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الحماية القانونية للسائح في عقود باقات الرحلات السياحية في القانون 
الإماراتي 

إ�ان محمد نابوش

كلية القانون - جامعة الشارقة 

الشارقة - الإمارات العربية المتحدة 

تاريخ الاستلام: 29-01-2018                                           تاريخ القبول: 2018-06-12   

ملخص البحث:  

ــت  ــث أصبح ــر حي ــكل كبي ــارات بش ــة الإم ــي دول ــياحية ف ــات الس ــود الباق ــرت عق ــد انتش لق
الدولــة مــن الوجهــات الســياحية التــي يقصدهــا الماييــن مــن جميــع أنحــاء العالــم بشــكل ســنوي، 
ولكــن للأســف لا يوجــد حتــى اللحظــة قانــون خــاص ينظــم أحــكام هــذه العقــود كمــا هــو الحــال فــي 
الــدول المتطــورة ســياحيا. إن غيــاب النــص الخــاص بهــذه العقــود جعــل مــن المحتــم خضــوع هــذه 
العقــود بشــكل عــام للقواعــد القانونيــة الموجــودة فــي عــدد مــن القوانيــن الإماراتيــة والتــي قــد تنظــم 
بعــض أجــزاء مــن عقــود الباقــات الســياحية بشــكل لا ينســجم مــع الطبيعــة الخاصــة لهــا ممــا أدى 
إلــى إثــارة التســاؤل عــن مــدى قــدرة هــذه القوانيــن علــى توفيــر الحمايــة القانونيــة التــي يفتــرض 
أن يتمتــع بهــا الســائح بمــا ينســجم مــع التطــور المتســارع الــذي تشــهده دولــة الإمــارات. مــن هنــا 
تظهــر أهميــة هــذا البحــث فــي دراســة وتحليــل مــدى الحمايــة القانونيــة التــي يتمتــع بهــا الســائحين 
فــي عقــود الباقــات الســياحية فــي دولــة الإمــارات حيــث عالجنــا فــي المبحــث الأول تعريــف هــذه 
ــث  ــي المبح ــائح وف ــا بالس ــة عاقته ــياحة وطبيع ــوم وكالات الس ــي ومفه ــا القانون ــود وتكييفه العق
الثانــي تناولنــا حمايــة الســائح قبــل وأثنــاء إبــرام العقــد والتعريــف بالجهــات المســؤولة عــن التعامــل 

مــع شــكاوى الســائح.

الكلمات الدالة: السائح، وكالات سفر، عقود باقات السياحة، القانون الإماراتي.
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المقدمة:

تعتبر دولــة الإمــارات العربيــة المتحــدة مــن أكثــر عشــر وجهــات ســياحية نمــوا فــي العالم وفق 
منظمــة الســياحة العالميــة وهــي الدولــة الأكثــر جذبــاً للســياح علــى الصعيــد العربــي حيــث جــاءت 
فــي المرتبــة الأولــى فــي الشــرق الأوســط وصاحبــة أفضــل أداء بيــن الــدول العربيــة والإســامية 
والأكثــر تطــوراً فــي قطــاع الســفر والســياحة بحســب تقريــر التنافســية الســياحية والســفر 2013 
ــة الســياحية  ــة التحتي ــك بفضــل البني ــدي الاقتصــادي العالمــي )دافــوس()1( وذل الصــادر عــن المنت
ــران،  ــركات طي ــارات، ش ــادق، مط ــن )فن ــه م ــم ب ــا يحل ــائح كل م ــا الس ــد فيه ــي يج ــزة الت المتمي
شــركات ســياحة، ترفيــه ســياحي، الأمــن الســياحي ... الــخ(. فبحســب احصائيــات الرســمية لحكومة 
ــرة لقطاع الســياحة  الإمــارات العربيــة المتحــدة فــي عــام 2016 بلغــت نسبة المســاهمة المباش
ــادل 5.2  ــا يع ــار درهــم أي م ــارات 68.5 ملي ــة الإم ــي لدول ــي الإجمال ــج المحل ــي النات والســفر ف
% مــن إجمالــي الناتــج المحلــي بينمــا بلغــت نســبة المســاهمة الإجماليــة لهــذا القطــاع فــي الناتــج 
المحلــي الإجمالــي للدولــة 159.1 مليــار درهــم أي مــا يعــادل 12.1 % بالإضافــة إلــى توفيرهــا 

للعديــد مــن فــرص العمــل فــي الســوق الإماراتــي)2( 

ــم إنشــاء  ــث ت مــن أهــم مظاهــر النشــاط الســياحي هــي وجــود وكالات الســياحة والســفر حي
ــيس  ــم تأس ــارقة )3(ت ــارة الش ــي إم ــة. فف ــارات الدول ــف إم ــي مختل ــفر ف ــن وكالات الس ــد م العدي
ــل  ــة النق ــن منظم ــدة م ــة معتم ــام 1985 وهــي وكال ــاتا( ع ــة مطــار الشــارقة للســفريات )س وكال
الجــوي الدولــي )أياتــا( وكان الهــدف الأساســي مــن تأسيســها مــن قبــل حكومــة الشــارقة الاعتنــاء 
ــة  ــا كوكال ــز مكانته ــي اســتراجيتها لتعزي ــا توســعت ف ــم، إلا أنه ــن واحتياجاته بالمســافرين الجويي
ــاء فــي هــذا  ــح مــن المنافســين الأقوي ــك بالانخــراط فــي مجــال الســياحة لتصب ــة وذل ســفر محترف
ــة  ــا اقتصــاد دول ــوم عليه ــي يق ــم الت ــن الدعائ ــة أن الســياحة أصبحــت م المجــال.)4( ونظــرا لحقيق

)1( http://www.economy.gov.ae/arabic/Knowledge-Section/Tourism-Promote/tourism-
sector/Pages/tourism-competitiveness.aspx)09/01/2018( 

)2( https://www.government.ae/ar-AE/information-and-services/visiting-and-exploring-
the-uae/travel-and-tourism)09/01/2018(  

لمزيد من الاحصائيات الدولية بخصوص دولة الإمارات انظر
https//:www.wttc.org/-/media/files/reports/economic-impact-research/countries/2017-

unitedarabemirates2017.pdf

تجدر الإشارة إلى أن إمارة الشارقة كانت قد احتفلت في عام 2015 كعاصمة للسياحة العربية  )3(

http//:www.economy.gov.ae/arabic/Knowledge-Section/Tourism-Promote/tourism-sec-
tor/Pages/tourism-competitiveness.aspx)09/01/2018( 

)4( https://www.satatravels.com/home.jsf#/about-sata)14/12/17( 
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ــه  ــة الســائح لتشــجيعه لاختيارهــا كمحطــة مــن محطات ــازم اكتســاب ثق ــح مــن ال الإمــارات أصب
الســياحية ومــن أهــم العوامــل لكســب هــذه الثقــة تكــون بتأميــن حمايــة كاملــة للســائح بشــكل عــام 
والســائح الــذي أبــرم عقــد باقــة رحلــة ســياحية )package holiday contract( بشــكل خــاص. 
إن مــن أهــم ركائــز الحمايــة وأحــد المؤشــرات الرئيســية للســياحة التنافســية هــي صياغــة قوانيــن 
ــد التطبيــق العملــي. ــة أو علــى صعي ــة لتأميــن هــذه الحمايــة ســواء مــن النظري ــة ومتكامل عصري

مشكلة الدراسة: 

لقــد انتشــر فــي الآونــة الأخيــرة خدمــة توفيــر باقــات الرحــات الســياحية )1( مــن قبــل وكالات 
الســياحة والســفر وقــد اعتــادت بعــض وكالات الســياحة والســفر علــى إيــراد شــروط فــي عقــود 
باقــات الســياحة للإعفــاء مــن المســؤولية وفــي بعــض الحــالات تنــص هــذه الشــروط علــى الإعفــاء 
ــر أو أي أضــرار أخــرى ناتجــة عــن  ــد تنشــأ عــن الضــرر أو التأخي الكامــل مــن أي مســؤولية ق
هــذه العقــود.)2( أثــار هــذا الوضــع إشــكالية البحــث فــي مــدى قانونيــة مثــل هــذه الشــروط علمــا أنــه 
لا توجــد فــي دولــة الإمــارات قوانيــن أو تنظيمــات خاصــة تنظــم عقــود باقــات الرحــات الســياحية 
وانمــا تــرك الأمــر للقواعــد العامــة المطبقــة فــي دولــة الإمــارات كقانــون حمايــة المســتهلك الــذي 
لا يختــص بتنظيــم حمايــة الســائح وإنمــا ينظــم حمايــة المســتهلك بشــكل عــام ســواء كان ســائح أم 
ــة  ــن حماي ــا مــع قواني ــل هــذه الشــروط هــي مــدى توافقه ــي تســببها مث لا. الإشــكالية الأخــرى الت
ــود نصــوص  ــدم وج ــر أن ع ــر بالذك ــارات. جدي ــة الإم ــي دول ــام ف ــكل ع ــة بش ــتهلك المطبق المس
تشــريعية خاصــة بعقــود الباقــات الســياحية خلــق نوعــا مــن الفــراغ التشــريعي ممــا شــجع بعــض 
وكالات الســياحة والســفر علــى إيــراد مثــل هــذه الشــروط فــي عقودهــا علمــا أن مثــل هــذه الشــروط 
ــة كمــا  ــي نظمــت هــذه الحماي ــة الت ــدول الأوربي ــي بعــض ال ــوق الســائح ف ــد تشــكل انتهــاكا لحق ق
ســنرى لــدى دراســة بعــض القوانيــن الخاصــة بباقــات الرحــات الصــادرة فــي مثــل هــذه الــدول 
حيــث أوردت هــذه التنظيمــات أحكامــا مفصلــة لمــا يجــب أن تشــتمل عليــه هــذه العقــود والنتائــج 
والمســؤوليات المترتبــة علــى هــذه الــوكالات فــي حالــة عــدم تنفيــذ العقــد أو الإخــال فــي تنفيــذه 

يطلق البعض على هذه الباقات السياحية عقد السياحة. انظر في ذلك القانون الجزائري رقم 06-99 المؤرخ   )1(

في 04 أبريل 1999 يحدد القواعد التي تحكم نشاط وكالات السياحة والأسفار، وكذك عاطف سليمان برهوم، 
سلطة طرفي عقد السياحة في تعديل وإلغاء أحكامه - دراسة مقارنة، مجلة الدراسات الاسامية، 2017، المجلد 
25، العدد 2، الجامعة الإسامية في غزة، ص: 209-196. وكذلك كركوري مباركة حنان، المسؤولية المدنية 

المزدوجة لوكالة السياحة والأسفار، دفاتر السياسة والقانون، 2017، العدد 17 جوان، جامعة قاصدي مرباح 
ورقلة، ص: 1-14.

انظر مثا شروط شركة هوليداي فاكتوري )Holiday Factory(وهي وكالة سفر تعمل في دولة الإمارات  )2(

https//:www.holiday-factory.com/common/terms-conditions?lang=ar)14/12/2017( 
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بمــا يضمــن الحمايــة الكاملــة للســائح.)1( 

أهداف الدراسة: 

إن هذه الدراسة تسعى إلى تحقيق مجموعة من الأهداف، وهي:

تحديــد الطبيعــة القانونيــة ومكونــات عقــود باقــات الرحــات الســياحية  حيــث إن تحديــد . 1
ــة  ــدى قانوني ــد م ــي تحدي ــات الأطــراف وبالتال ــد التزام ــي تحدي ــاعد ف ــة يس ــذه الطبيع ه
بعــض الشــروط التــي اعتــادت بعــض وكالات الســياحة والســفر علــى إيرادهــا فــي مثــل 
هــذه العقــود وتبيــان مــدى توافــق هــذه الشــروط مــع قوانيــن حمايــة المســتهلك فــي دولــة 
الإمــارات علمــا أن عــدم وجــود تنظيــم خــاص بهــذه العقــود فــي القانــون الإماراتــي ســاهم 
ــة  ــي دول ــع بهــا الســائح ف ــي يتمت ــة الت ــة بخصــوص الحماي ــوع مــن الضبابي ــق ن ــي خل ف

الإمــارات. 

