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 الممخص

 في كالكاعد المنتج الاستراتيجي القطاع ككنو السياحة قطاع ضمف الإدارية، الفعالية أىمية المقاؿ يتناكؿ 
 بقكاعد الالماـ في الفعالية ىذه كتندرج. الاقتصاد قدرات مف لمرفع المستقبمية التكجيات ضمف الجزائر،
 سياحية خدمة الى لمكصكؿ ثانية جية مف السياحي القطاع كفاءة مف كالرفع جية، مف العمكمية الخدمة
 إدارة بؿ سمطكية، إدارة تعد لـ المعاصرة الإدارة كاف خاصة كالزبائف؛ لمعملبء إرضاء عالية جكدة ذات

 كفي الجزائر أف الى المقاؿ خمص. خدماتيا مف المستفيديف بإرضاء منشغمة كشفافة كنزيية ناجعة خدمات
 مرافؽ كظيكر كالاتصاؿ الإعلبـ تكنكلكجيات اكتساح كخصكصا العالـ يشيده الذم السريع التطكر ظؿ

 تطكير عمى بالعمؿ مضى كقت أم مف أكثر مطالبة السياحية الخدمات قطاع ضمف حديثة إدارية
 كشدة التنافسية الاقتصادات قكة كبالتحديد التطكرات ىذه مع يتماشى بما خدماتيا، نكعية كتحسيف
 .نفاذيتيا

 .التنافسية السياحة، العمكمية، الخدمة الجكدة، الإدارية، الفعالية 7الكممات المفتاحية

Abstract: The article deals with the importance of administrative effectiveness, within 

the tourism sector, as it is the strategic, productive and promising sector in Algeria, as 

part of the future directions to raise the capabilities of the economy. The administrative 

effectiveness is based on familiarity with the rules of public service on the one hand and 

raising the efficiency of the tourism sector on the other hand, in order to reach a high-

quality tourism service that satisfies customers and clients. Especially since the 

contemporary administration is no longer an authoritarian one, but rather an efficient, 

honest and transparent service administration that is preoccupied with satisfying the 
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beneficiaries of its services. The article concluded that Algeria, in light of the rapid 

development witnessed by the world, especially the sweeping of information and 

communication technologies and the emergence of modern administrative facilities 

within the tourism services sector, is required more than ever to work on developing and 

improving the quality of its services, in line with these developments, specifically the 

strength of competitive economies and the severity of their permeability. 

Keywords: Administrative effectiveness, quality, public service, tourism, 

competitiveness. 

 7المقدمة
 كالأحداث التغيرات ظؿ في القرار، كمتخذم الباحثيف اىتماـ محكر الاقتصادية التنمية تشكؿ
، العالـ يشيدىا التي المتسارعة  عمى التركيز الاقتصادية مقكماتيا اختلبؼ عمى الدكؿ كتسعى اليكـ
 كالمتغيرات فيو يتماشى الذم بالشكؿ التنمكم المسار تكجيو أجؿ مف الأخرل، دكف معينة قطاعات
 تجارة ضمف استقطابان  الأكثر القطاعات اختيار خاصة كالدكلي، كالإقميمي المحمي المستكل عمى الراىنة،

 أساسيان  قطاعان  البمداف مف العديد في الحاضر، الكقت في السياحة صناعة أصبحت حيث الاعماؿ؛ إدارة
 استغلبليا يتـ لـ عذراء شبو سياحية كجية اليكـ الجزائر كتعد. كالاجتماعية الاقتصادية التنمية في كرائدان 
 الإمكانات حيث، مف المتكسط الأبيض البحر حكؿ الأخرل البمداف عكس عمى للؤسؼ كاؼو  بشكؿ بعد

 . كمربحة كاسعة سياحة صناعة تكلّد أف يمكف التي اليائمة السياحية
 كتتنكع المتعددة، الطبيعية كمناظرىا بصحرائيا ككذلؾ ىائؿ، كطبيعي سياحي بغنى الجزائر تتميز 

 كالسياحة الساحمية لمسياحة رئيسية كجية تصبح بأف ليا تسمح الأصكؿ بيذه مناطقيا؛ بتنكع السياحة فييا
 فرصة بؿ خيارنا الجزائر في السياحة تعد لـ الحالي، الكقت ففي كالتاريخية، الثقافية كالسياحة الخضراء
 كالبناء المجاكرة البمداف تجارب مف الاستفادة مع القطاع ليذا الاىتماـ مف مزيدان  تكلي أف كينبغي حقيقية،
خفاقاتيا نجاحاتيا عمى  وفعالة جيدة إدارة ارساء يمكن مدى أي الى: في تندرج المكضكع فإشكالية لذا. كا 

 خمق في والمساىمة جودة ذات سياحية خدمة ضمان أجل من الجزائر، في السياحة بقطاع لمنيوض
 ؟ والتنافسية الثروة

 : فيي الدراسة فرضيات أما
 العمكمية الخدمة في الجكدة ضماف فإف الجيّد، الحكـ محكر ىي الفعالة الإدارة كانت إذا-
 .الإدارية لمفعالية حتمية نتائج ىي كالتنافسية
 .الجزائر في الشاممة بالتنمية لمنيكض عمييا، التعكيؿ يمكف التي القطاعات أىـ السياحة-

 :التالية العناصر ضمف المكضكع تحميؿ سنحاكؿ الاشكالية عف للئجابة
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 لمدراسة والنظري المفاىيمي الاطارالمبحث الأول7 

نما ىي تستند إلى تخطيط مسبؽ كشركط  إف التغيير نحك الافضؿ ليس بعممية عشكائية عفكية، كا 
مف أجؿ تحقيؽ النجاح كالفاعمية كىك حشد إلزامية يتحدد بنسبة كبيرة بأىـ عامؿ يجب التركيز عميو 

 الطاقات كالجيكد كالقكل الداعمة كالمؤازرة لعممية التغيير، كاتخاذ الإجراءات كالترتيبات التي تكفؿ تكفير
 الظركؼ المفضمة فكثيرة ىي العكامؿ التي تركز عمى انجاح عمميات التنمية كبمختمؼ الرؤل لدل

ىي أكلا رىف القدرات الكطنية إضافة الى أف بيئة السياسة العامة الكطنية المفكريف؛ إذ أف فعالية التنمية 
 عنصر أساسي آخر مف عناصر فعالية التنمية كجممة العكامؿ المتحكمة في الفعالية تكمف في: المجتمع
ـ السياسة، القانكف كالاقتصاد، كبالمقابؿ ظير مفيكـ الحكـ الراشد الذم تجتمع فيو ىذه العكامؿ، حيث يقك 

عمى المشاركة في ممارسة السمطة بيف كؿ مف القطاع الحككمي، القطاع الخاص كمنظمات المجتمع 
المدني، مف ىنا تعتبر فاعميّة المنظمة مف المؤشرّات اليامة لقياس مدل تحقيؽ المنظمة، أك المؤسّسة 

 لبؿ المكارد المتاحة.لأىدافيا بالتكيّؼ، أك الانسجاـ مع البيئة التي تعمؿ فييا، كذلؾ مف ناحية استغ

 الإدارية الفعالية مفيوم7 الأول المطمب

لقد حضي مفيكـ الفعالية الإدارية، باىتماـ بالغ مف طرؼ الباحثيف كأصبح يطمؽ عمى ىذه 
الدراسات بدراسات الفعالية، كاختمؼ الباحثكف في اعتماد التسمية المناسبة بيف عدة تسميات كالفعالية 

التنظيمية، لكف الأساس ىي ككنيا معياران ميمان لممنظمة في بمكغ أىدافيا مف جية الإدارية كالفعالية 
كالمجتمع مف جية أخرل، كتعد الفعالية الإدارية مقياسان لمعقمنة كالترشيد الإدارييف، بعد ما كانت مرتبطة 

ف تطكير التنظيـ " "إBENNISبالإنتاجية كالكفاءة كالاداء كمفاىيـ لنظريات كلبسيكية؛ ككما يرل "بينيس 
  1ىك أحد أىـ جكانب التغيير".

ك الغالب أف فعالية التنظيـ يمكف أف تقاس مف خلبؿ درجة تحقيقو لأىدافو المسطّرة، بغض 
النظر عف طبيعة ىذه الأىداؼ كخصائصيا سكاء كانت تنظيمية، إنتاجية، تسكيقية، أك حتى استراتيجية، 

، كترسـ معالـ خططو المستقبمية، كما انيا تعطيو أكثر فيي في الأخير تضع حدكدا لنشاط التنظيـ

                                                 
 .120، ص 2003، الجزائر ،كالنشر الغرب لمطباعة دار،  .1كتطكير، ط تشخيص :التنظيمات فعالية، بكفمجة غيات- 1
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مصداقية كسببا مقنعا لكجكده كمف خلبليا يمكف لمفرد العادم داخؿ التنظيـ تقييـ مستكل فعاليتو، فالفعالية 
 1ىي قدرة المنظمة عمى تحقيؽ أىدافيا.

إجماع حكؿ تعريؼ  عمى الرغـ مف أف الفعالية ىي أمر ىاـ في حياة المنظمات، إلا أنو لـ يحقؽ
المنظمة الفعالة، فاختلبؼ التعاريؼ ببف الميتميف أدل إلى الاختلبؼ حكؿ كيفية قياسيا؛ فكثيران ما كاف 
ينظر إلييا عمى أنيا بعد كاحد تقاس بمؤشر كاحد في البداية كاف مؤشر الإنتاجية، ثـ مستكل النفعية 

اقتصادم مادم، كمع تعقد المنظمات كظيكر كالأىمية، ثـ الربح، ككؿ ىذه المؤشرات تدؿ عمى بعد 
أنماط جديدة منيا، المساىميف مثلب برزت بعض الاختلبفات في الرؤل كالطمكحات كالتطمعات الاجتماعية 

 لأفراد المنظمة، كىذا ما أضفى أىمية بالغة لمبعد الاجتماعي كالنفسي الاجتماعي لمفيكـ الفعالية.

"صحة التنظيـ كقدرتو عمى التفاعؿ مع العكامؿ كالقكل  كيمكف تعريؼ فعالية المنظمة بأنيا 
المؤثرة في بيئتو، كالاستفادة مف طاقات أفراده لتحقيؽ أىدافو النيائية المتمثمة في استمرار بقاءه كتطكره 

 2كرضا بيئتو عما ينتجو مف سمع أك خدمات."

مف المكارد لإنتاج كحدة الفعالية الإدارية عمى أنيا " عدد الكحدات المستعممة  ETZIONIكيرل 
كاحدة مف منتج معيف" كتعرؼ عمى انيا: " استعداد كطاقة المؤسسة في الاستغلبؿ الأفضؿ لممكارد 
المتاحة ليا كيمكف التعبير عنيا بالإنتاجية"، ككذلؾ ترتبط بتقييـ تحكـ المؤسسة في العمميات مف ناحية 

ف الفاعمية الإدارية كالكفاءة كيركف أنيما مكملبف كما يربط العديد مف الباحثيف بي 3تقنية اقتصادية".
لبعضيما بؿ متلبزميف لنجاح أم منظمة؛ كلكف لا يجب أف يستخدما بالتبادؿ، فقد تككف المنظمة فعالة 
كلكنيا ليست كفؤ أم أنيا تحقؽ أىدافيا كلكف بتكاليؼ عالية، كعدـ كفاءة المنظمة يؤثر سمبا عمى 

/ اءة عمى أنيا " إنجاز العمؿ بشكؿ صحيح " بينما الفاعمية ىي "إنجاز العمؿفاعميتيا كيمكف اعتبار الكف
 الشيء الصحيح "ك ىكذا فإف المفيكماف يكمؿ كؿ منيما الآخر.

                                                 
 ،العامة الإدارية لمتنمية العاـ، المنظمة العربية القطاع في الأداء الكفاءة كتحسيف معايير ، ابراىيـ محمد   التكيجرم- 1

 .305، ص 2003 ،مصر
 .23، ص 2004، الإسكندرية ، الجامعية الدار المبادئ كالميارات الإدارية،، ماىر أحمد -2

عدد ، الحديثة، مجمة الباحث في العمكـ الانسانية كالاجتماعيةالفاعمية التنظيمية في ظؿ التكجيات الإدارية ، سمية  سعاؿ- 3
 .81، ص 2018، 35
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كالفاعمية مصطمح كاسع الاستعماؿ في مجاؿ عمـ الإدارة، فالإدارة بطبيعتيا ترمي إلى حسف 
داؼ المؤسسة عمى أفضؿ نحك، كالفاعمية في أصميا استخداـ كتنسيؽ المكارد المتاحة مف أجؿ تحقيؽ أى

، فإذا كاف محكر الإدارة يدكر  تشير إلى ما يحدث الأثر الإيجابي المنتظر، أم ما يحقؽ اليدؼ المرسكـ
  1حكؿ كيفية تحديد أىداؼ المؤسسة كتحقيقيا، لذا فيي صفة ما يحقؽ ىذه الأىداؼ.

