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 ملخص:

مة السياحية دور الدشرع الجزائري في حماية الدستهلك السياحي تٕاه الخدأثر  اختبارىدفت دراستنا إفُ    
 الوادي.والأسعار الإستنزافية والتًويج الدظلل للخدمة السياحية في الدركب السياحي الغزاؿ الذىبي بولاية 

، وبعد التحليل استمارة( 30) اعتمادكأداة لجمع البيانات الأولية حيث تم   الاستبيافعلى  الاعتمادتم و   
 .الإحصائي

للتشريع الجزائري في حماية الدستهلك السياحي بالدركب السياحي  بيأثر إلغايوجد نو توصلت الدراسة إفُ أ 
 الغزاؿ الذىبي بولاية الوادي.

 ، التًويج الدظلل، الخدمة السياحية.الدستهلك السياحي، الدشرع الجزائري :المفتاحية الكلمات

summary: 

    Our study aimed to test the impact of the role of the Algerian legislator in protecting 

the tourist consumer towards the tourist service, depleting prices, and the shady 

promotion of the tourist service in the tourist complex, Al-Ghazal Al-Dhahabi, in the 

state of El-Wadi. 

   The questionnaire was relied upon as a tool for collecting primary data, as (30) 

questionnaires were adopted, after statistical analysis. 

  The study concluded that there is a positive impact of the Algerian legislation in 

protecting the tourist consumer in the Golden Gazelle tourist boat in El Oued state. 

Keywords: the tourist consumer, the Algerian legislator, shady promotion, tourism 

service. 
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 ةــــــــــــــــــــمقدم



 ةـــمقدم

 أ 

 

  مقدمة

لقد أدى التقدـ العلمي والتكنولوجي إفُ التداخل بتُ الأشخاص والثقافات والحضارات في عافَ يوصف بأنو    
أصبح اليوـ أشبو بالقرية الصغتَة، كذلك بالنسبة  لمجالات الصناعة والإنتاج الدختلفة، تٔا فيهػا القطاع السياحي إفُ 

من خلاؿ تزايد الخدمات السياحية الدعروضة للسائح، وعلى تطور ملحوظ في لراؿ السياحة والاستهلاؾ، وذلك 
ضوء ىذه التحولات الاقتصادية أصبح السائح مستهلكا في لستلف جوانب رحلتو السياحية لتلبية احتياجاتو من 
ىذه السلع والخدمات، فهذه الوكالات السياحية تعقد يوميا العديد من العلاقات التعاقدية مع السياح 

إلا أف ىذه العلاقات لا تكوف عادة متوازنة، نظرا لدا يتميز بو العوف الاقتصادي أو المحتًؼ مقدـ الدستهلكتُ، 
الخدمة من قوة اقتصادية، واختصاص وخبرة في لراؿ الدعاملات التعاقدية التي يبرمها مع السائح، وفي ظل ىذه 

ل معو، الذي لغد نفسو في مركز أضعف، كما الظروؼ أصبح المحتًؼ يتمتع تٔركز أقوى بالدقارنة مع السائح الدتعام
أف تطور مفهوـ السياحة في ظل مستجدات العصر التكنولوجي، من خلاؿ الانتشار الكبتَ في استغلاؿ شبكة 
الإنتًنت في حياتنا اليومية، تٖولت تلك التقنية من لررد وسط لتبادؿ الدعلومات إفُ أحد الركائز الدهمة في تطوير 

 ىو نهام دؼوالذ السياحي الدستهلك لحماية وقوانتُ إجراءات وضع تم الجزائري، التشريع فيو  ،لراؿ السياحة
 . الجزائر في والزوار للسياح وعادلة آمنة بيئة وتوفتَ السياحي الدستهلك حقوؽ ضماف

 .إشكالية الدراسة:1

توفتَ حماية كافية للمستهلك السياحي وذلك بتحديد قواعد وقوانتُ وأدوات  سبق يتوجب على الدولة الجزائرية لشا 
 كفيلة تْمايتو من التلاعب والغش وغتَىا من أساليب الإحتياؿ. 

ات الجزائرية في حماية وفقت النصوص القانونية والتشريع مدىإلى أي : الإشكالية التاليةولشا سبق نطرح 
  المستهلك السياحي من الغش والإحتيال؟

 : بهدؼ الإجابة عن الإشكالية السابقة، فقد تم تقسيمها إفُ الأسئلة الفرعية التالية: التساؤلات الفرعية. 2

حي علاقة ارتباط معنوية إلغابية بتُ أبعاد دور الدشرع الجزائري في ضماف حقوؽ الدستهلك السيا ىل ىناؾ -
 وسلوؾ السائح تٕاه الخدمة السياحية؟



 ةـــمقدم

 ب 

 

ىل ىناؾ علاقة ارتباط معنوية إلغابية بتُ أبعاد دور الدشرع الجزائري في ضماف حقوؽ الدستهلك السياحي من -
 الأسعار الإستنزافية للخدمة السياحية؟

الدستهلك السياحي من علاقة ارتباط معنوية إلغابية بتُ أبعاد دور الدشرع الجزائري في ضماف حقوؽ  ىل ىناؾ -
 التًويج الدظلل للخدمة السياحية.

 . الفرضيات: 3

  :بهدؼ الإجابة عن التساؤؿ الرئيسي والتساؤلات الفرعية ت٘ت صياغة الفرضيات التالية

توجد علاقة ارتباط معنوية إلغابية بتُ أبعاد دور الدشرع الجزائري في ضماف حقوؽ الدستهلك : الفرضية الأولى
 سلوؾ السائح تٕاه الخدمة السياحية.السياحي و 

: توجد علاقة ارتباط معنوية إلغابية بتُ أبعاد دور الدشرع الجزائري في ضماف حقوؽ الدستهلك الفرضية الثانية
 السياحي من الأسعار الإستنزافية للخدمة السياحية.  

الجزائري في ضماف حقوؽ الدستهلك  توجد علاقة ارتباط معنوية إلغابية بتُ أبعاد دور الدشرعالفرضية الثالثة: 
 السياحي من التًويج الدظلل للخدمة السياحية.

 . أىمية الدراسة:4

 تتجلى أىمية بحثنا في: 

 ألعية السياحة التي تعد قطاعا حيويا ومصدرا لتحقيق إيرادات خارج القطاعات الاقتصادية الأخرى. -

نتُ الدوضوعة لحمايتو قصد تشجيع  الدستهلك السياحي وبذلك شعورنا بضرورة إبراز دور حماية الدستهلك والقوا -
 تشجيع السياحة التي تعتبر من أىم الدوارد الدادية للبلاد.

 تسعى ىذه الدراسة إفُ تٖقيق الأىداؼ التالية: .أىداف الدراسة:5

 التأكيد على ألعية حماية الدستهلك السياحي كمؤثر أساسي لزيادة الحركة السياحية. -

 عرؼ على أثر الحماية القانونية للمستهلك السياحي في تفضيل السياح لوجهة سياحية ما.الت -



 ةـــمقدم

 ج 

 

التعرؼ على ألعية تأثتَ الحماية القانونية للمستهلك السياحي على سلوكو من حيث اتٗاذ القرار لوجهتو  -
 السياحية الدقصودة.

 . أسباب اختيار الموضوع: 6

 من الاعتبارات الشخصية والدوضوعية التي نوجزىا في الآتي:  يرجع اختيار ىذا الدوضوع إفُ لرموعة

 أسباب موضوعية : 

 لراؿ التخصص "تسويق فندقي وسياحي" .-

 أسباب ذاتية:

 ألعية قطاع السياحة التي يعد قطاعا حيويا ومصدرا لتحقيق إيرادات خارج القطاعات الاقتصادية الأخرى.-

 انونية للمستهلك السياحي في تٖديد وجهة الدستهلك السياحي.شعورنا بضرورة إبراز دور الحماية الق -

 

 : . منهجية الدراسة7

إختًنا استخداـ الدنهج الوصفي التحليلي لدراسة لستلف جوانب الدوضوع، وذلك بالاعتماد على عدة مراجع منها 
بحث بواسطة تقديم الكتب، الرسائل، وغتَىا، كما تم استعماؿ أسلوب دراسة الحالة في الجانب التطبيقي لل

 (. spss)برنامج  عن طريق أدوات التحليل الإحصائي استبياف موجو لعينة الدراسة )السياح(، وتٖليل البيانات

 . الخطة المتبعة:8

 انطلاقا من طبيعة إشكالية الدراسة وفرضياتها والأىداؼ تم تقسيمها إفُ فصلتُ متكاملتُ كما يلي: 

للدراسة والذي قسمناه إفُ مبحثتُ الدبحث الأوؿ: ماىية السياحة والدستهلك  : الأدبيات النظريةالفصل الأول
 .السياحي والدبحث الثاني: الحماية القانونية للمستهلك السياحي في التشريع الجزائري



 ةـــمقدم

 د 

 

الدراسة التطبيقية والذي قسمناه إفُ مبحثتُ حيث تطرقنا في الدبحث الأوؿ تقديم عاـ حوؿ : الفصل الثاني
 زاؿ الذىبي بالوادي والدبحث الثاني الدراسة التطبيقية لدركب الغزاؿ الذىبي بالوادي.مركب الغ



 

 

 

 

 الفصل الأول
 ة المستهلك السياحيوحمايماىية السياحة 

في التشريع الجزائري



                        الجزائري التشريع في السياحي المستهلك وحماية السياحة ماىية                 الأول الفصل

35 

 

 تمهيد
يعتبر قطاع السياحة من أىم القطاعات الاقتصادية في العافَ، ويتطلب تشجيع السياحة وتعزيزىا الالتزاـ تٔعايتَ  

ودة والأماف، وضماف حماية حقوؽ الدستهلكتُ. ولذذا السبب، تم اعتماد العديد من القوانتُ والتشريعات الج
 الوطنية التي تضمن حماية الدستهلك السياحي.

ويعتبر الدستهلك السياحي العامل الدهم في صناعة السياحة، حيث لؽثل مصدرًا رئيسيًا للإيرادات السياحية،   
هود عديدة لفهم احتياجاتو وتوقعاتو ورغباتو وأساليبو الدختلفة لتلبية احتياجاتو السياحية ولذلك يتم توجيو ج

 وزيادة رضاه عن الخدمات الدقدمة لو.

وتهدؼ حماية الدستهلك السياحي إفُ حماية الدسافرين والزوار والسياح من التعرض للممارسات التجارية الغتَ    
 ة. قانونية والدضللة في صناعة السياح

وتشمل ىذه الحماية حقوؽ الدستهلكتُ في الحصوؿ على معلومات دقيقة وصحيحة عن الدنتجات والخدمات 
السياحية، والحماية من الدخاطر المحتملة خلاؿ السفر، تٔا في ذلك الأمن والسلامة والصحة، وحماية الدستهلكتُ 

 من الدمارسات التجارية الاحتيالية والخداعية.

لدستهلك السياحي العديد من الدسائل الدهمة، مثل توفتَ معلومات دقيقة وشاملة عن الخدمات وتشمل حماية ا  
 والدنتجات السياحية.

 وبشكل عاـ، تهدؼ حماية الدستهلك السياحي إفُ تٖقيق التوازف بتُ الدستهلك السياحي والوكالات السياحية.  
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 المستهلك السياحيالسياحة و المبحث الأول: ماىية 
سياحة ىي النشاط الذي يتم فيو السفر إفُ مكاف جديد للتًفيو أو الاستجماـ أو التعلم أو الاستكشاؼ أو ال   

العمل أو زيارة الأقارب والأصدقاء وغتَىا من الأسباب. وتشمل السياحة عادة الإقامة في مكاف بعيد عن الدنزؿ 
 لفتًة لزددة من الزمن.

شخص الذي يستخدـ خدمات السياحة في السفر والإقامة في مكاف بعيد أما الدستهلك السياحي فيشتَ إفُ ال   
عن مكاف سكنو. وىذا الشخص يبحث عادة عن تٕربة لشيزة ولشتعة في السفر، ولؽكن أف يشتمل ذلك على 

تاحف الإقامة في فنادؽ فاخرة أو شقق مفروشة أو التعرؼ على الثقافة والتاريخ المحليتُ، وزيارة الدعافَ السياحية والد
 والحدائق والشواطئ والدطاعم والدتاجر وغتَىا من الأماكن التي تعطي تٕربة لشيزة في السفر.

 لسياحة مفهوم انشأة و : المطلب الأول
 الفرع الأول: نشأة السياحة

، أف منشأ السياحة يعود إفُ نشأة الانساف نفسػػو واف "شمولر جوستاؼ " وىو خبتَ سياحي يػػػرجع الأستاذ
الانساف الغريزية كالطعاـ والأمن ىي التي دفعتو افُ السفر والتًحاؿ، فعندما كانت منطقتو لا توفر لو حاجات 

حاجياتو من الطعاـ والأمن بدأ يبحث عن مناطق توفر لو ذلك، إضافة إفُ رغبة الإنساف في التغيتَ الدؤقت لدكاف 
في نشأة وتطور السياحة ومن ألعها الديانة  إقامتو وىو ما نسميو اليوـ " السياحة " كذلك سالعت الديانات

الاسلامية والتي تشمل الزيارة إفُ الأماكن الدقدسة ومن ألعها الحج الذي يلعب دورا فعالا في تنمية وتطوير 
 1السياحة مع تقدلؽها وتعريفها للغيػػر.

دة مناطق تهم أصبحت عثم جاء الفلاسفة الذين جابوا مناطق غتَ معروفة لطلب العلم والدعرفة والتي بواسط
 ، وتم عن طريق التًحاؿ اكتشاؼ قارات بأكمػلها.وشعوب معروفة لدى الأمم

بعدما كانت السياحة تتميز بتحركات الأفػػراد من أجل البحث عن الأمن والغذاء لذم ولحيواناتهم بدأت تتبلور 
للزيارات وكذلك الاستشفاء  خلق عادات فكرة التطور والدتمثلة في ربط العلاقات الإنسانية والتي بدورىا أدت إفُ

، ومع تطور الزمن أصبح الأفػػراد ينتقلوف من مكاف لآخػر قصد التنزه أوؿ إلصاز كاف في فرنسا لدمرين الصحي
لؽثلاف " الدورة الصغرى " التي تشمل باريس والجنوب الغربي " بالدورة الكبرى" التي تشمل باريس والوسط ثم 

                                                             
 .13ص  ،1999 ،الاردف، لردلاوي للنشر والتوزيع  ،مرواف السكر : لستارات من الاقتصاد السياحي  1
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تْيث كل  1807هرت العبارة التالية " قم بالدورة الكبرى" وىذا من بريطانيا العظمى سنة الجنوب الشرقي ومنو ظ
 .1شاب إلصليزي خلاؿ نضجو مطالب بالسفر حوؿ القارة 

حيث سالعت الثورة الصناعية في  "(20فوى الكبرى" من القرف العشرين)واستمر تطور السياحة حتى حدثت الط
 .إنعاش السياحة بسبب عدة عػػوامل

 الفرع الثاني: تعريف السياحة
تعتٍ كلمة السياحة في معناىا الأوؿ السفر والإقامة الدؤقتة خارج مكاف السكن الأصلي ، في الداضي سافر الناس 

 2لأىداؼ لستلفة منها التعرؼ على العافَ ودراسة اللغات الأجنبية.

عصر الحديث والأساس منها الحصوؿ على أما السياحة بالدفهوـ الحديث ىي ظاىػػػرة طبيعية من ظواىػر ال -
الاستجماـ وتغيتَ الجو والمحيط الذي يعيش فيو الإنساف والوعي الثقافي الدنبثق لتذوؽ جماؿ الدشاىد الطبيعية 

 .1905ونشوة " الاستمتاع تّماؿ الطبيعة" وىذا التعريف يعود للألداني " جوبيتَ فولر " بتاريخ 

بأنها " الاصطلاح  1910 الاقتصادي النمساوي " شػولتَف شػػراتنهوس" عاـكما عرفت السياحة من قبل العافَ
الذي يطلق على أي عمليات خصوصا العمليات الاقتصادية التي تتعلق بوجود وإقامة وانتشار الأجانب داخل 

 3وخارج منطقة معينة أو أية بلدة ترتبط بهم ارتباطا مباشػػرا .

فقد سلط السياحة على الاجانب فقرر اف السائح ىو الشخص الذي يدخل أما الباحث الإلصليزي "نورفاؿ "  -
بلدا اجنبيا لاي غرض عدا اتٗاذ ىذ البلد لزل اقامة دائمة او عدا العمل من ىذا البلد عملا منتظما مستمرا 

 والذي ينفق في ىذا البلد الذي يقيم فيو مالا كسبو في مكاف آخر. 

لررد لزاولات للاىتداء افُ تعريف لغمع مقومات السياحة وعناصرىا ظلت ىذه التعارؼ السابقة الذكر  -
 وخصائصها من ضوء تطورىا في الأعػواـ السابقة للحػػرب العالديػػػة الثانػػية .

                                                             
1 GERARD GUIBILATO Economie Touristique Edition, d’E LTAS page 22. 
 .13ص  1999مرجع سبق ذكره،  -مرواف لزسن السكر العدواف  2
 .16، ص  1975السياحة الحديثة علما وتطبيقا ،  -لزمود كامل  3
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إلا أف ىناؾ تعريفا شاملا لؽكن إتٗاذه أداة للانطلاؽ والتحليل وىو التعريف الذي اطلقو الاستاذ "ىػونزيػػكتَ " 
 الجمعية الدولية لخبراء السياحة العالديتُ .السويسري رئيس 

ـ والذي استقر معظم الباحثتُ في علم السياحة على انو تعريف علمي غطى 1959في تْث نشر لو بألدانيا عاـ 
سمات السياحة الرئيسية والقواعد التي تقوـ عليها السياحة وىو " لرموع العلاقات والظواىر التي تتًتب مع سفر 

قتة لشخص اجنبي في مكاف ما طالدا اف ىذه الاقامة الدؤقتة دائمة وطالدا فَ ترتبط ىذه الإقامة وعلى اقامة مؤ 
 1بنشاط يغل رتْا لذذا الأجنبي.

ومن الصعب إعطاء تعريف واحد وشامل لكلمة السياحة حيث أنو بالقدر الذي يوجد فيو مؤلفوف لستصوف في 
 لمة السياحة .ىذا المجاؿ بقدر مايوجد ىناؾ تعاريف لستلفة لك

وكانت كلمة السياحة تعتٍ من بدايتها الحركة والسفر وقطع الدسافات والعودة تٔكاف السكن الاصلي والسائح ىو 
ذلك الشخص الذي يقيم برغبتو خارج مكاف سكنو الاصلي دوف اف يهدؼ افُ مكتسبات اقتصادية وعليو اف 

 يصرؼ أمػوالا وفرىا في مكاف آخػػر.

وتٖت عنواف السياحة الدولية جاء تعريف السائح  1963ىيئة الامم الدتحدة في روما سنة  وفي اجتماع عقدتو
الدوفِ على أنو " كل شخص يكوف موجودا بشكل مؤقت في دولة أجنبية ويعيش خارج مكاف سكنو الأصلي 

 ( سػػاعة أو أكثػػػر ويستدؿ من ىذا التعريف على أف السياح ىػػم :24خلاؿ أربع وعشػػرين )

 الشخص الذاىب للتًفيو أو العلاج أو لأسباب أخػػػػرى. -1-

 الشخص الذاىب لاجتماعات دوليػػة أو لحضور مباريات رياضػية دولية او الدشاركة بها. -2-

 الشخص الذاىب للدراسة أو التخصص في لراؿ معتُ. -3-

 ليػػة:ومن ىذا التعريف يستدؿ أيضا على أف الشخص لا يعتبر سائحا في الحالات التا

 الشخص الذاىب للعمل بدولة اجنبية ويعمل بها بعقد او بغتَ عقػػد. - 1

                                                             
 .18، ص 1991لزمدي موسى الحريري،  جغرافية السياحة ، القاىرة،  مصر،  1
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 الشخص الذي يستوطن في الدكاف الذي ارتٖل اليو وكاف سائحا منو . - 2

إف الذيئات الدولية قامت ىي ايضا بتعريف السياحة كمفهوـ وظاىرة من خلاؿ تعريف السائح وىو الشخص 
وىذا لأسباب إحصائية شاملػػة والصعوبات في تنوع التعاريف العديدة للاصطلاحات الدعتٍ الرئيسي من السياحة 

السائح ىو " أي شخص يزور بلدا  1937الذامة فعرفت لجنة خبراء الإحصائيات التابعة لذيئة الامم الدتحدة عاـ 
 السياح إفُ :( ساعة وينقسم 24ما غيػػر تلك التي يقيم عادة فيها لفتًة لا تقل عن أربعة وعشػػرين )

 الأشخاص الذين يسافروف من أجل الدتػعة لأسباب عائلية ، للأسباب الصحية ... افٍ - 1

 الأشخاص الذيػن يسافػروف لحضػػور الاجتماعات الدولية لتمثيل بلادىم سواء علميا أو - 2

 إداريا أو ديبلوماسيا أو رياضػػيا .

 بأعمالذم.أرباب الأعماؿ الذين يسافروف لأسباب تتعلق  - 3

 1.( ساعة24من أربعة وعشػرين ) الأشخاص الذيػػن يسافػػروف فػي رحلات تْػريػػة ولو كاف مػدة إقػػػامتهم اقل - 4

" أنها لرموعة من  KRAPTE HUNSIKERفي ىذا الصدد يػػرى مؤسس الأتْاث السياحي " 
سكناىم اليومي حيث اف ىذا التنقل لا العلاقات والأعماؿ التي تكونت بسبب التنقل واقامة الافراد خارج مقر 

 يدخل في إطار النشاط الإنػسانػي الدربح .. افٍ .

رغم صحة ىذه التعاريف فإنها غتَ كاملة وغتَ شاملة للظاىرة السياحية كما نراىا في عصرنا الحافِ، لأف ىذه 
رج السكن اليومي الدعتاد التعاريف لا تشمل سوى جوانب معينة في الظاىرة كالسفر ، والتنقل ، والاقامة خا

 واشباع حاجات معينة داخل البيئة.

 Petitوحتى لؽكن الوصوؿ افُ تعريف عاـ وشامل للظاىرة سنورد تعاريف علمية اخرى يعرفها قاموس ) )
Robert ) على أنها لرموع الأنشطة الدتعلقة بتنقل السياح واقامتهم خارج سكناىم اليػػومية وىي وفق ىذا

السواح وتنقلهم ونشاطاتهم التًفيهية فالسياحة إذ  بإقاماتثل في الاعماؿ والأدوات التي تتعلق التعريف ، تتم
 تشمل على عدة عناصر :

                                                             
 .6، ص:  1986، مصر  ،مؤسسة الثقافة الجامعيةحية : نبيل الروبي ، نظرية السياحة لرموعة الدراسات السيا 1
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وسائل النقل الدختلفة ، ىياكل الإقامة، الدطاعم والدلاىي ، والدقاىي ،والحدائق وغتَىا والوقت الحر فهي بذلك  -
 لتداخل عدة قطاعات ونشاطات في تكوينها. تكوف صناعة تٗتلف عن الصناعات الأخرى نظرا

بأنها " فن تلبية وإشباع  1972أما المجلس الإقتصادي والإجتماعي الفرنسي فقد عرفها في قراره الصادر سنة -
 فٍ " .الو اليومي .. إالرغبات الشديدة والتنوع التي تدفع الانساف إفُ التنقل خارج لر

لتعاريف السابقة وىو إعتبار السياحة فن يعتٍ ذلك أنها قطاع لشيز عن ىذا التعريف يضيف شػػيئا جديدا إفُ ا
قطاعات النشاطات الاقتصادية الأخػػرى بسبب طبيعتها ووظيفػػتها وأسلوب وأدوات تطويرىا وإختػلافػها عن 

 1الخػػدمات الأخرى التي تقدمها الدولة للمواطن .

 المطلب الثاني: الخدمات السياحية.
 مات تلقى اىتماـ الناس في الداضي، وكانت كل الدعاملات بتُ البشر تأخذفَ تكن الخد   

طابعا سلعيا، أي أف التجار يتبادلوف السلع بتُ بعضهم البعض ثم يشتًونها منهم. فقد تزايدت ألعية الخدمات في 
نات، العقود الأختَة من القرف العشرين بشكل لافت للنظر حيث أصبحت سمة من سمات أواخر عقد التسعي

 ويتوقع معظم الخبراء أف صناعة الخدمات
 2( رائدة القطاعات الاقتصادية.21ستكوف في الربع الأوؿ من القرف الحادي والعشرين ؽ )

 الفرع الأول: مفهوم الخدمة
" Servictionالتي تشتَ إفُ "« Service»قبل التطرؽ إفُ مفهوـ الخدمة لا بد من التعرؼ على أصل كلمة 

" بأنها " نشاط Ph.Kotler» لخدمة ويرجعها كتاب التسويق إفُ أصل كلمة العبودية، فقد عرفها تٔعتٌ تقديم ا
في اللاتينية التي لؼضع للتبادؿ أساسا، غتَ ملموس ولا يتيح الفرصة لأي انتقاؿ في  servictum أو أداء وتعتٍ 

 لؽكن أف لظيز بتُ:الدلكية، لؽكن لذذا النشاط أف يشتًؾ أولا يشتًؾ مع سلعة مادية" وبذلك 
 (: يتمثل في عرض الدؤسسة لسلعة مادية بدوف إضافة لأي خدمة.Pur) المنتج -أ

 : منتج رئيسي، تصحبو خدمات إضافية. المنتج المرفق بالخدمات -ب 

                                                             
 10،ص : 1974، مصر ، منشورات الاتٖاد العربي للسياحة عادؿ طاىر، السياحة ماضيها حاضرىا ومستقبلها :  1
 .79 ، ص.1،2002مصطفى عبد القادر، تسويق السياسة والخدمات لرد الدؤسسة الجامعية للدراسات والنشر والتوزيع، لبناف، الطبعة 2
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" بأنها عبارة عن منفعة مدركة بالحواس قائمة تْد ذاتها أو C.Lovelockكما عرفها "كريستوفر لوفلوؾ 
 مادي وتكوف قابلة للتبادؿ ولا يتًتب عليها ملكية وىي في الغالب غتَ لزسوسة.متواصلة بشيء 

" في مسعى لتعريف الخدمة والتفريق بتُ الخدمة الجوىر والعناصر المحيطة بهذا الجوىر، Shostack1997ويری "
تقديم منافع غتَ على أف التمييز ىو أساس لؽكن اعتماده لتعريف الخدمة الجوىر في عرض الخدمة والتي تستهدؼ 

لزسوسة يتطلع إليها الدستفيدوف، وتكمن ألعية ىذا السلعة الدادية فإذا كانت الجوانب غتَ لزسوسة ىي الغالبة أو 
التعريف للخدمة أنها تقارنها مع السائدة في العرض فإف ذلك يعتٍ أنها خدمة أكثر لشا ىي سلعة والعكس 

 1صحيح.
 حيةالفرع الثاني: محتوى الخدمات السيا

تتكوف صناعة السياحة من لرموعة من العناصر التي تكمل بعضها البعض ولغب وتتكامل من أجل إلصاز البرنامج 
السياحي وىذه العناصر تتمثل في الخدمات السياحية والخدمات. الفندقية والتي تنقسم إفُ أساسية ومساندة 

 2 تكملها، لذذا سوؼ نعرض الخدمات السياحية كالآتي:
 كالات السياحة والسفر.خدمات و -
 النقل السياحي.-
 الإرشاد السياحي. -
 الأمن السياحي.-
 خدمات الرياضة والتًفيو. -
 خدمة التسوؽ السياحي. -
 الخدمات الثقافية. -
 الخدمات الخاصة للسياح.-
 الخدمات العامة الاجتماعية. -
 خدمات الإطعاـ.-

                                                             
 .36، ص. 2007، 1لػتِ عيسى لعلاوي ،عمر بلحيمر إبراىيم، مبادئ التسويق دار الخلدونية للنشر والتوزيع، الجزائر، الطبعة  1

، ص 2009 العربية،حميد الطائي، بشتَ العلاؽ، تسويق الخدمات )مدخل استًاتيجي، وظيفي، تطبيقي(، دار اليازوري العلمية للنشر والتوزيع، الأردف، الطبعة  2
35. 
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 خدمات الإيواء )الإقامة(.-
 ات الفندقيةالخدم: الفرع الثالث

تعد صناعة الفنادؽ من الصناعات القدلؽة والتي ارتبط ظهورىا ارتباطا وثيقا بظهور الضيافة نفسها حيث كانت 
الضيافة في البداية قاصرة على إشباع حاجات الدسافر العابر، غتَ أف التطور الذي حدث في الثورة الصناعية 

ة في توطيد العلاقات بتُ الددف الدختلفة قد أدى إفُ كثرة واستتبعو من اتساع شبكة الطرؽ وت٘هيدىا، والرغب
 الأسفار الأمر الذي يتطلب إنشاء العديد من النزؿ السكنية .