التمييــز بيــن وكالات الســفر وبيــن مــزودي الخدمــات كشــركات النقــل والفنــادق وغيرهــا . 2
ــان حــدود مســؤولية وكالات  ــات الســياحية وبي ــد الباق ــي يتضمنهــا عق مــن الخدمــات الت
ــة  ــا الباق ــي تتضمنه ــات الت ــد الخدم ــذ أح ــال بتنفي ــن الإخ ــائحين ع ــاه الس ــياحة تج الس

الســياحية. 

تحديــد مــدى توفيــر الحمايــة للســائح الــذي تعاقــد مــع وكالات الســياحة والســفر بموجــب . 3
عقــود باقــات الرحــات الســياحية ســواء قبــل إبــرام العقــد أو أثنــاء تنفيــذه وتنتهــي 
ــود  ــص عق ــا يخ ــريعي فيم ــص التش ــة النق ــاءة لتغطي ــات البن ــم الاقتراح ــة بتقدي الدراس

ــارات. ــة الإم ــي دول ــياحية ف ــات الس الباق

ــود . 4 ــة بعق ــكاوى المتعلق ــم الش ــا لتقدي ــوء اليه ــائح اللج ــن للس ــي يمك ــات الت ــد الحه تحدي
الباقــات الســياحية.

انظر مثا تنظيمات باقات الرحات السياحية الصادرة في بريطانيا لعام 1992 والتي وفرت الحماية القانونية   )1(

للسائح وأقرت بمسؤولية وكالات السفر عن الأضرار التي تلحق بالسائح في سياق تنفيذ هذه العقود.
https//:www.which.co.uk/consumer-rights/regulation/package-travel-regulations#the-

package-travel-regulations)14/12/17( 

وكذلك 
DIRECTIVE )EU( 2015/2302 OF THE EUROPEAN PARLIAMENT AND OF THE 

COUNCIL of 25 November 2015 on package travel and linked travel arrangements, 
amending Regulation )EC( No 2006/2004 and Directive 2011/83/EU of the European 
Parliament and of the Council and repealing Council Directive 90/314/EEC
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منهجية الدراسة: 

تعتمــد هــذه الدراســة بشــكل جلــي علــى المنهــج المقــارن بالإضافــة إلــى المنهجيــن التحليلــي 
ــك  ــارات وبخاصــة تل ــة الإم ــي دول ــة ف ــن خــال دراســة النصــوص القانوني ــك م ــي وذل والوصف
ــة بينهــا وبيــن القوانيــن  ــة المســتهلك والمقارن القوانيــن المتعلقــة بالســياحة أو تلــك المتعلقــة بحماي
ــود  ــة بعق ــة المتعلق ــكام القضائي ــي والأح ــاد الأورب ــة والاتح ــدول العربي ــض ال ــي بع ــادرة ف الص

ــات الســياحية.  الباق

خطة الدراسة:

ــن  ــياحية مبيني ــات الس ــات الرح ــد باق ــة عق ــث الأول ماهي ــي المبح ــندرس ف ــه س ــاء علي وبن
مكونــات هــذا العقــد والطبيعــة القانونيــة لــه وطبيعــة التــزام وكالات الســياحة بموجــب هــذا العقــد، 
وســيتناول المبحــث الثانــي حمايــة الســائح قبــل إبــرام العقــد وأثنــاء تنفيــذه ومــا هــي الجهــات التــي 
يمكــن أن يلجــأ إليهــا الســائح لتقديــم شــكوى متعلقــة بعقــد الباقــات الســياحية فــي دولــة الإمــارات 

العربيــة المتحــدة وذلــك بحســب قانــون حمايــة المســتهلك الإماراتــي. 

المبحث الأول: عقد باقات الرحلات السياحية

إن عــدم تنظيــم القانــون الإماراتــي لعقــود باقــات الرحــات الســياحية بالإضافــة إلــى الطبيعــة 
المركبــة لهــذا العقــد مــن حيــث كونــه مجموعــة مــن عناصــر أو عقــود متعــددة كعقــد وكالــة وعقــد 
نقــل وعقــد بيــع مجتمعــة كوحــدة واحــدة وتبــاع بســعر إجمالــي)1(، اقتضــى البحــث فــي التعاريــف 
التــي أعطيــت لهــذا العقــد فــي بعــض القوانيــن مــن أجــل التعــرف علــى تكييفــه القانونــي وبالتالــي 

)1( Dario Klasic, Legal Aspects of Package Travel Contracts, 16th International Scientific 
Conference on Economic and Social Development- the Legal Challenges of Modern 
World- Split, 1-2 September 2016, 23-32, p: 24.

يعرف بعض الفقه العقد المركب أو مايسمى بالعقد المختلط على أنه »ماكان مزيجا من عقود متعددة اختلطت جميعا 
فأصبحت عقدا واحدا... فإن هذا العقد إنما تطبق عليه أحكام العقود المختلفة التي يشتمل عليها. على أنه قد يكون 
من المفيد في بعض الأحيان أن يؤخذ العقد المختلط كوحدة قائمة بذاتها. وذلك إذا تنافرت الأحكام التي تطبق على 
كل عقد من العقود التي يتكون منها ففي هذه الحالة يجب تغليب أحد هذه العقود باعتباره العنصر الأساسي.« د. 
عبد الرزاق السنهوري، الوسيط في شرح القانون المدني )الجزء الأول -مصادر الالتزام(، )بيروت: دار احياء 
التراث العربي، 1952(، ص: 157. وهذا ما ذهب اليه القضاء الإماراتي واعتبر » إن العقد المركب أو المختلط 
هو عقد واحد يحقق أغراضا تهدف إليها عادة عقود مختلفة، فإذا أمكن تحليله إلى عدة عقود مسماة، فتنطبق عليه 
أحكام هذه العقود كل على حدة، وإذا تعذر ذلك تعين تغليب أحد هذه العقود على غيره باعتباره العنصر الأساسي 
وتطبيق أحكامه على العقد المركب برمته« حكم المحكمة الإتحادية العليا - الأحكام المدنية والتجار - الطعن رقم 

711 - لسنة 21 قضائية - بتاريخ 17 - 3 - 2002
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ــون  ــب القان ــائح بموج ــة للس ــن حماي ــردا م ــود منف ــذه العق ــن ه ــد م ــره كل عق ــا يوف ــث فيم البح
ــا  ــة التزامه ــفر وطبيع ــياحة والس ــوم وكالات الس ــي مفه ــث ف ــم البح ــن المه ــك م ــي. كذل الإمارات
ــرر  ــول ض ــال حص ــي ح ــؤوليتها ف ــي لمس ــاس القانون ــياحية والأس ــات الس ــود الباق ــب عق بموج

ــة الســياحية. ــة للباق ــود المكون ــذ أحــد العق يصيــب الســائح نتيجــة الإخــال بتنفي

الفرع الأول: تعريف العقد وتكييفه

ــد  ــن المفي ــه م ــك فإن ــياحية لذل ــات الس ــات الرح ــود باق ــي عق ــون الإمارات ــرف القان ــم يع ل
الاســتفادة مــن القوانيــن الأخــرى التــي عرفــت هــذه العقــود وذلــك للبحــث في التكييــف القانونــي لها. 
حيــث عــرف القانــون الجزائــري للســياحة والاســفار فــي المــادة 14 منــه عقــد الســياحة والأســفار 
علــى أنــه: »كل اتفــاق مبــرم بيــن الوكيــل والزبــون والمتضمــن وصفــا لطبيعــة الخدمــات المقدمــة 
وحقــوق والتزامــات الطرفيــن خاصــة فيمــا يتعلــق بالســعر وإجــراءات التســديد ومراجعــة الأســعار 
المحتملــة والجــدول الزمنــي وشــروط بطــان وفســخ العقــد.«)1(  ناحــظ مــن هــذا التعريــف أنــه 
بالرغــم مــن أن المشــرع بيــن أنــه عقــد تقديــم خدمــات وبيــن أن هــذا العقــد ينشــئ بعــض الحقــوق 
والالتزامــات علــى كا طرفــي العقــد، إلا أنــه لــم يحــدد بشــكل صريــح الطبيعــة القانونيــة المركبــة 
لهــذا العقــد ولــم يبيــن ماهــو نــوع هــذه الخدمــات التــي هــي أســاس وجــود العقــد وبذلــك لا يســاعد 
هــذا التعريــف كثيــرا فــي بيــان طبيعــة هــذا العقــد وتكييفــه القانونــي.  كمــا نظــم البرلمــان الأوربــي 
عقــود الباقــات الســياحية بقانــون متكامــل يهــدف بالدرجــة الأولــى إلــى حمايــة المســتهلك )الســائح( 
ــم  ــن التنظي ــادة 3 م ــن الم ــرات 1 و3 م ــي الفق ــياحية ف ــات الس ــات الرح ــد باق ــرف عق ــث ع حي
الصــادر عــن البرلمــان الأوربــي رقــم 2015/2302 أنــه عقــد أو مجموعــة مــن العقــود تتضمــن 
ــة خدمــة أخــرى.)2(  ــر الســيارات وأي ــل الجــوي والمبيــت وتأجي حزمــة مــن خدمــات الســفر كالنق
ناحــظ أن هــذا التعريــف جــاء مفصــا أكثــر مــن تعريــف القانــون الجزائــري حيــث قــام بتعــداد 
ــد مــن خــال دراســة هــذه  ــان طبيعــة هــذا العق ــي بي ــد ممــا يســاهم ف بعــض الخدمــات محــل العق
الخدمــات كمــا ســيأتي بالتفصيــل فيمــا بعــد فــي هــذا البحــث. ان تنــوع وتشــعب الخدمــات محــل عقــد 
باقــات الرحــات الســياحية خلــق نوعــا مــن الغمــوض فــي تحديــد طبيعتــه والتكييــف القانونــي لــه 
حيــث نــرى أنــه قــد يشــتمل علــى بعــض مــن صفــات عقــد الوكالــة ومــن عقــد المقاولــة ومــن عقــد 
بيــع الخدمــات الســياحية ومــن عقــد النقــل. وقبــل البحــث فــي ماهيــة كل عقــد مــن هــذه العقــود تجــدر 
الإشــارة إلــى أن عقــد باقــات الرحــات الســياحية هــو عقــد تجــاري إذا تــم علــى ســبيل الاحتــراف، 

القانون الجزائري رقم 99 - 06 لعام 1999 حدد القواعد التي تحكم نشاط وكالات السياحة والأسفار.  )1(

)2( DIRECTIVE )EU( 2015/2302 OF THE EUROPEAN PARLIAMENT AND OF THE 
COUNCIL of 25 November 2015 on package travel and linked travel arrangements, 
amending Regulation )EC( No 2006/2004 and Directive 2011/83/EU of the European 
Parliament and of the Council and repealing Council Directive 90/314/EEC.
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وهــي الحــال عندمــا تبرمــه وكالات الســياحة والســفر التــي لا يتصــور أن تقــوم بــه إلا عــن طريــق 
الاحتــراف، اســتنادا لأحــكام المــادة )6( الفقــرة )10( مــن قانون المعامات التجارية الإماراتــي.)1(