الفعالية في أغمب الأحياف إلى مدل تحقيؽ الأىداؼ أم النتائج المرغكبة مف استخداـ  حيث تشير
دارتيا بشكؿ جيد، كمف أمثمة ىذه الأىداؼ تحقيؽ الربح، التكسع في الأسكاؽ، كتحقيؽ رضا  المكارد كا 

عينة، أك العامميف كالإدارة الجيدة ىي التي تتخذ قراراتيا في الكقت المناسب لدخكؿ السكؽ بمنتجات م
اجراء تعديلبت عمييا أك مكاجية المنافسيف، فإذا دخمت منتجاتيا إلى السكؽ بعد المنافسيف بمدة، فمف 

" إلى أداء الأشياء الصحيحة في drakerتحقؽ النتائج المتكخاة، لذلؾ فالفعالية تشير كفقا ؿ: "بيتر دراكر 
تصادم في طريقة تحقيؽ الأىداؼ، كالى نسبة الكقت المناسب، بينما تشير الكفاءة أساسا إلى البعد الاق

المخرجات لممدخلبت، بحيث تككف التكمفة منخفضة مقارنة مع عكائد، المخرجات، كتقاس الكفاءة 
  2باستخداـ معدؿ المخرجات.

 (1كيمكف رصد أربع حالات لعلبقة الكفاءة بالفعالية كىي: ) أنظر الملبحؽ: الرسـ البياني رقـ: 
بحيث تككف الكفاءة مرتفعة كالفعالية مرتفعة، كىذا ىك الكضع النمكذجي الذم  الكضع المثالي:-1

 عمى المنظمة أف تسعى إلى تحقيقو. نبغيي
تككف الكفاءة منخفضة كالفعالية مرتفعة، كىذا الأمر غير ممكف  كفيوالممكف:  غيرالكضع -2

 لأنو لا يمكف الكصكؿ إلى الفعالية بدكف كفاءة في استخداـ المكارد.
استخداـ  يكجو حينماذلؾ  ككفيك منخفضة،  عالية كالفعاليةتككف الكفاءة  فيوكضع الفشؿ: ك -3
 اليدؼ المطمكب. ريلغالمكارد 

ذلؾ عندما لا تعمؿ  ككفيك منخفضة،  الفعاليةو تككف الكفاءة منخفضة ك يالكضع السالب: كف -4
 المنظمة عمى استغلبؿ المكارد بشكؿ جيد كبالتالي لا تحقؽ النتائج المطمكبة.

 
 

                                                 
، 2006 ،عمػػاف ،العمميػػات الإداريػػة كظػػائؼ المنظمػػات، دار حامػػد لمنشػػر -النظريػػات :مبػػادئ الإدارة الحديثػػة ،حػػريـ حسػػف- 1

 .110ص 
 .22مرجع سابؽ، ص  المبادئ كالميارات الإدارية،، ماىر أحمد- 2
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 : مداخل الفعالية الإدارية7 أولاً 

يمكننا القكؿ أف لمفاعمية الإدارية عديد المداخؿ مداخؿ تقميدية كأخرل معاصرة، لكف طبيعة 
يحدداف المدخؿ المناسب مف أجؿ صياغة رسالة  الاىداؼ التنظيمية كنمط المناخ التنظيمي السائد

الخاص ب  1المنظمة كتجسيد الخطط كالاستراتيجيات بالشكؿ المطمكب.)أنظر الملبحؽ الجدكؿ رقـ 
 مقارنة بيف أىـ نماذج معايير الفعالية(

 : Resource Bades Approche مدخل موارد النظام موارد -1

في تقييـ فاعمية المنظمات حيث يفترض أف المنظمة  Inputييتـ ىذا المدخؿ بجانب المدخلبت 
تككف فاعمة إذا استطاعت أف تحصؿ عمى ما تحتاج إليو مف مكارد، كتعرؼ الفاعمية كفقا ليذا المدخؿ 
أنيا القدرة المطمقة أك النسبية عمى استغلبؿ البيئة التي تعمؿ فييا في الحصكؿ عمى ما تحتاج إليو مف 

كيعتمد ىذا المدخؿ في قياس فاعمية المنظمات عمى مجمكعة مف  valables مكاد نادرة أك ذات قيمة
المؤشرات التي تعكس مدل قدرة المنظمة عمى تكفير ما تحتاج إليو مف مكارد، كعميو تنطمؽ فكرة النظاـ 
مف مجمكعة عناصر مترابطة كمتفاعمة فيما بينيا مف خلبؿ استغلبؿ الطاقة كالمعمكمات مف أجؿ تحقيؽ 

 ة مف الاىداؼ الخاصة كذلؾ: مجمكع

 عبر القدرة التفاكضية لممنظمة في الحصكؿ عمى مكاردىا. -

 قدرة المنظمة عمى الاستجابة لمتغيرات في البيئة الخارجية .

 قدرة متخذم القرار عمى فيـ كتحميؿ خصائص البيئة التي تعمؿ فييا المنظمة.-

 Internel Process approcheمدخؿ العمميات الداخمية  -ب

ييتـ ىذا المدخؿ بمدل كفاءة العمميات التشغيمية الداخمية في المنظمة ككجكد المناخ النفسي 
السائد بيف العامميف فييا كتعتبر المنظمة فعالة كفقا ليذا المدخؿ إذا اتصفت عممياتيا الداخمية بالسير 

عنصر الياـ في الفاعمية كالسلبسة كعدـ كجكد معكقات كارتفعت درجة رضا العامميف عف عمميـ، أف ال
  1كفقا ليذا المدخؿ ىك ما تفعمو المنظمة بما تكفر لدييا مف مكارد .

                                                 
 . 30، ص 2006 ،عماف ،إدارة التغيير كالتطكير، دار كنكز المعرفة لمنشر كالتكزيع ،زيد منير عبكم- 1
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 : مدخل الأىداف-2

يعتبر مف بيف أكثر المداخؿ شيكعان كاستخدامان، في قياـ الفاعمية التنظيمية كبمكجبو ينظر إلى 
حقيؽ أىدافيا، كىذا المدخؿ يقكـ الفاعمية عمى أنيا المدل التي تتمكف مف خلبلو إدارة المنظمة مف ت

الفاعمية عمى أساس مكازنة الأىداؼ، المتحققة مع المخطط ليا، كذلؾ مكازنة المخرجات بالمدخلبت، 
كيفضؿ استخداـ ىذا المدخؿ في حالة كضكح الأىداؼ التنظيمية كقابمية قياس تحققيا في زمف بعيد. 

رات لقياس فاعمية المنظمة فالأىداؼ الرسمية غالبا ما كيعتمد ىذا المدخؿ عمى الأىداؼ التشغيمية مف مؤث
تككف تجريدية كغير قابمة لمقياس في حيف أف الأىداؼ التشغيمية غالبا ما يتـ التعبير عنيا بشكؿ كمي 

  1قابؿ لمقياس.

  The Competing – Values Approach: مدخل القيم التنافسية -3

الأساسي في ىذا المدخؿ أف المعيار الذم تستخدمو في يعتبر مف المداخؿ المعاصرة، كالمبدأ 
قياس فاعمية المنظمة التي تعمؿ فييا يعتمد عمى مف تككف أنت كماىي الرغبات أك القيـ التي تفضميا، 
كليس غريبا إف رأيت مالؾ المنظمة يقيـ فاعمية المنظمة بأسمكب مغاير لمقيـ، الذم يقدمو مدير الحسابات 

أك مدير التسكيؽ أك مدير الأفراد كىكذا كيفترض ىذا المدخؿ عدـ كجكد ىدؼ كاحد أك مدير الإنتاج، 
يتفؽ عميو الجميع بشكؿ تاـ، كذلؾ لا يكجد إجماع بخصكص أم الأىداؼ تتقدـ عمى بعضيا البعض، 
لذلؾ نجد أف الفاعمية التنظيمية ىي مكضكع شخصي، أم أنو يرتبط بالقيـ الشخصية لمفرد المقيـ 

كرغباتو، كمف ىذه الزاكية نستطيع القكؿ أف التقييـ ربما يخبرنا عف القيمة أكثر مما يخبرنا عف  كتفضيلبتو
المكقؼ الحقيقي لفاعمية المنظمة يمكف القكؿ أف الفاعمية التنظيمية أمر شخصي يرتبط بقيـ الفرد العامؿ 

 كرغباتو.
  المدخل الإنساني7 -4

ظمة العنصر الأساسي، الذم ترتكز عميو العممية يشكؿ الجانب الإنساني أك البشرم في المن
الإنتاجية ككذا الشأف فيما يخص مشركع التغيير فيك المحرؾ الرئيسي لو، حيث يتكقؼ نجاح ـ كعميو فقد 
ركز الكثير مف المفكريف عمى المشركع مف عدمو عمى درجة قبكؿ الأفراد كالتعاكف إحداث التغيير مف 

 كذلؾ مف خلبؿ شكميف أساسيف ىما: خلبؿ الجانب البشرم لممنظمة 
حلبؿ غيرىـ في مناصبيـ . - أ  تغيير العامميف كالاستغناء عف بعضيـ كا 

                                                 
 .83مرجع سابؽ، ص  الفاعمية التنظيمية في ظؿ التكجيات الإدارية الحديثة،، سمية  سعاؿ- 1
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تغيير نكعي؛ مف خلبؿ الرفع مف مياراتيـ كتعديؿ أنماط كسمككا ـ كتنمية قدراتيـ عف  - ب
 . () برامج تدريب أك تطبيؽ قكاعد المكافآت كالجزاءات التنظيمية طريؽ

عمى ىذا النكع مف التغيير في مجاؿ الدراسات الإدارية بالتنمية الإدارية، كما يمكف تغيير،  كيطمؽ
اتجاىات كسمككيات العامميف بالمؤسسة مف خلبؿ الاتصاؿ كحؿ المشاكؿ، كذلؾ بيدؼ زيادة كفاءة 

  1كفعالية المنظمة.

التقدـ مف حيث يمكف القكؿ أف صناعة الفعالية ىي عمى عاتؽ كؿ مؤسسة، تنشد التطكر ك 
التفكير بجدية في كيفية التكيؼ مع الكتيرة، التي تفرضيا مف خلبؿ تبني برامج كمخططات استباقية 
تكضح فييا كؿ جكانب التغييرات المتكقعة كعمى كافة الأصعدة؛ فعممية الإعداد تمثؿ لنسبة لممؤسسة، 

املب ميما مشركع التغيير مدركسا تمكنيا مف مباشرة سياستيا المستقبمية في كضع مريح، فكمما كاف ع
كمضبكطا، كمما كانت النتائج متكقعة. كعادة ما يشمؿ مشركع التغيير في معناه الإجرائي عمى العكامؿ 

 التالية: 
 التركيز عمى البعد التكنكلكجي في العمميات الإدارية. -
 العمؿ عمى تغيير الاتجاىات كقيـ الأفراد العامميف. -
 ظائؼ في الجكانب الكظيفية. تغيير المياـ كالك -
  2التركيز عمى تطكير كتنمية اليياكؿ التنظيمية.-

عمكما يمكف تمخيص ىذه المداخؿ أك المقاربات في نقاط أساسية شكمت محكر اىتمامات أغمب 
 الباحثيف في المكضكع كذلؾ مف الناحية الإجرائية.

عمى مكارد ذات منفعة كذات قيمة تعني الفعالية قدرة المنظمة عمى استغلبؿ الفرص كالحصكؿ -
بأقؿ التكاليؼ، أم قدرة المنظمة عمى التفاكض مع البيئة لمحصكؿ عمى أكبر قدر مف الامتيازات. كىك 
الطرح الذم يركز عمى عكامؿ الإنتاج )المدخلبت( متجاىلب جانب الكفاءة في استغلبؿ كتسيير ىذه 

 العكامؿ.
 ؽ التكافؽ بيف أىداؼ المؤسسة كأىداؼ أعضائياتعني الفعالية قدرة المنظمة عمى تحقي -

                                                 
 .64، ص 2003 ،عماف ،لمنشر كالتكزيع الشركؽ دار كالجماعة، الفرد المنظمة، سمكؾ سمكؾ ،العطية، ماجدة- 1
، ص 1998 ، الدكحة ،كالتكزيع كالنشر الشرؽ لمطباعة دار،  1 كقضايا معاصرة، ط التنظيمي التطكير، الكبيسي عامر- 2

229. 
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كيقيس ىذا المفيكـ فعالية المؤسسة مف خلبؿ مستكل رضا العامميف بيا كعمميـ كعلبقاتيـ 
 داخميا.

 تعني الفعالية قدرة التنظيـ عمى إشباع حاجات العملبء كتحقيؽ رغباتيـ. -
 المخرجات مقارنة بنسبة المدخلبتتعتبر المؤسسة فعالة إذا ما تمكنت مف زيادة نسبة  -

كىك المدخؿ الذم يركز عمى عنصر الكفاءة الإنتاجية متجاىلب العكامؿ الاجتماعية كالإنسانية 
 لمتنظيـ.

أما العنصر الأخير كالذم شكؿ شبو إجماع مف قبؿ الباحثيف كالميتميف كذلؾ مف خلبؿ طريقة -
ؿ ما إذا تمكف مف تحقيؽ أىدافو، كتكمف مصداقية ىذا تناكليـ لممكضكع، ىك اعتبار التنظيـ فعالا في حا

العنصر في ككنو يمكف أف يشمؿ جميع العناصر السابقة العماؿ كمستكل الإنتاج، كطبيعة المككنات 
 الاستراتيجية كالعلبقات التنظيمية... يمكف أف تشكؿ في مجمميا أىداؼ تسعى المنظمة إلى تحقيقيا.

