتُامنموقعُحمايةُالمستهلكُفيُالاتحادُالأوروبي،ُضمنُقسمُتسويةُُبيّنيو
ُمنُآلياتُتسويةُالمنازعات ُُ:منهاُماُيليُ،فيُحالُحدوثُمشاكلُأثناءُالمعاملاتُعبرُالحدودُيقدّمُمجموعة 

 :ةالمباشر التسوية .1

ُُالمنازعاتتسويةُيمكنُللمستهلكينُالتعاملُمباشرةُمعُالتاجرُأوُطلبُالمساعدةُمنُمنظمةُالمستهلكُل •
ُُ.ودياُ 

 :المنازعاتل البديلة لتسوية ب  لس  ا .2

ُُلا ُبُ المظالم،ُللمستهلكينُس ُمناءُ،ُبماُفيُذلكُخدماتُالوساطةُوأالمنازعاترُالخياراتُالبديلةُلتسويةُتوفُّ •
ُالرسميةُ.ُالمحاكمدونُاللجوءُإلىُإجراءاتُمنُُالخلافاتسويةُتبديلةُل

 السياق الدولي    . 5
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 : موقع الاتحاد الأوروبي على الإنترنت لتسوية المنازعات .3

الوصولُإليهاُعبرُالإنترنتُُهميمكنللمستهلكينُُأداةُ ُالمنازعاتةُالاتحادُالأوروبيُلتسويةُرُمنصُّتوفُّ •
ُالناشئةُعنُعملياتُالشراءُعبرُالإنترنتُ.ُالخلافاتلمعالجةُ

 :لمطالبات الصغيرة وأمر الدفعالأوروربية ل جراءات الإ .4

ُُتسهّل • أكثرُُتسويةُعمليةبذلكُضمنُفتُالصغيرةُعبرُالحدود،ُُالخلافاتتسويةُصةُالإجراءاتُالمتخص 
ُكفاءةُ.

 : الرسمية المحاكمإجراءات  .5

تاحُ • رسميةُإذاُأثبتتُالطرقُالأخرىُعدمُفعاليتهاُفيُالُُالمحاكملمستهلكينُخيارُالدخولُفيُإجراءاتُلُي 
ُُ.تسويةُالخلاف

 نصاف الجماعي مبادرات الاتحاد الأوروبي للإ
الأمرُالذيُبشأنُإجراءاتُالتمثيل،2020ُُفيُعامُُ،ُتوجيهاُ ةالمستهلكُالجديدُخطةبموجبُعُالاتحادُالأوروبي،ُوقُ 
عندماُينتهكُالتجارُُُةجماعيبصورةُالةُفيُطلبُالحمايةُالقضائيةُالفعُُّمنحُالمستهلكينُفيُالاتحادُالأوروبيُالحقُّي

ُتبنُّوإنُّقوانينُالاتحادُالأوروبي.ُ زُالالتزامُبمعالجةُالضررُُبشأنُالإنصافُالجماعيُيعزُ ُيُالمجلسُالأوروبيُلموقف 
ُالجماعيُ.المستهلكينُلعملُُالا ُفعُُّاُ إقليميأسلوبا ُالناجمُعنُالانتهاكات،ُويعرضُ

 : موارد مفيدة
ُحمايةُالمستهلكُالاتحادُالأوروبيُلموقعُ • موضوعاتُحمايةُعنُلةُرُمعلوماتُمفصُّيفُلتوصُهوُموقعُمخص 

ُُ.ةالمستهلكُالجديدخطةُالمستهلكُو
ُتُ ُُةشبكةُمراكزُالمستهلكُالأوروبي • هلكينُعلىُحقوقهمُوتساعدُفيُتسويةُالخلافاتُمعُالبائعينُفيُعُالمستلُِط 

.ُوتتيحُهذهُالشبكةُتمكينُنحوُالمزيدُمنُجهاتُالاتصالُإذاُلزمُالأمرُهُالمستهلكينتوج ُالبلدانُالأخرى،ُو
ُلاتخاذُقراراتُمستنيرةُ.ُُالمساعدةالوصولُإلىُالمعاملاتُالعادلةُعبرُالحدود،ُوتضمنُُزالمستهلكين،ُوتعزُ 

استهلالُوتسويةُالمنازعةُالناشئةُعنُعملياتُشراءُُنُالمستهلكينُمنُتمك ُعبرُالإنترنتُُالمنازعاتةُتسويةُمنصُّ •
علىُالمستهلكينُوالشركاتُلُسهُ يُ ةُكأداةُمركزيةُوتعملُهذهُالمنصُُّعبرُالإنترنتُضمنُالاتحادُالأوروبي.