تٔا أف الفندؽ ىو أحد مستلزمات الحضارة الحديثة لذا لا لؽكن تصور بلد متحضر بدوف فنادؽ وليس ىناؾ 
فنادؽ الدور الرئيسي في تنمية السياحة فالسائح سياحة بدوف فنادؽ ولا فنادؽ بدوف سياحة حيث، تلعب ال

يقضي أكبر وأطوؿ مدة في الفندؽ من أي مكاف آخر في البلد الذي يزوره وىو الانطباع الأوؿ لو لأف الفندؽ 
( كما Bouche à Oreille" من حيث الغرفة والأثاث أو ما يسمى ب Word of mouthلؽثل لو " 

%( موزع على لرموع الخدمات )الإيواء الطعاـ والشراب 70-50فُ حوافِ )أف إنفاؽ السائح في الفندؽ يصل إ
 1وخدمات تكميلية أو مساعدة(.

 في الحقيقة فإف ىناؾ العديد من التعاريف التي أعطيت لفظ الفندؽ نذكر منها على سبيل الدثاؿ ما يلي:
تٔعتٌ  hotelها الكلمة الفرنسية" " والتي اشتقت منhospitalityكلمة فندؽ تعادؿ في اللغة اللاتينية كلمة "

 الدكاف الدخصص لإقامة الضيوؼ.
" وتفي مكاف للإيواء يوفر للنزيل الدأوى pandokiaوفي اللغة العربية. يرجع لفظ الفندؽ إفُ كلمة بندقيا "

 والدأكل والخدمة لددة معينة  لقاء أجر .
( حيث أصبحت الكلمة fؼ )( بالحر Pإفُ أنو قد جرى تٖريف بسيط تْيث تم استبداؿ الحرؼ )

fondokia ىذا ويلاحظ أف ىناؾ اختلاؼ بتُ الكتاب الدتخصصتُ في لراؿ إدارة الفنادؽ تٓصوص تعريف ،"
 2الفندؽ.

                                                             
 .23، ص 2006، 1حميد عبد النبي الطائي، مدخل إفُ إدارة الفنادؽ مؤسسة الوراؽ للنشر والتوزيع، الأردف، الطبعة  1

اعة، الأردف، (،دار الديسرة للنشر والتوزيع والطب5حستُ عطتَ لزمود الدلؽاسي، حسن الرفاعي ، سراب إلياس ، إدارة الدنشآت السياحية )سلسلة السياحة والفندقة 2
 .22، ص 2002، 1الطبعة 
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 الفرع الرابع:  خصائص الخدمات السياحية  
ة، تتميز الخدمات السياحية تٔجموعة من الخصائص منها ما ىو مشتًؾ مع الخصائص العامة للخدمات الدعنوي

إف الخدمة الفندقية تتسم بالتذبذب وعدـ  -عدـ التشابو الفناء ومنها ما ت٘يز الدنتج السياحي لوحده وألعها: 
الاستقرار ويظهر ىذا في حالتي الطلب والعرض على الخدمات الفندقية ففي حالة الطلب العافِ لا تتوفر لذذه 

د الطلب، أما العرض يسبب خسارة ناتٕة أف الطاقة الدؤسسات الإمكانيات الكافية من الطاقة الاستيعابية لس
 الاستيعابية الدعروضة للبيع تبقى فارغة أي غتَ مباعة بسبب كساد الطلب.

صناعة الضيافة تعتمد على الخدمات والخدمات شيء غتَ ملموس لا لؽكن وضع قواعد عامة أو معايتَ جودة -
ودة دائما لأنها تعتمد على شخصية العاملتُ في الدنشآت لؽكن تطبيقها عليها كما لا لؽكن الحصوؿ على نفس الج

الفندقية وكفاءتهم وليس على آلات، كما لا لؽكن تٕربة الخدمات ثم أخذىا أو استعمالذا أو الانصراؼ عنها، وإلظا 
 1الخدمات تنتج الدعرفة عن الخبرة. 

أف تتم بالشكل الدطلوب ما فَ توفر مؤسسة  إف العلاقة الثنائية بتُ مقدمي الخدمات والدستفيدين منها لا لؽكن -
 الضيافة الدليل الدادي الدلموس الدتمثل في الأثاث، الديكور، الدصاعد وأجهزة الذاتف والتًجمة...افٍ.

إف الخدمات الفندقية ىي الخدمات ىالكة أو تتسم بالفنائية، وىذا يظهر واضحا من خلاؿ عدـ بيع الفندؽ  - 
مقعد في الطائرة أو في الباخرة أو في القطار، فإف ىذه الخدمات غتَ الدباعة لا لؽكن أو طاولة في الدطعم أو 

تعويضها وىذه الخسارة ناتٕة عن التكاليف الثابتة الدستمرة على دلؽومة ىذه الخدمات لتكوف جاىزة إزاء الطلب، 
طيع تٖقيق مبيعات أفضل ورتْية وىذه الخاصية تٕبر الإدارات الفندقية على بيع خدماتها لحظة جاىزيتها لكي تست

 2أكثر.
تتسم الخدمات الفندقية بأنها خدمات لا لؽكن نقدىا إفُ حيث يوجد الزبوف )كما ىو الحاؿ في السلع، وإلظا  -

يتوجب على السائح الانتقاؿ إفُ حيث توجد خدمة الضيافة أو الدوقع الأثري أو الدتحف وإزاء ىذه الخدمة فإف 
دورا ىاما في التأثتَ على الزبائن، ومن ثم جذبهم تٕاه الخدمات الدقدمة للبيع من جانب  الكلمة الدنطوقة تلعب

 مؤسسات الضيافة.

                                                             
 .27، ص 2008،  1عصاـ حسن السعيدي، إدارة الدنظمات الفندقية، دار الراية للنشر والتوزيع الأردف، الطبعة  1

 .47، ص 1،2008زيد منتَ عبوي إدارة الدنشآت السياحية والفندقية، دار الراية للنشر والتوزيع الأردف، الطبعة  2
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تقوـ الفنادؽ ببعض جوانب النشاط التجاري و الصناعي ضمن نشاطها الدعتاد حيث تتمكن من تقديم  -
الدبيت ىذا بالإضافة إفُ امتلاؾ   خدمات متنوعة للنزلاء و غتَىم من العملاء مثل شراء ما يلزـ لتقديم خدمة

بعض الفنادؽ الكبرى مزارع للخضر و الفواكو و الدواجن والدواشي لتلبية احتياجاتها ذاتيا، ثم التصرؼ في الفائض 
 1من ىذه الدزارع بالطرؽ التجارية.

  السياحي مفهوم المستهلك: الثالثالمطلب 
  السياحي المستهلك تعريف: الفرع الأول

 أثناء منها والإستفادة لإستخدامها السياحية الخدمات بشراء يقوـ الذي الشخص ذلك ىو :أول تعريف
 2 . لزليا سائحا دوليا سائحا كاف سواء السياحية رحلتو

 مكاف خارج يتنقل شخص كل : بأنو السياحي الدستهلك أو السائح Tinard عرؼ لقد : ثاني تعريف
 ترفيهية لأسباب وذلك أشهر  (04) أربعة عن تزيد ولا ساعة (24) وفوعشر  أربعة تقل لا لددة الدعتادة إقامتو

 3 . والاجتماعات الدهمات الخروج أو دراسية أو صحية أو
 لفتًة الدعتاد موطنو خارج يقيم شخص كل أنو على عرفتو فقد للسياحة العالدية الدنظمة أما  :ثالث تعريف

 4 .دائمة إقامة إفُ الإقامة ىذه يتحوؿ أف على ساعة 24 على تزيد
 من لؼتلف ولكنو والاستهلاؾ، الشراء من الذدؼ حيث من العادي الدستهلك عن لؼتلف لا السياحي فالدستهلك

 منطقة إفُ الانتقاؿ بعد إلا يستخدمو لا السياحي للبرنامج فالدشتًي الشراء، وأسلوب الاستهلاؾ طبيعة حيث
 فور استهلاكو يستطيع الذي الدلموسة الدادية للسلع الدشتًي بعكس السياحي، الدقصد دولة أو الزيارة،
  .شرائها على التعاقد

                                                             
الدنظمة  العزيز لزمد خليفة، الدشكلات التطبيقية للضريبة العامة على الدبيعات في القطاع الفندقي و مقتًحات علاجها "دراسة تطبيقية"، منشورات" لزمد عبد   1

 . 02.ص. 2009العربية للتنمية الإدارية، جامعة الدوؿ العربية، يونيو 

 . 77، ص  2006تٕارب بعض الدوؿ العربية، جامعة حلوف، مصر،  صبري عبد السميع الأسس العلمية للتسويق السياحي والفندقي 2
معة لزمد بودلة يوسف ، دور التسويق السياحي في دعم التنمية السياحية والحد من أزمات القطاع السياحي، لرلة الأتْاث الاقتصادية والإدارية، جا -فراح رشيد  3

 . 99، ص 2012خيضر بسكرة، العدد 
 .100لة يوسف ، مرجع سابق، ص بود -فراح رشيد  4
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  السياحي المستهلك خصائص  :الثاني الفرع

 أثناء منها والاستفادة لاستخدامها السياحية الخدمات بشراء يقوـ الذي الشخص ذلك ىو السياحي الدستهلك"
 ما لصد السياحي السائح ت٘يز التي الخصائص أىم ومن ."لزليا سائحا أو دوليا سائحا كاف سواء السياحية رحلتو
 1 :يلي

  وىذا الدقصودة، للدولة زيارة كل في السائحتُ يلازـ معظم الشعور ىذا :بالغربة الشعور -أ
  ذاتو؛ بالسائح ترتبط واجتماعية نفسية لعوامل يرجع طبيعي الإحساس

 الكبتَ الإنفاؽ لضو دائما تٔيلو السياحي الدستهلك دىل الاتٕاه ىذا يرتبط : الإنفاق زيادة نحو الاتجاه -ب
  كاملة؛ كثتَة رغبات لإرضاء السياحية ومشتًياتو خدماتو على
 النهائي الدستهلك ىو الدستهلك السياحي يعتبر تْيث : السياحي للمنتج النهائي الاستهلاك -ت

 فلا السياحية رحلتو طواؿ نهام ويستفيد يستخدمها الذي فهو السياحية الخدمات أو السياحي للمنتج
  أخرى؛ مرة البيع وإعادة التخزين لغرض يشتًيها

 الإشباع لو تٖقق التي الدختلفة الوسائل عن دائما يبحث السياحي فالدستهلك  :والمعنوي المادي الإشباع -ث
 من الدعنوي اعالإشب على للحصوؿ الوقت نفس وفي السياحية، والدشتًيات والإعاشة، الإقامة كخدمات، الدادي

  الطبيعية؛ الجذب بعناصر والاستمتاع السياحية والدعافَ الأثرية الدناطق زيارة خلاؿ رحلتو السياحية من
 داخلية أو دولية سياحية برحلات القياـ إفُ دائما السائحوف لؽيل حيث : الجماعي الاستهلاكي السلوك - ج

 بعضهم بتُ والاطمئناف والأماف بالألفة يشعروا لكي هموأصدقائ أقربائهم مع أو جنسهم بتٍ من لرموعات ضمن
 .والدالية والنفسية الجسمانية الرحلة أعباء تٖمل في ويتعاونوا البعض

 الخصائص من مهمة خاصية الأسعار الطفاض أو بارتفاع الاىتماـ فعدـ : الأسعار بتفاوت الاىتمام عدم -ح
 على الحصوؿ في ورغبتو الرحلة في السائح يقضيها التي الفتًة رقص إفُ ذلك ويرجع السياحي، الدستهلك ت٘يز التي
 . التكلفة نتاك مهما أو الفائدة الدنفعة من قدر أكبر

                                                             
 .108، ص 2002، عماف، دار الإعصار العلمي للنشر و التوزيع والطباعةإبراىيم إسماعيل الحديد، إدارة التسويق السياحي، الطبعة الأوفُ،  1
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  المستهلك السياحي دوافع  :الثالث الفرع

 نفسية، عوامل عدة تفاعل نتيجة ىو السياحة أو بالسفر قرار اتٗاذ أف توضح السائح ودوافع نفسية دراسة
 فيها تظهر التي باللحظة تبدأ مستقر وغتَ متحرؾ ضمن نظاـ تتألف بعضها مع متداخلة قتصاديةوا اجتماعية

  .النهائي قراره السائح فيها يتخذ التي باللحظة وتنتهي معينة تٔفكرة العوامل ىذه
 معرفة فإف وعليو بعضها مع وتتداخل تندمج متنوعة معينة برحلة بالقياـ القرار اتٗاذ في الأسباب أف يبدو ومنو

 إشباع إفُ تسعى تسويقية إستًاتيجية أي لصاح في الأساس الدستهلك تعتبر سلوؾ على والدؤثرة الدختلفة العوامل
 تٗتلف وقد آخر إفُ شخص من لستلفة الدوافع ىذه أف الاعتبار بعتُ الأخذ مع الدستهلك، ورغبات حاجات

 يستطيعوا حتى الدوافع ومعرفة الاىتماـ من سويقالت لرجاؿ بد لا ىنا ومن ،لآخر وقت من نفسو الفرد عند
 فؤاد الأستاذ ولػدد .الدوافع وتلك يتناسب تٔا التًولغية والحملات الإعلانية والرسائل والخدمات السلع تصميم
  :يلي فيما نوجزىا السائح سلوؾ تٖدد الدوافع من لرموعة رشيد
  معرفية دوافع : أولا

  .الأىرامات لدشاىدة مصر زيارة إيفل، برج لدشاىدة زيارة باريس مثل الدهمة ضاريةوالدواقع الح الآثار مشاىدة - أ
  .العالدية الكتب كمعارض الدعارض زيارة أو للسينما كاف كمهرجاف مهمة مهرجانات أو حفلات حضور -ب
 العلم فةالثقا لأجل الاكتشاؼ منها الذدؼ لستلفة وثقافات حياة على والتعرؼ الإطلاع أساسها دوافع -ج

  .والدعرفة
  دينية دوافع : ثانيا

 والروحاني العاطفي العامل فيها يلعب والذي الديتٍ العامل على المجموعة ىذه في السائح الدستهلك سلوؾ ويرتكز
 الدينية الأماكن زيارة أو العمرة أو الحج مناسك لأداء السفر ىو المجموعة ىذه في مثاؿ وختَ الأساسي الدور

 1 .الأحياف أغلب في ومنظمة جماعية السفريات ىذه تكوف العادة وفي .آخر إفُ معتقد من تٗتلف لتيوا الدشهورة
  والترفيو والاستجمام الراحة دوافع : ثالثا
 قدرتو في تتمثل خاصة ميزة توجد للسفر كما .والراحة بالدتعة الدرتبطة الحاجة إشباع ىي السفر دوافع أقوى إف

 لشتعة تكوف أف لؽكن السفر موعد تسبق التي والتوقع التخطيط فتًة أف عالية وتٔعنويات حةوالرا الحاجة إشباع على
 جزء يعتبر ىو وما زيارتها الدتوقع والدواقع والأصدقاء الأىل مع الدختلفة التفاصيل مناقشة مثل نفسها الرحلة مثل

                                                             
 . 86، ص 2001، عماف ،دار الدستقبل للنشر والتوزيعفؤاد رشيد سمارة، تسويق الخدمات السياحية، بدوف طبعة،  1
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 الرحلة في العاطفي الرومانسي نبالجا من إعطاء فلابد وعليو والتمتع والاستجماـ الرحلات في وأساسي مهم
  .التسويقية رسم الإستًاتيجية عند الذكر السالفة تلك الاعتبارات وأخذ ألعيتها
  العرقية الدوافع : رابعا
 الناس بعض حياة وأساليب التًاثية للقيم كتب عن والدلاحظة الاطلاع حيث الإنساف طبيعة من تنشأ دوافع وىي

 السواح من النوع ىذا ويتميز العرقية الجماعات ودراسة لدشاىدة الذند إفُ أو نماب إفُ كالسفر الغرابة شديدي
 وحضور الأصليتُ السكاف مساكن وبيوت زيارة لػبذوف فهم وبالتافِ المجسدة الحقيقية الوقائع على للاطلاع بحبو

  .والتقاليد العادات في والدشاركة الاحتفالية شعائرىم
  بقوة ينشأ الدافع وىذا الأـ البلد زيارة في تتمثل المجموعة ىذه في أخرى دوافع ىناؾ أف كما
  .قويا حافزا لديهم ويولد بلدىم عن الدغتًبتُ عند

  الصحية الدوافع :خامسا
 .الحاجة أو الرغبة ىذه لتلبية الدلائم السياحي الدنتوج اختيار في السواح بعض سلوؾ تٖدد التي العوامل من وىي

 والثلوج البارد الجو عن الابتعاد ىو السلوؾ يوجو الذي الدافع يكوف فقد آخر إفُ فرد من الدوافع ىذه وتٗتلف
 العلاج أجل من الدافع قد يكوف كما باردة أماكن إفُ والتوجو الحار الجو عن الابتعاد أو دافئة، أماكن إفُ

 وملائمة السلوكيات ىذه دراسة التسويق رجاؿ من يستدعي لشا الرملية أو الدعدنية الحمامات كزيارة والدداواة
 1 .الفئة ىذه وحاجات يتلاءـ تٔا الإستًاتيجية

  اقتصادية دوافع : سادسا
 الدوافع أحد التحويل في العملة في الفرؽ وكذا الأسعار، بأقل والخدمات السلع على الحصوؿ دافع يكوف قد

 دليلا إلا الدول من كثتَ في التجارية ضوالدعار  الاقتصادية الدهرجانات وما ، السواح سلوؾ لتحديد الأساسية
  .السواح جلب في العوامل ىذه ألعية على

  :منها نذكر لستلفة دوافع تضم أخرى لرموعة وىناؾ
 ( . الشباب سياحة) والمجازفة الدخاطرة- 1

 .مونتيكارلو ،الكاريبي البحر جزر الدشهورة مثل الدناطق لبعض والدباىاة وخاصة التفاخر 2-
  .السائح سلوؾ تٖديد في أساسيا دورا تلعب المجموعات ىذه خارج أخرى فأ كما3 -

                                                             
 . 88فؤاد رشيد سمارة، الدرجع السابق، ص  1
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 البلد صورة : سابعا
 جربو ما لضو ومواقفو مشاعره ت٘ثل جمل أو كلمات من لػملو وما والمحتمل الحافِ للسائح الذىنية الصورة وت٘ثل 

 ما أو قراراتو خلاؿ من ومعتقدات أفكار من لزتمل سائح لػملو وما ذلك، أو السياحي الدوقع لذذا جاء كسائح
 من تعاني ىائلة سياحية كنوز بها تتواجد والتي الجزائر أف ىنا الإشارة وتٕدر .الدنطقة قبلو زار سائح لو نقلو

 كعدـ الأجانب السواح أذىاف في الدرتبطة السلبية الصورة بأسباب السياحية منتجاتها على الطلب في حاد الطفاض
  .إفٍ... لتوتروا الأمتٍ الاستقرار

 لضو ومشاعره السائح ومواقف سلوؾ على للتعرؼ الذادفة الديدانية الدراسات إجراء الضروري من الدنطلق ىذا ومن
 بكافة السياحي التسويقي المجلس حققها التي الإحلالية الدكانة تٖديد أجل من وذلك بها قاـ التي السياحية العملية

  .لغتَه فم ككلمة ونقلها رحلتو خلاؿ السائح أدركها التي القصور أو الضعف نقاط مع اكتشاؼ مكوناتو
 والسفر السياحة وكيل ومهنية صورة : ثامنا

 تقديم في الرئيسي المحور أنو ذلك الدستهلك سلوؾ على التأثتَ في أساسيا دورا والسفر السياحة لوكيل أف حيث 
 فيو تتوفر الذي الوكيل اختيار لغب وعليو .نافعم من تقدمو وما السياحية الدنطقة عن الأساسية الدعلومات
  .الدناسب القرار باتٗاذ لو تسمح التي الدعلومات وإعطائو السائح بإقناع لو تسمح التي الدواصفات
 أنها حيث تسويقية إستًاتيجية أي لصاح في الأساس السائح تعتبر سلوؾ على الدؤثرة العوامل معرفة فإف وكخلاصة

 دراسات إجراء في كبتَة الألعية فإف وعليو، السائح ورغبات حاجات تشبع التي والخدمات بتقديم السلع تسمح
 تصميم بغية ذاؾ، أو السوؽ ىذا في والجماعات الأفراد من الدستهدفتُ السفر لدى دوافع فهم ىدفها ميدانية
  .الدوافع وتلك يتناسب تٔا والتًولغية التسويقية البرامج وتنفيذ

  المستهلك السياحي سلوك مفهوم :الرابع المطلب

 وسلوكياتها وأشكالذا أنواعها وتعدد التسويقية الدنافسة ظل تعاظم في وواقعا حالة أضحت التسويق آلية مفهوـ إف
 الدستهلك يريده عما والتعمق البحث دورىم اختصاصيوف ولذا للسياح الشرائي السلوؾ لفهم تشكل الأساس لأنها

  .غتَه دوف معتُ جذب موقع لاختيار وتكييفو السياحي
 العوامل من عةتٔجمو  يتأثر والذي الدستهلك كسلوؾ إنسانيا كونو سلوكا عن لؼرج لا السائح سلوؾ أف كما

 وكيفية السلوؾ وتفستَ التنبؤ عملية تٕعل التي والتسويقية والشخصية البيئية العوامل مثل عليو تؤثر التي والضغوط
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 إفُ الدطلب ىذا في وسنتطرؽ التعقيد بالغة الدسائل من فندقية خدمة أو معينة ذبج لدنطقة القرار الشرائي اتٗاذ
  .وأبعاده السياحي السلوؾ ألظاط السياحي، السلوؾ في جاءت التي التعريفات

   المستهلك السياحي سلوك تعريفالفرع الأول : 
  .أولا السائح بتعريف نقوم السائح سلوؾ تعريف إفُ التطرؽ قبل

  : سائحال تعريف - أ
 على تطلق التي البلاد من وجاؿ الأرض وجو على جرى تعتٍ والتي لغويا ساح فعل من مشتقة ىي سائح كلمة

 غتَ آخر بلد إفُ يسافر الذي الشخص : ىو السائح فإف 1993 عاـ الدتحدة الأمم تعريف فحسب السائح
 يصبح الذي الحد على إقامتو مدة طوؿت أف ودوف سا24  عن تزيد لددة بو ويقيم الأصلي موطنو بو الذي البلد
 1 .لو موطنا البلد ىذا

  : يلي كما السائح بتعريف قاـ من وىناؾ
 العمل بهدؼ شهرا 12 عن تزيد لا لددة الدعتادة إقامتو مكاف غتَ بلد إفُ يسافر شخص أي :الدولي الزائر-1
  .الكسب أو
  .الكسب أو العمل ىدؼ لغتَ الدعتادة إقامتو مكاف وخارج البلد داخل يسافر مقيم أي :الزائر المحلي- 2

  .الدزار الدكاف من الخاصة أو الجماعية الدبيت وسائل في أكثر أو ليلة يقضي زائر أي ىو المبيت الزائر 3-
  .الدركب وأطقم العابرين ويشمل الدبيت وسائل في ليلة يقضي لا زائر أي ىو : اليوم زائر 4-
 الدشرع تبتٌ للإحصائيات الديواف الوطتٍ عن الصادرة 1991 نشرة حسب ائريالجز  الدشرع السائح يعرؼ كما

  .الدفاىيم بعض مضيفا للسياحة العالدية الدنظمة تعريف تقريبا الجزائري
  .داخلا يعتبر العبور مساحة خارج الوطتٍ، التًاب ودخل الحدود عبر مسافر كل  :الدخول
 إقامتو مكاف كاف ومهما الدخوؿ ىذا دوافع كانت مهما الوطتٍ، التًاب يدخل شخص كل ىو  :المسافر
 نفس في ويغادرىا الوطنية الحدود يدخل زائر كل ىو الأختَ وىذا .تْرية رحلة في الجوالتُ باستثناء وجنسيتو
  .البلاد في إقامتو طواؿ متنها على يسكن والتي فيها جاء التي السفينة

                                                             
 . 6أسامة صبحي الفاغوري، الإرشاد السياحي ما بتُ النظرية والتطبيق، الطبعة الأوفُ، عماف، الوارؽ للنشر والتوزيع، بدوف سنة، ص  1
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 فئتتُ التعريف ىذا ويشمل .أجر مقابل مهنة أية فيها يقيم أف غتَ نم (الجزائر) البلد دخل من كل ىو : الزائر
 1 .والجوالوف السياح لعا الزوار من

 رياضية، صحية،) الدتعة لأغراض وذلك البلاد في ساعة 24 الأقل على يقضي لزدودة، لفتًة الزائر ىو : السائح
  .إفٍ ...الدراسة تٔهاـ القياـ تاجتماعا حضور أقارب، زيارة :أشغاؿ إلصاز أو إفٍ...دينية دواعي

  .الدقيمتُ وغتَ تْرية رحلة في الجوالتُ غتَ الدسافروف ىم : المقيمون
  في الجوالتُ باستثناء ،بالجزائر والدسافروف العابروف والجوالوف السياح ىم المقيمين غير
  .تْرية رحلة

 الدسافرين كل على ينطبق الدفهوـ ىذا لادالب في ساعة 24 الأقل على يقضي لزدودة، لددة زائر ىو : الجوال
 الوطتٍ التًاب يدخلوا فَ أنهم القانونية الناحية من اعتبارىم لؽكن الذين الدسافرين ماعدا تْرية جولة في ىم الذين
  .2بالجزائر العاملتُ الحدود سكاف عن فضلا

  : وىو ألا للسائح شاملا تعريفا نعطي أف لؽكن وعموما
 مدة تكوف حيث السياحية، رحلتو أثناء منو والاستفادة لاستخدامو السياحي الدنتج بشراء يقوـ الذي الشخص