إن عقــد الباقــات الســياحية يعــد عقــدا مركبــا مــن عــدة عقــود كعقــد الوكالــة وعقــد البيــع وعقــد 
المقاولــة وعقــد النقــل حيــث يقــوم مكتــب الســياحة بموجــب عقــد الباقــات الســياحية بحجــز تذاكــر 
ســفر وحجــز أماكــن إقامــة نيابــة عــن الســائح وباســم الأخيــر فنكــون أمــام عقــد وكالــة، كذلــك قــد 
يقــوم المكتــب بنقــل الســائح بوســائل نقــل تابعــة لــه وبذلــك يعتبــر ناقــا ونكــون أمــام عقــد نقــل، كمــا 
قــد يقــوم المكتــب ببيــع الســائح بعــض الخدمــات وبذلــك نكــون أمــام عقــد بيــع. ممــا يثيــر التســاؤل 
عــن التكييــف القانونــي لعقــد الباقــات الســياحية هــل هــو عقــد وكالــة أم عقــد نقــل أم عقــد بيــع وهــل 
ســيطبق القاضــي علــى كل مــن هــذه العقــود الأحــكام الخاصــة بــكل منهــا أم أنــه ســيقوم بتغليــب 
أحــد هــذه العقــود ويطبــق أحكامهــا علــى البقيــة مــن القعــود فــي حــال تنافــرت أحــكام هــذه العقــود 
مــع بعضهــا البعــض؟ ســنحاول الإجابــة علــى هــذا التســاؤل مــن خــال دراســة كل مــن هــذه العقــود 

علــى حــدة فيمــا يلــي.

أولاُ: عقد باقات الرحلات السياحية كعقد وكالة

ــد باقــات الرحــات الســياحية أن يقــوم مكتــب الســياحة والســفر  إن مــن مســتلزمات عقــد عق
بالتعاقــد نيابــة عــن الســائح مــع الناقــل الجــوي وغيــره مــن الناقليــن الذيــن ســيتولون القيــام بعمليــات 
نقــل الســائح مــن وإلــى وضمــن الوجهــة الســياحية التــي يقصدهــا، كذلــك وكجــزء مــن عقــد الباقــة 
ــود  ــة)2( وعق ــة الفندقي ــد الإقام ــرام عق ــائح بإب ــن الس ــة ع ــياحة وبالنياب ــب الس ــوم مكت ــياحية يق الس
الترفيــه والاستكشــاف وغيرهــا مــن الخدمــات التــي قــد يشــتمل عليهــا عقــد الباقــة الســياحية. فــي 
مثــل هــذه الحــالات فــإن مكتــب الســياحة يقــوم بإبــرام هــذه العقــود وكيــاً عــن الســائح حيــث عرفــت 
المــادة )924( مــن قانــون المعامــات المدنيــة الإماراتــي الوكالــة علــى أنهــا: »عقــد يقيــم المــوكل 
ــادة )229(  ــت الم ــا عرف ــوم«. كم ــز معل ــرف جائ ــي تص ــه ف ــام نفس ــر مق ــخصاً آخ ــاه ش بمقتض
ــا »-1 عقد يتعهد بمقتضاه  ــى أنه ــة عل ــة بالعمول ــي الوكال ــون المعامات التجارية الإمارات مــن قان
الوكيــل بأن يجري باسمه تصرفــا قانونيًا لحساب الموكل وذلك مقابل عمولة يتقاضاهــا من المــوكل.   

القانون الاتحادي الإماراتي رقم 18 لسنة 1993م بإصدار قانون المعامات التجارية.  )1(

إن تقييم درجة الخدمات التي يقدمها الفندق وهو من المساءل الهامة جدا بالنسبة للسائح )المستهلك( غير واضح   )2(

من الناحية القانونية مما يخلق الكثير من المشاكل بالنسبة للمستهلك ولذلك يجب على وكالات السياحة أن تكون 
التوجه  لئا تكون مسؤولة مسؤولية عقدية. لمزيد من دراسة  الفندق  دقيقة وحريصة جدا لدى وصفها لدرجة 

القانوني لتوصيف الخدمات الفندقية راجع:
Josep Maria Bech Serrat ”Quality of Hotel Service and Consumer Protection: A European 

Contract Law Approach“, Tourism Management Journal, 23 )2011(  227 - 287, pp: 
285 - 286.
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2-وإذا أجرى الوكيــل بالعمولــة التصرف القانوني باسم المــوكل تسري في شأنه الأحكام العامة 
ــا يثــور التســاؤل فــي الطبيعــة القانونيــة لالتــزام وكيــل الســياحة هــل  ــة التجارية«. وهن في الوكال
هــو التــزام ببــذل عنايــة وماهــي درجــة العنايــة المطلوبــة أم هــو التــزام بنتيجــة. بموجــب المــادة 
)243( مــن قانون المعامات التجارية الإماراتــي فــإن المبــدأ أن التــزام الوكيــل هــو التــزام ببــذل 

ــك تنــص المــادة )932(  ــم يتفــق علــى خافــه)1( كذل ــاء غيــره لالتزامــه مال ــة ولا يضمــن وف عناي
مــن نفــس القانــون علــى أنــه: »1- إذا كانــت الوكالــة بــا أجــر وجــب علــى الوكيــل أن يبــذل فــي 
ــى  ــر وجــب عل ــة بأج ــت الوكال ــإذا كان ــه الخاصــة. 2- ف ــي أعمال ــا ف ــي يبذله ــة الت ــا العناي تنفيذه
الوكيــل أن يبــذل فــي تنفيذهــا عنايــة الرجــل المعتــاد«. يتضــح مــن هذيــن النصيــن أن الأصــل فــي 
التــزام الوكيــل فــي عقــد الوكالــة أنــه التــزام ببــذل عنايــة وليــس التزامــا بتحقيــق نتيجــة وهنــا يثــور 
التســاؤل هــل الاكتفــاء بالتــزام ببــذل العنايــة فــي عقــد الباقــت الســياحية كاف لتأميــن الحمايــة الكاملة 
للســائح؟ فســواء كانــت العنايــة المطلوبــة هــي عنايــة الرجــل المعتــاد أو العنايــة التــي يبذلهــا الوكيــل 

فــي أعمالــه الخاصــة فــإن ذلــك لا يوفــر الحمايــة المطلوبــة للســائح.

عقد باقات الرحلات السياحية كعقد نقل

ــا أو واحــد مــن  ــا وبحري ــا وبري غالبيــة عقــود باقــات الرحــات الســياحية تتضمــن نقــا جوي
هــذه العقــود. وبالنســبة للمركــز القانونــي لمكاتــب الســياحة فــي عقــود النقــل الــذي يشــكل جــزءا مــن 
عقــد باقــات الســياحة توجــد فرضيتيــن. ففــي الفرضيــة الأولــى تقــوم وكالــة الســفر بتقديــم خدمــة 
النقــل بوســائل نقــل مملوكــة أو مســتأجرة مــن قبلهــا حيــث تعتبــر فــي هــذه الحالــة طرفــا فــي عقــد 
النقــل المبــرم بينهــا وبيــن الســائح وتكــون الناقــل المتعاقــد فــي هــذه الحالــة وبالتالــي تخضــع فــي 
ــون  ــا)2( وقان ــا جوي ــي إذا كان نق ــي الإمارات ــران المدن ــون الطي ــع الســائح لأحــكام قان ــا م عاقته

إذا تحمل هذا الضمان صراحة او نص عليه  بالتزامه الا  المتعاقد معه  الغير  بالعمولة وفاء  الوكيل  لا يضمن   )1(

القانون او كان مما يقضي به عرف الجهة التي يمارس فيها نشاطه.«

ينظم أحكام النقل الجوي في دولة الإمارات القانون الاتحادي رقم 20 صادر بتاريخ 10/6 / 1991م الموافق   )2(

فيه 27 ذي القعدة 1411هـ بإصدار قانون الطيران المدني. مع العلم أن دولة الإمارات قد صدقت على اتفاقية 
مونتريال 1999 بموجب المرسوم الإتحادي رقم )13( لسنة 2000م في شأن المصادقة على اتفاقية مونتريال 
لسنة 1999م بتوحيد بعض قواعد النقل الجوي الدولي وبذلك أصبحت أحكام هذه الاتفاقية بمثابة القانون المطبق 
فيها والمنظم لأحام النقل الجوي مع الإشارة إلى أن أحكام المسؤولية تختلف اختافا كبيرا بين مانصت عليه هذه 
الاتفاقية وبين اتفاقية وارسو التي اعتمد عليها قانون الطيران المدني 1991. من أجل التوسع بدراسة مسؤولية 
الناقل الجوي انظر في مسؤولية الناقل الجوي سواء وفقا لأحكام اتفاقية وارسو 1929 أو أحكام اتفاقية مونتريال 
1999 مؤلف الدكتور محمد فريد العريني، القانون الجوي-القانون الجوي الدولي والداخلي، )الإسكندرية: دار 

النقل  الطائي، عقد  إبراهيم سلمان  المجيد  345، انظر كذلك د. عبد   - 185 2016م(، ص:  الجديدة،  الجامعة 
منشورات  )بيروت،  مقارنة،  العربية-دراسة  التجارية  والقوانين  الدولية  الاتفاقيات  التجاري-في ضوء  الجوي 

الحلبي، 2017م(، ط1، ص: 111 - 127.
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ــي  ــري الإمارات ــاري البح ــون التج ــكام القان ــا)1( ولأح ــا بري ــي إذا كان نق ــري الإمارات ــل الب النق
ــه  ــدى الســائح فــي حــال اصابت ــة لا توجــد مشــكلة ل بالنســبة للنقــل البحــري)2( وفــي هــذه الفرضي
بضــرر أثنــاء تنفيــذ عقــد النقــل كحصــول تأخيــر فــي النقــل أو أي ضــرر آخــر يخضــع للتعويــض 
بموجــب أحــكام قانــون النقــل المعنــي حيــث يمكــن للســائح مطالبــة مكتــب الســياحة بشــكل مباشــر 

