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Résumé :      

L’objectif de cet article est d’analyser les facteurs de l’intention de participer à la mise en place 

de l’assurance qualité (AQ) comme changement dans les établissements de l’enseignement 

supérieur (EES) en Algérie. Nous avons réalisé 48 entretiens dans quatre EES auprès de 

différentes parties prenantes. Suite aux entretiens, un sondage national a été mené auprès de 

166 étudiants et 206 enseignants. Les résultats révèlent que le nombre de dysfonctions peuvent 

freiner la contribution au changement et les croyances concernant quatre conséquences 

attendues de l’AQ expliquent l’intention de participer au changement. 

 

Mots clés : Enseignement supérieur, Assurance qualité, Disposition au changement, 

Résistance au changement. 

Classification JEL: H83, I23, M12 

 

Abstract: 

The purpose of this paper is to analyze the intention drivers to participate in the implementation 

of Quality Assurance (QA) as a change in Higher Education Institution (HEI) in Algeria. 48 

interviews have been conducted at four HEI with different stakeholders. Following the 

interviews, a national survey has been conducted with 166 students and 206 lecturers. The 

mains findings reveal that The number of institutional dysfunctions can be a hindrance factor 

to contribute in the implementation of the change and beliefs about four expected outcomes of 

QA explain the intention to participate in the change.  

 

Key words: Higher Education, Quality Assurance, Readiness to Change, Resistance to 

Change. 

JEL Classification: H83, I23, M12 
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1.Introduction 

According to Woodhouse (1999) “The expression of quality assurance (QA) means strategies, 

attitudes, actions and procedures required to maintain and improve quality” (p.34).  This change 

is ongoing in Algeria since 20101 introduced by the Ministry of higher education and scientific 

research (MHRSR).  Understanding actors` responses can contribute to improve the 

implementation. Indeed, it is asserted that readiness is related to the success of change. 

Moreover, the QA Manager may face resistance from stakeholders when their participation is 

required.  

This paper examines the following question: what are the factors of intentions of actors to 

contribute to the implementation of QA in Algerian HEI?  This research is based on a PhD 

thesis (Musette, 2018) from which only two factors are retained for this paper. Thus, we focus 

only on the role of the dysfunctions and beliefs related to the possible effects of QA ((i) The 

improvement of the image of the institution abroad; (ii) The application of international 

standards; (iii) Quality teaching improvement; (iv) Improvement of the quality of 

management). Hence, the change is viewed in a new context  through these two lenses.  

The intention is observed through:   resistance and readiness to change which both of them have 

intentional aspect (Piderit, 2000) (Armenakis, et al. ,1993, pp.681-682). According to several 

authors, resistance to change (R2C) is a negative reaction (refusal), related to a purpose. It can 

be considered as a response towards the perceived loss (Dent & Goldberg, 1999). Jacobsen 

(1957) coined the concept of readiness to change as the opposite of resistance to change 

(Oehlrich, 2014: p. 28).  

Our methodology is based on qualitative and quantitative techniques. Two questionnaires were 

designed, one targeting lecturers and the other, students. The questionnaires were developed on 

the basis of the results of 48 interviews, conducted in four HEIs.  

The presentation starts with a literature review, then the methodology is developed , followed 

by the key findings and their discussions.  

 

2. Literature review 

 According to our knowledge, very few researches have studied actors´ responses towards QA 

in Algeria (Yahyaoui & Mechnan, 2015; Benhocine, 2015; Belimane & Chahed, 2022).  R2C 

was noted as hindering the implementation of QA (Regad, 2014). Hence, the interest in 

understanding the intention of the actors to participate in the change which is also one of the 

facets of the readiness to change. In this review, two factors of intention towards QA are 

explored, namely the expected consequences of QA and the context within the HEI. 

  

2.1 The expected consequences of QA 

Regad (2014) and Shurgaia (2015) mentioned the result of QA as a factor of reaction of actors.  

QA can have several effects on HEI. It has an impact on reputation. It can inform about the 

quality level in addition to other sources of information such as rankings (Marope &Wells, 

2013: p. 12). In the QA standard published by the University of Constantine we find: develop 

 
1 Arrêté ministériel n°167 du 31 mai 2010 
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"a high level of performance and excellence (..., institution ranking...) (Musette, 2022). In 

addition, according to Nyenya and Gabi (2016), Nyenya and Rupande (2014) concluded, that  

teaching and learning can be improved by “students  feedback and continuous cooperative 

problem solving " (p. 92). Furthermore, the national quality assurance standard mentioned the 

management of human resources (CIAQES, 2016). This standard was developed on the basis, 

among other things, on the Mediterranean QA standard (Musette, 2022). Our study moves 

forward and seeks to specify the consequences expected by the actors in Algeria which may 

influence their intention. 

 

2.2. The dysfunctions 

For Bareil (2004), one of the causes of R2C is the recipient's perception “about the 

organization's ability to change" (p. 9).  Likewise, the research carried out by Yahyaoui & 

Mechnan (2015) indicates that “improving its application (QA) faces a difficulty in changing 

the organizational culture at the Faculty” (p. 66). In addition, according to Bareil (2004), one 

of the ways to overcome R2C is to inform about the need for change. 

The case of HEI in the United States is also interesting. According to Armstrong (2015), 

HEI are considered as the “best in the world” (p. 4). Individuals who have studied at this type 

of institution, as is the case with the majority of teaching staff working in these HEI, tend to 

resist any other definition of excellence. This observation raises the question of the impact of 

dysfunctions in the HEI concerning actors´ readiness to change.  

 

3.  Methodology 

Two questionnaires were designed, one targeting lecturers  and the other, students. The 

questionnaires were developed on the basis of the results of 48 interviews, conducted in four 

HEIs  in the central region, in order to confirm the factors of resistance and readiness to change, 

from the intentional point of view. The reason for the choice of the institutions is the diversity 

of contexts and modes of implementation. The four HEIs are made up of two schools (a Higher 

Teachers` School and a Higher National School) and two Universities. A semi-structured 

interview guide was distributed to teachers, students, Technical Support Officer (TSO)2, 

members of the Directorate , members of the QA cell, lecturer acting as manager. For the 

dissemination of the questionnaire, the snowball method was chosen at the national level. It 

should be noted that lecturers  and students can be part of the QA Cell. Also lecturers  can be a 

member of the management body or not. Two questionnaires were designed including some 

identical questions and others, specifics, in two languages (Arabic and French). The aim of the 

exercise is not to generalize but to raise the existence of a phenomenon, namely that of 

resistance or readiness to change. This field work was launched from July 2017 and closed on 

13th February, 2018. 

A measurement tool of intention applied by Peach, Jimmieson & White (2005) was chosen, 

which can be adapted according to the specificity of the change. Through this tool, it is possible 

to know whether the intention of the stakeholders is positive (readiness) or negative (resistance). 

In the case of this survey, the actor’s intention towards QA was measured through several 

 
2 TSO could not be addressed during the survey due to difficulties in obtaining contact details. 
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activities related to QA implementation (items). These activities were determined following 

interviews with QAMs in the central region regarding the steps taken and their future actions. 

In regard to the opinion concerning institutional dysfunctions, a single question was raised as 

follows: Actually, according to you, the problems within the institution are: 1. Few, 2. Medium, 

3. High ?  

The measurement of the expected consequences of QA was carried out by means of Likert 

scale. The items are derived following a content analysis of the interviews carried out with 

various actors and on the basis of the national QA standard. This scale is used to measure beliefs 

according to Armenakis, Bernerth, Pitts & Walker (2007). 

Considering data process, a thematic content analysis was carried out for interviews. Our survey 

sample reached 372 cases, i.e. 166 students and 206 teachers who replied to the questionnaires. 

SPSS was used for the analysis of data.  

The majority of teachers and students are from universities and university centers (68.5%). The 

distribution between the MHESR’s region  is balanced :52.3% of respondents from the Center 

region and 47.7% for the East and West regions of Algeria). The majority of students have less 

than 36 years’ old, while teachers are more in the over 36 years’ old group. In general, there are 

almost as many women as men among the respondents (58.9% men and 41.1% women). 

Finally, a minority has a responsibility related to QA (14%). In other words, less than 15% of 

respondents are members of the QA unit and / or members of a self-assessment group. On this 

last point, the rate of teachers is five times higher than that of students. Finally, only 39% of 

respondents  have heard of QA in their institutions.  

For the description of the profile of respondents, a sorting case was carried out. In this survey, 

questions with a Likert type scale were formulated with the objective of constructing indices 

(example: the index of general intention towards QA). A score was assigned to each response 

(item). The index is calculated after performing a Principal Components Analysis (PCA) to 

validate the constructs and the reliability test (Cronbach Alpha)3. To calculate the index,  scores 

of items that are related to the same construct were aggregate. The aim is to examine the 

intention in general with regard to change (QA). In addition, in the absence of prior information 

regarding the weight of each intention, the same weight has been given to them. Finally, the 

relationship between the different factors and the general intention was identified by means of 

the test of independence (Chi-Square) and Phi Coefficient Test, then a binary logistic regression 

was performed. The objective of the regression was to determine whether the belief concerning 

the four possible effects of QA and dysfunctions impact the intention to participate in the 

implementation of the change (Musette, 2018).  

  

 
3 Technical explanations are provided in our PHD thesis on line  
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4. Results and discussion 

4.1. Mains results  

In this sections we select three mains findings : beliefs in regard to outcomes of QA , general 

intention to participate in the change , relation and impact of  beliefs concerning consequences 

of QA and dysfunctions on intention. 

A minority is neutral or disagrees concerning the positive effects that QA can have (7.5% of 

respondents). Thus, it was preferred to develop a variable which differentiates between those 

who obtained a score of (+ 4), i.e. a little over 50% of the respondents and the others. Just over 

half agree or strongly agree with every positive impact that QA is expected to produce. The 

others are ambivalent or neutral or resistant. 

Ambivalent people are those who can agree on one effect and disagree with another. They are 

considered as neutral, if they agree with the fact that QA can have two positive effects and 

disagree with two others. The opponents are those who believe that QA would not have these 

consequences. Finally, there is no significant difference in the beliefs about the possible impact 

of QA between lecturers and students following the chi-square test (sig = 0.645). 

Regarding the general intention to take part in the change, it is observed that the majority of 

respondents are ambivalent and that a minority is in favor of participating in all the actions 

(5,6%) or on the contrary (4%), resistant to all. The two-fold general intention index 

distinguishes between those who are neutral or more resistant on the one hand and those who 

are more ready on the other hand (score greater than zero). Just over two-thirds of respondents 

intend to be involved in most activities related to the implementation of the change.  

In order to determine the impact of beliefs in regard to the consequences of QA and the 

dysfunctions, a logistic regression was performed. To avoid multicollinearity, a chi-square test 

was performed between the group of variables on which the intention depends. It was deduced 

that a regression can be performed with variables independent of each other, the belief 

concerning the impact that QA can have and the opinion concerning dysfunctions in the 

institution. It is this regression that is dealt with in this paper. 

The entry method was used. The score values, for each predictor variable outside the equation, 

are all significant. So they would likely all contribute to the improvement of the model. Looking 

at the Hosmer-Lemeshow test, it indicates that there is no significant difference between the 

predicted and observed variables (sig = 0.809). The model   adequately classifies 69.4% (more 

than two thirds) of individuals. The model explains three percent (R2 of Nagelkerke = 0.030) 

of the variance related to the intention to take part in actions related to the implementation of 

QA. 

It is observed that the Wald coefficient for only one of the two variables introduced is 

significant. It is rejected for this variable that the coefficient is equal to zero. Therefore, it 

contributes to the improvement of the model. The Wald coefficient for the constant is not 

significant. Likewise, the confidence interval, in the case of one variable only (the belief 

concerning the impact that QA can have on its institution), does not include 1.0, therefore the 

odds ratio corresponding to this variable is statistically significant  
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Table N°1: Variables in the equation concerning all the respondents 

  A ES Wald ddl Sig  Exp(B) 

IC pour Exp(B) 

95% 

Lower Upper 

Belief about the impact 

of QA  
0,462 0,229 4,081 1 0,043 1,587 1,014 2,485 

Opinion regarding the 

number of problems 
-0,448 0,248 3,255 1 0,071 0,639 0,393 1,039 

Constant 0,843 0,576 2,145 1 0,143 2,324     

Source: Yasmine Musette (2018) Survey on stakeholders in PhD thesis dissertation, 

University of Bejaia 

 

Respondents who believe that QA can have a positive impact on their institution (concerning 

all the dimensions mentioned) will be nearly twice as likely (Exp (B) = 1.587) to have the 

intention to participate in QA. Finally, no outliers were found. The Chi2 independence Test and 

Phi Coefficient Test, previously carried out, gives the following results. 

 

Table N° 2: Independence and association test for the selected factors of general 

intention concerning all the respondents  

Variables crossed with general intention Pearson  

chi-square 

Asymp sig 

(2sided)  

Phi Approx sig  

Problems in the institution  3,792* 0,051 -0,101* 0,051 

Belief about the impact of QA on the institution 4,644* 0,031 0,112* 0,031  

* rejection of null hypothesis since Sig is less than 5% 

Source : Yasmine Musette (2018) Survey on stakeholders in PhD thesis dissertation, 

University of Bejaia 

  

Following the Coefficient of Phi, the relationship between each of the variables and the 

intention is negligible. Furthermore, of all those who rate the problems as high nearly two-thirds 

have a strong intention to participate in QA, less than those who rate the problems as few or 

medium. This means that a negative relationship exists between the context characterized by 

the dysfunctions and the intention to participate in the change.  