 حضور العلاج، الرياضة، الاستجماـ منها معينة لأسباب سنة من وأقل ساعة 24 من أكبر الدنطقة إفُ زيادتو
  ".دينية وأسباب الدؤت٘رات

 :السياحي السلوك تعريف - ب
 فيما القرارات من لعدد الدستهلك اتٗاذ كيفية فهم في يتمثل السياحية الدؤسسة في التسويق رجاؿ أىم من واحد 

 كيف يذىب؟ أين يذىب؟ وقت أي في : التالية التساؤلات بعض ويطرح للعطلة، قضائو وجهة في اختياره لؼص
 وماذا أين ؟سينفقو الذي الدبلغ ىو ما وكالة؟ أي مع ؟يذىب كيف إقامتو؟ فتًة ىي ما ؟ الحجز بعملية يقوـ

  يقيم؟ أين يأكل؟
  ... يذىب؟ من مع

 للسلوؾ أف غتَ الدبادئ نفس على يستند والذي العاـ، الدستهلك سلوؾ من جزء إلا ىو ما السياحي والسلوؾ
 من لرموعة إلا ىو ما الأختَ فهذا للمستهلك، العاـ السلوؾ عن ت٘يزه التي الخصائص من لرموعة السياحي

                                                             
 . 7، ص 2007، عماف،  نشر والتوزيعدار كنوز الدعرفة العلمية للرعد لريد العاني الاستثمار والتسويق السياحي بدوف طبعة،  1
 ، ص2009عامر عيساني، الألعية الاقتصادية لتنمية السياحة الدستدامة حالة الجزائر، أطروحة دكتوراه، علوـ التسيتَ، جامعة الحاج لخضر، باتنة  2
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 تبتٍ تم فقد السياحة صناعة في أما معينة، وخدمات للسلع استهلاكو وبعد أثناء قبل الفرد ايبديه التي التصرفات
  :لصد التعاريف ىذه أىم بين ومن للسياح، الاستهلاكي للسلوؾ التعاريف من لرموعة الخبراء
 أو تخداـاس أو وشراء ، اختيار الجماعات أو الأفراد عند تنطوي التي العمليات دراسة ىو الدستهلك سلوؾ

 1 ".ورغبات احتياجات لتلبية الخبرات أو والأفكار، والخدمات الدنتجات من التخلص
 لداذا دراسة ىي " : 1996 وسوربروؾ ىورنر تعريف ىو السياحة في الدستهلك لسلوؾ أعطي تعريف وأبسط
  ".الشراء قرار يتخذوف وكيف والخدمات الدنتجات يشتًوف الأفراد

  المستهلك السياحي سلوك أنماط  :الثاني الفرع

 متشابهتُ يكونوا لا قد السياح أف ورغم السائح، يلعبو الذي السلوكي الدور حسب السلوؾ السياحي تصنيف يتم
  .السياحي السلوؾ لتمثيل الأدوار من صياغة لظط لؽكن أنو إلا الأدوار لعب في أو السلوؾ في

 على خاص تركيز ذات نظريات ,Cohen Mac Cannel & Smith من كل طور السبعينات ففى
 تسمح والتي والدفاعية والإدراؾ الاتٕاه مثل الشخصية السمات تفاعل السياحية، للأدوار الاجتماعية الجوانب

 Cohen تصنيف لصد المجاؿ ىذا في الدفيدة التصنيفات بتُ ومن السياح، لدور الدختلفة الأنواع بتشخيص
 جديدة اتٕاىات أو الخبرات عن البحث في الفضوؿ حب بتُ دمجت السياحة أف التصنيف على ىذا ويستند
 الدألوفة الائتلافات من سلسلة كوىن ويقتًح .السائح بلد في الدألوفة بالدشاىد الدرتبطة والطمأنينة للأماف والحاجة

 السلوؾ. لدتطلبات ىذا تستجيب التي السياحية والخدمات السياحي للسلوؾ (الدألوفة وغتَ
  .السياحي المستهلك على سلوك المؤثرة العوامل : ثالفرع الثال

  :لعا أساستُ عاملتُ وبالأخص عوامل عدة السائح سلوؾ على تؤثر
 . السياحية التكاليف دفع على ( الدادية) الدالية القدرة -
  .معتُ سياحي ببرنامج القياـ أو بها والتمتع السياحية الخدمة على الحصوؿ في الرغبة -
  :(الشخصية العوامل) النفسية ملالعوا: أولا
 بشخصية الدتصلة بالجوانب العوامل ىذه ترتبط حيث الدستهلك تصرفات في تؤثر التي الباطنية العوامل وىي

  :يلي ما وتتضمن سلوكو في الدؤثرة العوامل أىم من تعتبر حيث ، السائح

                                                             
 . 103، ص  2011رية، جامعة الجزائر، أمينة حماني، أثر الاتصالات التسويقية الالكتًونية في استقطاب السياح، مذكرة ماجستتَ ، علوـ تٕا  1
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 انتهاج إفُ جو وتنسق بتُ تصرفاتو وتؤدي بو، تو الفرد الداخلية لدى العوامل أنو على الدافع يعرؼ  :الدافع -أ
  .الدطلوب الإشباع لو لػقق الذي النحو على معتُ سلوؾ
 تفضيل إفُ وتدفعهم السياحيتُ الدستهلكتُ تٖرؾ التي بالدوافع النفس وعلماء السياحي التسويق خبراء اىتم ولقد
 : الآتي إفُ الدوافع ىذه فقسموا أخرى دوف دولة

  : عاطفية دوافع-
 التفاخر، مثل سياحية برحلة قيامو عند والامتناف بالسرور يشعر وتٕعلو السائح نفسية في تؤثر التي الدوافع ىي

  .لديو مفضلة ىواية لشارسة الفراغ بوقت الاستمتاع
  : رشيدة دوافع-

 ارتفاع زيارتها، في يرغب التي الدولة قرب : مثل السياحية بالرحلة للقياـ موضوعية بأسباب الدوافع ىذه ارتبطت
 1.الدستقبلة الدولة في الأسعار الطفاض الدقدمة، السياحية الخدمات مستوى

 الأفراد إكساب أو لإعطاء الدقصودة وغتَ والدنتظمة والدقصودة الدستمرة والعمليات الإجراءات كافة ىو : التعلم-
 تعديل إفُ بالإضافة خدمات أو سلع اىيمأفكار مف من مطروح ىو ما شراء عند لػتاجونها التي والدعلومات الدعرفة

 حصوؿ خلاؿ من التعلم أثر ويظهر ذاؾ أو الشيء ىذا لضو السلوكية والألظاط مواقفهم ، معتقداتهم أفكارىم
 مباشرة علاقة ولذا السياحي القصد مناطق لضو السفر بواعث دفع في تسهم معينة معلومات أو معرفة على السائح

 والنمط السياحي الجذب منطقة لاختيار يدفعو لشا السائح لسيلة في صورتو تتجلى الذي السياحي النمط تٖديد في
 مصادر من معلومات على السائح لػصل وقد لديو الدتوفرة الخدمات لرموعة أو منها السائد السياحي

 2. ومتعددة متنوعة
 صورة في ووضعو ما منبو وتفستَ نظيموت إختيار بعملية ما فرد يقوـ بواسطتها التي الدراحل كافة ىو : الإدراك -

 ولؽثل من حولنا، العافَ بها نرى التي الكيفية ىو باختصار حولو، من الخارجي وللعافَ لو معتٌ وذات واضعة
 إلداـ على يقوـ لأنو السياحي الدستهلك سلوؾ في الدؤثرة الشخصية العوامل أحد التسويقية النظر وجهة من الإدراؾ

                                                             
 . 68، ص  2017ىيبة الحمر، دور الاعلاـ في تنشيط الطلب السياحي دراسة ميدانية أطروحة دكتوراه جامعة باتنة،  1
 .114، ص  2006ئر، سيف الاسلاـ شوية، سلوؾ الدستهلك والدؤسسة الخدماتية : اقتًاح لظوذج للتطوير، دار الدطبوعات الجامعية ، قسنطينة، الجزا 2
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 السياحية والدقومات الخدمات ومستوى والأسعار فيو يرغب الذي السياحي بالدنتج الدرتبطة الجوانب بكل السائح
 1. الدوجودة

  : الشخصية -
 الدستهلكتُ بشخصية الإىتماـ يلعب الدختلفة الحياة أحداث لضو الأفعاؿ وردود السلوكيات من متًابط مركب ىي

 من التأثتَ وسائل لكل يستجيبوف لغعلهم مما معتُ سلوؾ تٗاذإ إفُ ودفعهم فيهم التأثتَ في ىاما دورا السياحيتُ
 التسويق مهمة تٕعل السائحتُ ونفسية وطباع عادات فهم لأف للشخصية، الدكونة الدختلفة الجوانب فهم خلاؿ
 . كبتَ حد إفُ سهلة مهمة السياحي التسويق رجاؿ لدى

  الاجتماعية العواملثانيا : 
 السياحي سلوكو توجيو في بارزا دورا الدستهلك إليها ينتمي التي الاجتماعية طبقةال أو الاجتماعي الدور يلعب
 : ألعها العوامل من العديد من الاجتماعية الدؤثرات وتتشكل فيو، والتأثتَ

 مثل الفرد سلوكيات أو اتٕاىات على مباشر غتَ أو مباشر تأثتَ لذا التي الجماعات كل وىي : الجماعات -أ
 سلوؾ في مؤثرا عاملا الجماعات ىذه فتصبح العمل، جماعات الدراسة وأصدقاء زملاء الطفولة تصداقا الأسرة،

 والسياحة التنقل في الرغبة ناتٕة شخصية بعوامل كبتَا ارتباطا مرتبط السياحي الدنتج لأف السياحي الدستهلك
 على فيقبل الدستهلك في تأثتَىا ويزداد السياحية المجموعات نشاط فيزداد الجديدة السياحية الدعافَ ومشاىدة
 . جماعية سياحية رحلات في معها الإشتًاؾ

 مكانتها منها لكل لستلفة إجتماعية طبقات أو فئات إفُ المجتمع ينقسم : الاجتماعي المستوى -ب
 2.والطبقة الفقتَة الدتوسطة والطبقة الغنية الطبقة فهناؾ المجتمع، في ووضعها وقوتها
 ورغباتهم حاجاتهم ودراسة الاجتماعية الطبقات ىذه وتٖديد فهم ىي السياحي لتسويقا رجاؿ ومهمة لذلك

  .تلبيتها على والعمل الدتنوعة السياحية
 لرتمعات في الدختلفة والدعتقدات الديانات تٕاىل السياحي التسويق لرجل لؽكن لا : والمعتقدات الديانات -ج

 دراسة خلاؿ من وذلك الدلائمة، السياحية والدعتقدات بالألظاط اتالديان ىذه وإرتباط للسائحتُ الدصدرة الدوؿ

                                                             
 .117،ص  1الطبعة  2006إبراىيم إسماعيل الحديد، إدارة التسويق السياحي، دار الإعصار العلمي للنشر والتوزيع، عماف،  1
 . 54ص  2016/2,2015أونيس فاطمة الزىرة ، إشكالية التسويق السياحي في الجنوب ، مذكرة ماجستتَ في العلوـ التجارية ، جامعة وىراف  2
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 السياحي العرض وتهيئة الخدمات السياحية إعداد بهدؼ المجتمعات ىذه أفراد والعقائدية لدى الدينية الجوانب
 1 .الألظاط لذذه الدلائم

 في التشريع الجزائري  المبحث الثاني: الحماية القانونية للمستهلك السياحي
أدى التقدـ العلمي والتكنولوجي في لرالات الصناعة والإنتاج الدختلفة تٔا فيها القطاع السياحي، إفُ تطور   

ملحوظ في لراؿ  السياحة والاستهلاؾ وذلك من خلاؿ تزايد الخدمات السياحية الدعروضة  للسائح الدستهلك، 
لتلبية احتياجاتو تلف جوانب رحلتو السياحية وعلى ضوء ىذه التحولات الاقتصادية أصبح السائح مستهلكا في لس

الخدمات، فهذه الوكالات السياحية تعقد يوميا العديد من العلاقات التعاقدية مع السياح من ىذه السلع و 
الدستهلكتُ، إلا أف ىذه العلاقات لا تكوف عادة متوازنة، نظرا لدا يتميز بو العوف الاقتصادي أو المحتًؼ )وكالات 

تي يبرمها مع خبرة في لراؿ الدعاملات التعاقدية  الدمة من قوة اقتصادية واختصاص و لأسفار( مقدـ الخالسياحة وا
في ظل ىذه الظروؼ أصبح المحتًؼ يتمتع تٔركز أقوى  بالدقارنة مع السائح الدستهلك الدتعامل السائح الدستهلك، و 

 معو الذي لغد نفسو في مركز أضعف.
لدستهلك في المجتمع باتساع نطاؽ الدعاملات التعاقدية الدبرمة بينو و بتُ المحتًؼ، لقد اتسع لراؿ ضعف السائح ا

وذلك نتيجة لتقدـ وتطور الحياة الاقتصادية والاجتماعية لأفراد المجتمع، حيث أصبح الجانب الاقتصادي والتقتٍ 
تُ حقوؽ  والتزامات كافؤ بيشكل القاعدة الأساسية التي تٖكم العلاقات التعاقدية، لشا أدى إفُ انعداـ الت

 عدـ الدساواة بتُ مراكزىم القانونية.الدتعاقدين و 
إف عدـ الدساواة بتُ أطراؼ العقد ليست وليدة الوقت الراىن، بل ىي قدلؽة قدـ العلاقات التعاقدية، غتَ أنها قد 

بة التي تتضمن خدمات اتٗذت مظهرا آخرا لستلفا في الوقت الحاضر،  خاصة مع انتشار العقود السياحية الدرك
سياحية متنوعة  التي تربط بتُ المحتًفتُ والدستهلكتُ، فلم يعد عدـ الدساواة ناتج فقط عن ضعف طبيعي بل 

 أصبح يوصف بالضعف الوظيفي.
نو على الرغم من ألعية تٖقيق التوازف في العلاقات التعاقدية التي تربط بتُ السائح الدستهلك ووكالات أإلا 

 س ىناؾ حماية قانونية  فعالة للمستهلك السائح.السياحة، لي
 وسنحاوؿ في ىذا الدبحث تبيتُ مدى فعالية الحماية القانونية الدقررة للسائح الدستهلك؟

                                                             
 . 184، ص 2012موساوي مباركة الخدمات السياحية والفندقية وأثرىا على سلوؾ الدستهلك، مذكرة ماجستتَ ، جامعة أو بكر بلقايد تلمساف ،  1



                        الجزائري التشريع في السياحي المستهلك وحماية السياحة ماىية                 الأول الفصل

55 

 

تقوـ الشركات السياحية بوصفها مهتٍ لزتًؼ  بتنظيم رحلات جماعية أو فردية  من خلاؿ برامج معدة ولزددة و 
تقديم خدمات سياحية  كحجز تذاكر الطتَاف أو الفنادؽ ،وعليو فاف مسبقا أو قد تقوـ شركة سياحية  ب

الالتزامات الشركات السياحية ىي التزاـ بتحقيق نتيجة  في ضوء ما تتمتع بو من مؤىلات وإمكانيات، وفي أثناء 
للسائح  قياـ ىذه الأختَ بنشاطاتها فرض الدشرع عليها لرموعة من الالتزامات من اجل تٖقيق الحماية الفعالة 

 الدستهلك.
، وبتُ وكالات السياحة والأسفار ؿ التوازف بتُ السائح )لدستهلك(لقد أدرؾ الدشرع الجزائري اتساع مشكلة  اختلا

الكفاءة التقنية في لراؿ السياحة، لذلك فرض على ىذه الشركات باعتبارىا من الذين لؽلكوف القوة الاقتصادية و 
لسائح الدستهلك الالتزاـ بالإعلاـ قبل إبراـ عقد السياحة ،كما سعى إفُ حماية  خدمة ليمالأعواف الاقتصاديتُ تقد

 ىذا الأختَ من كل إشهار كاذب.
 الأول: الالتزام بالإعلام قبل التعاقدي المطلب

إف عدـ التوازف في العلاقات بتُ وكالات السياحة والدستهلك السائح يرجع غالبا إفُ عدـ التكافؤ بينهما       
ث حصيلة الدعلومات التي لؽلكها كل طرؼ حوؿ الدنتوج أو الخدمة الدعروضة في السوؽ، حيث لصد أف من حي

الشركات السياحية يعرفوف جيدا الخصائص الدميزة  لخدمات تْكم اختصاصهم الدهتٍ على عكس الدستهلكتُ 
أفضل وسيلة للوقاية من  الذين لغهلوف طبيعة ىاتو الخدمات ومدى جودتها، فالالتزاـ بالإعلاـ وما يتضمنو

أي لزب  -الصعوبات التي تعتًض عملية إبراـ عقد السياحة تْيث ينبغي على السائح الدستهلك أف يكوف فضوفِ
ئص بكل ما يتعلق بالدنتوج أو الخدمة الدعروضة عليو تٔعتٌ أنو يتوفُ بنفسو مهمة التعرؼ على خصا 1-الإطلاع

ذلك ليس كافيا تْيث لا لؽكن للسائح الدستهلك أف لػصل على كل  ، إلا أفالخدمات السياحية قبل التعاقد
الدعلومات التي يريدىا أي أنو لا يستطيع أف يفكر في كل شيء خاصة أماـ حداثة الخدمات السياحة وخصوصا 
 أماـ العقد السياحي الالكتًوني وتعقيداتو الفنية، الأمػر الذي جعل منو " مستهلك عادي" غتَ قادر على توظيف

معرفتو اتٕاه ما يريد التعاقد بشأنو، ومن ثم كاف لا بد على المحتًؼ أف يستعلم من الدستهلك و يعلمو ،لأنو يعرؼ 
جيدا الخصائص الدميزة للخدمات ويكوف في مركز أحسن من الدستهلك. وتٕدر الإشارة إلا أف الدعلومات التي 

ا الأختَ لا يقدـ الدعلومات النافعة للمستهلك أي أنو يقدمها المحتًؼ غالبا ما تكوف غتَ مرضية وناقصة لأف ىذ

                                                             
بكر بلقايد، تلمساف،  بوبن حميدة نبهات، حماية الطرؼ الضعيف في العلاقات التعاقدية، دراسة مقارنة، مذكرة لنيل شهادة الداجستتَ في القانوف الخاص،  جامعة أ 1
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يركز فقط على العناصر الإلغابية للمنتوج أو الخدمة ولؼفي العناصر التي من شأنها أف تؤثر سلبا على رضا 
، 1الدستهلك، لشا ينبغي أف تكوف تلك الدعلومات التي يقدمها المحتًؼ دقيقة وواضحة وغتَ مغشوشة وغتَ كاذبة

عامة عليو تقديم إعلاـ موضوعي للمستهلك، ومن ىذا الدنطلق أورد الدشرع الجزائري ىذا الالتزاـ في  أي بصفة
افية الدمارسات الدتعلق بالدمارسات التجارية الذي يهدؼ إفُ تٕسيد شف2 02-04الدادة الرابعة من القانوف رقم 

الزبوف بأسعار و الاقتصادي إعلاـ  في نفس الوقت إفُ حماية الدستهلك ، حيث فرض على العوفالتجارية و 
الخدمات وشروط البيع في مرحلة سابقة على التعاقد وىذا من اجل فرض الشفافية قبل أي اتفاؽ تعريفات السلع و 

بتُ طرفي عملية البيع أو تأدية الخدمة ،ذلك أف الدؤسسات السياحية تعتبر عوف اقتصادي على اعتبار أنها تقدـ 
السالف الذكر بأنو :" كل اتفاؽ  99/06من القانوف رقم  14وقضى نص الدادة  تهلك،خدمة إفُ الدقتًض الدس

والزبوف والدتضمن وصفا لطبيعة الخدمات الدقدمة وحقوؽ والتزامات الطرفتُ خاصة فيما يتعلق  3مبـر بتُ الوكيل
ومن بتُ ".   سخ العقدبالسعر وإجراءات التسديد ومراجعة الأسعار المحتملة والجدوؿ الزمتٍ وشروط بطلاف وف

 أىم الخدمات الدرتبطة بنشاط وكالة السياحة والأسفار على وجو الخصوص ما يلي: 
تنظيم جولات وزيارات رفقة مرشدين داخل  –تنظيم وتسويق أسفار ورحلات سياحية وإقامات فردية وجماعية  –

ظيم نشاطات القنص والصيد البحري تن –الددف والدواقع والآثار ذات الطابع السياحي والثقافي والتارلؼي 
وضع  –والتظاىرات الفنية والثقافية والرياضية والدؤت٘رات والدلتقيات الدكملة لنشاط الوكالة أو بطلب من منظميها 

الإيواء أو حجز غرؼ في الدؤسسات الفندقية وكذا  –خدمات الدتًجمتُ والدرشدين السياحيتُ تٖت تصرؼ السياح 
النقل السياحي وبيع كل أنواع تذاكر النقل حسب الشروط والتنظيم الدعموؿ بهما  –بطة بها تقديم الخدمات الدرت

بيع تذاكر أماكن الحفلات التًفيهية والتظاىرات ذات الطابع الثقافي أو الرياضي أو غتَ  –لدى مؤسسات النقل 
ت التأمتُ من كل الدخاطر القياـ لصافٌ الزبائن بإجراءا –استقباؿ ومساعدة السياح خلاؿ إقامتهم  –ذلك 

ت٘ثيل وكالات لزلية أو أجنبية أخرى قصد تقديم لستلف الخدمات باسمها  –الناجمة عن نشاطاتهم السياحية 

                                                             
انوف تّامعة الإمارات العربية فاروؽ العربي، دور التشريعات في إقامة التوازف بتُ الدستهلك والتاجر، ندوة حماية الدستهلك في الشريعة والقانوف، كلية الشريعة والق 1

 .2، ص. 1998ديسمبر  07و  06الدتحدة، 

 .2004سنة ،  41لػدد القواعد الدطبقة على الدمارسات التجارية ج.ر عدد 2004يونيو سنة  23في الدؤرخ  02-04قانوف رقم  2

الذي لػدد القواعد التي تٖكم نشاط وكالة السياحة والأسفار بأنو :" كل شخص طبيعي مؤىل ومعتمد تٔوجب ىذا القانوف لتسيتَ وكالة  99/06القانوف رقم  3
 أو شريكا مستخدما فيها لصافٌ الغتَ ". سياحة وأسفار سواء أكاف مالكا لا
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كراء السيارات بسائق أو بدوف سائق ونقل الأمتعة وكراء البيوت الدنقولة وغتَىا من معدات التخييم.   –ومكانتها 
خاصة إعلامو تٔواصفات لبيانات والدعلومات الضرورية الدتعلقة بالخدمة الدقدمة ويلتزـ الوكيل بتقديم للزبوف كل ا

، وكذلك إعلامو بالسعر وإجراءات التسديد ومراجعة الأسعار المحتملة والجدوؿ الزمتٍ وإعلامو بشروط ىذه الخدمة
مدين من طرؼ الوزارة أف يستخدـ في وكالتو الدرشدين السياحيتُ الدعتف وفسخ العقد، ويتعتُ عليو أيضا بطلا

الدكلفة بالسياحة من أجل توجيو السياح خلاؿ زياراتهم للمتاحف والآثار التارلؼية والدواقع الأثرية وتقديم شروحات 
 لذم تٔا فيها الدعلومات الخاصة بتلك الآثار والدواقع.

 من الإشهار الكاذب يحياالسالمستهلك الثاني: حماية  المطلب
بأنو:" وسيلة غتَ شخصية لتقديم السلع والخدمات بواسطة  1الأمريكية الإعلاف التجاري تعرؼ جمعية التسويق  

لػدد القواعد الدطبقة  04/02من القانوف رقم  03فقرة  03.  وتعرفو الدادة 2" جهة معلومة مقابل أجر مدفوع
يج بيع السلع أو الخدمات على الدمارسات التجارية بأنو:" كل إعلاف يهدؼ بصفة مباشرة أو غتَ مباشرة إفُ ترو 

من الدرسوـ التنفيذي رقم  08ؼ  02وتعرفو أيضا الدادة 3".   مهما كاف الدكاف أو وسائل الاتصاؿ الدستعملة
يتعلق برقابة الجودة وقمع الغش الدعدؿ والدتمم الإشهار بأنو :" جميع الاقتًاحات أو الدعايات أو  90/39

الدنشورات أو التعليمات الدعدة لتًويج تسويق سلعة أو خدمة بواسطة أسناد البيانات أو العروض أو الإعلانات أو 
بصرية أو سمعية بصرية ". ويضيف الفقو بأف الإشهار التجاري يقصد بو :" كل نشاط يعمل على عرض منتوج أو 

ليو تٖفيزا خدمة ما للعامة بأي وسيلة من وسائل الإعلاف بطريقة مغرية ومثتَة لقاء أجر بهدؼ جذب انتباىهم إ
لذم على التعاقد من أجل تٖقيق ربح مادي ". وينبغي التذكتَ بأف الدشرع الجزائري اعتبر الإشهار التجاري طبقا 

الدعدؿ والدتمم على أنو:" جميع الاقتًاحات أو  39-90من الدرسوـ التنفيذي رقم 08ؼ  02للمادة 
ن الإشهار التجاري، حيث يقصد بالدعاية ، إلا أف الدعاية في نظر بعض الفقو تٗتلف ع…….."الدعايات

النشاط الذي يستهدؼ نشر أفكار وآراء معينة، وجمع أنصار لذذه الأفكار، كما أف الدعاية في الغالب تكوف 
لرانية ولا تستهدؼ تٖقيق كسب مادي بل تٖقيق إيديولوجية سياسية أو اجتماعية أو دينية، تٓلاؼ الإشهار 

شك أف الغرض  الرئيسي من وراء قياـ الوكالات السياحية بعملية  ر مدفوع. لاالتجاري فإنو يكوف مقابل أج
                                                             

، كلية 1999إفُ مشروع قانوف الإشهار  1967سنة  – ANEP -إسماعيل قاسمي: " قانوف الإشهار في الجزائر ، من إنشاء الوكالة الوطنية للنشر والإشهار 1
 .                06و 05،ص.2006العلوـ السياسية والإعلاـ، جامعة الجزائر، 

 ، جامعة وىراف.2000ماي 15و14، إعلاـ الدستهلك، ملتقى بعنواف الحماية الاستهلاؾ، بن شيخ 2
، ج.ر الدؤرخة في 16/10/2001الدؤرخ في  01/315، وقد عدؿ وت٘م ىذا الدرسوـ تٔوجب ـ.ت 203، ص.05، العدد 1990يناير  31ج.ر الدؤرخة في  3

 .11، ص.61، العدد 21/10/2001



                        الجزائري التشريع في السياحي المستهلك وحماية السياحة ماىية                 الأول الفصل

58 

 

لكن ىذه  1الإشهار يكمن في إبراز مزايا الخدمات الدطلوبة  حتى تشجع السائح الدستهلك من الاستفادة منها،
ريق الإشهار الاشهارات لؽكن أف تعطي تصورا أخر  توقع السائح الدستهلك في الغلط تدفعو إفُ التعاقد عن ط

 مر الذي دفع بالدشرع في لرموعة من النصوص القانونية ذات طبيعة حمائية أساسها حماية الدستهلك ،الأ الكاذب،
غالبا ما تلجأ إفُ  ونظرا للتطور الذي تشهده القطاع السياحي أصبحت الشركات السياحية في إطار الدنافسة،

جل إعلاـ السياح تٓصائص أار ىو الوسيلة الفعالة من وأصبح الإشه جل جذب السياح إليها،أالإشهار من 
يصبح وسيلة للاحتياؿ  ولكن تٔجرد أف يكوف الإشهار قد تٕاوز الوظائف المحددة لو، الخدمات السياحية وميزاتها،

ئري وىذا ما يطلق عليو بالإشهار التضليلي الذي  عرفو الدشرع الجزا ولذذا لغب منعو حماية  للنظاـ العاـ، والخداع،
"كل إعلاف يهدؼ بصفة مباشرة  ىو 02-04من القانوف  الإشهار التضليلي تٔوجب الدادة الثالثة الفقرة الثالثة

كما قضت  أو غتَ مباشرة إفُ ترويج بيع السلع أو الخدمات مهما كاف الدكاف أو وسائل الاتصاؿ الدستعملة"،
ضمن عناصر تؤدي للالتباس مع بائع أخر أو مع من نفس القانوف أف الإشهار يكوف تضليليا متى ت 28الدادة 

أو متى تعلق بعرض معتُ لسلع أو خدمات في أف العوف الاقتصادي لا يتوفر على لسزوف   منتجاتو أو خدماتو،
كما أف  كاؼ من تلك السلع أو لا لؽكنو ضماف الخدمات التي لغب تقدلؽها عادة بالدقارنة مع ضخامة الإشهار،

لة حماية السائح الدستهلك من الإشهار الكاذب إذا أخلت الوكالة بالالتزامات مسأؽ إفُ الدشرع الجزائري تطر 
الدتعلقة بإعلاـ الزبوف خاصة إذا قدمت معلومات كاذبة عن الأسعار أو الخدمات عن طريق ما يسمى بالإشهار 

نار جزائري( إفُ مائة ألف دي) دج 50.000الكاذب فإنها تعاقب بغرامة مالية من خمستُ ألف دينار 
وفي حالة العود تضاعف ىذه الغرامة ويتعرض صاحب الوكالة أو الوكيل الدخالف للحبس  2. دج 100.000

من القانوف رقم  45من شهرين ) إفُ ستة ( أشهر أو بإحدى ىاتتُ العقوبتتُ، وىذا ما نصت عليو الدادة 
ذه الدؤسسات السياحية التي تعتبر عونا ومن ىنا لؽكننا القوؿ انو متى استعملت ى السالف الذكر،  99/06

يا يقدـ خدمة للسائح )الدستهلك( إشهارا تضليليا بغية خداع ىذا الأختَ تكوف قد شكلت العامل اقتصا
السالف  99/66من القانوف رقم  45والدادة  02-04من قانوف  28الأساسي للجنحة التي نصت عليها الدادة

ويتعلق بإحدى الخدمات السياحية لغب أف يكوف نزيها وإخباريا والذي  لذلك فكل إشهار يتم بالجزائر الذكر.
من شانو إعلاـ الدستهلك بشكل لؽكنو من تنوير إرادتو حوؿ عملية إبراـ العقد السياحي بإعطاء بعض البيانات 

                                                             
 .119، دار بغدادي للطباعة والنشر والتوزيع،الجزائر،ص. 02-04والقانوف 06-03-وف الدنافسة والدمارسات التجارية وفقا للأمركتو لزمد الشريف ،قان 1
لقانوف ، مذكرة تٗرج لنيل شهادة الداجستتَ في ا-الدطابقة  والضماف  –غمري عز الدين، حماية الرغبة الدشروعة للمستهلك في القانوف الجزائري، دراسة مقارنة  2

 .8، ص. 2005-2004، -السانيا –الخاص، جامعة وىراف 
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ن كل  خدمة الضرورية تتعلق مثلا :بهوية الوكالات السياحية وعنوانها، نوع الخدمات الدقدمة، مبلغ التسديدات ع
 ..افٍ.