عــن هــذه الأضــرار.)3( 

ــن  ــل وبي ــن الناق ــيط بي ــياحة مجــرد وس ــة الس ــون وكال ــة ك ــي حال ــون ف ــة تك ــة الثاني الفرضي
الســائح وعــدم تدخلهــا كطــرف فــي عقــد النقــل، فــي هــذه الحالــة مامــدى مســؤولية وكالــة الســياحة 
ــا عــن  ــة الســفر مث ــل تســأل وكال ــل. ه ــد النق ــذ عق ــة عــن الإخــال بتنفي عــن الأضــرار المترتب
التأخيــر فــي تنفيــذ عقــد النقــل الــذي يعــد جــزءا مــن عقــد باقــات الســياحة فــي حالــة كــون الوكالــة 
مجــرد وســيط وليســت طرفــا فــي عقــد النقــل؟ فــي ذلــك ذهبــت محكمــة بريطانيــة فــي حكــم لهــا 
ــا أن  ــة علم ــول الأمتع ــر بوص ــن التأخي ــة ع ــرار المترتب ــن الأض ــفر ع ــة الس ــاءلة وكال ــى مس إل
وكالــة الســفر لــم تكــن طرفــا فــي عقــد النقــل. تــدور أحــداث هــذه الدعــوى حــول عقــد باقــة رحلــة 
ســياحية تعاقــد عليهــا الســيد والســيدة ألانــز جيمــس هولمــز مــع مكتــب الســياحة رويــال كاريبيــان 
انترناشــيونال حيــث تــدور وقائــع الدعــوى بتعاقــد المدعييــن مــع وكالــة الســياحة علــى عقــد باقــة 
ســياحية لاحتفــال بالذكــرى الســنوية لزواجهــم ولكــن أمتعــة المدعييــن تأخــرت ولــم تصــل إلا فــي 
اليوميــن الأخيريــن مــن الرحلــة الســياحية وبالرغــم مــن أن الأمتعــة كانــت قــد وجــدت فــي اليــوم 
ــل  ــا التواصــل مــع الناق ــى عاتقه ــم تأخــذ عل ــة الســفر وحســب الادعــاء ل ــي لفقدانهــم إلا وكال التال
الجــوي مــن أجــل تأميــن توصيــل هــذه الأمتعــة لهــم، بالرغــم مــن قيــام الناقــل الجــوي بتعويــض 
المدعييــن عــن التأخــر فــي تســليم الأمتعــة بحســب حــدود المســؤولية المنصــوص عليهــا فــي اتفاقيــة 
ــك  ــم يغــط كامــل الضــرر الحاصــل لهمــا ولذل وارســو إلا أن هــذا التعويــض بحســب المدعييــن ل
قــام المدعيــان برفــع دعــوى علــى وكالــة الســفر للحصــول علــى تعويــض عــن الأضــرار المترتبــة 
وبالاســتناد إلــى عقــد الباقــة الســياحية وليــس عقــد النقــل وطالبــا بالتعويــض عــن الأضــرار المعنوية 
المتمثلــة بضيــاع المتعــة فــي الســياحة والتوتــر وخيبــة الأمــل، علمــا أن هــذا النــوع مــن الأضــرار 
ــي  ــي القضــاء البريطان ــة وارســو ف ــي لأحــكام اتفاقي ــض بحســب التفســير الحال لا يشــملها التعوي

قانون إتحادي رقم 9 صادر بتاريخ 06/07/2011 م الموافق فيه 5 / شعبان / 1432 هـ في شأن النقل البري.  )1(

قانون اتحادي رقم 26 صادر بتاريخ 7/11/1981م الموافق فيه 10 محرم 1402 هـ بشأن القانون التجاري   )2(

البحري  القانون  في  الوجيز  قاسم،  سيد  علي  د.  راجع  البحري  الناقل  مسؤولية  في  التوسع  أجل  من  البحري. 
الإماراتي مع الإشارة إلى مشروع القانون الجديد، )القاهرة: دار النهضة العربية، با تاريخ( ط2، ص: 177 - 

.181

انظر في تفصيل مسؤولية الوكالة في حالة كونها طرفا في عقد النقل د. دلال يزيد، الحماية القانونية للسائح في   )3(

ضوء عقد السياحة، دفاتر السياسة والقانون، 2014، العدد 11، جامعة تلمسان، 125 - 146، ص: 128 - 130.
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وفــي القضــاء الأمريكــي)1(، واســتند المدعيــان إلــى أحــكام المــادة 15 )8( مــن تنظيمــات الباقــات 
الســياحية والتــي تقضــي أنــه إذا اشــتكى المســتهلك مــن ســوء تنفيــذ العقــد فإنــه يجــب علــى وكالــة 
الســياحة أن تقــوم بشــكل آنــي بإيجــاد حــل لــه، هــذا وقــد دفعــت وكالــة الســياحة فــي الدعــوى أنهــا 
ــي تتجــاوز الحــدود  ــد اســتبعدت مســؤوليتها عــن الأضــرار الت ــد ق ــي العق وبموجــب شــروطها ف

المذكــورة فــي اتفاقيــة وارســو إلا أن القاضــي رفــض هــذا الدفــع وحكــم لصالــح المدعييــن.)2(

وبرأينــا أنــه لابــد هنــا مــن التمييــز بيــن المســؤولية المترتبــة علــى الأضــرار المترتبــة عــن 
الإخــال بتنفيــذ عقــد النقــل بحــد ذاتــه وتلــك المترتبــة عــن الإخــال بتنفيــذ عقــد النقــل بحكــم كونــه 
أحــد مكونــات عقــد الباقــة الســياحية، فأســاس المســؤولية والأضــرار المترتبــة عن الإخــال بالأخير 
ــث إن  ــرداً،  حي ــل منف ــد النق ــذ عق ــى الإخــال بتنفي ــة عل ــك المترتب ــن تل ــا ع ــي طبيعته ــة ف مختلف
الغــرض مــن عقــد الباقــة الســياحية لا يقتصــر علــى مجــرد النقــل أو البقــاء فــي الفنــدق أو غيرهــا 
ــه والاســترخاء  ــى الترفي ــى الحصــول عل ــا يتعداهــا إل ــات الســياحية وإنم ــد الباق ــات عق مــن مكون
وفــي حــال عــدم رضــى الســائح الناتــج عــن الإخــال بتنفيــذ أي مكــون لعقــد الباقــة الســياحية تكــون 
وكالــة الســياحة مســؤولة وذلــك اســتنادا إلــى طبيعــة عقــد الباقــة الســياحية والغــرض منهــا، علمــا أن 
التنظيــم الأوربــي بخصــوص باقــات الرحــات الســياحية قــد تــم تفســير أحكامــه علــى أنــه فــرض 
مســؤولية مطلقــة علــى منظــم الرحلــة )3( أو مســؤولية قريبــة جــدا مــن المســؤولية المطلقــة بالنســبة 

لمســؤولية وكالات الســياحة فــي حــال الإخــال بتنفيــذ هــذه العقــود)4(.

ــم  ــر ل ــح لأن الأم ــر واض ــو غي ــوص فه ــذا الخص ــارات به ــة الإم ــي دول ــع ف ــبة للوض بالنس
ــة  ــن الصعوب ــا فم ــدا مركب ــات الســياحية عق ــد الباق ــون عق ــم ك ــى القضــاء وبحك ــد عل يعــرض بع

من أجل التوسع في دراسة إشكالية تحديد مدى إمكانية التعويض عن الأضرار المعنوية المترتبة عن عقد النقل   )1(

الجوي راجع مؤلفنا:
Eman Naboush, The Meaning of ’Bodily Injury‘ in Air Passenger Litigation, Annals of Air 

and Space Law, )2014( 39 Vol XXXIX, pp: 39-74.

)2( Mr & Mrs Alan James Holmes v Royal Caribbean International, unreported case, 
Middlebrough County Court, 2 February 1999 )mentioned in Package Holiday- the 
Warsaw Convention and tour Operators‘ Responsibilities for Delayed Luggage, 
Consumer Policy Review, Nov/Dec 1999, volume 9, Number 6, pp 238-239(.

)3( Mara Barun, Legal Effects of the Application of EU Directive 2015/2303 on Package 
Travel and Linked Travel, 16th International Scientific Conference on Economic and 
Social Development- the Legal Challenges of Modern World- Split, 1-2 September 
2016, 309-318, p: 314.

)4( David Grant, The Package Travel Regulations 1992, Damp squib or triumph of self-
regulation?, Tourism Management Journal, Vol 17, No. 5, )1996( 319-321, p: 319.
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التنبــؤ بمــا يمكــن أن يذهــب اليــه القضــاء. ممــا يؤكــد مجــددا ضــرورة إصــدار تشــريع خــاص بعقود 
الباقــات الســياحية نظــرا للخصوصيــة التــي تتمتــع بهــا هــذه العقــود وبذلــك يصبــح هــذا العقــد عقــدا 
مســمى وبالتالــي يمكــن تجنــب مــا قــد تثيــره الطبيعــة المركبــة لهــذا العقــد وبالتالــي توفــر أقصــى 

درجــة مــن الحمايــة للســائح فــي هــذه العقــود.

بعــد البحــث فــي تكييــف عقــد الباقــات الســياحية ننتقــل إلــى الفــرع الثانــي للبحــث فــي مفهــوم 
وكالات الســياحة وطبيعــة العاقــة التــي تربطهــا بالســائح بموجــب عقــد الباقــات الســياحية.

الفرع الثاني: مفهوم وكالات السياحة والسفر وطبيعة علاقتها بالسائح

إن الجهــات التــي تقــوم بتقديــم الخدمــات فــي عقــد باقــات الســياحة متعــددة فــا تقتصــر علــى 
ــا يثــور التســاؤل أي مــن هــذه الجهــات تعتبــر  الجهــة التــي قامــت بتوقيــع العقــد مــع الســائح وهن
مســؤولة قانونــا فــي مواجهــة الســائح عــن الإخــال بتنفيــذ أي مــن هــذه الخدمــات. فــي هــذا الســياق 
ــن وزارة  ــادر ع ــا الص ــا دولي ــارف عليه ــياحية المتع ــات الس ــم والتعريف ــل المفاهي ــد أورد دلي فق
الاقتصــاد الإماراتيــة فــي إصــداره الخامــس تعريفــات لشــركات الســياحة دون التطــرق لتعريــف 

الالتزامــات التــي تترتــب عليهــا وتنقســم شــركات الســياحة بحســب هــذا الدليــل إلــى)1(: 

ــي . 1 ــا ف ــج الســياحي وتنظيمه ــع عناصــر البرنام ــى جمي ــذي يتول ــو ال منظــم رحــات وه
شــكل رحلــة أو مجموعــة مــن الخدمــات الســياحية ويتواجــد فــي البلــد المصدرة للســائحين 
وقــد يمتلــك أحيانــا جانبــا مــن مكونــات الرحلــة مثــل )مركبــات النقــل وأماكــن الإقامــة( 

وغيرهــا مــن المكونــات. 

وكالات الخدمــات الســياحية: والتــي تعتبــر مســؤولة عــن تنفيــذ البرامــج الســياحية التــي . 2
قــد أعــدت مســبقا مــن قبــل منظمــي الرحــات وبالاتفــاق معهــا وتوجــد فــي البلد المســتقبلة 

ئحين. للسا

وكالات الســفر الســياحية بالتجزئــة: وهــي الــوكالات التــي تبيــع الرحــات الســياحية التــي . 3
ينظمهــا منظمــي الرحــات مقابــل عمولــة وتتواجــد فــي الــدول المصــدرة للســائحين.

