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 إهـــــــــــــداء

 
 

سبحان الذي وىبنا العق ل سبحان الذي يستحق الشكر على نعمتو وحده لا شريك لو والصلاة والسلام  

 على أشرف المرسلين خير الخلق الله أجمعين أما بعد

إلى اغلي من في ىذه الدنيا إلى من كان سبب في وجودي في ىذه الأرض  أىدي ىذا العمل  

إلى من وضعت الجنة تحت أقداميا، إلييا نحني إلييا بكل إجلال وتقدير أمي الغالية أطال الله  

 عمرىا.

 إلى من ادني لو بحياتي إلى من ساندني وكان شمعة تضيء دربي أبي الغالي

 صدق ائي بدون استثناءإلى كل أفراد عائلتي وأخوتي وكل أ

 إلى الأساتذة الذين قدموا لي العون والمساعدة

 إلى كل ىؤلاء اىدي العمل المتواضع

 وأسأل الله عز وجل أن يوقنا فيو خير

 

 + رميصاء ىند  

 

 



 

 

 شكر
 

 من باب من لا يشكر الناس لا يشكر الله  

 بكل كلمات الشكر والثناء والدعوات الصالحة  

  كحلول فتيحةللإستاذة الكريمة  بالغيب والمحضر  

 والتي لم تكن فقط كمشرفة بل كانت نعمة الرفيقة  

 والمصوبة لإعوجاج بحثنا ىذا ف لا يسعنا إلا أن يكون  

 شكرنا ليا بدعوة طيبة صالحة تنفعيا في الدنيا والآخرة

 الليم إنيا سيلت لنا طريق البحث فسيل ليا طريق

            فردوس الأعلىج                        نة ال   

 وشكر ايضا لكل من ساعدنا في انجاز بحثنا وجزاه عنا كل خير
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 خصالمل
 

 

 الملخص         
يهدؼ ىذا البحث إلذ دراسة كتقييم الدكر الذم تقوـ بو ابؽيئات ابؼختصة بغماية ابؼستهلك من الغش          

حظي موضوع ابػداع التسويقي باىتماـ كبتَ من الباحثتُ بالإضافة إلذ  كابػداع التسويقي في ابػدمات السياحبة.
بصعيات بضاية ابؼستهلك بالدكؿ الأجنبية، بينما لد بوظ اىتماـ ابؽيئات ابغكومية ابؼسؤكلة عن بضاية ابؼستهلكتُ ك 

ىذا ابؼوضوع بدثل ىذا الاىتماـ في ابعزائر حيث أف الدكر الذم تلعبو بصعيات بضاية ابؼستهلك في ىذا المجاؿ 
 مازاؿ بؿدكدا، كذلك بابؼقارنة مع الدكر الذم تلعبو مثل ن ىذه ابعمعيات في ابػارج.

 

abstract 

           This research aims to study and evaluate the role played by the competent 

authorities to protect consumers from fraud and marketing deception in tourism 

services. The issue of marketing deception has received great attention from 

researchers, in addition to the interest of government agencies responsible for 

consumer protection and consumer protection associations in foreign countries, 

while this topic did not receive such attention in Algeria, where the role played 

by consumer protection associations in this field is still limited, compared to The 

role played by such associations abroad. 
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 مقدمة 
بستد معاناة ابؼستهلك من أساليب الغش كابػداع لفتًات طويلة كفي أزمنة بـتلفة، كىذا من خلبؿ السلع كابػدمات 

خدمتو كإشباع حاجاتو كرغباتو، كلكن في حقيقتها كانت ابؼقدمة لو، كالتي كانت تبدك في ظاىرىا السعي بكو 
تهدؼ إلذ استغلبلو كبرقيق أكبر قدر بفكن من الأرباح؛ كقد استفحل ىذا الأمر إلذ درجة نبهت الكثتَ من 
الأفراد كابعماعات كابؽيئات الربظية منها أك غتَ الربظية إلذ ما يعانيو ابؼستهلك من استغلبؿ فاحش كغش تسويقي  

كما يتًتب على ذلك من أضرار مادية كمعنوية؛ كما دفع ذلك ابؼهتمتُ بالتسويق إلذ لعب دكر ىاـ في ىذا  كبتَ،
 الشأف بدا قدموه من توجيهات كتوصيات تكفل بضاية ابؼستهلك في تعاملو مع منتجي كموزعي السلع كابػدمات.

كمن ناحية أخرل، تقوـ كثتَ من ابؼؤسسات ك ابؼنظمات بتًكيج كبيع سلع غتَ صحية مثل الأغذية ابؼشبعة 
بالدىوف كابؼعابعة بابؼواد ابغافظة الضارة، كابغلول المحتوية على نسبة عالية من السكر، خاصة للؤطفاؿ، 

ة على الصحة، كالسلع التي لا برتوم على كابؼشركبات الكحولية كالدخاف، فضلب عن السلع الضارة بالبيئة كابػطر 
ابغد الأدنى من السلبمة أثناء الاستخداـ كما كأف ىنالك الكثتَ من السلع ابؼبربؾة كابؼصممة على أساس سرعة 
العطب كالتلف لتقصتَ عمرىا الإنتاجي، مثل بعض الأجهزة الكهربائية كالإلكتًكنية، بفا بهبر ابؼستهلك على 

ها بزمن قصتَ جدا، كىذا يسبب استنزاؼ بؼوارد ابؼستهلك الاقتصادية، كمن الواضح أف بطلبف استبدابؽا أك صيانت
الاستعماؿ السريع ابؼخطط مسبقا يؤدم إلذ تراجع الرفاه الاقتصادم لأفراد المجتمع على ابؼدل الطويل. كيتعرض 

وحات كقيم استهلبؾ مادية التسويق ابغديث إلذ انتقادات عديدة من حيث بؿاكلة خلق حاجات اصطناعية كطم
لا ضركرة بؽا فالنظاـ التسويقي ابغديث بوفز قيم كثقافة استهلبؾ مادية، بحيث يتم ابغكم على الناس من خلبؿ 

 ما بيتلكونو كليس من خلبؿ ما بيثلونو كأشخاص. 
إلذ أخرل فقد كبزتلف أكلوياتها من دكلة  -كأحيانا معقدة -كبدا أف قضايا ابؼستهلك كثتَة كمتشعبة كمتنوعة

مارس من كل سنة كيوـ عابؼي للمستهلك، يتم فيو  15تاريخ  1985حددت منظمة الأمم ابؼتحدة منذ عاـ 
 تناكؿ حقوؽ ابؼستهلك بالنسبة للغذاء، الصحة، البيئة، ابؼعرفة ...الخ، كالتي تعبر في جوىرىا عن حقوؽ الإنساف.

 ية كالتاربىية، بيكن طرحها في الأسئلة ابعوىرية التالية:كأبعادىا الفكر  لإشكالية الدراسةبعد ىذا التمهيد 
 ما ىي بضاية ابؼستهلك؟ كما ىي الأكجو التي بسثل إخلبلا بحماية ابؼستهلك؟ف
 ثم ما ىي الآليات بضاية قوؽ ابؼستهلك من بفارسات الغش كابػداع التسويقي في ابػدمات السياحية في ابعزائر؟ 

تسليط الضوء على موضوع في غاية الأبنية، ألا كىو بضاية ابؼستهلك من الغش كتتمثل أبنية ىذه الدراسة في 
كابػداع في ابػدمات السياحية في ابعزائر فالتحديات الراىنة التي تفرضها ظاىرة العوبؼة أفرزت أثارا في أغلبها ىي 
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كذا مصابغو ابؼادية؛ سلبية على ابؼستهلك، خصوصا في كطننا العربي، بفا نتج عنها تهديد لسلبمتو كصحتو، ك 
الأمر الذم يقودنا إلذ تشخيص كل ما يتعرض لو ابؼستهلك كالسائح، كالبحث في الآليات التي تكفل لو حق 

 ابغماية.
 ، بينما تهدؼ الدراسة إلذ برليل مفهوـ بضاية ابؼستهلك في ابػدمات السياحية  من خلبؿ التعريف بهذا ابؼفهوـ

ثم تسليط الضوء على ابعوانب التي بسثل إخلبؿ بدبدأ ابغماية، مع تقدنً كعرض أىداؼ كأبعاد ىذه ابغماية، 
الآليات التي برافظ على بضاية ابؼستهلك من الغش كابػداع التسويقي الذم بيكن أف بيارس عليو؛ كأختَا تهدؼ 

 الدراسة إلذ عرض حالة ابعزائر.
 برديد ماىية بضاية ابؼستهلك. -أكلا:

 تعريف مفهوـ بضاية ابؼستهلك، من بينها: توجد عدة إسهامات في بؾاؿ
 [1يعرؼ ىذا ابؼفهوـ على أنو:" حفظ حقوؽ ابؼستهلك كضماف حصولو عليها".] -1

يشتَ ىذا التعريف إلذ أف بضاية ابؼستهلك تتضمن الإقرار بوجود حقوؽ للمستهلك، كبهب أف تبذؿ كل 
 المجهودات لتأمتُ الاستفادة منها.

ابؼفهوـ يتمثل في أف بضاية ابؼستهلك:" عبارة عن خدمة توفرىا ابغكومة أك المجتمع ىناؾ تعريف أخر بؽذا  -2
ابؼدني بغماية ابؼستهلك من الغش التجارم أك استغلبلو أك سوء تقدنً خدمة ما عن طريق الاحتكار أك ابػضوع 

 لظركؼ معينة".
ستهلك بفا يقدـ لو من سلع كخدمات إذا نستنتج من ىذا التعريف أف ىذا ابؼفهوـ بهسد عملية تفعيل بضاية ابؼ

 قد تلحق بو أضرارا صحية، أك اقتصادية، أك اجتماعية سواء أكاف على علم بهذا الضرر أك لد يكن مدركا لو.
( على أنها:" حركة  Kotlerكيرتبط بدفهوـ بضاية ابؼستهلك مفهوـ أخر ىو حركة ابؼستهلكتُ، كالتي يعرفها) 

 [2كتدعيم حقوؽ ابؼشتًين في علبقاتهم بالبائعتُ".]اجتماعية تعمل على زيادة 
بدعتٌ أف ىذه ابغركة بسثل ذلك الفعل الاجتماعي ابؼنظم من طرؼ ابؼستهلكتُ، كالذم يهدؼ إلذ بذسيد حق 
الاستماع بؽؤلاء ابؼستهلكتُ، كضماف استعادة حقوقهم التي تم الإخلبؿ بها من قبل الأطراؼ الأخرل في التبادؿ، 

 م نقص في الإشباع.بفا سبب بؽ
 التطور التاربىي لفلسفة بضاية ابؼستهلك. -ثانيا:

يعتبر ظهور ابغركات ابؼدافعة عن حقوؽ ابؼستهلك كرد فعل للئبناؿ كالقصور في متابعة حقوقو، الذم يعد أغلى 
ة أصوؿ ابؼؤسسات كابؼنظمات من ابؼنظور التسويقي ابؼعاصر، كمن ثم فقد طغت ىيمنة ابؼنتجتُ على فلسف



 مقدمة
 

 د 

 

النشاط التسويقي؛ فكاف لزاما كجود من يدافع عن حقوؽ ابؼستهلك أماـ الفاعلتُ ابؼهيمنتُ على العملية 
 التسويقية، فجاءت حركة بضاية ابؼستهلك لتلعب ىذا الدكر.

كبذدر الإشارة إلذ أف حركة بضاية ابؼستهلك ظهرت أكؿ ما ظهرت في القرف ابؼاضي في الولايات ابؼتحدة 
حيث ظهرت فكرة بصعية ابؼستهلك في الثلبثينات من القرف ابؼاضي كتبلورت في ابػمسينات من نفس الأمريكية، 

القرف؛ كمن جانب أخر فقد تم إصدار أكؿ بؾلة برت عنواف تقارير ابؼستهلكتُ، معبرة عن نتائج الاختبارات 
 [3دة ابؼستهلك قدر الإمكاف.]العلمية ابؼتعلقة بجودة السلع الاستهلبكية ابعديدة، كمقارنة أسعارىا، كمساع

كبيكن تتبع التطور التاربىي لظهور ىذه ابغركة التي تولت مهمة الدفاع عن حقوؽ ابؼستهلك، من خلبؿ برليل 
 [4]-ابؼراحل التالية:

 (.1930 -1900مرحلة الأكلذ:)  -1
لك، نظرا بؼا تعرض لو بدثابة التاريخ الذم شهد أكلذ بدايات حركة الدفاع عن ابؼسته 1900تعتبر بداية سنة 

 ابؼستهلكتُ في ىذه الفتًة من استغلبؿ من خلبؿ الارتفاع الواضح في أسعار السلع ابؼقدمة بؽم.
كقد مس ايضا ابػداع كالغش حتى على السياح كابػدمات السياحية كأثرعليهم بشكل سلبي، كسنتطرؽ  -      

 جبري كاسبر و   السياحية  للؤستاذاف :من خلبؿ الفصل الأكؿ بؼفهوـ السياحة ، كمفهوـ ابػدمة  
ك ماىية ابػدمة ابؼقدمة كمن ىو ابؼستقبل بؽا؟ كماىي أنواعها، ككلها ىذا تم التطرؽ ...   ماهر عبد العزيز توفيق

 إليو من خلبؿ الفصل الأكؿ للدراسة.
 منهجية الدراسة  

 كالذم يتلبءـ مع طبيعة ىذه الدراسة أك البحث إلذ حد كبتَ ابؼنهج الوصفیبحثنا ىذا ينتهج 
 كبذلك يتلبءـ مع موضوع الدراسة.

 . أبنية الدراسة: تكتسي ىذه الدراسة أبنية بالغة كذلك لكونها:
تتعلق بدراسة كتسليط الضوء على عنصر حساس في الوقت الراىن كىو ابؼستهلك كالغش كابػداع الذم  -

 ابػدمات السياحية يتعرض لو السائح في 
 لإجابة على الأسئلة السابقة تم بحثنا ىذا  كفق ثلبث بؿاكر أساسية بؿاكر الدراسة:• 

 ت بسثل فيما يلي
 . أكلا: بضاية ابؼستهلك، مفهومها، تطورىا كأبنيتها الاقتصادية.

 ثانيا: تطور سياسات كآليات بضاية ابؼستهلك في ابعزائر.
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كبيكن تقسيم مراحل التطور التاربىي لظهور ىذه ابغركة التي تولت مهمة الدفاع عن حقوؽ ابؼستهلك،إلذ ثالثا: 
 أربعة مراحل ىي..

  1930الذ 1900بوادر كعي ابؼستهلك من : ابؼرحلة الأكلذ - أ
حيث  ظهرت في ىذه ابؼرحلة عدة أصوات تنادم بالتدخل بؼعابعة ظاىرة فساد اللحوـ كالأغذية ابؼعركضة للبيع

بسيزت كسائل حفظ اللحوـ كالأغذية في ىذه الفتًة بالبدائية ك بسثلت في تعبئة كابغفظ في علب كىذا بظاكاف 
يعرضها للتلف كالفساد بسرعة فلجا ابؼنتجوف إلذ حيلة إضافة مادة الفورـ ابؽيد للحوـ ابؼعلبة للمحافظة عليها 

لتحافظ على لونها الأخضر النظر،كىذا ما أدل إلذ ظهور  طازجة إما البازلاء فكاف يضاؼ إليها كبريتات النحاس
في بدايات  (paddockأكؿ مشركع قانوف بودد كينظم شركط حفظ الأغذية من قبل السيناتور الأمريكي بادكؾ )

كالذم حضي بدعم عدد معتبر من الشعب إلا انو كاجو اعتًاضات في بؾلس الشيوخ كلد يقب عند  1890عاـ 
 التصويت.

 (.  1950-1930الثانية.. كعي ابعمهور ) ابؼرحلة - ب
مع ظهور كسائل الإعلبـ مثل الراديو كابعرائد كظهور الإعلبف كماكاف بوملو من تظليل للمستهلك صدر عاـ 

( للكاتب الأمريكي ستيوارت سيليك Your) Money Worthكتاب بعنواف "قيمة نقودؾ"1927
ابؼضللة كالبيع برت تأثتَ الضغط  الإغراءات كمع بداية ( ىاجم فيو الإعلبنات Stuart Chase Schlick)شاز

بدأت ملبمح حركة بضاية ابؼستهلك بالبركز  1929الأزمة الاقتصادية )أزمة الكساد( التي شهدىا العالد في سنة 
 نظرا للظركؼ الصعبة التي عاشها ابؼستهلك في تلم الفتًة، فقد ظهر للعياف العجز الكبتَ للمستهلكتُ بذاه تلبية

حاجاتهم كرغباتهم من ابؼنتجات بسبب تراجع قدرتهم الشرائية الذ مستويات دنيا، كما ازدادت معاناة ابؼستهلكتُ 
 بد اندلاع ابغرب العابؼية الثانية، نظرا بغدكدية حصوبؽم على ما بوتاجونو من سلع كخدمات.

ور اىتماـ بؾتمع ابؼاؿ فقاـ مركز أصبح تطور ابغركة كتأثتَىا على ابؼستهلكتُ بؿ 1930كمع اكاخر عاـ       
( بإجراء استطلبع حوؿ ذلك كفي عاـ Jorge Galoupبحوث الإعلبنات بتكليف الباحث "جورج قالوب " )

ظهرت نتيجة الاستطلبع كالتي أفادت نصف الذين مسهم الاستطلبع غتَكا فعلب من عاداتهم الشرائية  1940
لباحث من ذلك أف حركة بضاية ابؼستهلك حققت تقدما كبتَ كمن ابؼرجح نتيجة تأثرىم بابغركة ككتاباتها كاستنتج ا

 إف تستمر في النمو نتيجة قوة تأثتَىا على ابؼستهلكتُ.
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 (.1950-1962ابؼرحلة الثالثة .. بركز حركة ابؼستهلكتُ) - ت
 بيةبسثل التاريخ ابغديث لتأسيس كنشأة حركة بضاية ابؼستهلك في الدكؿ الغر  1950يرل البعض إف سنة 

كىذا من خلبؿ بركز كظهور عدة بؾموعات ضاغطة كقول اجتماعية تنادم بوضع حد كنهاية للآثار السلبية 
النابذة عن تفعيل النشاط الصناعي كالتسويقي للمؤسسات كمنظمات الأعماؿ بدختلف أنواعها، كالتي 

الذم كاف أكؿ من  Vnce  Packard عادت بالضرر ابعسيم على ابؼستهلكتُ، كما أشار" فانس باكارد
 The Persuadersصرح بالأخطار التي بيكن إف بسثلها القوة الاشهارية في كتابة "الاقناعات ابػفية 

Hidden   إلذ إف ابؼستهلك يستغل من قبل الإعلبنات، كمن كثفت ىذه ابغركة  1950الذم نشر عاـ
ن حقوؽ ابؼستهلكتُ كالعمل على أكثر فأكثر من جهودىا بذاه برقيق ىدفها الرئيسي، إلا كىو الدفاع ع

 بضايتهم كابغد من الأضرار التي تصيبهم.

 الذ الآف(1962ابؼرحلة الرابعة.. بلورة حقوؽ ابؼستهلكتُ) -د

 1962أدل بمو ابؼستول الثقافي، ارتفاع مستول ابؼعيشة كالدخل الذ تطور حركة ابؼستهلكتُ حيث تعد سنة    
(، حيث جاء ىذا التأسيس انعكاسا Consumérismeركة الاستهلبكية )بدثابة الانطلبقة الربظية لنشأة ابغ

للرسالة التي تقدـ بها الرئيس الأمريكي آنذاؾ)جوف كنيدم(للكوبقرس الأمريكي، كالتي عرفت ب"قائمة حقوؽ 
تتشبع بها ، ىذه القائمة أصبح ينظر إليها العالد الغربي على أنها التجسيد ابغقيقي للمعاني السامية التي ابؼستهلك"

 تلك ابغركة.