 مفيوم ومضامين الخدمة العمومية7  المطمب الثاني7

يستمد مفيكـ الخدمة العمكمية مف مفيكـ المرفؽ العاـ، ذلؾ باعتبار أف ىذا الآخر كسيمة في يد 
الدكلة لتنفهد الخدمة العمكمية، فالمرفؽ العاـ مثؿ ترجمة كصكرة الدكلة في أرض الكاقع مف خلبؿ تنفذ 

جاح ىذه السياسة مرىكف بنجاح تسيير المرفؽ العاـ كفعاليتو الدكلة سياستيا الاقتصادية كالاجتماعية كن
  1في تقدهـ خدمة عمكمية ناجعة ترقى لتطمعات المكاطنيف.

في نظر المشرع الفرنسي الخدمة العمكمية ىي تمؾ التي تعد تقميديا خدمة فنية تزكد بصكرة عامة 
رـ القائميف. عمى إدا رتيا مبادئ بكاسطة منظمة عامة كاستجابة لحاجة عامة كيتطمب تكفيرىا أف يحت

  2المساكاة كالاستمرارية كالتكييؼ لتحقيؽ الصالح العاـ.

                                                 
اطركحة دكتكراه في )المرفؽ العاـ بيف ضماف المصمحة العامة كىدؼ المردكدية حالة عقكد الامتياز،  ، ضريفي نادية- 1

 .04، ص2012-2011، 1الحقكؽ بف عكنكف، جامعة الجزائر، كمهية (القانكف العاـ
،  كالتكزيع لمنشر ، جسكر01ط.الحديثة،  الكلبسيكية كالاتجاىات الاتجاىات بيف العمكمي التسيير، عدماف مريزؽ - 2
 .15، ص 2015 ،الجزائر
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كفي تعريؼ آخر: "ىي القدرة عمى تمبية الحاجات الضركرية لمحفاظ عمى حياة الإنساف كضماف 
ؾ كتأميف رفاىيتو كالتي يجب تكفيرىا، عمى أف تككف في مصمحة الغالبية مف المجتمع كىي: " المحر 

  1الأساسي لكؿ سياسة في شؤكف الخدمات بيدؼ رفع مستكل المعيشي لممكاطنيف.

الخدمة العمكمية ىي جميع أنكاع الخدمات التي مف غير الممكف استغلبليا، إلا في إطار 
جماعي تتكفر بشكؿ إجبارم كفؽ قاعدة المساكاة التي نص عمييا القانكف كيككف مف الضركرم استغلبليا 

  2قكاعد السكؽ، كتتحمؿ الدكلة مسؤكلية تكفرهىا كالقياـ بيا مف حيث أدائيا كمراقبتيا.بمعزؿ عف 

 31كقد عرؼ الميثاؽ الافريقي لقيـ كمبادئ الخدمة العامة كالإدارة المعتمد باديسا أبابا بتاريخ 
 الخدمة العمكمية في نص المادة الأكلى منو عمى أنيا " أم خدمة أك نشاط متعمؽ 2011جانفي 

  3بالمصمحة العامة تهـ القياـ بيا تحت سمطة الإدارة ".
كمف خلبؿ التعاريؼ السابقة نستنتج أف العناصر المشتركة لمفيكـ الخدمة العمكمية، تتمخص 

 بشكؿ عاـ في عنصريف أساسيف ىما: 
 الخدمة العمكمية تتصؿ مباشرة بإشباع حاجة لفائدة المصمحة العامة.-1
 تصدر عف السمطات العمكمية سكاء بطريقهة مباشرة أك غير مباشرة. الخدمة العمكمية-2

تجدر بنا الإشارة ىنا إلى أنو في تعريؼ الخدمة العمكمية يمكف أف نممح عدة زكايا ينهظر منيما 
إلى الخدمة العمكمية تتمثلبف في النظر إلى الخدمة العمكمية كعممية كالخدمة العمكمية كنظاـ، كىك ما 

  4لبؿ الآتي:سنكضحو مف خ

                                                 
 الممتقػى ،نمكذجػا الإلكتركنيػة دبػي بمديػة : العمكميػة الخدمػة تحسػيف الإلكتركنيػة كأفػاؽ البمديػة ، حنػاف حكػارك  ،كداد غزلانػي - 1
/نػكفمبر، 08/09، ، قالمػة1945 مػام 8 المحميػة، جامعػة التنميػة قرارات التمكيؿ كترشيد إشكاليات بيف المحمي الأكؿ: التسيير الكطني
   .42ص  .2016
 السياسية تخصص العمكـ في الماجيستير شيادة لنيؿ مذكرة)الجزائر،  في العمكمية الخدمة اليات تحسيف ، ضالع بخالد - 2
 .21، ص 2018-2017 ،سعيدة  السياسية، جامعة كالعمكـ الحقكؽ ، كمية(الجماعات المحمية كتسيير إدارة

، يتضمف التصديؽ عمى مبادئ الخدمة العامة كالادارة، 11/12/2012، المؤرخ في: 415-12المرسكـ الرئاسي رقـ: - 3
 .05، ص 16/12/2012، مؤرخة في 68الجريدة الرسمية ، العدد: 

 لنيؿ مذكرة)كالجزائر،  الامريكهية المتحدة الكلايات في العمكميةه  الخدمة ترشيده  في الإلكتركنيهة الإدارة دكر، عاشكر الكريـ عبد - 4
 منتكرم السياسية، جامعةكمية الحقكؽ كالعمكـ ( الدكلية، تخصص ديمقراطية كرشادة كالعلبقات في العمكـ السياسية شيادة الماجيستير

 .41، ص 2010-2009، قسنطينة
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: حيثه يمهكف اعتبار الخدمة التي تقدميا المنظمات الحككمية أك الخدمة العمومية كعممية -أولا
العامة عمى أنيا تمثؿ عمميات ذات طابع تكاممي، تنطكم عمى مدخلبت كتشغيؿ كمخرجات، كبالنسبة 

 اج الخدمة المطمكبة كىي: لممدخلبت فإف ىناؾ ثلبثة أنكاع يمكف أف تجرل عمييا عمميات التشغيؿ لإنت

الأفراد: إذ يمهثؿ المكاطف طالب الخدمة احد أنكاع المدخلبت في عممياهت الخدمة العامة أم -1
 عندما تؤدل ىذه العممياهت عمى المكاطف بذاتو كعممياهت العلبج كالكقاية كمختمؼ الخدمات الصحية.

أحد أنكاع المدخلبت في عممياهت  المكارد: حيث يمكف أف تصبح مختمؼ المكارد كالأشياء ىي-2
الخدمة المقدمة مف المنظمات العامة، أم عمميات الخدمة التي تـ إجراؤىا عمى الأشياهء، كليس عمى 

 الأفراد، كتسمى عمميات الأشياء المممككة، مثؿ خدمات رخص مركر السيارات.
ؽ عمييا عمميات المعمكمات: تمثؿ أحد أنكاع المدخلبت في عمميات الخدمة العامة كيطم-3

تشغيؿ المعمكمات كيعكس ىذا النكع الجانب الحديث لمخدمة العامة كمحصمة لمتطكر في تكنكلكجيا 
المعمكمات كالاتصاؿ، مثؿ خدمات تحميؿ البيانات في مراكز المعمكمات، كعمميات تشغيؿ البيانات في 

 مراكز البحكث كالجامعات .
مف مفيكـ النظـ يمكف النظر إلى الخدمة التي تقدميا : انطلبقا الخدمة العمومية كنظام-ثانيا 

 المنظمات العامة كنظاـ يتككف مف أجزاء مختمفة تشمؿ ما يمي: 

نظاـ عمميات تشغيؿ أك إنتاج الخدمة: كفقا ليذا النظاـ تتـ عممياهت التشغيؿه عمى مدخلبت -1
 الخدمة لإنتاج العناصر الخاصة بالخدمة .

فؽ ىذا النظامي تهـ تجميعه نيائي لعناصر الخدمة، ثـ التسميهـ النيائي نظاـ تسميهـ الخدمة: كك -2
اليا لممكاطف طالب الخدمة، كيتهضمف مفيكـ الخدمة العامة كنظاـ شكميف:   لمخدمة كايصه

 خدمة عامة مرئيةه أك منظكرة لمستقبؿ الخدمة.-أ
 خدمة عامة غير مرئية، كطهمؽ عمييها جكىر الخدمة الفنية.-ب

كؿ في آخر التعاريؼ أف الخدمة العمكمية ىي مجمكعة الأنشطة التي تقدميا الدكلة أك يمكف الق
الجية الرسميّة في بمدو ما لصالح العامّة مف الناس كالمكاطنيف دكف تمييز، كتقكـ عمى أساس تحقيؽ 

ص بفئة دكف المنفعة العامّة لجميع المكاطنيف، فالحاجة التي تدفع بتقديميا متعمقة بعمكـ الشعب كلا تخت
أُخرل، كتتحمّؿ الدكلة المسؤكليّة عف أم تقصير في تقديميا مع الشركاء المحمييف كالدكلييف فيما يسمى 

 بالشراكة مع الغير في إدارة الشأف العمكمي.



 

 الجزائر في السياحة قطاع في العمومية الخدمة وجودة الإدارية الفعالية
 

 
411 

 

باستخداـ عناصر أكثر  أىم متطمبات زيادة الفعالية التنظيمية في الخدمة العمومية7 -ثالثاً 
ة أف تحقيؽ الفعالية الإدارية ضمف مجاؿ السياسة العامة كتقديـ الخدمة العمكمية أىمية يرل عمماء الإدار 

   1ينطكم عمى معياريف أساسيف كىما:

معيار التطكر أك التكيؼ: ىذا المعياهر الذم يسهمح بتكيؼ محتكل الخدمة العمكمية مع التطكر -أ
جية أخرل، مثؿ الانتقاؿ مف الاعتماد عمى الاجتماعي كالتقدـ التقني مف جية كاحتياجات المستفيديف مف 

  .الإدارة الكرقيةه إلى الإدارة الإلكتركنيةه، لمجاراة التطكرات التكنكلكجيةه كسرعة انتقاؿ المعمكمات كالمعطيات

معيار الفعالية: يعتبر الخدمة العمكمية كؿ الأنشطة التي ثهبت فييا عجز السكؽ في  -ب
الاستغلبؿ غير المتكازف بيف مناطؽ الكطف؛ فتكفير بعض الخدمات التصحيح الذم حصؿ في حالات 

العمكمية الجكارية في مجاؿ النقؿ أك الغاز أك الكيرباء...الخ، في المناطؽ ذات الكثافة السكانية الضعيفة 
يسهيـ في خمؽ التكازف الجيكم كالحفاظ عمى مزاكلة النشاطات الاقتصادية خارج التجمعات السكانية 

 كعميو فإف مثؿ ىذه الخدمات تجعؿ تييئهة كتنمية ىذه المناطؽ أكثر فعالية . الكبرل،

اضافة الى ذلؾ تتحقؽ الفاعمية التنظيمية لما يككف ما يجب القياـ بو كيتـ كما يمزـ كمف طرؼ 
  2الشخص المناسب، كفي المكاف المناسب مع الاخذ بعيف الاعتبار عامؿ الكقت .

لبحكث العممية في مجاؿ العمكـ الاجتماعية كالسمككية لجعؿ يجب أف نستخدـ آخر نتائج ا
التنظيمات فعالة حقا كلابد أف يحظى تطبيؽ المعارؼ الجديدة كيدعـ بالتحرم الدقيؽ في بحكث التطكير، 
كقدر كبير مف الخياؿ المبدع مف جانب الإدارة، لتنظيـ الجيكد البشرية في المنظمات الصناعية الخدمية 

 كعمى كؿ فيناؾ عدة خطكات تستخدـ مف أجؿ زيادة الفعالية التنظيمية كأىميا ما يمي:  عمى حد سكاء،

اللبمركزية كالتفكيض: كىما طريقتاف لتحرير العامميف مف الرقابة المتشددة خاصة في -1
المنظمات الكلبسيكية كمنو درجة مف الحرية في تكجيو الأنشطة، كتحمؿ المسؤكلية، كالأىـ مف ذلؾ 

 لحاجات النفسية كالاجتماعية لدييـ، كفي ىذا الإطار نجد ما يقدمو نمكذج الإدارة بالأىداؼ. إشباع ا

                                                 
 .45مرجع سابؽ، ص  الجزائر، في العمكمية الخدمة اليات تحسيف ، ضالع بخالد - 1

2- Duncan w, les grandes idées du management des classiques au modernes, traduction de Américain 

par Monique Sperry ,Ed afnor gestion, 2004 ,Paris, p 30. 
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تكسيع العمؿ: تشجع تقبؿ المسؤكلية لدل أدنى مستكيات التنظيـ، كيكفر الفرصة لإشباع  -2
 الحاجات الاجتماعية كالنفسية كيقضي عمى الممؿ كالنفكر.