This contradicts the qualitative results which show that dysfunctions encourage people to take 

part in change. The narrative of the following student is an example: “I just heard (talk about) 

the project. I intend to go to (them), to see what is going on, the evaluation (1st year)… they 

don't have any programs, to try to change something, that concerns me too, that can solve some 

problems. … The Faculty of Law has been neglected too much”(A1). This difference can be 

explained by the fact that several respondents who wanted to participate in QA following the 

observation of dysfunction, proposed to carry out an action or more and not all the actions 

related to QA. The desired mode of participation is, for example, to propose an evaluation 

(evaluate the preparatory years), to organize an event, to participate in a debate. In addition, 

the action is considered as appropriate to resolve the problem. 
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It is noticed, that nearly three quarters of respondents (who agree or totally agree with the 

positive effects that QA can have) have a strong intention to take part in actions within the 

framework of the change, more than those who are ambivalent or neutral or who do not believe 

in the positive impact that QA can have. 

The following expressions illustrate expectations that can encourage participation. One of the 

respondents establishes the link between ranking, improvement of training and QA as follows: 

"We have to fix it in the field ... where is the scientific production. I start with the ranking ... 

Stop the phenomenon of plagiarism” (C12). Another, joined him regarding the desired positive 

impact on training and added the effect concerning administrative staff: "If I see positive results, 

I can be with them. If I find employees, who were not disciplined, have become disciplined … 

if they remove the "rachat"4 it achieves 8 points, it is not a good thing for training. They become 

disciplined about (when to come, when to leave) their work "(A9). 

Concerning the intention to participate to the implementation of QA, a TSO stated: “ Yes, of 

course, because this field is quite important, not only in Algeria. You work with international 

standards, where you will go, you can work with it. It is a value added for me too” (C7). Before 

this, the respondent affirmed : “ At international level , they give a paramount importance to 

ISO and QA” (C7). He also admitted:  

“it’s better to use ISO 9001 at the administration level”  

 

4.2-Discussion  

This section discusses the relationship between intention and dysfunctions then the impact of 

beliefs about the possible consequences of change on intention in light of previous research. 

Shurgaia (2015) concluded that “the perceived benefits of consequences… play significant roles 

in defining positive attitudes. ”(P. 115). In the case of this research, it was possible to identify 

the benefits that could influence the reaction of respondents in the Algerian HE. Believing that 

QA can have a positive impact on one's institution and higher education explains the intention 

to take part in actions related to QA (Exp (B) = 1.587). More precisely, it is a question of 

believing that QA will: (i) Improve the image of the institution abroad; (ii) Allow the 

application of international standards; (iii) Improve the quality of teaching; (iv)  Improve the 

quality of management. This is confirmed for all respondents without distinction between actors 

(following the belief’s index developed). This is what makes it possible to differentiate between 

those who are more favorable to participation and others.  

In that respect, it is important to adopt international standards when implementing QA such as 

ISO 9001. In addition, it is necessary to implement QA while considering how this change can 

be used to improve management,  training and  image of the institution abroad. Thus, it is 

possible to integrate into the QA standard elements that improve the ranking of the HEI 

internationally. Moreover, it is not enough to be inspired by international standards, but it is 

also necessary to carry out a critical reflection about the possibility of adapting the standard  so 

that it allows the improvement of the perceived quality, by  actors, of teaching and management. 

Then, it is a question of convincing the actors, based on evidences, of the expected 

 
4 The possibility of moving on to the next year with a general average of less than 10 
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consequences. Indeed, the more an actor believes that QA can have these consequences, the 

more he intends to take part in the change. 

Following the models developed, dysfunction within the institution does not seem to directly 

impact the intention. This concerns the intention of people to take part in the actions, necessary 

for the implementation of QA. However, a negative relationship exists between the number of 

dysfunctions and the intention to participate in the implementation of the change, this is 

confirmed for all the respondents without distinction between the actors (Sig of Khi2 = 0.051; 

Phi = -0.101). 

This can be explained as follows: the more the problems are perceived as numerous, the more 

the change is perceived as difficult which explains the intention to participate less in the 

implementation.. Thus, it is important to use other factors that influence readiness to change in 

HEI where the issues seem to be high, such as training and getting more actors involved through 

small actions. These results therefore confirm the importance of the capacity to change 

advanced by Bareil (2004) through dysfunctions. Nevertheless, it relativizes the effect of the 

need for change put forward by Bareil (2004) and Armstrong (2015): a HEI with a large number 

of dysfunctions is  considered to need more AQ. 

However, our research has some limitations, namely the impossibility of generalizing the 

results since the snowball method has been used. Moreover, it was impossible to measure the 

intention of some actors, such as the TSO, though some narratives have been collected. 

 

5. Conclusion. 

The objective was to examine the impact of beliefs about consequences and the dysfunctions 

on intention to participate to the implementation of QA.  

The results of Shurgaia (2015) are confirmed by providing more precision concerning the 

advantages of QA to be highlighted in Algeria, which impact the intention to contribute in the 

implementation of QA. These are the improvement of teaching, management, the image of the 

institution (like ranking) and the implementation of international standards. These 

consequences must be taken into account when setting up QA, more specifically during the 

development of the internal standard of the institution and during sensitizing actions 

concerning the change. 

Dysfunctions have a relationship to intention. However, the cause and effect relation between 

dysfunctions and intention could not be proved due to the models developed. According to the 

results obtained, a bad opinion of the quality of the environment (numerous dysfunctions) can 

be a source of resistance to contribute in actions related to this change. Hence, the interest of 

training and of allowing everyone to intervene with small actions is best suited. Consequently, 

like the ability to change, discussed before (Bareil, 2004), dysfunction has a relationship with 

intention to participate to QA. The limitations of this research are the inability to generalize the 

results since the snowball method was used. Moreover, the intention of TSO has not been 

measured . Among the research perspectives is to study the readiness and resistance of other 

actors such as the school director and to conduct the same survey in other countries in order to 

have a regional overview. 
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Abstract :  

This article aims to explore the perception of quality assurance in higher education by internal 

stakeholders. Data were collected through a documentary survey and synthesized using content 

analysis. The analysis revealed that the stakeholders considered have different attitudes to 

quality assurance, ranging from acceptance to resistance. In addition, they perceive many 

barriers to its implementation in the sector. 

The main contribution of this research is to lay a theoretical foundation for understanding the 

positions adopted by internal stakeholders towards quality assurance in higher education. 
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Résumé :  

Le présent article vise à explorer la perception de l'assurance qualité dans l’enseignement 

supérieur par les parties prenantes internes. Les données ont été collectées par le biais d'une 

enquête documentaire et synthétisées à l'aide de l'analyse de contenu. L'analyse a révélé que les 

parties prenantes considérées ont des attitudes différentes vis-à-vis l’assurance qualité qui 

varient de l'acceptation à la résistance. De plus, elles perçoivent de nombreux obstacles qui 

entravent sa mise en œuvre dans le secteur. 

La principale contribution de cette recherche est de jeter des bases théoriques pour comprendre 

les positions adoptées par les parties prenantes internes à l’égard de l’assurance qualité dans 

l’enseignement supérieur. 
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1. Introduction : 

Higher Education Institutions (HEIs) are not isolated and abstract entities. They operate in a 

dynamic environment that includes many actors with diverse interests. These actors, known as 

stakeholders, affect HEIs' decisions and are, in turn, affected by theirs. 

Two types of stakeholder are distinguished: internal stakeholders or the university community, 

such as managers, teaching and administrative staff and students, and external stakeholders, 

such as government, employers and the public. Moreover, in the face of international trends, 

the environment has undergone unpredictable changes that have obliged HEIs to adapt their 

organizations by adding new bodies and actors they didn't need. These include Quality 

Assurance Managers (QAM) and Quality Assurance Units (QAU), created to meet the 

objectives of improving practices and accountability to the external environment. This diversity 

of actors makes quality assurance in higher education more complicated than in industry 

(DAAD/IUCEA, 2010).  

As there is still no unique definition of the notion of quality, the literature recommends defining 

it from the viewpoints of the various stakeholders to ensure that it is accepted (Srikanthan & 

Dalrymple, 2007; Houston, 2008; Schindler & al, 2015).  

In this article, we focus on internal stakeholders' perceptions of quality assurance. Our research 

questions are as follows: How is quality assurance perceived by internal stakeholders? Who 

are these stakeholders? What are their attitudes to quality? What do they see as the main 

obstacles? 

To answer these questions, we conducted a documentary research using secondary sources. 

This method consists on "observing reality indirectly, through documents which are, in a way, 

the traces left by the phenomena we want to study" (Del Bayle, 2000). Data were obtained from 

63 documents, including 43 articles published in scientific journals, 03 papers communicated 

at international conferences, 11 books, 02 book chapters and 04 doctoral thesis. Data analysis 

was based on content analysis. 

 

2. Quality assurance in higher education:  

In the literature, there is still no single, common definition of the notion of quality in higher 

education. The term has different meanings and has been defined in different ways (Cheng & 

Tam, 1997). 

Quality assurance is a user-oriented concept (Harvey & Green, 1993). It is interpreted and 

defined in different ways by different stakeholders (Elassy, 2015; Matei & Iwinska, 2016) to 

legitimize their vision or specific interests (Nguyen, 2016). In simple terms, everyone associates 

quality with what he expects from the establishment. The concept can take on different 

meanings,sometimes contradictory, depending on the various interests of the stakeholders 

involved (Vlăsceanu & al, 2007). For example, students associate quality with the processes of 

performance, teaching and learning, because they think only about the services they receive. 

Teachers, on the other hand, link it to bureaucracy and burden, as they worry about the 

procedure and responsibility it will entail (Elassy, 2015). 

(DAAD/IUCEA, 2010) summarizes the concept of quality as a matter of negotiation between 

the academic institution and its stakeholders. In effect, each stakeholder formulates its 
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requirements and expectations, which the institution translates into missions and objectives to 

be achieved in order to achieve quality. This negotiation process can be illustrated as follows: 

Figure N°1. Quality as an object of negotiation between the concerned parties  

 
Source: (DAAD/IUCEA, 2010) 

The comparison between stakeholder requirements and the achievements of the academic 

institution brings to light the notion of perception, which varies from one individual to another. 

Perception can be defined as "the process by which an individual becomes aware of the elements 

that characterize his environment, and relates them to his own frame of reference" (Le Duff, 

1999). 

3. Stakeholders in higher education:  

The term "Stakeholder" is derived from "Stockholder" to indicate that other parties have a stake 

in the entity (Mercier, 2001). The term was first used in 1963 by the Stanford Research Institute 

to designate the groups essential to a company's survival (Mercier, 2001). Since then, there has 

been a proliferation of definitions in the literature. The most widely used is that proposed by 

(Freeman, 1994) which considers a stakeholder to be "any group or individual who can affect 

or be affected by the achievement of the company's objectives". 

Stakeholders are agencies, organizations, groups or individuals who have a direct or indirect 

interest in the development action or its evaluation (OCDE, 2002). They may be internal or 

external, primary (those with a formal contractual relationship with the entity) or secondary 

(such as the media, government, the public, etc.) (Mercier, 2001). Their interest must be 

legitimate, giving the holder the right to intervene (Amaral & Magalhaes, 2002).  

In the higher education sector, two types of stakeholder are distinguished: internal stakeholders 

and external stakeholders. This study focuses on internal stakeholders, i.e. the university 

community, which is made up mainly of the following actors: 

3.1. University managers: 

University leaders are the quality assurance practitioners and managers at the top of the 

hierarchy (Pham & & Starkey, 2016). Their role as initiators, leaders and responsible for quality 

is seen as an important factor in the adoption and implementation of the quality initiative in 

universities (Mulu, 2012). 
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The success of quality assurance as a change process, and which is considered the most 

powerful of change agents (Kogan & Hanney, 2000), requires a strong commitment from 

managers. 

3.2. Academics (teachers): 

Academics are the key players in HEIs and the key element in the teaching and learning process 

(Barandiaran‐Galdós & al, 2012; Elassy, 2015). They provide teaching and student support, and 

carry out activities related to research, management and consultancy (Gordon & Whitchurch, 

2007). These multiple functions place them on both sides of the quality assurance process, i.e. 

those who propose the mechanisms to be implemented, but also the users (Scharager 

Goldenberg, 2017) . Their support and commitment to quality improvement work is therefore 

crucial in determining the quality of educational products. 

3.3. Students: 

There is much debate in the literature about the role of students in the context of higher 

education. Students are sometimes seen as raw material or products developed for customers 

who are future employers and society (Hickman & Akdere, 2017) and sometimes as customer 

recipients and users of educational products (O'Mahony & Garavan, 2012; Hickman & Akdere, 

2017; Golowko & al, 2017).  

According to (EUA, 2007), students are considered customers or consumers that HEIs seek to 

satisfy through the implementation of quality assurance and accountability measures. However, 

(Green, 1994) criticized this approach, questioning whether students were able to identify their 

needs in order to judge the quality of the services offered. 

Other authors see students as co-producers (Seyfried & Pohlenz, 2018) forming part of the 

teaching process. (Elassy, 2015) shares this view and points out that many educationalists see 

students as partners in HEIs and see education as a mission and a transformative process. 

(Harvey & Knight, 1996) also share this view and see students as participants in the education 

process.  

In addition, and for other authors, the student is a client in relation to the services provided, but 

a participant/partner when it comes to the teaching and learning process (Yorke, 1999; 

Srikanthan & Dalrymple, 2002)  

Although the position of students has not yet been firmly defined in the literature, 

(DAAD/IUCEA, 2010) considers that a university has a multiple product system and a multiple 

customer system. 

3.4. Administrative staff: 

These are professional administrators and managers offering skills in functional areas such as 

student life services, finance and human resources (Gordon & Whitchurch, 2007). These actors, 

although not directly involved in academic and research work, have an impact on teaching and 

learning processes and curriculum development  (Alzafari & Kratzer, 2019). 

3.5. Quality Assurance Managers (QAM): 

The Quality Assurance Manager (QAM) is a new function that has emerged in higher education. 