 من الشروط التعسفية السياحي : حماية المستهلكالمطلب الثالث
فَ  تقتصر الحماية الدقررة للسائح الدستهلك على مرحلة إبراـ العقد السياحي إلظا اتسع نطاؽ ىذه الحماية إفُ 

 مرحلة تنفيذ العقد السياحة .
سفار( من وضعية اقتصادية و اجتماعية قوية تسمح لو الواقع، إف ما يتمتع بو المحتًؼ )وكالات السياحة والأ

بفرض شروط العقد مسبقا على السائح الدستهلك، و من ىنا يظهر جليا ضعف السائح الدستهلك في مواجهة 
المحتًؼ )وكالات السياحة والأسفار(، و ىذا الضعف الذي يعاني منو الدستهلك ىو ضعف وظيفي، وذلك تْكم 

 العملية الاقتصادية، التي تٕعلو لؼضع للشروط الدفروضة عليو من قبل المحتًؼ، حيث تعد وظيفتو التي يؤديها في
ىذه الوظيفة ضرورية و حيوية لا لؽكن الاستغناء عنها، سواء بالنسبة للمستهلك بصفة خاصة أو للاقتصاد بصفة 

 عامة.
ار( عند تعاقده معو، وضرورة يظهر ضعف السائح الدستهلك في علاقتو بالمحتًؼ )وكالات السياحة و الأسف

التعاقد ىذه ناتٕة عن رغبة السائح الدستهلك إفُ الخدمات السياحية ، الأمر الذي يفرض عليو الخضوع لشروط 
المحتًؼ، وعلى ىذا الأساس يوصف ىذا الضعف قانونيا بالضعف التعاقدي للمستهلك. و يعتبر عقد السياحة 

ملزما بإبرامها دوف أف تكوف لو الحرية الكاملة  –أحيانا  –هلك نفسو من عقود الإذعاف حيث لغد السائح الدست
في تٖديد شروطها وترتيب آثارىا، حيث يتم قبوؿ عقد الإذعاف بناء على ما لؽليو صاحب الخدمات السياحية 
دوف القياـ بإجراء أي مناقشات أو مفاوضات، ولا يكوف أماـ الشخص سوى أف يقبل العرض برمتو أو يدعو 

 1متو.بر 
ف الحاجة الداسة لتلك الخدمة السياحية ىي التي  تضطر السائح الدستهلك لقبوؿ التعاقد، وفي ىذه الحالة يكوف إ

الرضا موجودًا ولكنو مفروض، ولا يعتبر ىذا الضرب من الإكراه عيباً من عيوب الإرادة، ولكنو إكراه متصل 
لذلك فاف ىذا النوع يعتبر من العقود ذا طبيعة  النفسية،بالعوامل الاقتصادية أكثر لشا يكوف متصلا بالعوامل 

خاصة من حيث الصيغة التي يتوصل بها الأطراؼ للتًاضي وىي بشكل غتَ الدألوؼ حيث لا يكوف أماـ طالب 
الخدمة أية فرصة للحصوؿ الخدمة إلا بقبوؿ الشروط الدنصوص عليها التي قد تكوف تعسفية في اغلب الأحياف. 

                                                             
 .10، الدرجع السابق ، ص غمري عز الدين 1
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لاعتبار ىذا العقد من العقود الاستهلاكية  فإنها تٕعل السائح الدستهلك لػظى بالضمانات  ونتيجة  كذلك
القانونية الدقررة للمستهلك من الشروط التعسفية .ذلك أف ىذه الأختَة تعتبر من أكثر  ما يثقل التزامات السياح 

 في العقود السياحية .
: " كل بند أو شرط تٔفرده أو مشتًكا مع بند واحد أو عدة  ولقد عرؼ الدشرع الجزائري الشرط التعسفي على أنو

بنود أو شروط أخرى من شأنو الإخلاؿ الظاىر بالتوازف بتُ حقوؽ و واجبات أطراؼ العقد "، ويستخلص من 
ىذا التعريف أف الدشرع قد عرؼ الشرط التعسفي من خلاؿ الآثار الدتًتبة عنو، ألا وىي إحداث اختلاؿ  ظاىر 

 زف بتُ حقوؽ والتزامات الأطراؼ.في التوا
[على أنها تلك الشروط : " التي يكوف 21] 1L-132أما الدشرع الفرنسي فقد عرؼ الشروط التعسفية في الدادة

ىدفها أو أثرىا إحداث ضرر لغتَ المحتًؼ أو الدستهلك نتيجة الاختلاؿ الظاىر بتُ التزامات و حقوؽ أطراؼ 
 العقد ".

ل الكفيلة للحد من عدـ تكافؤ العلاقات العقدية،  وتٖقيق قدر معتُ من التوازف العقدي إف مسألة إلغاد الوسائ
بتُ أطرافو قد أصبحت ذات ألعية بارزة خاصة في العقود التي تٕمع بتُ الدستهلك والمحتًؼ من بينها عقود 

لات السياحية( على قدر السياحة،  فعدـ التوازف في ىذه العقود يعكسو في الوقت الراىن، وجود متعاقد )الوكا
من القوة الاقتصادية، و كذا توفره أو امتلاكو للعديد من الآليات القانونية التي تساعد على تكريس عدـ الدساواة 

، وعلى النقيض من ذلك يكوف الدستهلك)السائح( في الغالب  شخص جاىل بالدبادئ التقنية 1بتُ أطراؼ العقد
إمكانية السماح لجمعيات حماية الدستهلك من  تب على ىذه الشروط التعسفيةأو القانونية لعقد الاستهلاؾ. ويتً 

رفع دعوى قضائية نيابة عن الزبوف لدطالبة ىذه الوكالات من إلغاء ىذه الشروط التعسفية  الواردة في العقد ،أو 
 الدطالبة بتعويض الزبوف عن الأضرار التي لحقت بو جراء اقتناء ىذه الخدمة.

في مواجهة الشروط التعسفية  في عقد السياحة  لقوؿ أف الحماية القانونية الدقررة للسائح الدستهلكوعليو لؽكن ا
تتمثل الأوفُ في تعديل أو إلغاء ىذه الشروط التعسفية من طرؼ القاضي متى تبتُ لو  والأسفار تنقسم إفُ نوعتُ:

ىا القوي و الاقتصادي ،أما الثانية فتتمثل أف ىذه الوكالات السياحية في تضمينها للعقد السياحي استغلت مركز 
الدطالبة  في منح جمعيات الدستهلكتُ الحق في رفع دعوى قضائية للمطالبة بإلغاء أو تعديل ىذه الشروط التعسفية،

 بتعويض عن الضرر.
                                                             

 .05، ص. 2007بودافِ لزمد، مكافحة الشروط التعسفية في العقود، دراسة مقارنة، دار الفجر، الطبعة الأوفُ، القاىرة،  1
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 السياحي : الالتزام بسلامة المستهلكالمطلب الرابع
إفُ نشوء صناعة سياحية   شة وبروز ما يعرؼ تْضارة وقت الفراغلقد أدى تزايد أوقات الفراغ وارتفاع مستوى الدعي

رائجة، الأمر الذي أوجب توفتَ حماية فعالة لدستهلكي خدمات ىذه الصناعة. وتلبية لإلغاد مثل ىذه الحماية، 
بضماف تتابعت النصوص التشريعية، خاصة في البلداف الدتقدمة، التي تنظم حماية فعالة للمستهلك، مشددة الالتزاـ 

 1الدلقى على عاتق وكالة السفر والسياحة . السلامة
لقد "اختًع" القضاء الالتزاـ بضماف السلامة من أجل تٖستُ موقف الدتعاقد الدضرور وحمايتو. غتَ أنو، من 
الغريب، أف يرى ىذا الأختَ حمايتو وقد تقلصت بسبب ىذا الاختًاع القضائي. فهذا الدتعاقد وجد نفسو مضطرا 

طريق الدسئولية العقدية على أساس الدبدأ الذي لػظر الجمع بتُ الدسئوليتتُ العقدية والتقصتَية. يضاؼ إفُ  لسلوؾ
ذلك، أف القضاء كاف يرى في الالتزاـ بضماف السلامة التزاما ببذؿ عناية أو بوسيلة، الأمر الذي يتًتب عليو 

اىرة الضارة بالدتعاقد، أثارت، ابتداء من الثمانينات، اصطداـ الدضرور بعقبة إثبات خطا الدتعاقد الأخر. ىذه الظ
 الضسارا وانكماشا للالتزاـ العقدي بضماف السلامة.

وعندما نظمت الدوؿ حماية خاصة للمستهلكتُ، بصدور نظم قانونية خاصة وبالاستهلاؾ كما ىي الحاؿ في 
ف الدسئولية عن فعل الدنتجات الدعيبة في ، فقد صدر في ىذا العاـ قانوف الاستهلاؾ ثم قانو 1993فرنسا منذ سنة 

، أوجدت نصوصا قانونية تغتَ من طبيعة الالتزاـ بضماف السلامة في العقود، تْيث لؽكن القوؿ أف 1998سنة 
بالدقابل، لصد تطورا ىاما لذذا الالتزاـ  ىذا الالتزاـ أصبح يلقى على عاتق الدهتٍ بوصفو مهنيا وليس بصفتو متعاقدا

ياحة والسفر، ففي مرحلة أوفُ رأى القضاء في الالتزاـ الدلقى عاتق وكالات السفر والسياحة التزاما في عقود الس
ببذؿ عناية، بعيوبو الدشار إليها، وتٖوؿ القضاء الآف عن ىذا الاتٕاه وقرر أف التزاـ الوكالة بضماف سلامة السائح 

 السبب الأجنبي. والدسافر ىو التزاـ بتحقيق نتيجة لا تتخلص منو إلا بإثبات
ونربط في دراستنا لذذا الالتزاـ بتُ ما قرره بصفة عامة قانوف الاستهلاؾ تٓصوص عقود الاستهلاؾ وبتُ الأحكاـ 

 الخاصة لعقود السفر والسياحة. ونرى أف ىذا الربط ضروري جدا ويقدـ العديد من الفوائد. 
ة التي يقررىا قانوف الاستهلاؾ للسياح باعتبارىم أوؿ ىذه الفوائد ولعلها تكوف بديهية تتعلق بإبراز الحماي

مستهلكتُ لخدمة معينة ىي خدمة السفر والسياحة. وثانيا التعريف بطائفة جديدة من العقود تسمى عقود 

                                                             
1  R. DECOTTIGNIES, " Survol du droit des loisirs", Mélanges dédiés à L. BOYER, PU des Sciences 

sociales de Toulouse, 1996, p.153. 
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الاستهلاؾ وموقف عقود السفر والسياحة منها. ثالثا إف ضرورة التعريف بهذا الالتزاـ ونطاقو تقتضي أف نعرض لو 
نوف الاستهلاؾ وكذلك بالنظر إفُ ما تتمتع بو خدمة السفر والسياحة من خصوصية. رابعا أف بالنظر إفُ قا

التقابل بتُ الأحكاـ العامة في قانوف الاستهلاؾ والأحكاـ الخاصة بعقود السفر والسياحة يثتَ سؤالا عن كيفية 
 لدسئولية الددنية. حل أي نزاع لزتمل بتُ ىذه الأحكاـ الدشار إليها والقواعد العامة للعقد وا

من  التقنتُ الددني  2/ 107أما في التشريع الجزائري فتجد فكرة ضماف السلامة أساسها من خلاؿ نص الدادة
يقتصر على لررد تنفيذ الالتزامات تٔا ورد فيو ،بل يتضمن أيضا ما ىو من  الجزائري  التي تقضي أف العقد لا

شك فيو أف سلامة السائح من أىم  ولشا لا تْسب طبيعة الالتزاـ، مستلزماتو  وفق القانوف ،والعرؼ ،والعدالة
مستلزمات تنفيذ العقد لاف لا العرؼ ولا العدالة تقتضي أف يرجع السائح مصاب إفُ بلده ،وعلى ىذا الأساس 

 ما كاؼ وحده كأساس  للالتزاـ بضماف السلامة ،  99/06من القانوف رقم  18لا لؽكن التسليم باف نص الدادة 
داـ يتضح منو أف وكالات السياحة والأسفار فقط باتٗاذ جميع الإجراءات التي من شانها توفتَ امن الزبوف ،ونفس 

التي تٖمل الوكالات السياحية مسؤولية التعويض عن كل ضرر  99/06من القانوف 21الشيء بالنسبة للمادة 
تَ في التزاماتها أو عدـ تنفيذىا ،تٔعتٌ جسماني ،لأنو يتضح بوضوح اف ىذه الوكالات مسؤولة فقط عن التقص

غتَ انو باعتبار عقد السياحة عقد استهلاكي  لغب على السائح إثبات الخطأ الذي يتًتب عليو الإصابة بالضرر،
فاف الأحكاـ الخاصة بهذا النوع كفيلة بضماف سلامة السائح من الأضرار التي تصيبو أثناء تقديم الخدمات الدتفق 

الدتعلق بالقواعد العامة  89/02والزيارات السياحية إذ تنص الدادة من القانوف  والإقامة، النقل، سيما عليها لا
كل منتوج سواء كاف شيئا ماديا أو خدمة، مهما كانت طبيعتو ، لغب أف "يلي: :  لحماية الدستهلك على ما

منو أو الإضرار تٔصالحو يتوفر على ضمانات ضد كل الدخاطر التي من شأنها أف ت٘س صحة الدستهلك أو أ
يتعلق بضماف الدنتوجات والخدمات على الالتزاـ   90/266من ـ.ت رقم  03ولقد نصت أيضا الدادة "، الدادية

لغب على المحتًؼ أف يضمن سلامة الدنتوج الذي يقدمو من أي عيب لغعلو غتَ صافٌ "بالسلامة بقولذا:  
. وعلى "و ، ويسري مفعوؿ ىذا الضماف لدى تسليم الدنتوجللاستعماؿ الدخصص لو، أو من أي خطر ينطوي علي

ىذا الأساس لؽكننا القوؿ أف وكالات السياحة والأسفار ليست لربرة فقط على اتٗاذ جميع الإجراءات التي من 
شانها توفتَ امن الزبوف فقط إلظا ىي مسؤولة عن ضماف السلامة للسائح من أي خطر تنطوي عليو الخدمة الدقدمة 

 وكل إخلاؿ بهذا الالتزاـ يرتب عليو مسؤولية وكالات السياحة والأسفار ،طبقا للأحكاـ الدذكورة أعلاه . ئح،للسا
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وعن طبيعة ىذا الالتزاـ بضماف سلامة العملاء فقد اعتبر التزاما بعناية مشددة طبقا لدا ينحوه القضاء الحديث في 
من القانوف رقم  18د مسؤوليتو. و ىو ما نستكشفو من الدادة تقرير خطأ الدهتٍ الدلتزـ التزاما ببذؿ عناية لتشدي

. فما داـ أف وكالات السياحة و السفر قد قامت بتنظيم الرحلة بكل مراحلها بداية من النقل إفُ 99-06
الدبيت إفُ الخدمات السياحية الأخرى ودعت الزبوف للاشتًاؾ بها، فإف ىذا الأمر يقبل الدشاركة دوف أف يتأكد 

و من إجراءات الأمن والسلامة، موكلا ذلك إفُ وكالات السياحة و السفر لتتحمل بهذا تبعات نشاطها بنفس
باعتبارىا مهنيا لزتًفا تنظيم الرحلات. وبالتافِ لغب أف تتم ىذه الرحلات في ظروؼ آمنة . ومن جانب آخر لصد 

ملتزمة بتحقيق نتيجة، وىي وصوؿ السائح التوجو الأوروبي والقانوف الفرنسي يعتبراف وكالات السياحة والسفر 
وفي دعوى تتلخص وقائعها في وقوع حريق ضخم في فندؽ بإيطاليا لأسباب جنائية،  سالدا معافى إفُ موطنو.

خلف وراءه العديد من الضحايا. رفع ىؤلاء أو ورثتهم دعوى تعويض على وكالة السياحة والسفر الدنظمة للرحلة 
خاصة و أف التأمتُ على الفنادؽ ليس إجباريا في إيطاليا، فأوضحت لزكمة النقض، أف التي وقع الحادث خلالذا، 

الوكالة ألعلت أف نعلم وتٖذر عملائها بأنو في حالة وقوع حادث في فتًة إقامتهم بالفندؽ، لن يتمكنوا من 
اـ عقود تأمتُ فردية الحصوؿ على التعويض لغياب التأمتُ على العملاء من جانب الفندؽ، وذلك حتى يقوموا بإبر 

 و بالتافِ حكمت تٔسؤولية الوكالة.
كما يقع على وكالات السياحة والسفر التزاما تْسن اختيار مقدمي الخدمات السياحية الذين تعهد إليهم تنفيذ 

ولكن دورىا لا يقف عند مراعاة الحرص و الدقة في اختيار مقدمي الخدمات وإلظا يتعداىا  ،الرحلة أو جزء منها
 مراقبة أعمالذم أثناء تنفيذ عقد الرحلة. ففي دعوى رفعتها سائحة ضد وكالة السياحة و السفر الدنظمة للرحلة إفُ

التي تشارؾ فيها، و ذلك نتيجة إصابتها تّروح في حادث سيارة أثناء انتقالذا من الفندؽ إفُ الدطار، قضت 
بة الناقل أثناء الرحلة، وبالتافِ تعويض الدضرور عن الضرر لزكمة النقض تٔسؤولية الوكالة عن الإخلاؿ بالالتزاـ تٔراق

وإذا أردنا الإلداـ بالتزامات وكالة السياحة والسفر، فسنعمٌمها في التزامها بالدقة و الانضباط. وىو التزاـ  ،الجسدي
ئح تٔا لؽنعو بتحقيق نتيجة ملقى على عاتق الوكالة، لأف في ذلك ضماف لحسن تنفيذ الرحلة، وحتى لا يفاجأ السا

من الاستمتاع بنزىتو من عدـ وجود حجز بالفندؽ أو بوسيلة النقل أو صعوبات في الحصوؿ على التأشتَة 
 1وخدمات تغيتَ العملة وغتَىا.

                                                             
 . 51، ص.2005الفكر الجامعي، مصر، عبد الفتاح بيومي حجازي، مقدمة في حقوؽ الدلكية الفكرية وحماية الدستهلك في عقود التجارة الإلكتًونية، دار  1
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  :خلاصة الفصل
ومن بينها الجزائر،  من الدواضيع التي تناولتها لستلف التشريعات الحديثة، السياحي ف موضوع حماية الدستهلكإ    

على اعتبار أف ازدىار القطاع السياحي في أي بلد مرىوف تٔدى فعالية الضمانات القانونية الدقدمة للسائح 
اللذاف يعتبراف وجهاف لعملة واحدة، وبالرغم من  ،الخدمات السياحية الدقدمة إليهم الدستهلك ،وتٔدى جودة

حة والأسفار، فإّف ذلك لا لؽنع أف نقوؿ أف استغراؽ مدة زمنية طويلة  من صدور أوؿ قانوف ينظم وكالات السيا
وبالرجوع إفُ مكانة القطاع السياحي في  ،عل مع مستجدات الحياة الاقتصاديةىذا الدوضوع سريع التطور والتفا

فيمكن أف نشتَ أف العلاقة التي تربط  ،الدنافسة الحرة وحماية الدستهلك النظاـ الاقتصادي الجزائري القائم على
، فكل منهما يؤثر في الآخر ويتأثر بو وسواء أكاف ذلك التأثتَ احي بالدستهلك السائح جد وطيدةسيالقطاع ال

الغابيا  نظره لدا توفره من خدمات سياحية متنوعة وذات جودة عالية تساعد السائح الدستهلك في الاختيار بتُ 
كبر أرا لوفرة العرض ،وبالتافِ جذب لستلف الخدمات السياحية الدقدمة ،بالإضافة  إفُ التخفيض في الأسعار نظ

عدد من السياح ،أو يكوف التأثتَ سلبيا وغالبا ما يظهر ذلك في البلداف الدتخلفة  اقتصاديا التي بالرغم من 
مؤىلات السياحية الضخمة تكوف عاجزة عن النهوض بالقطاع السياحي الذي يقوـ فقط على مقوماتو الطبيعية 

مقوماتو البشرية  أو جودة الخدمات السياحية الدقدمة  نتيجة لضعف تسيتَىا لذذا  أكثر من الاعتماد على كفاءة
القطاع من جميع النواحي التشريعية أو الإدارية أو  الاقتصادية التي تسمح لو بالدخوؿ إفُ السوؽ العالدية ،ومن 

ر الحاجة   إفُ تشديد دوف شك ينعكس ىذا سلبا على الانتعاش الاقتصادي في القطاع السياحي  ومن ىنا تظه
ف ىذا الأختَ ىو وحده الذي بإمكانو مراقبة كل تقصتَ من السياحة والأسفار اتٕاه السائح لأالتزامات وكالات 

أو عدـ تنفيذ التزاماتها أصلا  أو الإقامة، جانب ىذه الوكالات حسب النوعية الدعلن عليها قبل انطلاؽ الرحلة،
نو فَ يهتم بتنظيم العلاقة بتُ السائح ووكالات أم وكالات السياحة والأسفار غتَ يف الدشرع الجزائري اىتم بتنظ،لأ

يضيع  السياحة والأسفار تنظيما دقيقا ولزكما ،حتى يكفل للسائح الدستهلك  الحفاظ على جسده ومالو ولا
 إنفاقو السياحي ىدرا ،ولغد نفسو في النهاية  قد حقق رغباتو التي دفعتو للسفر.

 
  



 

 
 
 

 صل الثانيالف
 الدراسة التطبيقية
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 تمهيـــد
بغيػػػة الإلدػػػاـ تٔوضػػػوع الدراسػػػة وتغطيػػػة الجوانػػػب النظريػػػة الػػػتي تم تناولذػػػا في الفصػػػل النظػػػري، وبهػػػدؼ الإجابػػػة علػػػى 
إشكالية الدراسة وأسئلتها الفرعية، حاولنا من خلاؿ ىذا الفصل إجػراء دراسػة ميدانيػة، نسػعى مػن خلالذػا إفُ دور 

ائػػري في حمايػػة الدسػػػتهلك بالدركػػب السػػياحي الغػػػزاؿ الػػذىبي بولايػػة الػػػوادي، ولتحقيػػق ذلػػك عمػػػدنا إفُ التشػػريع الجز 
إعػػداد إسػػتمارة احتػػوت علػػى لرموعػػة مػػن الأسػػئلة الػػتي تشػػمل لزػػاور الدراسػػة، وقػػد وزعػػت ىػػذه الاسػػتمارات علػػى 

ن صحة الفرضيات، وعليو فقد تم تقسػيم عينة الدراسة، وانطلاقا من إجابات أفراد العينة تم تٖليل النتائج للتأكد م
 ىذا الفصل إفُ مبحثتُ ىي:

 : تقديم الدؤسسة لزل الدراسة.المبحث الأول
  بالوادي. الذىبي الغزاؿالسياحي   للمركب : الدراسة التطبيقيةالمبحث الثاني
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 -وادى سوف–المبحث الأول : تقديم عام حول منتجع  الغزال الذىبي 
 سوؼ نتطرؽ إفُ تعريف بالدنتجع  وعرض الذيكل التنظيمي للفندؽ .من خلاؿ ىذا الدبحث 

 المطلب الأول: تعريف عام لمنتجع الغزال الذىبي.
 الفرع الأول: تعريف منتجع الغزال الذىبي. 