وبالنســبة لبعــض الــدول العربيــة، فقــد تــم إصــدار قوانيــن خاصــة بــوكالات الســياحة والســفر 

يمكن قراءة الدليل كاما من خال الرابط التالي  )1(

http //:www .economy .gov .ae /PublicationsArabic %/D8%AF %D9%84%D9%8A

%D9%84%20%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%81%D8%A7%D9%87%D9%8A

%D9%85%20%D9%88%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B9%D8%B1%D9%8

A%D9%81%D8%A7%D8%AA20%%D8%A7%D9%84%D8%B3%D9%8A%D8

%A7%D8%AD%D9%8A%D8%A9.pdf)15/01/2018( 
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ــي  ــام القانون ــري بالنظ ــرع الجزائ ــم المش ــث اهت ــن، حي ــراق والبحري ــر والع ــن الجزائ ــي كل م ف
ــة  ــرف وكال ــذي ع ــم 99 - )1(06 وال ــون رق ــن القان ــق س ــن طري ــفر ع ــياحة والس ــوكالات الس ل
الســياحة علــى أنهــا »كل مؤسســة تجاريــة تمــارس بصفــة دائمــة نشــاطا ســياحيا يتمثــل فــي بيــع 
مباشــرة أو غيــر مباشــرة رحــات وإقامــات فرديــة أو جماعيــة وكل أنــواع الخدمــات المرتبطــة 
ــب  ــركات ومكات ــم ش ــون تنظي ــن قان ــى م ــادة الأول ــت الم ــد عرف ــي فق ــون العراق ــا القان ــا«. أم به
ووكالات الســفر والســياحة)2( شــركات ومكاتــب ووكالات الســفر والســياحة علــى أنهــا »الجهــات 
ــا  ــة به ــات والنشــاطات المتعلق ــم الخدم ــراد والجماعــات وتقدي ــم الرحــات للأف ــوم بتنظي ــي تق الت
داخــل القطــر وخارجــه وفقــا للتعليمــات التــي تصدرهــا المؤسســة العامــة للســياحة«. وقــد صنــف 
القانــون البحرينــي كل مــن وكالات شــركات الطيــران ومكاتــب الســفريات ومكاتــب الســياحة علــى 
أنهــا خدمــات ســياحية وتعتبــر كشــركات ســياحة وســفر مــع جــواز قيــام كل منهــا بالجمــع بيــن أكثــر 
مــن نشــاط مــن الأنشــطة التــي نظمهــا القــرار متــى اســتوفت الشــروط الخاصــة بــكل منهــا.)3( حيــث 
عرفــت المــادة )3( منــه مكاتــب الســياحة علــى أنهــا تلــك »التــي تختــص بعمــل برامــج ســياحية 
ــم )1( لعــام 1987  ــى البحريــن وبرامــج داخــل البحريــن«)4(. وبيــن القــرار رق ــة مــن وإل خارجي
ــة بحيــث تشــمل برامجهــا  الشــروط الواجــب توفرهــا فــي الرحــات الســياحية الشــاملة والجماعي
الإعــان عــن الســعر ونوعيــة ودرجــة واســم الفنــدق وبرامــج الزيــارات والمواصــات مــن وإلــى 
المطــار والوجبــات التــي يشــملها الســعر المعلن...إلــخ، علمــا أن هــذه البرامــج يجــب تقديمهــا قبــل 
الإعــان عنهــا إلــى إدارة الســياحة والآثــار مــن أجــل الترخيــص.)5( وقــد اعتبــر القانــون البحرينــي 
الرحــات الســياحية البحريــة أنهــا مــن الخدمــات الســياحية الخاضعــة لقانــون تنظيــم الســياحة.)6( 
بالنســبة للتنظيــم الأوربــي نجــد أنــه قــد ميــز بيــن منظــم الرحلــة الســياحية وهــو الــذي ينظــم ويبيــع 
بشــكل مباشــر أو مــن خــال منظــم آخــر الباقــات الســياحية وبائــع الخدمــات وهــو الــذي يبيــع أو 

يعــرض للبيــع باقــات ســياحية بالتعــاون مــع منظــم رحــات ســياحية.)7(

السياحة والسفر  التي تحكم نشاط وكالات  للقواعد  المحدد   1999 أبريل   04 المؤرخ في  القانون رقم 99-06   )1(

)الجزائر(.

قانون تنظيم شركات ومكاتب ووكالات السفر والسياحة رقم )49( لسنة 1983 )العراق(.  )2(

المادة )1( والمادة )5( من قرار رقم )2( لسنة 1990 بشأن تصنيف وتنظيم شركات ومكاتب السياحة والسفر   )3(

)الجريدة الرسمية – العدد 1933- الأربعاء 12 ديسمبر 1990م، ص 9- 11 )البحرين(.

المرجع السابق.  )4(

المادة )1( والمادة )5( من القرار رقم )1( لسنة 1987 بشأن الشروط الواجب توافرها في الرحات السياحية   )5(

الشاملة والجماعية )الجريدة الرسمية- العدد 1732- الخميس 5 فبراير 1987، ص 6 - 7(، )البحرين(.

المادة )1( من القرار رقم )2( لسنة 1991 بشأن المؤسسات الفردية والشركات التي تسير الرحات السياحية   )6(

البحرية الداخلية )الجريدة الرسمية- العدد 1952- الأربعاء 24 ابريل 1991، ص 7 - 8(، )البحرين(.

)7( Article 3 )67 - 9( of the DIRECTIVE )EU( 2015/2302.
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ــد المســؤول عــن الأضرار  ــو تحدي ــف وكالات الســياحة ه ــي تعري ــن البحــث ف ــدف م إن اله
الجسدية والمالية التي تصيب السائح أو تلــك الناتجــة عــن فقد وضياع أمتعته أو الأضــرار الناجمــة 
عــن تقديم خدمات سياحية رديئة، أو عن إلغاء أو تعديل الرحلة أو سوء تنظيمهــا، هــل هــو منظــم 
الرحلــة أم بائــع الخدمــات؟ لقــد أجــاب عــن هــذا التســاؤل بشــكل صريــح التنظيــم الأوربــي 
بخصــوص باقــات الرحــات الســياحية حيــث نصــت المادتيــن 7 و13 منــه علــى أن منظــم رحــات 
ــد وســواء كان  ــذ العق ــر المســؤول المباشــر والأول عــن تنفي ــع الســائح يعتب ــد م ــذي يتعاق وهــو ال
ــون منظــم  ــذا القان ــزم ه ــث أل ــة حي ــع الخدم ــو أو عــن خطــأ بائ ــه ه ــج عــن خطئ ــد نت الإخــال ق
الرحــات بإيــراد قائمــة مــن البنــود فــي عقــد الباقــات الســياحية ومــن ضمــن هــذه البنــود بنــد يفيــد 
أن منظــم الرحلــة هــو المســؤول عــن التنفيــذ المائــم لكافــة الخدمــات المتضمنــة فــي العقــد وأنــه 
ملــزم بتقديــم المســاعدة للمســافر فــي حــال واجهتــه أيــة صعوبــات)1( وذلــك مــع تأكيــد التنظيــم علــى 
ــد  ــات التقي ــع عــبء إثب ــه ويق ــك مســؤول عــن أي إخــال صــدر من ــى كذل ــات يبق ــع الخدم أن بائ
بهــذه البنــود علــى عاتــق مــزود الخدمــة كمــا نصــت علــى ذلــك المــادة 8 مــن التنظيــم الأوربــي.)2( 
ــة  ــد نــص وبشــكل صريــح علــى مســؤولية وكال أمــا بالنســبة للقانــون الجزائــري وحســنا فعــل فق
الســفر عــن الأضــرار المترتبــة علــى الإخــال بتنفيــذ الخدمــات ليــس فقــط مــن قبلهــا ولكــن تلــك 
المترتبــة علــى الإخــال بتنفيــذ الخدمــات مــن قبــل مقــدم الخدمــة حيــث نصــت المــادة )21( منــه 
علــى أن »تكــون الوكالــة مســؤولة عــن كل ضــرر يتعــرض لــه الزبــون مترتــب عــن عــدم التنفيــذ 
الكلــي أو الجزئــي لالتزاماتهــا وكــذا كل ضــرر آخــر ناتــج عــن أي مقــدم خدمــة تلجــأ إليــه الوكالــة 
ــون  ــي القان ــم هــذه المســؤولية ف ــر بالذكــر أن تنظي ــق عليهــا«)3(. جدي ــد انجــاز الخدمــات المتف عن
الجزائــري لــم يتعــد هــذه المــادة حيــث غلــب علــى القانــون الناحيــة التنظيميــة لــوكالات الســياحة. 
بالنســبة للقانــون العراقــي فقــد اكتفــى بالنــص علــى الناحيــة التنظيميــة لهــذه الــوكالات مــن حيــث 
ــن  ــى أي م ــص عل ــم ين ــور ول ــن أم ــك م ــى ذل ــا إل ــحبه وم ــص وشــروطه وس ــف والترخي التعري
الالتزامــات التــي قــد تترتــب علــى هــذه الــوكالات وبالأخــص طبيعــة مســؤولية الوكالــة الســياحية 
عــن الإخــال بتنفيــذ الخدمــات مــن قبــل بائــع الخدمــات كمــا أنــه لــم يبيــن طبيعــة العاقــة بيــن كل 
مــن وكالات الســياحة ومــزودي الخدمــة والتجــار الذيــن يقدمــون خدمــات بموجــب عقــود باقــات 

)1( Article 7 )2( )b( )i( provides that ”)2( The package travel contract or confirmation 
of the contract shall set out the full content of the agreement which shall include … 
the following information: …)b( information that the organiser is: )i( responsible for 
the proper performance of all travel services included in the contract in accordance 
with Article 13; and )ii( obliged to provide assistance if the traveller is in difficulty in 
accordance with Article 16.

)2( Article 8 of the DIRECTIVE )EU( 2015/2302.

القانون رقم 99 - 06 المؤرخ في 04 أبريل 1999 المحدد للقواعد التي تحكم نشاط وكالات السياحة والسفر   )3(

)الجزائر(
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الرحــات الســياحية. أمــا القانــون البحرينــي فقــد أوجــب علــى مكاتــب الســفر وشــركات الســياحة 
أن تقــوم بتنظيــم مواعيــد الرحــات الســياحية وتأكيــد حجــوزات الفنــادق وغيرهــا مــن الخدمــات 
بالإضافــة إلــى الزامهــا بتعيبــن ممثــل عنهــا فــي الــدول التــي تشــملها الرحــات وأن يكــون المكتــب 
ــاه  ــا تج ــت به ــات التزم ــة التزام ــي الخــارج بأي ــا ف ــام ممثله ــن مســؤولا عــن عــدم قي ــي البحري ف
المســافرين.)1( وفــي حــال إخــال هــذه المكاتــب بالتزاماتهــا تجــاه العمــاء أو الســياح علــى نحــو 
يســيء إلــى مصلحــة المهنــة أو ســمعتها فيمكــن لوزيــر الإعــام أن يقــرر وقــف العمــل بترخيصهــا 

أو الغــاء التراخيــص بالإضافــة إلــى إمكانيــة فــرض عقوبــة الحبــس والغرامــة.)2( 

ونوصــي فــي هــذا الســياق أن يتضمــن القانــون المقتــرح إصــداره فــي دولــة الإمــارات العربيــة 
المتحــدة بخصــوص تنظيــم عقــود الباقــات الســياحية بيــان كافــة الالتزامــات التــي يجــب أن تفــرض 
علــى وكالات الســياحة والســفر وإلزامهــا بتحمــل المســؤولية عــن الإخــال بتنفيــذ الخدمــات ســواء 
كان هــذا الإخــال قــد تــم مــن قبلهــا أو نتــج عــن إخــال بائــع الخدمــة وذلــك للتيســير علــى الســائح 
المتضــرر وبذلــك يتــم توفيــر الحمايــة القانونيــة المطلوبــة والمطبقــة فــي غالبيــة الــدول المتقدمــة 

ســياحيا وهــذا مــا ســنتناوله فــي المبحــث التالــي. 

المبحث الثاني: حماية السائح قبل وبعد إبرام العقد 

إن العاقــة بيــن الســائح ووكالات الســفر قــد تنشــأ قبــل إبــرام العقــد وذلــك مــن خــال التســويق 
والاعانــات التــي تــروج لهــا هــذه الــوكالات والتــي تشــمل بعــض المعلومــات التــي تســاهم فــي 
جــذب الزبائــن مثــل تلــك التــي تصــف المــكان المقصــود للســياحة وتعــداد للخدمــات التــي تشــملها 
الرحلــة مــن نقــل جــوي وإقامــة فندقيــة ورحــات ترفيهيــة ...الــخ. ولــدى قــراءة هــذه الإعانــات 
مــن قبــل الســائح وبعــد تواصلــه مــن وكالــة الســياحة يقــوم بإبــرام العقــد معتقــدا أنــه ســيحصل علــى 
كل مــاورد فــي الإعــان وهنــا يثــور التســاؤل إلــى أي درجــة تعتبــر هــذه الإعانــات جــزءا مــن 
العقــد وبالتالــي تلــزم وكالات الســياحة بمــا ورد فيهــا. مــن أجــل الإجابــة علــى هذا التســاؤل ســنبحث 
فيمــا يلــي حمايــة الســائح قبــل إبــرام العقــد وبعــد إبرامــه ومــن ثــم التعريــف بالجهــات التــي يمكــن 

للســائح اللجــوء اليهــا مــن أجــل تقديــم شــكوى متعلقــة بعقــود الباقــات الســياحية.