ُفيُالمعاملاتُعبرُالحدودُ.للمشاركةُفيُعمليةُالتسويةُُالوصولُإليها

ُُ.European Council, Consumer Protection, 2023ُالمصدر:

 .European Commission, New Consumer Agenda – Strengthening consumer resilience for sustainable recovery, 2020ُ.أ

ُ

 

ُنحوُاُُبارزا ُُلا ُالمنطقةُالعربيةُفيُمجالُحمايةُالمستهلكُتحوُُّمسارشهدُ ُُاُ رُتشريعيةُمرنة،ُمدفوعط 
ُرة.ُورغمُالجهودُالمبذولة،ُيُ بالتحريرُالاقتصاديُودينامياتُالسوقُالمتطوُّ تقييمُالإسكواُالأخيرُُُرُ هُِظ 

ُالاُُعنُأحدثُتقريرُلهاُلتشريعاتُحمايةُالمستهلكُفيُ ُُ،رُالتشريعيةُلبيئةُالأعمالُفيُالبلدانُالعربيةُط 
المستهلكينُُيحصرُاُالوصولُإلىُأساليبُالمساءلةُالإقليميةُأوُالدولية،ُممُّتحدُّماُزالتُالقيودُُأنُّ

ُالوطنيةُ.ُالإنصافبعملياتُ

 السياق الإقليمي    . 6

https://www.consilium.europa.eu/en/policies/consumer-protection/
https://www.consilium.europa.eu/en/policies/consumer-protection/
https://commission.europa.eu/live-work-travel-eu/consumer-rights-and-complaints/resolve-your-consumer-complaint/european-consumer-centres-network-ecc-net_en
https://commission.europa.eu/live-work-travel-eu/consumer-rights-and-complaints/resolve-your-consumer-complaint/european-consumer-centres-network-ecc-net_en
https://commission.europa.eu/live-work-travel-eu/consumer-rights-and-complaints/resolve-your-consumer-complaint/european-consumer-centres-network-ecc-net_en
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home2.show&lng=EN
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home2.show&lng=EN
https://ec.europa.eu/consumers/odr/main/index.cfm?event=main.home2.show&lng=EN
https://www.consilium.europa.eu/en/policies/consumer-protection/
https://commission.europa.eu/document/ac73e684-1e7f-4d36-a048-8f8a0b874448_en
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 حماية المستهلك عن    رؤى العربية:  لبيئة الأعمال في البلدان  ر التشريعية  طُ الأُ  . 4الإطار  

ُالا2021ُُُالإسكواُفيُعامُُوضعت فيُُشكلّتُحجرُأساسُلبيئةُالأعمالُفيُالبلدانُالعربيةُالتيُُرُالتشريعيةُط 
رُالتشريعيةُهذه،ُُالاُُبموجبُُ،تيجرُِالعربية.ُواُُالأعمالُفيُجميعُأنحاءُالمنطقةُبالمتصلةُُتشريعاتصياغةُال ط 
علىُمواضيعُحاسمةُُفيهاُتمُّالتركيزُالأعمالُفيُالدولُالأعضاءُفيُالإسكوا،ُوبُالمتصلةُتشريعاتلشاملةُلُُدراسةٌُ
رُُالأوليتقريرُالمُقدُ والمستهلك.ُُالمنافسة،ُومكافحةُالفساد،ُوالاستثمارُالأجنبيُالمباشر،ُوحمايةمثل:ُ للُاط 

أغسطسُ/ مُالتغييراتُالتشريعيةُحتىُآبيقيتُإعادةمتيحا ُمة،ُقيُ رؤىُالتشريعيةُلبيئةُالأعمالُفيُالبلدانُالعربيةُ
رُُتقريرُفيُُالواردةلنتائجُلُناُ مقارُُِمُتحليلا ُثُمعاييرُتقييمُجديدةُويقدُ هذاُالتقريرُالمحدُُّطرحُيو.2023ُ الاطُ 

ُالتشريعيُللأعمالُ.ُالمجالفيُبارزةُلاتُيكشفُعنُتحوُّالسابق،ُكماُالتشريعيةُ

رُالتشريعيةُلبيئةُالأعمالُفيُالبلدانُالعربيةُ"ُفيُتقريرُتقييمُقانونُحمايةُالمستهلكُيغوصُِ برزُبحيثُُ"الاطُ  ي 
السلامةُُبُالتنظيميةُالخاصةُلوائحالُالمكوناتُالأساسيةُالضروريةُلحمايةُالمستهلكُفيُالبلدانُالعربية،ُمثلُ

الاقتصادية،ُوتعزيزُُالمستهلكُنُالمستهلكُمنُالحصولُعلىُالإنصاف،ُوحمايةُمصالحُ،ُوالتدابيرُالتيُتمك ُالماديةُ
ُالتجارةُالإلكترونيةُ.ُفيُُمستهلكالالاستهلاكُالمستدام،ُوحمايةُ

ُفيُتعزيزُالاُُبارزا ُُماُ المنطقةُالعربيةُتقدُّأحرزتُفيُالسنواتُالأخيرة،ُو رُالتشريعيةُلحمايةُالمستهلك.ُوفيُحينُط 
تدابيرُُمثلا ُساسيةُتحسّنا ُكبيرا ،ُومنهاُ،ُفقدُأظهرتُالمجالاتُالُأ" معتدلة"النتيجةُالإقليميةُالإجماليةُلاُتزالُُأنُّ

مُُهذاُالتقدُُّ.ُويدلُّالماديةالتيُتضمنُالسلامةُالتنظيميةُإنصافُالمستهلك،ُوحمايةُالمصالحُالاقتصادية،ُواللوائحُ
ُويُ أوثقُمعُالمعاييرُالدولية،ُُعلىُالالتزامُبمواءمةُالمعاييرُالإقليميةُعلىُنحوُ  ُرُذلكُهُ ظ  فيُتصنيفُُخاصُبوجه 