ىي مؤسسة فندقيػة سػياحية وقػد أنشػأت مػن طػرؼ الجػيلافِ مهػري حيػث أنهػا تتًبػع علػى مسػاحة تقػدر           
تٔدينػػػة الػػػوادي الػػػتي تٖمػػػل اسػػػػم ” الضػػػاوية“لإقامػػػػة  2008تي  في سػػػياؽ توسػػػيع بػػػدا منػػػذ ىكتػػػار، وا 140ب 

الػف  20والدتو، الدركب لػمل طابع معماري اسلامي يتماشى مع الطبيعية المحلية للمنطقة فلقد تم غرس اكثػر مػن 
 نفػػس مطػػاعم، و في 5ىكتػػار تتضػػمن غػػرؼ و ملاحػػق و  150خيمػػة و واحػػة علػػى مسػػاحة  51لطلػػة واقيمػػت 

الوقػػت يتػػوفر علػػى خػػدمات عالديػػة ، فنجػػد فيػػو ملعبػػا لسصصػػا للغولػػف و حمػػاـ عصػػري و احػػواض للسػػباحة وفػػق 
 87معايتَ متعارؼ عليها دوليا، و في مدخل الدركػب ابػواب عملاقػة في رمزيػة لابػواب الجزائػر، لػتػوي الدركػب علػى 

 مسكنا جاىزا و فضاءا سكنيا للعماؿ. 14بنغالو ،  72غرفة و 

مليػػار دينػػار، فبمجػػرد أف تػػدخل أسػػوار القريػػة  7.8تٔيزانيػػة فاقػػت  2016 – 05- 26قػػد اسػػتهل نشػػاطها في و 
السياحية تلمح عيناؾ رجل "الرماؿ" وىو لزاطا بصفوؼ النخيل، ليحكي رواية الغزاؿ الذىبي، وكيف لصػحراء أف 

فػػوؽ أشػػجار الليمػػوف  ت العصػػافتَ مغػػردة تتحػػوؿ إفُ جنػػة، مغروسػػة في رمالذػػا ورود وأزىػػار بػػألواف لستلفػػة.. وأصػػوا
 .والنخيل لتطرب ضيوفها في الصحراء

 الفرع الثاني : موقع منتجع الغزال الذىبي . 
ألػػف  30ىكتػارا مزينػة بػأكثر مػن  140مسػاحة تتًبػع علػى  كلػم مػن مدينػة الألػف قبػة وقبػة، وعلػػى   5علػى بعػد 

جمػاؿ الكثبػاف الرمليػة بلونهػا الػذىبي.. لتقػتًب شػيئا فشػيئا  لطلة في قلب كثباف الرماؿ، تبدأ القصػة.. عنػدما يسػرقك
والػػذي يفػػتح شػػهيتك لاقتحػػاـ أسػػوار "الغػػزاؿ الػػذىبي".. غػػزاؿ لػرسػػو  لضػػو إبريػػق الشػػاي السػػوفي الدنصػػوب ىنػػاؾ 

 .1رجلاف يفتحاف البوابة مرحبتُ بالزوار القادمتُ من كل مكاف وبابتسامة عريضة

                                                             
 كلية،  الحقوؽ في الداستً شهادة نيل متطلبات ضمن تدخل تٗرج مذكرة،  -الذىبي الغزاؿ-الفندقية الخدمة زبائن جذب في ودوره التًولغي الدزيج، جماؿ عمارة - 1

 .54، ص 2018/2019، الوادي – لخضر حمو الشهيد جامعة، التجارية العلوـ قسم،  التسيتَ علوـ و التجارية و الإقتصادية العلوـ
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 عاملتُ كما يلي: 140ا حاليا في مؤسسة عدد العماؿ: حيث يبلغ عدد عمالذ
 لشتهنتُ. 10مؤقتتُ.  25دائمتُ.  105

 الفرع الثالث: أىداف ومهام المؤسسة 
 : ونستخلص أىدافها فيما يلي:أىدافها

 تقديم خدمات ذات جودة عالية .

 استقطاب اكبر عدد لشكن من الزوار  ..

 السعي للوصوؿ إفُ الريادة .

 ء  من الخدمات الدقدمة  .العملا تلبية احتياجات

 مهامها:

 تقديم خدمات متميزة للزوار المحليتُ والاجانب .

 تسويق الخدمات الفندقية والسياحية .

 تسويق خدمات عالدية .



 التطبيقية الدراسة                                                                      الثاني الفصل

69 

 

 المطلب الثاني: عرض وشرح الهيكل التنظيمي للمؤسسة.
 الفرع الأول: عرض الهيكل التنظيمي.

 لمؤسسة .(:يوضح الهيكل التنظيمي ل 1-1شكل رقم )

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 1مصلحة الدستخدمتُ. :المصدر                       
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 الفرع الثاني: شرح الهيكل التنظيمي.
الذيكػػل التنظيمػػي للوحػػدة لغمػػع بػػتُ التنظػػيم الػػوظيفي والتنظػػيم حسػػب مراحػػل تقػػديم الخدمػػة الدطلوبػػة ،وىػػو        

 سهل عملية توزيع الدهاـ و الستَ الحسن.ي
 وىو المحرؾ رئيسي للمؤسسة حيث يسعى إفُ ستَ الحسن للمؤسسة وتٖقيق الأىداؼ الدسطرة. مدير العاـ:

لرلػس الادارة :تلعػػب دور الوسػػيط بػػتُ الإدارة و الأطػػراؼ الأخػػرى و المحافظػة علػػى أسػػرار الدؤسسػػة والتنظػػيم البريػػد 
 الصادر و الوارد.

 لرلس الادارة: يتم وضع الخطط و برامج لنظاـ الداخلي للمؤسسة.رئيس 
 الامتُ العاـ : تلعب ىذه الدصلحة دورا ىاما في الحفاظ على الأمن داخل الوحدة..

 في أداء أعمالو وتسجيل معلوماتو وتنظيم وقتو .  سكرتتَة تنفيذية: التي يقوـ تٔساعدة رئيسو
 اه مراقبة نوعية الخدمات الدقدمة.شؤؤف الامانة العامة : يتم على مستو 

 مساعد الامتُ العاـ: تهتم ىذه الدصلحة تٔتابعة وحل النزاعات الخارجية و الداخلية.
ادارة تكنولوجيا الدعلومات : ىذا الدكتب مكلف بتطبيق القوانتُ و النصػوص تشػريعية الصػادرة مػن طػرؼ الدؤسسػة  

 و الذيئات الوصية من طرؼ شركة مسالعات الدولة .
ادارة التسػػػويق : تعتػػػبر مػػػن أىػػػم الدصػػػافٌ الػػػتي ترتكػػػز عليهػػػا مؤسسػػػة علػػػى تسػػػيتَ مصػػػافٌ تقػػػديم الخػػػدمات  داخػػػل 

 الدؤسسة .
 متُ العاـ الدساعد : تتكفل الدصلحة تٔتابعة العماؿ ومراقبتهم  وحسن سلوكهم .الا

 الشعب واللجاف : تقوـ ىذه الدصلحة بالتنسيق بتُ لستلف الدصافٌ و الفروع و تضم فصيلتتُ : 
 فصيلة الاستقباؿ.

 فصيلة تسيتَ.
 ة بالفندؽ .الادارة الدالية :تٗتص الدصلحة باقتناء الدعدات والادوات الدتعلق –و 

 تنقسم ىذه الدصلحة ثلاثة أقساـ: دارة الدوارد البشرية : و إ –ي 

 يهتم بتنظيم و ترتيب الوثائق السابقة للمؤسسة. مكتب التوثيق والأرشيف:
 فصيلة النقل : تستجيب لطلبات العماؿ وتنقل لتسهيل أداء مهاـ الدصلحة .

 الدادية للمؤسسة. فصيلة الوسائل العامة: تهتم بتقديم لستلف الخدمات
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 المطلب الثالث: تعريف بالمصلحة محل الدراسة.

 مصلحة التسويق:-

تشرؼ ىذه الدصلحة على تسيتَ الجانب الإداري و الدافِ  للمؤسسة من خلاؿ عملية الإنفاؽ فيها ،          
تلبية طلباتهم و حيث يقوـ رئيس ىذه الدصلحة بإمضاء الشيكات و تٖمل أتعاب الزبائن من حيث  استقبالذم و 

 .ل جدب اكبر عدد  لشكن من العملاءالقياـ بالعمليات التًولغية من اج

 ومن مهامو : 

 متابعة مداخيل الدقابلة لخدمات الدقدمة .

 تٖتاجها الفندؽ . اقتناء حاجيات واللوازـ التي

 متابعة عملية التًويج للخدمات .

 ىدفها:-

 بة الديزانية و إحصائها كما تعمل على برلرة الديزانية السنوية الشهرية.تهدؼ إفُ التنظيم الدافِ للمؤسسة و مراق

 تهدؼ افُ تٖقيق حصة سوقية كبتَة .

 .1تهدؼ  لكسب العملاء الحاليوف والدستقبليوف وتٖقيق متطلباتو

 من خلاؿ ىذا الدبحث تبتُ أف منتجع الغزاؿ الذىبي من بتُ أىم و احدث الدؤسسات الفندقية  التي        
لك من اجل دعم الاقتصاد الدوفِ .عدة وذتنشط في المجاؿ السياحي  اذا تٗتص في نشاطات 

                                                             

 .57 ص ، السابق الدرجع جماؿ، عمارة 1-
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 المبحث الأول: الطريقة والأدوات
مػػػن خػػػلاؿ ىػػػذا الدطلػػػب سػػػنحاوؿ التعريػػػف بالطريقػػػة الدنتهجػػػة في ىػػػذه الدراسػػػة ألا وىػػػي الاسػػػتمارة وأيضػػػا معرفػػػة 

 ة وطريقة توزيعو وفي الاختَ سنتطرؽ افُ العينة الددروسة.الدراحل التي سنقوـ بها من خلاؿ إعداد الاستمار 
 المطلب الأول: الطريقة 

يشػػػمل ىػػػذا العنصػػػر تٖليػػػل لرتمػػػع وعينػػػة الدراسػػػة وكػػػذلك القيػػػاـ باختبػػػار صػػػدؽ وثبػػػات أداة الدراسػػػة والدتمثلػػػة في 
 .استمارة

 أولا: مجتمع الدراسة
تمػػي افُ لرتمػػع الدراسػػة، حيػػث يػػتم تٖديػػد وحػػدة الدعينػػة يقصػػد تٔجتمػػع الدراسػػة: " جميػػع وحػػدات الدعاينػػة الػػتي تن

، فمجتمػػع ىػػذه الدراسػػػة يتمثػػل في مػػوظفي قطػػػاع 1والخصػػائص الػػتي نػػود قياسػػػها والدتغػػتَات الػػتي نػػػود اسػػتخدامها"
 السياحة أو السياح.
 ثانيـــا: عينة الدراسة

: "لظوذجػا يشػمل ويعكػس جانبػا أو جػزءا تعد العينة الطريقة الأكثر شيوعا في معظم البحوث العلمية، وتعرؼ بأنها
مػن وحػدات المجتمػع الأصػػلي الدعػتٍ بالبحػث، تكػوف لشثلػػة لػو تْيػث تٖمػل صػػفاتو الدشػتًكة، وىػذا النمػوذج أو الجػػزء 
يغتٍ الباحث عن دراسة كل وحدات ومفردات المجتمع الأصل، خاصة في حالة صعوبة او استحالة دراسة كل تلك 

، أما عينػة الدراسػة فقػد اقتصػرت علػى مػوظفي قطػاع السػياحة أو السػياح، وقػد تم 2بحث"وحدات المجتمع الدعتٍ بال
 .استمارة على جميع أفراد العينة 30توزيع 

 (: يوضح عدد الإستمارات الموزعة والمسترجعة والغير مسترجعة والمستبعدة والمدروسة20-22الجدول رقم )

 الإستمارات الموزعة
الإستمارات 
 المسترجعة

مارات الغير الإست
 مسترجعة

 الإستمارات الملغاة
الإستمارات 

 المدروسة
 نسبة الردود

30 30 0 0 30 100% 

 الدصدر: من إعداد الطلبة.

                                                             
 .18، ص 2013اتها، دار الأكادلؽيوف للنشر والتوزيع، عماف، فتحي احمد عاروري، الدعاينة الإحصائية طرقها واستخدام  1

 .186، ص 2013عامر إبراىيم قندلغلي، منهجية البحث العلمي، دار اليازوري العلمية، عماف،   2
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 المطلب الثاني: الأدوات
يشػػػمل ىػػػذا العنصػػػر الأدوات الدسػػػتخدمة في جمػػػع الدعلومػػػات وكػػػذلك الػػػبرامج والأدوات الإحصػػػائية الدسػػػتعملة في 

 تٖليل الدراسة.
 الأدوات المستخدمة في جمع المعلومات :أولا

تعتبر الاستمارة من أىم أدوات جمع الدعلومات، وتعػرؼ: " أداة لجمػع البيانػات الدتعلقػة تٔوضػوع تْػث لزػدد وعػادة 
، وقػػد تطلػػب بنػػاء 1مػػا تكػػوف عبػػارة عػػن لظػػوذج لػتػػوي عػػددا مػػن الأسػػئلة يطلػػب مػػن عينػػة الدراسػػة الإجابػػة عنهػػا"

 ىي:الاستمارة عدة مراحل 
 مرحلة تصميم الاستمارة 

تم إعداد الاستمارة خصصت لجمع الدعلومات الدتعلّقة بدور التشريع الجزائري في حماية الدستهلك السياحي بالدركب 
السياحي الغزاؿ الذىبي بولاية الوادي، تْيث تغطي ىذه الدعلومات فرضيات وأىداؼ الدراسة، وقػد اجتهػدنا علػى 

  ضحة ومفهومة من قبل الأفراد الدستجوبتُ.أف تكوف ىذه الدعلومات وا
شملت الدعلومات الواردة في الاسػتمارة أىػم الأسػئلة الػتي لؽكػن أف تٕيػب علػى فرضػيات البحػث، حيػث راعينػا أثنػاء 

 إعداد الاستمارة ترتيب المحاور والأسئلة تٔا يتناسب مع ترتيب فرضيات الدراسة.
البحػػث والذػػدؼ منػػو، مػػع تقػػديم لستصػػر للشػػهادة العلميػػة الدػػراد سػػبقت لزػػاور الاسػػتمارة ديباجػػة تضػػمنت موضػػوع 

الحصوؿ عليها، والدؤسسة الجامعية الدالضة لذذه الشهادة والتي ينتمي إليها الباحث، كما تم إعلاـ الأفراد الدستجوبتُ 
بػأف الدعلومػات  بألعية رأيهم في الدوضوع ورجائهم للإجابػة علػى أسػئلة الاسػتمارة بدقػة وموضػوعية، مػع التأكيػد لذػم

الػتي يقػػدموىا سػوؼ تٖظػػى بالسػػرية التامػة ولا يػػتم اسػتخدامها إلا في إطارىػػا العلمػػي فقػط، وفي الأخػػتَ تم شػػكرىم 
 على حسن تعاونهم.

 
 
 
 
 

                                                             
 .205، ص 2011لزمود حستُ الوادي، علي فلاح الزعبي، أساليب البحث العلمي: مدخل منهجي تطبيقي، دار الدناىج، عماف،   1
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 محتوى الاستمارة
بػدائل )غػتَ  5احتػوت الاسػتمارة علػى لرموعػة مػن الأسػئلة يقػوـ أفػراد العينػة بالإجابػة عنهػا وفػق اختيػار بػديل مػن 

موافق بشدة، غتَ موافق، غتَ متأكد، موافق، موافق بشدة(، وقد تم تقسيمها إفُ جزئتُ على النحو التػافِ: )أنظػر 
 (.01للملحق رقػػػم 

يتكوف من أسئلة عامة تتعلػق بالبيانػات الشخصػية لأفػراد العينػة ويتكػوف مػن خمسػة فقػرات )الجػنس، الجزء الأول: 
 العمر، الدؤىل العلمي، الصفة(.

 يناقش فرضيات الدراسة وقد تم تقسيمو إفُ ثلاثة أبعاد كما يلي:ء متغيرات الدراسة: الجز 
 فقرات. 05، ويتكوف من الخدمة السياحية البعد الأول:

 فقرات. 07ويتكوف من  البعد الثاني: تسعير الخدمة السياحية،
 فقرات. 07ويتكوف من البعد الثالث: ترويج الخدمة السياحية، 

 ستمارةمرحلة صدق الا
قبػػل اختبػػار الفرضػػيات قػػاـ الباحػػث بالتأكػػد مػػن موثوقيػػة الأداة الدسػػتخدمة في القيػػاس، إذ تعكػػس الدوثوقيػػة درجػػة 
ثبات أداة القياس: الثبات الداخلي والثبات الخػارجي؛ فالثبػات الػداخلي فيدقصػد بػو مػدى اتصػاؼ عبػارات القيػاس 

ة ثبػات أداة القيػاس تٔػرور الوقػت، وقػد اقتصػرت ىػذه الدراسػة بالتناسق الداخلي، أما الثبات الخارجي فيتعلق بدرجػ
مػن الاسػاتذة  لرموعػةعلى اختبار درجة الثبات الداخلي للاستبانة فقط، وذلػك بالاعتمػاد علػى تٖكيمهػا مػن قبػل 

 وكذلك حساب معامل ألفا كرونباخ.
 التحكيم من قبل الاساتذة

الػػػتي تٗػػػدـ موضػػػوع الدراسػػػة، تم عرضػػػو علػػػى لرموعػػػة مػػػن بعػػػد الانتهػػػاء مػػػن تصػػػميم الاسػػػتمارة وصػػػياغة الأسػػػئلة 
الأسػػػػاتذة المحكمػػػػتُ بغيػػػػة التأكػػػػد مػػػػن سػػػػلامة بنائػػػػو، وتصػػػػحيح الأخطػػػػاء الػػػػتي قػػػػد تٖػػػػوؿ دوف الوصػػػػوؿ إفُ تٖقيػػػػق 

 :الأىداؼ الدرجوة من البحث، وقد تم الأخذ بالتوجيهات الدقدمة من الأساتذة الذين قدموا عدة ملاحظات ألعها
 عض الأسئلة وتبسيطها حتى تكوف مفهومة من طرؼ الأفراد الدستجوبتُ؛إعادة صياغة ب

 تفادي وتٕنب استخداـ الأسئلة الدركبة والطويلة.
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 مباخ لمحاور الاستبانة ولإجمافِ فقراتها: و يظهر الجدوؿ التافِ معامل الفا كر حساب معامل الفا كرومباخ: 
 ارة )ألفا كرونباخ(.معامل الثبات لفقرات الاستم(: 22-22الجدول رقم )

 الصدق الثبات عدد الفقرات ابعاد الاستبانة الرقم
 0.939 0.882 05 الخدمة السياحية 11-15
 0.920 0.848 07 تسعتَ الخدمة السياحية 16-11
 0.923 0.852 07 ترويج الخدمة السياحية 13-19

 0.970 0.942 40 كل فقرات الاستمارة 11-19
 .(spssبة بالاعتماد على لسرجات برنامج )من إعداد الطل المصدر:

( الػذي يوضػح معامػل الثبػات لفقػرات الاسػتمارة )معامػل ألفػا كرونبػاخ(، نلاحػظ 02-02من خلاؿ الجدوؿ رقم )
ومعامػػػل صػػػػدؽ  0.882بػػػأف أعلػػػى معامػػػػل ثبػػػات حققػػػػو البعػػػد الأوؿ "الخدمػػػػة السػػػياحية" وذلػػػػك تٔعامػػػل ثبػػػػات 

، ثم المحػػور 0.923ومعامػل صػدؽ  0.852لخدمػة السػػياحية" تٔعامػل ثبػات ، يليػو البعػد الثالػث "تػرويج ا0.939
 .  0.920ومعامل صدؽ  0.848الثاني "تسعتَ الخدمة السياحية" تٔعامل ثبات 
لشػا يػدؿ علػى  0.6وىي قيمػة لشتػازة تزيػد عػن القيمػة الدقبولػة  0.942فيما بلغ معامل الثبات لمحاور الاستبانة ككل 

 من الثبات الداخلي، وىو مؤشر على قدرة الأداة على تٖقيق أىداؼ الدراسة.توفر درجة عالية جدا 
 توزيع الاستمارة 

بعد الانتهاء مػن تصػميم وإعػداد الاسػتمارة جػاءت مرحلػة توزيعهػا علػى عينػة الدراسػة، وقػد ت٘ػت ىػذه العمليػة عػن 
ليػة ملئهػا مػن طػرؼ الأفػراد الدعنيػتُ طريق الاتّصاؿ الدباشر بػأفراد العينػة، مػع حػرص الباحػث علػى التواجػد أثنػاء عم

من أجل إزالة اللبس والغموض اللذاف قد يدصادفاف الأفراد أثناء عملية ملء الاستمارة، وذلك حتى تكوف إجاباتهم 
  .أكثر دقة وموضوعية، كما تم ترؾ الاستمارات عند بعض افراد العينة بسبب تعّذر الحضور أثناء عملية ملئها

 مقياس ليكارت -5
د تم اسػػتخداـ مقيػػاس ليكػػرت الخماسػػي الدكػػوف مػػن خمػػس درجػػات، وىػػو مناسػػب لذػػذه الدراسػػة، وذلػػك لقيػػاس لقػػ

 درجة استجابات أفراد العينة لزل الدراسة لفقرات الاستمارة، والجدوؿ الدوافِ يوضح ذلك:
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 (: يبين درجات مقياس ليكرت22-22الجدول رقم )
 موافق بشدة موافق ايدمح غير موافق غير موافق بشدة الاستجابة

 5 4 3 2 1 الوزن

 5-4.20 4.20-3.40 3.40-2.60 2.60-1.80 1.8-1 الدرجة

 من إعداد الطلبة. المصدر:

 :تٔا أف قيمة الدتوسط الدعياري ىي متوسط أوزاف الدرجات الخمس الدشار إليها في الجدوؿ أعلاه فإف
ي، والػػتي علػى أساسػها سػيتم اختبػار فرضػيات الدراسػػة وىػي قيمػة الدتوسػط الحسػابي الدعيػار  3=5(/ 1+2+3+4+5)

 في مراحل لاحقة. 
 ومن أجل تٖديد بداية منطقة كل اجابة في مقياس ليكارت الخماسي تم إتباع الخطوات التالية:

 (؛4=1-5حساب الددى وذلك بطرح أصغر قيمة من اعلى قيمة في الدقياس ) 
 (؛0.8=4/5من ذلك تٖديد الطوؿ الفعلي لكل خلية وىي )  ( والذدؼ5على أكبر قيمة في الدقياس ) 4قسمة 

(، وىػػذا يعػتٍ أف أي وسػط حسػابي يقػػع 1.80=1+0.8تكػوف نهايػة الخليػة الأوفُ مػػن مقيػاس ليكػارت الخماسػي ) 
 يعد ضمن الخلية الأوفُ " غتَ موافق بشدة"؛ 1.80والقيمة  1بتُ القيمة 

حسػابي يقػع بػتُ (، وىػذا يعػتٍ أف أي وسػط 2.60=1.8+0.8كػوف )ونهايتهػا ت 1.8تكوف بداية الخليػة الثانيػة مػن 
 يعد ضمن الخلية الأوفُ "غتَ موافق"؛ 2.60والقيمة  1.8القيمة 

حسػػابي يقػػع (، وىػػذا يعػػتٍ أف أي وسػػط 3.40=2.60+0.8ونهايتهػػا تكػػوف ) 2.60تكػػوف بدايػػة الخليػػة الثالثػػة مػػن 
 فُ "لزايد"؛يعد ضمن الخلية الأو  3.40والقيمة  2.60بتُ القيمة 

حسػػابي يقػػع (، وىػػذا يعػػتٍ أف أي وسػػط 4.20=3.40+0.8ونهايتهػػا تكػػوف ) 3.40تكػػوف بدايػػة الخليػػة الرابعػػة مػػن 
 يعد ضمن الخلية الأوفُ "موافق"؛ 4.20والقيمة  3.40بتُ القيمة 

قػع بػتُ حسػابي ي(، وىذا يعػتٍ أف أي وسػط 5=4.20+0.8ونهايتها تكوف ) 4.20تكوف بداية الخلية الخامسة من 
 يعد ضمن الخلية الأوفُ "موافق بشدة"؛ 5 والقيمة 4.20القيمة 
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 ثانيا: الأدوات الإحصائية والبرامج المستخدمة
 الأدوات الإحصائية -1

تم استخداـ لرموعة من الأساليب الإحصائية من أجل القياـ بقراءة ودراسة أجوبة عينة الدراسة حوؿ دور التشريع 
 لدستهلك السياحي بالدركب السياحي بالغزاؿ الذىبي بولاية الوادي، ومن ىذه الأدوات لصد:الجزائري في حماية ا

يعػػػرؼ بأنػػػو: " لرمػػػوع القػػػراءات مقسػػػوما علػػػى عػػػددىا، وىػػػو أكثػػػر مقػػػاييس الدتوسػػػطات  المتوســـل الحســـابي:-
 ؛1استخداما"

م مقػاييس التشػتت في الإحصػاء الالضػراؼ الدعيػاري ىػو البعػد عػن الدتوسػط، ويعتػبر مػن أىػالانحراف المعياري: -
وأكثرىا استعمالا، ويعتمد في حسابو على الدتوسط، ويعرؼ بأنو: " الجذر التًبيعي لدتوسػط مربعػات الالضػراؼ عػن 

 ؛2الدتوسط"
 ؛3" وىو البعد بتُ أكبر وأقل قيمة وىو يتأثر بالقيم الشاذة " المدى:-
فرضية تتعلػق بالوسػط الحسػابي، مقارنػة متوسػط  ( لفحصTيستخدـ الاختبار الاحصائي ): T-testإختبار -

 ؛عينة تٔتوسط حسابي افتًاضي )لرتمع(
مػن أىػم الفػروض في الاختبػارات الإحصػائية الدعلميػة أف يكػوف  :(Test Of Normality)اختبار الطبيعـة -

لػػم الإحصػػاء بػػل التوزيػػع الاحتمػػافِ للبيانػػات الدسػػتخدمة ىػػو التوزيػػع الطبيعػػي حيػػث يعتػػبر مػػن اىػػم التوزيعػػات في ع
يعتبر أساسا لكثتَ من النظريات الإحصائية الرياضية ويلعب دورا أساسيا في اختبارات الفروض الإحصػائية وفػتًات 
الثقػػة وغػػتَ ذلػػك وأف الكثػػتَ مػػن الصػػفات كػػالطوؿ والػػوزف ومسػػتوى الػػذكاء والػػزواج ومػػا إفُ ذلػػك إذا قيسػػت لعػػدد  

توزيػػع الطبيعػػي إف فَ  يكػػن يأخػػذ صػػورة التوزيػػع الطبيعػػي، ويعػػرؼ كبػػتَ مػػن الدشػػاىدات فػػإف توزيعهػػا يقػػتًب مػػن ال
بأسمػػاء لستلفػػة منهػػا التوزيػػع الجرسػػي لكػػوف شػػكلو يشػػبو الجػػرس، وبػػدوف ذلػػك الشػػرط لا لؽكػػن تطبيػػق الاختبػػار مػػن 

 ؛4الناحية العلمية

                                                             
 .96، ص2005 حامد الشمرتي، الأساليب الإحصائية في إتٗاذ القرار: تطبيقات في منظمات أعماؿ إنتاجية وخدمية، دار لردلاوي للنشر والتوزيع، الأردف، 1

 . 13، ص2014ىدى برىاف سيف الدين، لزاضرات الإحصاء في علم النفس، الفصل الخامس، السعودية،  2

  .16، ص2008، الندوة العالدية للشباب الإسلامي، SPSSل بيانات الإستبياف بإستخذاـ البرنامج الإحصائي وليد عبد الرحماف الفرا، تٖلي 3

 نفس الدرجع اعلاه، ونفس الصفحة.  4
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 :1يستخدـ في ثلاث حالات لستلفة تتضح في التافِ (:Tاختبار ستيودنت )-
 One-Sample T-test  ىذه الحالة تعد مػن الحػالات الخاصػة جػدا لاختبػار“ T “ وفيهػا يػتم مقارنػة متوسػط

 عينة ما ) عينة واحدة( تٔتوسط لرتمع معروؼ؛
  Independent‐SamplesT‐test  ُوىػػػػي أكثػػػػػر الحػػػػالات اسػػػػػتعمالا والػػػػػتي فيهػػػػا يػػػػػتم الدقارنػػػػة بػػػػػتُ متوسػػػػػطت

أو في الابتكػػػار أو في الػػػوزف أو في التحصػػػيل( أو متوسػػػطي  لرمػػػوعتتُ لستلفتػػػتُ )الػػػذكور والإنػػػاث في الػػػذكاء مػػػثلا
الػػػدخل لشػػػركتتُ أو قػػػوة تٖمػػػل الضػػػغوط لػػػدى الػػػذكور والإنػػػاث أو الرضػػػا عػػػن العمػػػل لػػػدى لرمػػػوعتتُ مػػػن عمػػػاؿ 
الدصانع الدهم من الضروري مراعاة وجود لرموعتتُ لستلفتتُ أما إذا كػاف ىنػاؾ متوسػطتُ لػنفس المجموعػة فػإف ذلػك 

 اـ الحالة الثالثة؛يعتٍ استخد
 Paired‐Samples T‐test  وىنػا يكػوف لػدينا لرموعػة واحػد تم قيػاس الدتغػتَ لػديها مػرتتُ ولػذلك لكػل فػرد قػيم

 متناظرة أو متزاوجة في مرتي القياس.
 البرامج المستخدمة في معالجة البيانات:  -1

لعلػػوـ الاجتماعيػػة، حيػػث كػػاف في بػػادئ والػػذي يعػػتٍ برنػػامج الحزمػػة الإحصػػائية ل spss v21تم اسػػتعماؿ برنػػامج 
الأمر يستعمل في دراسات العلوـ الاجتماعية، إلا أنو تطور استخدامو في فروع العلم الأخرى نظرا لحاجة البػاحثتُ 

 لو وىو ما تم القياـ بو في دراستنا ىذه.
 