 كقد اعتمدنا في بحثنا ىذا على عدة مراجع كمصادر بـتلفة من بينها : - 

  1997الاردف، -زاكي خليل ابؼساعد، تسويق في ابؼفهوـ الشامل، دار زىراف للنشر كالتوزيع، عماف - 
 2007استًاتيجيات التسويق، عماف، طبعة  الدكتور بؿمود جاسم بؿمد صميدعي،

 -  P: koter"  martketing an introduction " second edition, prentice-hall 

international,  E 1990. 
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 تمهيد
لفتًات طويلة كفي أزمنة بـتلفة، كىذا من خلبؿ السلع   ترجع جذكر معاناة ابؼستهلك من أساليب الغش كابػداع

حقيقتها  كابػدمات ابؼقدمة لو، كالتي كانت تبدك في ظاىرىا السعي بكو خدمتو كإشباع حاجاتو كرغباتو، كلكن في 
كقد استفحل ىذا الأمر إلذ درجة نبهت الكثتَ  ،كانت تهدؼ إلذ استغلبلو كبرقيق أكبر قدر بفكن من الأرباح

من الأفراد كابعماعات كابؽيئات الربظية منها أك غتَ الربظية إلذ ما يعانيو ابؼستهلك من استغلبؿ فاحش كغش 
نوية؛ كما دفع ذلك ابؼهتمتُ بالتسويق إلذ لعب دكر ىاـ تسويقي كبتَ، كما يتًتب على ذلك من أضرار مادية كمع

في ىذا الشأف بدا قدموه من توجيهات كتوصيات تكفل بضاية ابؼستهلك في تعاملو مع منتجي كموزعي السلع 
 كابػدمات.

 كسنحاكؿ من خلبؿ ىذا الفصل التطرؽ إلذ ابػداع التسويقي في بؾاؿ ابػدمات السياحية من خلبؿ: 
 .ؿ: ماىية ابػدمات السياحيةابؼبحث الأك  

 ابؼبحث الثاني: ماىية ابػداع التسويقي.
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 .المبحث الأول:  ماهية الخدمات السياحية
  .المطلب الأول: مفهوم الخدمات السياحية

  .:تعريف الخدمةأولا
يستطيع كل طرؼ تقدبيها لطرؼ أخر من الضركرم أنها غتَ مادية أك غتَ ملموسة : ىي نشاط أك منفعة .ابػدمة

بأنها سلسة  من الأنشطة ذات الطبيعة الغتَ   ( Gronoos 2000كعرفها )كلا ينتج عنها ملكية أم شيء 
كالزبوف كتقدـ ىذه الأنشطة تلبيو لاحتياجات الزبوف أك  ملموس كالتي لا تتطلب التفاعل بتُ ابػدمة أبؼقدمو

، كما عرفت أيضا أنها نشاط أك حاجات شعرية غتَ ملموسة تتبادؿ مع ابؼنظمات كالأفراد لا ينتج عنها 1العميل
 .2نقل ملكيو

إلذ كبيكن تعريف ابػدمة أيضا  أنها بـتلف الأنشطة الغتَ ملموسة التي تقدـ بشكل منفصل من طرؼ       
   .طرؼ أخر يسمى العميل لغرض إشباع حاجاتو كرغباتو ' دكف نقل ملكيتها كقد تكوف بدقابل  أك دكف مقابل

بؾرد أفعاؿ كعمليات كابقازات كأعماؿ كأف ابػدمات ت تضمن   :على أنها Zeitaml & Bitne 3كعرفها كل من
ليست منتجات مادية كىي بشكل عاـ تستهلك عند كقت إنتاجها كتقدـ  كل الأنشطة الاقتصادية التي بـرجانها

 ىي بشكل أساسي غتَ ملموسة بؼشتًبها الأكؿ.ك قيمة مضافة مثل الراحة كالصحة كالتسلية ك اختصار الوقت 
 فريدکورتل ارتأم أف ابػدمات بيكن تصنيفها إلذ بؾموعتتُ من ابػدمات بسثل المجموعة الأكلذ ابػدمات التي آما

 بسثل الغرض الأساسي للتعامل مع ابؼستفيد ابػدمة ابعوىر، ككمثاؿ على ىذا افتًض انك تريد استأجار شقة في
 فندؽ ما، كالتي بسثل ىنا سلعة مادية كىي الغرفة، حتى تؤدم خدمة الإيواء كلكن في حقيقة الأمر انك ىنا تشتًم

 خدمة الإيواء كليس الشقة نفسها.
 فتضم ابػدمات التكميلية التي تدعم كتسهل بيع سلعة مادية أك أم خدمة أخرل، كمثاؿ علىأما المجموعة الثانية 

 ابػدمة الفندقية تتمثل ابػدمات التكميلية للخدمة ابعوىر الأيواء في خدمات ابغجز كالدفع عن بعد كخدمات
ة ابعوىر بدعزؿ عن الطعاـ كالشراب، سهولة الوصوؿ إلذ الفندؽ كغتَىا، حيث أف الضيف لا يبحث عن ابػدم

 ابػدمات الأخرل التكميلية.
 

                                                 
 2009 بومرداس(،.( بومقرة ابضد جامعة الاقتصادية، العلوـ في ماجستتَ مذكرة ابؼستهلك، سلوؾ على كأثرىا السياحية ابػدمات ابين، بربقي 1
 ابػامس العدد كالاقتصاد، . ( الإدارة بؾلة العراقية، الفنادؽ صناعة في الإيرادات على الفندقية ابػدمات كتطوير تنويع اثر علواف، الرضا عبد نوفل (5 2

 .05 ص ، 2009كالسبعوف
 17، ص 2004ىاني  حامد الضمور، تسويق ابػدمات، دار كائل، الأردف، الطبعة الثالثة،  3
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بناءا على ىذه التعاريف بيكن تعريف ابػدمة على أنها بؾموعة أنشطة اك عمليات غتَ ملموسة، يتم تقدبيها       
إرضانهم، بحيث لا ينتج عند عملية الاستهلبؾ الفعلي بؽا نقل ؿ بؼلكية، كقد ت ك تلبية احتياجات العملبء  بهدؼ

 .ابػدمة الأساسية أك ابعوىر ك عد د من ابػدمات التكميلية للخدمة الأساسية نتألف م
 ثانيا:  مفهوم الخدمات السياحية 

بتعدد كتنوع النشاطات كالأعماؿ السياحية تعددت ابؼنتجات كابػدمات السياحية ككذا تعددت التعارؼ        
حوؿ ابػدمات السياحية، كلقد عرفت ابػدمات السياحية أنها بؾموعة من الإعماؿ كالنشاطات توفر للسياح 

فرىم أك إقامتهم في ابؼرافق السياحية الراحة كالتسهيلبت عند شراء كاستهلبؾ ابؼنتجات السياحية خلبؿ كقت س
'كأيضا أنها منتجات غتَ ملموسة بطبيعتها ىدفها إشباع حاجات كرغبات من  1بعيدا عن مكاف سكنهم الأصلي

يستهلكها من السياح كبؿققة مردكدا ماديا بؼن يقدمها، كما عرفت ابػدمة السياحية  أنها أداء أك فعل يقدمو 
حية إلذ طرؼ أخر )السائح( كلا بيكن نقل ىذه ابػدمة بل على السائح أف يأتي طرؼ معتُ فندؽ أك شركة سيا

إلذ منطقة القصد السياحي لإشباع رغبتو استنادا بؼا سبق بيكن تعريف ابػدمة السياحية أنها بـتلف النشاطات 
غباتو كحاجاتو الغتَ مادية كالغتَ ملموسة كالتي بيكن تقدبيها بشكل مستقل للعميل أك السائح لغرض إشباع ر 

 .لدل قدكمو بؼرفق سياحي معتُ
  .المطلب الثاني:  أنواع الخدمات السياحية

 يوجد عدة أنواع للخدمات السياحية كما يلي:        
  خدمات النقل : كتتمثل في بصيع كسائل النقل كخدماتو كالتي بزدـ السائح كالطرؽ البرية كابػطوط ابعوية

 كالطرؽ ابؼائية 
  خدمات الإيواء : كنذكر منها الفنادؽ ،ابؼراقد الشاليهات ،الشقق ابؼؤجرة للسياح 
  خدمات الطعاـ كالشراب: كىي تقدنً خدمات الطعاـ كالشراب للسائحتُ إثناء توجههم إلذ ابؼناطق السياحية 
  : ابػدمات كالتًفيهية : كتتمثل ابػدمات التًفيهية للسياح بدا يلي 
  بسكن السائح من ابؼشاركة الفعالة في الأنشطة الرياضية ابؼختلفة أك من مشاىدتها  قطاعي:خدمات الرياضة كال 
  . مؤسسات التجارة القطاعي : تقدـ ىذه ابؼؤسسات ،بذهيزات للسائح كمواد استهلبكية في ابؼنطقة السياحية 
  :الدينية ابؼسارح ،دكر السينما ،الاحتفالات ، أماكن كمنشآت العبادة ابػدمات الثقافية 

                                                 
 . 05ص بق،اس مرجع علواف، الرضا عبد وفلن 1
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 :مثل بؿلبت تصفيف الشعر كرشات التصليح ابؼصانع البنوؾ كمكاتب تبديل  ابػدمات ابػاصة للسياح
 العملة كغتَىا.

   :تلبماكتشمل ىذه ابػدمات مكاتب السفر أك مراكز الاستعخدمات الاستقباؿ كالتنظيم.  

  : كتشمل ىذه ابػدمات ابعمارؾ كمشابهها .ابػدمات ابػاصة 

  :كىي ابػدمات التي تشكل جزاء من البنية التحتية العامة مثل الكهرباء ابػدمات العامة الاجتماعية
 .كالاتصالات كابؼرافق الصحية كابؼراكز العلبجية كمرافق الأمن كشبكات ابؼياه

 .المطلب الثالث:  خصائص الخدمات والخدمات السياحية
ابؼلموسة بيكن  ابػصائص بسيزىا عن غتَىا من ابؼنتجات الأخرل تتميز ابػدمات كابػدمات السياحية بدجموعة من

 : تشخيصها كما يلي

   تتميز ابػدمات بدجموعة من ابػصائص بيكن تلخيصها فيما يلي خصائص ابػدمات   - أ
تتميز ابػدمات بكونها ير ملموسة كىذا يعتٍ أنها غتَ مادية فمن ابؼستحيل بؼسها تذكقها أك رؤيتها بالنسبة  -

 ابؼستهلك كىذه ابػاصية الأساسية التي بسيز ابػدمة عن السلعة  اكللعميل 
تتميز ابػدمات بصفة التلبزمية أم لا بيكن فصل ابػدمات عن بائعها 'كىذا يعتٍ أف قناة التوزيع في اغلب  -

 1الأحياف تكوف مباشرة 
ة بالنسبة للمنتج نفسو أك تتميز ابػدمات بأنها غتَ متشابو كغتَ متماثلة كغتَ متجانسة أك عدـ بساثل ابػدم -

بهعل عدـ قابلية إنتاج عينات من ابػدمات كعدـ إمكانية برديد بمط معتُ لإنتاج  لمجموعة من ابؼنتجتُ 'كىذا ما
 ابػدمة 

 ابػدمات قابلة للفناء كلا بيكن بززينها كما تتميز ابػدمات بصعوبة تقييمها بدرجة دقيقة لكونها غتَ ملموسة  -
  2نتشار ابعغرافي كأحيانا عابرة للحدكد ىذا من جهة كغتَ قابلة للتجزئة من جهة أخرلتتميز ابػدمات بالا -
ابػدمات تأخذ خصوصية مقدمها كىي صناعة يتوافر فيها كل عناصر أم إنتاج كما أنها تتميز بالتنوع  -

 .كالتعدد
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 خصائص ابػدمات السياحية  -ب 
بدجموعة من ابػصائص بسيزىا من ابػدمات الأخرل كعن ابؼنتجات الأخرل ابؼلموسة  ةتتميز ابػدمات السياحي -

 :تتمثل فيما يلي
تتميز ابػدمات السياحية بكونها خدمات تستهلك بسرعة كلا بيكن بززينها فالغرفة الفندقية الغتَ مشغولة  -

 1تعتبر عبئ على الفندؽ كلا بيكن خزنها كابؼقاعد الشاغرة في الرحلة بسثل عدـ أشغاؿ كتعتبر طاقة مهدكرة 
 كالظركؼ الأمنية كالسياسية كالطبيعية الطلب على ابػدمات السياحية طلب غتَ مستقر كلذلك لسبب ابؼوبظية  -
 كالبشرية  تتأثر جودة ابػدمات السياحية بابؼرافق السياحية ابؽيكلية )الفنادؽ( كالطبيعية )ابؼقومات  الطبيعية (  - 
يتطلب تقدنً ابػدمة السياحية حضور الزبوف ىذه ابػاصية التي بسيزىا عن بعض ابػدمات الأخرل  )البنكية  أك  -

 ت التعليمية( كعليو فابػدمة السياحية لا بيكن نقلها أك إرسابؽا أك برويل ملكيتها.ابػدما
يرتبط الطلب على ابػدمات كابؼنتجات السياحية بابؼوبظية حيث يزاد الطلب على ابػدمات السياحية في مواسم  -

 معينة كيقل الطلب عليها في مواسم أخرل. 
صتَ أم صعوبة برويل ابؼوارد ابؼستخدمة في السياحة إلذ استخداـ عدـ مركنة العرض السياحي في ابؼدل الق -

أخرل إم لا بيكن برويل فندؽ إلذ مطار في ظرؼ قصتَ لأنها برتاج إلذ بذهيزات ككمائن كمواقع كأيادم عاملة 
  2مدربة كماىرة

كالتي يعتبر بعضها تعدد جهات الإنتاج  كوف السياحة صناعة متداخلة كمركبة برتوم على العديد من ابػدمات  -
صناعة كبتَة كمثقلة بحد ذاتها مثل صناعة الفنادؽ النقل ككل عنصر فيها يقدـ من قبل منج مستقل كىذا ما بىلق 
بردم إضافي  فيما يتعلق بالإقناع أك إشباع ابؼستهلك بابؼنتج السياحي ابؼتكامل الذم يعتبر بحد ذاتو بؿصلة 

 عالية من التنسيق في عرض كتقدنً ابؼنتج السياحي الكلي.  لمجموعة من ابػدمات كىذا يتطلب درجة 
بزتلف دكافع الطلب على ابػدمات كابؼنتجات السياحية حسب كجهة كرغبة العملبء من جهة كحسب  -   

 جودة ابػدمة السياحية كدرجة استعماؿ التكنولوجيا في ابؼنتج السياحي من جهة أخرل 
 :3كىناؾ خصائص أخرل   
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ة أك اللبحسية "تتميز ابػدمة عن السلعة في أنها منتوج غتَ ملموس أك بؿسوس أك شيء غتَ مادم اللبملموسي -
يوجد فارؽ زماني أك مكاني بتُ عملتي  بهعلها غتَ قابلة لتخزين أك الانتظار في استهلبكها ،بدعتٌ لا كىذا ما

 الإنتاج كالاستهلبؾ .
فتكوف درجة التًابط كبتَة بكثتَ في  "كيقصد بيها التلبزـ كالتًابط ابغاصل بتُ ابػدمة كمقدـ ابػدمة، التلبزمية  -

كىذا التًابط قد يتعدل ىذا ابغد فيكوف بتُ مقدـ ابػدمة كابؼستفيد ،بفا  ،ات بفا ىي عليو في السلع ابؼاديةابػدم
 شخصيا لتلقيها كالتي قد يتم إنتاجها بصفة أنية، بىلق علبقة مباشرة بينهما ،كىذا ما يستدعي حضور ابؼستفيد

 كخدمات النقل أك خدمة الإيواء.
التماثل أك التجانس عدـ خدمة "تتميز ابػدمات بخاصية  في طريق  كأشكابؽا: عدـ التماثل كالتجانس - 

ا في تقدبيهم كالاختلبؼ عن بعضها ،فابػدمات في تقدبيها تعتمد على عدد العوامل ،فمزكدم ابػدمة قد بىتلفو 
لنفس ابػدمة فالطباخ الكفء أك مستقبل ابؼكابؼات في فندؽ مثلب عملية ابغجر التي بهريها تعد أفضل من حيث 
الإتقاف كابعودة كنسبت النجاح مقارنة بالتي يقوـ بها عامل كخبرة ،ككذلك بقد أف نفس مقدـ ابػدمة من غتَ 

من ابؼستفيدين ،إذ أف كل كاحدة من ابػدمة بزتلف عن باقي ابؼمكن تقدبيو للخدمة الواحدة بنفس النمط لعدد 
ابػدمات ،فمقدـ ابغجز على سبيل ابؼثاؿ في الفندؽ فقد بوجز الغرؼ للزبائن بطرؽ بـتلفة ،أيضا قد يكوف ىذا 

 الاختلبؼ نتيجة لاختلبؼ البيئة التي بردث فيها عملية الإنتاج كالاستهلبؾ .
كأشكابؽا : لاف الزبائن بزتلف باختلبؼ ابعنسية ، الديانة ،العمر، الطبقة  التنوع الكبتَ في كسائط ابػدمات

 الاجتماعية ،الثقافة إلذ غتَ ذلك من الاختلبفات. 
تتعرض ابػدمات لزاؿ كالفناء نتيجة استخدامها أك عدـ استخدامها بسبب عدـ إمكانية بززينها ،فهي  :الزكاؿ-

تجة لو تستفيد من احتياطي ابؼخزكف كوقاية ضد تقلبات الطلب ك ىذا على عكس السلع ابؼادية في ابؼؤسسات ابؼن
ستطيع ذلك لأنو ليجد لديها ت ما بيكنها من التمتع بخاصية ثبات ابؼستول التشغيل بينما ابؼؤسسات ابػدمية لا

على متن طائرة، أك تأجتَ غرفة في  من تأجتَ مقعد مااحتياطي خدمات، مثلب: أف الدخل ابؼمكن ابغصوؿ عليو 
فندؽ ما قد ينقد للؤبد إذا مقاـ احد الأشخاص على سبيل ابؼثاؿ بإلغاء رحلتو حابؼا تقلع الطائرة ، نفس الشيء 

يرتبط عرض ابػدمات بعامل الزمن ،فالعديد  :بنسبة للفندؽ كبالتالر فاف ابػدمة قد تفقد ارتباطها بالعامل الزمتٍ
لوقت بؿدد كانتهاء الوقت ابؼتاح لذلك يصبح من ابؼستحيل تعويضها كتعد خسارة على  من ابػدمات تعرض

عاتق منتجيها ، فمثلب الطائرة بيها عدد بؿدد من ابؼقاعد فإذا حاف موعد إقلبعها كلد يلتحق عدد من الركاب 
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ىذا من ناحية  1اعيد ثابتةبسبب التأخر  فاف شركة الطتَاف ستخسر ما  قيمتو من ابؼقاعد كىذا بسبب التزامها بدو 
ابؼنتج ، أما من ناحية الزبوف فيشتًط أف تتوفر السرعة في تقدنً ابػدمات بسبب إف السائح خلبؿ رحلتو القصتَة 

 . 2يرغب بالاستمتاع بأكبر قدر بفكن من الوقت كعدـ تضييعو في الانتظار
يقدموف على شرائها كاستهلبكها جزئيا قد يستفيد الأشخاص من حيازة ملكية السلع ابؼادية التي  :الملكية

 3كبززينها إلذ كقت أخر، بينما لا يستفيدكف من ملكية السلع ابػدمية كيستخدمونها شخصيا كلوقت بؿدد.
    .المطلب الرابع: تصنيف الخدمات السياحية  
أخر كمن غرض إلذ بزتلف ابػدمات السياحية التي بوتاجها السائح خلبؿ رحلتو السياحية من سائح إلذ         

أخر كفي دراسة استطلبعية أجريت في الو ـ أ  للتعرؼ على نوعية ابػدمات السياحية التي يفضلونها السائحتُ 
كالتي برقق بؽم الإشباع حيث كاف ىناؾ تباين كاختلبؼ في إجابات السياح حوؿ أىم ابػدمات التي يفضلونها، 

 :  4كقد صنفت حسب أبنيتها كالتالر
لى إشباع رغبة السائح في نوعية ابػدمات العامة ابؼقدمة ابؼتمثلة في خدمات الأطعمة ،النظافة القدرة ع -

 ،الاتصالات .
 .شغل كقت الفراغ القدرة على إشباع رغبة السائح في التًفيو  قرل الضيافة ،أماكن اللقاء كالتًحيب، -
ابؼختلفة  بالأغراضية تنظيم النشاط السياحي القدرة على إشباع رغبة السائح في توفر ابعهات التي تتولذ عمل -

 كالتعرؼ عليهاالتي يرغب السائح في بفارستها 
كتشتَ الباحثة إلذ أف ابػدمات السياحية ابؼقصودة في ىذه الدراسة، كىي ابػدمات التي تقدـ        