These are new actors - mainly professionals - who have been incorporated into universities 
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(Scharager Goldenberg, 2017) in response to quality assurance policies. The QAM, as the name 

suggests, is a person in charge of implementing and managing quality within his or her 

institution. According to (Whitchurch, 2008), he is a member of a third space that has emerged 

between the professional and academic domains. He is a mixed professional with no 

organizational boundaries, working on short- and long-term university-wide projects 

(Whitchurch, 2008). As such, he is considered a quality expert within the institution. 

Regarding access to the position, a QAM can be a professional or an academic (Scharager 

Goldenberg, 2017) or ideally both, as the function is heterogeneous and cuts across academic 

work and professionalized coaching (Gordon & Whitchurch, 2007). 

According to (Scharager Goldenberg, 2017), there is a broad consensus in the literature that 

there is no particular experience, clear profile or specific training for a person to access the 

position of QAM and fulfill its roles and missions. Rather, it's a matter of practice itself. 

Nevertheless, the same author's empirical study of professional staff in charge of quality 

assurance management at Chilean universities identified 04 key competencies for the QAM 

function, namely: decision-making and problem-solving, assertiveness and the ability to 

tolerate work under pressure. 

In another fairly recent study, (Jingura & Kamusoko, 2019) identified the necessary knowledge, 

skills and attitudes that quality practitioners must have for effective quality management in 

higher education, regardless of the role and missions assigned to them. These competencies are 

grouped into 4 main areas: quality knowledge, quality mechanisms, quality assessment and 

quality research and innovation. 

3.6. Quality Assurance Units (QAU): 

QAU are permanent services responsible for developing and implementing quality procedures. 

They are made up of specialized staff representing the various actors in the HEIs, and are 

generally chaired by the QAM responsible for steering, leading and guiding the members. In 

this way, they serve as a support structure for the self-evaluation process (Scharager 

Goldenberg, 2017). 

QAU may comprise academic and/or professional staff. In the case of academic staff, in 

addition to their academic duties, they have to perform administrative and managerial tasks, 

and combine these with each other (Scharager Goldenberg, 2017). 

4. Perception of quality assurance in higher education: 

The literature on the perception of quality assurance in higher education analyzes several topics, 

such as: the perception of the quality concept (Pham & & Starkey, 2016), the perception of the 

effectiveness of the quality approach (Seyfried & Pohlenz, 2018), the perception of the impacts 

of quality assessment (Liu & Yu, 2014), the perception of barriers to quality (Cardoso & al, 

2015; Belimane & Chahed, 2022/3), the perception of quality determinants (Barandiaran‐

Galdós & al, 2012) ...Etc 

In addition, the literature has addressed the perception of quality from the point of view of 

different internal stakeholders, such as: academics (Barandiaran‐Galdós & al, 2012; Cardoso 

& al, 2015; Pham & & Starkey, 2016; Belimane & Chahed, 2022/3), quality managers  (Pham 

& & Starkey, 2016; Seyfried & Pohlenz, 2018; Belimane & Chahed, 2021/2), students (Liu & 

Yu, 2014) & university managers (Pham & & Starkey, 2016).  



 

22 

 

This article looks at the perception of quality assurance and the main obstacles encountered by 

two internal stakeholders, namely QAM and academics. Indeed, these two stakeholders are 

considered the most relevant as they are generally involved, in one way or another, in the quality 

assurance project in their schools. 

In what follows, we first explore the attitudes adopted towards quality assurance, and then 

summarize the main perceived obstacles. 

4.1. Attitudes to quality assurance: 

4.1.1. Positions adopted by QAM: 

(Scharager Goldenberg, 2018) studied the views of quality managers in Chilean universities 

regarding the meaning of quality in higher education. The results showed that QAM see quality 

as the successful achievement of objectives and as compliance with external standards.  

Furthermore, (Seyfried & Pohlenz, 2018) investigated the determinants of quality assurance 

effectiveness in German HEIs from the perspective of quality managers. The results revealed 

that the perception of quality assurance effectiveness is positively correlated with certain factors 

related to their institutional environment namely: internal management support and 

cooperation with other HEIs. In terms of managers' individual functions and motivations, two 

variables appear to be relevant and positively influence their perception, namely: attitude 

towards the use of quality assurance results and mobilization of academic staff support. 

However, analysis of the literature shows that quality managers are not often asked to give their 

opinions on the approaches implemented. Yet they are in the best position to do so, and 

especially to identify the obstacles encountered.  

4.1.2. Positions adopted by academics: 

Academics are the key actors in improving teaching and learning, and are best qualified to 

assess the effects of quality assurance (Tavares, 2017). These actors have different perceptions 

that are sometimes positive and sometimes negative. According to (Manatos & al, 2016), 

academics can adopt a stance towards quality that varies from a favorable attitude to resistance.  

Indeed, (Huusko & Ursin, 2010) have specified that academics' perceptions are positive when 

their autonomy is not threatened and control mechanisms are avoided. They become negative 

when evaluation processes and procedures target their individual performance and autonomy 

(Newton, 2002; Cardoso & al, 2015). Indeed, some academics are individual experts 

accustomed to being autonomous in the development and control of their courses (Fisher, 1993) 

and may not like being asked to review their programs or rethink their teaching styles  

(Blankstein, 1996). As a result, they resist and view as threatening quality approaches that 

require customer involvement in program development (Fisher, 1993). 

Moreover, academics' perceptions are negative, as they often associate it with an administrative 

burden and a bureaucratic process (Stensaker, 2011; Elassy, 2015) , and believe it diverts their 

attention from the really important aspects of university life, namely teaching and research 

(Newton, 2002). Resistance from academics is particularly evident in their reluctance to share 

information. Indeed, the results of the study carried out by (Scharager Goldenberg, 2017) 

reported that resistant academics lack a sense of community and common mission, and 
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prioritize their individualistic interests. This phenomenon, which the author called "individual 

ego", complicates the work they have to do in quality assurance units. 

On the other hand, some studies have shown that academics sometimes accept quality assurance 

procedures without having a positive or negative attitude towards them. (Newton, 2002) 

explained that teaching staff, in particular, are not passive recipients who mutely accept quality 

systems. Rather, they adapt to the approach and reluctantly collaborate to avoid more 

unpleasant or problematic professional outcomes (Cartwright, 2007). Indeed, (Sousa, 2010) 

consider academics to be "resilient compilers" who combine passive resignation (...) with a 

mostly silent resistance. They provide the necessary information and apply the rules, but try to 

avoid being recognized as vassals of the system. 

4.2. Perceived barriers to quality assurance: 

Numerous studies have explored the obstacles to implementing quality assurance in HEIs. 

Some studies consider that obstacles relate to cultural change, which proves difficult or even 

absent (Mulu, 2012; El Nacer, 2013; Hassan & Fan, 2016) and this is due to a lack of training 

and awareness among employees (El Nacer, 2013; Belimane & Chahed, 2021/1). However, 

other research has shown that weaknesses in quality assurance systems are linked to formal, 

structural and procedural aspects rather than to a change in organizational culture (Tavares, 

2017). (Hassan & Fan, 2016) identified, on the basis of 60 scientific articles, the main obstacles 

hindering the implementation of quality in the education sector. These obstacles were classified 

into five main dimensions, namely: lack of management commitment, lack of training, lack of 

resources and funding, lack of culture change & lack of comparative assessments or 

benchmarks.  

On the basis of this different classification and after analysis of the relevant literature, the main 

barriers to quality assurance were identified and classified into three main components, namely: 

barriers related to management; barriers related to internal stakeholders; and barriers related 

to implementation and improvement process. 

4.2.1. Barriers related to HEI management: 

- Lack of/insufficient commitment and support from management and senior staff (Ritchie & 

Dale, 2000; Tari, 2010; 2011; Mulu, 2012; Adadi, 2012; Hassan & Fan, 2016; Belimane & 

Chahed, 2021/2). For other researchers, it's a question of a lack of appropriate leadership in 

HEIs  (Rosa & al, 2006); 

- Incompetence in university leadership and governance (Mulu, 2012). The results obtained 

by  (Khaled Salah, 2017) showed that this is due to the fact that university managers are not 

trained in modern management techniques ; 

- Quality assurance policies, strategies and objectives are not sufficiently clear (Kells, 1995; 

Adadi, 2012; Belimane & Chahed, 2021/2)  ; 

- Rotation and instability of university managers (Mulu, 2012; Belimane & Chahed, 2021/2); 

- Lack of funding and resources (Tari, 2010; 2011; Mishra & Pandey, 2013/1; Belimane & 

Chahed, 2021/2). According to (Mulu, 2012), it is sometimes a question of inadequate and 

poorly used resources; 

4.2.2. Barriers related to internal actors and their involvement: 
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- Centralization in decision-making and non-involvement of employees in general (Mishra & 

Pandey, 2013/1) and academics in particular (Adadi, 2012; Khaled Salah, 2017);  

- Low involvement of academics in the development of quality management procedures 

(Cardoso & al, 2013); 

- Lack of commitment and support from internal stakeholders (Ritchie & Dale, 2000; Tari, 

2010; 2011; Mulu, 2012; Safi, 2012); 

- Lack of/weakness in training and acquisition of necessary quality knowledge (El Nacer, 

2013; Mishra & Pandey, 2013/1; Hassan & Fan, 2016; Belimane & Chahed, 2021/1) ; 

- Resistance to quality (Nguyen, 2016), particularly from academics (Mishra & Pandey, 

2013/1; Hassan & Fan, 2016; Scharager Goldenberg, 2017); 

- Lack of motivation (Safi, 2012) both material and moral (Adadi, 2012) ; 

- Lack of team spirit and collaboration, especially among academics (Pratasavitskaya & 

Stensaker, 2010; Scharager Goldenberg, 2017); 

- Academics' workload does not allow them to take on new quality-related tasks (Khaled 

Salah, 2017) ; 

- The lack of adequate working conditions (Adadi, 2012).  

4.2.3. Barriers related to the implementation and improvement process: 

- The length of the implementation and evaluation process and not knowing where to start 

(Ritchie & Dale, 2000; Tari, 2010; 2011); 

- Lack of coordination between departments (Amar & Zain, 2002); 

- Difficulty in implementing improvement actions (Ritchie & Dale, 2000; Tari, 2011) ; 

5. Conclusion: 

The present study is based on a literature survey. Its aim is to provide a theoretical basis that 

will enable future studies to interpret and understand the different attitudes adopted towards 

quality assurance.  

In this article, we have identified the main internal stakeholders, and then sought to understand 

their perceptions of quality in higher education in general, and the obstacles encountered in 

particular.  

The focus was on academics and QAM. We judged these two stakeholders to be relevant with 

reference to the Algerian experience of institutional self-assessment. Indeed, academics and 

QAM were the most involved in the quality assurance process.  

However, future research should focus on other stakeholders such as students, especially when 

the quality assurance approach concerns the improvement of training programs. 
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الناجمة عن جهاز   الكترونيا بسبب كثرة الأخطاء  الفاتورة  المغناطيسية في سحب نقودهم او تسديد  البطاقات 
  .السحب الإلكتروني مما يسبب الاكتفاء بالعمل اليدوي 

  مشكلة الفجوة الرقمية التي تتجلى بين من تمكنوا من التكنولوجيا وبين من لازالوا غير قادرين على التأقلم معها .3

المراقبة المكلفة بمتابعة البوابة الالكترونية الموضوعة من طرف وزارة الموارد المائية و الأمن توقف عمل لجنة  .4
 .المائي بسبب انتشار فيروس كورونا مما أدى الى تباطؤ العمل به من طرف العمال و الإداريين والمواطن ايضا

نقص التوعية و الإشهار الكبير لهذه البوابة من طرف الوزارة بحيث يكون المواطن أكثر إلماما ومعرفة بوجود  .5
 . بوابة الكترونية تساعد على تواصل مع الوزارة و المؤسسات التابعة لها دون عناء التنقل

عدم معرفة بعض العمال بوجود بوابة الكترونية خدمات بحيث انه كان لنا لقاء مع احد الإطارات بمديرية الموارد   .6
المائية لولاية الجزائر الذي كان رده بكلمة انه }لم يسمع بها من قبل{ رغم ان الوزارة قامت بتربص بخصوص 

 .المائية و الامن المائي  هذه البوابة لكل إطارات المؤسسات التابعة لوزارة الموارد
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 المنصة؟ هل هناك إقبال من طرف المواطنين على هذه   24
 هل تشمل المنصة كل الخدمات التي تقدمها الوزارة للمواطن؟  25
 هل هناك تطلعات لإضافة خدمات جديدة مستقبلا ؟ 26

 كيفية تقييم نجاح مشروع الإدارة الإلكترونية
 ما مدى تقييمكم لنجاح عمل التحول الرقمي ؟  27
 الإدارة والتحول الرقمي؟ ما مدى تقييمكم لانخراط الموظفين في   28
 ما مدى استعدادكم لمجابهة مختلف التغيرات التي تطرأ في المستقبل؟ 29
 ما مدى تقييمكم لمستوى مساهمة الحكومة الإلكترونية المطبقة في إرضاء المواطنين؟  30
 هل حقق التحول نحو الإدارة الرقمية الأهداف المرجوة المسطرة سابقا ؟ 31
 للإدارة الإلكترونية دور في التحسين من جودة الخدمات ؟ هل كان  32
 هل أثرت الرقمنة الإدارية ايجابيا على بيئة العمل؟  33
 ما هو تأثير و أثار المشاريع الإلكترونية على  الموارد البشرية و المكاسب الاقتصادية؟ 34

 
 التحليل النوعي  (2

 :المقابلة نتائج تحليل -2-1
  16/05/2022من يوم الاثنين   المقابلة إجراء إطارات بوزارة الموارد المائية و الأمن المائي وتم  6 مع مقابلة  إجراء تم لقد