 
 
 
 
 
 

                                                             
  31نفس الدرجع اعلاه، ص  1
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 المبحث الثاني: النتائج والمناقشة
 ثم مناقشتها.للاستمارة وصل إليها من خلاؿ توزيعنا سيتم ىذا الدطلب عرض نتائج الدراسة الدت

 خصائص عينة الدراسة التطبيقيةالمطلب الأول: 
سػػيتم فيمػػا يلػػي تٖليػػل الخصػػائص الدلؽغرافيػػة للعينػػة لزػػل الدراسػػة وذلػػك مػػن حيػػث الجػػنس، العمػػر، الدؤىػػل العلمػػي 

 الصفة، حيث تساعد ىذه الخصائص في التحليل في مراحل لاحقة.
 ئص أفراد حسب الجنستحليل خصا

 .(: توزيع أفراد العينة حسب الجنس20-22الجدول رقم )
 النسبة التكرار البيـــان
 % 70 21 ذكر

 %30 09 انثى

 %100 30 المجموع

 .(spssمن إعداد الطلبة بالإعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:

ب الجػنس، نلاحػظ بػأف غالبيػة أفػراد عينػة ( الػذي يوضػح توزيػع أفػراد العينػة حسػ04-02من خلاؿ الجدوؿ رقػم )
مػػن اجمػػافِ افػػراد العينػػة، فيمػػا كػػاف عػػدد  %70فػػردا أي بنسػػبة  21الدراسػػة ىػػم ذكػػور وذلػػك حيػػث بلػػغ عػػددىم 

 .%30فردا بنسبة  09الاناث 
 (: توزيع العينة حسب الجنس.20-22الشكل رقم )

 
 .(spssعتماد على لسرجات برنامج )من إعداد الطلبة بالا المصدر:
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 تحليل خصائص أفراد العينة حسب العمر
 .(: توزيع أفراد العينة حسب العمر20-22الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار البيان

 %36.7 11 سنة 31أقل من 

 %33.3 10 سنة 41الى  31من 

 %20 06 سنة 51الى  41من 

 %10 03 سنة 51أكثر من 

 %100 30 المجموع

 .(spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:

( الػذي يوضػح توزيػع أفػراد العينػة حسػب العمػر، يتضػح أف أكػبر فئػة عمريػة ىػي 05-02من خلاؿ الجدوؿ رقم )
 40، ثم الفئػة مػن %33.3سػنة بنسػبة  40افُ  30، تليها الفئػة مػن %36.7سنة وذلك بنسبة  30الأقل من 

 %10سنة بنسبة  50، وفي الأختَ الفئة الأكثر من %20سنة بنسبة  50 افُ
 (: توزيع العينة حسب العمر22-22الشكل رقم )

 
 .(spssمن إعداد الطلبة بالإعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:
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 تحليل خصائص أفراد العينة حسب المؤىل العلمي

 (: توزيع أفراد العينة حسب المؤىل العلمي20-22الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار البيان
 %26.7 08 ثانوي

 %16.7 05 تقني سامي

 %50 15 جامعي

 %06.7 02 دراسات عليا

 %100 30 المجموع
 .(spssمن إعداد الطلبة بالإعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:

وضع توزيع أفراد العينة حسػب الدؤىػل العلمػي، اف اعلػى مسػتوى دراسػي ( الذي ي06-02من خلاؿ الجدوؿ رقم )
، وفي الأخػتَ %16.7، ثم تقػتٍ سػامي بنسػبة %26.7، يليهػا مسػتوى ثػانوي بنسػبة %30ىم الجامعيتُ بنسػبة 

 .%06.7أصحاب الدراسات العليا بنسبة 
 (: توزيع العينة حسب المؤىل العلمي22-22الشكل رقم )

. 
 .(spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:
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 تحليل خصائص أفراد العينة حسب الصفة

 (: توزيع أفراد العينة حسب الصفة20-22الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار البيان

 %53.3 16 موظف في قطاع السياحي

 %46.7 14 سائح

 %100 30 المجموع
 .(spssمن إعداد الطلبة بالإعتماد على لسرجات برنامج ) لمصدر:ا

( الػػػػذي يوضػػػع توزيػػػع أفػػػراد العينػػػة حسػػػػب الصػػػفة، نلاحػػػظ اف مػػػوظفي قطػػػػاع 08-02مػػػن خػػػلاؿ الجػػػدوؿ رقػػػم )
 .%46.7، اما السائح بنسبة %53.3السياحي حيث بلغ نسبتهم 

 (: توزيع العينة حسب الصفة20الشكل رقم )

 
 .(spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:
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 المطلب الثاني: تفسير وتحليل اتجاىات أفراد العينة نحو متغيرات الدراسة
سيتم من خلاؿ ىذا الدطلب تفستَ وتٖليل اتٕاىات أفراد العينة لضو متغتَات الدراسػة، وذلػك تْسػاب الدتوسػطات 

 اه كل فقرة لكل بعد وذلك اعتمادا على مقياس ليكارت الخماسي.الحسابية، واتٕ
 وليل اتجاىات الأفراد نحو البعد الأتفسير وتحل -1

 (: يبين تكرارات ونسب ومتوسطات واتجاه فقرات المحور الأول.20-22الجدول رقم )

 .(spssبالاعتماد على لسرجات برنامج )من إعداد الطلبة  المصدر:
 والتي تػنص علػى " 04بالنظر افُ الجدوؿ أعلاه والذي لؽثل المحور الثاني الخاص بػ الخدمة السياحية، جاءت الفقرة 

للمشرع دور في حماية الدستهلك السياحي من رداءة جودة الغرؼ المحجوزة أو سػوء الخػدمات الدقدمػة." علػى الدرتبػة 
للمشػػػرع دور في حمايػػػة  والػػػتي تػػػنص علػػػى " 05أي بإتٕػػػاه )لزايػػػد(، تليهػػػا الفقػػػرة  3.03وسػػػط حسػػػابي والأوفُ تٔت

الدسػػتهلك السػػياحي مػػن بعػػض مواقػػع الحجػػوزات الػػتي لا تتأكػػد مػػن جػػودة خػػدمات الفنػػادؽ الػػتي تعرضػػها." الدرتبػػة 
مشػػرع دور في حمايػػة الدسػػتهلك لل والػػتي تػػنص علػػى " 01باتٕػػاه )لزايػػد(، ثم الفقػػرة  2.83الثانيػػة تٔتوسػػط حسػػابي 

السياحي من حجب الدعلومات الذامة عن صفات وخصائص الخػدمات السػياحية." بالدرتبػة الثالثػة تٔتوسػط حسػابي 
للمشػػػرع دور في حمايػػػػة الدسػػػػتهلك  والػػػتي تػػػػنص علػػػػى " 03واتٕػػػاه )لزايػػػػد(، تليهػػػػا في الدرتبػػػة الرابعػػػػة الفقػػػػرة  2.73

ارقام  المكون
 العبارات الفقرات

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

المتوسل  دةبش
 الرتيب الحسابي

الاتجاه 
 العدد العدد العدد العدد العدد العام

% % % % % 

البعد الأول: الخدمة السياحية
 

01 
للمشرع دور في حماية الدستهلك السياحي 
من حجب الدعلومات الذامة عن صفات 

 .وخصائص الخدمات السياحية

2 15 02 11 - 
 لزايد 03 2.73

06.7 50 06.7 13.6 - 

02 

للمشرع دور في حماية الدستهلك السياحي 
من خلط غرؼ الإقامة عالية الجودة بغرؼ 
الإقامة رديئة الجودة وبيعها معاً على أنها 

 .عالية الجودة

02 16 04 08 - 
 لزايد 05 2.6

06.7 53.3 13.3 26.7 - 

03 
للمشرع دور في حماية الدستهلك السياحي 

ا يكوف الفندؽ دوف الدستوى ويفتقر حينم
 .للكثتَ من الدقومات والخدمات

04 14 01 09 02 
 لزايد 04 2.7

13.3 46.7 03.3 30 06.7 

04 
للمشرع دور في حماية الدستهلك السياحي 
من رداءة جودة الغرؼ المحجوزة أو سوء 

 .الخدمات الدقدمة

- 15 01 12 02 
 لزايد 01 3.03

- 50 03.3 40 06.7 

05 
للمشرع دور في حماية الدستهلك السياحي 
من بعض مواقع الحجوزات التي لا تتأكد 
 من جودة خدمات الفنادؽ التي تعرضها.

04 11 04 08 03 
 لزايد 02 2.83

13.3 36.7 13.3 26.7 10 

 لزايد 2.78 مجموع البعد الأول: الخدمة السياحية
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واتٕػاه  2.7ستوى ويفتقر للكثتَ من الدقومات والخدمات." تٔتوسط حسابي السياحي حينما يكوف الفندؽ دوف الد
في الدرتبة الخامسة والتي تنص على "للمشرع دور في حماية الدسػتهلك السػياحي مػن  02)لزايد(، وفي الأختَ الفقرة 

ودة." تٔتوسػط حسػػابي خلػط غػرؼ الإقامػة عاليػة الجػودة بغػرؼ الإقامػة رديئػة الجػودة وبيعهػا معػاً علػى أنهػا عاليػة الجػ
 واتٕاه )لزايد( 2.6

 ، أي انو جاء باتٕاه "لزايد".2.78" كلو على متوسط حسابي قدره 2.78فيما تٖصل البعد الأوؿ" 
 تسعير الخدمة السياحيةتفسير وتحليل اتجاىات الأفراد نحو البعد الثاني:  -1

 البعد الثاني. (: يبين تكرارات ونسب ومتوسطات واتجاه فقرات02-22الجدول رقم )

 .(spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:

ارقام  المكون
 العبارات الفقرات

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

المتوسل  بشدة
الاتجاه  الرتيب الحسابي

 العدد العدد العدد العدد العدد العام
% % % % % 

البعد الثاني: تسعير الخدمة السياحية
 

01 
ياحي للمشرع دور في حماية الدستهلك الس

من عروض التخفيضات الولعية على أسعار 
 الخدمات السياحية الدطروحة.

02 09 05 13 01 
 لزايد 03 3.07

06.7 30 16.7 43.3 03.3 

02 
للمشرع دور في حماية الدستهلك السياحي 
من تٗفيض أسعار الغرؼ الفندقية التي 

 أوشكت صلاحيتها على الانتهاء.

- 07 05 16 02 
 وافقم 01 3.43

- 23.3 16.7 53.3 06.7 

03 

للمشرع دور في حماية الدستهلك السياحي 
من وضع سعر مرتفع على بعض الخدمات 
السياحية لإيهاـ السائح أنها ذات جودة 

 عالية.

05 10 06 07 02 

 لزايد 07 2.7
16.7 33.3 20 23.3 06.7 

04 

للمشرع دور في حماية الدستهلك السياحي 
إضافة ضريبة مبيعات على بعض من 

الخدمات السياحية غتَ الخاضعة للضريبة 
 .من الأساس

01 14 04 09 02 
 لزايد 05 2.9

03.3 46.7 13.3 30 06.7 

05 

للمشرع دور في حماية الدستهلك السياحي 
من عرض بعض الخدمات السياحية دوف 

ذكر السعر عليها، للتمكن من بيعها بسعر 
 مرتفع.

05 09 03 09 04 
 لزايد 04 2.93

16.7 30 10 30 13.3 

06 
للمشرع دور في حماية الدستهلك السياحي 
من زيادة أسعار بعض الخدمات السياحية 

 وادعاءات كاذبة للزيادة.

02 09 01 11 07 
 لزايد 02 3.4

06.7 30 03.3 36.7 23.3 

07 
زيادة أسعار بعض الخدمات كونها تباع في 

. 5ادؽ فن  لصوـ
04 10 05 08 03 

 لزايد 06 2.87
13.3 33.3 16.7 26.7 10 

 لزايد 2.78 مجموع البعد الثاني: تسعير الخدمة السياحية
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والػتي تػنص  02السػياحية، جػاءت الفقػرة بالنظر افُ الجدوؿ أعلاه والذي لؽثل البعد الثاني الخاص بػ تسعتَ الخدمة 
للمشرع دور في حماية الدستهلك السياحي من تٗفيض أسعار الغرؼ الفندقية التي أوشكت صػلاحيتها علػى  على "

والػػػتي تػػػػنص علػػػػى  06أي بإتٕػػػػاه )موافػػػػق(، تليهػػػا الفقػػػػرة  3.43الانتهػػػاء." علػػػػى الدرتبػػػة والأوفُ تٔتوسػػػػط حسػػػابي 
هلك السػياحي مػن زيػادة أسػعار بعػض الخػدمات السػياحية وادعػاءات كاذبػة للزيػادة." "للمشرع دور في حمايػة الدسػت

للمشػػػػرع دور في حمايػػػػػة  والػػػػػتي تػػػػنص علػػػػػى " 01باتٕػػػػاه )لزايػػػػػد(، ثم الفقػػػػرة  3.4الدرتبػػػػة الثانيػػػػػة تٔتوسػػػػط حسػػػػػابي 
رتبػػػة الثالثػػػة الدسػػػتهلك السػػػياحي مػػػن عػػػروض التخفيضػػػات الولعيػػػة علػػػى أسػػػعار الخػػػدمات السػػػياحية الدطروحػػػة." بالد

للمشػرع دور في حمايػة  والػتي تػنص علػى " 05واتٕاه )لزايد(، تليها في الدرتبػة الرابعػة الفقػرة  3.07تٔتوسط حسابي 
الدستهلك السياحي من عرض بعض الخدمات السياحية دوف ذكر السعر عليها، للتمكن من بيعها بسػعر مرتفػع." 

في الدرتبة الخامسة والتي تنص على "للمشرع دور في حمايػة  04قرة واتٕاه )لزايد(، تليها الف 2.93تٔتوسط حسابي 
الدستهلك السياحي من إضافة ضريبة مبيعات على بعض الخدمات السياحية غػتَ الخاضػعة للضػريبة مػن الأسػاس." 

والػػػػتي تػػػػنص علػػػػى "زيػػػػادة أسػػػػعار بعػػػػض  07واتٕػػػػاه )لزايػػػػد(، وفي الدرتبػػػػة السادسػػػػة الفقػػػػرة  2.9تٔتوسػػػػط حسػػػػابي 
." تٔتوسط حسابي  5ات كونها تباع في فنادؽ الخدم واتٕاه )لزايد(، وفي الدرتبة السابعة والاختَة الفقػرة  2.87لصوـ
والػػػتي تػػػنص علػػػى "للمشػػػرع دور في حمايػػػة الدسػػػتهلك السػػػياحي مػػػن وضػػػع سػػػعر مرتفػػػع علػػػى بعػػػض الخػػػدمات  03

 اه )لزايد(.واتٕ 2.7السياحية لإيهاـ السائح أنها ذات جودة عالية." تٔتوسط حسابي 
، أي انػػو جػػاء باتٕػػاه 2.78فيمػػا تٖصػػل البعػػد الثػػاني" تسػػعتَ الخدمػػة السػػياحية" كلػػو علػػى متوسػػط حسػػابي قػػدره 

 "لزايد".
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 تفسير وتحليل اتجاىات الأفراد نحو البعد الثالث: ترويج الخدمة السياحية -1
 الثالث.(: يبين تكرارات ونسب ومتوسطات واتجاه فقرات البعد 02-22الجدول رقم )

 .(spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:
والػتي تػنص  07عد الثاني الخاص بػ تػرويج الخدمػة السػياحية، جػاءت الفقػرة بالنظر افُ الجدوؿ أعلاه والذي لؽثل الب

للمشػػرع دور في حمايػػة الدسػػتهلك السػػياحي مػػن عػػرض الخػػدمات السػػياحية بطريقػػة تػػوحى بالفخامػػة والرقػػى  علػػى "
هػػا أي بإتٕػػاه )لزايػػد(، تلي 3.2لجػػذب السػػائح إليهػػا، وىػػي ليسػػت كػػذلك." علػػى الدرتبػػة والأوفُ تٔتوسػػط حسػػابي 

والتي تنص علػى "للمشػرع دور في حمايػة الدسػتهلك السػياحي مػن التخفيضػات الولعيػة للأسػعار." الدرتبػة  05الفقرة 

ارقام  المكون
 العبارات الفقرات

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق محايد موافق

موافق 
المتوسل  بشدة

الاتجاه  الرتيب الحسابي
 العام

 العدد العدد العدد العدد العدد
% % % % % 

البعد الثالث: ترويج الخدمة السياحية
 

01 
للمشرع دور في حماية الدستهلك السياحي 

علاف من الخدمات السياحية تٔعلومات الإ
 مضللة وغتَ كافية.

03 12 01 12 02 
 لزايد 03 2.93

10 40 03.3 40 06.7 

02 

للمشرع دور في حماية الدستهلك السياحي من 
الإعلاف الكثيف لبعض الخدمات السياحية  

كمحاولة لتًولغها بشتى الطرؽ، لدفع السائح 
 و إليها.لشرائها بغض النظر عن حاجت

03 12 03 08 04 
 لزايد 04 2.93

10 40 10 26.7 13.3 

03 

للمشرع دور في حماية الدستهلك السياحي من 
معظم الدسابقات التي يتم الإعلاف عنها 

بطريقة ولعية وغتَ حقيقية، غرضها الأساسي 
 جذب السائح.

05 11 03 08 03 

 لزايد 06 2.77
16.7 36.7 10 26.7 10 

04 
للمشرع دور في حماية الدستهلك السياحي من 
إخفاء معلومات ىامة عن السائح من خلاؿ 

 .الإعلاف

02 14 01 10 03 
 لزايد 05 2.93

06.7 46.7 03.3 33.3 10 

للمشرع دور في حماية الدستهلك السياحي من  05
 التخفيضات الولعية للأسعار.

03 12 02 07 06 
 لزايد 02 3.03

10 40 06.7 23.3 20 

06 
للمشرع دور في حماية الدستهلك السياحي من 

تزويد العميل تٔعلومات غتَ صادقة عن 
 الخدمات السياحية.

03 14 04 06 03 
 لزايد 07 2.73

10 46.7 13.3 20 10 

07 

للمشرع دور في حماية الدستهلك السياحي من 
عرض الخدمات السياحية بطريقة توحى 

امة والرقى لجذب السائح إليها، وىي بالفخ
 ليست كذلك.

02 10 03 10 05 

 لزايد 01 3.2
06.7 33.3 10 33.3 16.7 

 محايد 1.93 مجموع البعد الثالث: ترويج الخدمة السياحية



 التطبيقية الدراسة                                                                      الثاني الفصل

87 

 

للمشػػرع دور في حمايػػة الدسػػتهلك  والػػتي تػػنص علػػى " 01باتٕػػاه )لزايػػد(، ثم الفقػػرة  3.03الثانيػػة تٔتوسػػط حسػػابي 
 3.93غػػتَ كافيػػة." بالدرتبػػة الثالثػػة تٔتوسػػط حسػػابي السػػياحي الإعػػلاف مػػن الخػػدمات السػػياحية تٔعلومػػات مضػػللة و 

للمشػرع دور في حمايػة الدسػتهلك السػياحي مػن  والػتي تػنص علػى " 02واتٕاه )لزايد(، تليها في الدرتبة الرابعة الفقػرة 
الإعلاف الكثيف لبعض الخدمات السياحية كمحاولة لتًولغها بشتى الطرؽ، لدفع السائح لشرائها بغػض النظػر عػن 

في الدرتبػػػػة الخامسػػػػة والػػػػتي تػػػػنص علػػػػى  04واتٕػػػػاه )لزايػػػػد(، تليهػػػػا الفقػػػػرة  2.93تػػػو إليهػػػػا." تٔتوسػػػػط حسػػػػابي حاج
"للمشرع دور في حماية الدسػتهلك السػياحي مػن إخفػاء معلومػات ىامػة عػن السػائح مػن خػلاؿ الإعػلاف." تٔتوسػط 

علػى "للمشػرع دور في حمايػة الدسػتهلك والػتي تػنص  03واتٕاه )لزايد(، وفي الدرتبػة السادسػة الفقػرة  2.93حسابي 
السػػػياحي مػػػن معظػػػم الدسػػػابقات الػػػتي يػػػتم الإعػػػلاف عنهػػػا بطريقػػػة ولعيػػػة وغػػػتَ حقيقيػػػة، غرضػػػها الأساسػػػي جػػػذب 

والتي تنص على "للمشرع  06واتٕاه )لزايد(، وفي الدرتبة السابعة والاختَة الفقرة  2.77السائح." تٔتوسط حسابي 
احي مػػػن تزويػػػد العميػػػل تٔعلومػػػات غػػػتَ صػػػادقة عػػػن الخػػػدمات السػػػياحية." تٔتوسػػػط دور في حمايػػػة الدسػػػتهلك السػػػي

 واتٕاه )لزايد(. 2.73حسابي 
، أي انػػو جػػاء باتٕػػاه 2.93فيمػػا تٖصػػل البعػػد الثالػػث" تػػرويج الخدمػػة السػػياحية" كلػػو علػػى متوسػػط حسػػابي قػػدره 

 "لزايد".
 المطلب الثالث: اختبار الفرضيات

 يعي للبياناتأولا: اختبار التوزيع الطب
يعتبػر اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات من أىػػػم الفػػػروض لدعرفػة طبيعػة الاختبػارات اللاحقػة الػتي لغػب اسػتخدامها. 

-Kolmogorovمن أجل التحقػػػق مػػػن فرضػية التوزيػع الطبيعػي، تػػػم اللجػػػوء إلػػػى اختبػػػار كػولدنجروؼ سمرنػوؼ )

Smirnovتٖليػػل الالضػػػدار باعتبػػػاره أحػػػد الأسػػاليب الإحصػػائية الدعلميػػة فػػػي اختبػػػار  ( ت٘هيػػدا لاسػػػتخداـ أسػػػلوب
فرضػػيات الدراسػػة الحاليػػة؛ لأف الاختبػػارات الدعلميػػة تشػػتًط أف يكػػوف توزيػػع البيانػػات طبيعيػػا، ومػػػن خػػػلاؿ برنػػػامج 

SPSS ( لؽكن إجراء الاختبار الدسمى باختبار جودة الدطابقةK.S)1. 
 التافِ: كما يتضح في الجدوؿ

 
                                                             

عموميػة بالدسػيلة، مذكػػػػرة مكملػة لنيػل شػهادة الداجسػتتَ في رياض عيشػوش، مسػالعة الثقافػة التنظيميػة في لصػاح تطبيػق ادارة الدعرفػة: دراسػة حالػة بعػض وكػالات البنػوؾ ال 1
سػػيتَ، كليػػة العلػػوـ الااقتصػػادية علػػوـ التسييػػػر في إطػػار مدرسػػة الػػدكتوراه في الاقتصػػاد التطبيقػػي وإدارة الدنظمػػات تٗصػػص: اقتصػػاد وإدارة الدعرفػػة والدعػػارؼ، قسػػم علػػوـ الت

 138، ص2010/2011رة، الجزائر، والتجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة لزمد خيضر، بسك
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 (: اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات00-22الجدول رقم )

 البيان
المحور الاول: 
 الخدمة السياحية

المحور الثاني: تسعير 
 الخدمة السياحية

المحور الثالث: 
ترويج الخدمة 

 السياحية
 جميــع المحاور

 30 30 30 30 التكرارات

 2.9187 2.9333 3.0429 2.78 المتوسل

 a.b 0.92974 0.58591 0.92638 0.84510المعياريالإنحراف 

معظـــــــم الاختلافـــــــات 
 الشديدة

 0.154 0.176 0.111 0.233 مطلق

 0.154 0.176 0.111 0.233 إيجابي

 -0.093 -0.115 -0.067 -0.164 سلبي
Kolmogorov-Smirnov 

Z 
1.274 0.608 0.967 0.844 

 0.475 0.307 0.854 0.078 مستوى الدلالة

a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 

 .(spssمن إعداد الطلبة بالإعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:

 :الجدوؿ لؼتبر الفرضيتتُ التاليتتُ
 بيانات العينة مسحوبة من لرتمع تتبع بياناتو التوزيع الطبيعي. (:H0فرضية العدم )

 العينة مسحوبة من لرتمع لا تتبع بياناتو التوزيع الطبيعي. بيانات H1) الفرضية البديلة )
، لشػػا يػػدعونا إلػػػى قبػػػوؿ الفرضػػػية الػػػصفرية وبالتػػػافِ إتبػػػاع 0.05 يلاحػػظ أف مػػستوى الدعنوية لكػػل المحػػاور أكبػػر مػػن

 رات الدعلميػػة.البيانػػات للتوزيػػع الطبيعي، وىػػذا لؽكننػػا مػػن اسػػتخداـ الاختبػػا
 : اختبار فرضيات الدراسة ثانيا

 اختبار الفرضية الرئيسية: -1
لا يوجد دور للتشريع الجزائر في حماية الدستهلك السياحي بالدركب السػياحي الغػزاؿ الػذىبي (= H0فرضية العدم )
 بولاية الوادي. 