المبادئُالتوجيهيةُالدوليةُونماذجُُبعيدُيشبهُإلىُحدُّممّاُُ،ُ"قوي"حمايةُمصالحُالمستهلكُالاقتصاديةُبدرجةُ
ُُ.المعياريةالقانونُ

قُُيماُتعُالتحدياتُلاُتزالُقائمةُفيُمجالُحمايةُالمستهلكُفيُالمنطقةُالعربية.ُوغالباُ ُالنتائجُأنُُّتبيّنومعُذلك،ُ
المستهلك.ُُُقوانينُحمايةُُالمواردُالمحدودةُوالقيودُالمفروضةُعلىُالقدراتُوالثغراتُفيُالإطارُالمؤسسيُفعاليةُ 

الاستثمارُفيُُحتميا ُبالغُالأهميةُللحفاظُعلىُبيئةُأعمالُمرنة.ُويصبحُُتعزيزُاستقلاليةُمؤسساتُالرقابةُأمراُ ُدُ عُ يُ و
عتبرونُومسؤوليُإنفاذُالقانونُالجهاتُالتنظيميةُتثقيفُ فيُالخطوطُموجودينُالُساسيةُالقوانينُالأيُذُمنفُّالذينُي 

ُالأماميةُ.

 .(يصدرُقريباُ ) ESCWA, Arab Business Legislative Frameworks 2023 - Consumer Protection Chapterُالمصدر: 

رُالتشريعيةُلبيئةُالأعمالُفيُالبلدانُالعربيةُتقريرُالواردةُفيُلأحدثُالتقييماتُُوفقاُ  ُُ،ُفإنُّالاطُ 
فيُمنطقةُمجلسُالتعاونُالخليجيُدونُُتسويةُنُالمستهلكُمنُالحصولُعلىُالتدابيرُالتيُتمك ُ

مانُوقطرُالبحرينُالإماراتُالعربيةُالمتحدةُوُالتيُتضمُُّ،الإقليميةُ والكويتُوالمملكةُالعربيةُُوع 
دولُمثلُالإماراتُالعربيةُبعضُالزُتتميُّوبالمعاييرُالدولية.ُُمقارنةُ ُ"متطوّر" ُبدرجةُفُصنُّالسعودية،ُتُ 

والكويتُُوقطرُالبحرينُُوتعتمدنصاف.ُلإتحقيقُالصارمةُأحكامُبُوتتّسمُالشديدالمتحدةُبالتزامهاُ
قُفيهاُُُ"متوسط" ُبدرجةُمانُفُعُ تتماشىُمعُالمعاييرُالدولية،ُفيُحينُتصنُُّ"جداُ قويةُ"تدابيرُ طب  فت 
ُُمعتمداُ ُالمملكةُالعربيةُالسعوديةُلمُتضعُبعدُقانوناُ ُأنُُّمنُالجديرُبالذكرو.ُمقبولُبمستوىُأحكامٌُ
ُالمستهلكُ.ُلحمايةُ

ومصرُوالمغرب،ُُولبنانُالجزائرُالأردنُوتونسُوماُيتعلقُبالبلدانُالعربيةُالمتوسطةُالدخل،ُوهيُُوفي
تفاوتاتُُتظهرُال.ُو"قويُجداُ "بتصنيفُُومصرُالجزائرُولبنانُبرزُ.ُوت"قوي"جماعيا ُبدرجةُُُفت صنُ فهيُ
ُيُ والحاجةُإلىُبذلُجهودُمتسقةُفيُجميعُأنحاءُالمنطقة.ُفتؤكدُّعلىُ،ُجلياُ  منُجهتهُُالمغربُُرُ هُِظ 
ُمنُُقيطبُ ،ُالمقابلفيُُ."الابتدائي"نظرا ُلتصنيفهُللتحسينُُكبيراُ ُمجالا ُ ُالأردنُوتونسُأحكاماُ كل 
ةُلضمانُُاُ يزالُبإمكانهماُالعملُعلىُالتحقيقُالكاملُلإمكاناتُالمنظماتُالمنش ُولاُُ"قويُّ" فةُبدرجةُمصنُ 

ُ ُأفضلُللمستهلكينُ.ُإنصاف 
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الجمهوريةُالعربيةُالسوريةُودولةُفلسطينُوالتيُتشملُُعاتاالنزوفيُالبلدانُالعربيةُالمتأثرةُب
ُُعامُ ُمُ لاحظُإحرازُتقدُّالعراقُوليبياُواليمن،ُيُ و العراقُُفيُقوانينالُتنصُّو.ُ"متطوّرُ"ُُُبدرجةُمعُتصنيف 

حقوقُالاستبدالُوالاسترداد،ُولاُتوجدُُمنُتحدُّقيودُالُضماناتُوخدماتُماُبعدُالبيع،ُلكنُّتقديمُعلىُ
.ُُتهزُثقاُيعزُ دينُبإبلاغُالمستهلكُبحقوقه،ُممُّالمورُّمُلزُِفتُ ليبياُأمّاُلشكاوى.ُتقديمُاةُعلىُالإنترنتُلمنصُّ
علىُضةُروالمفقيودُالُُمنُحيثبعضُالتحسيناتُلإجراءُلجمهوريةُالعربيةُالسوريةُاُثمةُمجالُفيو