التقييـ التنظيمي لممنظمة ككؿ مف الجكانب الاقتصادية  التقييـ التنظيمي كتقييـ الأداء: -3
التنظيمية ككذا النفسية الاجتماعية كالسمككية، كما يجب التخمي عف تطبيؽ البرامج الكلبسيكية لتقييـ 
الأداء، كالتي تميؿ إلى معاممة الفرد ككأنو آلة منتجة خاضعة لمرقابة كالتفتيش المستمر، كالانتقاؿ إلى 

الحديثة في التقييـ عمى غرار ما تفعمو منظمات الأعماؿ الحديثة كشركة " جنراؿ ميمز "  تطبيؽ الطرؽ
كشركة " أنسكؿ " لمكيماكيات، حيث تتبع مناىج تشرؾ الفرد في كضع الأىداؼ الذاتية كالمكضكعية 
ه لممنظمة ككؿ، كفي تقييـ أدائو بشكؿ دكرم أك سنكم، كيمعب المسؤكؿ الأعمى دكر القيادم في ىذ

 العممية، كما أف التأثيرات المصاحبة ليذا المنيج عمى حاجات تحقيؽ الذات كبيرة جدا.

الإدارة بالاستشارة كالمشاركة: حيث يكفر ىذا الأسمكب الظركؼ الملبئمة لتشجيع العامميف كي -4
تخاذ يقكمكا بتكجيو طاقاتيـ الخلبقة نحك أىداؼ المنظمة، فإفساح المجاؿ ليـ لممشاركة في عممية ا

تسطير الأىداؼ  -5 1القرارات التي تيميـ يكفر فرصة ميمة لإشباع حاجاتيـ النفسية كالاجتماعية.
كصناعة القرار: يقكـ بتسطير الأىداؼ أفراد أك جماعات داخؿ المنظمة، الأمر الذم يجعؿ ىذه الأىداؼ 

مف الخطأ اعتبار عرضة لمتغير مف كقت لآخر، مما قد يعكؽ عممية صنع القرار كاتخاذه، كلذلؾ 
الأىداؼ الرسمية عمى أنيا ثابتة كمحدكدة، حيث أف كاقع تشغيؿ المنظمة قد يشير إلى أىداؼ أخرل 
مرتبطة بالأداء الفعمي داخميا، كسكاء تطابقت الأىداؼ التشغيمية الكاقعية مع الأىداؼ الرسمية أـ لا، 

قبؿ المكرد البشرم مف خلبؿ أنماط التفاعؿ  فيي مشتقة منيا لككنيا نتاج إدراؾ تمؾ الأىداؼ الرسمية مف
  2.المستمر داخميا كالمتميز بالتغير مما يؤدم بالتالي إلى تغير الأىداؼ

 الخدمة العمومية السياحية7 المطمب الثالث7 

تمثؿ الخدمات السياحية المتاحة الجيد البشرم الفعاؿ كالمقدـ لمسياح بمختمؼ أشكالو، سكاء كاف 
عمى شكؿ خدمات متنكعة مف حيث الإطعاـ كالمطاعـ كالمقاىي، أك مرافؽ المبيت كالفنادؽ كالنزؿ 

مجمكعة مف كالشقؽ كالمخيمات أك مختمؼ التسييلبت الأخرل. الخدمات السياحية يفيـ منيا عمى أنيا 

                                                 
كمية العمكـ ، (كعمؿ تنظيـ النفس دكتكراه، عمـ رسالة )التنظيمي، التقييـ خلبؿ مف الفاعمية قياس ،الديف تاكريريت نكر - 1

 .165، ص 2007-2006، منتكرم، قسنطينة محمكد جامعةالاجتماعية، 
 .166المرجع نفسو، ص  - 2
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الأعماؿ التي تؤمف لمسياح الراحة كمختمؼ التسييلبت عند استيلبؾ الخدمات كالسمع السياحية كذلؾ 
  1خلبؿ كقت سفرىـ أك خلبؿ إقامتيـ في المرافؽ السياحية بعيدا عف مكاف سكنيـ الأصمي.

 الخدمات السياحية ىي كؿ ما يشمؿ أحد العناصر التالية: 
 الطبيعي: كيتمثؿ في المناظر الطبيعية، الجغرافية. التراث -
 التراث البشرم: المعطيات الديمغرافية، ظركؼ الحياة، العادات كالتقاليد. -
 الجكانب التنظيمية كالسياسية كالقانكنية كالإدارية لمبمد. -
مشاركة الشعب في الحكـ كتييئة كقت العمؿ كتخطيطو كالعطؿ كذلؾ الترقية، الإشيار  -

 كالتي تعد جكانب اجتماعية.
 كسائؿ الخدمات مف نقؿ، إيكاء، مطاعـ كغيرىا. -
 الأنشطة الاقتصادية كالمالية. -
تعرض معظـ المناطؽ السياحية منتجات كخدمات سياحية شاممة مثؿ الأشياء الثقافية  -

كغيرىا كذلؾ بيدؼ  كالترفييية كالخدمات المتعمقة بالمؤثرات، كالخدمات الاجتماعية، كالخدمات الدينية
كضع استراتيجية لمنتكج سياحي ما، حيث يخمؽ السياح الطمب عمى الخدمات السياحية التي تتمثؿ في 

  2العرض في السكؽ.

  3كمف أىـ خصائص الخدمة العمكمية في قطاع السياحة ما يمي: 

ؿ أكقات السياحة تتطمب نكعية كجكدة مف الخدمات لأنيا تشبع حاجات كرغبات الأفراد خلب-1
 لتحقيؽ الرفاىية كالراحة ليـ أك خلبؿ ظركؼ خاصة كمقابلبت الأعماؿ. فراغيـ

السرعة عند تقديـ الخدمة لإشباع رغبة السياح خلبؿ أكقات إقامتيـ في المكقع السياحي كذلؾ -2
 للبستمتاع بأكقاتيـ كاستخداـ جميع الإمكانيات السياحية الأخرل.

ة تبدأ كتنتيي في مكاف كزماف إنتاجيا كىك ما يعني قابميتيا عممية تقديـ الخدمات السياحي-3
 لمفناء.

                                                 
 .39، ص 1999، الأردف ،لمنشر الخامس، دار مجدلاكم السياحي، الجزء الاقتصاد مف مختارات، السكر مركاف - 1
 .26، ص2001، تسكيؽ الخدمات السياحية، دار المسيرة لمنشر كالتكزيع كالطباعة عماف، الأردف، إلياس سراب كآخركف - 2
، مصر ،كالنشر لمطباعة الجامعية كالتطبيؽ، الدار يةالنظر  بيف كالفندقية السياحية المنشآت إدارة، السلبـ قحؼ عبد أبك - 3
 .21، ص 2004
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تعتمد معظـ الخدمات السياحية عمى العنصر البشرم في عممية إنتاجيا كتقديميا لأنيا تقدـ -4
 مباشرة لمسياح.

التنكع الكبير في أشكاؿ ككسائط الخدمات السياحية لأف الزبائف غير متجانسيف مف حيث -5
 لعمر، الطبقة الاجتماعية، القدرة المادية كالاىتمامات كالخبرة عند ممارسة السياحة.الجنسية، ا
الخدمات المقدمة لمسياح تكحد جيكد كأعماؿ العديد مف الأفراد كجيكد العامميف المتخصصيف -6

 في السياحة كجيكد كأعماؿ شركات كمنظمات أخرل كالمكاصلبت كالاتصالات كغيرىا.
كالمستمر بيف طاقـ العمؿ كالسياح مما يؤدم إلى الحكـ عمى ثقافة كأدب  الاحتكاؾ المباشر-7

 الأصمييف لممنطقة الأصمية. السكاف
الخدمات السياحية تمبي حاجات السياح الأساسية مثؿ النكـ كالأكؿ كالشرب كغيرىا أثناء فترة -8
 إقامتيـ.

صناعتيا مع باقي النشاطات الاقتصادية  تعدد الأطراؼ المؤثرة عمى السياحة نظرا لتشابؾ-9
 كالاجتماعية كالثقافية بالدكلة.

 مفاىيم ومضامين الجودة7 المطمب الرابع7 

لقد مّر مفيكـ الجكدة بالعديد مف المراحؿ كالتطكرات إلى غاية يكمنا ىذا، كفيما يمي نظرة عمى 
ة أرجعيا العديد مف الباحثيف، إلى أكثر مف أىـ التطكرات التي مّر بيا ىذا المفيكـ، ففكرة الاىتماـ بالجكد

سبعة آلاؼ سنة، كتجسدت في الحضارات الإنسانية المتعاقبة خاصة منيا الحضارة الفرعكنية، اليكنانية 
كغيرىا، إلا أف أصؿ الاىتماـ الفعمي يعكد لفترة ما قبؿ الثكّرة الصناعية، حيث إنتاج الكرشات كالحرؼ 

 ىا صاحب الكرشة.كاف يتّـ كفقا لمعايير يحدد

 Totalكمف أكثر الجكانب الإدارة اليادفة في الكقت الراىف إدارة الجكدة الشاممة 

Management" Quality" كالتي أصبحت الآف كبفضؿ الكـ اليائؿ مف المعمكمات كتقنيات الاتصاؿ ،
سمة مميزة لمعطيات الفكر الإنساني الحديث سيما كأف الإدارة العممية المعاصرة أسيمت بشكؿ حثيث في 
تطكير بنية المنظمات الاقتصادية بشكؿ كبير لقد أصبحت الجكدة إحدل أىـ مبادئ الإدارة في الكقت 

خدمات بشكؿ  قديـتك عني تصنيع منتجات يلقد كانت الإدارة بالماضي تعتقد بأف نجاح الشركة  الحاضر.
خدمات لتمؾ المنتجات بعد بيعيا مف  كتقديـفي الأسكاؽ،  لتصريفياأسرع كأرخص، ثـ السعي بعد ذلؾ 
 أجؿ تصميح العيكب الظاىرة فييا. 
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الخصائص التي تحددىا المؤسسة، ىناؾ مف يعرؼ الجكدة عمى أنيا مجمكعة مف المكاصفات ك 
أف يتضمنيا المنتكج أك الخدمة أثناء عمميتي التصميـ كالتصنيع، كمف بيف ىذه التعاريؼ نكرد  جبيكالتي 

 ما يمي: 
ككف المنتكج ذك جكدة ي"الجكدة ىي المطابقة لمكاصفات كمعايير مخططات تضعيا المؤسسة ف-

  1كالمكاصفات الفنية."إذا كاف يمتثؿ ليذه المجمكعة مف القكاعد 
"الجكدة تعني إنتاج المؤسسة لسمعة أك تقديـ خدمة بمستكل عالي مف الجكدة المتميزة، يككف -

تفؽ مع تكقعاتيـ، كتحقيؽ الرضا يقادرا مف خلبليا عمى الكفاء باحتياجات كرغبات زبائنيا، بالشكؿ الذم 
يجاد صفة كالسعادة لدييـ كيتـ ذلؾ مف خلبؿ مقاييس مكضكعة سمفا لإ نتاج السمعة أك تقديـ الخدمة كا 

  2التميز".
ليذا كاف التنافس حكؿ قدرة المؤسسة عمى كضع أفضؿ المقاييس كأفضؿ التصميمات 
كالمكاصفات كالالتزاـ بيا، كالمحافظة عمييا طالما تمبي رغبة المستيمؾ، كيرل البعض الآخر أنو نتيجة 

الحا حيث أصبح المستيمؾ كىك الطرؼ الرئيس في تحديد ىذه ص عديلشدة المنافسة فإف ىذا المفيكـ لـ 
، اضافة الى صريفياتجب عمى المؤسسة أف تحققيا في منتجاتيا، إف أرادت يالمعايير كالمكاصفات التي 
ىذه المقاييس، كالتي  كتنميط تكحيدضركرة  نيابي، مف تداعياتمف  كالشمكليةلما أحدثتو ظاىرتي العكلمة 

يمكف مف خلبليا الحكـ عمى جكدة الخدمة أك السمعة، بحيث تأخذ الطابع العالمي، كىذه المقاييس أك 
 .(International Standard ISOالخصائص تسمى بمقاييس الجكدة العالمية. )

 يمي:  مايفالنظر إلى الجكدة مف مجالات مختمفة نكردىا  مكفيك ىذا 
ممسو المستيمؾ في يية نظر فمسفية ىي: "الجكدة ىي الجانب الجمالي الذم الجكدة مف كج-1

المنتكج" أم الجكدة حسب ىذه النظرة شيء معنكم يخضع لمتقييـ الشخصي لممستيمؾ، لمجانب الجمالي 
 في المنتكج.
مف كجية نظر إنتاجية "فالجكدة ىي مجمكعة مف الخصائص كالمكاصفات الفنية التي لا بد -2
 ىا في المنتكج أثناء إنتاجو"، أم ىي القدرة عمى إشباع متطمبات كحاجات المستيمكيف".مف تكفر 

مف كجية نظر تسكيقية فاف الجكدة ىي قدرة المؤسسة عمى تجسيد متطمبات كحاجات  -3
 المستيمؾ.

                                                 
1 - J- C TARONDEAU. MARKETING, STRATÉGIE INDUSTRIELLE, ED VUIBERT, PARIS,  

1998, p 236. 