فتًة إقامتو إلذ الاستمتاع برحلتو كتساعده على إطالة للسائح كتعمل على إشباع حاجاتو السياحية من 
 يلي :  ابؼدل الذم يتيح لو فرصة برقيق ىدفو ابؼنشود ،حسب الغرض كتشمل ما

بيكن إف نتصور مكاف سياحي بدكف توفر خدمة الإيواء كخدمة الإطعاـ حيث أف  لا :خدمات الإقامة كابؼبيت -
يبحث عليو السائح عند كصولو إلذ ابؼقصد السياحي ىو مكاف الإقامة ،حتى قبل البدء في التفكتَ في  أكؿ ما
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حيث أف الدكؿ التي تتمتع بصناعة إيواء متميزة تتوافق خدمات الإيواء بها مع متطلبات  الطعاـ كالشراب كالتًفيو،
  .دكر الشباب الشقق، ؽ على اختلبؼ أنواعها،السياح بستاز بتدفق كبتَ للسياح كتقدـ خدمات الإيواء في الفناد

 النوادم ... ابؼقاىي، كالتي تقدـ بدطاعم الفنادؽ ،ابؼطاعم ابؼنفردة، :خدمات الإطعاـ -
بعد أف السياح بيكن أف يأتوف من منطقة ابعذب السياحي من كل مناطق العالد ،فيجب من  :خدمات النقل -

علي الأقل  ابؽيئات ابؼختصة توفتَ كسائل النقل ابؼختلفة التي تربط ىذه ابؼناطق بدنطقة ابعذب السياحي أك
بشكل يعمل على تشجيع  بابؼناطق التي تصدر سياحا أكثر إنفاقا  ،كاف تكوف ىذه الوسائل متنوعة كغتَ مكلفة

كىناؾ كسائط نقل جوية ككسائط نقل بحرية  السياح لزيارة ،حيث يعتبر النقل أساس إستًاتيجية ابعذب السياحي،
 سيارات الأجرة ،كالنقل البحرم من بواخر كقواؼ بحرية كطائرات. ،القطارات الباصات، يها ابغافلبت،بدا ف كبرية،

تلعب كسائل الاتصاؿ كالتواصل دكرا حابظا في تشجيع كازدىار  :لكية خدمات الاتصالات السلكية كاللبس-
السياحة كذلك تلبية للبماف الاجتماعي للسائح في بلد الغربة، من عناصر اتصاؿ ببلده الأـ عبر ابؽواتف كالبريد 

عن ابؼعطيات كلعل الانتًنت تشكل أىم عناصر في تسهيل احتياجات السائح عبر مده بابؼعرفة ابؼسبقة للمسافرين 
اللبزمة بابؼناطق السياحية ابؼقصودة ،من خلبؿ بذوابؽم بشبكة الانتًنت التي تلبي بؽم كل ابؼتطلبات من حجز ،إلذ 

كللئعلبـ دكر ىاـ فيا  اختيار مكاف الإقامة ،كاختيار ابؼرافق التي يود زيارتها ابؼسافر قبل مبادرتو بابعولة السياحية،
لتأثتَ على النشاط السياحي كتطويره عبر بثو برامج كثائقية عن خصائص البلداف السياحية كبمط مرافقها الإيوائية 

 ك ابػدماتية ك الأثرية كأثارىا التاربىية ،عبر الإعلبنات كالدعايات التي بذذب السياح من كل أقطار العالد  .
ىي شركات تقوـ بتنظيم رحلبت شاملة كتسويقها كتقدنً كافة  :الات السفرخدمة الشركات السياحية ككك-

خدماتها في أثناء الرحلة للسياح لسد حاجاتهم كما تتحمل ىذه الشركات مسؤكلية طبع ابؼنشورات كالإعلبف 
خلبؿ ككلبء أك من  كالتًكيج ابػاص بالرحلة كالقياـ بابغجز كتقوـ ىذه الشركات ببيع برابؾها مباشرة إلذ السياح،

السفر لقاء عمولة بؿددة كتتضمن الرحلة حزمة من ابػدمات "نقل ،إقامة ،طعاـ ترفيو ،سفرات استطلبعية 
...، أما ككالات السياحة كالأسفار فهيا تعتمد لتقدنً ابؼعلومات كابػدمات الاستشارية كالفنية  1كترفيهية ،تسوؽ

رية كجوية إلذ إم مكاف في العالد ،كما يقوـ بتقدنً خدمات للمواطنتُ بؾانا ،كما تقوـ بتًتيب رحلبت برية كبح
اـ ،حيث أف ككيل السفر يلعب دكر الوسيط بتُ مزكدم ىذه ابػدمات عالإط بـتلفة للسائح ،النقل ،الإيواء،

 2كالسائح ابؼستهلك.
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لأماكن ابؼرشد السياحي ىو الشخص الذم يتولذ الشرح كالإرشاد للسائح  في ا :خدمة الإرشاد السياحي-
السياحية كالأثرية كابؼتاح مقابل أخر معتُ ،كبذلك يعتبر السائح في مقدمة ابؼتعاملتُ مباشرة مع السائح ،كىو 
ذلك الشخص الذم يرافق السائحتُ كالزكار كالوفود الأجنبية إلذ ابؼدف كابؼناطق كابؼعالد كابؼشاة كابؼواقع السياحية 

على استفساراتهم بدعلومات دقيقة كصحيحة كموضوعية كبذلك بهب إف  كيزكدىم بابؼعلومات اللبزمة عنها كالرد
يكوف بـتلف ببعض ابؼميزات كالصفات التي تعكس صورة من صور ابعذب السياحي ،سواء من الناحية الثقافية 

 1أك من الناحية الأمنية كابػلقية كاف يتمتع بأسلوب جيد للئلقاء كابؼناقشة.
تعتبر عمليات توفتَ الأمواؿ كخدمات الصيارفة من عوامل التًكيج ابؼهمة في  :اؿخدمات الصيارفة كتوفتَ الأمو -

مناطق ابعذب السياحي التي بوتاجها السائح من اجل البقاء فيها كتوفتَ مستلزماتو ابػاصة من تنقلبت كمبيت 
السياحي كطعاـ كغتَىا ،كىذا منة جانب الطلب السياحي ،كما أنها تلعب دكرا أساسيا في جانب العرض 

،حيث أف مهمة توفتَ رؤكس  الأمواؿ  اللبزمة لتمويل ابؼشركعات السياحية من أىم ابؼهاـ لتطوير مناطق ابعذب 
 السياحي ،كىذه الأمواؿ لا بيكن توفتَىا إلا عن طريق الاقتًاض من ابؼؤسسات ابؼالية كالبنوؾ .

لكبرل كمكاتب الاستعمالات السياحية الربظية تقدـ ىذه ابؼعلومات بعض الفنادؽ ا :خدمة ابؼعلومات السياحية-
  2كابػاصة بدكؿ السياحية سواء داخل الدكلة أك خارجها من مكاتبها ابؼوجودة في الدكؿ الأخرل.

 : 3كبشكل عاـ تستخدـ الوسائل التالية في بؾاؿ التوعية السياحية 
 ابؼقدمة .*  رسائل إذاعية توضح الوضع ابغالر للسياحة كالأمن كابػدمات 
 *  برامج تلفزيونية بؿلية توضح بـتلف العركض كابػدمات ابؼتوفرة .

 * الصحف كالمجلبت خاصتنا السياحية منها تهتم بنشر مقالات كمواد عن السياحة كبـتلف الأكضاع ابؼتعلقة بها .
 *  نشرات إعلبنية كملصقات لتوزيع الواسع تتضمن رسائل إعلبنية كتركبهية .

لصحية : ىي من ابػدمات الضركرية في مناطق ابعذب السياحي خصوصا في ابؼناطق النائية ،كالتي * ابػدمات ا
 تعمل على توفتَىا ابؼستشفيات كابؼراكز الاستشفائية  .

برقيق امن كسلبمة السائح أمر ضركرم في بقاح السياحة كازدىارىا كقواعدىا قدمت  :4* خدمة الأمن كالاستقرار
 كىي بردد ابؼخاطر في أربعة بؾلبت رئيسية كىي: 1994مة العابؼية لسياحة سنة من طرؼ خبراء ابؼنظ

                                                 
 72رعد بؾيد العاني، مرجع سبق ذكره، ص  1
 29، ص 2007عبدالربضاف توفيق، التسويق السياحي، مركز ابػبرات ابؼهنية للئدارة، بنك، القاىرة،  2
 208عاني، مرجع سابق ، ص رعد بؾيد ال 3
 212 - 209ابؼرجع السابق، ص  4
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التعرض للسرقة النهب الاحتياؿ  تبرز ىذه ابؼخاطر عندما يقع السائح ضحية الإبناؿ العاـ، : البيئة المؤسساتية-
،التعصب كالغش ككجود بعض مظاىر العنف مثل الاغتصاب كابػطف الإرىاب أك عدـ لاستقرار السياسي 

 الديتٍ كغياب كسائل ابغماية كالأمن العاـ ابؼنطقة 
القطاع التجارم كقطاع النقل كالصناعة ...يبرز ابػلل في عدـ تطبيق  :الأخرى علاقة السياحة بالقطاعات -

السياحية بشكل خاص ،بفا ينجم عنو عدـ تامتُ  ابؼنشئاتابؼقاييس كابؼعايتَ ابؼوضوعة للسلبمة كالأمن في 
السلبمة كالأمن الشخصي لسائح كابؼواقع السياحية كابؼنطقة بشكل عاـ كما ينعكس على مستول الاحتًاـ 
لقواعد الاستثمار ،كانتشار الإبناؿ في  التسهيلبت السياحية كالغش التجارم ككل ىذا قد يؤدم إلذ احتماؿ 

 تالر عزكفو عن زيارة ابؼنطقة .تعرض السائح للؤذل كبال
بيكن أف يسبب السائح لنفسو ابؼشاكل في بؾاؿ سلبمتو كأمنو فقد تكوف لو بفارسات  :المسافرون والسياح -

غتَ مناسبة للمنطقة كتصرفات غتَ ملبئمة للمنطقة السياحية ابػاصة في بؾاؿ احتًامو للشعائر كعادات ابؼنطقة 
ر بلباس غتَ لائق ،طريقة تشجيعو للئحداث الرياضية  ،كما انو قد يكوف لسائح فيما بىص اللباس التعرم كالظهو 

 حالة صحية خاصة قد تؤثر عليو إثناء السفر كما يقتضيو من عناية كاحتياجات خاصة .
بردث تلك ابؼخاطر نتيجة عدـ دراية السائح للخواص الطبيعية كالتأثتَات التي المخاطر الطبيعية والبيئية:  -

ف تأثر فيو ،دـ الاستعداد الصحي كالنفسي للسفر لبعض ابؼناطق قد تتواجد بها أنواع من الأمراض كالأكبئة بيكن إ
 ابؼنتشرة أك ابغشرات )التلقيح ككسائل الوقاية (.

 كبؽذا من الضركرم أف تكوف ىناؾ إجراءات بضائية لكل منطقة سياحية:
 تَىا عليو _توضيح ابؼخاطر السياحية المحتملة للسائح كمدل تأث

 _كسائل منع كقمع المجرمتُ كابػارجتُ عن القانوف من أجهزة أمنية كالشرطة 
_كضع أدلة إرشادية للعاملتُ كالسياح حوؿ السلوؾ ابؼناسب بؽم في أم منطقة خاصة منها التي بيكن أف يتعرض 

 فيها للؤذل 
 السياحية  ابؼنشئاتاصة في _كضع إجراءات أمنية كتعليمات في الظركؼ ابػاصة كالكوارث الطبيعية خ

* خدمة ابؼراكز التجارية كابؼوردكف : على مناطق ابعذب السياحي أف تتوفر على بؿلبت بذارية كموردين من اجل 
توفتَ بـتلف الأطعمة كالاشربة كالسلع من ابؽدايا ،برف ،تذكارات ،ملببس، ككذلك ابؼعدات كابػدمات ابؼساند 

السائح ،خاصة في ابؼناطق النائية ،لأنو عدـ توفرىا فقد يشكل عائقا أماـ  من خدمات الصيانة ككل مستلزمات
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تنمية السياحة من ناحيتي الطلب السياحي كالعرض السياحي من اجل صيانة ابؼعدات كابؼرافق السياحية من 
 كسائل النقل ،فنادؽ كتوفتَىا.

ي، ملبىي كبـتلف كسائل التًفيو السياحي *خدمة التًفيو السياحي : تقدمها المحلبت السياحية من فنادؽ ،مقاى
ابؼتواجدة على مستول ابؼقصد السياحي ،تتمثل في ابؼهرجانات ،ابغفلبت ،الرياضة ،خدمات ثقافية ،كسائل إعلبـ 

 . 1كجرائد ...كغتَىا كتكوف متنوعة لتلبية رغبات كاحتياجات السائح ابؼتنوعة
التحتية من العناصر الأىم في عملية ابعذب السياحي ،فابؼناطق *البتٌ التحتية كابػدمات التحية : تشكل البتٌ 

التي تفتقر إلذ البتٌ التحتية تعاني ركودا في كل بؾالات ابغياة كليس فقط في المجاؿ السياحي ،لذا يشتًط على 
تبر مؤسسات التطوير السياحي شموؿ مناطق ابعذب السياحي بالبتٌ التحتية مسابنة منها في إحياء ابؼنطقة كتع

تكاليف البتٌ التحتية من التكاليف ابؼكلفة كعامل من العوامل المحددة بؽيئات التطوير السياحي كتشتمل البتٌ 
 :  2التحتية على

نظم الصرؼ الصحي  - نظم الاتصالات كابؼعلوماتية  -ابؼعاير ابؼائية   -ابعسور بأنواعها  -الطرؽ بأنواعها  -
 أنظمة الطاقة الكهربائية    -نظم ابؼياه   -كالنفايات بأنواعها 

*خدمات تأمتُ ابؼسافرين : تتمثل ىذه ابػدمات في التغطية كالتعويض ابؼادم للشخص ابؼؤمن عليو )أك كرثتو 
ئر بفعل بؾموعة من الشرعيتُ ( في حالة تعرضو خلبؿ السفر إلذ ابػارج البلبد ضد ما قد يتعرض لو من خسا

ابغوادث غتَ ابؼستبعدة قد تتمثل في إلغاء أك تقصتَ مدة الرحلة أك فوات موعد ابؼغادرة أك ابؼصاريف الطبية 
الطارئة النابذة عن ابغوادث الشخصية كغتَىا ،حتى فقد ابغقائب في السفر أك تأخر كصوبؽا في الوقت ابؼناسب، 

 داخل بلده أك خارجو . كحوادث الطتَاف كابػسائر إثناء السفر،
 
 
 
 
 
 

                                                 
 03حمان توفيق، مرجع سبق ذكره، ص رال عبد 1
  329-328، ص 2001بضيد عبد النبي الطائي، أصوؿ صناعة السياحة، مؤسسة الوراؽ، الأردف  2
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  .المبحث الثاني : الخداع التسويقي
 لمطلب الأول " مفهوم الخداع التسويقي ا

 كثتَة، كمضامتُ  معاني برمل التي الأعماؿ عالد في الأخلبقية الغتَ ابؼمارسات من كاحدا التسويقي ابػداع يعد
 .1كابؼعايتَ التي بركم ىذا السلوؾتندرج معظمها برت بفارسات السلوؾ الإنساني كالقواعد 

 تعددت التعاريف التي تناكلت مفهوـ ابػداع التسويقي كمن بينها : 
  2ابػداع لغة بدعتٌ اظهار الشيء خلبؼ ابؼخفي:تعريف ابػداع لغة : أكلا
خلقو بزلق بغتَ ’ كجاء ابػداع في ابؼعجم الوسيط من "خدع خدعا : تغتَ من حاؿ إلذ حاؿ ،يقاؿ خدع فلبف  

يثبت على رأم كسوؽ خادعة بـتلفة متلونة كخدع توارل كاستتً كخدع  ،كيقاؿ خدع خلقو كخدع رأيو ،متلوف لا
 : يعلم، كفي التنزيل العزيز بىفيو كأراد بو ابؼكركه من حيث لا فلبنا خدعا كخدعة كخديعة اظهر لو ما

بَكَ  يرُيِدُوا وَإِن   )) دَعُوكَ فإَِنَّ حَس   4كخدع الشيء خدعا كتمو كاخفاءه.، 63سورة الأنفال الآية  3اللَّهُ((أَن  يَخ 
 كعليو يتبتُ أف معتٌ ابػداع في اللغة يدكر حوؿ الإخفاء كالإبطاف . 

ابػداع التسويقي ىو بفارسة تسويقية يتًتب عليها  " فيليب كوتلر"ابػداع التسويقي اصطلبحا حسب : ثانيا
تكوين انطباع سلبي لدل ابؼستهلك بدا يتعلق بالشيء موضوع التسويق ،كبالتالر ينتج عن ذلك ابزاذ بؼستهلك 

 5.لقرار غتَ سليم ،يتًتب عليو إبغاؽ الضرر بشكل أك بآخر بدصلحتو
ؿ كابؼمارسات تأتي تعمل على تكوين حقيقة لدل ابػداع التسويقي ىو تلك الأعما: كيعرؼ أيضا على انو

ابؼستهلك عن ابؼنتجات كابػدمات بزتلف عن ابغقيقة كالصورة  الواقعية بؽا ،بفا يؤثر على قراره الشرائي ،كبفا بييز 
 ابػداع التسويقي انو خداع مقصود من قبل شخص أك الشركة التي تقدـ ابػدمة أك ابؼنتج 

تصادم كالتنمية ابػداع التسويقي على انو سلوؾ غتَ مشركع أك غتَ عقلبني يتعلق كتعرؼ منظمة التعاكف الاق 
بدعلومات مضلة كمشوىة بردث من البائع أك ابؼسوؽ تسبب أعباء إضافية على الزبوف نتيجة استخداـ بفارسات 

 غبر أخلبقية للحصوؿ على منفعة غتَ شرعية .

                                                 
1
 Michael J. Etzel, Bruce J. Walker and William J, Stanton: Marketing, 14th Ed, McGraw-

Hill/Irwin, Boston, 2007, p-p 191 -193  
  221-220، ص ص 1986، دار ابؼشرؽ،بتَكت،22بؿمد بؿند : ابؼنجد في اللغة كالاعلبـ،ط 2
 63القرآف الكرنً، سورة الأنفاؿ، رقم الآية  3
  221-220، ص 2004، مكتبة الشركؽ الدكلية، القاىرة،4بؾمع اللغة العربية، ابؼعجم الوسيط، الطبعة  - 4
 2002  العربية, مصر جمهىرية , الأزهر جامعة ,التجارة آلية الأعمال إدارة, جمعة أبى حافظ نعيم  5
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ي ىو تلك الأعماؿ كابؼمارسات تأتي تعمل على تكوين حقيقة كما يعرؼ أيضا على انو : ابػداع التسويق       
لدل ابؼستهلك عن ابؼنتجات كابػدمات بزتلف عن ابغقيقة كالصورة  الواقعية بؽا ،بفا يؤثر على قراره الشرائي ،كبفا 

نواع بييز ابػداع التسويقي انو خداع مقصود من قبل شخص أك الشركة التي تقدـ ابػدمة أك ابؼنتج ،ىناؾ عدة أ
 لأشكاؿ ابػدع التسويقية منها :

 :    كىي بأف بزبر الآخرين بدعلومات منافية للحقيقة الأكاذيب1
 :  كىي بأف تقوـ بجراء غامض كغتَ مباشر كمتناقض المراوغات_2
 :   حذؼ معلومات مهمة أك ابؼساعدة في سلوؾ يدعم إخفاء ابؼعلومةالإخفاء_3
 :   كىي أف تبالغ في حقيقة ما. المبالغة_4
 1:   كىي أف تقوـ بتقليل قيمة شيء ما. التهوين_5

 المطلب الثاني : أشكال الخداع التسويقي 
امتد ابػداع التسويقي إلذ ابػداع في ابؼزيج التسويقي الذم تبتٍ عليو ابؼؤسسة عملها ،فالنسبة             

 الأفراد، التوزيع، السعر، التًكيج، ضمن ابؼزيج التسويقي )ابػدمة، للخدمات ابؼصرفية ىنالك سبعة عناصر تدخل
 2 العمليات(. البيئة ابؼادية المحيطة في ابؼصرؼ،

من أجل إف نعرؼ كيف يتم ابػداع في ىذه ابؼكونات السبعة فلؤبدأ، أف نأخذ لمحة بسيطة كافية للتعرؼ إلذ  
ازداد الاىتماـ في ابػدمات ابؼصرفية في العصر ابغديث  مدلوبؽا كمكوناتها كأبنيتها داخل ابؼزيج التسويقي نفسو

يقوـ عليها اقتصاد الدكؿ كبكن في حياتنا اليومية نقوـ  خاصة أنها أصبحت بؾالا رياديا ضمن المجالات ابغيوية التي
بعدة خدمات سواء لنا أك لغبرنا كبكصل أيضا على خدمات حيث بكصل على منافع كنشطات غتَ ملموسة 

 بكصل من خلببؽا على منافع نشبع من خلببؽا رغباتنا كحاجاتنا .
تشكل بدكرىا مزبها تركبهيا بيكن استخدامو بشكلو ابؼزيج التًكبهي "يتكوف التًكيج من عدد من العناصر التي   

 ىي : الصحيح في برقيق أىداؼ التًكيج التي يسعى البنك إلذ تنفيذىا كىذم العناصر
كىو عبارة عن شكل من أشكاؿ الاتصاؿ غتَ الشخصية مدفوعة القيمة حيث يتم تقدنً سلعة  _الإعلبف:1

بفا يظهر لدينا نوعتُ من الإعلبف ابؼصرفي ،انوع الأكؿ  ىوا معينة أك فكرة للزبائن عن طريق كسيلة إعلبنية 

                                                 
جامعة النجاح،  ،2010ابؼستهلكتُ في سوؽ ابػدمات ابؼصرفية، فلسطيتٍ،أثر ابػداع التسويقي على الصورة الذىنية للمؤسسة  لدل  طارؽ ابغاج، 1

 78فلسطتُ، ص 
 79طارؽ ابغاج ، ابؼرجع السابق، ص  2
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الإعلبف ابؼؤسسي بحيث يتم تركيج ابؼصرؼ كإظهار بسيزه كمصرؼ دكف التًكيج إلذ ابػدمة التي يقدمها بفا يقوم 
 تنافس ابؼصرؼ مع باقي ابؼصارؼ الأخرل التي تقدـ نفس ابػدمة .