فيُالمقابل،ُُفيُالبلد.ُأساسيا ُُدوراُ تؤديُالمستهلكُحقوقُمنظماتُالدفاعُعنُإلاُّأنُّج،ُاستبدالُالمنتُ 
تدابيرُالإنصاف،ُفيُحينُتبرزُدولةُتطبيقُالقوةُفيُكونهُيفتقرُإلىُُ" اُ ضعيف" موقعا ُاليمنُيحتلُّ

ُدرجةُُفلسطينُُ ُُ.الشاملةُُالإنصافلُبُ يعكسُحقوقُالمستهلكُوس ُممّاُ،ُ"جداُ قويُ"مسجلة 

ُ،ُتُ وبموازاةُذلك والصومالُوالسودانُ،ُالتيُتشملُجزرُالقمرُوجيبوتيُاُ البلدانُالعربيةُنموُّأقلُُّرُ هُِظ 
برزُاُإنصافُالمستهلك،ُممُّتتيحُللتدابيرُالتيُُعموماُ ُُ"ضعيفاُ "ُوموريتانيا،ُإطاراُ  ةُإلىُُالحاجةُالملحُّي 
ُتتميُّوتعزيزُالتشريعات.ُ لحمايةُُصارماُ ُاُ قانونُُنظرا ُلتطبيقهاُ"رمتطوُّ"ُُُبدرجةُزُموريتانياُبتصنيف 

بذلُُدينُولكنهاُتحتاجُإلىُ،ُالتزاماتُالمورُّ"متوسط" الحائزةُعلىُتصنيفُجيبوتي،ُُقُطبُ المستهلك.ُوت
ُوضعُنظامُلمزيدُمنُالجهودُال شامل.ُوتعتمدُجزرُالقمرُعلىُالعقوباتُلكنهاُتفتقرُإلىُإطارُُإنصاف 

خرىُُالأبلدانُأمّاُال.ُالتنظيميةُُاُيؤكدُضرورةُتحسينُالقوانينُواللوائحواضحُلإنصافُالمستهلك،ُممُّ
لُتدابيرُلتمكينُُأيُُُّفتفتقرُإلىاُ البلدانُنموُُّأقلُّبينُمنُ ب  ُ.الإنصافس 

المستهلك.ُإنصافُتدابيرُفيُمجالُلبلدانُالعربيةُالتيُحقّقتهاُاالفرديةُئجُُنتاال4ُكلُوتردُفيُالش
رُُفيُتقريرُالواردةُلتقييماتُفيُإجراءُابعةُمُإلىُالمنهجيةُالمتُّالمستخدُ التصنيفُويستندُ الاطُ 

ُ.8التشريعيةُلبيئةُالأعمالُفيُالبلدانُالعربية

 المستهلك   إنصاف تضمن  لتدابير التي  نتائج ا  . 4الشكل  

 
رُالتشريعيةُلبيئةُالأعمالُفيُالبلدانُالعربيةتقريرُُضمنطريةُإلىُنتائجُالموجزاتُالقُ ُُالإسكواُاستناداُ ُبياناتُجمعتهاُ:ُالمصدر  ُ.الاُط 
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تعرضُوبالملاحظةُفيُمختلفُالبلدانُالعربية،ُُجديرُ ُإلىُإنجازُ 4ُُالمعروضةُفيُالشكلُُالنتائجتشيرُ
ُرُالاُُتطوُّ لاُبدُّمنُُوثيقُمعُأفضلُالممارساتُالدولية.ُومعُذلك،ُُرُالتشريعيةُالتيُتتماشىُبشكل ُط 

واسعةُُمجالاتُوجودُيبيّنُبعضهاُسيّماُوأنُُّلاالاعترافُبالتفاوتاتُالقائمةُبينُالبلدانُالعربية،ُ
بالإضافةُإلىُالقائمةُفيُمختلفُالبلدان،ُُالإنصافآلياتُعلىُعامةُنظرةُُالمرفقمُ.ُويقدُّتحسينلل

ُ ُبلد.ُلممارساتُالرئيسيةُداخلُكلُّعنُاموجزُُعرض 

في المنطقة    المنازعات : مؤسسة رائدة في مجال تسوية  المنازعات غرفة البحرين لتسوية   . 5الإطار  

 العربية 

ُزةُلحلُّمتميُُّكمؤسسةُ ُالمنازعاتلمنطقةُالعربية،ُبرزتُغرفةُالبحرينُلتسويةُالسائدُفيُاالمشهدُالديناميكيُُوسط
ُأفضلُالممارساتُالدولية.ُوتُ ُإدراجُزُوالابتكارُوفيُالالتزامُالثابتُبالتميُ ُُامتيازهابرزُيو.ُالخلافاتُ ةُعواملُعدُُّرهُِظ 

ُهاُفيُهذاُالمجالُ.رئيسيةُأهميتُ 

 :هاروتطوّ  هاتأسيس

لسنة64ُُُلُبالمرسومُبقانونُرقمُالمعد2009ُُّلسنة30ُُبموجبُالمرسومُبقانونُبحرينيُرقمُالغرفةُستُتأسُّ •
ُُ.2021لسنة26ُُوالمرسومُبقانونُرقم2014ُُ