ك السياحي بالدركب السػياحي الغػزاؿ الػذىبي يوجد دور للتشريع الجزائر في حماية الدستهل = H1)الفرضية البديلة )
 بولاية الوادي.
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 (: اختبار الفرضية الرئيسية02-22الجدول رقم )
 مستوى الدلالة المتوسل الحسابي درجة الحرية قيمة "ت" المحسوبة البيان

 0.000 2.918 29 18.917 الفرضية الرئيسية
 

 .(spssرنامج )من إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات ب المصدر:

 18.917اف قيمة "ت" المحسوبة بلغت  T-test( نلاحظ من خلاؿ اختبار 12-02من خلاؿ الجدوؿ رقم )
، لػػذلك 0.05وىػػي قيمػػة اقػػل مػػن  0.005وبلػػغ مسػػتوى الدلالػػة  2.918وتٔتوسػػط حسػػابي  29بدرجػػة حريػػة 

ع الجزائػػر في حمايػػة الدسػػتهلك السػػياحي يوجػػد دور للتشػػريفإننػػا نػػرفض فرضػػية العػػدـ ونقبػػل الفرضػػية البديلػػة، أي انػػو 
 بالدركب السياحي الغزاؿ الذىبي بولاية الوادي.

 اختبار الفرضية الفرعية الاولى: -1
لا توجػػػد علاقػػػة ارتبػػػاط معنويػػػة إلغابيػػػة بػػػتُ أبعػػػاد دور الدشػػػرع الجزائػػػري في ضػػػماف حقػػػوؽ (= H0فرضـــية العـــدم )

 سياحية.الدستهلك السياحي وسلوؾ السائح تٕاه الخدمة ال
توجػػػد علاقػػػة ارتبػػػاط معنويػػػة إلغابيػػة بػػػتُ أبعػػػاد دور الدشػػػرع الجزائػػػري في ضػػػماف حقػػػوؽ  = H1)الفرضـــية البديلـــة )

 الدستهلك السياحي وسلوؾ السائح تٕاه الخدمة السياحية.
 (: اختبار الفرضية الفرعية الأولى02-22الجدول رقم )

 يع الجزائريابعاد التشر  البعد الأول: الخدمة السياحية البيان

البعد الأول: 
 الخدمة السياحية

معامل 
 **0.931 01 بيرسون

Sig - 0.000 
 30 30 التكرار

ابعاد التشريع 
 الجزائري

معامل 
 بيرسون

0.931** 01 

Sig 0.000 - 
 30 30 التكرار

 .(spssمن إعداد الطلبة بالإعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:

نلاحظ اف معامل الارتباط بتُ البعد الأوؿ: الخدمة السياحية وابعػاد التشػريع الجزائػري قػد من خلاؿ الجدوؿ أعلاه 
وىػػي قيمػػة اقػػػل مػػن القيمػػة الدعنويػػػة  0.000وىػػي قيمػػػة معنويػػة إلغابيػػة قويػػػة عنػػد مسػػتوى دلالػػػة  0.931بلغػػت 
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معنويػة إلغابيػػة بػػتُ أبعػػاد  توجػػد علاقػػة ارتبػػاط، أي أننػا نػػرفض فرضػػية العػدـ ونقبػػل الفرضػػية البديلػػة، أي انػو 0.05
 دور الدشرع الجزائري في ضماف حقوؽ الدستهلك السياحي وسلوؾ السائح تٕاه الخدمة السياحية.

 اختبار الفرضية الفرعية الثانية: -1
لا توجػػػد علاقػػػة ارتبػػػاط معنويػػػة إلغابيػػػة بػػػتُ أبعػػػاد دور الدشػػػرع الجزائػػػري في ضػػػماف حقػػػوؽ (= H0فرضـــية العـــدم )

 احي من الأسعار الاستنزافية للخدمة السياحية.الدستهلك السي
توجػػػد علاقػػػة ارتبػػػاط معنويػػػة إلغابيػػة بػػػتُ أبعػػػاد دور الدشػػػرع الجزائػػػري في ضػػػماف حقػػػوؽ  = H1)الفرضـــية البديلـــة )

 الدستهلك السياحي من الأسعار الاستنزافية للخدمة السياحية.
 (: اختبار الفرضية الفرعية الثانية02-22الجدول رقم )

 ابعاد التشريع الجزائري البعد الثاني: تسعير الخدمة السياحية نالبيا

البعد الثاني: 
تسعير الخدمة 

 السياحية

معامل 
 **0.799 01 بيرسون

Sig - 0.000 
 30 30 التكرار

ابعاد التشريع 
 الجزائري

معامل 
 بيرسون

0.799** 01 

Sig 0.000 - 
 30 30 التكرار

 .(spssالإعتماد على لسرجات برنامج )من إعداد الطلبة ب المصدر:

من خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ اف معامل الارتباط بتُ البعد الأوؿ: الخدمة السياحية وابعػاد التشػريع الجزائػري قػد 
وىػػي قيمػػة اقػػػل مػػن القيمػػة الدعنويػػػة  0.000وىػػي قيمػػػة معنويػػة إلغابيػػة قويػػػة عنػػد مسػػتوى دلالػػػة  0.799بلغػػت 
توجػػد علاقػػة ارتبػػاط معنويػة إلغابيػػة بػػتُ أبعػػاد ية العػدـ ونقبػػل الفرضػػية البديلػػة، أي انػو ، أي أننػا نػػرفض فرضػػ0.05

 دور الدشرع الجزائري في ضماف حقوؽ الدستهلك السياحي من الأسعار الاستنزافية للخدمة السياحية.
 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة: -1

ابيػػػة بػػػتُ أبعػػػاد دور الدشػػػرع الجزائػػػري في ضػػػماف حقػػػوؽ لا توجػػػد علاقػػػة ارتبػػػاط معنويػػػة إلغ(= H0فرضـــية العـــدم )
 ل للخدمة السياحية.لالدستهلك السياحي من التًويج الدظ

توجػػػد علاقػػػة ارتبػػػاط معنويػػػة إلغابيػػة بػػػتُ أبعػػػاد دور الدشػػػرع الجزائػػػري في ضػػػماف حقػػػوؽ  = H1)الفرضـــية البديلـــة )
 ل للخدمة السياحية.لالدستهلك السياحي من التًويج الدظ
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 (: اختبار الفرضية الفرعية الثالثة02-22ل رقم )الجدو 
 ابعاد التشريع الجزائري البعد الثالث: ترويج الخدمة السياحية البيان

البعد الثالث: 
ترويج الخدمة 

 السياحية

معامل 
 **0.804 01 بيرسون

Sig - 0.000 
 30 30 التكرار

ابعاد التشريع 
 الجزائري

معامل 
 بيرسون

0.804** 01 

Sig 0.000 - 
 30 30 التكرار

 .(spssمن إعداد الطلبة بالإعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:

من خلاؿ الجدوؿ أعلاه نلاحظ اف معامل الارتباط بتُ البعد الأوؿ: الخدمة السياحية وابعػاد التشػريع الجزائػري قػد 
قػػػل مػػن القيمػػة الدعنويػػػة أقيمػػة  وىػػي 0.000عنػػد مسػػػتوى دلالػػة وىػػي قيمػػة معنويػػػة إلغابيػػة قويػػة  0.804بلغػػت 
توجػػد علاقػة ارتبػػاط معنويػػة إلغابيػة بػػتُ أبعػػاد نػػو ألعػدـ ونقبػػل الفرضػػية البديلػة، أي ، أي أننػا نػػرفض فرضػػية ا0.05

 ل للخدمة السياحية.لدور الدشرع الجزائري في ضماف حقوؽ الدستهلك السياحي من التًويج الدظ
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 خلاصة الفصـــل الثاني
تطبيقيػػة الػػتي قمنػػا بهػػا عػػن طريػػق اعػػداد اسػػتمارة والػػتي تهػػدؼ إفُ التعػػرؼ علػػى دور التشػػريع مػػن الدراسػػة ال  

الجزائري في حماية الدستهلك السػياحي بالدركػب السػياحي الغػزاؿ الػذىبي بولايػة الػوادي، حيػث تم توزيعهػا علػى عينػة 
. (Spss)والددرجػػة في برنػػامج ارة الإسػػتممػػن مػػوظفي قطػػاع السػػياحة والسػػياح، وبعػػد تٖليػػل النتػػائج الػػتي جػػاءت بهػػا 

حيػػث تم التطػػرؽ إفُ الطريقػػة والأدوات الدسػػتخدمة في الدراسػػة الديدانيػػة، ثم قمنػػا بتحليػػل وتفسػػتَ النتػػائج الدتوصػػل 
إليها التي تم تلخيصها ومعالجتها. في الأختَ تم إختبار صحة فرضيات الددرسة التي وضعها في مقدمة الدراسة، وقد 

 ائج التالية:توصلنا إفُ النت
يوجد دور للتشريع الجزائري في حماية الدستهلك السياحي بالدركب السياحي الغزاؿ الذىبي بولاية الوادي.-  

توجد علاقة ارتباط معنوية إلغابية بتُ أبعاد دور الدشرع الجزائري في ضماف حقوؽ الدستهلك السياحي وسلوؾ -
 السائح تٕاه الخدمة السياحية.

اط معنوية إلغابية بتُ أبعاد دور الدشرع الجزائري في ضماف حقوؽ الدستهلك السياحي من توجد علاقة ارتب-
 الأسعار الاستنزافية للخدمة السياحية.

توجد علاقة ارتباط معنوية إلغابية بتُ أبعاد دور الدشرع الجزائري في ضماف حقوؽ الدستهلك السياحي من -
ل للخدمة السياحية.لالتًويج الدظ  

 



 

 
 
 ةـــمالخات

 
  



 

 الدستهلكتُ حقوؽ وضماف حماية إفُ تهدؼ التي والتدابتَ الإجراءات جميع إفُ تشتَ السياحي الدستهلك حماية   
 بيئة في حقوقهم عن الدفاع على والقدرة الدعرفة حيث من ضعفاء الدستهلكتُ السياح يعتبرو  ،السياحة قطاع في

 لرموعة السياحي الدستهلك حمايةتشمل  حيث لذم فعالة حماية لياتآ توفتَ يتم أف الدهم من فإنو وبالتافِ غريبة،
 وتعزيز السياحية والدؤسسات الشركات سلوؾ تنظيم إفُ تهدؼ التي التوجيهية والدبادئ والقوانتُ السياسات من

 عمل تنظم وملزمة واضحة وتشريعات قوانتُوكذلك  السياح للمستهلكتُ الدقدمة والدعلومات العمليات شفافية
 الغش من تٖمي الدستهلك السياحي قوانتُ بالإضافة إفُ، الدستهلكتُ حقوؽ وتٖمي والسياحة السفر شركات

 .الدقدمة والخدمات والإقامة السفر سلامة وتعزيز الزائف، والإعلاف والاحتياؿ
 إختبار الفرضيات:

 غزاؿ الذىبي بولاية الوادي.يوجد دور للتشريع الجزائري في حماية الدستهلك السياحي بالدركب السياحي ال-

توجد علاقة ارتباط معنوية إلغابية بتُ أبعاد دور الدشرع الجزائري في ضماف حقوؽ الدستهلك السياحي وسلوؾ -
 السائح تٕاه الخدمة السياحية.

توجد علاقة ارتباط معنوية إلغابية بتُ أبعاد دور الدشرع الجزائري في ضماف حقوؽ الدستهلك السياحي من -
 سعار الاستنزافية للخدمة السياحية.الأ

توجد علاقة ارتباط معنوية إلغابية بتُ أبعاد دور الدشرع الجزائري في ضماف حقوؽ الدستهلك السياحي من -
 التًويج الدظل للخدمة السياحية.

 نتائج الدراسة:
دمة من طرؼ الدقالخدمات تٖسن من  الدختصةعلى الخدمات السياحية بواسطة السلطات  رقابة الجودة -

 الدنشآت السياحية لشا يؤثر إلغابا في سلوؾ الدستهلك السياحي.

مقدمي الخدمات السياحية في الجزائر، تٔا في ذلك التكاليف والشروط من قبل توفتَ معلومات صحيحة  -
 .السياحي الدستهلك سلوؾبهاتو الخدمات ينعكس إلغابا على  والضمانات الدتعلقة

الظروؼ  توفتَ كلذا وجب مراعاة جميع شروط الأمن والأماف و حي حساس جدا و لسلوؾ الدستهلك السيا -
 الحفاظ عليو.الدلائمة لو لكسب ثقتو و 

 ضعف تسيتَ القطاع السياحي من الناحية التشريعية والإدارية ينعكس سلبا على الإنتعاش الإقتصادي -
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ىذه الأحكاـ تهدؼ  ،الدستهلك السياحيفي القانوف الجزائري، توجد بعض الأحكاـ التي تهدؼ إفُ حماية  -
             .الدستهلكتُوواجبات إفُ ضماف حقوؽ 

إزدىار القطاع السياحي في أي بلد مرىوف تٔدى قوة وفعالية الضمانات القانونية الدقدمة من طرؼ الدشرع  -
 سواء بالنسبة للمستهلك السياحي أو أصحاب الدنشآت السياحية .

 : المقترحات
 :الآتي الشكل على البحث ىذا ختاـ في توصيات نقدـ أف لنا لؽكن سبق، لشا
 في الدستهلك السائح تْماية خاصة مواد بإضافة ،الجزائرية التشريعات في السياحي الدستهلك حماية قوانتُ تعديل-

 في وحقو الإذعاف، عقود في التعسفية الشروط ومواجهة التعاقد قبل بالإعلاـ الالتزاـ وألعها بعد، عن التعاقد
 .التعاقد عن الرجوع

 .والسفر السياحة لشركات الدهنية الدسئولية من الإجباري التأمتُ لراؿ يتناوؿ شامل تشريع قانوني وضع-
 .السياحة بعقود الدتعلقة النزاعات بشأف القضائي الاختصاص مسألة يعافًخاص  تشريع قانوني وضع-
 .للمستهلك السياحي الحماية من قدرأكبر  لتوفتَ السياحة عقدفِ لالدو  القانوفمع  يتماشى التشريع الجزائري أف-
 توفتَ يعمل على الوطتٍالدستوى  على السياحية الإلكتًونية للمعاملات متكاملجزائري  قانوني تشريع وجود-

 .من جانب وحماية الدستهلك السياحي من جانب آخر السياحة لشركات والفنية الدادية الإمكانات
 الآفاق:

 :الدواضيع من لرموعة نطرح الدوضوع ىذا ألعية من لو لدا

 . والإجتماعية الإقتصادية التنمية في ودورىا السياحية الصناعة مستقبل-

 .المحلية للتنمية كقاطرة السياحية التنمية-

 .الدستدامة المحلية التنمية في المحلية السياحة دور-

 .الدستدامة التنمية ظل في المحلية التنمية على وأثره السياحي تسويق-

 .السياحي القطاع على الأمتٍ الوضع أثر
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 : المراجع باللغة العربيةأولا
 الكتب :

 . 1999الاردف لردلاوي للنشر والتوزيع سنة  -مرواف السكر : لستارات من الاقتصاد السياحي  -
 .1991لزمدي موسى الحريري،  جغرافية السياحة ، القاىرة،  مصر،  -
 . 1986ياحية : مصر مؤسسة الثقافة الجامعية، نبيل الروبي ، نظرية السياحة لرموعة الدراسات الس -
 . 1974عادؿ طاىر، السياحة ماضيها حاضرىا ومستقبلها : مصر منشورات الاتٖاد العربي للسياحة ،  -
مصطفى عبد القادر، تسويق السياسة والخدمات لرد الدؤسسة الجامعية للدراسات والنشر والتوزيع، لبناف،  -

 .1،2002 الطبعة

، 1وي ،عمر بلحيمر إبراىيم، مبادئ التسويق دار الخلدونية للنشر والتوزيع، الجزائر، الطبعة لػتِ عيسى لعلا -
2007. 

حميد الطائي، بشتَ العلاؽ، تسويق الخدمات )مدخل استًاتيجي، وظيفي، تطبيقي(، دار اليازوري العلمية  -
 .2009للنشر والتوزيع، الأردف، الطبعة العربية، 

، 1مدخل إفُ إدارة الفنادؽ مؤسسة الوراؽ للنشر والتوزيع، الأردف، الطبعة حميد عبد النبي الطائي،  -
2006. 

، إدارة الدنشآت السياحية )سلسلة السياحة لؽاسي، حسن الرفاعي، سراب إلياسحستُ عطتَ لزمود الد -
 .2002، 1دار الديسرة للنشر والتوزيع والطباعة، الأردف، الطبعة  (،5والفندقة

 .2008،  1إدارة الدنظمات الفندقية، دار الراية للنشر والتوزيع الأردف، الطبعة عصاـ حسن السعيدي،  -

 .1،2008زيد منتَ عبوي إدارة الدنشآت السياحية والفندقية، دار الراية للنشر والتوزيع الأردف، الطبعة  -

عة حلوف، صبري عبد السميع الأسس العلمية للتسويق السياحي والفندقي تٕارب بعض الدوؿ العربية، جام -
 . 2006مصر، 

إبراىيم إسماعيل الحديد، إدارة التسويق السياحي، الطبعة الأوفُ، عماف، دار الإعصار العلمي للنشر و  -
 .2002التوزيع والطباعة، 

 .2001تقبل للنشر والتوزيع، فؤاد رشيد سمارة، تسويق الخدمات السياحية، بدوف طبعة، عماف، دار الدس -
رشاد السياحي ما بتُ النظرية والتطبيق، الطبعة الأوفُ، عماف، الوارؽ للنشر أسامة صبحي الفاغوري، الإ -

 .والتوزيع، بدوف سنة
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رعد لريد العاني الاستثمار والتسويق السياحي بدوف طبعة، عماف، دار كنوز الدعرفة العلمية للنشر والتوزيع،  -
2007. 

اح لظوذج للتطوير، دار الدطبوعات الجامعية ، سيف الاسلاـ شوية، سلوؾ الدستهلك والدؤسسة الخدماتية : اقتً  -
 . 2006قسنطينة، الجزائر، 

 2006إبراىيم إسماعيل الحديد، إدارة التسويق السياحي، دار الإعصار العلمي للنشر والتوزيع، عماف،  -
 .117،ص  1الطبعة 

اجية وخدمية، دار حامد الشمرتي، الأساليب الإحصائية في إتٗاذ القرار: تطبيقات في منظمات أعماؿ إنت -
 .2005لردلاوي للنشر والتوزيع، الأردف، 

بودافِ لزمد، مكافحة الشروط التعسفية في العقود، دراسة مقارنة، دار الفجر، الطبعة الأوفُ، القاىرة،  -
2007. 

يوف للنشر والتوزيع، عماف، فتحي احمد عاروري، الدعاينة الإحصائية طرقها واستخداماتها، دار الأكادلؽ -
2013. 

 .2013عامر إبراىيم قندلغلي، منهجية البحث العلمي، دار اليازوري العلمية، عماف،  -

لزمود حستُ الوادي، علي فلاح الزعبي، أساليب البحث العلمي: مدخل منهجي تطبيقي، دار الدناىج،  -
 .2011عماف، 

، دار  02-04فوالقانو  06-03-كتو لزمد الشريف ،قانوف الدنافسة والدمارسات التجارية وفقا للأمر -
 .الجزائر بغدادي للطباعة والنشر والتوزيع،

عبد الفتاح بيومي حجازي، مقدمة في حقوؽ الدلكية الفكرية وحماية الدستهلك في عقود التجارة الإلكتًونية،  -
 .2005دار الفكر الجامعي، مصر، 

 المذكرات: -
لجزائر، أطروحة دكتوراه، علوـ التسيتَ، عامر عيساني، الألعية الاقتصادية لتنمية السياحة الدستدامة حالة ا -

 .2009جامعة الحاج لخضر، باتنة 
أمينة حماني، أثر الاتصالات التسويقية الالكتًونية في استقطاب السياح، مذكرة ماجستتَ ، علوـ تٕارية،  -

 . 2011جامعة الجزائر، 
 . 2017كتوراه جامعة باتنة، ىيبة الحمر، دور الاعلاـ في تنشيط الطلب السياحي دراسة ميدانية أطروحة د  -
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أونيس فاطمة الزىرة ، إشكالية التسويق السياحي في الجنوب ، مذكرة ماجستتَ في العلوـ التجارية ، جامعة  -
 . 2016/2,2015وىراف 

موساوي مباركة الخدمات السياحية والفندقية وأثرىا على سلوؾ الدستهلك، مذكرة ماجستتَ ، جامعة أو بكر  -
 .2012 بلقايد تلمساف ،

بن حميدة نبهات، حماية الطرؼ الضعيف في العلاقات التعاقدية، دراسة مقارنة، مذكرة لنيل شهادة الداجستتَ  -
 .2007-2006في القانوف الخاص،  جامعة أبو بكر بلقايد، تلمساف، 

سنة  – ANEP -إسماعيل قاسمي: " قانوف الإشهار في الجزائر ، من إنشاء الوكالة الوطنية للنشر والإشهار -
  .2006ة والإعلاـ، جامعة الجزائر، ، كلية العلوـ السياسي1999إفُ مشروع قانوف الإشهار  1967

، الدطابقة  والضماف  –اسة مقارنة غمري عز الدين، حماية الرغبة الدشروعة للمستهلك في القانوف الجزائري، در  -
 .2005-2004، -السانيا –ف مذكرة تٗرج لنيل شهادة الداجستتَ في القانوف الخاص، جامعة وىرا

ريػػػاض عيشػػػوش، مسػػػالعة الثقافػػػة التنظيميػػػة في لصػػػاح تطبيػػػق ادارة الدعرفػػػة: دراسػػػة حالػػػة بعػػػض وكػػػالات البنػػػوؾ  -
العموميػػة بالدسػػيلة، مذكػػػػػرة مكملػػة لنيػػل شػػهادة الداجسػػتتَ في علػػوـ التسييػػػر في إطػػار مدرسػػة الػػدكتوراه في الاقتصػػاد 

ص: اقتصػػاد وإدارة الدعرفػػة والدعػػارؼ، قسػػم علػػوـ التسػػيتَ، كليػػة العلػػوـ الااقتصػػادية التطبيقػػي وإدارة الدنظمػػات تٗصػػ
 .2010/2011والتجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة لزمد خيضر، بسكرة، الجزائر، 

 المجلات والمقالات والندوات:-3
القطاع الفندقي لى الدبيعات في " لزمد عبد العزيز لزمد خليفة، الدشكلات التطبيقية للضريبة العامة ع -
مقتًحات علاجها "دراسة تطبيقية"، منشورات الدنظمة العربية للتنمية الإدارية، جامعة الدوؿ العربية، يونيو و 

2009 . 

بودلة يوسف ، دور التسويق السياحي في دعم التنمية السياحية والحد من أزمات القطاع  -فراح رشيد  -
 .12،2012ة، جامعة لزمد خيضر بسكرة، العدد السياحي، لرلة الأتْاث الاقتصادية والإداري

فاروؽ العربي، دور التشريعات في إقامة التوازف بتُ الدستهلك والتاجر، ندوة حماية الدستهلك في الشريعة  -
 .1998ديسمبر  07و  06والقانوف، كلية الشريعة والقانوف تّامعة الإمارات العربية الدتحدة، 

 ، جامعة وىراف.2000ماي 15و14عنواف الحماية الاستهلاؾ، بن شيخ، إعلاـ الدستهلك، ملتقى ب -
، 2014ىدى برىاف سيف الدين، لزاضرات الإحصاء في علم النفس، الفصل الخامس، السعودية،  -

 . 13ص
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العالدية  ، الندوةSPSSوليد عبد الرحماف الفرا، تٖليل بيانات الإستبياف بإستخذاـ البرنامج الإحصائي  -
  .2008للشباب الإسلامي، 

 القوانين والمراسيم:-4

لػدد القواعد الدطبقة على الدمارسات التجارية  2004يونيو سنة  23الدؤرخ في  02-04قانوف رقم  -
 .2004سنة  41ج.ر عدد

الذي لػدد القواعد التي تٖكم نشاط وكالة السياحة والأسفار بأنو :" كل شخص  99/06القانوف رقم  -
وف لتسيتَ وكالة سياحة وأسفار سواء أكاف مالكا لا أو شريكا طبيعي مؤىل ومعتمد تٔوجب ىذا القان

 مستخدما فيها لصافٌ الغتَ ".

، وقد عدؿ وت٘م ىذا الدرسوـ تٔوجب ـ.ت 203، ص.05، العدد 1990يناير  31ج.ر الدؤرخة في  -
 .61، العدد 21/10/2001، ج.ر الدؤرخة في 16/10/2001الدؤرخ في  01/315

  ثانيا: المراجع الأجنبية

- GERARD GUIBILATO Economie Touristique Edition, d’E LTAS  
- R. DECOTTIGNIES, " Survol du droit des loisirs", Mélanges dédiés 
à L. BOYER, PU des Sciences sociales de Toulouse, 1996. 
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ية الجزائرية الديمقراطية الشعبيةر الجمهو   
ي والبحث العممية التعميم العالار وز   

 جامعة حمة لخضر بالوادي
 كمية العموم الإقتصادية والعموم التجارية وعموم التسيير

 مذكرةستبانة إ
 الأخ الفاضل .... الأخت الفاضمة.