"كىنا يسعى ابؼصرؼ إلذ بسييز خدمتو عن باقي ابؼصارؼ  الإعلبف التميزمأما النوع الثاني من الإعلبف ابؼصرفي ىو 
 كمدل تشكيلة خدماتو كتنوعها.

كىذا أسلوب شخصي حيث يتم التعامل مع الزبوف كجها لوجو كيعتمد تطبيقو على نوعية  _البيع الشخصي :2
إلذ الزبوف كإقناعو  بها كيساعد ىذا  ابػدمة فعلى البنك الاىتماـ برجاؿ بيعو كتدريبهم على كيفية إيصاؿ ابػدمة

  .النوع من البيع ابؼصرؼ على قدرتو في بذميع ابؼعلومات من الزبوف نفسو
يكثر استخداـ ىذه الوسيلة بأنها غتَ شخصية كغتَ مدفوعة أيضا يسعى البنك من خلببؽا زيادة  _النشر:3

 الطلب على ابػدمة ابؼصرفية التي يقدمها.
 ستخدـ ىذه الطريقة لتحفيز البيع مثل ابغسومات كعينات من ابؼنتج كالكوبونات_تنشيط ابؼبيعات "ت4
كتعمل ىذم الوسيلة على إيصاؿ ابؼعلومات ابػاصة بابػدمة كاستقباؿ ابؼعلومات لكي  العلبقات العامة:-5

  .بوسن من مستول ابػدمة ،مثل ابؼقالات كابغلقات الدراسية
كىو العنصر البشرم الذم يقوـ بتقدنً ابػدمة للزبوف يتضمن ىذا العنصر في  ابؼزيج الوقي ابؼصرفي  الأفراد : -6

بصيع الأفراد الذين يشاركوف في عملية تقدنً ابػدمة  للزبوف ،لذا كاف لزاما أف يستمر ابؼصرؼ في تدريب كبرفيز 
ضل صورة بفكنة في أعتُ الزبائن ،يتصف موظفو أفراده بكو التطور ابؼستمر في أساليب تنفيذ ابػدمة كإظهارىا أف

ابؼصرؼ بصفات بسكنهم من التواصل في العمل على تنفيذ ابػدمات بطريقة أسهل بفا ينبغي كالقدرة على 
التواصل كالاتصاؿ كالاىتماـ بآراء العملبء كابؼركنة في تلبية خدمات  الزبائن كالسرعة في التنفيذ كابؼهارة الوظيفية 

 صوؿ على كافة ابؼعلومة اللبزمة  بؼعرفة الكيفية التي بردث فيها عملية تنفيذ ابػدمة .ابػاصة بابغ
ابؼكوف السادس: البيئة ابؼادية المحيطة في ابؼصرؼ: ىي تلك البيئة ابؼرئية التي بريط بابؼصرؼ كل مباني ك الأجهزة 

 ابؼادية في ابؼصرؼ . بصيع ابؼظاىرك كالأدكات ابؼستخدمة لتسهيل تنفيذ ابػدمة     كابغواسيب 
ابؼكوف السابع: العمليات "ىي تلك السياسات كالعمليات التي من خلببؽا يقوـ البنك بتقدنً ابػدمة لزبائنو كىي 
الأسلوب الذم بواكؿ البنك جاىدا من خلبؿ إقناع الزبوف باف مستول ابػدمة ابؼقدـ يرتقي إلذ مستولذ عالر 

 بؿاكلا إقناعو بتميز خدماتو.
 
 



 الإطار الفكري والنظري للخدمات السياحية والخداع التسويقي            الفصل الأول: 
 

10 

 

  .المطلب الثالث:  أسباب انتشار الخداع التسويقي
يعد ابػداع التسويقي من ابؼمارسات تسويقية مضللة تؤثر على قرارات ابؼستهلك الشرائي ،بحيث يتخذ قرار       

شرائي غتَ سليم لو، كلكن يتًتب عليو آثار ابهابية بالنسبة بؽؤلاء ابؼمارستُ متمثلة في زيادة مبيعاتهم كأرباحهم 
 )كما يعتقدكف بابػطأ(، كالتي لد تكن لتتحقق ما لد يتم بعوؤىم إلذ ىذه ابؼمارسات.

من حظوه فيو أك لا اكانت مواقف ابؼستهلكتُ سلبية للغاية في بؾاؿ الإبلبغ عن ما كقعو  أماـ ىذه الوضعية، 
 نتيجة ابػداع التسويقي، رأضراءات اللبزمة لتعويض عما بغقهم أك أصاب غتَىم من اكابؼطالبة بابزاذ الاجر  خداع

سواء فيما يتعلق بابػداع  بالإضافة إلذ القصور في التشريعات كالقوانتُ ابؼنظمة لأنشطة منظمات الأعماؿ،
فضلب عن  أك في ابعزاءات التي توقع على من يثبت بعوءه للخداع من ىؤلاء ابؼمارستُ، التسويقي كبرربيو أك بذربيو،

كعدـ كعي ابؼستهلكتُ بدمارسات ابػداع التسويقي كعدـ قدرتهم على  ىذا المجاؿ،بطء الإجراءات القانونية من 
اكتشافو ،كعدـ قدرتهم على التعلم كالاستفادة من ابؼواقف التي تعرض فيها للخداع بشكل أك بأخر. كيلبحظ في  

كاضحة عن البضاعة التي كثتَ من البلداف النامية إف ابؼستول الثقافي للمشتًين متدني ،كاف ابؼشتًم ليس لو فكرة 
يود شراءىا ،لاسيما إذا كاف شراؤه  بؽا لأكؿ مرة ،كلد تكن لديو بضائع مشابهة سابقا ،كقد يعتمد ابؼشتًم على 
نفسو في عملية الشراء للبضاعة أك ابػدمة ،بفا بيكن البائع من غشو كإعطائو بضاعة ذات مواصفات غتَ 

 1ف البضاعة مستعملة كفيها عيوب كغتَ ذلك من إشكاؿ الغش كابػداعابؼواصفات ابؼعركضة كابؼعلن عنها أك تكو 
 المطلب الرابع : الممارسات التسويقية الخادعة.
تتعدد أشكاؿ ابػداع كالغش التسويقي الذم بيارس في صناعة الضيافة كالسياحة ،ذلك لاف صناعة           

السياحية كالاستثمارات كيكوف ابؼنتج السياحي مزبها  السياحة تعد من الصناعات ابؼركبة ،إذ تتعدد فيها الأنشطة
 كفيما يأتي استعراض لأىم ىذه الأشكاؿ:  كالأفكار كابؼكاف،    من السلع كابػدمات كالأفراد 

ىنا يكوف التلبعب في الكمية كالأكزاف خاصة في خدمات الطعاـ كالشراب بذنبا لرفع الأسعار  :الكمية -1
كابؼشركبات بأنواعها ،إذ أف بعض ابؼطاعم تسعر  قطعة) ستاؾ (الواحدة بحيث تزف  مثل التلبعب في أكزاف اللحوـ

غم ،ككذلك التلبعب في بؿتويات كجبة الإفطار كالتي تدخل ضمن تسعتَة 70غم ،في حتُ ىي على الواقع 80

                                                 
 تسويق بزصص ،)منشورة غتَ( ماستًن  مذكرة الأنتًنت، شبكة مستخدمي على التجارية الإعلبنات في التسويقي ابػداع أثر ـ: لعلب الناصر عبد  1

 5-4ص -ص 2016ابعزئر ، كرقلة،   مرباح قاصدم جامعة ابػدمات،
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م كجبة غم ككذلك عندما برتو 40غم تصبح 60الغرفة الواحدة كالتلبعب في الأكزاف ابػبز بدلا من إف تكوف 
  .الإفطار على بيضتتُ بينما عند خفقها تكوف بيضة كاحدة

يتم اظهار مواصفاتها كبؿتوياتها لاف بعض  ففي بعض ابؼنتجات التي تباع في ابؼطاعم كالفنادؽ لا :النوعية -2
ىذه المحتويات قد تكوف ذات قيمة غذائية رديئة اك ذات منفعة متدنية كالتلبعب في اثاث الغرؼ الفندقية اك 

كاف منتجاتها ذات جودة  (iso9001.haccp)الادعاء باف الفندؽ اك ابؼطعم حاصل على علبمة ابعودة 
عب بابعودة بعد ابغصوؿ على الشهادة ككذلك عدـ استخداـ ابؼطاعم لبعض بينما قد تلجا الذ التلب ،عالية

 أخلبقية.غتَ  الأساليبابؼشركبات كمن  الأطعمة إعدادكابؼعدات التكنولوجية ابؼستخدمة في  الأجهزة
كتشمل استخداـ علبمة بذارية قريبة الشبو من العلبمة الاصلية ابؼشهورة في بعض  :العلامة التجارية -3

 إعداديتم  ؽ برتوم على انواع  بـتلفة من ابؼطاعم كابؼطعم الصيتٍ كالايطالر كالعربي كغتَ ذلك حيث لاالفناد
ابػداع ىنا تكوف كبتَة لاف الفندؽ بوتوم على  إمكانية أفالطعاـ بطريقة تعكس البعد الثقافي لكل دكلة علما 

تعكس علبمة مشهورة بينما كاقع ابغاؿ غتَ  بأنهاجنسيات متباينة ككذلك التلبعب في نوعية الاثاث كالادعاء 
  .بيبسي أنهاذلك اك كأف يقدـ ابؼطعم مشركب الكوكاكولا ضمن زجاجة على 

ىنا يكوف التلبعب في اصل ابؼنتج كالادعاء باف ىذا ابؼنتج طبيعي بينما كاقع ابغاؿ غتَ  :هوية المنتج -4
ابؼعدلة كراثيا بسبب قلة ابؼصادر الطبيعية ككذلك نوعية الاثاث من خلبؿ الادعاء على انها  ذلك كالاغذية

مستوردة كليست بؿلية ككذلك اللحوـ ابؼستخدمة في اعداد الاطعمة كابؼشركبات من خلبؿ القوؿ بانها بؿلية بينما 
  .في كاقع ابغاؿ ىي مستوردة

ف ىذه ابؼنتجات من مصدر معتُ بينما كاقع ابغاؿ انها غتَ كتشمل الادعاء على الزبوف با :المنتج أنشم -5
ذلك طخداع الزبوف من خلبؿ بيعو انواع معينة من الابظاؾ على اساس انها بحرية بينما كاقع ابغاؿ انها  نهرية اك 
الادعاء باف ىده ابؼنتجات طازجة كىي بؾمدة فضلب عن ابػداع الذم بيارس في بؾالات صناعة التحف 

رسومات ،....( قد تم اكتشافها في  اشكاؿ، ت التقليدية كالادعاء باف بعض القطع الاثرية )عملبت،كابؼنتجا
  .الواقع السياحي ككاقع ابغاؿ غتَ ذلك

تزكد ابؼستهلك بابؼعلومات الكافية كالتي بذيب على  أفكىنا يفتًض بابؼؤسسة السياحية  :التبيين -6
كسهلة كقصتَة كمفسرة للبصطلبحات الفنية كاستخداـ بعض استفسارات بحيث تكوف ىذه ابؼعلومات كاضحة 

 الأطعمةمن  أنواعاتتضمن قائمة الطعاـ  أك أخرللغة  أمالايطالية في قوائم الطعاـ بحيث لايراعي  ةاللغابؼطاعم 
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 الأسعارابؼعلومات ابؼهمة كضريبة ابؼبيعات كعلبمات التحذير ككذلك عدـ كضع  إبرازعلى شكل رموز كعدـ 
  .بطريقة كاضحة كتفصيلية نسبيا

للمستهلك باف ىذا ابؼنتج  للئبواءالتغيتَ في منتجاتها  إلذكىنا تلجا بعض النشطة السياحية  :التحديث -7
يلبزـ ىذا   في اثاث الغرؼ كالالواف كالديكورات كالزخاؼ كغالبا ما مقارنة بابؼنتج القدنً كالتغيتَ أفضلجديد كانو 

بهعل امكانية  يز ىذا الابواء علما باف غالبية صور التحديث تكوف في الدلائل ابؼادية مازيادة في الاسعار لتعز 
 .ابػداع اكبر كىي طريقة شائعة لدل العديد من الانشطة السياحية

تشكل بفارسات ابػداع التسعتَ الاكثر شيوعا في خدمات الضيافة ذلك لاف امكانية التلبعب في  :لسعرا -8
اسعار ابػدمات السياحية لا تظهر بشكل مسبق حيث اف سعر ابػدمة يظهر عند الانتهاء من الاستفادة من 

دقية مثلب يصل سعر الاقامة ابػدمة كالادعاء باف السعر ابؼرتفع ىو دلالة على ابعودة العالية فبعض الغرؼ الفن
تقوـ بو  الليلة الواحدة فيها اكثر من السعر ابؼتوقع بكثتَ بسبب اطلبلتها كالالواف كالديكور الداخلي ككذلك ما

  .الغرؼ أسعاربعض الفنادؽ من استخداـ خصومات كبنية على 
التي تساعده في ابزاذ القرار  يعد التًكيج احدل الادكات الرئيسة التي تزكد ابؼستهلك بابؼعلومات :الترويج -9

الشرائي ابؼناسب فضلب على انو كسيلة فعالة لتعليم كتثقيف ابؼستهلكتُ مابهعل امكانية خداع ابؼستهلك كتضليلو 
بفكنة كاف يقوـ الفندؽ بتضمتُ الرسالة الاعلبنية درجة عالية من ابؼغالاة كابؼبالغة بهدؼ خلق انطباع غتَ حقيقي 

ؿ تقدنً معلومات خاطئة كحجب بعض ابؼعلومات ككذلك ابػداع الذم بيارسو الادلاء لدل ابؼستهلك من خلب
 .معلومات خاطئة كمظللة لتبرير ابنية ابؼوقع السياحي كإعطائهمالسياحيتُ  

بـتلفة من قبل كافة أعضاء القناة التوزيعية كطريقة توصيل ابؼنتج  بأشكاؿىنا يكوف ابػداع  :التوزيع -10
)خدمة التوصيل المجاني ( كالتي تتبع في ابؼطاعم السريعة حيث يتم تسليم كجبة بـالفة للمواصفات التي تم الاتفاؽ 

يزكرىا السائح عليها كقد يكوف ابػداع في ابؼكاف كاف يدعي ككيل السياحة كالسفر باف ابؼوقع السياحية التي س
بستاز بابؼناظر ابعذابة في حتُ كاقع ابغاؿ غتَ ذلك ككذلك قد يكوف ابػداع من خلبؿ شبكة الانتًنت حيث تعد 

الزبوف ام  بإمكافاحدل منافذ التوزيع في ابػدمات السياحية الفندقية كعمليات ابغجز الالكتًكني في الفندؽ اذ 
كالاتفاؽ كذلك على سعر ككل ذلك بيكن ابهازه الكتًكنيا بحيث يستطيع بودد ابؼدة الزمنية للبقامة كنوع الغرفة 

 الفندؽ اف يعرض منتجاتو الكتًكنيا بطريقة توحي بالفخامة كىي ليست كذلك.
تقوـ ادارة الفندؽ بالتلبعب في اجراءات كعمليات انتاج ابػدمات السياحية   :الاجراءات والعمليات -11

دنً ابػدمة طويلة الاجل تبرر السعر ابؼرتفع ككذلك التلبعب بعملبت انتاج كالادعاء باف اجراءات اعداد تق
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الطعاـ كالشراب مثل خلط عصتَ طبيعي مع عصتَ صناعي اك بغوـ بؾمدة مع بغوـ طازجة اك بغوـ بؿلية مع بغوـ 
ابنية  مستوردة ككذلك الادعاء باف اجراءات ابغصوؿ على الفيزا للمجموعات السياحية كعقدة من اجل اعطاء

  1للوجهة السياحية
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 . 9-7ابؼرجع السابق، ص  ،الناصر لعلبـ عبد 1
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 خلاصة الفصل الأول.
يشكل ابػداع التسويقي في أيامنا ىذه ظاىرة أصػبحت تلجػأ إليهػا العديػد مػن ابؼؤسسات السياحية          

بسبب شدة ابؼنافسة بتُ الشركات السياحية ككثرة البدائل  بشكل عاـ كككالات السياحة كالسفر بشكل خػاص
ابؼطركحة أماـ الزبائن، إذ تلجأ العديد من مكاتب السياحة كالسفر إلذ ابػداع للتأثتَ على السائح بحيػث يتخػذ 

ة مبيعاتهم قراران شرائيان غتَ سليم بالنسبة لو، كلكن يتًتب عليو نتائج إبهابية بؽػؤلاء ابؼمارسػتُ متمثلة في زياد
كأرباحهم، إلّا أف ىذه النظرة من دكف أدنى شك تعػد خاطئػة كقصتَة الأجل، فالزبوف قد بىدع مرة، كلكن لن 
بىدع في كل مرة، كل ذلك يكوف علػى حساب النتائج في الأجل الطويل، فهم بذلك يعتمدكف على تطبيق مبدأ 

 .عالد الأعماؿ اليوـ البيع فقط كىو مبػدأ لد يعد للتطبيق بدفهومو الضيق في
 
 
 

 

 

 



 

 

 
 
 
 

 الفصل الثاني
واقع وآليات حماية المستهلك من الخداع     
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 تمهيد
كلا يدؿ ىذا لقد أصبح ابؼستهلك ابعزائرم عرضة بؼختلف مظاىر ابػداع، الغش التجارم كالتقليد،            

فيو آليات السوؽ  ونقص الاىتماـ بحماية ابؼستهلك في ابعزائر كإبما راجع إلذ توجهها بكو اقتصاد حر بركم على
كابؼنافسة كاعتمادىا في سد جانب كثتَ من ابغاجات على الاستتَاد بعيدا عن ضعف الرقابة كضبط السوؽ، ىذا 
إضافة إلذ استفحاؿ كبمو السوؽ السوداء في ابعزائر، حيث أف ىذه النقاط جعلت ابؼستهلك ابعزائرم عرضة 