 .الأسئلة من مجموعة لهم وجهت ولقد ،19/05/2022الى غاية يوم الخميس 

 خلاصة الجانب التطبيقي:  -2-2
رغم طموح المشروع التي سبق ذكره، والذي يدل على وجود إرادة سياسية لتحقيق مشروع الإدارة الإلكترونية، إلا أن تجسيدها 
ميدانيا لا يزال يكتنفه بعض التأخر، نظرا لوجود جملة من المعوقات التي تحول دون تقدم المشروع وهذا راجع إلى قلة وعي  

وف من التغيير، وغيرها من العوامل الكامنة وراء تأخر تطبيق الحكومة الإلكترونية، إلا أنه  المواطنين بالميزات المرجوة، الخ
 :يمكن إضافة العقبات التالية

أجهزة  .1 فعالية  ونقص  واستخداماته  الانترنت  انتشار  ومحدودية  للاتصالات،  التحتية  البنية  استكمال  في  تأخر 
الانتشار  الواسعة  التقنية  يبقى معدل مستخدمي هذه  الجزائرية، حيث  العمومية  المؤسسات  في  الآلي  الإعلام 

 . عالميا ضعيفة في الجزائر مقارنة حتى بالدول المجاورة

الجزائرية في  .2 السلطات  المالية الإلكترونية لا تزال في بدايتها رغم مرور عدة سنوات على شروع  التعاملات 
تعميمها. وفي هذا الصدد فإن فئات واسعة من المتعاملين الاقتصاديين وكذا المواطنين يتخوفون من استخدام  
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 أسئلة المقابلة : (1
 (:الأسئلة المعتمدة في المقابلة4الجدول)

 السؤال المقترح في المقابلة  الرقم
 الإدارة التقليدية إلى الرقمنة الإدارية التحول من 

 ما سبب الاهتمام  بالإدارة الالكترونية )الإدارة الرقمية(؟  01
 ما هي مستويات الإجراءات المتخذة للقيام بهذا التحول؟  02
 هل ممكن أن تذكر لنا العقبات التي واجهت هذا التحول ؟  03
 اجراءات هذا التحول ؟ هل تم تحديد أهداف استراتيجية في  04
 هل كانت هذه الاهداف قصيرة المدى او طويلة المدى؟  05
 هل التوجه نحو رقمنة الادارة هو نتيجة لفشل الإدارة التقليدية؟  06
 لماذا نسعى الى تطبيق الحكومة الالكترونية؟ 07
 هل نملك رؤية واضحة و أولويات لتطبيق الإدارة الالكترونية؟ 08
 نوع الإدارة الالكترونية المعتمدة في المؤسسة )وزارة الموارد المائية و الأمن المائي( ؟ ما  09
 هل تتوفر الرغبة السياسية الكاملة لإقامة إدارة إلكترونية ؟ 10
 هل تم انتقاء مشروع إدارة الإلكترونية بالشكل الملائم ؟ 11
 كيف يخطط لمشروع الإدارة الإلكترونية؟ 12

 يمكن التغلب على المعارضة للمشروع؟ كيف  13

 أثر الرقمنة الإدارية على الموظفين بالوزارة 

 هل تطبيق الرقمنة الإدارية أثرا ايجابيا على الأداء الوظيفي؟ 14
 هل كان للإدارة الرقمية دور في جودة تحسين الخدمات ؟  15
 جيدة على المؤسسة؟ هل تطبيق الرقمنة الإدارية ساهم في تشكيل صورة ذهنية  16
 هل ساهم تطبيق الرقمنة الإدارية في تقليل من التعاملات الورقية؟  17
 هل نجحت الإدارة في مناسبة الكفاءات مع متطلبات الرقمنة ؟ 18
 هل تطلبت العمل بالإدارة الرقمية القيام بالتكوينات للموظفين؟ 19

 في تحسين الإدارة الإلكترونية  العمومية الإلكترونية دور منصة خدمات
 هل تم تطوير المنصة من طرف الكفاءات الداخلية او تم الإستعانة بجهات خارجية؟ 20
 هل استغرق تطوير هذه المنصة مدة طويلة ؟  21
 هل واجهتم مشاكل تقنية من قبل ؟ 22
 هل قمتم بالتشهير لهذه المنصة؟  23
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راجع إلى أنا التشهير لهذه البوابة لم يكن جيد ولم يصل إلى العدد الكبير من المواطنين ولا ننسى ان نصف الشعب الجزائري 
لا يعرف كيفية العمل بجهاز الإعلام الآلي وحتى الفئة التي تستطيع العمل بالأجهزة تجد صعوبة وذالك راجع إلى نقص الثقة  

 لبوابة الإلكترونية .  وتردد الكبير في استغلال هذه ا

 نتائج المقابلة تحليل  -6
 : تمهيد
 المؤسسات من كونها بوزارة الموارد المائية و الأمن المائي التربص اخترنا السابق الفصل إليها التي يؤول للمفاهيم تجسيد

معايير ومؤشرات تقييم  على والتعرف الدراسة إشكالية على الإجابة الإطار هذا في وسنحاول الحديثة التقنية المستخدمة لهذه
 التحولات والاستفادة مع والتماشي المقدمة، الخدمات عصرنة إلى  خلالها من تهدف والتي الإدارية، نجاح مشاريع الرقمنة

 .والاتصال المعلومات  تطورات تكنولوجيا من
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 لا توجد 00 ولاية النعامة 45

 المياه الصالحة للشرب 02 ولاية عين تموشنت  46

 مياه الصرف الصحي + المياه الصالحة للشرب  05 ولاية غرداية  47

 رخص حفر الأبار + التصنيف + التأهيل  06 ولاية غليزان  48

 لا توجد 00 ولاية تيميمون  49

 لا توجد 00 ولاية برج باجي مختار  50

 لا توجد 00 ولاية أولاد جلال  51

 لا توجد 00 ولاية بني عباس 52

 لا توجد 00 ولاية عين صالح  53

 لا توجد 00 ولاية عين قزام  54

 المياه الصالحة للشرب + رخص حفر الآبار 03 ولاية تقرت  55

 لا توجد 00 ولاية جانت  56

 لا توجد 00 ولاية المغير 57
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 . MRE  2022المصدر: اعتمادا على وثيقة مقدمة من طرف الوزارة 

 (: عدد انشغالات مواطني كل ولاية على بوابة الإلكترونية خدمات 6الشكل )

 
 MREاعتمادا على وثيقة مقدمة من طرف الوزارة  المصدر:

يوضح لنا المخطط الحالي عدد انشغالات مواطني كل ولايات الوطن والتي أوضحت لنا أنا هناك عدد قليل جدا من الولايات 
انشغال عبر البوابة الإلكترونية خدمات من فطرة انطلاق عمل البوابة الى يومنا هذا ويمكن القول أن هذا    50التي فاقت  
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مخطط يوضح عدد الإنشغالات المطروحة من طرف 
مواطني كل ولاية 
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 رخص حفر الأبار 01 ولاية سكيكدة  21

 رخص حفر الأبار 01 ولاية سيدي بلعباس  22

 إعتماد مكاتب الدراسات + مياه الصرف الصحي + رخص الأبار  04 ولاية عنابة 23

 المياه الصالحة للشرب + التصنيف 04 ولاية قالمة  24

 المياه الصالحة للشرب + التصنيف 03 ولاية قسنطينة  25

 إعتماد مكاتب الدراسات 01 ولاية المدية  26

 رخص حفر الأبار 01 ولاية مستغانم 27

 إعتماد مكاتب الدراسات + رخص حفر الأبار 11 ولاية المسيلة  28

 رخص حفرالأبار  05 ولاية معسكر  29

 المياه الصالحة للشرب + رخص حفر الأبار + التصنيف  06 ولاية ورقلة  30

 المياه الصالحة للشرب + التأهيل 12 ولاية وهران  31

 مياه الصرف الصحي + رخص حفر الأبار 02 ولاية البيض 32

 لا توجد 00 ولاية إليزي  33

 رخص حفر الأبار 02 ولاية برج بوعريريج 34

 مياه الصرف الصحي  01 ولاية بومرداس 35

 التصنيف + التأهيل  03 ولاية الطارف  36

 لا توجد 00 ولاية تندوف 37

 التصنيف 01 ولاية تيسمسيلت  38

 إعتماد مكاتب الدراسات 02 ولاية الوادي 39

 رخص حفر الأبار 02 ولاية خنشلة 40

 رخص حفر الأبار + التصنيف  49 ولاية سوق أهراس  41

 المياه الصالحة للشرب + رخص حفر الأبار + التصنيف  48 ولاية تيبازة  42

 مياه الصرف الصحي + رخص حفر الأبار 02 ولاية ميلة 43

 لا توجد 00 ولاية عين الدفلى  44

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%B3%D9%83%D9%8A%D9%83%D8%AF%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%B9%D9%86%D8%A7%D8%A8%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D9%82%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D9%82%D8%B3%D9%86%D8%B7%D9%8A%D9%86%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%AF%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D9%85%D8%B3%D8%AA%D8%BA%D8%A7%D9%86%D9%85
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%B3%D9%8A%D9%84%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D9%85%D8%B9%D8%B3%D9%83%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D9%88%D8%B1%D9%82%D9%84%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D9%88%D9%87%D8%B1%D8%A7%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%A8%D8%B1%D8%AC_%D8%A8%D9%88%D8%B9%D8%B1%D9%8A%D8%B1%D9%8A%D8%AC
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%A8%D9%88%D9%85%D8%B1%D8%AF%D8%A7%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B7%D8%A7%D8%B1%D9%81
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%AA%D9%86%D8%AF%D9%88%D9%81
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%AA%D9%8A%D8%B3%D9%85%D8%B3%D9%8A%D9%84%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D9%88%D8%A7%D8%AF%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%AE%D9%86%D8%B4%D9%84%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%B3%D9%88%D9%82_%D8%A3%D9%87%D8%B1%D8%A7%D8%B3
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%AA%D9%8A%D8%A8%D8%A7%D8%B2%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D9%85%D9%8A%D9%84%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%B9%D9%8A%D9%86_%D8%A7%D9%84%D8%AF%D9%81%D9%84%D9%89
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 (: انشغالات المواطنين المطروحة على بوابة الإلكترونية خدمات3جدول )

عدد  الولاية  الرقم
 نوع الخدمة الخدمات 

 المياه الصالحة للشرب 01 ولاية أدرار  01

 المياه الصالحة للشرب + مياه الصرف الصحي  40 ولاية الشلف  02

 رخص حفر الأبار + إعتماد المكاتب +المياه الصالحة لشرب  05 ولاية الأغواط  03

 لاتوجد  00 ولاية أم البواقي  04

 رخص حفر الأبار + إعتماد المكاتب  02 ولاية باتنة  05

 رخص حفر الأبار + التأهيل  04 ولاية بجاية 06

 المياه الصالحة للشرب 03 ولاية بسكرة  07

 المياه الصالحة للشرب + مياه الصرف الصحي  05 ولاية بشار 08

 لا توجد 00 ولاية البليدة 09

 المياه الصالحة للشرب + مياه الصرف الصحي +إعتماد مكاتب  29 ولاية البويرة  10
 + التأهيل + رخص حفر الأبار 

 المياه الصالحة للشرب 01 ولاية تمنراست  11

 إعتماد مكاتب الدراسات 01 ولاية تبسة 12

 مياه الصرف الصحي + رخص حفر الأبار 03 ولاية تلمسان 13

 رخص حفر الأبار 01 ولاية تيارت  14

 رخص حفر الأبار + التأهيل  02 ولاية تيزي وزو  15

مياه الصرف الصحي + المياه الصالحة للشرب + رخص حفر   36 ولاية الجزائر 16
 الأبار

إعتماد مكاتب الدراسات + مياه الصرف الصحي + المياه المعدنية  16 ولاية الجلفة  17
 + المياه الصالحة للشرب 

 لا توجد 00 ولاية جيجل 18

 رخص حفر الأبار + التأهيل + التصنيف 92 ولاية سطيف 19

 رخص حفر الأبار + التأهيل + التصنيف 08 ولاية سعيدة  20

https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%A3%D8%AF%D8%B1%D8%A7%D8%B1_(%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1)
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%B4%D9%84%D9%81
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A3%D8%BA%D9%88%D8%A7%D8%B7
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%A3%D9%85_%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%88%D8%A7%D9%82%D9%8A
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%A8%D8%A7%D8%AA%D9%86%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%A8%D8%AC%D8%A7%D9%8A%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%A8%D8%B3%D9%83%D8%B1%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%A8%D8%B4%D8%A7%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%84%D9%8A%D8%AF%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A8%D9%88%D9%8A%D8%B1%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%AA%D9%85%D9%86%D8%B1%D8%A7%D8%B3%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%AA%D8%A8%D8%B3%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%AA%D9%84%D9%85%D8%B3%D8%A7%D9%86
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%AA%D9%8A%D8%A7%D8%B1%D8%AA
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%AA%D9%8A%D8%B2%D9%8A_%D9%88%D8%B2%D9%88
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D8%B2%D8%A7%D8%A6%D8%B1
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%AC%D9%84%D9%81%D8%A9
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%AC%D9%8A%D8%AC%D9%84
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%B3%D8%B7%D9%8A%D9%81
https://ar.wikipedia.org/wiki/%D9%88%D9%84%D8%A7%D9%8A%D8%A9_%D8%B3%D8%B9%D9%8A%D8%AF%D8%A9
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 " Khadamatلوحة القيادة الخاصة بالمستعملين البوابة الإلكترونية خدمات" -5
: تحتوي لوحة القيادة على كل مايخص المواطنين من شكاوي وطلبات كذلك تحتوي على الخدمات  لوحة القيادة  (1

 ADE ;ONA ;DRE ;MRE:   بتقديمها الوزارة والإطارات المؤسسات تحت الوصايةالتي قام 
 

 (:لوحة التحكم الخاصة بالبوابة الإلكترونية خدمات 5الشكل )