 .17، ص 2001عماف،  ،لمنشر كائؿ دار، 1الشاممة، ط الجكدة لإدارة الكاممة نيجيةالم ،عقيمي عمر كصفي 2
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مف كجية نظر قيمية فالجكدة "ىي القدرة عمى تمبية حاجات المستيمؾ كمتطمباتو كلكف بأسعار -4
معقكلة كبأدنى التكاليؼ بالنسبة لممؤسسة في نفس الكقت" "كما تعرؼ بأنيا قابمية إرضاء حاجات الشراء 

لجكدة المنتكج مف  كالاستعماؿ بأحسف تكمفة لتخفيض الخسائر أفضؿ مف المنافسيف كبذلؾ فإنو إذا نظرنا
كجية نظر القيمة فإف الأمر يتطمب مف المؤسسة تجسيد متطمبات كحاجات المستيمؾ كلكف بشركط معينة 

  1كبالأسعار المعقكلة بالنسبة لممستيمؾ كتكاليؼ منخفضة بالنسبة لممنتج، أم نسبة بيف الجكدة كالتكاليؼ.

ثمى المحددة بالزمف، كتؤدم إلى الميزة مف كجية نظر استراتيجية: فالجكدة ىي المعايير الم-5
التنافسية لممنتكج مقارنة بالمنتكجات الأخرل المكجكدة بالسكؽ كتؤدم نفس الكظائؼ؛ أم ىي قدرة المنتكج 

 2 عمى تحقيؽ ميزة تنافسية في السكؽ.

إذف الجكدة آلية ىامة مف آليات تحسيف الخدمة العمكمية، ليا تأثير مباشر في أداء الخدمات 
حسينيا كذلؾ مف خلبؿ تقديـ جكدة عالية في الخدمة العمكمية، ىذا ما جعؿ المؤسسات الخدمية تكلييا كت

اىتماـ كبير كتسعى إلى تطبيقيا لتحقيؽ ميزة تنافسية كبيرة لمريادة في تقديـ ىذه الخدمات ككسب ثقة 
لمدركة كالمتكقعة المتاف المكاطف كضماف رفاىيتو .لذا فقد أصبح مفيكـ جكدة الخدمات مرتبط بالجكدة ا

تشكلبف أساسا لتقييـ الخدمات فالجكدة ىي مجمكعة مف الخصائص التي يفترض تكفرىا في الخدمة 
   3لتحقيؽ القيمة المتكقعة، كىي قدرة المنظمة عمى تحقيؽ مستكل مميز في إدارتيا بفعالية.

 كما تعتمد إدارة الخدمات بالجكدة العالية عمى: 
خصائص تقديميا، أم سرعة الاستجابة كاحتراـ العميؿ كراحتو كالأداء الفني تحميؿ الخدمة ك  –
 كالميني .
تصميـ أساليب لمقياس كالرقابة، أم مراقبة جكدة العرض كمطابقتو لممكاصفات كاحتياجات  –

 كرغبات العملبء.
 إرساء سياسة لمجكدة كالالتزاـ بيا، أك عمؿ خطة تنفيذية تجسد ذلؾ . –
  4مستمرة لمراجعة الاستراتيجيات كتكييفيا كفقا لممستجدات في أم قطاع خدمي.تييئة آلية  –

                                                 
1 - J. Teboul, LA DYNAMIQUE QUALITE , Les édition d’organisation , PARIS , 1990, p.79. 
2 - B-P. LATEURLA COMPETITIVITE PAR LA QUATITE, revue française de gestion , N° 52, 

PARIS, 1985, pp 78-86.  

، ص 2002الجكدة في المنظمات الحديثة، دار صفاء لمنشر كالتكزيع، عماف، الاردف،  أنظر: مأمكف سميماف الدراركة،- 3
18. 

 .09، ص 2006 ،04كرقمة،  العدد:  جامعة ،الباحث الخدمية، مجمة المؤسسات في الجكدة إدارة ، عيشاكم أحمد بف - 4
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أما في مجاؿ جكدة الخدمات السياحية، فيرل الخبراء أنيا تبنى عمى معيار الجكدة الشاممة كالتي 
تطبؽ عمى كافة قطاعات إدارة شؤكف الدكلة كالمجتمع، كىي ىدؼ تسعى لبمكغو كؿ المنظمات، ناىيؾ 

 تماـ بمضمكف الجكدة الاستراتيجية بالتركيز عمى مبادئ أىميا: عف الاى
العمؿ عمى إرضاء الزبكف باعتباره المحدد الرئيس لمجكدة، أم جعؿ السكؽ أساس كؿ  -
 القرارات.
 اعتبار الجكدة مسؤكلية جميع أفراد المؤسسة. -
جراءات ال-  عمؿ ...إلخاعتماد الجكدة في كؿ المستكيات بما فييا أنظمة، أساليب، كا 

 الاىتماـ الخاص بالجكدة مف قبؿ مستكل التسيير الاستراتيجي.--
 الربط بيف الجكدة كالقدرة عمى تحقيؽ الأرباح في المدل الطكيؿ. -
 اعتبار الجكدة ككسيمة تنافسية. -
  1الاقتراب مف السكؽ كالزبائف. -

إف لقطاع الخدمات السياحة العديد مف الآثار الميمة التي تنعكس عمى الاقتصاد الكطني، يمكف 
 أف نستعرضيا مف خلبؿ ما يمي: 

: تبرز أىمية السياحة مف الناحية الاقتصادية مف خلبؿ قدرتيا عمى الأىمية الاقتصاديةأولا7 
 التأثير الإيجابي عمى العديد مف المتغيرات الاقتصادية، كيمكف إبراز ىذه الأىمية مف خلبؿ النقاط التالية: 

تحسيف ميزاف المدفكعات: تساىـ السياحة كصناعة تصديرية في تحسيف ميزاف المدفكعات، -1
تيجة تدفؽ الدخؿ بالعملبت الصعبة مف خلبؿ بيع الخدمات السياحية كالسمع المتعمقة بيا، كيتحقؽ ذلؾ ن

حيث حققت بعض الدكؿ أرقاما كبيرة لمناتج السياحي مما ينعكس أثره عمى تحقيؽ التكازف في ميزاف 
 المدفكعات، فالسياحة تمثؿ صادرات غير منظكرة كعنصرا أساسيا مف عناصر النشاط الاقتصادم.

تكفير مناصب شغؿ: تساىـ السياحة في امتصاص جزء مف البطالة في المجتمع مف خلبؿ -2
تكفير فرص عمؿ عديدة للؤيدم العاممة نظرا لاعتمادىا عمى العنصر البشرم بشكؿ أكبر باعتبارىا جزءا 
لا يتجزأ مف قطاع الخدمات، كحسب تقارير المجمس العالمي لمسياحة كالسفر فإف صناعة السياحة 

اىمت في تكفير أكثر مف مميكف فرصة شغؿ شيريا بشكؿ مباشر أك غير مباشر في جميع أنحاء العالـ س

                                                 
 .544، ص 1999، الاسكندرية ،عارؼكالخدمات، دار  الصناعة في كالعمميات الإنتاج إدارةد،  مصطفى أحم سيد، - 1
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فرصة عمؿ في مجالات  2.75، كحسب خبراء السياحة فاف كؿ غرفة فندقية تنشئ 1997خلبؿ سنة 
   1مختمفة.

الدخؿ القكمي المساىمة في الدخؿ الكطني كالناتج المحمي الإجمالي: تساىـ السياحة في زيادة -3
كالناتج المحمي الإجمالي عف طريؽ الأرباح السياحية المتأتية مف زيادة معدلات إنفاؽ السياح داخؿ البمد 
كبقائيـ أطكؿ فترة ممكنة، كىذه المساىمة ليس فقط بمقدار ما ينفقو السكاح بؿ عف طريؽ ما يطمؽ عميو 

ت السياحية تؤدم إلى سمسمة أخػػػرل مف في عمـ الاقتصاد "بالمضاعؼ الاقتصادم" لأف الاستثمارا
 الاستثمارات التي تؤدم بدكرىا إلى زيادة الدخكؿ كىكذا.

تشجيع الاستثمار: تساعد السياحة عمى تشجيع الاستثمار بمختمؼ أنكاعو بالشكؿ الذم يدعـ -4
 لمطاعـ كغيرىا.إقامة البنى الفكقية التي تمثؿ إحدل المرتكزات الأساسية لمسياحة مثؿ إنشاء الفنادؽ كا

تحقيؽ التنمية الإقميمية: تعمؿ السياحة عمى تنمية بعض الأقاليـ النائية عف طريؽ خمؽ فرص -5
عمؿ جديدة كتحسيف مستكل المعيشة لمسكاف إضافة إلى إقامة البنى التحتية كالفكقية مثؿ الطرؽ كالجسكر 

لا تقتصر الاستفادة منيا عمى كشبكات الماء كالصرؼ الصحي كالكيرباء كالخدمات الصحية، كالتي 
  2السياح الكافديف بؿ تشمؿ بفائدتيا سكاف الإقميـ المقيميف فيو.

: إلى جانب الأىمية الاقتصادية لمسياحة تؤدم السياحة دكران الأىمية الاجتماعية والثقافيةثانيا7 
  3اجتماعيان كثقافيان كىك ما يتجمى في النقاط التالية:

حيث تتقارب الفئات الاجتماعية نتيجة لزيادة دخكؿ الأفراد كالعامميف في التكازف الاجتماعي: -1
 القطاع السياحي بشكؿ مباشر أك غير مباشر.

                                                 
حالػػة الجزائػػر، المػػؤتمر العممػػي الػػدكلي حػػكؿ السػػياحة رىػػاف التنميػػة  :الػػدكر الاقتصػػادم كالاجتمػػاعي لمسػػياحة، كػػكاش خالػػد  - 1

 .06، ص 2012افريؿ  25ك 24 :دراسة تجارب بعض الدكؿ، جامعة البميدة، يكمي -المستدامة
، مجمة العمكـ 2009-1990كاظـ، دكر صناعة السياحة في تطكر الاقتصاد العراقي لممدة عبد خضير إيماف كعبير عمي  - 2

 .175، ص 2009 ،67 :، العدد18المجمد ، بغداد، العراؽ ،الاقتصادية كالإدارية
رسالة )ائر، دراسة حالة الجز  –دكر القطاع السياحي في تمكيؿ الاقتصاد الكطني لتحقيؽ التنمية المستدامة  ،بكعمكشة حميدة  - 3

 .39، ص 2012 -2011، ، جامعة سطيؼ(ماجستير غير منشكرة
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الحضارم: نتيجة لمحركة السياحية تتجو الأنظار إلى الاىتماـ الدائـ كالارتقاء بالقيـ  النمك-2
الحضارية كالمعالـ السياحية، كبالتالي تعتبر السياحة سببا رئيسيا مف أسباب الرقي الحضارم مف حيث 

 الاىتماـ بالمقكمات السياحية.
حي-3 اء العادات كالتقاليد كالنيكض بالصناعات التبادؿ الثقافي: تساعد السياحة في نشر الثقافة كا 

الشعبية كالتقميدية التي يقبؿ السياح عمى اقتنائيا كتذكارات خاصة عند إقامة بعض الميرجانات الثقافية 
 كالفنية، كما تعمؿ السياحة عمى المحافظة عمى المكاقع الأثرية كالتاريخية مف التدمير كالاندثار.

د قطاع السياحة في إنتاج الخدمات السياحية عمى المكارد الطبيعية يعتم الأىمية البيئية7ثالثا7 
السياحية، فيي صناعة بلب مدخنة كتحافظ عمى البيئة الطبيعية بعيدا عف تدخؿ الإنساف، عف طريؽ إقامة 

 المحميات الطبيعية النباتية كالحيكانية كاستغلبؿ ىذه المحميات كعناصر جذب سياحي طبيعي.
 