المادة )2( والمادة )3( من القرار رقم )1( لسنة 1987 بشأن الشروط الواجب توافرها في الرحات السياحية   )1(

الشاملة والجماعية )الجريدة الرسمية- العدد 1732- الخميس 5 فبراير 1987، ص 6 - 7(، )البحرين(.

 -1708 العدد  الرسمية-  )الجريدة  السياحة  تنظيم  1986 بشأن  لسنة  بقانون رقم )15(  المادة )4( من مرسوم   )2(

الخميس 21 أغسطس 1986م، ص 3 - 6( البحرين. وكذلك المادة الثانية من المرسوم بقانون رقم )12( لسنة 
1994 بتعديل المرسوم بقانون رقم )15( لسنة 1986 بشأن تنظيم السياحة )الجريدة الرسمية- العدد 2142- 

الأربعاء 14 ديسمبر 1994م، ص 3( )البحرين(
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الفرع الأول: حماية السائح قبل إبرام عقد باقات السياحة

تقــوم وكالات الســفر عــادة بالإعــان عــن باقــات ســياحية لجــذب الزبائــن وتــورد فــي هــذه 
ــون لا  ــي القان ــة ف ــد العام ــق القواع ــة وبتطبي ــرض الدعاي ــات بغ ــن المعلوم ــر م ــات الكثي الإعان
ــدأ العــام لأنهــا خارجــة عــن العقــد ولا تشــكل جــزءا  تعتبــر هــذه الإعانــات ملزمــة بحســب المب
منــه. وقــد لا تلتــزم هــذه الــوكالات بتفصيــات هــذا الإعــان لــدى تعاقدهــا مــع الســائح وبذلــك قــد 
يقــع الســائح ضحيــة اعــان خــادع الــذي عرفــه الفقــه علــى أنــه »الإعــان المتضمــن معلومــات 
تهــدف إلــى الوقــوع فــى خلــط وخــداع فيمــا يتعلــق بعناصــر وأوصــاف جوهريــة للمنتــج«)1(. ونجــد 
أن المشــرع الإماراتــي وفــي قانــون حمايــة المســتهلك قــد منــع مثــل هــذه الإعانــات الخادعــة حيــث 
ــه »لا يجوز للمزود عرض أو تقديم أو الترويج أو الإعان عن  ــى أن ــه عل ــت المــادة )6( من نص
أية سلع أو خدمات تكون مغشوشة أو فاسدة أو مضللة بحيث تلحق الضرر بمصلحــة المستهلك أو 
صحته عند الاستعمال العادي.«)2( بالرغــم مــن أن هــذا النــص جــاء عامــا ليحمــي المســتهلك بشــكل 
عــام إلا أن أحكامــه يمكــن تطبيقهــا علــى عقــود الباقــات الســياحية وتوفيــر حمايــة جزئيــة للســائح  
ــة يشــترط حصــول ضــرر يلحــق بمصلحــة المســتهلك  ــذه الحماي ــق ه ــن أجــل تطبي ــه م ــث إن حي
أو صحتــه. بالنســبة لعقــود الباقــات الســياحية وفــي أغلــب الحــالات يكــون الضــرر الــذي يعانيــه 
المســافر مــن طبيعــة معنويــة ناتــج عــن انتفــاء المتعــة المرجــوة مــن هــذه الرحلــة وبالتالــي قــد لا 
يســتفيد الســائح مــن أحــكام هــذه المــادة إذا تــم تفســيرها تفســيرا ضيقــا مــن قبــل القضــاء. بالإضافــة 
لذلــك نــرى أن المــادة )13( مــن قانــون حمايــة المســتهلك الإماراتــي تنــص علــى أن »يلتزم مزود 
الخدمة بضمان الخدمة التي قام بها خال فترة زمنية تتناسب مع طبيعة تلك الخدمـة، وإلا التزم 
بإعادة المبلغ الذي دفعه متلقي الخدمة أو بأداء الخدمة ثانية على الوجه الصحيح وتحـدد الائحـة 
التنفيذية لهذا القانون أنواع الخدمات وفترة الضمان المقررة لكل منها.« وبالعــودة لائحــة التنفيذيــة 
ــوق  ــمل حق ــث »تش ــون بحي ــا القان ــي يضمنه ــوق الت ــى الحق ــادة )8( عل ــص الم ــون تن ــذا القان له
المســتهلك مــا يأتــي: ...-2 الحــق فــي تزويــده بالحقائــق التــي تســاعده علــى الشــراء والاســتهاك 
الســليم... -6 الحــق فــي التعويــض وفــي تســوية عادلــة لمطالبــه المشــروعة بمــا فــي ذلــك التعويــض 
ــادة  ــرى أن هــذه الم ــة ممارســات تضــر بالمســتهلك.«)3( ن ــة أو أي ــر المرضي ــة غي عــن ... الخدم
توفــر حمايــة أكبــر للســائح حيــث إنهــا تأخــذ بعيــن الاعتبــار طبيعــة الخدمــة ويبقــى الأمــر مرهونــا 
بتفســير القضــاء لمضمــون الضمــان المقصــود فــي هــذه المــادة بالإضافــة إلــى أن الضــرر الــذي 

تقيمه كلية  الذي  الثالث  المؤتمر  السياحة الالكترونية، بحث مقدم في  السائح في عقود  ياسر أحمد بدر، حماية   )1(

الحقوق – جامعة طنطا بعنوان السياحة والقانون، 26 - 27 ابريل، ص: 12.

القانون الاتحادي رقم )24( لعام 2006 في شأن حماية المستهلك.  )2(

قرار مجلس الوزراء رقم )12( لسنة 2007 في شأن الائحة التنفيذية للقانون الاتحادي رقم )24( لعام 2006   )3(

في شأن حماية المستهلك.
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يلحــق بالمســافر قــد يتجــاوز فــي قيمتــه الخدمــة نفســها وبذلــك قــد لا يحصــل الســائح علــى التعويض 
العــادل الــذي يســتحقه عــن الضــرر الحقيقــي الــذي تعــرض لــه.

ــان  ــن البرلم ــادر ع ــم الص ــن التنظي ــة م ــادة الخامس ــد أن الم ــي نج ــاد الأورب ــبة لاتح بالنس
ــدول الأعضــاء بفــرض التــزام علــى وكالات الســياحة  ــم )1(2015/2302 ألزمــت ال الأوربــي رق
ومــزودي الخدمــات الســياحية بالإعــام قبــل التعاقــدي وبشــكل واضــح عــن مجموعــة مــن البيانــات 
مثــا تزويــد الســائح بكافــة المعلومــات الضروريــة عــن مضمــون العقــد وبرنامــج الرحلــة الســياحة 
وعــن كيفيــة تنفيــذ العقــد وبرنامــج الرحلــة مــن حيــث ميعادهــا ووســائل النقــل والإقامــة والثمــن 
وطريقــة الدفــع والخدمــات الســياحية والجهــة المنــوط بهــا تنفيــذ الرحلــة والحــد الأدنــى الواجــب 
توافــره فــي عــدد الســياح لإتمــام الرحلــة إذا كانــت منظمــة بطريقــة جماعيــة وكيفيــة أدائهــا وحقــوق 
والتزامــات كل مــن الســائح ووكالــة الســياحة وإمكانيــة فســخ العقــد مــن قبــل الســائح قبــل الرحلــة 
مقابــل دفــع رســوم الفســخ...الخ. وحســنا فعــل هــذا التنظيــم ومــن أجــل توفيرأقصــى حمايــة للســائح 
بالنــص علــى أن هــذه المعلومــات ماقبــل التعاقــد تعتبــر ملزمــة وجــزءا لا يتجــزأ مــن العقــد المبــرم 
ــم الاتحــاد  ــرى أن تنظي ــك ن ــا.)2( وبذل ــة الأطــراف جميع ــا إلا بوافق مــع الســائح ولا يجــوز تعديله
ــة المســتهلك بشــكل عــام. أمــا  ــن حماي ــه قواني ــد لا توفرهــا ل ــة للســائح ق ــر حماي ــد وف ــي ق الأورب
بالنســبة للحمايــة التــي يتمتــع بهــا الســائح بعــد إبــرام عقــد الباقــات الســياحية فســنتناولها فــي الفــرع 

التالــي.

الفرع الثاني: حماية السائح بعد إبرام عقد باقات السياحة

لقــد عرفــت المــادة )1( مــن قانــون حمايــة المســتهلك الإماراتــي المســتهلك علــى أنــه » كل من 
يحصل على سلعة أو خدمة بمقابل أو دون مقابل إشباعا لحاجته الشخـصية أو الآخرين حاجات.« 
نــرى أن هــذا التعريــف ينطبــق علــى الســائح فهــو فــي مركــز مســتهلك يحصــل علــى خدمة لاشــباع 
حاجاتــه بالســفر والســياحة، أمــا بالنســبة للخدمــة فقــد عرفهــا القانــون علــى أنهــا »كل عمــل تقدمــه 
ــات  ــى الخدم ــك بأجــر أو دون أجــر.«)3( ويحصــل الســائح عل ــم ذل ــة للمســتهلك ســواء ت ــة جه أي
ــات  ــة« أو الخدم ــر »مزود للخدم ــي تعتب ــة الســياحة والســفر الت ــع وكال ــد م ــدى التعاق الســياحية ل
ــه  ــي مادت ــي ف ــة المســتهلك الإمارات ــون حماي ــا قان ــي عرفه ــات الســياحية والت ــد الباق بموجــب عق

)1( DIRECTIVE )EU( 2015/2302 OF THE EUROPEAN PARLIAMENT AND OF THE 
COUNCIL of 25 November 2015 on package travel and linked travel arrangements, 
amending Regulation )EC( No 2006/2004 and Directive 2011/83/EU of the European 
Parliament and of the Council and repealing Council Directive 90/314/EEC.

)2( Article 6 of the DIRECTIVE )EU( 2015/2302.

المادة الأولى من قانون حماية المستهلك الإماراتي.  )3(
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الأولــى علــى أنهــا: »كل شخص طبيعي أو معنوي يقدم الخدمة أو المعلومات أو يصنع الـسلعة أو 
ــا أو تداولهــا.« مــن  ــي انتاجه يوزعهـا أو يتاجر بها أو يبيعها أو يوردها أو يصدرهــا أو يتدخــل ف
ــر مســتهلكا بموجــب  ــات الســفر الســياحية يعتب ــد باق خــال هــذه المــواد نــرى أن الســائح فــي عق
قانــون حمايــة المســتهلك الإماراتــي وبالتالــي تنطبــق عليــه أحــكام الأخيــر ويتمتــع بالحمايــة التــي 
يوفرهــا هــذا القانــون للمســتهلكين. والســؤال الــذي يثــور هنــا هــو مامــدى الحمايــة التــي يوفرهــا 
هــذا القانــون للســائح وهــل توفــر حمايــة كاملــة أم أنهــا حمايــة جزئيــة، مــن أجــل الإجابــة عــن هــذا 

الســؤال ســنورد فيمــا يلــي أشــكال الحمايــة التــي يوفرهــا قانــون حمايــة المســتهلك الإماراتــي. 