وراءُأفضلُالممارساتُالدوليةُقبلُُُشراكةُمعُجمعيةُالتحكيمُالأمريكيةُسعياُ مارستُمهامهاُمنذُتأسيسهاُبال •
ُ.2022الماليُوالإداريُفيُعامُُهاتحقيقُاستقلال

 : هاواعتمادبها الاعتراف 

فريقياُأفيُزةُمتميُ كمؤسسةُتحكيمُبالغرفةGlobal Arbitration Reviewُُ (GAR)مجلةُُ،ُاعترفت2021فيُعامُ •
ُُ.للتحكيمُالإقليميGARُُمجلّةُفيُدليلُ"القائمةُالبيضاءُ" اُضيفتُإلىُف،ُوالشرقُالأوسطُ

 :عناصرها
 :المنازعاتمحكمة غرفة البحرين لتسوية  .1

يكونُأحدُدينارُبحرينيُوالتي500,000ُُُُعنُهافيتزيدُقيمةُالمطالبةُالتيُُالمنازعاتفيُُبالنظرُتختصُّ •
ُُ.اُ دوليُاُ تجارييكونُالنزاعُفيهاُنزاعا ُأوُُةصماليةُأوُشركاتُمرخُُّةمؤسسأطرافهاُ

• ُ ُقانونيُشاملُ.ُإطارُ معُتعزيزُالعقاريةُوالائتمانية،ُُالمنازعاتاختصاصهاُليشملُعُنطاقُتوس 
لاتُُلتقديمُالطلباتُوالمراس ُالإلكترونيةُُالاتصالُوسائلاستخدامُالمحكمةُُتدعمُإجراءاتُالتقاضيُأمام •

ُُ.فعاليةبالكتابيةُ

 مركز التحكيم والوساطة:  .2

غرفةُالبحرينُلتسويةُالتحكيمُوالوساطةُالخاصةُبإدارةُالقضاياُبموجبُقواعدُعلىُُالمركزُيشرفُ •
ُ،ُوالتعاملُمعُالكياناتُالمحليةُوالأجنبيةُ.المنازعات

تعزيزُكفاءةُالأولويةُلُب(2019لعامُ)وقواعدُالوساطةُُأ(2022لعامُ)ثةُقواعدُالتحكيمُالمحدُّتمنحُ •
ُالفعاليةُمنُحيثُالتكلفةُ.الإجراءاتُو

ُاُدخِلتُ • والتحكيمُتساهمُفيُتطويرُالقانونُوهيُ،2022ُصةُفيُعامُقواعدُالتحكيمُالرياضيُالمتخص 
ُُ.ينالرياضي

 المرافق والخدمات:  .3

جلساتُبأحدثُالتقنيات،ُبماُفيُذلكُغرفُُلإيفاءُالغرضُمنهاُمةُخصيصاُ مصمُّالُمرافقُتمُّتجهيزُال •
ُلفيديوُ.تصالُعبرُاالاغرفُوُالفوريةُوالاجتماعاتُومقصوراتُالترجمةالاستماعُ

ُفحسبُُُالمنازعاتجلساتُالاستماعُالخاصةُبغرفةُالبحرينُلتسويةُفيُالمرافقُُت ستخدمُهذهلاُ •
ُفيُُُأيضاُ ت ستخدمُُبل ُصةُوالندواتُوفعالياتُالتوعيةُ.إجراءاتُالتحكيمُوالوساطةُالمخص 
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 التوعية والتثقيف:

ُورشُعملُللمهنيينُالقانونيينُوالقضاةُوطلابُالقانونُ.إقامةُوالتعليمُوالالتزامُالكاملُبالتدريبُ •
وزارةُُفيُلشرقُالأوسط،ُبالتعاونُمعُبرنامجُتطويرُالقانونُالتجاريُالأمريكيُلُُالتمهيديةVisُُمسابقةاستضافةُ •

ُتسبرغُ.يالتجارةُالأمريكيةُوجامعةُب
ُالمشاركةُلتحكيمُوالوساطة،ُوحولُاُمُمؤتمراتُدوليةُينظت • العاملةُالتابعةُللجنةُالأممُرقُالفُِفيُُبنشاط 

ُُ.(الأونسيترال)المتحدةُللقانونُالتجاريُالدوليُُ

 : الإصدارات

مقالاتُعلميةُُُ،مرتينُسنوياُ ُالمنازعاتالتيُتصدرهاُغرفةُالبحرينُلتسويةُُ،مجلةُالتحكيمُالدوليُتنشر •
أصواتُُوُ،التحكيمُالأجنبيةُأحكامعُالاعترافُبيضاليزية.ُوتشملُالموكوقراراتُقضائيةُباللغتينُالعربيةُوالإن

ُعبرُالإنترنت.ُالمنازعاتُتسويةوُ،تحكيمُالاستثماريالوُ،فيُالتحكيمُالدولينسائيةُ
مُمساهماتهمُفيُالتحكيمُوالقانونُالتيُتكرُ صداراتُالعلماءُالعربُمنُخلالُسلسلةُمنُالإةُبمكانةُفتعترفُالغرُ •

ُالدوليينُ.