 واقع قطاع الخدمات السياحية في الجزائر7  المبحث الثاني 7

إف السياحة كنشاط متعدد المداخؿ كالأبعاد، ينمك كيتطكر باستمرار لدل معظـ اقتصاديات الدكؿ 
المتقدمة، لكنيا بالنسبة لمدكؿ النامية، كمف ضمنيا الجزائر، مازالت تعاني كتكاجو الكثير مف المعكقات 

المعكقات عمى الصعيد المالي، كالمعكقات عمى الصعيد السياسي المتنكعة كفي مختمؼ الاتجاىات، ك
كغيرىا، بالرغـ مف أف القطاع السياحي قد يككف أحد أىـ القطاعات كالنشاطات الاقتصادية في ىذه الدكؿ 

 النامية.
السياحة مف بيف أىـ القطاعات الكاعدة في العالـ، حيث أف الإنفاؽ عمى السياحة يمثؿ  تعتبر

% مف إجمالي الإنفاؽ السياحي العالمي. بالنظر إلى الجزائر فيي تزخر بمقكمات 80% إلى 70حكالي 
سياحية سياحية متميزة مف الجكانب الطبيعية كالتاريخية كالحضارية، كالتي ساىمت في إثراء الأنكاع ال

فييا، كبالتالي قد تستيدؼ قطاعات سكقية عديدة كمتباينة مف مختمؼ دكؿ العالـ، حيث يمكف لمقطاع 
السياحي أف يكفر لمجزائر مزايا ىامة في المجاؿ الاقتصادم، الاجتماعي، الثقافي، البيئي كالعمراني 

، دكلة جديدة تبحث عف مقارنة ببعض الدكؿ السياحية. حيث أصبحت الجزائر بعد الاستقلبؿ مباشرة
اكتشاؼ مناطؽ سياحية جديدة، عمى اعتبار أف ثركاتيا الطبيعية عديدة كمتنكعة، إضافة إلى كجكد آثار 
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حضارية غير مستغمة، فيذه المكارد الأكلية السياحية كجب استغلبليا، حيث اعتمدت الجزائر في ىذه 
  1% عمى الترتيب. 40% ك50المرحمة عمى السياحة الساحمية كالحضرية بنسبة 

كجدت الجزائر صعكبات لترسيخ السياسات السياحية مف خلبؿ المخططات التنمكية المعتمدة، 
ليذا برزت عدة تكجيات جديدة في القطاع السياحي، كتسيير القطاع بما يحتكيو مف منشآت كمرافؽ سكاء 

  2مف طرؼ القطاع العاـ أك القطاع الخاص، مف خلبؿ:

 سياحة.الديكاف الكطني لم-
 الككالة الكطنية لمصناعات التقميدية.-
 المؤسسة الكطنية لمدراسات السياحية. -الككالة الكطنية لمتنمية السياحية.  -
 النادم الكطني السياحي الجزائرم. -الديكاف الكطني الجزائرم السياحي.  -
 المؤسسات التككينية. -مؤسسة مختصة في التسيير السياحي.  -

ع السياحي أف يعطي لمجزائر مكانتيا في السكؽ الدكلية لمسياحة، حيث لا تزاؿ لـ يستطع القطا
صناعة السياحة في الجزائر تكاجو الكثير مف الصعكبات، التي حالت حتى الآف دكف كصكليا إلى 
المستكل المطمكب الذم يلبئـ ما تمتمكو مف المقكمات الكثيرة التي تجعؿ منيا دكلة رائدة في مجاؿ 

كذلؾ لأنيا لـ تحتؿ في الماضي مكقعيا المطمكب كصناعة ذات أكلكية، كما أنو لا تكجد  السياحة،
استراتيجية كاضحة كمتكاممة لمنيكض بيذه الصناعة، مما انعكس سمبا عمى تقديـ منتج سياحي متكامؿ 

 17مؤسسة مف بيف 13حكالي  1992كمتنكع كغني بالمقكمات السياحية المكجكدة إذ سجمت في سنة 
سسة عمكمية اقتصادية لمتسيير الفندقي كالسياحي عجزا ماليا، كقد تـ المجكء إلى خكصصة القطاع مؤ 

السياحي كذلؾ لأف أسعار الخدمات الفندقية كالسياحية مرتفعة مقارنة بالنكعية، كما شكمت الصيانة 
مؤسسات الاقتصادية كالنظافة أىـ العكامؿ سمبية في السياحة كالفندقة الجزائرية؛ كليذا كانت خكصصة ال

السياحية ضركرة حتمية تفرضيا متطمبات السكؽ العالمي لمسياحة، كمف أىـ أىداؼ الخكصصة في 
 (.02المجاؿ السياحي نذكر ما يمي: )أنظر الملبحؽ، الجدكؿ رقـ: 

                                                 
، (مذكرة مقدمة لنيؿ شيادة الماجيستير في العمكـ السياسية) ، 1982-1962:السياسة السياحية في الجزائر  ،لشيب أحمد -1

 .26، ص 1995-1994 ،كمية الحقكؽ كالعمكـ السياسية، جامعة الجزائر
 المتاحة  السياحية الخدمات مستكل مع السياحي الجزائرم الطمب كتحسيف تكييؼ في التركيج استراتيجية دكر ،سميرة  عميش - 2
 العمكـ كمية (،الاقتصادية العمكـ في العمكـ دكتكراه شيادة نيؿ متطمبات ضمف أطركحة مقدمة ، )2015-1995الفترة  خلبؿ

 .118، ص 2015-2014 ،عباس، سطيؼ فرحات جامعة ،التسيير كعمكـ كالتجارية الاقتصادية
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تييئة كحماية المكاقع كمناطؽ التكسع السياحي التي ليا أكلكية في الاستثمار، كذلؾ بتكفير  -أ
 اللبزمة لتنمية طاقات فندقية جديدة كتنكيع المنتكجات السياحية. الشركط

تدعيـ طاقات التككيف كتأىيؿ العماؿ في مختمؼ أعماؿ السياحة، كىذا عف طريؽ الإصلبح  -ب
 التنظيمي كالبيداغكجي لميياكؿ المتكفرة، كاستغلبؿ الإمكانيات المتاحة في مجاؿ التككيف الميني.

السياحي كخاصة خدمات كسائؿ النقؿ كالاتصاؿ، كالأمف عمى  تحسيف كضعية المحيط -ج
 مستكل المكاقع السياحية، النشاطات الثقافية كترقية الصناعات التقميدية.

تكثيؼ الجيكد في مجاؿ الاتصاؿ كالتسكيؽ، كاتجاه السياح كالمستثمريف، كذلؾ لتحسيف  -د
عطائيا شكلب جديدا.  كضعية السياحة الكطنية كا 

ثراء القكانيف لضماف مراقبة فعالية المؤسسات السياحية كخدماتيا، مع مركزية حماية تطبيؽ  -ق كا 
  1المستيمكيف.

كيعاني قطاع النشاط السياحي في الجزائر مف عدة مشاكؿ، مقارنة بحجـ الحركية  
لبحؽ، السياحية كحجـ الكافديف سكاء بالنسبة لمسياحة الداخمية أك السياح الكافديف الأجانب.)أنظر الم

 (03الجدكؿ رقـ: 
يمكف تمخيص المشكلبت التي تشكؿ تحديا كبيرا لمقائميف عمى السياحة في الجزائر في النقاط 

 التالية: 

 الأمف كالاستقرار، كغياب ما يعرؼ بالشرطة السياحية.  -
دارة الخدمات السياحية. -  ضعؼ تسيير كا 
 ضعؼ قدرة الاستيعاب الفندقي كعدـ تنكعيا.  -
 المعمكمة السياحية كغياب المنشكرات التكجييية.غياب  -
 غياب المراقبة كالتفتيش كسكء التعامؿ مع السياح نظرا لغياب ثقافة التركيج السياحي.  -
 قمة الأنشطة الترفييية كعدـ تييئة الغابات.  -
 مشكمة التنقؿ كالمكاصلبت، الأمر الذم تسبب في عزلة الكثير مف المناطؽ السياحية.  -
 دـ تطكر شبكة الاتصاؿ، كالتكجيو السياحيف. ع -

                                                 
 رسالة)تيبازة،  كلاية حالة دراسة كالطمب السياحي العرض عمى كانعكاساتيا الجزائر في السياحية السياسات، بكعقميف  بديعة - 1
 .57ص ، 1996 ،العاصمة الجزائر، الجزائر الاقتصادية، جامعة العمكـ ، معيد(التخطيط فرع في الماجيستير شيادة لنيؿ مقدمة
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 غياب الأنشطة التحسيسية التي مف شأنيا أف تساىـ في الحفاظ عمى البيئة.  -
 غلبء الأسعار، خاصة في المناطؽ السياحية، كعدـ تفعيؿ أجيزة الرقابة عمى الأسعار.  -
الدكلي لاستقطاب السياح غياب استراتيجيات تسكيؽ المنتجات السياحية، خاصة عمى المستكل  -

الأجانب، كمعو ضعؼ التكجيات الاستثمارية كالتخطيط الاستراتيجي ضمف إدارة مخططات الاستثمار 
  1السياحي.

مما سبؽ يمكف القكؿ أف الجزائر مقبمة عمى اعتماد استراتيجية التطكير السياحي، فمقد أصبحت 
كبيرة، إنيا الفمسفة التي جعمت مخطط السياحة يرمي إلى النكعية اليكـ مطمبان أساسيان في الدكؿ السياحية ال

تطكير نكعية العرض السياحي؛ حيث يرتكز عمى التككيف كالتعميـ، كما يدرج تكنكلكجيا الإعلبـ كالاتصاؿ 
 في تناسؽ مع تطكر المنتكج السياحي في العالـ، فالمخطط النكعي لمسياحة يشمؿ: 

 ي.تحسيف النكعية كتطكير العرض السياح -
 منح رؤية جديدة لممحترفيف. -
 حث المتعامميف في السياحة عمى العمؿ بإجراءات النكعية. -
 نشر صكرة الجزائر كترقيتيا ككجية نكعية. -
، أصبح تككيف العنصر 2030كقصد الاستجابة لميدؼ المادم كالنقدم في مخطط الأعماؿ  -

 ة أىداؼ استراتيجية لمتككيف تشمؿ: البشرم أمرا ضركريا، كعمى ىذا الأساس حدد المخطط ثلبث
 ضماف الميزة التنافسية لمبرج البيداغكجية، كتأىيؿ المؤطريف الجزائرييف بمدارس السياحة. -
 إعداد مقاييس الامتياز لمتربية كالتككيف السياحي. -
 الابتكار كاستعماؿ تكنكلكجيا الإعلبـ كالاتصاؿ في مخطط النكعية لمسياحة. -
الخاصة إلى خمؽ  -الخاصة: يسعى مخطط الشراكة العمكمية-الشراكة العمكميةاعتماد مخطط -

ركابط بيف مختمؼ الفاعميف في العممية السياحية سكاء كانكا عمكمييف أك خكاص، كذلؾ مف أجؿ مكاجية 
المنافسة الأجنبية كتحقيؽ منتكج سياحي نكعي، كجعؿ الكاجية الجزائرية أكثر جاذبية كتنافسية، لبمكغ 

 تكل نضج سياحي يرقى بالجزائر إلى مصاؼ البمداف السياحية الأكثر تفضيلب.مس
مخطط تمكيؿ السياحة: أخذا بعيف الاعتبار خصكصية قطاع السياحة لككنيا صناعة ثقيمة  -

تتطمب استثمارات ضخمة مف جية، كككنيا ذات عكائد بطيئة مف جية أخرل. فإف المخطط التكجييي 
                                                 

 في كدكرىا النيكض، المقاكلاتية آفاؽ حكؿ: التحديات الدكلي الإمكانيات، الممتقى الجزائر بيف في السياحة ،مريـ  آيت بارة - 1
 .15-14، ص ص 2015نكفمبر  09ك08  قالمة، يكمي جامعة ،الجزائر في القطاع السياحي تطكير
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الجة ىذه المعادلة الصعبة، مف خلبؿ تقديـ الدعـ كالمرافقة مف طرؼ الدكلة، كىذا لتييئة السياحة جاء لمع
 ىك دكر مخطط التمكيؿ: 

مرافقة المستثمريف كأصحاب المشاريع بالمرافقة في اتخاذ القرار، كفي تقدير مخاطر تمكيؿ  -
 عتاد الاستغلبؿ كتخفيؼ إجراءات منح القركض البنكية.

ت السياحية كأصحاب المشاريع مف خلبؿ: نظاـ مرافقة مالي، الدعـ كمرافقة المؤسسا -
   1مساعدات لمتككيف تشجيع شامؿ لمنكعية، إنشاء أداة جديدة لتمكيؿ الاستثمارات السياحية.

صلاح نظم إدارة الخدمة العمومية في الجزائر7  المبحث الثالث7  اليات ترشيد وا 

أثبتت الدراسات أف القطاع العاـ كالشراكة مع القطاع الخاص يمراف بنقطة انعطاؼ سيتحدد عمى 
إثرىا مستقبؿ كاستراتيجيات التنمية الاقتصادية في العالـ، كىنا بالذات لـ يعد الحديث المطركح اليكـ كما 

صادية إذ أثبتت الأزمات كاف سابقا حكؿ مدل جدكل القطاع العاـ كالمنظمات العمكمية في الحياة الاقت
السابقة التي مرت بيا الأنظمة الاقتصادية ضركرة تدخؿ الدكلة لإحداث التعديلبت كتحقيؽ التكازنات، 
كعميو أصبحت الدعكة مكجية إلى تثميف القطاع العاـ مف خلبؿ السعي نحك البحث عف أنجع الطرؽ، 

بدكرىا ليست بمنأل عف التحديات الاقتصادية  خاصة عمى المستكل التسييرم كالإدارة العمكمية الجزائرية
كالاجتماعية كالسياسية المحيطة غير أف التسيير العمكمي المنتيج لبمكغ رىانات الدكلة الحديثة، منذ 
الاستقلبؿ أفرز عدة تناقضات بيف مدخلبت الإدارة العمكمية كمخرجاتيا، سكاء مف حيث الجكدة في الفعؿ 

مكمية. كىذا ما رفع أصابع الاتياـ نحك البيركقراطييف تارة، كالقكانيف المسيرة أك الاقتصاد في النفقات الع
 للئدارة العمكمية تارة أخرل، كضعؼ الميكانزيمات المعتمدة في التسيير العمكمي تارة أخرل.