 
 MREالمصدر: اعتمادا على وثيقة مقدمة من طرف الوزارة

 

عدد من الخدمات ولقد قمنا بتوضيح هذه تحتوي لوحة التحكم المقدمة من طرف وزارة الموارد المائية والأمن المائي على  
 الخدمات في الجدول التالي : 

 ( :  إحصاء عدد الانشغالات المطروحة من طرف المواطنين 2الجدول )

 تاريخ بداية طلب الخدمات  عدد الخدمات  نوع الخدمة المقدمة 
 2022/05/18إلى   2020/12/07 209 اعتماد مكتب الدراسات

 2022/05/18إلى  ADE 65 2021/03/10مياه الصالحة للشرب 
 2022/05/18إلى  ONA 29 2021/05/13مياه الصرف الصحي 

 2022/05/18إلى  2020/12/07 94 ترخيص حفر الأبار 
 2022/05/18إلى  2021/03/10 357 المياه المعدنية تصنيف +

 2022/05/18إلى  2021/02/16 37 التأهيل
 MREالمصدر:اعتمادا على وثيقة مقدمة من طرف الوزارة 

 

 " Khadamat"الولايات التي قامت باستخدام البوابة الإلكترونية خدمات  (2
ولاية , التي قاموا بها على مستوى البوابة الإلكترونية لوزارة   58لقد قمنا بحساب جميع انشغالات المواطنين على مستوى  

  .  2022/05/18الموارد المائية و الأمن المائي بحيث قدمنا كل الخدمات من يوم انطلاق عمل البوابة الى غاية يوم 
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 "Khadamat"بوابة الخدمات العمومية على الإنترنت  نظام عمل آليات  -4
  تحتوي البوابة الإلكترونية على توجهين :

 : هو توجيه يهتم بمشاكل و اهتمامات المواطن فيما يخص كل من مياه الشرب والمياه المستعملة. التوجيه الأول ✓
 : هو توجيه يهتم بمهندسين و مقاولين والفلاحين التابعين لوزارة الموارد المائية.  التوجيه الثاني ✓

 أولا :التوجيه الأول  
 إجراءات الدخول و التسجيل   -1

 تتم عملية التسجيل و الدخول بنفس الطريقة في التوجهين الأول و الثاني . 

 .الويب مستعرض افتح بالإنترنت متصل جهاز من ✓
  /http://khadamat.mre.gov.dzالرابط افتح

 : البوابة  إلى الولوج ✓

 .المرور وكلمة المستخدم اسم يجب ادخال الإنترنت، عبر الخدمات ببوابة للاتصال

 البوابة على العمل ✓
 إلى للتبديل المطلوبة التبويب علامة  فوق  النقر سوى  عليك ما  الانترنت, عبر للخدمة تبويب علامات ثمانية التطبيق يعرض
 .أكثر أو  واحدًا رابط التطبيق يقدم تبويب، علامة كل المقابل,تحت القسم

ينقسم العمل على البوابة إلى توجهين كل توجيه يحتوي على أربعة علامات تبويب للخدمة عبر الإنترنت كما بينا  ✓
 سابقا وهما :

 التوجيه الأول :والذي يهتم بخدمة المواطن  ❖
 أكتب للوزير ▪
 الصحي  الصرف  أو الشرب مياه بخصوص شكوى  ▪
 الصحي  الصرف أو الشرب بمياه الربط طلب ▪
 للفواتير الإلكتروني الدفع ▪
 التوجيه الثاني : والذي يهتم بمهندسين و مقاولين والفلاحين  ❖

 بئر أو نقب حفر رخصة ▪
 بئر أو نقب تأهيل أو تعميق، رخصة -
 بئر أو نقب حفر رخصة تجديد -

 الينابيع  ومياه المعدنية المياه ▪
 التقنية الدراسات مكاتب اعتماد طلب ▪
  شهادة التأهيل و التصنيف للمهندس ▪

http://khadamat.mre.gov.dz/
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 Semrushالمصدر:اعتمادا على وثيقة مقدمة من موقع إلكتروني 

أولويات الترتيب على الباحث غوغل وعدد الزيارات كل ذالك في شكل أوضحت هذه الصور الكلمات الأكثر بحثا و كذلك  
 أعداد أو مخططات وأعمدة بيانية والتي تخص البوابة الإلكترونية خدمات
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 ترتيب العشر كلمات الأولى الرئيسية الخاصة بالبوابة الإلكترونية خدماتنتائج  : (3الشكل)

 
 https://get-ranking.comالمصدر:اعتمادا على موقع إلكتروني 

 Semrushموقع  -3
بيانات التحليلات ، بما في ذلك حركة المرور على الموقع ، ومبلغ تكلفة النقرة للكلمات الرئيسية في   Semrushيوفر موقع 

  SEO، ومراجعة الموقع ، وبحث الموضوع ، وتوليد العملاء المحتملين ، وغيرها من البيانات المتعلقة بـ    Googleإعلانات  
 كما يوفر عملية إعداد التقارير الخاصة. 

 الرابط بتحليل بوابتنا للخدمات العمومية الخاصة بوزارة الموارد المائية و الأمن المائي  Semrushقمنا من خلال موقع  
http://khadamat.mre.gov.dz /    والتي من خلالها وجدنا عدت إجابات لإشكاليات من خلال ظهور نتائج تخص

البوابة والتي تعطي عدت مؤشرات من بينها عدد الزيارات المواطنين لهذه البوابة وتفاعلهم كذالك الكلمات الأكثر بحث في 
 الإلكترونية والوزارة أيضا و النتائج موضحة في الصور كتالي :    غوغل والتي تخص البوابة

 MREظهور عدت نتائج لتحليل البوابة الإلكترونية خدمات الخاصة ب : (4الشكل )
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 Get Rankingالموجودة لتطوير وتحسين منصة " خدمات مياه" من خلال موقع  22التوصيات  : (1الجدول )

 التوصــــــــــــــــــــــــــــــــــيات  الرقم 
 لجميع الصور  ALTإضافة سمات  01
 Robots.txtتثبيت ملف  02
 تمكين تحسين محركات البحث ذات الأولوية لمتوسطة لفهرسة الصفحة  03
 توفير علامة وصف التعريف  04
 فعاليةاستخدام العلامات بشكل أكثر  05
 حرف ( ذا أهمية عليا 70الى 10إضافة علامة للعنوان )من الناحية المثالية بين  06
 المهمة  HTMLاستخدام الكلمات الرئيسية من خلال علامات  07
 اثراء محتوى نص الصفحة  08
 حرف ( ذا أهمية عليا . 70الى 10اضافة علامة العنوان )من الناحية المثالية بين  09
 توفير علامة وصف التعريف .  10
 تمكين تحسين محركات البحث ذات الأولوية لمتوسطة لفهرسة الصفحة  11
 للروابط لتكون اكثر قابلية للقراءة من قبل المواطن و محركات البحث URLالقيام بتحديد عناوين  12
 تنفيذ أداة إحصائية  13
 حذف عناوين البريد الالكتروني الواضحة  14
 CSSاو JSتصغير ملفات  15
 تحقق من حجم الخط وزيادته على احجزة المختلفة  16
 إضافة مخطط الترميز 17
 face book ,Open GRAPHالرجاء إضافة علامات  18
 twitterإضافة بطاقات  19
 Face book Pixelتثبيت و تهيئة  20
 حذف الأنماط المضمنة 21
 Instagramإنشاء رابط تعريف  22

 https://get-ranking.comالمصدر:اعتمادا على وثيقة مقدمة من موقع إلكتروني 
 

   ترتيب الكلمات الرئيسية -2-1
 يمكنك أن ترى ترتيب الكلمات الرئيسية العشر الأولى في موقعها المحدد.  

 القائمة مرتبة وفقًا للكلمات الرئيسية التي تجذب أكبر عدد من الزيارات إلى موقعك.

https://get-ranking.com/
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البوابة الإلكترونية خدمات بناءً على عدد من العوامل المهمة مثل التحسين على الصفحة والروابط يصنف هذا التقرير موقع  
 الخلفية على الصفحة والوسائط الاجتماعية والأداء والأمان و أكثر.

 يوصى بتحسين تصنيف الموقع لتحسين تجربة المستخدمين والظهور في محركات البحث.

 الموقع الإلكتروني للبوابة خدمات  دقيق: نتائج ت(2)الشكل 

 
 https://get-ranking.com المصدر:اعتمادا على وثيقة مقدمة من موقع إلكتروني

توصية قام باستخراجها الموقع الإلكتروني لتحسين ظهور البوابة الإلكترونية خدمات في أولويات محركات البحث    22هناك  
 و التي وضعنها في ملحق المذكرة.

 بحسب الموقع : Get Rankingالموجودة لتطوير و تحسين منصت "خدمات مياه"من خلال موقع  22كتوصيات ال 

 Get Rankingالموجودة لتطوير و تحسين منصة "خدمات مياه"من خلال موقع   22توصيات ال   الجدول يمثل:
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 : توضح نتائج تحليل ومراقبة أداء وجودة الموقع الإلكتروني للبوابة خدمات (1)الشكل 

 

 Dareboost.com   المصدر:اعتمادا على موقع إلكتروني

 Get-Rankingموقع  -2

على   • لموقعك  الصحي  الفحص  نوع من  وفهم إنه   ، والاجتماعية  الطبيعية  بتقييم مراجعك  لك  يسمح  الويب. 
 الأساسيات. 

لموقع الويب وعنوان البريد الإلكتروني في النموذج. ستظهر النتيجة الخاصة    URLما عليك سوى إدخال عنوان   •
 بك في غضون بضع دقائق وستكون متاحة في صندوق البريد الخاص بك.

سيتم شرح كل نتيجة هناك. ستفهم بعد ذلك التحسينات التي يجب إجراؤها على موقعك وبالتالي تعرف توقعات  •
 محركات البحث. 

للبدء على أساس متين ، ثم عندما تريد تحسين مُحسّنات محرّكات  • قم بإجراء تدقيقك بمجرد إطلاق موقعك 
جديد عبر الإنترنت من خلال أداتنا المجانية في أقرب وقت    SEOالبحث لديك. ستكون قادرًا على إجراء تدقيق  

 ضروري لمعرفة تقدمك!

 ستتمكن من معرفة نقاط القوة والضعف وتفعل ما في وسعك لتعزيز مُحسّنات محرّكات البحث لديك.

  ، وهوتدقيق ومراقبة ظهور المواقع الإلكترونية في محركات البحث. Get-Rankingتم إنشاء هذا التقرير على موقع  
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 .الجديدة المواضيع من يعتبر حيث الموضوع حداثة −

 .العمومية داخل وزارة الموارد المائية العلاقات تطوير في الرقمنة دور على التعرف −

 .إدارية رقمنة إلى تقليدية إدارة من الإداري  النظام تغيير دوافع  على التعرف −

بحوث   بإجراء التطور مواكبة علينا يفرض الذي والاتصال الإعلام مجال في  الحاصل التكنولوجي التطور −
 .المجال هذا في مستقبلية لدراسات تمهيد اعتبارها يمكن إعلامية ودراسة

 "Khadamat"خدمات أداء وجودة البوابة الإلكترونية   تحليل  -1-2
 Dareboost.comموقع  -1

تقييم جودة مواقع الويب الخاصة بنا ، ووضع أنفسنا في مشهد التجارة الإلكترونية    Dareboostيتيح لنا   •
 ولكن أيضًا لملاحظة انحرافاتنا عن الممارسات الجيدة. 

الميزة الثانية: المراقبة التركيبية التي تتيح لنا متابعة التطورات المختلفة وتتناسب تمامًا مع نهج التقدم الشامل   •
 لدينا مع توفير الكثير من الوقت لتقاريرنا الشهرية. 

 أضف إلى ذلك نظام تنبيه في حالة التباطؤ ، بسيط وسهل لتقديم التقارير ، واجهة سهلة الاستخدام ومريحة. •

 ، وهو تحليل ومراقبة أداء وجودة المواقع الإلكترونية عبر الإنترنت.  Dareboost.comتم إنشاء هذا التقرير على موقع  

وأظهرت النتائج    https://khadamat.mre.gov.dz/?lang=arتم استعمال الموقع الإلكترونية للبوابة الإلكترونية خدمات  
 التالية : 

  

https://khadamat.mre.gov.dz/?lang=ar
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 ما هي معايير و مؤشرات تقييم نجاح مشاريع الحكومة الإلكترونية؟ دراسة حالة وزارة الموارد المائية و الأمن المائي . 
 ولي محاولة الإلمام بكافة جوانب الدراسة ينبغي علينا تقسيم بحثنا الى عدة عناصر من بينها :

 تقيم البنية التحتية للوزارة الموارد المائية والأمن المائي .1

 "Khadamat"أداء وجودة البوابة الإلكترونية خدمات   تحليل .2

 

 المائية  الموارد وزارة في والاتصال المعلومات تكنولوجيا استخدام واقعثانيا :
 دراسة حالة )البوابة الإلكترونية خدمات( 

التنوع الإقتصادي  لتحقيق  المحلية  الوطنية و كفاءاتها  المائية بالاعتماد على قدراتها  الموارد  الذي رسمته وزارة  التوجه  إن 
 في ساعدت تنموية أخذت شكل سياسات الجزائرية، والعبقرية والخبرة المبتكرة الجديدة الرقمية الخدمات عبر وتحديث القطاع

 والمتابعة المرافقة في الآنية وتحقيق وربح الوقت المؤسساتي وضمان الأمن الخارج، نحو الصعبة تحويل العمولة تقليص
 .المعلوماتية إشراك مديرية الأنظمة تحت الرقمية المشاريع من جملة فكانت والتدخل 

 khadamat"للخدمات العمومية للماء " والمتابعة المعلومات بوابة مشروع  -3-1
 الأساسية الهيكلية المشروعات أحد  khadamat"للخدمات العمومية للماء" والمتابعة بوابة المعلومات و المتابعة   مشروع يعتبر
فهو الموارد لوزارة المعلوماتية أنظمة بناء مهمة إطار في بتنفيذها الآلي  الإعلام مديرية تهتم التي  لتجميع أداة  المائية، 

المتعلقة ومعالجة العمومية  للخدمات  المشاكل  و استخد على  بناءا بالمياه وعرض  المهنية  و  الشخصية  البيانات  المكان  ام 
 .الجغرافي بطريقة سهلة و سريعة

قصد تقريب الإدارة من المواطن,بما يساعد التخفيف من    2020/12/01ولقد تم إطلاق بوابة الإلكترونية خدمات بتاريخ  
عناء التنقل من جهة و ضمان أكثر سرعة وفعالية في معالجة انشغالاته من جهة أخرى,وتمكن هذه البوابة كل الأشخاص  

 الذين تقدموا بإيداع مختلف طلباتهم من متابعة جميع مراحل معالجة ملفاتهم .