بؼنتج أك البائع أك ابؼستورد في ابعزائر إلذ التغاضي عن سلبمة للتلبعب بدصابغو كبؿاكلة غشو كخداعو، فقد يلحا ا
كأمن ابؼستهلك بإيهامو بدزايا غتَ حقيقية في إنتاجو، حيث أف ابؼستهلك بيثل الطرؼ الضعيف في السوؽ التجارية 

الأحياف  كالسوؽ الاستهلبكية في ابعزائر  لذا كجب بضايتو لاسيما كأف الرغبة في الريح أكثر قد تدفع في غالب
من جهة أخرل ،بذاكز تأثتَ ابػداع  .بابؼنتحتُ كالبائعتُ إلذ إتباع كسائل غتَ مشركعة اقتصاديا ىذا من جهة

كالغش التجارم كالتقليد عل ل سلبمة كأمن ابؼستهلك ابعزائرم ليشكل ىاجسا كبتَا على الاقتصاد ابعزائرم، 
على انتهاج بؾموعة من السياسات كالاستًاتيجيات  كسعيا منها أدركت ابعزائر خطورة ىذه الظاىرة، فعملت

(، 1989/02/07ابؼؤرخ في  02/89) أبنها قانوف تشربعات بغماية ابؼستهلك على غرار اعتمادىا عدة آليات
 :كاستحداث بؾموعة من ابؽيئات أبنها

بالإضافة إلذ  الداخلية كزارة ،ةبصعيات ككفدراليات بـتلف، كزارة التحارة، ابؼديرية العامة بؼراقبة الاقتصاد كقمع الغش
 .وزارة ابؼاليةالتابعة ل للجمارؾابؼديرية العامة 
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 .المبحث الاول: حقوق حماية المستهلك
 .الحقوق التي تضمنها إعلان كنيدي :المطلب الأول

كيعتٍ ىذا ابغق بضاية الإنساف من ابؼنتجات كعمليات الإنتاج كابػدمات التي تؤدم إلذ بـاطر  :_حق الأماف1
، كمعتٌ ذلك إف ابؼنتجتُ اليوـ أصبحوا لا بيارسوف نشاطهم برت ظل ابؼساءلة القانونية 1على صحتو كحياتو

تهلك كتبدأ ىذه ابؼسؤكلية منذ فحسب، بل إف أداءىم يرتبط كينبع من برملهم ابؼسؤكلية الاجتماعية ابذاه ابؼس
مرحلة التفكتَ بإعداد التصميم النهائي للمنتج الذم بهب إف بوتوم على خصائص تلبي حاجات كرغبات 
ابؼستهلكتُ كتراعي موصفات كمعايتَ ابعودة كاف تكوف مكونات ىذا التصميم لا تضر ببيئة ابؼستهلك كبرافظ 

بسثل في حقيقتها خطوات متعاقبة يكفل من خلببؽا ابؼنتجتُ كفاءة  عليها على ابؼدل الطويل لذا بهب توفر شركط
 :كسلبمة ابؼنتج كىي

 توقع الأخطاء التي بيكن إف يقع بها ابؼستهلك جراء التصميم ابؼعتمد من ابؼنتوج  -
 تطوير ابؼعايتَ ابؼتعلقة برفع ابؼستول الرقابة على النوعية  -
 سائل كالطرؽ ابؼعتمدة في الاتصاؿ معها تقدنً ابؼعلومات للمستهلك عبر العديد من الو  -
 تقدنً الأدلة كالضمانات ابؼسبقة على دقة ككفاءة ابؼنتوج  -
 تقدنً خدمات الصيانة ابؼتكاملة للمنتج -

ىذا دكف بذاىل الاعتبارات الفنية في تصميم ابؼنتج التي بسثل انعكاسا أخر لرضا ابؼستهلك خصوصا بالنسبة 
 كؽ كالدافع العاطفي تأثتَ كبتَ في اقتنائها.   للمنتجات التي يكوف لعامل الذ

فابؼستهلك لديو ابغق في ابغصوؿ على ابؼعلومات ابؼتعلقة بابؼنتجات التي يرغب في شرائها، حيث  :_حق ابؼعرفة2
ـ يلز  تساعده ىذه ابؼعلومات على ابؼعرفة ابعيدة بابؼنتجات كبرديد اختياراتو لابزاذ القرار الشرائي ابؼناسب، ىذا ما

ابؼنظمات كابؼنتجتُ توفتَ ابؼعلومات الكافية كالصحية عن ابؼنتجات حتى لا يقع ابؼستهلك ضحية بفاراسات 
التضليل كابػداع التسويقي التي بيكن إف بسارس عليو تضليل أخرل، كترتبط فاعلية حصوؿ ابؼستهلك على ىذا 

 مصداقية ابؼعلوماتكفاية ابؼعلومات، ك :بدسالتتُ ىامتتُ بنا  ابغق كالاستفادة منو،
تسمح ابؼعلومات التي بوصل عليها ابؼستهلك بدساعدتو في عملية الاختيار بتُ بـتلف :كفاية ابؼعلومات  -

ابؼنتجات كاختيار ابؼنتج الأفضل بينها كعليو فاف توفتَ ابؼعلومات للمستهلك يعد بدثابة بضاية لو ،لكن ابؼشكل 
تهلك كالطريقة التي بسكنو من الذم يواجو ابؼنتجتُ في ىذا الإطار ىو برديد حجم ابؼعلومات التي تقدـ الذ ابؼس

ابغصوؿ عليها ،حيث تلعب عدة عوامل في برديد ذلك مثل نوع القرار الشرائي التي بواكؿ ابؼستهلك ابزاذه، 

                                                 
ية للمستهلك الأستاذة منتَة بلورغي) مقاؿ حركة بضاية الستهلك في التشريع ابعزائرم(،مداخلة في ابؼلتقى الدكلر السابع عشر حوؿ:" ابغماية القانون  1

 .175،ص2017، جامعة بؿمد خيضر بسكرة 2017/أفريل 10/11ىنة"، ابؼنعقد يومي في ظل التحولات الاقتصادية الرا
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بيكن تقدنً إجابة موحدة لكافة تساؤلات ابؼستهلكتُ  درجة ابؼخاطر ابؼدركة ،طبيعة الأفراد كنوع ابؼنتج بالتالر لا
 اسية بسكن ابؼستهلك من تكوين فكرة كاضحة عن ابؼنتجات الابزاذ القرار ابؼناسب.لكن مكن تقدنً معلومات أس

يسعى ابؼستهلك دائما الذ ابغصوؿ على ابؼعلومات صادقة عن ابؼنتجات التي يشتًيها  :مصداقية ابؼعلومات -
كبذدر الإشارة إف درجة مصداقية ابؼعلومات التي حصل عليها ابؼستهلك من نشاط ابؼنظمة التًكبهي سوؼ 
 ينعكس عليها حيث كلما كانت ابؼعلومات صحيحة بسكنت ابؼنظمة من إعطاء صورة صادقة كحقيقية عن

أنشطتها كمنتجاتها بفا يساعدىا في كسب ثقة ابؼستهلك في منتجاتها كإعلبناتها، فابؽدؼ من مصداقية ابؼعلومات 
ىو إحداث تغيتَ جوىرم في مواقف ابؼستهلك لا إف يكوف التأثتَ على ابؼدل القصتَ فقط كفي إطار ضماف حق 

  :ابؼستهلك في ابغصوؿ على ابؼعلومات فقد دعت الأمم ابؼتحدة إلذ
 ضركرة التعريف بابؼنتج، مواصفاتو، مدل خطورتو ككيفية استعمالو كابؼواد ابؼصنعة منو. -
 يتعلق بابؼنتجات ابؼوجودة. تقدنً ابؼعلومات الصحيحة كالمجانية عن كل ما -
 ضركرة تبتٍ برامج لتطوير ابؼعلومات ابؼتاحة للمستهلك بشكل دائم. -
يريد من ابؼنتجات كابػدمات التي يرغب في ابغصوؿ  تيار ماكىي إف يستطيع الإنساف اخ :حق الاختيار -3

بتُ ابؼنتجات  عليها بأسعار تنافسية مع ضماف ابعودة، مع ذلك إف ابؼستهلك بهب إف تتاح لو فرصة الاختيار ما
التي بوتاجها كيرغب في شرائها في إطار ظركؼ تنافسية عادلة، ككفقا لأسعار تنافسية ملبئمة لدخلو، كإلا يقع 
ابؼستهلك رىينة لسيادة حالة الاحتكار من طرؼ البائعتُ، لأنو عندئذ يكوف  فقد حق الاختيار، لضماف ذلك 

 :فقد دعت الأمم ابؼتحدة إلذ
 معاقبة ابؼنظمات الاحتكارية التي تعتمد على الاستغلبؿ ك منتجاتها بطرؽ غتَ مشركعة. -
وبة كبؽا قدرة ملموسة على إشباع رغبات بهب إف تكوف ابؼنتجات ابؼعركضة مطابقة للمواصفات ابؼطل -

 ابؼستهلكتُ.
 بعد البيع مثل الصيانة كقطع الغيار كغتَىا من الضمانات للمنتجات التي تسوقها ابؼنظمات. توفتَ خدمات ما -
إف بيثل الإنساف بدا بيكنو من إبداء رأيو حوؿ مدل ككيفية إشباع كابػدمات  :حق الاستماع إلذ آرائو  -4

بغاجاتو لتكوف ىذه الآراء أساسا في أعداد سياسات ابغكومة كتنفيذىا في تطوير كابتكار ابؼنتجات التي تلبي 
 . 1حاجاتو كتشبع رغباتو

                                                 
لعربي بتُ حستُ شاىتُ ) بضاية حقوؽ ابؼستهلك  العربي بتُ الواقع كآليات تطبيق القانوف(، مداخلة في اطار الندكة العلمية حوؿ بضاية ابؼستهلك ا  1

 2،3، ص ص : 2014جواف  2،3،4ث القانونية كالقضائية في جامعة الدكؿ العربية لاياـ الواقع كآليات تطبيق القانوف بابؼركز العربي للبحو 



 واقع وآليات حماية المستهلك من الخداع التسويقي في الجزائر                الفصل الثاني: 
 

21 

 

ئل بضاية ابؼستهلك برسا1969كالرئيس نيكسوف عاـ 1964كبعد ذلك بعث الرئيس جونسوف عاـ 
لأعضاء الكوبقرس الأمريكي يؤكد فيها مرة أخرل على ضركرة التأكيد على حقوؽ ابؼستهلك كبضايتو كخلبؿ عاـ 

قامت مارم جونز بالتعاكف مع كالفت ادر كآخركف بتوسيع منطقة حقوؽ ابؼستهلكتُ حتى 1971كعاـ 1970
حقوؽ أربعة ذكرت سابقا كستة حقوؽ أخرل أصبحت بؾموعة كاملة من حقوؽ ابؼستهلكتُ تصل إلذ عشر 

 : 1ىي
 _أف بوصل ابؼستهلك على سلع بستاز بجودة في التصميم كدقة في الأداء 

 _أف يدفع ابؼستهلك أسعارا عادلة بشنا للسلع كابػدمات الاستهلبكية 
 _أف بوصل ابؼستهلك على الاحتًاـ كابؼعاملة الطيبة من مؤسسات الأعماؿ

 _أف تكوف لسع كخدمات ابؼستهلك اية أثار بينة ضارة 
 _أف تتعامل مؤسسات الأعماؿ بسلع كخدمات تتفق مع عادات كقيم المجتمع 

  2_أف يسمع للمستهلك بتقدنً الشكاكل ابؼنطقية التي بؽا علبقة بالسلع كابػدمات التي يشتًيها ابؼستهلك
 لأمم المتحدةالحقوق التي إضافتها جمعية ا :المطلب الثاني  
بتبتٍ ابغقوؽ الأربعة التي تضمنها خطاب الرئيس الأمريكي جوف نيدم في  1985لقد قامت الأمم ابؼتحدة عاـ  

 :( كأضافت لو أربعة حقوؽ أخرل كىي34839/قراره رقم )
فبالرغم من التطور كالرفاىية الاقتصادية للمجتمعات ابغالية، إلا إف  :حق تأمتُ الاحتياجات الأساسية  -1

العالد لا زاؿ يعاني من ابؼشكلبت ابؼتعلقة بالفقر كعمالة الأطفاؿ كبشكل خاص دكؿ العالد الثالث كيتطلب حق 
امة، ابغصوؿ على الاحتياجات الأساسية حصوؿ ابؼستهلك على ابغاجيات الضركرية التي تكفل لو العيش بكر 

كتشمل ىذه الاحتياجات ابؼأكل كابؼلبس ك ابؼسكن كالصحة كالتعليم كالسلع كابػدمات الضركرية الأخرل كلتأمتُ 
 ىذه ابغقوؽ طالبت ابعمعية العامة للؤمم ابؼتحدة ابغكومات بتحقيق بؾموعة من الإجراءات.

 اجتماعية فعالة. برقيق العدالة كتكافئ الفرص كابؼساكاة كإتباع سياسات اقتصادية كبرامج  -
 عطاء الأكلوية لصحة الإنساف كتامتُ ابؼأكل كابؼشرب كالدكاء. -
اعتماد قواعد صحية كضوابط أمنة بالنسبة للمنتجات الغذائية، كالعمل على مراقبتها كالتفتيش عليها كفحصها  -

 .  3دكريا كفق آلية فعالة

                                                 

 176منتَة بلورغي، ابؼرجع السابق، ص 1  
 ،الأردفباسل يوسف بؿمد الشاعر) التدابتَ الاحتًازية كالتشريعية بغماية ابؼستهلك في الفقو الإسلبمي " دراسة مقارنة "(،دكتوراه من جامعة   2

2004. 
 .176منتَة بلورغي، مرجع سابق، ص  3
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وية عادلتُ في حالة تضرره من كيضمن ىذا ابغق للمستهلك حصولو على التعويض كتس :حق التعويض -2
السلع كابػدمات التي حصل عليها، أك عن ابؼمارسات التسويقية ابؼضللة كما ينجم عنها من الغش كابػداع 
كيتطلب ذلك توفتَ ابػدمات الأساسية قبل البيع كبعده كيشتًط توفتَ الضماف بؼدة معينة بعد البيع، كتعزيزا بؽذا 

 :بغكومات إلذابغق لقد دعت الأمم ابؼتحدة ا
تكوين كدعم جهات تهتم بابؼستهلك، كتوفتَ قنوات كاليات يستطيع من خلببؽا للدفاع عن حقوقو في حالة  -

 .تعرضو للؤذل
قياـ ابؼنظمات بحل أم مشكلة ينتج عنها ضرر للمستهلك، على إف توفر تلك ابؼنظمات الوقت، ابعهد، ابؼاؿ  -

 لضماف ىذا ابغق. 
في تقدنً خدمات تطوعية بؾانية بؼتابعة شكول ابؼستهلكتُ، الرد على استفساراتهم مسابنة ابؼنظمات الفاعلة  -

  كالاىتماـ بآرائهم.
حيث إف للمستهلك ابغق في اكتساب ابؼهارات كابؼعارؼ ابؼطلوبة كالتي بسكنهم من الاختيار  :حق التثقيف -3

الصحيح كالواعي للمنتجات كابػدمات التي يقتنيها ككيفية استخدامها كبدا بهعلو دركا بغقوقو بالإضافة إلذ كاجباتو 
 :كفي ىذا الصدد دعت الأمم ابؼتحدة إلذ

 توعية ابؼستهلكتُ بحقوقهم ابؼشركعة من خلبؿ ابؼدارس  -
 تقدنً برامج تثقيفية خاصة بدحدكدم دخل كالدفاع عنو  -
 تنظيم إقامة برامج تثقيفية كدكرات تدريبية من خلبؿ ابؼختصتُ ككسائل الإعلبـ   -
 دعوة ابؼنظمات الإنتاجية للمشاركة في برامج التوعية كالتثقيف ابػاصة بابؼستهلك  -

من ابؼشاكل التي يعاني منها العالد ألاف تلوث البيئة كالذم بقم بالأساس من التسارع  :العيش في بيئة صحيةحق 
ابغاصل في التقدـ التكنولوجي كالآثار السلبية النابذة من استخدامو كالغازات ابؼتصاعدة من ابؼصانع، العبوات، 

طالبة بحماية البيئة أساسا في برقيق ابؼسؤكلية الاجتماعية القوارير التي لا تتحلل، البلبستيك...الخ لذلك صبحت ابؼ
للمنظمات كحق من حقوؽ ابؼستهلك للعيش كالعمل في بيئة خالية من التلوث كابؼخاطر كتدعيما بؽذا ابغق لقد 

 :دعت الأمم ابؼتحدة ابغكومات بدايلي
سبة للتخزين كنقل بؼواد السامة التي العمل على إبهاد كسن التشريعات ابؼلزمة بابغفاظ على البيئة خاصة بالن -

 تشكل خطرا
  إلزاـ ابؼنتجتُ باعتماد ابؼلصقات التحذيرية ابؼوضحة بػطورة ابؼنتجات ككيفية التصرؼ في حالة التعرض للخطر -
 .دعم كمساندة ابؼنتجات الصديقة للبيئة -
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 1وثكيكفل ىذا ابغق للمستهلك العيش كالعمل في بؿيط يضمن لو بيئة خالية من التل 
لقد ثبت الأمم ابؼتحدة حقا أخر للمستهلك اعلن عنو في مركز البحوث كالتدريب بغماية  :ابؼطلب الثالث

  :ابؼستهلك في ابؽند كبسثل في
ما أك شركة ما أك منظمة ما إذا  _حق ابؼقاطعة كيقصد بو حق الإبصاع على عدـ استخداـ كاقتناء منتجات بلد9
طبقو  لرغبات كحقوؽ الإنساف ابؼستهلك كقد تم اعتماد ىذا ابؼبدأ بناء على ماثبت عدـ احتًاـ تلك ابعهة  ما

الزعيم الراحل غاندم في مقاطعة في ابؼنتجات البريطانية ،كبقحت ىذه السياسة بالإطاحة بتلك ابؼنتجات 
ككسيلة للتوعية  كالاعتماد على ابؼوارد المحلية ،بحيث تعد ابؼقاطعة كسيلة للئعلبـ من خطر ابؼنتجات أك ابػدمات

 ابؼنتجتُ ابؼوزعتُ كالتجار .  تلتجاكزاكحث ابؼستهلكتُ على قوؿ "لا 
كبتَا بحماية ابؼستهلك،  لقد أكت الدكؿ كابغكومات في معظم دكؿ العالد ابؼتقدـ كالنامية منها اىتمت  

بضايتو كاجبا من الواجبات الاساسية للدكؿ ،فسنت التشريعات كالقوانتُ التي تكفل بضاية حقوقو  فأصبحت
 كانشات الأجهزة الرقابية التي تراقب كتسهر على ضماف امن كسلبمة ابؼستهلك .

إلا أنو كبالرغم من المجهودات التي تبذبؽا الأجهزة ابؼكلفة بحماية ابؼستهلك ابؼوضوعة من طرؼ الدكلة، فإنها في   
اغلب الأحياف لا تفي بالغرض الذم انشات من اجلو الأمر الذم بهعلو ابؼستهلك غتَ قادر على الدفاع عن 

ف من الضركرم البحث عن جهاز من ابؼستهلك حقوقو بدفرده كغتَ متمكن من اثبات الضرر ابغاصل لو، فكا
ذاتو يتولذ متابعة مدل تطبيق قواعد بضايتو، كىذا بوضع تكتلبت من ابؼستهلكتُ أصبحت مع مركر الوقت تعرؼ 

 . 2بجمعيات بضاية ابؼستهلك
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                 
 .177رجع سابق، ص ممنتَة بلورغي،  - 1

 

 177حستُ شاىتُ، مرجع سبق ذكره، ص   2
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  .ماهية حماية حقوق المستهلك :المبحث الثاني
ـ كالتاربىي بغماية ابؼستهلك، لاسيما من خلبؿ تشخيص تاريخ نستعرض في ىذا العنصر الإطار العا        

 ظهور بضاية ابؼستهلك، تعريف بضاية ابؼستهلك ...
 المطلب الأول: مراحل التطور التاريخي لحركة حماية المستهلك  

رىيبة، ضف الذ إف ازدياد الوعي بضركرة بضاية ابؼستهلك، خاصة مع الثورة الصناعية كزيادة الإنتاج بصورة         
ج كالبائع، كلد حالة من عدـ الثقة حيث أصبح ابؼستهلك نتهلك في مركز الضعيف في مواجهة ابؼذلك كجود ابؼست

 في موقع ابػطر دكف كجود بضاية قانونية تصوف حقوقو. 
تي برارب بضاية ابؼستهلك ليست فكرة حديثة النشأة فقد مارستها المجتمعات منذ القدـ كسنت القوانتُ ال       

، الزيوت، ابغبوب كقد كضعت الأنظمة اللبزمة التي تكفل بؿاربة الغش  الغش في ابؼواد الغذائية كالأطعمة كاللحوـ
 منذ حضارة كادم الرافدين كحضارة كادم النيل.