ومــن أشــكال حمايــة المســتهلك التــي أوردهــا القانــون الإماراتــي هــي تعويــض الســائح 
ــا وكالات  ــي تقدمه ــات الت ــذ الخدم ــاء تنفي ــا أثن ــد يتعــرض له ــي ق )المســتهلك( عــن الأضــرار الت
ــن الأضــرار الشــخصية والأضــرار  ــة كل م ــذه الحماي ــمل به ــد ش ــون ق ــرى أن القان ــياحة ون الس
الماديــة وفقــا للمــادة )16( مــن قانــون حمايــة المســتهلك الإماراتــي التــي تنــص على أنــه »للمستهلك 
الحق في التعويض عن الأضرار الشخصية أو المادية وفقا للقواعد العامة النافـذة، ويقـع باطا كل 
اتفاق على خاف ذلك.« وحســنا فعــل القانــون بإبطــال أيــة شــروط قــد يتفــق عليهــا طرفــي العقــد 
ــة مــن  ــاء الوكيــل أو مــزود الخدمــة مــن المســؤولية عــن هــذه الأضــرار وذلــك منعــا للوكال بإعف
ــي  ــروط الت ــض الش ــد أن بع ــادة نج ــذه الم ــكام ه ــق أح ــد. وبتطبي ــي العق ــا ف ــوة موقفه ــتغال ق اس
تهــدف للإعفــاء مــن المســؤولية والتــي توردهــا بعــض وكالات الســياحة والســفر الفاعلــة فــي دولــة 
ــة  ــروط وكال ــن ش ــواردة ضم ــك ال ــادة كتل ــذه الم ــص ه ــا ن ــة لمخالفته ــر باطل ــد تعتب ــارات ق الإم
الســياحة Holiday Factory والتــي أوردت ضمــن شــروطها فيمــا يخــص باقــات الســياحة علــى 
أنهــا منظمــة رحــات تعمــل بالنيابــة عــن مــزود الخدمــة الرئيــس، وبالتالــي فهــي غيــر مســؤولة 
عــن أي مــن الأضــرار والحــوادث والتأخيــر وأيــة أضــرار أخــرى مهمــا كان نوعهــا)1(. إن مثــل 

)1( The conditions of Holiday Factory provide under the heading: Liability of Holiday 
Factory LLC that: ”Holiday Factory acts as the Tour Operator only on behalf of 
the suppliers and accordingly accepts no liability whatsoever for loss, damage, 
injury, accident, delay or any other irregularity arising whatsoever. Holiday Factory 
LLC products and in particular adventure activities contain an element of risk to 
the personal safety of the client that other package holidays may not contain. By 
accepting these booking conditions clients are aware of the risks inherent in their 
chosen travel and clients undertake such risks at their own volition. Holiday Factory 
LLC accepts no liability of client‘s damages where Holiday Factory LLC has fulfilled 
its duty of care to clients by providing products of a reasonable standard. Holiday 
Factory LLC has no direct control over the provision of services / facilities by the 
relevant suppliers and hence we do not accept liability for errors or omissions by the 
suppliers...“ https://www.holiday-factory.com/common/terms-conditions?lang=ar 
)14/01/2018(
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ــة  ــة القانوني ــه انتقاصــا كبيــرا للحماي هــذه الشــروط فــي الإعفــاء مــن المســؤولية يحمــل فــي طيات
التــي يجــب أن يتمتــع بهــا الســائح ويعــد مــن المؤشــرات الخطيــرة التــي نــرى أن يواجههــا المشــرع 

بحــزم مــن أجــل توفيــر الحمايــة القانونيــة المرجــوة للســائح. 

بالنســبة لاتحــاد الأوربــي ناحــظ أنــه قــد تــدارك هــذه الثغــرة بحيــث نــص علــى أن يكــون 
منظــم الرحــات مســؤول عــن عــدم توافــق الخدمــات المقدمــة للســائح مــع تلــك التــي وردت فــي 
عقــد الباقــة الســياحية)1( أو عــن ســوء تنفيــذ الخدمــات وذلــك ســواء تــم تقديــم الخدمــات بواســطته 
ــى ســن تشــريعات  ــدول الأعضــاء عل ــى حــض ال ــة إل ــك بالإضاف ــات وذل ــدم خدم أم بواســطة مق
تضمــن مســاءلة مقــدم الخدمــات إلــى جانــب منظــم الرحــات)2( مــع الحفــاظ علــى حــق كل مــن 
منظــم الرحلــة ومقــدم الخدمــة بالرجــوع علــى الغيــر الــذي تســبب فــي هــذا الضــرر.)3( لا يعفــى أي 
مــن منظــم الرحلــة أو مقــدم الخدمــة مــن المســؤولية حتــى لــو ورد فــي عقــد الباقــة الســياحية أن أيّــا 
منهمــا يعتبــر مجــرد وســيط أو أن أي مــن عمليــات النقــل لا تشــكل جــزءا مــن الباقــة ويقــع باطــا 
كل تنــازل مــن قبــل الســائح عــن أي مــن حقوقــه المنصــوص عليهــا فــي هــذا التنظيــم.)4( كمــا أن 
ــذي  ــى مــزود الخدمــة وال ــه وشــكواه إل ــم طلبات ــد أعطــى الحــق للســائح بتقدي ــي ق ــم الأورب التنظي
ــا  ــي فرضه ــات الت ــن الالتزام ــر.)5( وم ــة دون أي تأخي ــم الرحل ــى منظ ــا إل ــزم يإيصاله ــدوره يل ب
التنظيــم علــى منظــم الرحلــة تقديــم المســاعدة الازمــة وبــدون تأخيــر إلــى الســائح وخاصــة تلــك 
المتعلقــة بخدمــات الصحــة والتواصــل مــع الســلطات المحليــة والقنصليــة والقيــام بالتواصــل عــن 
بعــد ومســاعدته فــي تأميــن مواصــات بديلــة مــع الســماح لمنظــم الرحلــة بتقاضــي رســوم معقولــة 

إذا كان ســبب الضائقــة التــي وقــع فيهــا الســائح هــو تقصيــر الســائح أو فعلــه المتعمــد.)6(

)1( Article 3 )13( of the DIRECTIVE )EU( 2015/2302 defines ’lack of conformity‘ as 
the ”failure to perform or improper performance of the travel services included in a 
package“

)2( Article 13 of the DIRECTIVE )EU( 2015/2302 provides under the heading 
’Responsibility for the performance of the package‘ that: ”Member States shall 
ensure that the organiser is responsible for the performance of the travel services 
included in the package travel contract, irrespective of whether those services are to 
be performed by the organiser or by other travel service providers. Member States 
may maintain or introduce in their national law provisions under which the retailer is 
also responsible for the performance of the package…“

)3( Article 22 of the DIRECTIVE )EU( 2015/2302.

)4( Article 23 of the DIRECTIVE )EU( 2015/2302.

)5( Article 15 of the DIRECTIVE )EU( 2015/2302.

)6( Article 16 of the DIRECTIVE )EU( 2015/2302.
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ــزام  ــي إل ــي للمســتهلك ه ــة المســتهلك الإمارات ــون حماي ــا قان ــي يوفره ــة الأخــرى الت الحماي
مــزود الســلعة برد السلعة أو إبدالها في حال اكتشاف المستهلك لوجــود عيــب فيها)1(، وهــذه الحمايــة 
يوفرهــا كل مــن أحــكام عقــد البيــع وأحــكام حمايــة المســتهلك وبالطبــع فــإن تأثيــر هــذه المــادة نوعــا 

مــا محــدود فــي الحــالات التــي تقــدم فيهــا وكالات الســفر ســلعا للســائح.

ــى وكالات الســفر  ــي عل ــم الأورب ــا التنظي ــي فرضه ــي ســبق شــرحها والت ــات الت إن الالتزام
تعتبــر متقدمــة فــي مجــال حمايــة الســائح وحبــذا لــو أن المشــرع الإماراتــي يقــوم بتنظيــم عقــود 
باقــات الســفر الســياحية لخلــق نــوع مــن الاســتقرار والوضــوح بالنســبة لــكل مــن الســائح ووكالات 
الســياحة والســفر ولتجنيــب القضــاء الكثيــر مــن النزاعــات القضائيــة فــي هــذا المجــال. علمــا أنــه 
قبــل اللجــوء للقضــاء أوجــدت بعــض الــدول بعــض الجهــات التــي يمكــن للمســتهلك اللجــوء إليهــا 
للتقــدم بشــكواه حيــث ســنبين فــي الفــرع التالــي مــن هــي هــذه الجهــات التــي يمكــن للســائح التقــدم 

بشــكواه لديهــا.

الفرع الثالث: جهات حماية السائح

فــي حــال عــدم رضــا الســائح عــن الخدمــات المقدمــة بموجــب عقــد باقــات الســياحة ماهــي 
الخطــوات ومــن هــي الجهــة المســؤولة التــي تتولــى تلقــي الشــكاوى المترتبــة علــى الإخــال بتنفيــذ 
ــي مجــال  ــاط ف ــدى الانضب ــق مــن م ــة التحق ــا مهم ــى عاتقه ــع عل ــي يق ــات الســياحة والت ــد باق عق

النشــاط الســياحي وبالتالــي مــدى توفيــر الحمايــة المطلوبــة للســائح. 

ــي حــال  ــة الســياحة وف ــع وكال ــه أن يتواصــل م ــة نجــد أن الســائح كمســتهلك يمكن ــي البداي ف
عــدم تعاونهــا معــه أو عــدم رضــاه بالإجــراءات التــي قامــت بهــا للتعامــل مــع شــكواه، فإنــه يلجــأ 
إلــى إدارة حمايــة المســتهلك لتقديــم شــكواه قبــل اللجــوء إلــى القضــاء وذلــك بموجــب أحــكام قانــون 
حمايــة المســتهلك الإماراتــي ولائحتــه التنفيذيــة حيــث نظمــا موضــوع تلقــي شــكاوى المســتهلكين 
بشــكل عــام وذلــك فــي المــادة )15( مــن الائحــة التنفيذيــة للقانــون التــي نصــت علــى إلــزام المــزود 
بتلقــي شــكاوى المســتهلكين وتســويتها وابــاغ المــزود الرئيســي فــي حــال تكــرار الخلــل أكثــر مــن 
ــك  ــد ذل ــوزارة.)2( وبع ــى ال ــاغ إل ــاب الإب ــى إرســال صــورة مــن كت ــة إل ــاث مــرات، بالإضاف ث
ــم إنشــاؤها كإدارة  ــة المســتهلك« والتــي ت ــى »إدارة حماي يمكــن للســائح أن يقــوم برفــع شــكواه إل

تابعــة لــوزارة الاقتصــاد تتولــى العديــد مــن الاختصاصــات علــى الشــكل التالــي:

المادة )5( من قانون حماية المستهلك الإماراتي.  )1(

قرار مجلس الوزراء رقم )12( لسنة 2007 في شأن الائحة التنفيذية للقانون الاتحادي رقم )24( لعام 2006   )2(

في شأن حماية المستهلك.
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الإشراف على تنفيذ السياسة العامة لحماية المستهلك بالتعاون مع الجهـات المعنيـة فـي . 1
الدولة. 

التنسيق مع الجهات المعنية في الدولة في التصدي للممارسات التجارية غير المـشروعة . 2
والتي تضر بالمستهلك.