 المبادرات المستقبلية: 

ُنشرُقواعدُجديدةُمنُالمتوقعُ • ُالتمويلُالإسلامي.فيُُمنازعاتالُمُتنظ 
ُخطُّمنُالم • صةُأوُغيرُمؤسسية،ُبماُفيُذلكُقواعدُطُاستحداثُقواعدُلإدارةُالإجراءاتُبموجبُقواعدُمخص 

ُللتحكيمُ.الأونسيترالُ

ُُأيضا ُجعلتُلنفسهاُُبلفحسبُقويةُالأثرُُالولمُتنجحُغرفةُالبحرينُلتسويةُالمنازعاتُفيُتطبيقُالإصلاحاتُ مكانة 
الاعتراف،ُُثمُّأنُّإنجازاتهاُفيُمجالاتُالتعاونُالدولي،ُوُُبارزةُفيُالمنطقةُالعربية.مؤسسةُبصفتهاُاستراتيجيةُ

تؤكدُّكلهّاُعلىُمساهمتهاُالنشطةُفيُُ،يُبالتعليمُوالتوعيةُنوالتنوّعُالقضائي،ُوالممارساتُالمبتكرة،ُوالالتزامُالمتفا
ُفيُالمنطقةُ.ُالمنازعاتزُفيُمجالُتسويةُُوالتميُ ُالتقدّم

 ُ.2023،ُالمنازعاتغرفةُالبحرينُلتسويةُُالمصدر:

 ُ.2022ُ،2022ُالصادرةُسنةُقواعدُالتحكيم،ُالمنازعاتغرفةُالبحرينُلتسويةُُأ.

 ُ.2019ُ،2019ُالصادرةُسنةقواعدُالوساطةُ،ُالمنازعاتغرفةُالبحرينُلتسويةُُب.

ُ

 

،ُالمنازعاتنصافُوتسويةُالةُللإآلياتُفعُّبواسطةُضرورةُتمكينُالمستهلكُُُالمغالاةُفيُتأكيدلاُيمكنُ
لإمكانيةُالوصولُُساسيُعلىُالدورُالأتؤكدُّهذهُالوثيقةُمستدامة.ُوالعادلةُواللسوقُاأساسُكونهاُ

ُُدُ عُ يُ ووكفاءة.ُُبسرعةُ تسويةُالمنازعاتُمنُالمستهلكُُنتمك ُالاستجابةُفيُضمانُسرعةُوالشفافيةُو
ُُ،المنازعاتالقانونيةُالتقليديةُوالآلياتُالبديلةُلتسويةُُالأساليبدُالأوجهُيجمعُبينُمتعدُ ُهج ُباعُنُ اتُّ

عة.ُويجبُأنُيتعاونُواضعوُالمتنوُّالمستهلكُلتلبيةُاحتياجاتُُضرورياُ أمرا ُمثلُالوساطةُوالتحكيم،ُ
ُُالعدلثقافةُمحفّزينُهذهُالآلياتُوتعزيزها،ُُلوضعُينُبهذاُالمجالُالمعنيُّالسياساتُوأصحابُالمصلحةُ

ُوالمساءلةُ.

إعطاءُالأولويةُلتثقيفُُلذلك،ُلاُبدُّمنُبثقة.ُُُالمنازعاتتسويةُآلياتُعُمعُيتعاملُالمستهلكُالمطلُّو
لُالمستهلكُوالاستثمارُفيُالمبادراتُالتعليميةُالتيُتوضحُالحقوقُوتعقيداتُ ب  مُُ.ُومعُتقدُّتسويةُالس 

ُتبنيُالابتكاراتُالتكنولوجيةُإلىُتعزيزُإمكانيةُالوصولُإلىُنُ قدُيفضيُالتجارةُالإلكترونية،ُ مُُظ 

 استنتاج    . 7

https://bcdr.org/ar/%d9%82%d9%88%d8%a7%d8%b9%d8%af-%d8%a7%d9%84%d9%88%d8%b3%d8%a7%d8%b7%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%b5%d8%a7%d8%af%d8%b1%d8%a9-%d8%b3%d9%86%d8%a9-2019/
https://bcdr.org/ar/2022-rules-of-arbitration/
https://bcdr.org/ar/%d9%82%d9%88%d8%a7%d8%b9%d8%af-%d8%a7%d9%84%d9%88%d8%b3%d8%a7%d8%b7%d8%a9-%d8%a7%d9%84%d8%b5%d8%a7%d8%af%d8%b1%d8%a9-%d8%b3%d9%86%d8%a9-2019/
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عبرُالإنترنتُعلىُتبسيطُُالمنازعاتاتُالرقميةُوأدواتُتسويةُتعملُالمنصُّوكفاءتها.ُرفعُوُالإنصاف
ُُ.لاُداعيُلهامنُدونُأنُيواجهُعراقيلُُأكثرُملاءمةُ ُللمستهلكُالبحثُعنُحلول ُفتتيحُ،ُالتسويةُعمليةُ