تعتبر الخدمة العمكمية مدخلب رئيسيا في تحديد علبقة الدكلة بالمجتمع مف خلبؿ درجة الاستجابة 
المتطمبات المجتمعية، كتزداد أىمية ىذا المدخؿ في عصر التكنكلكجيا كالعكلمة الذم أتاح لمفرد لمختمؼ 

المعمكمات كسبؿ المقارنة مع مجتمعات أخرل في مستكل أداء الدكؿ كتقديـ الخدمات لمكاطنييا، كمع 
ف العشريف، قدـ انييار الثقة بيف المكاطنيف كحككماتيـ في العديد مف الدكؿ الغربية في نياية القر 

                                                 
 كسبؿ الجزائر بيف المؤىلبت، المعكقات، في السياحة صناعة ،مكسى بخاخشةك سعيدة بكرديمة   ،سميمة طبايبية  - 1
تحت شعار " لنجعؿ مف سياحة الجزائر  كالتنمية المستدامة في الجزائر عنكاف: السياحة بالممتقى الدكلي الأكؿ حكؿ السياحة  النيكض

 .13، ص2017سبتمبر  30ك 29يكمي  الجزائر -قالمة – 1945مام  8كنزا دائما " جامعة 
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المصمحكف مدخؿ تحسيف الخدمة العمكمية كتكجو جديد لتحقيؽ الفعالية كالكفاية كبالتالي استرجاع العالقة 
  1(.cout minimal, efficacité maximaleالصحية بيف القمة كالقاعدة )

الشأف لذا فالخدمات العمكمية في الجزائر يجب أف تكاكب، التطكرات الحاصمة في مجاؿ إدارة 
العمكمي في العالـ، حيث يعتبر التسيير العمكمي الجديد بمثابة ثكرة عمى مبادئ كأسس التسيير العمكمي 
التقميدم، محاكلا بذلؾ نقؿ الممارسات الإدارية في المنظمات العمكمية مف الركتيف كالجمكد إلى الحركية 

اتيا. كىنا لابد مف الإشارة إلى أف أىـ كالمركنة، مف أجؿ ضماف تكيؼ أفضؿ كفعاؿ ليا مع البيئة كمتطمب
مبادئ التسيير العمكمي الجديد ليست أفكار جافة حمميا الفكر الإدارم، بؿ ىي نتاج ممارسات أثبتت 
ناجعتيا في إدارة الأعماؿ كالمطمكب اليكـ ىك تكييفيا كنقميا لمتطبيؽ داخؿ المنظمات العمكمية لترقية 

 خصكصيتيا كطبيعة أىدافيا كتكجياتيا.أدائيا، مع الأخذ بعيف الاعتبار 

يحمؿ التسيير العمكمي الجديد انطلبقا مف مبادئو كخصائصو رؤية جديدة فييا العديد مف 
التغييرات كالتعديلبت عمى كظائؼ المنظمات العمكمية، كىذا الأمر جد ضركرم خصكصا كأف المشكؿ 

ية كتشعبيا كتضخـ العامميف كالكظائؼ فييا، الكبير الذم تعاني ىذه المنظمات ىك تعقد ىياكميا التنظيم
كما ينجر عف ذلؾ مف صعكبات مالية كتسييرية، كىك يتقاطع مع مفاىيـ الترشيد كالعقمنة المرتبطاف 

  2بالحكـ الجيد، مف حيث أنو اداة فعالة مف ادكات السياسة العامة، كيقكـ عمى:

في إدارة شؤكف البلبد عمى جميع ممارسة السمطة السياسية كالاقتصادية كالإدارية  أكلا:
المستكيات، كيتضمف الحكـ الآليات كالعمميات كالمؤسسات المتطكرة التي يعبر المكاطنكف كالجماعات مف 
خلبليا عف مصالحيـ كحاجاتيـ، كيمارسكف حقكقيـ ككاجباتيـ القانكنية، كيعتمد المفيكـ عمى المشاركة 

 لممكارد، كيضمف العدالة كتطبيؽ القانكف. كالشفافية كالمساءلة، كيؤمف أفضؿ استخداـ

                                                 
تحسيف أداء الخدمة العمكمية في الجزائر كفؽ مقاربة التسيير العمكمي الحديث، مجمة افاؽ عممية، المجمد:  ،لعرابي كريمة - 1

 .190، ص 03العدد:  11
إطار نظرم، دار الحامد لمنشر :الإصلبح السياسي كالحكـ الراشد  ،كالمعتصـ كداكد عمكم بالله، المشاقبة أميف عكاد - 2
  .54، ص 2012 ،الأردفكالتكزيع 
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تمؾ الأشكاؿ الجديدة كالفعالة بيف القطاعات الحككمية كالتجمعات الخاصة بالمكاطنيف، أك ثانيا: 
أشكاؿ أخرل مف الأعكاف يأخذكف بعيف الاعتبار المساىمة في تشكيؿ الحككمة، كما كضع البنؾ الدكلي 

  1كفعالية الدكلة كتمثمت بما يمي: استراتيجية ذات اتجاىيف لتحديد كفاءة
: عممية تكفيؽ بيف دكر الدكلة كقدراتيا، أم أف عمييا تحديد مجالات تدخميا الاتجاه الأول-

 المختمفة طبقا لحدكد قدرتيا الفعمية كلا تتعدل ذلؾ لتتحمؿ أكثر قدرتيا الفعمية.
فييا، إلغاء الترىؿ الإدارم،  : تنشيط عمؿ كأداء المؤسسات العامة كبث الحيكيةالاتجاه الثاني-

كمكافحة الفساد كتعزيز المشاركة كآليات اتخاذ القرار كتكسيع الصلبحيات باتجاه اللبمركزية في تمؾ 
 المؤسسات.

 تحقيؽ الشفافية كالعدالة كمنح الحؽ في مساءلة إدارة المؤسسة لمجيات المعنية.ثالثا: 
ة مع مراعاة مصالح المتعامميف مع مؤسسات الدكلة تحقيؽ الحماية اللبزمة لمممكية العامرابعان: 

 المختمفة كالحد مف استغلبؿ السمطة في تفضيؿ المصمحة العامة.
تحقيؽ فرصة مراجعة الأداء مف خارج أعضاء الإدارة التنفيذية تككف ليا مياـ خامسان: 

 كاختصاصات كصلبحيات لتحقيؽ رقابة فعالة كمستقمة.
رة الاقتصاد القكمي بما يساىـ في رفع معدلات الاستثمار كتحقيؽ زيادة الثقة في إداسادسان: 

 معدلات نمك مرتفعة في الدخؿ القكمي.
إف تفكيض الخدمات العمكمية ىي كسيمة جديدة مف أجؿ مكاكبة التحكلات التي عرفتيا الجزائر، 

لعمكمية كمنحو كذلؾ مف أجؿ تبني رؤيا جديدة مف خلبؿ تقميص دكر تدخؿ الدكلة في تسيير الخدمات ا
لفائدة أعكاف كىيئات جديدة كىك ما أممتو الحاجة الممحة، إلى نماذج جديدة لدخكؿ المنافسة عمى أساس 
دارة المرافؽ الخدمية السياحية فالجزائر  تحقيؽ المردكدية كالنجاعة . أما في المجاؿ التسيير السياحي كا 

لتي تيتـ بيا استراتيجية التسيير الاستراتيجي مدعكة لتبني استراتيجية التطكير السياحي كبالجكانب ا
 السياحي، كالمؤسساتي الفعاؿ مف حيث: 

دراج شيادة النكعية - متابعة عمميات الجكدة، القكانيف، مراقبة الأنشطة كالمياـ السياحية كا 
 لممؤسسات السياحية.

                                                 
،  02العدد:  ،مجمة العمكـ السياسية كالقانكف ،كاقع كرىانات ،لحككمة المحمية في الخطاب السياسي الجزائرما، بالطيب ناريماف - 1

 .06، ص2017 ،اصدارات المركز الديمقراطي العربي، برليف، المانيا
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مكا- نيات ىيئات تطكير نظاـ معمكمات خاص يشمؿ بيانات عف الزبائف كالمنافسيف، فاعمية كا 
 كمؤسسات التسكيؽ كالتحميؿ المستمر لمبيمة التسكيقية.

 تحديد أسعار تشجيعية حسب الأكلكيات لمناطؽ كأقاليـ سياحية محددة.-
  .تطكير إدارة شفافة تعمؿ جنبا إلى جنب مع المكاطنيف، كقادرة عمى تسيير التنمية المحمية-
عات المحمية، كالمشاركة في صناعة تحكـ حقيقي في التقنيات العصرية لتسيير الجما-
 السياسات.

 خاتمة7 ال

إف المتأمؿ لمحراؾ الاقتصادم كالإدارم يكتشؼ لا محالة، أف قضايا إصلبح القطاع العاـ تحتؿ 
مراكز الصدارة ضمف اىتمامات الباحثيف كالمختصيف، كالمذيف يجمعكف عمى ضركرة إعادة النظر في 

العمكمية، في الجزائر لتكاكب الإحداث كالتغيرات المحمية كالدكلية، مف جية ىيكمة كتكجيات المنظمات 
كتحسيف جكدة قطاعاتيا الخدمية مف جية ثانية كانطلبقا مف ىذا ظيرت العديد مف التكجيات التي يعتبر 

 مف بينيا استخداـ التسيير كأداة لترقية أداء المنظمات العمكمية، كفؽ التصكرات الإدارية العصرية.

لا يمكف بأم حاؿ مف الأحكاؿ التخمي أك تقميص الخدمات العمكمية، كذلؾ بالنظر إلى الأعباء 
كالمياـ القديمة كالجديدة الممقاة عمى عاتؽ القطاع العاـ كالمنظمات العمكمية، باعتبارىا أداة رئيسية 

بالأخص في الجزائر لتحقيؽ الضبط كالتكازنات الاقتصادية كالاجتماعية؛ تعاني المنظمات العمكمية ك 
 كالدكؿ العربية مف مشاكؿ جمة ساىمت بشكؿ كبير في ضعؼ أدائيا، كالتي نذكر مف بينيا: 

 تخمؼ النظـ التسييرية كالإدارية كعدـ قدرتيا عمى مكاكبة متطمبات العصر كالمرحمة.-
 تضخـ أعداد العامميف، كاتساع اليياكؿ التنظيمية، كتعدد المراكز. -
 السياسات كالاستراتيجيات أك حتى غيابيا.ضبابية -
 عدـ رضا المكاطنيف عمى طبيعة الخدمات المقدمة، كطريقة تقديميا مف قبؿ المنظمات العمكمية.-

شح المكارد المالية كخصكصا مع أزمات انخفاض أسعار النفط كمشتقاتو، كاتجاه العديد مف -
 كلة التخفيؼ مف ضغط المكازنة العامة.الدكؿ كمف بينيا الجزائر جراء ذلؾ إلى التقشؼ كمحا

ك في إطار إصلبح القطاع العاـ كتفعيؿ أداء المنظمات العمكمية ظيرت العديد مف المداخؿ 
أبرزىا نمكذج إعادة اختراع أك ىندسة الحككمة، بالإضافة إلى نماذج التسيير العمكمي الجديد الذم يعتبر 

الإصلبح كالتنمية الإدارية؛ كىك ما يساعد عمى اعتبار  مف أكثر المداخؿ تداكلان كشيكعان في أدبيات
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الحكامة المحمية كطرح بديؿ لمتسيير التقميدم لممؤسسات بصفة عامة أكحد المفاىيـ التي تعبر عف 
تاحة  مستكل التحركات المحمية نحك التنمية المحمية كترسيخ أبعادىا شكلب كمضمكنا، لذا فاف إشراؾ كا 

ة مف حيث جكانبيا السياسية كالاجتماعية كالاقتصادية، كفيؿ بأف تصب الفرص لممجتمعات المحمي
اىتماميا في جانب تطكير الطاقات المحمية كمف ثـ ترشيد الخدمة العمكمية عمى المستكل المحمي، 
فالمجالس المنتخبة تمتمؾ طاقة مجتمع الناخبيف كتسعى لتكظيؼ تمؾ الطاقة عمى مدل قدرة ىؤلاء في 

خلبص كمراقبة المنتخبيف لناخبييـ كىذه العلبقة الجدلية بيف التعبير عف رغب ات المكاطنيف كمدل انفتاح كا 
الناخب مف جية كبيف المنتخب كما يقدمو مف خدمات كتنمية محمية مف جية أخرل فالحكامة المحمية ىي 

لرشادة في التسيير التي تحقؽ الكفاية الذاتية محميان مف خلبؿ خمؽ آليات لممشاركة المجتمعية كآليات في ا
حيث أف تطبيؽ مبادئ الحككمة المحمية يسيـ في ترشيد النفقات كاستغلبؿ المكارد المحمية ما يضمف حؿ 

 لممشاكؿ التي تكاجو المجتمع المحمي بكؿ أصنافيا كمنو تحقيؽ الكفاية المحمية كىك المطمكب.