ى ظهرت كنتيجة للممارسات الاقتصادية غتَ النزيهة ) التطفيف في الكيل..(، بقد في القراف الكرنً عل         
فُونَ 1وَي لٌ لِل مُطفَِّفِينَ )" سبيل ابؼثاؿ لا ابغصر قوؿ الله سبحانو كتعالذ:   تـَو  تَالُوا عَلَى النَّاسِ يَس  ( الَّذِينَ إِذَا اك 

سِرُونَ )2) عُوثوُنَ )3( وَإِذَا كَالُوهُم  أَو  وَزنَوُهُم  يُخ  مٍ عَظِيمٍ 4( أَلَا يَظُنُّ أُولئَِكَ أَنَـّهُم  مَبـ  مَ يَـقُومُ 5) ( ليِـَو  ( يَـو 
 ( 6الذ1)سورة ابؼطففتُ.. الآيات   1"  (6النَّاسُ لِرَبِّ ال عَالَمِينَ )

صل الله -كما لا بزلو السنة النبوية منها أيضا على غرار ما ركم عن أبي ىريرة رضي الله عنو أف رسوؿ الله         
صاحب الطعاـ؟،  ىذا يا فقاؿ: ما ، " مر على صبرة طعاـ، فادخل يده فيها فنالت أصابعو بللب -عليو كسلم

" ركاه  افليس من ناوؽ الطعاـ كي يراه الناس؟ " من غشالله، فقاؿ: " أفلب جعلتو ف ؿرسو  قاؿ: أصابتو السماء يا
 مسلم. 

 .2" من غشنا فليس منا "  :للحديث عند مسلم أخرلكفي ركاية 
( بالضبط في النمسا كاف باعة ابغليب بهبركف على 16( كالسادس عشر)15كفي القرف ابػامس عشر)         

إما في فرنسا فكاف الناس يضربوف باعة البيض بو إذا   شرب ابغليب الذم يبيعونو كحدىم إذا اتضح انو فاسد،
 كاف فاسدا.

يقتصر على العبادات فقط كابما يشمل ابؼعاملبت ايضا فقد حدد  كالإسلبـ باعتباره نظاـ شامل للحياة لا         
ة كلها باعتبار الضوابط الاخلبقية في التجارة كالشريعة الإسلبمية في بضايتها للمستهلك استهدفت ابغياة الإنساني

ابؼستهلك عضوا فيها، كقد جاءت مقاصد الشرع لتحفظ أصوؿ حياة الإنساف أم كاف مستهلكا أـ غتَ 
 مستهلك كحضارتو، التي تتمثل بها ابغياة )الدين، النسل، ابؼاؿ، العقل(. 
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كصف  لد يستعمل كمصطلح "بضاية ابؼستهلك " من طرؼ الفقهاء، لاف مصطلح ابغماية يستعمل في       
القاصر أك الضعيف العاجز، كابؼستهلك يفتًض إف يكوف بالغا عاقلب قادرا أم كامل الأبنية في اختيار مايريد 
استهلبكو كبالتالر لا يطلق لفظ ابغماية عليو، لكن الأفعاؿ التي تضر بابؼستهلكتُ قد بينت أحكامها كأثارىا في 

بة للغش في السلع، كالتطفيف كالاحتكار كالتدليس كابػديعة، كما القراف الكرنً كالسنة النبوية كما ىو ابغاؿ بالنس
حث الإسلبـ على الأمانة كالصدؽ في ابؼعاملبت كإتقاف الصنعة، من خلبؿ ابؼوعظة كإسداء النصيحة كردع 
ابؼخالفتُ من خلبؿ قواعد ابغسبة التي تشكل احد أىزة الرقابة ابؼختصة بتنفيذ السياسة الاقتصادية للدكلة 

سلبمية كالأصل في ىذا النظاـ ىو الأمر بابؼعركؼ كالنهي عن ابؼنكر الذم بيثل احد أركاف الدين كبؿور ابغياة الإ
ابؼؤمن كقد يكوف من يقوـ بها أفراد تتطوع لتقوـ بأعماؿ الرقابة في الأسواؽ  كاف تتكلف الدكلة بهذا العمل الرقابي 

  حفاظا على امن الناس كطمأنينتهم فيما يستهلكوف.
إما في العصر ابغديث فقد حضت حركة بضاية ابؼستهلكتُ باىتماـ كاسع في القرف ابؼاضي   من قبل معظم        

 الدكؿ ابؼتقدمة كبالأخص الولايات ابؼتحدة الأمريكية.
إلذ  كبيكن تقسيم مراحل التطور التاربىي لظهور ىذه ابغركة التي تولت مهمة الدفاع عن حقوؽ ابؼستهلك،     

 1عة مراحل ىي..أرب
  1030الى 1000بوادر وعي المستهلك من : المرحلة الأولى - ث

ظهرت في ىذه ابؼرحلة عدة أصوات تنادم بالتدخل بؼعابعة ظاىرة فساد اللحوـ كالأغذية ابؼعركضة للبيع           
حيث بسيزت كسائل حفظ اللحوـ كالأغذية في ىذه الفتًة بالبدائية ك بسثلت في تعبئة كابغفظ في علب كىذا 

ة الفورمابؽيد للحوـ ابؼعلبة للمحافظة بظاكاف يعرضها للتلف كالفساد بسرعة فلجا ابؼنتجوف إلذ حيلة إضافة ماد
كىذا ما أدل إلذ  عليها طازجة إما البازلاء فكاف يضاؼ إليها كبريتات النحاس لتحافظ على لونها الأخضر النظر،
( في paddockظهور أكؿ مشركع قانوف بودد كينظم شركط حفظ الأغذية من قبل السيناتور الأمريكي بادكؾ)

ضي بدعم عدد معتبر من الشعب إلا انو كاجو اعتًاضات في بؾلس الشيوخ كلد كالذم ح 1890بدايات عاـ 
 يقب عند التصويت.

برزت عدة جهات كمنظمات تكشف ابػداع كابؼخاطر التي تنجم عن ابؼنتجات  1902كفي عاـ           
ككذا بـاطر الأدكية التي  ابؼغشوشة بالإضافة إلذ الصحافة التي كشفت عن بـاطر ابؼواد الغذائية ابؼغشوشة كابؼصبوغة

لا برمل علبمات بذارية كليس لديها براءات الاختًاع التي برتوم نبة كبتَة من الكحوؿ كالافيوف، كعند تولر 
حاكؿ كسب الدعم كابغث على سن قوانتُ بردد كتنظم تعبئة الاغدية  1904الرئيس ركزفلت ابغكم عاـ 

، كفي عاـ   بعنواف الغابة (Uploon Sinclair) ف ساف كلبرصدر بحث الكاتب أيبلو  1906كاللحوـ
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 (The Jungleصور فيو الإبناؿ كالقذارة في صناعة )  كتعبئة الأغذية بشيكاغو ككاف ذلك سببا في تسريع صدكر
بطور ملونة أك مسمومة أك بدكف  قانوف الأغذية كالدكاء في نفس السنة الذم منع تصنيع، بيع أك نقل أغذية،

 ختم.
 (.  1050-1030المرحلة الثانية.. وعي الجمهور )  - ج

كاف بوملو من تظليل للمستهلك صدر  مع ظهور كسائل الإعلبـ مثل الراديو كابعرائد كظهور الإعلبف كما        
للكاتب الأمريكي ستيوارت سيليك  (Your) Money Worthكتاب بعنواف "قيمة نقودؾ"1927عاـ 
ىاجم فيو الإعلبنات ابؼضللة كالبيع برت تأثتَ الضغط  الإغراءات كمع بداية  (Stuart Chase Schlickشاز)

بدأت ملبمح حركة بضاية ابؼستهلك بالبركز  1929الأزمة الاقتصادية )أزمة الكساد( التي شهدىا العالد في سنة 
لمستهلكتُ بذاه تلبية نظرا للظركؼ الصعبة التي عاشها ابؼستهلك في تلم الفتًة، فقد ظهر للعياف العجز الكبتَ ل

حاجاتهم كرغباتهم من ابؼنتجات بسبب تراجع قدرتهم الشرائية الذ مستويات دنيا، كما ازدادت معاناة ابؼستهلكتُ 
 بوتاجونو من سلع كخدمات. بد اندلاع ابغرب العابؼية الثانية، نظرا بغدكدية حصوبؽم على ما

ىا على ابؼستهلكتُ بؿور اىتماـ بؾتمع ابؼاؿ فقاـ مركز أصبح تطور ابغركة كتأثتَ  1930عاـ  أكاخركمع       
( بإجراء استطلبع حوؿ ذلك كفي عاـ Jorge Galoupبحوث الإعلبنات بتكليف الباحث "جورج قالوب " )

ظهرت نتيجة الاستطلبع كالتي أفادت نصف الذين مسهم الاستطلبع غتَكا فعلب من عاداتهم الشرائية  1940
ككتاباتها كاستنتج الباحث من ذلك أف حركة بضاية ابؼستهلك حققت تقدما كبتَ كمن ابؼرجح  نتيجة تأثرىم بابغركة

 إف تستمر في النمو نتيجة قوة تأثتَىا على ابؼستهلكتُ.
 (.1950-1962ابؼرحلة الثالثة .. بركز حركة ابؼستهلكتُ) - ح

ىذا من  ابؼستهلك في الدكؿ الغربيةبسثل التاريخ ابغديث لتأسيس كنشأة حركة بضاية  1950يرل البعض إف سنة 
خلبؿ بركز كظهور عدة بؾموعات ضاغطة كقول اجتماعية تنادم بوضع حد كنهاية للآثار السلبية النابذة عن 
تفعيل النشاط الصناعي كالتسويقي للمؤسسات كمنظمات الأعماؿ بدختلف أنواعها، كالتي عادت بالضرر ابعسيم 

الذم كاف أكؿ من صرح بالأخطار التي بيكن إف  Vnce  Packard باكاردعلى ابؼستهلكتُ، كما أشار" فانس 
إلذ  1950الذم نشر عاـ   The Persuaders Hiddenبسثلها القوة الاشهارية في كتابة "الاقناعات ابػفية 

إف ابؼستهلك يستغل من قبل الإعلبنات، كمن كثفت ىذه ابغركة أكثر فأكثر من جهودىا بذاه برقيق ىدفها 
 1يسي، إلا كىو الدفاع عن حقوؽ ابؼستهلكتُ كالعمل على بضايتهم كابغد من الأضرار التي تصيبهم.الرئ

 .الى الآن(1062المرحلة الرابعة.. بلوة حقوق المستهلكين) -د
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ابؼستول الثقافي، ارتفاع مستول ابؼعيشة كالدخل الذ تطور حركة ابؼستهلكتُ حيث تعد  ارتفاعأدل             
(، حيث جاء ىذا التأسيس Consumérismeبدثابة الانطلبقة الربظية لنشأة ابغركة الاستهلبكية) 1962سنة 

انعكاسا للرسالة التي تقدـ بها الرئيس الأمريكي آنذاؾ)جوف كنيدم(للكوبقرس الأمريكي، كالتي عرفت ب"قائمة 
التجسيد ابغقيقي للمعاني السامية التي ، ىذه القائمة أصبح ينظر إليها العالد الغربي على أنها حقوؽ ابؼستهلك"

 تتشبع بها تلك ابغركة.
أفراد  كيكمن ابؽدؼ الرئيسي بؽذه ابغركة الاجتماعية في تثبيت كترسيخ حقوؽ ابؼستهلكتُ سواء أكانوا          

أك بصاعات، كترسيخ مفهوـ ابؼسؤكلية الاجتماعية في ابؼمارسات التسويقية للمؤسسات كابؼنظمات بذاه 
  .ستهلكتُابؼ
" الذم قاـ عاـ Ralph Nader"رالف نادر  أما عن تطور ابغركة فقد جاءت نتيجة كعي بعض الأفراد مثل  

" ككذا Ganeral Motorsبالتنديد بغياب الأماف بابؼركبات التي تصنعها منظمة "جينتَاؿ موتورز 1964
 .1الذم ندد بسلطة ابؼنظمات كتعسفها J  K Galbraith الاقتصادم"

 .لمطلب الثاني : مفهوم وأبعاد حماية المستهلكا
  .مفهوم حماية المستهلك :أولا   

الذم تزايدت فيو صور التدليس كالغش  يعد مفهوـ بضاية ابؼستهلك من ابؼواضيع ابؽامة في الوقت الراىن،        
 كابػداع التسويقي، لذلك حظي ىذا ابؼفهوـ بعدة تعاريف نبرزىا فيما يلي:

في تعريفو بغماية ابؼستهلك.." ىي ابعهود ابؼنظمة كابؼستمرة لكل من ابؼستهلكتُ  " يقول كوتلر"التعريف الأكؿ:  
كالأجهزة ابغكومية كغتَ ابغكومية، للدفاع عن حقوؽ كمصالح العملبء بذاه الشركات ابؼنتجة للسلع كابػدمات 

 .2التي تشبع رغباتهم"
دؼ إلذ تغيتَ العلبقات بتُ ابؼنظمة كابؼستهلكتُ بطريقة ترفع من حقوؽ التعريف الثاني: حركة اجتماعية ته

 ابؼستهلكتُ.
فحركة ابؼستهلكتُ جاءت لتعيد التوازف في ميزاف القول بتُ البائعتُ كابؼشتًين كبسنح ابؼستهلك حقوقو التي استولذ 

 عليها ابؼنتجتُ بكل صورىم. 
حركة اجتماعية مكونة من ابغكومة كابؼواطنتُ تهدؼ الذ الدفاع بفا سبق بيكن القوؿ إف حركة ابؼستهلكتُ ىي: " 

 عن حقوؽ ابؼستهلكتُ كتذكتَ ابؼنتجتُ بدسؤكليتهم الاجتماعية كعدـ إبنابؽا".
كزميلو الذ نفس الشيء يوصفها.." بالمجهودات ابؼنظمة من قبل ابؼستهلكتُ بغرض  Richard))التعريف الثالث: 

 قهم النابذة عن الإشباع من اقتناء كاستعماؿ ابؼنتجات.الاستماع إليهم كاستعادة حقو 
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استقراره ابؼعيشي،  يلزمو من سلع كخدمات، يتطلبها التعريف الرابع: رعاية ابؼستهلك كمعاكنتو في ابغصوؿ على ما
كحياتو في المجتمع، كذلك بأسعار مناسبة في كل الأكقات، كضمن بصيع الظرؼ، مع بذنبو أية أخطار أك عوامل 

 من شانها الأضرار بدصابغو، أك صد تؤدم الذ خداعو.  
"عملية حفظ حقوؽ ابؼستهلك كضماف حصولو  عرؼ زكي خليل بضاية ابؼستهلك بأنها..: التعريف ابػامس

 .1عليو
  .أبعاد حماية المستهلك :ثانيا

 بضاية ابؼستهلك من نفسو: -1
 لابد إف يتحمل ابؼستهلك مسؤكلية تصرفاتو سواء كاف فردا أك بصاعة فهو صاحب ابؼصلحة الأساسي           

كغتَ الواعية كقبولو  كابؼسؤكؿ الأكؿ عن نقص ابغماية لو أك انتهاؾ حق من حقوقو بسبب تصرفاتو اللبمسؤكلة
دفع سعر أعلى من سعر ابؼنتج ابغقيقي كىو يعلم ذلك  أك تهاكنو في ابؼطالبة بإرجاع بضاعة لد تعجبو أك بـالفة 

. لشركط العقد ابؼبـر بينو كبتُ ابؼوزع أك البائع أك عدـ طلب تعويض عن ضرر أصابو نتيجة استهلبكو منتجا معينا
 كغتَىا .

 رل:بضايتو من أطراؼ أخ  -2
توجد عدة أطراؼ قد تؤدم عن قصد أك غتَ قصد إلذ الأضرار بدصالح ابؼستهلك كمقدمي السلع أك ابػدمات 
فقد يلجئوف إلذ استعماؿ أساليب الغش كابػداع في تركيبة مكونات ابؼنتجات ابؼقدمة إليو ،كما تؤدم إلذ تضليلو 

أك عدـ  تخداـ عدة كسائل مثل الاتصاؿ ابؼضلل،عن طريق إيهامو كإقناعو بأبنية السلع كابػدمات ابؼقدمة باس
تناسب الضماف ابؼمنوح مع طبيعة استعماؿ ابؼنتجات ...الخ ،كعليو ىذه ابغماية لتشمل الوقوؼ ضد ارتفاع 
أسعار السلع كابػدمات ابؼقدمة الذ ابؼستهلك كبضايتو من معضلة الاحتكار كحجب ابؼنتجات عنو بغية بززينها 

  2رتفعةكبيعها لو بأسعار م
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  .المطلب الثالث: مبادئ وأنواع حماية المستهلك
  .مبادئ حماية المستهلك: أولا   

ىناؾ بؾموعة من ابؼبادئ العامة تعد بدثابة مبادئ توجيهية للدكلة كابؼؤسسات كجب أخذىا عتُ الاعتبار تتمثل 
  :1فيما يلي

من خلبؿ اعتماد ابغكومات كالسياسات كالنظم القانونية كأنظمة السلبمة  :توفتَ السلبمة ابؼادية للمستهلك - أ
كابؼعايتَ الوطنية كالدكلية بدا يضمن إف تكوف ابؼنتجات ابؼصنعة مأمونة أينما كجدت إبلبغ ابؼستهلكتُ بابؼعلومات 

 ابؼناسب.ابؽامة ابؼتعلقة بسلبمة الاستعماؿ كاف يلتزموا بسحبها كالتعويض على ابؼتضرر بالتعويض 
من خلبؿ تنفيذ السياسات ابغكومية التي بسكن ابؼستهلك من ابغصوؿ  :تعزيز كبضاية ابؼصالح للمستهلك - ب

على الفائدة ابؼثلى من ابؼوارد الاقتصادية ك برقيق ابؼعايتَ ابؼقبولة للؤداء كطرؽ التًكيج ابؼلبئمة كابؼمارسات التجارية 
 تضمن قياـ ابؼنتجتُ كابؼوزعتُ كالبائعتُ بالتقيد بابؼواصفات كابؼعايتَ العادية كالتسويق، إم ابزاذ السياسات التي

الإلزامية كبكد من ابؼمارسات التجارية التي تلحق الضرر بابؼستهلكتُ كتسجع على ابؼنافسة النزيهة كالفعالة 
 كابؼعاملبت العقدية ابؼنصفة خطر من جراء استعماؿ ىذه ابؼواد.

سيتم ذلك بوضع ابؼعايتَ كابؼواصفات الإلزامية كالطوعية كتشجيع :  بػدماتضماف سلبمة كجودة السلع كا  - ت
تنفيذىا لضماف سلبمة كجود السلع كابػدمات كإعادة النظر بها دكريا بدا ينسجم مع القواعد الدكلية ابؼوضوعية 

كجودة كأداء السلع كبذؿ  لسلبمة الغذاء، كما انو لابد من بذؿ ابعهود لتوفتَ البيئة التحتية لاختيار كاعتماد يلبمة
 ابعهود ابؼمكنة لرفع مستول ابؼعايتَ ابؼوضوعة لتتوافق مع ابؼواصفات كابؼعايتَ الدكلية.

إف ضماف التدابتَ القانونية كالتنظيمية التي : تشجيع التدابتَ التي بسكن ابؼستهلكتُ من ابغصوؿ على تعويض - ق
بحيث تكوف منصفة كسريعة التنفيذ كتلبي حاجات  بسكن ابؼستهلك من ابغصوؿ على التعويض عند الاقتصاد

ابؼستهلكتُ من ذكم الدخل المحدكد تعتبر من ابؼهاـ الرئيسية للدكلة التي بهب إف تشجعها بغل النزاعات بطريقة 
عادية بصرؼ النظر سواء كانت الإجراءات ربظية أك طوعية كىذه تتطلب التعاكف مع ابؼستهلك لتعريفو 

بغل ابػلبفات التجارية ككاجباتو في ىذه ابغالة، مع الإلزاـ بسرعة البث في تلك القضايا  بالإجراءات ابؼتبعة
 كابؼنازعات كتقنتُ تكلفتها بالنسبة للمستهلك كبذرنً العقوبة بالنسبة للشركات التي تنتهك حقوؽ ابؼستهلكتُ.