ينبغيُكماُ.ُفيُسبيلُتنفيذُهذهُالتوصياتُُمتضافرةُاُ جهودنُالعامُوالخاصُاقطاعالُلاُبدُّأنُّيبذلو
ينبغيُوزُآلياتُالإنصافُالعادلة،ُتعزُ منُشأنهاُأنُذُقوانينُلحمايةُالمستهلكُوتنفُُّللحكوماتُأنُتسنُّ

ُزُعلىُالمستهلكُ.بشكلُاستباقيُالسياساتُوالممارساتُالتيُترك ُفيُعملياتهاُأنُتدمجُشركاتُلل

ُو فيُسبيلُُُأوُتحسينهاُالإقليميةُُالإنصافآلياتُُلوضعُالتعاونُبينُالبلدانُالعربيةُُبتحفيزىُيوص 
أوُُالمنازعات.ُوقدُيستتبعُذلكُإنشاءُهيئاتُإقليميةُلتسويةُتعزيزُالإنصافُفيُالمنطقةُالعربيةُ

ُمواءمةُالاُُ أنُتنظرُفيُبناءُشراكاتُمعُالمنظماتُالدوليةُُُرُالقائمة.ُوينبغيُللبلدانُالعربيةُأيضاُ ط 
ُعبرُالحدود.ُالمنازعاتدةُومعترفُبهاُلتسويةُآلياتُموحُّصياغةُل

للتحسيناتُالتشريعيةُالمتوافقةُمعُأفضلُُعلىُالصعيدُالوطنيُُمنحُالأولويةُمنُالأهميةُبمكانُ و
التيُُُتدابيرالفيُماُيتعلقُبمنخفضةُُُسجّلتُنتيجةُ ُُيالتماُبالنسبةُللبلدانُسيُُّالممارساتُالدولية،ُلا

ُتقريرُالمنصوصُعليهاُفيُُ،المستهلكتضمنُإنصافُ .ُُلبيئةُالأعمالُفيُالبلدانُالعربيةُُالتشريعيةُرُالاُط 
ُويبرزُالاستثمارُفيُتطويرُمنظماتُحمايةُالمستهلك،ُُ بعضُالبلدانُالعربية،ُُُدهعلىُالنحوُالذيُتجس 

ُالةُ.الفعُُّالإنصافتعزيزُآلياتُلمُقيُ ُكتدبيرُ 

ُالاُُمجالُالمنطقةُالعربيةُفيُرغمُالخطواتُالإيجابيةُالتيُخطتهاُفيُالختام،ُ رُالتشريعيةُوتدابيرُط 
الوطنية،ُوتسهيلُالتعاونُُالإنصافمنُبذلُجهودُمتضافرةُلتعزيزُآلياتُُحمايةُالمستهلك،ُلاُبدُّ

ُوفعاليةُفيُالمنطقةُالعربيةُ.ُشمولا ُكثرُنظامُإنصافُألوضعُالإقليميُوالدوليُ

نظرة عامة على تدابير حماية المستهلك المتعلقة بالإنصاف وتسوية   . المرفق
 في البلدان العربية المنازعات

 المستهلك  تدابير حماية بلدال

ُهُفيالخللُومعالجةُُ،جأوُإرجاعُالمنتُ ُمالالُأوُاستردادُتعويضالحصولُعلىُُحقُّ الأردن

ُبحمايةُالمستهلكُُإلىُالهيئةُالمعنيّةُُالمخالفاتُبشأنالشكاوىُتقديمُ

ُالمخالفاتُالشرطةُالقضائيةُفيُتحقيقُ

ُانتهاكُحقوقُالمستهلكُُفيُحالعقوباتُوغراماتُُفرضُ الإمارات العربية المتحدة

ُالمالُأوُاستردادأوُإصلاحهاُمنُالسوقُالمنتجاتُالمعيبةُسحبُُحقُّ

ُالهيئةُالمعنيّةُبحمايةُالمستهلكُإلىُنتهاكاتُُالاشأنُشكاوىُبالتقديمُ

ُالمستهلكُُبحمايةت عنىُجمعياتُومنظماتُومؤسساتُخاصةُُإقامة

ُتعويضُعنُالمنتجاتُالمعيبةُالحصولُعلىُُقُّحُ البحرين 

ُالشكاوىُإلىُالمجلسُلتسويةُالمنازعاتتقديمُ

ُالمخالفاتُتقديمُشكاوىُإلىُالمجلسُبشأنُلللمستهلكينُالمجالُإتاحةُ

ُأوُاستردادُالمالُُإرجاعُالمنتجاتُأوُإصلاحهاُحقُّمنحُضماناتُوتقديمُ تونس
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ُإلىُالهيئةُالمعنيّةُبحمايةُالمستهلكُُُبشأنُالمخالفاتالشكاوىُتقديمُ