 7والأشكال الجداول
 يير الفعاليةيمثل مقارنة بين أهم نماذج معا 1: جدول رقم

 أىم السمبيات مفيومو أىم المقتربات

 مقاربة
 الأىداف

 لفعالية قياسو في يركز
 الأىداؼ عمى التنظيمات

 التنظيمات المسطرة، كقدرة ىذه
 تحقيقيو. عمى

 مضممة، غير تككف قد لمتنظيـ المسطرة الأىداؼ أف -
 .بدقة محددة

 نسبيا مختمفة لمتنظيـ العامة الأىداؼ ما تككف عادة -
 .أفراده الشخصية أىداؼ عف
 الأكلكيات يصعب كترتيب الأىداؼ مضمكف تحديد -
 التنظيمية. لمفعالية كمقياس اعتمادىا مف

مقاربة 
 إستقطاب
 الموارد

 خلبلو مف الفعالية تعني
 عمى النسبية أك المطمقة القدرة

 فييا تعمؿ التي استغلبؿ البيئة
 ما عمى كالحصكؿ المؤسسة
 مف مختمؼ إليو تحتاج

 الإنتاجية العممية مستمزمات

يركز فقط عمى المدخلبت، كييمؿ أغمب مراحؿ العممية 
 الإنتاجية

 صعكبة في تحديد كحصر مختمؼ عناصر ىذا النسؽ-التنظيمية،  العناصر عمى يركز النسق مقاربة
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 تشكؿ التي التنظيمية كالعلبقات
 عنصر كؿ يتأثر نسقا متكاملب

 للآخر يحدث بما فيو

التداخؿ كالتعقيد الذم يميز العلبقة بيف مختمؼ ىذه  -
 العناصر

 مقاربة
 المكونات

 الإستراتيجية

 عمى المقترب ىذا يركز
 التنظيـ ماؿ رأس في المشارككف

 الأطراؼ كالملبؾ، ككذا بعض
 التنظيـ فعالية في ثرة المؤ

سعي المسيريف إلى محاكلة إرضاء الملبؾ عمى حساب -
 .أفراد التنظيـ

إىماؿ كثير مف الأطراؼ التي تؤثر بشكؿ كاضح في -
 تحديد فعالية التنظيـ

ختلبؼ في تحديد المفيكـ الحقيقي - عدـ تطابؽ كا 
 لمفعالية لدل بعض الأطراؼ

 2كىراف الاجتماعية، جامعة العمكـ التنظيـ كمية فعالية بتحقيؽ كعلبقتو التغيير الكىاب، مشركع عبد عمي : بفالمصدر
 .60، ص.2015

 2014-2005يمثل تطور قدرات استيعاب الفنادق بالجزائر خلال الفترة  (2الجدول )

 0101 0100 0100 0101 0116 0115 0114 0113 0112 السنوات
إجمالي 

عدد 
 الأسرة

83895 84869 85000 85876 86383 92377 96497 98804 99605 

source: Office national des Statistiques, Répartition des hôtels et établissements assimilés par 

catégorie , www.ons.dz/them_sta.htm . - Ministère du tourisme et de l’artisanat, Situation du 

parc hôtelier national ,www.mta. gov.dz. 

 2014-2000تطور عدد السياح إلى الجزائر خلال الفترة : (3الجدول رقم )

 المجموع
الجزائريين 
 السنوات السياح الأجانب المقيمين بالخارج

865984 690446 175538 0111 
988060 705187 196229 0110 
901416 936915 251145 0110 
1166287 861373 304914 0110 
1233719 8651157 3685624 0111 
1443090 1001884 441206 0112 
1637582 1159224 478358 0113 
1743084 1231896 511188 0114 
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، أطركحة دكتكراه غير منشكرة، -حالة الجزائر  –عيساني، الأىمية الإقتصادية لتنمية السياحة المستدامة عامر المصدر7 
 .103ص.، 2010جامعة باتنة، 

 يمثل مفهوم الكفاءة والفاعلية 1رسم بياني: رقم

 

 

 7راجعصادر والمقائمة الم
 النصكص القانكنية:–أكلا
، يتضمف التصديؽ عمى مبادئ الخدمة 11/12/2012في: ، المؤرخ 415-12المرسكـ الرئاسي رقـ:-

 .16/12/2012، مؤرخة في 68العامة كالادارة، الجريدة الرسمية ، العدد: 
 ثانيان: الكتب:

كالنشر، الجزائر،  الغرب لمطباعة ، دار .1كتطكير، ط تشخيص التنظيمات: غيات بكفمجة، فعالية-
2003. 

1771749 1215052 556697 0115 
1911506 1255696 655810 0116 
2070496 1415509 654987 0101 
2394887 1493245 901642 0100 
2634056 1652101 981955 0100 
2 732 731 1 768 578 964 153 0100 
2 301 373 1 361 248 940 125 0101 
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 لمتنمية العاـ، المنظمة العربية القطاع في الأداء الكفاءة كتحسيف معايير ابراىيـ،  التكيجرم   محمد-
 .2003 العامة، مصر، الإدارية

 .2004الجامعية،  الإسكندرية،  ماىر أحمد، المبادئ كالميارات الإدارية، الدار-
العمميػات الإداريػة كظػائؼ المنظمػات، دار حامػد لمنشػر،  -حسف، مبادئ الإدارة الحديثة: النظريات حريـ-

 .2006عماف، 
  .2006عبكم زيد منير، إدارة التغيير كالتطكير، دار كنكز المعرفة لمنشر كالتكزيع، عماف، -

  .2003 كالتكزيع، عماف،لمنشر  الشركؽ دار كالجماعة، الفرد المنظمة، سمكؾ سمكؾ العطية، ماجدة،
كالتكزيع،  كالنشر الشرؽ لمطباعة ، دار 1 كقضايا معاصرة، ط التنظيمي الكبيسي عامر، التطكير-

 .1998 الدكحة، 
 لمنشر ، جسكر01الحديثة، ط. الكلبسيكية كالاتجاىات الاتجاىات بيف العمكمي عدماف مريزؽ، التسيير-

 .2015، الجزائر،  كالتكزيع
 .1999، الأردف ،لمنشر الخامس، دار مجدلاكم السياحي، الجزء الاقتصاد مف مختارات، السكر مركاف-

، تسكيؽ الخدمات السياحية، دار المسيرة لمنشر كالتكزيع كالطباعة عماف، الأردف، إلياس سراب كآخركف
2001. 

 لمطباعة الجامعية الداركالتطبيؽ،  النظرية بيف كالفندقية السياحية المنشآت إدارة، السلبـ قحؼ عبد أبك-
 .2004، مصر ،كالنشر

 .2001عماف،  ،لمنشر كائؿ دار، 1الشاممة، ط الجكدة لإدارة الكاممة المنيجية ،عقيمي عمر كصفي-
الجكدة في المنظمات الحديثة، دار صفاء لمنشر كالتكزيع، عماف، الاردف،  مأمكف سميماف الدراركة،-

2002. 
، الاسكندرية ،كالخدمات، دار عارؼ الصناعة في كالعمميات الإنتاج إدارةد،  مصطفى أحم سيد، -

1999. 
إطار نظرم، دار :الإصلبح السياسي كالحكـ الراشد  ،كالمعتصـ كداكد عمكم بالله، المشاقبة أميف عكاد-

 .2012 ،الحامد لمنشر كالتكزيع الأردف
 كتب بالمغة الاجنبية:–

- Duncan w, les grandes idées du management des classiques au modernes, traduction de 

Américain par Monique Sperry ,Ed afnor gestion, 2004 ,Paris. 

-J- C TARONDEAU. MARKETING, STRATÉGIE INDUSTRIELLE, ED VUIBERT, 

PARIS,  1998. 

- J. Teboul, LA DYNAMIQUE QUALITE , Les édition d’organisation , PARIS , 1990, p.79. 
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- B-P. LATEURLA COMPETITIVITE PAR LA QUATITE, revue française de gestion , N° 

52, PARIS, 1985. 

 ثالثا: الرسائؿ كالاطركحات الجامعية:
نادية،  المرفؽ العاـ بيف ضماف المصمحة العامة كىدؼ المردكدية حالة عقكد الامتياز،  ضريفي-

  .2012-2011، 1)اطركحة دكتكراه في القانكف العاـ(، كمهية الحقكؽ بف عكنكف، جامعة الجزائر
 مكـالع في الماجيستير شيادة لنيؿ الجزائر، )مذكرة في العمكمية الخدمة ضالع بخالد،  اليات تحسيف-

سعيدة،   السياسية، جامعة كالعمكـ الحقكؽ الجماعات المحمية(، كمية كتسيير إدارة السياسية تخصص
2017-2018. 

 الامريكهية المتحدة الكلايات في العمكميةه  الخدمة ترشيده  في الإلكتركنيهة الإدارة الكريـ عاشكر، دكر عبد-
الدكلية، تخصص ديمقراطية  كالعلبقات السياسيةفي العمكـ  شيادة الماجيستير لنيؿ كالجزائر، )مذكرة

 .2010-2009قسنطينة،  منتكرم (كمية الحقكؽ كالعمكـ السياسية، جامعة كرشادة
 تنظيـ النفس دكتكراه، عمـ رسالة )التنظيمي، التقييـ خلبؿ مف الفاعمية قياس ،الديف تاكريريت نكر-

 .2007-2006، منتكرم، قسنطينة محمكد جامعةكمية العمكـ الاجتماعية، ، (كعمؿ
دراسة  –دكر القطاع السياحي في تمكيؿ الاقتصاد الكطني لتحقيؽ التنمية المستدامة  ،بكعمكشة حميدة  -

 .2012 -2011، ، جامعة سطيؼ(رسالة ماجستير غير منشكرة)حالة الجزائر، 
لنيؿ شيادة الماجيستير مذكرة مقدمة ) ، 1982-1962:السياسة السياحية في الجزائر  ،لشيب أحمد -

 .1995-1994، ، كمية الحقكؽ كالعمكـ السياسية، جامعة الجزائر(في العمكـ السياسية
 مستكل مع السياحي الجزائرم الطمب كتحسيف تكييؼ في التركيج استراتيجية دكر ،سميرة  عميش -

 شيادة نيؿ متطمبات ضمف أطركحة مقدمة ، )2015-1995الفترة  خلبؿ المتاحة  السياحية الخدمات
 فرحات جامعة ،التسيير كعمكـ كالتجارية الاقتصادية العمكـ كمية (،الاقتصادية العمكـ في العمكـ دكتكراه

 .2015-2014 ،عباس، سطيؼ
 حالة دراسة كالطمب السياحي العرض عمى كانعكاساتيا الجزائر في السياحية السياسات، بكعقميف  بديعة -

 الاقتصادية، جامعة العمكـ ، معيد(التخطيط فرع في الماجيستير شيادة لنيؿ مقدمة رسالة)تيبازة،  كلاية
 .1996 ،العاصمة الجزائر، الجزائر

ً:محكمةالمقالاتًالً-رابعا ً

سعاؿ  سمية، الفاعمية التنظيمية في ظؿ التكجيات الإدارية الحديثة، مجمة الباحث في العمكـ الانسانية -
 .2018، 35كالاجتماعية، عدد 
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 ،04كرقمة،  العدد:  جامعة ،الباحث الخدمية، مجمة المؤسسات في الجكدة إدارة ، عيشاكم أحمد بف -
2006. 

-1990عبد خضير إيماف كعبير عمي كاظـ، دكر صناعة السياحة في تطكر الاقتصاد العراقي لممدة  -
 .2009 ،67 :، العدد18المجمد ، بغداد، العراؽ ،، مجمة العمكـ الاقتصادية كالإدارية2009

تحسيف أداء الخدمة العمكمية في الجزائر كفؽ مقاربة التسيير العمكمي الحديث، مجمة  ،لعرابي كريمة -
 .03العدد:  11افاؽ عممية، المجمد: 

مجمة العمكـ السياسية  ،كاقع كرىانات ،لحككمة المحمية في الخطاب السياسي الجزائرم، ابالطيب ناريماف-
 .2017، ، اصدارات المركز الديمقراطي العربي، برليف، المانيا 02العدد:  ،كالقانكف

 خامسان: اشغاؿ الممتقيات:
 الإلكتركنيػة دبي بمدية : العمكمية الخدمة تحسيف الإلكتركنية كأفاؽ حناف،  البمدية كحكار كداد، غزلاني-

المحميػة،  التنميػة قػرارات التمكيػؿ كترشػيد إشػكاليات بػيف المحمػي الأكؿ: التسػيير الػكطني الممتقػى نمكذجػا،
  .2016/نكفمبر، 08/09، قالمة، 1945 مام 8 جامعة

حالة الجزائر، المؤتمر العممي الدكلي حكؿ  :الدكر الاقتصادم كالاجتماعي لمسياحة، ككاش خالد  -
افريؿ  25ك 24 :دراسة تجارب بعض الدكؿ، جامعة البميدة، يكمي -السياحة رىاف التنمية المستدامة

2012. 
النيكض،  آفاؽ حكؿ: التحديات الدكلي الإمكانيات، الممتقى الجزائر بيف في السياحة ،مريـ  آيت بارة -

  .2015نكفمبر  09ك08  قالمة، يكمي جامعة ،الجزائر في القطاع السياحي تطكير في كدكرىا المقاكلاتية
الجزائر بيف المؤىلبت،  في السياحة صناعة، مكسى بخاخشةك سعيدة بكرديمة   ،سميمة طبايبية -

عنكاف: السياحة كالتنمية المستدامة في بالنيكض الممتقى الدكلي الأكؿ حكؿ السياحة  كسبؿ المعكقات،
 الجزائر -قالمة – 1945مام  8تحت شعار " لنجعؿ مف سياحة الجزائر كنزا دائما " جامعة  الجزائر 
 .2017سبتمبر  30ك 29يكمي 

 

 