 :ىناؾ عدة مبادئ أخرل منها
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إف تشجيع كضع برامج إعلبمية ىادفة لتوعية كإعلبـ ابؼستهلكتُ بسكن  :كضع برامج التثقيف كالإعلبـ -
ابؼستهلك من اختيار السلع بشكل كاع بغقوقو كمسؤكليتو بدا يؤمن توفتَ حاجات الفئات ابغساسة من 

 ابؼستهلكتُ.   
تجات غتَ )ابؼتقدمة أـ نامية( بحقهم ابغصوؿ على من مراعاة مصالح كاحتياجات ابؼستهلكتُ في بصيع الدكؿ -

 خطرة.
 مساعدة البلداف على برقيق كمواصلة توفتَ ابغماية لسكانها كونهم مستهلكتُ. -
 بسهيد السبيل أماـ أبماط الإنتاج كالتوزيع كالتي تلبي احتياجات ابؼستهلكتُ كرغباتهم. -
 كتُ.تشجيع ابؼستويات الرفيعة لآداب السلوؾ للعاملتُ بإنتاج السلع كابػدمات كتوزيعها على ابؼستهل -
مساعدة البلداف على ابغد من ابؼمارسات التجارية ابؼسيئة التي يتبعها أم من ابؼؤسسات على الصعيدين  -

 .     1الدكلر كالتي تؤثر على ابؼستهلكتُ تأثتَا ضارا الوطتٍ اك
 .أنواع حماية المستهلك: ثانيا

  :بيكن القوؿ إف ىناؾ ثلبثة أنواع من ابغماية للمستهلك ىي من خلبؿ برليل تعريف كوتلر       
_ابغماية الإجبارية : كيقصد بها ابعهود ابؼبذكلة من قبل السلطات الربظية كبسارس بواسطة ابؽيئات ابغكومية 1

ؼ غياب بقية الأطرا يكوف فعالا في كتلزـ ابؼؤسسات بإتباع سياسات مقبولة للمستهلك كىذا ابعهد ابغكومي لا
 بسبب النمو ابؼتزايد الذم يؤدم الذ زيادة تكلفة الرقابة 

_ابغماية الاختيارية "كمعناىا الاتفاؽ بتُ بؾموعة من ابؼنتجتُ أك مقدمي ابػدمة أك بائعي السلعة على إتباع 2
امل قواعد كمواصفات معينة متفق عليها بزص التعامل مع ابؼستهلك كبصورة اختيارية لدعم صيغة التفاىم، كالتع

مع ابؼستهلكتُ كيتجسد ىذا النوع بأشكاؿ غرؼ التجارة كالصناعة كالابرادات كالنقابات ،أم أنها بسارس على 
مستول ابؼنتجتُ كابؼوزعتُ كىيئاتهم ابؼهنية ،كتتطلب تبتٍ رجاؿ الأعماؿ لفكرة ابؼسؤكلية الاجتماعية ،الأمر الذم 

 ؿ كابؼنتجتُ كابؼوزعتُ في بضاية ابؼستهلك بوقق كفاءة ابعهود ابغكومية مع جهود رجاؿ الأعما
_ابغماية الدفاعية "كىي نوع من ابغماية تتجسد في ابؼستهلك نفسو حيث يقوـ بشكل فردم بالدفاع عما 3

يتصور أنها حقوؽ خاصة بو ،كابغافز ىو الدفاع عن حقوقو بشكل طوعي ،كتنتمي ىذه ابغالة بانتهاء أسبابها 
  2كيعتمد على مستول كعيو الاستهلبكي.،كيتم على مستول ابؼستهلك 
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  .أسباب وأهداف حماية المستهلك والأطراف المسؤولة عنها  :المطلب الرابع
    .أسباب الاهتمام بحماية المستهلك :أولا

 توجد بؾموعة من الأسباب التي أدت إلذ الاىتماـ بحماية مصالح كحقوؽ ابؼستهلكتُ منها .. 
ابؼستهلك كمستول تعليمو أدل إلذ زيادة متطلباتو من ابؼنتجتُ في ابغصوؿ على منتجات ارتفاع دخل كمعيشة  -

كخدمات تتفق مع رغباتو كفرد، بينما يقدـ ابؼنتجوف منتجاتهم لسوؽ كبتَ دكف مراعاة رغبات كل فرد على حدة، 
 كأدل ذلك إلذ ترؾ ابؼستهلك في حالة دكف الإشباع الكامل.

عة للمنتجات أك ابػدمات مع ابلفاض الدخل ابغقيقي كالقوة الشرائية للمستهلك توقع ابؼستهلك جودة مرتف -
 نتيجة ارتفاع الأسعار، أدل ذلك إلذ إحباط كغضب ابؼستهلك.

دـ توافر ابؼعلومات الكافية عن خصائص ابػدمات، طريقة استعمابؽا أدل إلذ تعرض ابؼستهلك إلذ بـاطر  -
 بصة.

بؼوضوع ابغماية، كقبوؿ ابغكومة التدخل بغماية مصالح ابؼستهلكتُ، كابذاه  تغتَ النظرة القانونية كالسياسية -
 السياسيتُ لتأييد بضاية ابؼستهلك كوسيلة لكسب ابؼزيد من الأصوات في بؾاؿ بضاية ابؼستهلك.

عدـ معرفة العديد من ابؼستهلكتُ بابعوانب القانونية للنظاـ التسويقي لكل من السلع كابػدمات كالتي بيكن  -
 للجوء إليها كقت الضركرة بغمايتهم.ا
  1رغبة بعض ابؼنتجتُ في الربح السريع عن طريق أساليب تسويقية غتَ سليمة تضر بابؼستهلكتُ. -

 .أهداف حماية المستهلك :ثانيا
ىناؾ عدة أىداؼ بغركة بضاية ابؼستهلك، كىذه الأىداؼ بزتلف تبعا لاختلبؼ تنظيمات ابؼستهلكتُ، كىناؾ 

 :أساسية بغركة بضاية ابؼستهلك كىيثلبثة أىداؼ 
فابؼستهلكتُ بهب إف بوصلوا على ابؼعلومات اللبزمة كالكافية ليستطيعوا ابزاذ  :توعية كتثقيف ابؼستهلك -1

 :كىذه ابؼعلومات بذيب عن اللبستفسارات التالية. القرار السليم
 متى كمن أين يشتًم ابؼستهلك؟ -
 جات؟كيف يقرر ابؼستهلك نوعية كمدل جودة ابؼنت -
 يفعل ذلك؟ متى يقارف ابؼستهلك بيع السلع، كمتى لا -
 كيف يقارف ابؼستهلك بتُ الأسعار؟ -
 كيف يستفيد ابؼستهلك من التنزيلبت ابغقيقة؟  -
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ككذلك جب تزكيد ابؼستهلك بدعلومات ذات نوعية أخرل، كمعلومات تتضمن أبظاء موزعي البضائع ابؼتعاكنتُ 
ابؼوزعتُ الذين عليهم إدانات أك يشك بأنهم يستغلوف ابؼستهلكتُ، فمن كابؼلتزموف بالأسعار، ككذلك أبظاء 

 ابؼعركؼ إف توفتَ ابؼعلومات يعتٍ ابزاذ قرارات أفضل.
أم الوصوؿ مرحلة يستطيع فيها ابؼستهلك إف بومي نفسو  :لوصوؿ بابؼستهلك الذ مرحلة ابغماية الذاتية -2

 :بضاية ذاتية تأخذ شكلتُ
ابؼستهلك بتوجيو من بعض الوكالات التي تهتم بقضايا ابؼستهلك إف يفعل الصواب، فقد إف بواكؿ    -2-1

يرفض الشراء من بعض ابؼتاجر أك قد يرفض شراء بعض أنواع السلع كابؼنتجات بفعل ذلك لتحقيق مصالح خاص 
 بو.
اصة تنظيمات ابؼستهلك أيضا تسعى لتحقيق بضاية ابؼستهلك من خلبؿ دعم التنظيمات ابػ - 2-2

 بابؼستهلكتُ لقوانتُ معينة تؤثر على ابؼستهلكتُ.
 :قبوؿ مؤسسات الأعماؿ للمسؤكلية ابؼلقاة على عاتقها بذاه ابؼستهلكتُ -3

فتنظيمات ابؼستهلكتُ من خلبؿ التصرؼ ابؼباشر كالتوعية كالتثقيف تسعى إلذ جعل مؤسسات الأعماؿ تقبل 
، كبالتالر تصل الذ مرحلة يكوف فيها من أىداؼ مؤسسات طوعا برمل ابؼسؤكلية بذاه ابؼستهلكتُ كالمجتمع

برمل ابؼسؤكلية الاجتماعية كالمحافظة على البيئة كمراعاة حقوؽ  – الأرباحبالإضافة إلذ تعظيم  –الأعماؿ 
 1ابؼستهلكتُ.

 الأطراؼ ابؼسؤكلة عن بضاية ابؼستهلك  :ثالثا
من خلبؿ الرقابة كابؼتابعة لأنشطة كعمليات  حيث بهب على الدكلة إف تهتم  بحماية مستهلكيها، :أ_ابغكومة

ابؼنظمات ابؼنتجة أك ابؼوزعة، كذلك عن طريق سن القوانتُ كالتشريعات الكفيلة بردع أم بؿاكلة منهم للئخلبؿ 
بفا أدل بها إلذ  اه ابؼستهلك كالمجتمع،بحقوقهم خصوصا تلك التي يغيب عنها الوازع الذاتي للقياـ بدسؤكلياتها بذ

فمنذ  انتهاج سلوكيات كبفارسات تسويقية غتَ مشركعة تتسم بالغش كابػداع كالتضليل تصيبو كمصابغو بالضرر،
أف تنامت ابغركات التي تتكفل بدهمة بضاية ابؼستهلك كالدفاع عن مصابغو زاد دكر ابغكومات في الدكؿ ابؼختلفة 

تصب في بذسيد ىذا ابؽدؼ انطلبقا من مسؤكليتها عن بضاية مواطنيها في المجالات ابؼختلفة  في لعب ادكار ىامة
 إلذ،كبيكن تلخيص أبنها في ابغصوؿ على البيانات كابؼعلومات دكف تضليل كضماف حقهم في الاستماع 

 .انشغالاتهم كانتقاداتهم ..
 زة ابغكومية التالية:كيتم التكفل بهذه القضايا كغتَىا من خلبؿ تفعيل عمل الأجه

 يتجسد كرىا في عملية الإشراؼ كالرقابة بذاه موضوع الإخلبؿ بحماية ابؼستهلك، :_الأجهزة الإشرافية كالرقابية
حيث بيتد بؾاؿ عملها الذ رقابة ابؼمارسات التسويقية للمنتجتُ كالبائعتُ كابؼوزعتُ بالإضافة إلذ الاضطلبع بدكر 
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سويق كابؼتضمنة المجالات التالية ،السوؽ ،ابؼستهلكتُ ،الأسعار ،التًكيج ،كالتوزيع  الإشراؼ على إجراء بحوث الت
 كما بيتد الدكر الرقابي بؽذه الأجهزة إلذ كل ما يرتبط بعملية التبادؿ مثل كفاية الضمانات ابؼمنوحة للمستهلك،

 كصلبحيتها للبستعماؿ... كجودة ابؼنتجات ابؼباعة،
غتَ إف ما يلبحظ عند  كيتمثل دكرىا في مسالة الفصل في القضايا ابؼتعلقة بحماية ابؼستهلك، :_الأجهزة القضائية

تقييم فعاليتها ىو البطء في القياـ بذلك بالإضافة إلذ عدـ كجود بؿاكم خاصة بقضايا بضاية ابؼستهلك فهي حاليا 
  .تعالج ضمن ابؼخالفات التجارية

الكثتَ من ابؼنظمات اىتماما كبتَا بؽذه الفلسفة ،كدعت الذ التًكيز على أكلت  :ابؼنظمات ابؼنتجة كابؼوزعة ب_
 .الاتصاؿ بابؼستهلكتُ بؼعرفة حاجاتهم كرغباتهم

كإمدادىم بابؼعلومات التي تساعدىم في  ككذا انتقاداتهم كشكاكيهم كالقياـ بالرد عليها كابزاذ قرارات حابظة حيابؽا،
  .ر الشراء ابؼلبئماختيار البديل ابؼناسب أك ابزاذ قرا

ادا أردنا  أف بكلل دكر بصعيات بضاية ابؼستهلك في ىذا المجاؿ  :التنظيمات الشعبية كابعمعيات الاستهلبكية ج_
فيمكن القوؿ أنها تلعب دكرا ىاما في بضاية ابؼستهلك كىذا من خلبؿ القياـ بدجموعة من ابؼهاـ مثل ربط قضايا 

سن  إلذى الطاقات ،حث كدفع ابؼؤسسات الربظية كابؽيئات ابؼتخصصة ابؼستهلك بظركؼ المجتمع للتعرؼ عل
ظى بأكبر اىتماـ لدل المجتمع قوانتُ برمي ابؼستهلك ،التوعية كنشر ثقافة الاستهلبؾ ،التًكيز على القضايا التي بر

  ...الغذاء ،تلوث ابؽواء ،الاتصالات ،التدختُ ،كىي
يلعب الأفراد دكرا ىاما في تفعيل ابغماية من منطلق أنهم أصحاب ابؼصلحة الأكلذ كذلك من خلبؿ  :الأفراد د_

التنظيمات ابؼختلفة التي يعملوف ضمنها بفا يتيح كشف ابؼمارسات التسويقية التي تقود إلذ الإخلبؿ بحماية 
 ابؼستهلك 

المحافظة عليها ، كقد أصدرت الأمم ابؼتحدة قرارىا  تقوـ بتوعية ابؼستهلك كتعريفو بحقوقو ككيفية :أجهزة الإعلبـ-
 :1( مايلي33ـ بشأف ابؼبادئ التوجيهية بغماية ابؼستهلك جاء في الفقرة )1985افريل 9( في 39\348)
بهب أف تشمل برامج تثقيف كإعلبـ ابؼستهلكتُ ابعوانب ابؽامة بغماية ابؼستهلك كابؼتمثلة في ،الصحة  -

مراض التي تسببو الأغذية، بـاطر ابؼنتجات، كضع ملصقات، كضع ملصقات على كالتغذية كالوقاية من الأ
ابؼنتجات لتعريفها، كضع معلومات عن الأكزاف كابؼقاييس كلأسعار كالنوعية كشركط الائتماف كمدل توفر 

  .الضركريات الأساسية، التلوث كالبيئة
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 بها.آليات حماية المستهلك ومجالات الإخلال : المطلب الخامس
   .آليات بضاية ابؼستهلك :أكلا
ىناؾ عدة آليات بغماية ابؼستهلك من الغش التجارم تتمثل أبنها في الآليات التسويقية كالتي تلعب دكر في    

 يلي: بضاية ابؼستهلك كالتي تتمثل في ما
ة حقوقو، كفي ىذا تفعيل أساليب توعية ابؼستهلك لاسيما من خلبؿ الإرشاد كالتوجيو بدا يكفل بضايتو، كصيان -

 ...الإطار يبرز التًكيج كإحدل أقول ىذه الأساليب في برقيق ىدؼ نشر الوعي كالثقافة
إلزاـ البائعتُ أك ابؼنتجتُ أم ابؼسوقتُ بضركرة كتابة البيانات كصدقها التي بزص خصائص السلع ابؼسوقة على  -

 كبؿتويات كبؾالات كطرؽ صنع ىذه السلعة،غلبفها ابػارجي كبذلك يكوف ابؼستهلك على دراية كاملة بخصائص 
 .كمن بشة بسكينو من ابزاذ قراره لاقتناء ىذه لسلع أك لا، بفا يتيح توفتَ بضاية ابؼستهلك

تولر ابؼراكز كابؽيئات ابؼختصة عملية كضع ابؼواصفات القياسية للمنتجات، لاف إصدار مواصفات فنية قياسية  -
 أك ابؼستوردة من ابػارج أمر حيوم بغماية ابؼستهلكتُ.  بعميع السلع كابػدمات ابؼنتجة بؿليا

إقناع ابؼنتجتُ بددل أبنية تقدنً البيانات الكاملة كالدقيقة كالصادقة عن منتجاتهم في بضاية ابؼستهلك من  -
 الغش كابػداع التسويقي، ككذلك بضايتو من الأخطار.

بػدمات ابؼقدمة لو سواء كاف ىذا الضماف صربوا إلزاـ ابؼنتجتُ بضركرة توفتَ الضماف للمستهلك عن السلع كا -
 .أك ضمنيا، مكتوبا أك شفهيا

تفعيل الرقابة الدقيقة من قبل ابؽيئات ابؼختصة فيما بىص بـالفات الأسعار، مع تشديد العقوبات الرادعة حتى  -
 لا يتضرر ابؼستهلك. 

مع متابعة التغيتَ في الأسعار بدا لا  حديد الأسعار بصفة كاقعية بدا يتناسب مع القدرة الشرائية للمستهلك، -
 يضر بدصالح ابؼستهلك.