النشاطات وتقديم الاقتراحات وكان ذالك بتاريخ   وبخصوص تبسيط الإجراءات تم إنشاء خلية يقظة مكلفة بمتابعة و تقييم 
2021/03/10 . 

 :المشروع اختيار أسباب -1
للخدمات العمومية للماء   والمتابعة للمعلومات هو انه بوابة اختيار مشروع الدراسة إلى بنا دفعت التي الأسباب أهم تتمثل

""khadamat  كان لأسباب ودوافع فيه العمومية وإن البحث العلاقات و تطوير الخدمات و الإدارية الرقمنة وهذا لتحسين 
 :موضوعية وأخرى  ذاتية

 :الموضوعية الأسباب -1-1
 .من الدراسات النوع  بهذا تهتم التي الدراسات قلة −
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 مقدمة 
التقدم التكنولوجي الذي طال تقنية المعلومات والاتصال إذ لم يعرف تاريخ البشرية ما أصبح العالم قرية صغيرة وذلك بفضل 

شهدنه الألفية الثالثة من ثورة هائلة في  المجالات العلمية والتقنية، وقد نتج عن هذا التقدم العلمي والتقني وانتشار الانترنت،  
  .تأثيرات كبيرة مست طبيعة وشكل النظم الإدارية

لقد أدى التحول نحو تكنولوجيا المعلومات والاتصال كمفهوم يعبر عن السرعة، والتفاعل الآني، واختراق الحدود، إلى إحداث  
ثورة نوعية في المجال الإداري، الذي لم يعد في منأى عن هذه التطورات العلمية والتقنية الحاصلة، الأمر الذي تطلب تطوير 

ماط الإدارية التقليدية، إلى الأنماط الإدارية الإلكترونية، ما أدى إلى تقليص الوقت والجهد  أساليب ونظم والانتقال من الأن
  .والتكاليف

لقد نتج عن ذلك التحول جملة من التغييرات مست مفهوم الخدمة العمومية، وأحدث نقلة نوعية في نموذج الخدمات المقدمة، 
خاصة مع ما وفره استخدام التكنولوجيات الحديثة مثل انتهاج الإدارة الإلكترونية كتوجه عالمي يشجع على تبني نظم الخدمات  

 .لكترونية، من تحسين للخدمة العمومية وتحقيق جودة أكبر في الأداءالإلكترونية كالخدمة العمومية الإ

إدراكا منها لأهمية اعتماد التقنيات الحديثة في مجال الإدارة، وسعيا منها إلى تحسين الأداء الوظيفي، وتسهيل تنفيذ المعاملات  
الإدارية الخاصة بالمواطن، اتجهت الجزائر إلى إطلاق مشاريع تصب في إطار تطوير الإدارة العمومية وعصرنتها، وإدخال  

، الذي عكس رغبة الحكومة في مواكبة    2013ملاتها، كان أهمها مشروع الجزائر الالكترونية  التكنولوجيات الحديثة في تعا
 الركب المعرفي.

تكنولوجيات  استعمال  بتسريع  المحور  هذا  ويتعلق  المشروع،  لهذا  أساسي  محور  أول  الإلكترونية  الإدارة  تطوير  شكل  قد 
المعلومات والاتصال في الإدارة العمومية من خلال إدخال هذه التكنولوجيات الجديدة وتعزيز استعمالها على مستوى الإدارة 

ط التنظيم وعمل الإدارة العمومية وحملها على تبسيط بنمط سيرها، وخدمة المواطن  العمومية، بما يمكن من تغيير هام لأنما
 بالطريقة الأكثر ملائمة من خلال إدراج مختلف خدماتها عبر الانترنيت .  

 مشكلة البحث 
يترجم المشروع وفق هذا المحور إرادة سياسية كبيرة لتطوير العديد من الخدمات الإلكترونية في الإدارة الجزائرية في صالح  
المواطنين والإدارات في مختلف القطاعات، بما فيها قطاع الموارد المائية والأمن المائي، حيث شهد في فترة قصيرة تحولا 

تخدام للتكنولوجيا، وأصبح يشكل البنية التحتية لما يعرف بالاقتصاد الجديد أو اقتصاد  حاسما بفضل ما أُدخل عليه من اس
 .المعرفة الذي يعتمد على المعلومة وطرق إيصالها، في أقصر وقت وبأقل التكاليف

نظرا للتطور الهائل الذي شهده هذا القطاع ومدى مساهمته في جميع القطاعات الأخرى )كالعدالة والحالة المدنية(، ما أسهم  
بشكل كبير في تقديم العديد من الخدمات للمواطنين وكذا تقليل البيروقراطية وكثرة الأوراق والوقوف أمام طوابير لساعات  

وتأسيسا على ما سبق يمكن  .يه وعرض تجربة الإدارة الإلكترونية في الجزائر من خلالهطويلة، حاولت الدراسة التركيز عل
 :طرح الإشكالية التالية
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 معايير و مؤشرات تقييم نجاح مشاريع الحكومة الإلكترونية : 
 دراسة حالة وزارة الموارد المائية و الأمن المائي 

 

 مخلوف *  لعمري 
 *طالب في ماستير حوكمة الكترونية 

 
 2024/  03/ 08تاريخ النشر: 2023/  19/12تم القبول بتاريخ:  2023/   08/ 03تم الاستلام بتاريخ: 

 
 ملخص

إنجاحها،  يتطلب تطبيق مشاريع الحكومة الإلكترونية توفر البنية التحتية الأساسية اللازمة من خلال إيجاد السبل الفاعلة في 
باعتبار أن الحكومة الإلكترونية لا تقتصر على مجرد الاستخدامات التقنية في تقديم الخدمات و فقط، بل أيضا جودتها و  

المستدامة التنمية  المعقدة، وتحقيق  للمشكلات  الحلول  إيجاد  في  الاستفادة من مساهمتها  الأنسب لوضعها، و   .التخطيط 
وبغرض ذلك قمنا بدراسة حول )منصة خدمات( التي تعتبر انجاز ضمن الحكومة الالكترونية داخل وزارة الموارد المائية 
والأمن المائي من خلال وضع معايير لتقييم نجاح هذا المشروع و لكن رغم طموح المشروع التي سبق ذكره، والذي يدل على  

،وهذا لوجود   انيا لا يزال يكتنفه بعض التأخرلإلكترونية، إلا أن تجسيدها ميدوجود إرادة سياسية لتحقيق مشروع الجزائر ا
جملة من المعوقات التي تحول دون تقدم المشروع. وإن كانت الجزائر تشترك مع غيرها من الدول العربية في غياب التشريعات  

،و قلة وعي المواطنين بالميزات المرجوة، الخوف من التغيير، وغيرها من العوامل الكامنة وراء تأخر تطبيق  القانونية المناسبة
الحكومة الإلكترونية ، تأخر في استكمال البنية التحتية للاتصالات، ومحدودية انتشار الانترنت واستخداماته في الجزائر،  

 . نتشار عالميا ضعيفة في الجزائر مقارنة حتى بالدول المجاورةحيث يبقى معدل مستخدمي هذه التقنية الواسعة الا

 الحكومة الإلكترونية , وزارة الموارد المائية , الجزائر, مشروع : المفتاحيةالكلمات 
  lamri.makhlouf19@gmail.comالايميل :  *
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( ج،.  قالون  ع،  صفحة  2017حوتية  الاعمال،  إدارة  و  الإقتصاد  مجلة  الصحراوية،.  للسياحة  للترويج  الإعلام  دور   .)
 . 96، ص  02العدد 01،المجلد

(. دور الغرف المهنية في الترويج للمنتج المحلي. ، مجلة دراسات في الاقتصاد و التجارة المالية ،  2017خليفة ع ح ،. ) 
 .بتصرف.  527-526، ص ص  02العدد   06، ، الصفحات المجلد  3جامعة الجزائر

(. ، دور إستراتيجيات الترويج السياحي في ترقية القطاع السياحي الجزائري، . مجلة المؤسسة،،  2014داوي ش، قمراوي ن. )
 بتصرف.  39-37ص ص    03الصفحات العدد 

ائر. ، مجلة العلوم الإقتصادية  (. المزيج الترويجي و أهميته في تنشيط السياحة العلاجية بالجز 2014زايد م، تويزة ب،. )
 .  178، ص   29العدد  02التسيير و التجارة،، صفحة المجلدو 

( رابحي س.  مجلة  2019زرواتي،  بالجزائر.  الثقافية  للسياحة  الترويج  في  السياحية  المؤسسات  دور  تفعيل  ،متطلبات   .)
 . 91، ص 03العدد 08الإجتهاد للدراسات القانونية و الإقتصادية،، صفحة المجلد

( م.  الفكر 2019عواج ب ع، ميسوم  ،. مجلة  نموذجا،  السياحة  تلمسان كوجهة سياحية وكالات  لولاية  الترويج  (. دور 
 .   314، ص  01العدد  08المتوسطي للبحوث و الدراسات في حوار الديانات و الحضارات، صفحة مجلد  

( ،م.  جامعة  2009فلاق  اقتصادية،  دراسات  مجلة  السياحة،.  لمقصد  الترويج  في  الاجتماعي  التواصل  شبكات  دور   .)
 . 273بتصرف.، صفحة   273، ص  08العدد 04الجلفة،المجلد

  3(. أثر الترويج السياحي في ترقية الخدمات السياحية. رسالة ماجستير في علوم التسيير، جامعة الجزائر 2011قمراوي ن،. ) 
 . 102ص

 .  214-88المرسوم التنفيذي رقم (. في الذي يعدل  1992,  10 31. ) 402-92لمرسوم تنفيذي رقم 

المؤرخة في    12(. يتضمن إنشاء المؤسسة الوطنية الجزائرية للسياحة، . ج.ر رقم  1980,  03  15. )  73-80لمرسوم رقم  
18/03/1980 . 

دور العلاقات العامة في الترويج السياحي، . مجلة التنمية و إدارة الموارد البشرية جامعة    2017(. ،  2016مادوي ن. )
 .  25- 23، العدد السابع، ديسمبر، الصفحات ص ص  02، المجلد 2البليدة
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الرقمنة  (. واقع السياسة التويجية و 2019  ,11.  15:30على الساعة  18المدير المركزي بوزارة السياحة والصناعة التقليدية. )
 في في قطاع السياخة . 

(. واقع السياسة الترويجية واوقع الرقمنة  2019,  04 11:15على الساعة   14المديرة الفرعية لمديرية الإتصال و التعاون. ) 
 بوزارة السياحة.

التنفيذي رقم   )  2000-48المرسوم  إنشاء وكالة سياحة وأسفار  2000,  03  01.  المتضمن تحديد شروط و كيفيات   .)
 . 2000/ 03/ 05المؤرخة في   10واستغلالها. ج ر رقم 

 (. يتضمن الاعتراف بالمنفعة العمومية لنادي السياحي الجزائري. .1963, 12  20. )473- 63المرسوم التنفيذي رقم 

 44(. المؤرخ في يتضمن إنشاء الديوان الوطني للسياحة و تنظيمه، . ج ر رقم  1988,  10  31. )214  -88المرسوم رقم  
 . 1988/ 11/ 02المؤرخة في  

(. الترويج السياحي من خلال تفعيل العلاقات العامة، ، . مجلة أفاق للعلوم جامعة  2018أوهايبية ف، خلفلاوي ش ض. ) 
 .  130، ص 13العدد    04الجلفة، صفحة المجلد 

(. ،، دور الصناعات التقليدية في الترويج للسياحة الصحراوية الجزائرية . مجلة التنمية 2016برسولي ف، بن صالح ك. )
 . 14-13، ،ص ص01الاقتصادية، جامعة الوادي،.، الصفحات العدد

. أطروحة دكتوراه في التسيير، 232(. المزيج التسويقي من منظور التطبيقات التجارية الإسلامية،جزائر،.  2005بلحيمر إ. )
 جامعةالجزائر.