التنسيق والتعاون مع الجهات المعنية في نشر الوعي الاستهاكي في الدولة حول الـسلع . 3
ــرق المطالبة بها.  والخدمات وتعريف المستهلكين بحقوقهم وط

مراقبة حركة الأسعار والعمل على الحد من ارتفاعها.. 4

العمل على تحقيق مبدأ المنافسة الشريفة ومحاربة الاحتكار.. 5

تلقي شكاوى المستهلكين واتخاذ الإجراءات بشأنها أو إحالتها للجهات المختصة، ويجـوز . 6
أن تقدم الشكوى من المستهلك مباشرة كما يجوز تقديمها من قبل جمعية حمايـة المـستهلك 

باعتبارهــا ممثلــة للمشتكي.

وبذلــك نــرى أن الجهــة المختصــة بتلقــي ومعالجــة شــكاوى الســائح هــي إدارة حماية المســتهلك 
وحبــذا لــو يتــم تخصيــص مكتــب لــدى هــذه الإدارة للتعامــل مــع شــكاوى الســائحين المترتبــة عــن 
الإخــال بتنفيــذ عقــود الباقــات الســياحية وذلــك للتعامــل مــع هــذه الفئــة مــن المســتهلكين بحرفيــة 

ومهنيــة أكبــر نظــرا لخصوصيــة عقــود الباقــات الســياحية كمــا رأينــا ســابقا فــي هــذا البحــث.

ــة  ــة خاص ــيس لجن ــر تأس ــد أق ــة ق ــوة متقدم ــي خط ــه وف ــد أن ــي نج ــون العراق ــبة للقان بالنس
ــكاوى  ــع ش ــل م ــا التعام ــن ضمنه ــات وم ــن الصاحي ــدد م ــص بع ــي تخت ــفر والت ــوكالات الس ب
ــة أحــكام قانــون  ــد مخالف ــد الباقــات الســياحية وفــرض الغرامــات عن الســائحين والناتجــة عــن عق
شــركات ومكاتــب ووكالات الســفر والســياحة أو التقاعــس عــن تقديــم الخدمــات الســياحية وذلــك 
مــن أجــل حمايــة النشــاط الســياحي، حيــث قــد نــص فــي المــادة الســابعة علــى أن: »تؤلــف لجنــة 
ــة ممثــل عــن وزارة  ــر العــام للمنشــأة العامــة للســفر والخدمــات الســياحية وعضوي برئاســة المدي
النقــل والمواصــات وممثليــن يختارهمــا رئيــس المؤسســة العامــة للســياحة علــى أن يكــون أحدهمــا 
مــن رابطــة شــركات ومكاتــب ووكالات الســفر والســياحة فــي العــراق وتتولــى النظــر فيمــا يأتــي:

أولا: إصدار الإجازات وفقا للخطة السنوية التي تقررها المؤسسة. 

ــد  ــا وتحدي ــة وفروعه ــب أو الوكال ــا: شــكوى الســائح أو المســافر ضــد الشــركة أو المكت ثاني
ــل هــذه الحــالات. ــي مث ــي يســتحقونها ف التعويضــات الت

ــذا  ــا لأحــكام ه ــد مخالفته ــة عن ــب أو الوكال ــى الشــركة أو المكت ــات عل ــرض الغرام ــا: ف ثالث
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القانــون أو التعليمــات الصــادرة بموجبــه أو عنــد التقصيــر أو التقاعــس فــي تأدية الخدمات الســياحية 
التــي تلتــزم بتقديمهــا عنــد الإســاءة إلــى النشــاط الســياحي، علــى ألا تزيــد علــى خمســمائة دينــار 
فــي كل مــرة مــع عــدم الإخــال بالأحــكام العقابيــة المنصــوص عليهــا فــي القوانيــن الأخــرى«.)1(

ــكام  ــذ أح ــن تنفي ــق م ــلطة التحق ــياحة س ــي إدارة الس ــي موظف ــد أعط ــن فق ــي البحري وف  
قانــون تنظيــم الســياحة ولهــم صاحيــة تحريــر محاضــر للمخالفيــن وإحالتهــم للإدعــاء العــام، علمــا 
أن القانــون نــص علــى أن تنظــر المحكمــة بالدعــاوى المتعلقــة بالســياحة علــى وجــه الســرعة.)2( 
وفــي ذلــك نــرى أن المشــرع البحرينــي قــد أخــذ بعيــن الاعتبــار الطبيعــة الخاصــة لعقــود الباقــات 
ــر  ــة أكب ــق حماي ــأنه أن يحق ــن ش ــرعة م ــه الس ــى وج ــوى عل ــر بالدع ــث إن النظ ــياحية  حي الس

للســائح.

الخاتمة

لــم يعالــج المشــرع الإماراتــي ضمــن القوانيــن التــي أصدرهــا، عقــد الباقــات الســياحية بالرغــم 
مــن الانتشــار الكبيــر لهــذا النــوع مــن العقــود فــي دولــة الإمــارات وبذلــك فــإن هــذه العقــود تظــل 
حاليــا خاضعــة للأحــكام العامــة المنصــوص عليهــا فــي كل مــن قانــون المعامــات المدنيــة وقانــون 
المعامــات التجاريــة وقانــون حمايــة المســتهلك وغيرهــا مــن القوانيــن التــي تحكــم العقــود المكونــة 
لعقــد الباقــات الســياحية كونــه عقــدا مركبــا مــن عــدة عقــود كعقــد النقــل وعقــد والوكالــة وغيرهــا 
مــن العقــود، ومــن جهــة أخــرى فــإن البنــود الــواردة فــي عقــد الباقــات الســياحية ســتكون خاضعــة 
لقاعــدة العقــد شــريعة المتعاقديــن ممــا قــد يفســح المجــال أمــام وكالات الســياحة، كونهــا الطــرف 
الأقــوى فــي العقــد فــي أغلــب الحــالات، لإيــراد بنــد الإعفــاء مــن المســؤولية فــي العقــد طالمــا أنــه 
لا يتعــارض مــع النظــام العــام فــي دولــة الإمــارات. إن هــذا الوضــع يخلــق نوعــا مــن الغمــوض 
بالنســبة للوضــع القانونــي للســائح ممــا يعــرض الحمايــة القانونيــة المفتــرض اســتمتاعه بهــا 
ــى  ــادر عل ــر ق ــي غي ــتهلك الحال ــة المس ــون حماي ــتقرار إذ إن قان ــذب وعــدم الاس ــتهلك لللتذب كمس
توفيــر الحمايــة المطلوبــة للســائح فــي هــذه العقــود. لذلــك كلــه فقــد انتهــى البحــث إلــى التوصيــات 

التاليــة مــن أجــل توفيــر الحمايــة القانونيــة الكاملــة للســائح:

أهميــة الانتبــاه إلــى الطبيعــة المركبــة لعقــد الباقــات الســياحية واحتمالية حصــول تضارب . 1
بيــن الأحــكام الناظمــة لــكل عقــد مــن العقــود المكونــة لــه بالإضافــة إلــى صعوبــة تغليــب 
عقــد مــن هــذه العقــود علــى غيرهــا وجعلــه العقــد الرئيــس أو المميــز بينهــا، يجعــل مــن 

قانون تنظيم شركات ومكاتب ووكالات السفر والسياحة رقم )49( لسنة 1983 )العراق(.  )1(

المادتين 6 و9 من المرسوم بقانون رقم )15( لسنة 1986 بشأن تنظيم السياحة )الجريدة الرسمية- العدد 1708-   )2(

الخميس 21 أغسطس 1986م، ص 3 - 6( البحرين.
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الأنســب أن يقــوم المشــرع الإماراتــي بتســمية هــذا العقــد تحــت مســمى »عقــد الباقــات 
ــة مــع  ــه والمتناغم ــى مجموعــة مــن الأحــكام الخاصــة ب ــك النــص عل الســياحية« وكذل

غرضــه وخصوصيتــه .

ــات الرحــات الســياحية بمــا ينســجم . 2 ــون خــاص بباق ــى إصــدار قان ضــرورة العمــل عل
مــع التطــور الكبيــر فــي هــذا المجــال بحيــث يراعــى فيــه تحقيــق التــوازن بيــن مصلحــة 
الســائح باعتبــاره شــخصاً يســعى للحصــول علــى الاســتجمام والترفيــه ومصلحــة وكالــة 

الســفر والســياحة باعتبارهــا مهنيــاً متخصصــاً. 

أن يتضمــن قانــون الباقــات الســياحية تحديــدا لالتزامــات كل مــن وكالات الســياحة . 3
ــؤولية  ــدى مس ــدا لم ــص تحدي ــات وبالأخ ــي الخدم ــياحية وبائع ــات الس ــزودي الخدم وم
كل منهــم علــى أن تكــون مســؤولية وكالات الســياحة أو مــزودي الخدمــات، كونهــا 
ــة  ــن الخدمــات المكون ــذ أي م ــال بتنفي ــن الإخ ــائح، ع ــع الس ــد م ــذي تعاق ــرف ال الط
ــوكالات بالرجــوع  ــذه ال ــى حــق ه ــاظ عل ــع الحف ــة م ــياحية مســؤولية مطلق ــات الس للباق

ــرر. ــبب بالض ــى المتس عل

النــص صراحــة فــي القانــون علــى عــدم جــواز الإعفــاء مــن المســؤولية العقديــة فــي عقــد . 4
الســياحة، إذا مــا تحققــت مســوغاتها.

ضــرورة تخصيــص مكتــب خــاص لــدى إدارة حمايــة المســتهلك للتعامــل مــع شــكاوى . 5
الســائحين وأن يعمــل فــي هــذه الإدارة موظفــون مدربــون علــى التعامــل مــع خصوصيــة 
عقــود باقــات الســياحة وأن تتمتــع هــذه الإدارة بصاحيــات فــرض العقوبــات التــي ينــص 

عليهــا القانــون بالنســبة لــوكالات الســفر التــي تخالــف أحكامــه.

ــم . 6 ــن الســائح مــن تقدي ــى تمكي ــة واضحــة ومبســطة تهــدف إل ــات قانوني ــة إيجــاد آلي أهمي
شــكواه والتعامــل معهــا بالســرعة الممكنــة وأن ينــص القانــون علــى آليــة فعالــة للتعامــل 

ــة. ــة مهني ــة وبحرفي مــع هــذه الشــكاوى بالســرعة الممكن

ــي . 7 ــة المســتهلك ف ــي لإدارة حماي ــوان الالكترون ــراد العن ــى إي ــزام وكالات الســياحة عل إل
كل عقــد مــن عقــود الباقــات الســياحية مــن أجــل تســهيل اتصــال الســائح بهــذه الإدارة.
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Abstract:
Package holidays have become very popular in UAE, which has 

become one of the most famous tourism destinations in the world. Unlike 
the most developed countries in tourism industry, UAE‘s did not provide 
specific provisions to govern package holiday contracts leaving it to the 
general provisions of law applied in the UAE. This situation subjected the 
package holiday contracts to the provisions of other laws which would be 
applied to individual parts of the contract compromising the unique nature 
of the package holiday contract and the principles of consumer protection. 
This research will study and analyze the extent to which the tourists under 
the package holiday are protected under the existing UAE laws. The first 
section analyzes the unique nature of the package holiday contracts and 
examines the relationship between touring agents and tourists under this 
contract. The second section focuses on the protection of tourists before 
and during the conclusion of the package holiday contracts in addition to 
identifying the organs which deal with tourists‘ complaints.  

Keywords: Tourist, Travel Agency, Package Holiday, UAE Law.
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