 توفتَ الشركط اللبزمة لاسيما الصحية منها فيما بىص ابؼواد ابؼعبئة كابؼغلفة. -
 1مع برقيق العدالة في لتوزيع الالتزاـ بإيصاؿ ابؼنتجات إلذ ابؼستهلك في ابؼكاف كالزماف ابؼنسبتُ، -

  .لمستهلكمجالات الإخلال بحماية ا :ثانيا
 :كما توجد عدة بؾالات أخرل يتم من خلببؽا الإخلبؿ بحماية ابؼستهلك منها   
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كذلك من خلبؿ انتهاج أساليب ابػداع في الرسالة الإعلبنية لغرض تضليل ابؼستهلك كالعمل على  :الإعلبف-ا
إقناعو بشراء منتج ما ،كىذا بالتًكيز على بـتلف أساليب الإغراء ابؼكتوبة في الإعلبف ،كإثارة التصرفات الانفعالية 

 ة التوجو البيعي للتسويق غتَ الرشيدة التي تؤثر على أذكاؽ ابؼستهلكتُ، مثلما حدث في فتً 
كىو ابغق الذم يضمن للمستهلك أداء ابؼنتج بدا يتناسب مع قيمتو كمن ثم فاف عدـ منحو أك : الضماف -ب

عدـ استيفائو  للشركط الضركرية مثل ابؼدة الكافية للتأكد من عدـ ظهور ككجود عيوب يعتبر كجها من أكجو 
ابؼنتج في ىذه ابغالة قد تصل من مسؤكلية ابذاه السلعة ابؼباعة أك الإخلبؿ بحماية ابؼستهلك نظرا لاف مقدـ 

 .ابػدمة ابؼقدمة
كيقصد بذلك  إف ابؼستهلك يعاني نتيجة لعدـ معرفتو أك جهلو باستعماؿ ابؼنتج ابؼقدـ لو نظرا بػلوه  :التبيتُ-ج

بكيفية الاستفادة من البيانات  من كجود البيانات الدالة على كيفية استخدامو، أك بسبب عدـ قدرتو على الإبؼاـ
 إف كانت موجودة ،يضاؼ الذ ذلك مشكل الثقة في دقة ما يكتب على غلبؼ ابؼنتج من معلومات  

إف عدـ ابؼغالاة في لأسعار كاحد من أىم متطلبات بضاية ابؼستهلك ،كيعتبر برديد السعر للسعلة مع  :الأسعار -د
عد على استقرار الأسواؽ ككسب ثقة العملبء ،كمن صور الإخلبؿ ىامش الربح ابؼعقوؿ احد الضوابط التي تسا

بحقوؽ ابؼستهلك في جانب السعر ،بسييز زبوف على أخر في السعر دكف كجو حق أك منح خصومات عشوائية دكف 
 ...مبرر شرعي أك عدـ توفتَ كميات كافية من ابؼنتجات بعد بزفيض أسعارىا

      رم الصدؽ سواء في لإعلبف أك البيع الشخصي كيتحقق ذلك من خلبؿيلزـ التًكيج ابؼنتج بر :التًكيج -ىػ 
يريد الشراء من ابؼستهلكتُ  عدـ ابؼبالغة في كصف خصائص ابؼنتج )سلعة أك خدمة ( بفا بهعل من لا يلي، ما

 عدـ عدـ الإعلبف عن مسابقات كبنية، دكف معرفة منو بغقيقتو، جاء في الإعلبف، يقدـ على ذلك لمجرد ما
 .التًكيج لتخفيضات كبنية

تتحقق بضاية ابؼستهلك في بؾاؿ التوزيع منة خلبؿ برقيق العدالة في التوزيع مع مراعاة الظركؼ  :التوزيع -ك
يلي:  كالعوامل الاقتصادية ابؼختلفة بتُ كل شرائح ابؼستهلكتُ دكف بسييز، كمن مظاىر عدـ العدؿ في التوزيع ما

ة سعرية مع موزعيها ككسطائها في نفس السوؽ ، احتكار التوزيع في السوؽ دخوؿ الشركة ابؼنتجة في منافس
كالقضاء على ابؼنافستُ، عدـ السماح للوسطاء بشراء السلع الرائجة إلا إذا اشتًكا معها سلعا بطيئة التصريف أك 

  .غتَ رائجة، التفرقة بتُ الوسطاء
ة في عمليتي التعبئة كالتغليف، الأمر الذم يعرض قد تستخدـ ابؼنظمة موادا غتَ صحي :التعبئة كالتغليف -ز

  .ابؼستهلك للكثتَ من الأضرار جراء تلك ابؼمارسات
إف عدـ كجود الرقابة الكافية قد يعرض ابؼستهلك للئخلبؿ في جانب ابؼقاييس كالأكزاف  :ابؼقاييس كالأكزاف -خ

 .ابػاصة بابؼنتجات مثل النقص في الوزف أك ابغجم أك ابؼكونات
بيكن الوقوؼ على حجم الضرر الذم قد يلحق بابؼستهلك في ىذه ابغالة من خلبؿ التلف كالنقاد  :التخزين -ط

فقد بودث الضرر نتيجة لتخزين بعض ابؼنتجات كتركها لفتًات طويلة  الذم يعتًم ابؼواد بسبب أخطاء التخزين،
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من عدـ التوازف بتُ القيم كابؼنافع حيث تتجاكز مدة صلبحيتها للبستعماؿ...، كيتًتب على ذلك كجود حالة 
  .الاقتصادية التي بوصل عليها ابؼستهلك من ابؼنتجات ابؼتضررة كبتُ الغرض الذم اشتًيت من اجلو

يلعب النقل دكرا ىاما في إشباع ابغاجات كالرغبات، كإلا انو أحيانا يتسبب في حدكث أضرار صحية  :النقل -م
      ابؼؤسسة كسيلة نقل غتَ ملبئمة كأف تكوف بـصصة لتقل مادة معينة  كاقتصادية بابؼستهلك نتيجة استخداـ

كتوجو لنقل مادة أخرل غتَ ملبئمة لنقلها، كتخصيص كسائل نقل بؼنتجات غذائية استعملت في نقل مواد  
كلا تتوفر على شركط التبريد،  كيماكية قبل ذلك كينطبق الشيء نفسو على نقل ابؼواد المجمدة في كسائل نقل لا

بىفى على احد مدل حجم الضرر الذم يلحق بابؼستهلك في ىذه ابغالة جراء استعماؿ ىذه ابؼواد بعد بذميدىا 
  .للمرة الثانية مثلما ىو ابغاؿ في حالة اللحوـ

يعتمد بعض ابؼنتجتُ إلذ الإخلبؿ بحماية ابؼستهلك فعن طريق مواصفات ابؼنتجات من  :مواصفات ابؼنتجات -ؾ
كزف كلوف كشكل ...الخ فعدـ مطابقة مكونات ابؼادة التي برتويها العبوة نتيجة إضافة مواد أخرل عليها يعتبر 

 استعماؿ علبمات إخلبلا بحماية ابؼستهلك، ضف إلذ ذلك الغش الذم يتعرض لو جراء بعوء بعض بؼنتجتُ الذ
 1منزلية، كابؼلببس... الكهرك بذارية كبنية مثلما ىو ابغاؿ في بعض ابؼنتجات

حيث بهد ابؼستهلك نفسو أماـ علبمات بذارية غتَ حقيقة بؼنتجات معركفة في السوؽ كبيكن بضاية ابؼستهلك في 
  :ىذا المجاؿ من خلبؿ

  .وفرىا في الإنتاج كالتخزين للسلعالشركط الصحية كابؼواصفات الفنية الواجب ت ةمراعا -
 .بوتويو ابؼنتج من مكونات ككيف يتم برضتَه كحفظو إف يعرؼ ابؼستهلك ما -
توضيح كل ابؼعلومات عن ابؼنتج، فتًة الصلبحية كبردد بتاريخ الإنتاج للسلعة كتاريخ الانتهاء مع بياف شركط  -

 التخزين بؽا.
 2.العبوة حفاظا على بضاية البيئةبياف كيف يتعامل ابؼستهلك مع العلبة أك  -

 كللتوضيح أكثر ملخصو في ابعدكؿ التالر :
 
 
 
 
 
 

                                                 
1
 P: kotler"  martketing an introduction " second edition, prentice-hall international,  E 1990, 

P 521. 
2
  P.kotler, Marketing, 12th Ed, Prentic Hall, USA, 2005, p 222 
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 بؾػػػػػػػػلبت الإخلبؿ بحماية ابؼستهلك العناصر

 : عدـ تقدنً الضماف يعتبر إخلبؿ بحماية ابؼستهلك الضمان - ابؼنتجات
: عدـ كجود بيانات على الغلبؼ تبتُ كيفية استعماؿ ابؼنتج، عدـ ثقة     ابؼستهلك بدا  التبيين -

 يكتب على الغلبؼ من بيانات.
: استخداـ مواد غتَ ملبئمة في تغليف ابؼنتجات أك استخداـ عبوات غتَ نظيفة  التعبئة والتغليف -

 في التعبئة.
 كونات: الإنقاص في الوزف، كابغجم ابؼ المقاييس والأوزان -

 أم فرض سعر لا يتناسب مع القدرة الشرائية للمستهلكفي الأسعار:  المغالاة - الأسعار
 .ابػداع كالتضليل في الرسائل الإعلبنية أساليبانتهج  الإعلان: - التًكيج

ابؼعلومات عن ابؼستهلك أك تزكيده بدعلومات غتَ صادقة، بيع منتجات  إخفاء: البيع الشخصي -
 .برت ستار بصع ابؼعلومات لإجراء بحث تسويقي

: ابؼسابقات الوبنية أك ابؼتحكم فيها حتى لا يفوز احد، التخفيضات الوبنية  تنشيط المبيعات -
 .في الأسعار

تتوفر على  مواد بؾمدة في كسائل نقل لا استخداـ كسيلة نقل غتَ ملبئمة مثل نقل النقل: - التوزيع
 شركط التبريد.

التلف كالتقادـ الذم تتعرض لو ابؼنتجات نتيجة سوء التخزين مثل : ترؾ ابؼنتجات  التخزين : -
 ...لفتًة طويلة تتجاكز مدة الصلبحية ، أك في درجة حرارة أكثر أك أقل بفا تتطلبو
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  .حماية المستهلك في الجزائرتحليل واقع وأفاق  لثالث:المبحث ا
 واقع حماية المستهلك في الجزائر  :المطلب الأول

بعد تزايد الاىتماـ بابؼستهلك على ابؼستول الدكلر نظرا لتعاظم الضغط الذم أصحبت بسارسو بصعيات       
ئات كتعيتُ بضاية ابؼستهلك ،كجدت ابعزائر نفسها مضطرة للبىتماـ نسبيا بابؼستهلك فعمدت إلذ  إنشاء ىي

إدارات تعتٌ بدوضوع بضاية ابؼستهلك كسن القوانتُ كالتشريعات التي تكفل مراقبة مدل مطابقة ابؼنتجات ابؼعركضة 
لغرض الاستهلبؾ بدقاييس ابعودة ،كمن ثم بؿاربة الغش كبضاية ابؼستهلك إضافتا إلذ ذلك فقد تبنت ابعزائر حقوؽ 

 مم ابؼتحدة.ابؼستهلك التي مقراتها مواثيق منظمة الأ
كما دعمت ابعزائر ىذا التوجو الربظي للحماية بتشجيع ابؼنظمات غتَ ابغكومية ،أم بصعيات المجتمع ابؼدني في 

 لعب دكر أساسي في بؾاؿ بضاية ابؼستهلك.
 الأطراف المسؤولة عن حماية المستهلك الجزائري من الغش والخداع التسويقي  :المطلب الثاني

الإشراؼ ربظيا على بضاية ابؼستهلك في ابعزائر الذ كزارة التجارة ،حيث تتولذ تنفيذ نظاـ مراقبة ترجع مهمة         
السلع الغذائية كابػدمات ابؼرتبطة بها من زاكية مدل مطبقاتها بدعايتَ ابعودة كالصحة كالأماف ،كاف كاف للوزارة 

ليها كحدىا ،حيث تشاركها كل ابعهات الإدارية يقتصر ع الوصية الدكر الكبتَ في بضاية ابؼستهلك إلا أف ذلك لا
ذات العلبقة بحماية ابؼستهلك فحماية ابؼستهلك تدخل في صميم اختصاص ابعهات الإدارية ابؼختلفة ابؼركزية 
كاللبمركزية كالتقنية ،سواء كانت بطريقة مباشرة أك غتَ مباشرة ،من ثم بهب تتضافر جهود كل الإدارات لتحقيق 

ستهلك كمن بتُ القطاعات الإدارية الأخرل التي تقوـ بتنفيذ ىذا الدكر ابغمائي للمستهلك إضافة ىدؼ بضاية ابؼ
  :للوزارة الوصية ىي

 ا_كزارة الصحة كالسكاف كإصلبح ابؼستشفيات كىذا عن طريق مصالح الوقاية ،كابؼخابر الولائية للصحة  
 الفلبحة ك التنمية الريفية ،كىذا بواسطة مصالح الطب البيطرم ،مصالح الصحة النباتية  ب_كزارة

 ج_كزرة الدفاع الوطتٍ ،من خلبؿ عناصر الدرؾ الوطتٍ 
 د_كزارة الداخلية كابعماعات المحلية ،كىذا عن طريق مكاتب النظافة ،كذلك الأمن الوطتٍ .

غتَ ربظية تتمثل في ابعمعيات ابؼهنية كأرباب العمل كبصعيات بضاية  يضاؼ الذ ىذه ابؽيئات الربظية ،ىيئات أخرل
ابؼستهلك ،كىذا من منطلق ضركرة مساعدة الدكائر ابغكومية في الوفاء بهذه ابؼهمة لنبيلة كالأخلبقية ،فليس 

 احرص على برقيق مصلحة ابؼستهلك من ابؼستهلك نفسو.
  .من الغش والخداع التسويقي آليات حماية المستهلك الجزائري:المطلب الثالث 

بغية تفعيل بضاية ابؼستهلك في ابعزائر بساشيا مع ما تشهده بضاية ابؼستهلك من تطور نوعي على ابؼستول         
ابؼتعلق بالقواعد  ،1989فبراير 07ابؼؤرخ في 02.89 القانوف رقم1989الدكلر أصدرت ابعزائر في أكائل سنة 

حيث بهسد ىذا القانوف ابؼبادئ الأساسية بؼراقبة السلع كابػدمات ابؼعركضة للبستهلبؾ  العامة بغماية ابؼستهلك،
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كبؿاربة كقمع بـتلف أنواع الغش كالتحايل ابؼمارس على ابؼستهلك كابؼبادئ الأساسية التي تضمنها ىذا القانوف 
 :بذد
بؼخاطر التي بيكن إف تتسبب في إجبارية أف يتوفر ابؼنتج ،سواء أكاف سلعة أك خدمة على ضمانات ضد كل ا ا_

  .ابؼادية أك أحداث ضرر بصحة ابؼستهلك أك بأمنو،
  .ةييمظإجبارية مطابقة ابؼنتج ابؼعركض للبستهلبؾ للمقاييس ابؼعتمدة ، كابؼواصفات القانونية كالتن ب_
  .إجبارية إعلبـ ابؼستهلك بخصائص كبفيزات ابؼنتج ابؼعركض من اجل الاستهلبؾ ج_
 .ية ابؼراقبة الذاتية ،بالإضافة إلذ إجبارية الضماناتر جباإ د_

التبادؿ ،كمن اجل كضع القانوف ابؼشار إليو أعلبه حيز  ق_حق ابؼستهلك في بذريب ابؼنتجات ابؼقدمة إليو في اطار
 نصا تنظيميا متعلقا بإجراءات ابؼراقبة كابؼوصفات التنقية لبعض ابؼنتجات. 70التنفيذ ،ثم إصدار أكثر من 

،الذم بودد القواعد ابؼطبقة  2004جواف  23بتاريخ  04/02:يضاؼ إلذ ذلك صدكر القانوف رقم         
على ابؼمارسات التجارية من اجل تدعيم ابؼنظومة التشريعية ابؼنظمة للمجاؿ التجارم بصفة عامة كبضاية ابؼستهلك 

لأشكاؿ من القدرة على تضليل ابؼستهلك بصفة خاصة من الأشكاؿ ابعديدة للتحايل كالغش كالتلبعب بؼا ىذه ا
الأحكاـ العامة ،شفافية :بشاف السلع كابػدمات التي تقدـ لو ،كيتضمن ىذا القانوف عدة جوانب تتمثل في 

  1.كنزاىة ابؼمارسات التجارية ،ابؼخالفات كالعقوبات ،معاينة ابؼخالفات كمتابعتها ،كأختَا الأحكاـ ابػتامية
على الدكلة اختيار نظاـ الرقابة ابؼسبقة التي تقي ابؼستهلك من بصيع ابؼخاطر النابذة كذلك فض الوضع الراىن 

عن التقدـ الاقتصادم، بؽذا أسست أجهزة مركزية استشارية تتدخل بصفة مسبقة لتحقيق ذلك كتتمثل في تلك 
تهلبؾ كمن ىذه الأجهزة التي يكوف موضوعها إصدار أراء كاقتًاح توصيات للهيئات العامة فيما بىص الاس

الأجهزة الاستشارية ابؼخوؿ بؽا ىذا الأمر المجلس الوطتٍ بغماية ابؼستهلكتُ الذم أنشئ بدوجب ابؼادة من القانوف 
ابؼتعلق بحماية ابؼستهلك كقمع الغش ،كذلك من دكره التحسيسي في إعلبـ ابؼستهلكتُ كتوجيههم  00/03 :رقم

ذلك عن طريق الإعلبـ العاـ في ابعرائد كالمجلبت كالراديو كشاشة مثلب، كيكوف  كتنبيههم من بـاطر ابؼنتجات
 بؼلتقيات كالمحاضرات .االتلفزيوف ككذا من خلبؿ 

السالف الذكر المجلس الوطتٍ للتقييس بغية مراقبة أداء  09/03ابؼشرع ابعزائرم من خلبؿ القانوف رقم  أكما انش
كبالتالر ضماف برقيق ابؼستهلك في إشباع احتياجاتو من  مدل مطابقة السلع كابػدمات للمقاييس القانونية،

 صفات.اكذلك كلو في إطار قمع جرائم الاعتداء على ابؼو  خلبؿ ضماف جودتها كنوعيتها،
التي بسس ابؼستهلك فزكد ىذا ابعهاز بتشكيلة كمهاـ بسكنو من أداء الغرض ابؼسطر لو كالشيء الابهابي ابؼلبحظ انو 

  2.ابؼستهلكتُ تم إدخاؿ بصعيات بضاية
 

                                                 
1
 Philip kotler, Op.Cit, P 96. 

2
 Philip kotler, Op.Cit,  P 96.  
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 خلاصة الفصل الثاني.
تعُد بضاية ابؼستهلك حاليا إحدل اىم ابؼوضوعات الرئيسة في سياسات الدكؿ التي تأخذىا بابغسباف بعهة         

ارتباط ىذا النوع من ابغماية بضركرات كأىداؼ تنمية المجتمعات، بفا دفع الدكؿ ابؼتقدمة كالنامية كحتى تلك التي 
كسياسات اقتصادية تهدؼ الذ بضاية ابؼستهلك في تعاملبتو ما زالت في طور النمو إلذ اعتماد تشريعات كبرامج 

التي تتم بشكل تقليدم اك تلك التي تتم باستخداـ كسائل الاتصالات ابغديثة كخاصة في بؾاؿ ابػدمات 
السياحية بدا يفتًض ىذا البعد من جوانب خاصة بتنفيذ الالتزامات الناشئة عن ىذا النوع من ابػدمات، كالتي 

ملموسية ابػدمة التي يتم ابغصوؿ عليها. ىنا تبرز أبنية دراسة ابعوانب القانونية بغماية ابؼستهلك ابرزىا عدـ 
 .علبكة على بحث كدراسة حقوقو 
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 خاتــــــمة 
من خلبؿ الدراسة التي قمنا بها كابؼتعلقة بآليات بضاية ابؼستهلك من الغش كابػداع من ابػدمات السياحية 
بابعزائر، اتضح لنا أف بضاية ابؼستهلك مسؤكلية اجتماعية تشتًؾ فيها عدة أطراؼ ت بسثل في ابؼستهلك، 

قفق من خلبؿ الدكر الفعاؿ بؽذه الأطراؼ، ابؼؤسسة، الدكلة، بصعية بضاية ابؼستهلك، أجهزة الإعلبـ، كالتي تتح
 كقد توصلنا إلذ النتائج التالية :

ابؼستهلك ليس ىو الطرؼ الوحيد ابؼسؤكؿ عن ابغماية بل ىناؾ أطراؼ أخرل مسؤكلة عن بضايتو . ب،  . أ
بضابة  بضاية ابؼستهلك مسؤكلية اجتماعية تشتًؾ فيها عدة أطراؼ ت بسثل في ابؼستهلك، ابؼؤسسة، الدكلة، بصعية

 ابؼستهلك، أجهزة الإعلبـ 
 الدكر الفعاؿ الذم يلعبو كل طرؼ في ابغماية يتمثل فيم يلي: . ب
ابؼستهلك: )الوعي كالتوعية (معرفة أنواع ابػدمات كابؼنتجات، مصدرىا، تركيبها، جودتها، كيفية استخدامها،  - 

 كذلك من خلبؿ الوسائل ابؼتاحة)، الوقاية (
-أثناء تداكؿ ابؼنتجات عن طريق التبليغ في حالة غش أك تضليل، إصابة ابؼستهلك ) إتباع الأساليب الصحية -

الدكلة: التشريعات (تتمثل في قانوف بضاية ابؼستهلك، الوزارات بدختلف أنواعها النفتيش كابؼراقبة تم عن طريق 
 ة ابعودة كقمع الغش.الأجهزة الرقابية ابؼتخصصة مثل كزارة التجارة كعلى رأسها ابؼصالح ابؼكلفة بدراقب

الفصل في النزاعات تتولاىا السلطة القضائية للفصل في القضايا ابؼرفوعة إليها كإصدار العقوبات بحق  - 
بصعية بضاية ابؼستهلك: بسثيل ابؼستهلكتُ لدل ابؽيئات العليا، تعريف ابؼستهلك بابؼواد التي يتعامل -ابؼخالفتُ)، 

بيق ابؼواصفات كابؼقابيس على ابػدمات السياحية كالسلع ابؼعركضة، دراسة معها كطريقة استخدامها، السعي لتط
 ملبئمة سعر السلعة، التأكد من كجود الوسطاء لإعلبـ ابؼستهلك من قبل ابؼنتج. 

أجهزة الإعلبـ: توعية ابؼستهلكتُ بحقوقهم كبـتلف مصابغهم، تعريفهم بابػدمات كابؼنتجات بفا يتيح بؽم حرية -
 الاختيار.

د كاجهنا عدة صعوبات من بينها ضيق الوقت، كقلة ابؼراجع التي تربط بتُ بضاية ابؼستهلك كابػدمات كق
لله رب  السياحية، كلكن بحمد الله كتوفيقو توصلنا في ىذا البحث ابؼتواضع إلذ ما تهدؼ إليو الدراسة، كابغمد

 العابؼتُ.
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