، مساهمة التسويق الإلكتروني في الترويج لمنتجات الصناعات التقليدية،. مجلة الإقتصاد   - (.  2019بوشعير ل، بوزار . )
 . 64، ص 02، العدد 16و الإحصاء التطبيقي، ، صفحة المجلد

(. دور شبكات التواصل الإجتماعي في الترويج للسياحة الدينية )الروحية( في الجزائر.  2019بوكدرون ي، و آخرون، . ) 
 . 465، ص 01العدد   09مجلة الإبداع، صفحة المجلد  

(. أهمية بحوث التسويق في تفعيل إستراتجية الترويج، . مجلة دراسات اقتصادية، جامعة الجلفة،مجلد  2016بونويرة م،. )
 بتصرف. 40، .، صفحة ص30،2016العدد 14

(. ،بركان دليلة، الترويج السياحي رافد لتنشيط السياحة الصحراوية،. مجلة العلوم  2013حايف سي حايف ش، بركان د. )
 بتصرف.  76، صفحة ،ص 10الإقتصادية وعلوم التسيير و العلوم التجارية، جامعة بسكرة،العدد 

(. أثر الاتصالات التسويقية الالكترونية في استقطاب السياح، رسالة ماجستير في إدارة و تسويق الخدمات. 2012حماني أ. )
 بتصرف.  127- 126ص ص  3جامعة الجزائر

  01(. دور الإعلام في الترويج للسياحة الصحراوية، ،. مجلة الإقتصاد و إدارة الأعمال، المجلد2017حوتية ع، قالون ج،. ) 
 بتصرف.  103، صفحة ص 02،2017العدد
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بناء   تدريب الإطارات العامل و تنمية مهاراتهم، مع الحرص على تكوينهم في تخصص الترويج لمقصد السياحة أي −
 ، قاعدة معرفية بشأن القضايا الرئيسية وثيقة الصلة بنشاط الترويج

 ، التحرك الفعال داخليا وخارجيا وفق إستراتيجية فعالة تضمن توفير موارد مالية مناسبة −

مالياً وإدارياً وفنياً  الترويج السياحي، القائمة على    المؤسساتوالهيئات و   ديريات المحلية الوزارات والم دعيمضرورة ت −
  جذب السياح.للقيام بدورها الطليعي في 

هم في وضع خطط وسياسات ترويجية مناسبة تمكنها من الوصول إلى الشرائح المستهدفة اتس  سياحيةطة  يإعداد خر  −
 السياح.من 

 .ومشاكله الترويجالحصر الدوري لمعيقات من اجل  التشريعات أو القوانينإعادة صياغة   ضرورة  −

التي لها علإالسياحية أو ا  المؤسساترورة إعداد برنامج معلوماتي خاص يكون على مستوي كل  ض − قة  لادارات 
  .بالقطاع السياحي للتعرف على رغبات وآراء السياح

و السياحي مية تهدف إلى تكثيف البرامج التي تساهم في الحفاظ على التراث الثقافي والطبيعي  وضع سياسة إعلا −
 عامة.  

وتذليل   − الوتيرة  وتسريع  الرقابة  تكثيف   مع  الجزائر  في  السياحة  بمخطط  جاء  لما  الحرفي  التطبيق  على  العمل 
 الاهتمام أكثر بالترويج للسياحة كأولوية من الأولويات الملحة لبناء الإستراتيجية؛ -الصعوبات؛ 

التواصل ا − كوسائل  الحديثة  بالتقنيات  المتعلقة  خاصة  الممكنة  الإمكانيات  كل  من خلال رصد   للسياحة    لترويج 
 . الاجتماعي و إنشاء الربورتاجات للمواقع السياحية 

المناطق السياحية من رموز تاريخية ثقافية   − الجزائر و جعلها في شكل كتيبات  و غيرها في    آثاريةحصر جميع 
 و المحليين. مطوايات و أقراص مضغوطة  لتوزيعها على السياح الأجانبو 

 : المراجع
الخدمة  2018موساوي س و آخرين. ) الترويج في تسويق  الدراسات (. دور وسائل  إدارة الأعمال و  المصرفية، . مجلة 

 . 296، ص 02العدد  04الاقتصادية ،.، صفحة المجلد  

( قمراوي ن.  . مجلة  -(.  2012,  09  03الداوي ش،  الجزائر،  في  السياحي  القطاع  لترقية  السياحي كأسلوب  الترويج   ،
 . 138-137المؤسسة، جامعة الجزائر، الصفحات ص

(. ،الترويج السياحي و الإعلام السياحي في الجزائر، ،. مجلة العلوم القانونية و الإجتماعية، جامعة الجلفة،  2018كحيط إ. )
 بتصرف. 410، ص  01العدد  03صفحة المجلد

 24(. المتضمن تحديد القواعد التي تحكم نشاط وكالة السياحة و الأسفار. ج ر رقم  1999,  04  04. ) 06- 99القانون رقم  
 . 1999/ 04/  07المؤرخة في  
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 لخاتمة :ا
دور فعال في  تحقيق المقصد السياحي ويعني هذا الزيادة في حجم    الرقمي  استخلصنا من هذه الدراسة أن للترويج السياحي

مهمة الترويج للسياحة  نجد أن  حركة التدفق السياح والذي بدوره  يفسر ازدهار وتنمية مؤكدة لقطاع السياحة في البلاد. ف
الذي يعتمد   نها والخاصة والتي تساهم بشكل كبير في  صناعة الترويج السياحيملمؤسسات  العمومية  السياحية   أوكلت ل

فهي آلية  فعالة لتنظيم مسار السائح و ضمان راحته  على البيع الشخصي، وتنشيط المبيعات، والعلاقات العامة، والإعلان، 
و من هذا المنطلق، اتضح لنا إن هذه العلاقة لا تصلح إلا نظريا، و في الدول    ،المرغوبة  في تحقيق الوجهة  السياحية

العهد في  حيث أثبت الواقع أن   ن الدول  النامية  كالجزائرالسياحية غير أ ها، حيث تطمح لتحقيق صناعة الترويج حديثة 
  لهاواجهة السياحية  الوجهة السياحية، غير أننا استنتجنا أن دور مؤسساتها العمومية المروجة، التي  من المفروض أنها ال

يبقى دورها هزيلا و ضعيفا لا يحقق الهدف المرجو منه ، و أن سياستها الترويجية المنتهجة لا تعمل على بلوغ    محليا ودوليا
 :تطرق لأهم النتائج التي تم التوصل إليها من خلال النقاط التاليةنختاما لهذه الدراسة الأهداف المسطرة . و 

مع    -1  والسريع  الكامل  والتأقلم  المستجدات  مواكبة  على  تعتمد  ذكية  عمل  أساليب  وتطوير  المبدعة  الأفكار  توليد  دعم 
 وفق تطور أساليب أداء  إلى الأخذ بأساليب العمل الجديدة،  السياحيسيزداد توجه القائمين على أنشطة ترويج   تالمتغيرا

 .الأعمال التجارية الحديثة

، بل من خلال القياس  السواح التي تزور المنطقةلا يعكسها فقط الإعلان عن عدد    السياحيإن نجاح جهود الترويج     - 2 
...( ومن هنا  نفاق السياحيزيادة الإبوظائف، زيادة الإيرادات  الخلق  كق الفوائد الاقتصادية )  يتحق  أي،    تهاالحقيقي لمخرجا

تطوير المعايير لقياس الأداء والمتابعة لتتناسب مع المعايير  على قطاع السياحة العمل على تحسين الخدمات السياحية و   هفان
 .  كل منطقةتكيف حسب خصوصية الالعالمية و 

الإمكانيات السياحية التي تزخر بها غير كافي مقارنة بحجم دور المؤسسات السياحية في عملية الترويج السياحي بقى  ي  -3
  .زالت تعاني من ضعف الصناعة السياحية عموما لافإنها  ،العالمية الجزائر و مقارنة بحجم السياحة

 .عدم كفاية الأرصدة المالية لمقابلة الأنشطة الترويجية؛ عدم توفر المختصين في مجال الترويج والإمكانات الفنية  -4

والعمل على تبني   لترويج السياحيإن هذه النتائج أثبتت أنه مازال أمام الجزائر الكثير من العمل من أجل تحسين مناخ ا 
عن حصة  ، و السياح    تدفقعن    ، عندئذ يمكن الحديث  تتكفل ببناء وجهة سياحية جزائرية    ة سياحية  ترويجسياسة  مفهوم  

 .  لعالمية للسياحة وضمن هذا السياق نقدم التوصيات التالية:بيئة اسوقية في ظل ال

 التوصيات :
السياحي في    الترويج    سياسةعلى ضوء ما سبق نقترح مجموعة من التوصيات يمكن إعتبارها كمتطلبات أساسية لنجاح  

 :الجزائر، وهي كالآتي

 تحسين التنظيم الإداري للمؤسسات العمومية السياحية وتوضيح الاختصاصات و توسيعها.  −
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ضرورة إدماج خلية للإعلام والاتصال والعلاقات العامة كتوجه جديد في الإدارة السياحية حتى تسند لها تحسين    2.5.4 
 المستقبل. الاتصال العمومي وبالتالي تساهم في توفير المعلومات اللازمة لاتخاذ القرارات ونقطة للتغيير للأفضل في 

توفير الدعم المالي ويكون من ميزانية التسيير أو تخصيص حساب خاص لإرساء خلية مجهزة بمختلف الوسائل   3.5.4 
  التنظيمية والمادية والبشرية والتقنية الحديثة.

التنسيق بين كل مستويات المؤسسات العمومية السياحية وتقسيم الأعمال والمشاركة في بناء إستراتيجية ترويجية    4.5.4 
 للخدمات السياحية العمومية، وتوفير مختلف المتطلبات التنظيمية اللازمة. 

تحفيز الموظفين في مختلف المستويات على ضرورة توفير وتبادل المعلومات فيما بينهم وفق إطار منظم، مع      5.5.4
دمج روح المنافسة في إنشاء أحسن أسلوب للاتصال والترويج مع اخذ بعين الاعتبار فكرة تغيير الثقافة التنظيمية السائدة  

 ونشر الوعي السياحي. 

والظواهر    6.5.4  الأحداث  من  تم رصدها  التي  المعلومات  تحليل ومعالجة  قادر على  معلومات  نظام  وتفعيل  عصرنة 
 السياحية الوطنية والعالمية للتوعية السياحية للمجتمع الجزائري. 

بلورة في شكل برامج ومعلومات يتم استنباطها من تجارب الدول المتقدمة في المجال السياحي مع تجسيدها في    7.5.4 
   الواقع إن أمكن ذلك.

   ، وتحقيق الجذب والمقصد السياحي لها.بلادالعمل على تحسين الصورة السياحية لل 8.5.4 

 فتح قنوات الاتصال السياحي لقياس اتجاهات السياح ورغباتهم المطلوبة عن المنطقة. 9.5.4 

   تبادل المعلومات السياحية وتقديم خدمات سياحية بين القطاع العام والخاص. 10.5.4 

 إنعاش البرامج الراكدة كمخطط جودة السياحة وتصنيف المؤسسات الفندقية. 11.5.4 

 تهيئة العقار السياحي وتسطير برامج لاستقبال الاستثمارات السياحية المناسبة.   12.5.4

 التنسيق بين الهيئات المحلية والوطنية إلكترونيا.  13.5.4

 الاهتمام بالمجتمع المدني وإدماجه في عملية الترويج والتنمية السياحية. 14.5.4
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  .للتوجه إلى هذه المناطق وتشجيع المواطنينإعداد برامج للسياحة داخلية بالتنسيق مع الجهات المعنية،  6.3.4

 إعادة الاعتبار للأعياد والمهرجانات المحلية والعمل على تحسين نوعية الصناعات التقليدية. 7.3.4
)حايف سي   ترقية نشاط النقل الجوي نحو المناطق السياحية المفضلة للسياح وربطها بمطارات الدول الأوروبية 8.3.4 

 . (2013حايف ش، بركان د، 

 الإجراءات المتبعة لتحقيق مقصد الجزائر: 4.4
تحتاج المؤسسات العمومية السياحية المكلفة بالترويج في الجزائر إلى توفير مجموعة من المتطلبات الأساسية التي تؤهلها  

 لتكون وجهة سياحية مميزة تقدم خدمات رفيعة المستوى تلبي احتياجات السياح، وتتمثل هذه المتطلبات في:

 الإهتمام بخدمات الإيواء و الإطعام و الخدمات السياحية الأخرى بالهياكل والمرافق السياحية  1.4.4

 تحقيق و ضمان أمن السائح وسلامته كشرط أساسي.  2.4.4

الحقيقية    3.4.4 الصورة  إبراز  على  قدرته  وعدم  والمحدودية،  بالضعف  يتميز  الجزائر  في  السياحي  الترويج  واقع  إن 
)حايف سي حايف ش،   .للمقومات السياحية النادرة، لذا يستوجب تبني إستراتيجية تسويق فعالة محورها الترويج السياحي 

 ( 77-76، الصفحات 2013بركان د، 

إدخال تكنولوجيا الإعلام و الإتصال في التعاملات السياحية و بالتالي رقمنة كل العمليات السياحية، كالترويج    4.4.4 
 من خلال البريد الإلكتروني، و الأشرطة الإعلانية، و عقد مؤتمرات عن بعد.

استخدام الترويج الفيروسي: حيث يساهم في جذب عدد هائل  و غير منتهي من السياح إلى انتقاء تلك الخدمات   5.4.4
 المروج لها.