ُانتهاكُقوانينُحمايةُالمستهلكُُفيُحالعقوباتُوغراماتُُفرضُ

ُالمستهلكُُحقوقُُمنظماتُالدفاعُعنإتاحةُعملُ

 لمنتجاتُالمعيبةُلُضماناتُوكفالاتُمنحُ الجزائر 

 إنشاءُمنظماتُحمايةُالمستهلكُ

 المستهلكُفيُالحصولُعلىُتعويضُُماُيتعلقُبحقُُّفيُاتعفاءغيابُالإ

 المتعلقةُبالصحةُالعامةُالمخالفاتُُفيُحالعقوباتُفرضُ جزر القمر

ُالتيُيشوبهاُعيبُأوُخللُاستبدالُالمنتجاتُُحقُّ الجمهورية العربية السورية 

ُةُالمخالفُفيُحالعقوباتُالفرضُشكاوىُوالتقديمُ

ُدةُلمنتجاتُالمقلُّاُترويجُُمنع

ُإنشاءُمنظماتُللدفاعُعنُالمستهلكينُوحمايتهمُ

 ضماناتُللمنتجاتُالتجاريةُمنحُ جيبوتي

 جُالمنتُ ُاستبدالُوأُالمالُاستردادُحقُّمنحُالمستهلكينُ

 جُالمنتُ ُأوُاستبدالُردُّالمالُدينُالذينُيرفضونُعقوباتُعلىُالمورُ فرضُ

 شترياتُلملضماناتُمنحُ العراق 

 خدماتُماُبعدُالبيعُمنُُالاستفادةُحقُّ

 هاغينُعنحوافزُللمبل ُتقديمُوفيُحالُالمخالفةُعقوباتُوغراماتُُفرضُ

 المالُواستردادُالمنتجاتُالمعيبةُحقُإرجاعُ مانعُ 

 إلىُالهيئةُالمعنيّةُبحمايةُالمستهلكُُُبشأنُالمخالفاتشكاوىُالتقديمُ

 انتهاكُقوانينُحمايةُالمستهلكُفيُحالُُعقوباتفرضُ

 وغراماتُعلىُالمخالفينُُجزاءاتفرضُ

 واستردادُالمالُُهاوإصلاحُالمنتجاتُالمعيبةُإرجاعُُحقُّ دولة فلسطين

 الهيئةُالمعنيّةُبحمايةُالمستهلكُإلىُُُالمخالفاتبشأنُالشكاوىُتقديمُ

 انتهاكُحقوقُالمستهلكُفيُحالُعقوباتُفرضُ

ُالمالُأوُاستردادُالمنتجاتُالمعيبةُأوُإصلاحهاُسحبُُقُّحُ قطر

ُإلىُالهيئةُالمعنيّةُبحمايةُالمستهلكُُُبشأنُالمخالفاتالشكاوىُتقديمُ

ُالمستهلكُقوانينُحمايةُفيُحالُانتهاكُغراماتُوالسجنُفرضُ

ُكماإجراءاتُالمحالُإلىُقالانتتسويةُالمخالفاتُقبلُسلطةُالوزيرُمنحُ

ُجمعياتُومنظماتُحمايةُالمستهلكُإقامةُ

ُجُأوُإصلاحهأوُإرجاعُالمنتُ ُالمالُالحصولُعلىُتعويضُأوُاستردادُحقُّ الكويت
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ُالمستهلكُإلىُالهيئةُالمعنيّةُبحمايةُُُلمخالفاتالشكاوىُبشأنُاتقديمُ

 الحصولُعلىُعقودُالإنصافُوالإلغاءُُحقُّ لبنان

 حلُّالنزاعاتُأوُلجنةُُةُبحمايةُالمستهلكالمعنيُُّالمديريةالشكاوىُإلىُتقديمُ

 (دةُباستثناءُحالاتُمحدُّ)أيام10ُُعكسُالقراراتُفيُغضونُُحقُّ

 واستردادُالمالُُإرجاعُالمنتجاتُالمعيبةُحقُّ ليبيا

 اتنتهاكحالُالافيُعقوباتُفرضُ

 يوماُ 24ُفيُغضونُُأوُاستبدالهُجالمنتُ ُإرجاعُحقُّ مصر 

 جُدينُبإبلاغُالسلطاتُبعيوبُالمنتُ إلزامُالمورُ 

 المستهلكُُانتهاكُقوانينُحمايةفيُحالُغراماتُوالسجنُفرضُ

 ضماناتُتقليديةُوخدماتُماُبعدُالبيعُمنحُ المغرب 

 دةُجُخلالُفترةُمحدُّإرجاعُالمنتُ ُحقُّ

 انتهاكُقوانينُحمايةُالمستهلكُُفيُحالعقوباتُفرضُ

 المستهلكُُجمعياتُحمايةُإقامة

ُانتهاكُحقوقُالمستهلكُفيُحالُعقوباتُتصحيحيةُُفرضُ موريتانيا 

ُمنظماتُحمايةُالمستهلكُلمساعدةُالمستهلكينُإقامةُ

 جُاستبدالُالمنتُ المالُأوُاستردادُُحقُّمنحُلجودةُوخدماتُماُبعدُالبيعُولضماناتُتقديمُ اليمن 

 ةُبحمايةُالمستهلكُبشأنُالمخالفاتُإلىُالهيئةُالمعنيُّالشكاوىُتقديمُ

 منظماتُللدفاعُعنُالمستهلكُوحمايتهُُقامةالسماحُبإ

 ومراقبتهاُدراسةُأسعارُالسوقُقيامُمنظماتُحمايةُالمستهلكُبُ

رُالتشريعيةُلبيئةُالأعمالُفيُُُضمنُتقريرُإلىُتقييمُحمايةُالمستهلكُستناداُ اُالمصدر: ُ.العربيةُالبلدانُالاُط 

 ُ
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