 تحية طيبة وبعد ....
نضع بين أيديكم ىذه الإستبانة التي أعدت من أجل استكمال لمتطمبات الحصول عمى شيادة الماستر   

دور التشريع الجزائري في حماية المستهمك  "تحت عنوان ستر تسويق فندقي وسياحي تخصص ما
 ".بالمركب السياحي الغزال الذهبي بولاية الوادي  السياحي 

لذا نرجو منكم التكرم بالإجابة عمى عبارات الاستبيان بدقة، حيث أن صحة النتائج تعتمد بدرجة كبيرة  
 أن جميع إجاباتكم لن تستخدم إلا لأغراض البحث العممي.عمى دقة إجاباتكم، ونحيطكم عمما 

 المحور الأول : 
 .لكم المناسبة الخانة في(  x)  الإشارة بوضع التالية البيانات يرجى تعبئة

 ذكر                  أنثى    :الجنس -1
 سنة  03إلى  03سنة                        من  03 من أقلالعمر:    -2

 سنة  03سنة                         أكثر من  03 من أقل إلى 03 من
 ثانوي            تقني سامي                                          العممي: المؤهل -3

 جامعي          دراسات عميا                         
 سنوات                  03 من أقل إلى 30 نسنوات               م 30 من أقل  :الخبرة سنوات عدد -4

 فأكثر سنة 00سنة               00 من أقل إلى 03 من                         
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 السياحي المستهمك ضمان حقوق في دور المشرع الجزائري(: 1) جدول
 

غير  موافق غير العبارة الرقم
 موافق
 بشدة

 موافق موافق محايد
 بشدة

الخدمة 
 سياحية ال
 

لممشرع دور في حماية المستيمك السياحي من -0
 وخصائص صفات عن اليامة المعمومات حجب

 .السياحية الخدمات
 

     

 المستيمك حماية في دور لممشرع-2 
 الجودة عالية الإقامة غرف من خمط السياحي

أنيا  عمى معاً  وبيعيا الجودة رديئة الإقامة بغرف
 الجودة. عالية

 

     

 المستيمك حماية في دور لممشرع-0 
 ويفتقر المستوى دون حينما يكون الفندق السياحي

 .والخدمات المقومات من لمكثير
 

     

 المستيمك حماية في دور لممشرع-0 
 سوء أو المحجوزة الغرف جودة من رداءة السياحي
 .المقدمة الخدمات

 

     

 المستيمك حماية في دور لممشرع-0 
 تتأكد التي لا الحجوزات مواقع بعضمن  السياحي

 .تعرضيا التي الفنادق خدمات جودة من
 

     

 من السياحي المستيمك حماية في دور لممشرع-6تسعير 
 الخدمات أسعار عمى الوىمية التخفيضات عروض
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 الخدمة
 السياحية

 

 .المطروحة السياحية
 
من  السياحي المستيمك حماية في دور لممشرع-7

 أوشكت التي الفندقية الغرف أسعار تخفيض
 .الانتياء عمى صلاحيتيا

 

     

 السياحي من المستيمك حماية في دور لممشرع-8
 السياحية الخدمات بعض عمى مرتفع سعر وضع
 .جودة عالية ذات أنيا السائح لإييام

 

     

من  السياحي المستيمك حماية في دور لممشرع-9
 الخدمات بعض عمى مبيعات ضريبة إضافة

 .من الأساس لمضريبة الخاضعة غير السياحية
 

     

 السياحي المستيمك حماية في دور لممشرع-03
 ذكر دون السياحية الخدمات بعض من عرض

 .بسعر مرتفع بيعيا من لمتمكن عمييا، السعر
 

     

من  السياحي المستيمك حماية في دور لممشرع 
 دعاءاتوا السياحية الخدمات بعض أسعار زيادة
 . لمزيادة كاذبة

     

 في تباع كونيا الخدمات بعض أسعار زيادة-00 
 .نجوم 0 فنادق

     

ترويج 
 الخدمة

 السياحية
 

 السياحي المستيمك حماية في دور لممشرع-02
 مضممة بمعمومات السياحية الخدمات من الإعلان

 .كافية وغير
 

     

      السياحي المستيمك حماية في دور لممشرع-00 
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 السياحية الخدمات لبعض الكثيف من الإعلان
 السائح لدفع الطرق، بشتى لترويجيا كمحاولة
 .إلييا حاجتو عن النظر بغض لشرائيا

 
 السياحي المستيمك حماية في دور لممشرع-00 

 عنيا الإعلان يتم التي المسابقات من معظم
 غرضيا الأساسي حقيقية، وغير بطريقة وىمية

 .السائح جذب
 

     

 السياحي المستيمك حماية في دور لممشرع-00 
 خلال من السائح عن ىامة معمومات من إخفاء
 .الإعلان

 

     

 السياحي المستيمك حماية في دور لممشرع-06 
 .للأسعار الوىمية من التخفيضات

 

     

السياحي  المستيمك حماية في دور لممشرع-07 
 عن ةصادق غير بمعمومات العميل تزويد من

 .السياحية الخدمات
 

     

السياحي  المستيمك حماية في دور لممشرع-08 
 توحى بطريقة السياحية الخدمات عرض من

 وىي ليست إلييا، السائح لجذب والرقى بالفخامة
 .كذلك
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Notes 

Output Created 24-MAY-2023 19:05:57 

Comments  

Input 

Data C:\Users\anis\Downloads\ مذكرة-استبانة .sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 30 

Matrix Input  

Missing Value Handling 

Definition of Missing 
User-defined missing values are treated 

as missing. 

Cases Used 

Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 

Syntax 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=VAR00005 VAR00006 

VAR00007 VAR00008 VAR00009 

VAR00010 VAR00011 VAR00012 

VAR00013 VAR00014 VAR00015 

VAR00016 VAR00017 VAR00018 

VAR00019 VAR00020 VAR00021 

VAR00022 VAR00023 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Resources 
Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.15 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.942 19 

 

 

 

Notes 
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Output Created 24-MAY-2023 19:19:28 

Comments  

Input 

Data C:\Users\anis\Downloads\ مذكرة-استبانة .sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 30 

Matrix Input  

Missing Value Handling 

Definition of Missing 
User-defined missing values are treated 

as missing. 

Cases Used 

Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 

Syntax 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=A1 A2 A3 A4 A5 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Resources 
Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.01 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.882 5 

 

 

 

Notes 

Output Created 24-MAY-2023 19:19:40 

Comments  

Input 

Data C:\Users\anis\Downloads\ مذكرة-استبانة .sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 30 

Matrix Input  
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Missing Value Handling 

Definition of Missing 
User-defined missing values are treated 

as missing. 

Cases Used 

Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 

Syntax 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=B1 B2 B3 B4 B5 B6 B7 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 

Resources 
Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.01 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.848 7 

 

 

 

Notes 

Output Created 24-MAY-2023 19:19:50 

Comments  

Input 

Data C:\Users\anis\Downloads\ مذكرة-استبانة .sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 30 

Matrix Input  

Missing Value Handling 

Definition of Missing 
User-defined missing values are treated 

as missing. 

Cases Used 

Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 

procedure. 

Syntax 

RELIABILITY 

  /VARIABLES=C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 

  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 
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Resources 
Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.01 

 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.852 7 

 

 

 

Notes 

Output Created 24-MAY-2023 19:20:21 

Comments  

Input 

Data C:\Users\anis\Downloads\ مذكرة-استبانة .sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 30 

Missing Value Handling 

Definition of Missing 
User-defined missing values are treated 

as missing. 

Cases Used 
Statistics are based on all cases with 

valid data. 

Syntax 

FREQUENCIES VARIABLES=x1 x2 x3 

x4 A1 A2 A3 A4 A5 B1 B2 B3 B4 B5 B6 

B7 C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7  البعدالاول

 البعدالثانً البعدالثالث الاستبٌان

  /STATISTICS=MEAN 

  /ORDER=ANALYSIS. 

Resources 
Processor Time 00:00:00.03 

Elapsed Time 00:00:00.20 

 

 

Statistics 

 N 

Valid 

 30 الجنس
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 30 العمر

 30 المؤهل العلمً

 30 الصفة

 30 .للمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من حجب المعلومات الهامة عن صفات وخصائص الخدمات السٌاحٌة

قامة عالٌة الجودة بغرف الإقامة ردٌئة الجودة وبٌعها معاً على أنها عالٌة للمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من خلط غرف الإ

 .الجودة

30 

 30 .للمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً حٌنما ٌكون الفندق دون المستوى وٌفتقر للكثٌر من المقومات والخدمات

أو سوء الخدمات المقدمةللمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من رداءة جودة الغرف المحجوزة  . 30 

 30 .للمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من بعض مواقع الحجوزات التً لا تتأكد من جودة خدمات الفنادق التً تعرضها

 30 .للمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من عروض التخفٌضات الوهمٌة على أسعار الخدمات السٌاحٌة المطروحة

ً حماٌة المستهلك السٌاحً من تخفٌض أسعار الغرف الفندقٌة التً أوشكت صلاحٌتها على الانتهاءللمشرع دور ف . 30 

 30 .للمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من وضع سعر مرتفع على بعض الخدمات السٌاحٌة لإٌهام السائح أنها ذات جودة عالٌة

ضرٌبة مبٌعات على بعض الخدمات السٌاحٌة غٌر الخاضعة للضرٌبة من الأساس للمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من إضافة . 30 

 30 .للمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من عرض بعض الخدمات السٌاحٌة دون ذكر السعر علٌها، للتمكن من بٌعها بسعر مرتفع

السٌاحٌة وادعاءات كاذبة للزٌادةللمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من زٌادة أسعار بعض الخدمات  . 30 

نجوم 5زٌادة أسعار بعض الخدمات كونها تباع فً فنادق  . 30 

 30 .للمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً الإعلان من الخدمات السٌاحٌة بمعلومات مضللة وغٌر كافٌة

السٌاحٌة للمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من الإعلان الكثٌف لبعض الخدمات  30 

للمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من معظم المسابقات التً ٌتم الإعلان عنها بطرٌقة وهمٌة وغٌر حقٌقٌة، غرضها الأساسً 

 .جذب السائح

30 

 30 .للمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من إخفاء معلومات هامة عن السائح من خلال الإعلان

المستهلك السٌاحً من التخفٌضات الوهمٌة للأسعار للمشرع دور فً حماٌة . 30 

 30 .للمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من تزوٌد العمٌل بمعلومات غٌر صادقة عن الخدمات السٌاحٌة

وهً لٌست  للمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من عرض الخدمات السٌاحٌة بطرٌقة توحى بالفخامة والرقى لجذب السائح إلٌها،

 .كذلك

30 

 30 البعدالاول

 30 البعدالثانً

 30 البعدالثالث

 30 الاستبٌان

 

Statistics 

 N 

Missing 

 0 الجنس

 0 العمر

 0 المؤهل العلمً

 0 الصفة

 0 .للمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من حجب المعلومات الهامة عن صفات وخصائص الخدمات السٌاحٌة

دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من خلط غرف الإقامة عالٌة الجودة بغرف الإقامة ردٌئة الجودة وبٌعها معاً على أنها عالٌة الجودةللمشرع  . 0 

 0 .للمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً حٌنما ٌكون الفندق دون المستوى وٌفتقر للكثٌر من المقومات والخدمات

تهلك السٌاحً من رداءة جودة الغرف المحجوزة أو سوء الخدمات المقدمةللمشرع دور فً حماٌة المس . 0 
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 0 .للمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من بعض مواقع الحجوزات التً لا تتأكد من جودة خدمات الفنادق التً تعرضها

دمات السٌاحٌة المطروحةللمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من عروض التخفٌضات الوهمٌة على أسعار الخ . 0 

 0 .للمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من تخفٌض أسعار الغرف الفندقٌة التً أوشكت صلاحٌتها على الانتهاء

 0 .للمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من وضع سعر مرتفع على بعض الخدمات السٌاحٌة لإٌهام السائح أنها ذات جودة عالٌة

ور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من إضافة ضرٌبة مبٌعات على بعض الخدمات السٌاحٌة غٌر الخاضعة للضرٌبة من الأساسللمشرع د . 0 

 0 .للمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من عرض بعض الخدمات السٌاحٌة دون ذكر السعر علٌها، للتمكن من بٌعها بسعر مرتفع

السٌاحً من زٌادة أسعار بعض الخدمات السٌاحٌة وادعاءات كاذبة للزٌادةللمشرع دور فً حماٌة المستهلك  . 0 

نجوم 5زٌادة أسعار بعض الخدمات كونها تباع فً فنادق  . 0 

 0 .للمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً الإعلان من الخدمات السٌاحٌة بمعلومات مضللة وغٌر كافٌة

ً من الإعلان الكثٌف لبعض الخدمات السٌاحٌةللمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاح  0 

للمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من معظم المسابقات التً ٌتم الإعلان عنها بطرٌقة وهمٌة وغٌر حقٌقٌة، غرضها الأساسً جذب 

 .السائح

0 

علانللمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من إخفاء معلومات هامة عن السائح من خلال الإ . 0 

 0 .للمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من التخفٌضات الوهمٌة للأسعار

 0 .للمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من تزوٌد العمٌل بمعلومات غٌر صادقة عن الخدمات السٌاحٌة

ة والرقى لجذب السائح إلٌها، وهً لٌست للمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من عرض الخدمات السٌاحٌة بطرٌقة توحى بالفخام

 .كذلك

0 

 0 البعدالاول

 0 البعدالثانً

 0 البعدالثالث

 0 الاستبٌان

 

Statistics 

 Mean 

 1.30 الجنس

 2.03 العمر

 2.37 المؤهل العلمً

 1.47 الصفة

ص الخدمات السٌاحٌةللمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من حجب المعلومات الهامة عن صفات وخصائ . 2.73 

ودةللمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من خلط غرف الإقامة عالٌة الجودة بغرف الإقامة ردٌئة الجودة وبٌعها معاً على أنها عالٌة الج . 2.60 

الخدماتللمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً حٌنما ٌكون الفندق دون المستوى وٌفتقر للكثٌر من المقومات و . 2.70 

 3.03 .للمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من رداءة جودة الغرف المحجوزة أو سوء الخدمات المقدمة

 2.83 .للمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من بعض مواقع الحجوزات التً لا تتأكد من جودة خدمات الفنادق التً تعرضها

سٌاحً من عروض التخفٌضات الوهمٌة على أسعار الخدمات السٌاحٌة المطروحةللمشرع دور فً حماٌة المستهلك ال . 3.07 

 3.43 .للمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من تخفٌض أسعار الغرف الفندقٌة التً أوشكت صلاحٌتها على الانتهاء

احٌة لإٌهام السائح أنها ذات جودة عالٌةللمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من وضع سعر مرتفع على بعض الخدمات السٌ . 2.70 

 2.90 .للمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من إضافة ضرٌبة مبٌعات على بعض الخدمات السٌاحٌة غٌر الخاضعة للضرٌبة من الأساس

مكن من بٌعها بسعر مرتفعللمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من عرض بعض الخدمات السٌاحٌة دون ذكر السعر علٌها، للت . 2.93 

 3.40 .للمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من زٌادة أسعار بعض الخدمات السٌاحٌة وادعاءات كاذبة للزٌادة

نجوم 5زٌادة أسعار بعض الخدمات كونها تباع فً فنادق  . 2.87 

بمعلومات مضللة وغٌر كافٌة للمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً الإعلان من الخدمات السٌاحٌة . 2.93 
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 2.93 للمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من الإعلان الكثٌف لبعض الخدمات السٌاحٌة

للمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من معظم المسابقات التً ٌتم الإعلان عنها بطرٌقة وهمٌة وغٌر حقٌقٌة، غرضها الأساسً جذب 

 .السائح

2.77 

رع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من إخفاء معلومات هامة عن السائح من خلال الإعلانللمش . 2.93 

 3.03 .للمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من التخفٌضات الوهمٌة للأسعار

 2.73 .للمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من تزوٌد العمٌل بمعلومات غٌر صادقة عن الخدمات السٌاحٌة

للمشرع دور فً حماٌة المستهلك السٌاحً من عرض الخدمات السٌاحٌة بطرٌقة توحى بالفخامة والرقى لجذب السائح إلٌها، وهً لٌست 

 .كذلك

3.20 

 2.7800 البعدالاول

 3.0429 البعدالثانً

 2.9333 البعدالثالث

 2.9187 الاستبٌان

 

 

 
Frequency Table 

 

 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 70.0 70.0 70.0 21 ذكر

 100.0 30.0 30.0 9 انثى

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 العمر

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

سنة 03اقل من   11 36.7 36.7 36.7 

سنة 03الى  03من   10 33.3 33.3 70.0 

سنة 53الى  03من   6 20.0 20.0 90.0 

53اكثر من   3 10.0 10.0 100.0 

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 المؤهل العلمي
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 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 26.7 26.7 26.7 8 ثانوي

 43.3 16.7 16.7 5 تقنً سامة

 93.3 50.0 50.0 15 جامعً

 100.0 6.7 6.7 2 دراسات علٌا

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 الصفة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 53.3 53.3 53.3 16 موظف فً قطاع السٌاحة

 100.0 46.7 46.7 14 سائح

Total 30 100.0 100.0  

 

 

امة عن صفات وخصائص الخدمات السياحيةللمشرع دور في حماية المستهلك السياحي من حجب المعلومات اله . 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 6.7 6.7 6.7 2 غٌر موافق بشدة

 56.7 50.0 50.0 15 غٌر موافق

 63.3 6.7 6.7 2 محاٌد

 100.0 36.7 36.7 11 موافق

Total 30 100.0 100.0  

 

 

ستهلك السياحي من خلط غرف الإقامة عالية الجودة بغرف الإقامة رديئة الجودة وبيعها معاً للمشرع دور في حماية الم

 .على أنها عالية الجودة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 6.7 6.7 6.7 2 غٌر موافق بشدة

 60.0 53.3 53.3 16 غٌر موافق

 73.3 13.3 13.3 4 محاٌد

فقموا  8 26.7 26.7 100.0 

Total 30 100.0 100.0  
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 .للمشرع دور في حماية المستهلك السياحي حينما يكون الفندق دون المستوى ويفتقر للكثير من المقومات والخدمات

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 13.3 13.3 13.3 4 غٌر موافق بشدة

 60.0 46.7 46.7 14 غٌر موافق

 63.3 3.3 3.3 1 محاٌد

 93.3 30.0 30.0 9 موافق

 100.0 6.7 6.7 2 موافق بشدة

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 .للمشرع دور في حماية المستهلك السياحي من رداءة جودة الغرف المحجوزة أو سوء الخدمات المقدمة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 50.0 50.0 50.0 15 غٌر موافق

 53.3 3.3 3.3 1 محاٌد

 93.3 40.0 40.0 12 موافق

 100.0 6.7 6.7 2 موافق بشدة

Total 30 100.0 100.0  

 

 

للمشرع دور في حماية المستهلك السياحي من بعض مواقع الحجوزات التي لا تتأكد من جودة خدمات الفنادق التي 

 .تعرضها

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 13.3 13.3 13.3 4 غٌر موافق بشدة

 50.0 36.7 36.7 11 غٌر موافق

 63.3 13.3 13.3 4 محاٌد

 90.0 26.7 26.7 8 موافق

 100.0 10.0 10.0 3 موافق بشدة

Total 30 100.0 100.0  

 

 

لك السياحي من عروض التخفيضات الوهمية على أسعار الخدمات السياحية المطروحةللمشرع دور في حماية المسته . 
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 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 6.7 6.7 6.7 2 غٌر موافق بشدة

 36.7 30.0 30.0 9 غٌر موافق

 53.3 16.7 16.7 5 محاٌد

 96.7 43.3 43.3 13 موافق

 100.0 3.3 3.3 1 موافق بشدة

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 .للمشرع دور في حماية المستهلك السياحي من تخفيض أسعار الغرف الفندقية التي أوشكت صلاحيتها على الانتهاء

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 23.3 23.3 23.3 7 غٌر موافق

 40.0 16.7 16.7 5 محاٌد

 93.3 53.3 53.3 16 موافق

 100.0 6.7 6.7 2 موافق بشدة

Total 30 100.0 100.0  

 

 

للمشرع دور في حماية المستهلك السياحي من وضع سعر مرتفع على بعض الخدمات السياحية لإيهام السائح أنها ذات 

 .جودة عالية

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 16.7 16.7 16.7 5 غٌر موافق بشدة

 50.0 33.3 33.3 10 غٌر موافق

 70.0 20.0 20.0 6 محاٌد

 93.3 23.3 23.3 7 موافق

 100.0 6.7 6.7 2 موافق بشدة

Total 30 100.0 100.0  

 

 

الخاضعة للمشرع دور في حماية المستهلك السياحي من إضافة ضريبة مبيعات على بعض الخدمات السياحية غير 

 .للضريبة من الأساس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 3.3 3.3 3.3 1 غٌر موافق بشدة 
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 50.0 46.7 46.7 14 غٌر موافق

 63.3 13.3 13.3 4 محاٌد

 93.3 30.0 30.0 9 موافق

 100.0 6.7 6.7 2 موافق بشدة

Total 30 100.0 100.0  

 

 

رع دور في حماية المستهلك السياحي من عرض بعض الخدمات السياحية دون ذكر السعر عليها، للتمكن من بيعها للمش

 .بسعر مرتفع

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 16.7 16.7 16.7 5 غٌر موافق بشدة

 46.7 30.0 30.0 9 غٌر موافق

 56.7 10.0 10.0 3 محاٌد

 86.7 30.0 30.0 9 موافق

 100.0 13.3 13.3 4 موافق بشدة

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 .للمشرع دور في حماية المستهلك السياحي من زيادة أسعار بعض الخدمات السياحية وادعاءات كاذبة للزيادة

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 6.7 6.7 6.7 2 غٌر موافق بشدة

 36.7 30.0 30.0 9 غٌر موافق

 40.0 3.3 3.3 1 محاٌد

 76.7 36.7 36.7 11 موافق

 100.0 23.3 23.3 7 موافق بشدة

Total 30 100.0 100.0  

 

 

نجوم 5زيادة أسعار بعض الخدمات كونها تباع في فنادق  . 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 13.3 13.3 13.3 4 غٌر موافق بشدة

 46.7 33.3 33.3 10 غٌر موافق

 63.3 16.7 16.7 5 محاٌد
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 90.0 26.7 26.7 8 موافق

 100.0 10.0 10.0 3 موافق بشدة

Total 30 100.0 100.0  

 

 

غير كافيةللمشرع دور في حماية المستهلك السياحي الإعلان من الخدمات السياحية بمعلومات مضللة و . 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 10.0 10.0 10.0 3 غٌر موافق بشدة

 50.0 40.0 40.0 12 غٌر موافق

 53.3 3.3 3.3 1 محاٌد

 93.3 40.0 40.0 12 موافق

 100.0 6.7 6.7 2 موافق بشدة

Total 30 100.0 100.0  

 

 

ة المستهلك السياحي من الإعلان الكثيف لبعض الخدمات السياحيةللمشرع دور في حماي  

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 10.0 10.0 10.0 3 غٌر موافق بشدة

 50.0 40.0 40.0 12 غٌر موافق

 60.0 10.0 10.0 3 محاٌد

 86.7 26.7 26.7 8 موافق

 100.0 13.3 13.3 4 موافق بشدة

Total 30 100.0 100.0  

 

 

للمشرع دور في حماية المستهلك السياحي من معظم المسابقات التي يتم الإعلان عنها بطريقة وهمية وغير حقيقية، 

 .غرضها الأساسي جذب السائح

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 16.7 16.7 16.7 5 غٌر موافق بشدة

 53.3 36.7 36.7 11 غٌر موافق

 63.3 10.0 10.0 3 محاٌد

 90.0 26.7 26.7 8 موافق

 100.0 10.0 10.0 3 موافق بشدة
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Total 30 100.0 100.0  

 

 

 .للمشرع دور في حماية المستهلك السياحي من إخفاء معلومات هامة عن السائح من خلال الإعلان

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 6.7 6.7 6.7 2 غٌر موافق بشدة

 53.3 46.7 46.7 14 غٌر موافق

 56.7 3.3 3.3 1 محاٌد

 90.0 33.3 33.3 10 موافق

 100.0 10.0 10.0 3 موافق بشدة

Total 30 100.0 100.0  

 

 

رللمشرع دور في حماية المستهلك السياحي من التخفيضات الوهمية للأسعا . 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 10.0 10.0 10.0 3 غٌر موافق بشدة

 50.0 40.0 40.0 12 غٌر موافق

 56.7 6.7 6.7 2 محاٌد

 80.0 23.3 23.3 7 موافق

 100.0 20.0 20.0 6 موافق بشدة

Total 30 100.0 100.0  

 

 

هلك السياحي من تزويد العميل بمعلومات غير صادقة عن الخدمات السياحيةللمشرع دور في حماية المست . 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 10.0 10.0 10.0 3 غٌر موافق بشدة

 56.7 46.7 46.7 14 غٌر موافق

 70.0 13.3 13.3 4 محاٌد

 90.0 20.0 20.0 6 موافق

 100.0 10.0 10.0 3 موافق بشدة

Total 30 100.0 100.0  

 

 



 الملاحق

;9 

 

للمشرع دور في حماية المستهلك السياحي من عرض الخدمات السياحية بطريقة توحى بالفخامة والرقى لجذب السائح 

 .إليها، وهي ليست كذلك

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

 6.7 6.7 6.7 2 غٌر موافق بشدة

 40.0 33.3 33.3 10 غٌر موافق

 50.0 10.0 10.0 3 محاٌد

 83.3 33.3 33.3 10 موافق

 100.0 16.7 16.7 5 موافق بشدة

Total 30 100.0 100.0  

 

 

 

Notes 

Output Created 24-MAY-2023 19:20:52 

Comments  

Input 

Data C:\Users\anis\Downloads\ مذكرة-استبانة .sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 30 

Missing Value Handling 

Definition of Missing 
User-defined missing values are treated 

as missing. 

Cases Used 

Statistics for each test are based on all 

cases with valid data for the variable(s) 

used in that test. 

Syntax 

NPAR TESTS 

  /K-S(NORMAL)= ًالبعدالاول البعدالثان

 البعدالثالث الاستبٌان

  /MISSING ANALYSIS. 

Resources 

Processor Time 00:00:00.05 

Elapsed Time 00:00:00.10 

Number of Cases Allowed
a
 112347 

 

a. Based on availability of workspace memory. 

 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
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 الاستبٌان البعدالثالث البعدالثانً البعدالاول 

N 30 30 30 30 

Normal Parameters
a,b

 
Mean 2.7800 3.0429 2.9333 2.9187 

Std. Deviation .92974 .85891 .92638 .84510 

Most Extreme Differences 

Absolute .233 .111 .176 .154 

Positive .233 .111 .176 .154 

Negative -.164 -.067 -.115 -.093 

Kolmogorov-Smirnov Z 1.274 .608 .967 .844 

Asymp. Sig. (2-tailed) .078 .854 .307 .475 

 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

 

 

 

Notes 

Output Created 24-MAY-2023 19:21:06 

Comments  

Input 

Data C:\Users\anis\Downloads\ مذكرة-استبانة .sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 30 

Missing Value Handling 

Definition of Missing 
User defined missing values are treated 

as missing. 

Cases Used 

Statistics for each analysis are based 

on the cases with no missing or out-of-

range data for any variable in the 

analysis. 

Syntax 

T-TEST 

  /TESTVAL=0 

  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES= البعدالاول البعدالثانً البعدالثالث

 الاستبٌان

  /CRITERIA=CI(.95). 

Resources 
Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.11 
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One-Sample Test 

 Test Value = 0 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 95% Confidence Interval of the 

Difference 

Lower Upper 

 3.1272 2.4328 2.78000 000. 29 16.377 البعدالاول

 3.3636 2.7221 3.04286 000. 29 19.404 البعدالثانً

 3.2792 2.5874 2.93333 000. 29 17.343 البعدالثالث

 3.2343 2.6032 2.91873 000. 29 18.917 الاستبٌان

 

 

 

Notes 

Output Created 24-MAY-2023 19:21:31 

Comments  

Input 

Data C:\Users\anis\Downloads\ مذكرة-استبانة .sav 

Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 

Weight <none> 

Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 30 

Missing Value Handling 

Definition of Missing 
User-defined missing values are treated 

as missing. 

Cases Used 

Statistics for each pair of variables are 

based on all the cases with valid data 

for that pair. 

Syntax 

CORRELATIONS 

  /VARIABLES= البعدالاول البعدالثانً البعدالثالث

 الاستبٌان

  /PRINT=TWOTAIL NOSIG 

  /MISSING=PAIRWISE. 

Resources 
Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:01.01 

 

 

Correlations 

 الاستبٌان البعدالثالث البعدالثانً البعدالاول 

 البعدالاول
Pearson Correlation 1 .799

**
 .804

**
 .931

**
 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 
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N 30 30 30 30 

نًالبعدالثا  

Pearson Correlation .799
**
 1 .821

**
 .932

**
 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 

N 30 30 30 30 

 البعدالثالث

Pearson Correlation .804
**
 .821

**
 1 .938

**
 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 

N 30 30 30 30 

 الاستبٌان

Pearson Correlation .931
**
 .932

**
 .938

**
 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  

N 30 30 30 30 

 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 

 