 .   (2012) الداوي ش، قمراوي ن،  SIG استخدام نظم المعلومات الجغرافي  6.4.4
الفيسبوك، و هي مهمة كل مواطن للتعريف بالأعياد    7.4.4 الترويج السياحي محليا و خارجيا من خلال اليوتوب و 

 .(464، صفحة 2019)بوكدرون ي، و آخرون، ،  االوطنية وتغطيتها قبل وبعد قيامهالدينية و 

 نموذج للترويج السياحي تقوم به المؤسسات العمومية المكلفة بالترويج اقتراح 5.4
لمقصد السياحة و  نقترح إنشاء خلية الإعلام والاتصال والعلاقات العامة بكل مؤسسة عمومية سياحية تقوم بعملية الترويج  

 يتلخص دورها في: 

مية السياحية  بالاشتراك في عضوية بعض المواقع العالمية المتخصصة في تخطيط و أن تقوم المؤسسات العم  1.5.4 
وغيرها مما يمكن السائحين من اختيار   Tript،Dopllr   ،Travelmuse   ،Planner Trip! Yahooالرحلات مثل

رحلاتهم المستقبلية، ويمكن الجهات المسؤولة عن النشاط السياحي في الجزائر من التعرف على خصائص الطلب المتوقع 
  .(2009)فلاق ،م،  من جهة أخرى 
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 البريد الإلكتروني  استعمال −

 لتعامل مع المصالح الخارجية  لإكسترانت   لاو  لا يوجد لا انترانت −

 (www.mta.gov.dzوزارة السياحة والصناعة التقليدية )  الإلكترونية كموقعالمواقع   −

إلى    2013من مميزاته احتوائه على معلومات قيمة ومعتبرة حول إنجازات الوزارة، التشريع القانوني، الإحصائيات من سنة  
 ، كما تم فتح بوابة للمتابعة الشهرية للإحصائيات"   2018غاية 

 موقع التواصل الاجتماعي:  لكل مؤسسة موقع خاص بها حسب اسمها القانوني.  −

الذي يهدف للترويج للمقصد السياحة الجزائري  حيث يحتوي على إرث تاريخي وحضري    visite Algérieموقع   −
كبير للتعريف بكل المناطق السياحية المتواجدة ببلادنا وحاليا مسير من طرف وزارة السياحة والصناعة التقليدية  

و يعتبر هذا خلل في تقسيم المهام وبعد البحث اتضح أن الأمر    (ONAT)بدل المؤسسة الوطنية الجزائرية للسياحة  
 .    (2019)التعاون،  (ONAT)يتعلق بعدم تحمل المسؤولية وعدم ثقة الوزارة في كفاءة موظفي 

  wifiكما أن كل المؤسسات السياحية مجهزة بأجهزة اتصال حديثة و أدوات العمل الميداني، كما يوجد داخل الوزارة   −
 .  (2019)التقليدية،  ذو التدفق العالي

وجود دراسة يقوم بها مكتب متخصص في التسويق من أجل تطبيق استحداث مصطلح جديد في تسويق الخدمات   −
 العمومية السياحية بالتالي إدماج مبادئ التسويق في تقديم الخدمات العمومية السياحية.

 متطلبات ترقية وتنشيط  المؤسسات العمومية السياحية في الجزائر   3.4
تبعا لإستراتيجية بعيدة المدى محورها ترقية عدة أقطاب سياحية و الارتقاء بالمنتوج السياحي، توسعت مهام الدولة بمؤسساتها  
العمومية التي تنشط في مجال الترويج، حيث  تساهم بشكل فعال في دفع عجلة التنمية، لذالك تحتاج المؤسسات العمومية 

لتكون وجهة سياحية   ي الجزائر إلى توفير مجموعة من المتطلبات الأساسية التي تؤهلها السياحية لتنشيط  وجهة السياحة  ف
 مميزة تقدم خدمات رفيعة المستوى تلبي احتياجات السياح، وتتمثل هذه المتطلبات في:  

 . العمومية السياحية  ضمن فضاءات التعاملات الاقتصادية والاستثمار والمداومة إدماج المؤسسات 1.3.4

  اعتماد ميكانيزمات لتمويل الاستثمار السياحي الذي يفتح فرصا ذهبية أمام المستثمر الأجنبي 2.3.4

تفعيل دور الوكالات السياحة وإشراكها في مختلف الجهود المرتبطة بتنمية قطاع السياحة، باعتبارها أحد لأطراف  3.3.4 
  الفاعلة

   إنشاء بنك للمعلومات حول مرافق الاستقبال المتواجدة على طول الطرق المؤدية إلى المناطق السياحية. 4.3.4 

العمل على بعث ديناميكية جديدة لاسترجاع نشاط الحركة السياحية من خلال تكثيف الزيارات الإعلامية لفائدة   5.3.4 
  .والأجنبيةالصحافة الوطنية 

http://www.mta.gov.dz/
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 المؤسسات الخاصة المسؤولة عن الترويج لمقصد الجزائر 2.1.4
 وكالات السياحة و الأسفار :   -أ

هي مؤسسات خاصة و تعد متعامل وشريك اقتصادي لقطاع السياحة و لها دور كبير في إنعاش السياحة الداخلية من خلال  
 تقديم برامج و رحلات سياحية داخلية، كما تعمل على جلب السواح الأجانب والتعريف بالمناطق محل نشاطها.

الذي يحدد القواعد التي تحكم نشاط وكالة السياحة والأسفار،  (1999،  06- 99)القانون رقم      06-99أنشأت بموجب القانون  
يعرف هذا النشاط " وكالة سياحة و الأسفار : كل مؤسسة تجارية تمارس بصقة دائمة نشاطا سياحيا يتمثل في بيع مباشر 

التنف المرسوم  المرتبطة بها ". و  الخدمات  أنواع     2000-48يذي  أو غير مباشر رحلات وإقامات فردية أو جماعية وكل 
 استغلالها . فيات إنشاء وكالة سياحة وأسفار و الذي يحدد شروط و كي (2000،  2000-48)المرسوم التنفيذي رقم 

ت والعطل عن طريق عمل تدابير استعدادهم للسفر، كحجز الغرف في  لأشخاص على تنظيم الرحلاافهي جهة مساعدة  
 .ت سياحية فردية أو جماعية، وتعين لهم مرشدين الاحر  الفنادق والمقاعد في وسائل النقل، كما تنظم لهم 

هي مؤسسات توفر خدمات الإيواء والإطعام و خدمات أخرى ملازمة لراحة الزبون ويحكم نشاطها القانون   الفنادق :      -ب
القواعد المتعلقة بالفندقة ويعرفها:"  (2019)زرواتي، رابحي س،    01- 99 مؤسسة فندقية كل مؤسسة تستقبل    الذي يحدد 

 الزبائن لإيوائهم مع تقديم خدمات إضافية لهم أو بدونها".

الخارج، الصحة،   بالقنصليات في  الخارجية ممثلة  البريد والمواصلات، الجماعات المحلية،  القطاعات الأخرى كالنقل،  أما 
الفلاحة وغيرها تساهم بشكل كبير في تنمية قطاع السياحة  وانتعاشه  بتضافر جهودها تعمل على الترويج  للسياحة وجلب  

 السياح الأجانب. 

 واقع السياسة الترويجية  واوقع  الرقمنة في المؤسسات السياحية بالجزائر: 2.4
الحديثة    و  التقليدية   الوسائل  منها  فنجد  الترويجي،  المزيج  من  وسائل  عدة  الترويج  عملية  في  المؤسسات  هذه  تستعمل 

 :  المستعملة في الاتصال بين الهيئات و المؤسسات السياحية المكلفة بالترويج لمقصد الجزائر و هي كالآتي

الهاتف واللغة المستعملة  ،ضمن الفاكس أو البريد أو البرقياتواللفظية   الرسائل المكتوبةالإعلان السياحي:  ترسل   −
 مزيج  من العربية والفرنسية و سرعان ما تبرز اللغة الفرنسية بالنسبة للرسائل المرسلة من الوزارة.

و الاجتماعات، التظاهرات الدولية و الوطنية ونخص بالذكر كل لمقابلات  تستعمل  في البيع الشخصي كل من ا −
الأعياد الوطنية والدينية التي يتم إحيائها بالتعاون مع غرف الصناعات التقليدية والمديريات ذات الصلة بالحدث،  

المي السياحة  جوان من كل سنة واليوم الع  25كما يتم إحياء الأيام السياحية كاليوم الوطني للسياحة المصادف ليوم  
 سبتمبر من كل سنة.  27يوم 

: حيث كل مؤسسة  ملزمة بإنجازها في إطار الترويج للسياحة واستقطاب السياح  الإشهارية والإعلامية  الملصقات −
 الأجانب. 
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 : المؤسسات العمومية المسؤولة عن الترويج  1.1.4
 :(ONT)الديوان الوطني للسياحة  -أ

و هو مؤسسة عمومية  ،  ( 1988،  214  - 88)المرسوم رقم    214- 88نشأ الديوان الوطني للسياحة  بموجب المرسوم رقم  
الوطنية في مجال   السياسة  لتحديد  الحكومة  أداة  المالي وهي  المعنوية والاستقلال  بالشخصية  تتمتع  إداري، و  ذات طابع 

 (   1992، 402- 92)لمرسوم تنفيذي رقم  الترويج السياحي و من مهامه

  .التظاهرات الدولية المتعلقة بالسياحة المناخية والحمامات المعدنيةيشارك في  −

   .يمثل الجزائر في اجتماعات المنظمات الجهوية أو الدولية المتخصصة −

  .يقوم ببحوث و دراسات لفهم حركات السوق السياحية الداخلية والخارجية −

   .يشارك في ترويج السياحة و يتابع الأعمال المبذولة في هذا المجال −

   .جمع وتحليل و استغلال المعلومات والإحصائيات المتعلقة بالترقية السياحية −

 تنشيط و تطوير التبادلات مع المؤسسات والهيئات الخارجية في ميدان الترقية السياحية.  −

 :(ONAT)المؤسسة الوطنية الجزائرية للسياحة  -ب 

رقم   المرسوم  بموجب  المؤسسة  هذه  رقم    73- 80نشأت  الجزائرية    (1980،    73-80)لمرسوم  الوطنية  الشركة  بعد حل 
 للسياحة و الفندقة و كذا حل المكتب الوطني للسياحة، و هي مؤسسة عمومية ذات طابع تجاري من مهامها :

أو   − تنقلهم  أثناء  السياح  إلى  السفر  تقدمها عادة وكالات  التي  الخدمات  التذاكر، حجز  تقوم بجميع  إقامتهم كبيع 
   .الأماكن في النقل العمومي وأماكن الإيواء، تنظيم رحلات أو زيارات مع الدليل للأماكن السياحية

 .بيع الدليل السياحي والبطاقات البريدية والنشرات والمطبوعات الأخرى وكراء السيارات  −

   .تنسق و تراقب سير المنشآت و الوحدات السياحية المسؤول منها −
 :  (TCA)نادي السياحي الجزائري   -ت

- 63)المرسوم التنفيذي رقم    473- 63هي مؤسسة عمومية ذات طابع اقتصادي  أنشأت بموجب المرسوم التنفيذي رقم  
تتمتع بالشخصية المعنوية، هي أقدم من المؤسسة الوطنية الجزائرية للسياحة، حيث تقدم خدمات سياحية   (1963،  473

للسياح الجزائريين ضمن تشجيع السياحة الداخلية والسياح الأجانب ضمن سياسة الترويج لمقصد الجزائر و لها دور كبير في  

 . اترجمة السياسة الاتصالية للوزارة حيث تعمل تحت وصايته
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الإعلام  درجة عالية من الضبط الحكومي ورقابة الدولة على وسائل  بالمجتمعات النامية  تعرف    :السيطرة الحكومية  2.5.3 
 .دورها التنموي الحد  من  وبالتالي .يحد من انسيابية المعلومات، داخل حدودها مما

التخلف العلمي، ويعني ذلك تخلفا في إمكانيتها الفنية وعجزها عن ابتكار وسائل التطوير أو مواجهة الصعوبات   3.5.3 
 . للترويجالفنية في استخدام المعدات التكنولوجية الضرورية 

القليلة الخبرة في هذا الشأن، ومن    غير السياحية  وخاصة في الدول النامية  المؤسسات لهذه  الترويجي  تخلف المضمون  
 والاختيار الأفضل لعرض المنتوج السياحي .ذلك انعدام التعددية والتنوع 

 . (2017)حوتية ع، قالون ج،،  الترويجي غياب النموذج الاتصالي السياحي 4.5.3

    :في السياحة العمومية الترويجيةالمؤسسات أنشطة  6.3
تقوم  ت العامة التي  المؤسسات السياحية المختلفة أن تؤثر على الجماهير وتجذبهم من خلال إدماجها بأنشطة العلاقاتستطيع  

 على النقاط التالية:  

ي شركات والإذاعة والتلفزيون وأصحاب وكالات السفر ومدير ين ورجال الصحافة  دعوة الكتاب السياحي  هيالحفاوة:    1.6.3
 يران والملاحة وتقديم كافة التسهيلات لهم. الط

ة السياحة للاقتصاد  ين بأهميبتوجيه رسائل إعلامية عبر أدواتها الاتصالية لتوعية المواطن  نشر الوعي السياحي:    2.6.3 
 . اللازمة لعمليات التنمية الوطنيةير العملات الحرة القومي ودورها في توف

ماهير  ى كسب تأييد الجيتعين على جميع المؤسسات السياحية أن تعمل عل   تمع الداخلي:ج متقوية الصلات مع ال  3.6.3
 وثقتهم وتفهمهم. 

 إظهار الصورة الحقيقية للمجتمع وتصحيح المعتقدات الخاطئة عنهو   مواجهة الشائعات أو الدعاية المضادة 4.6.3 

والخارج  5.6.3  الداخل  في  السياحية  الإعلامية  بالحملات  و    القيام  الإعلامالوطن  وسائل  مع  على  ل  التعاون  لتعرف 
 (2016)مادوي ن، . تتلقاه السياحة أحيانا التقليل من حدة الرفض أو الاستنكار الذيقصد  اتجاهات السياح

مع إقتراح نموذج جزائري للترويج في الجزائر    الرقمنة السياحية  و واقعالسياسة الترويجية  مؤشرات  .  4
 السياحي

الجزائر سطرت   وقد   .الترويج  يستعمل أسلوبا منهجيا فيوبعضها الآخر    خاصة بهاأساليب ترويجية    بعض الدول  تعتمد
سبل  بالوقوف على واقع هذه السياسة و   ذب السواح، وهذا ما نسعى لتوضيحه ضمن هذا المحورج  سياسة ترويجية تعمل على 

 نجاحها في تحقيق مقصد الجزائر.

 واقع المؤسسات العمومية السياحية  لدعم سياسة الترويج في الجزائر 1.4
نركز في هذا المحور على مؤشرات السياسة الترويجية التي تعتمدها الجزائر، و مهام المؤسسات العمومية والخاصة التي   

 إنعاشه  تقوم بالترويج لقطاع السياحة من خلال سياستها الاتصالية الترويجية التي تنساق في إطار تنمية القطاع و
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 المؤثرة في بناء إستراتيجية الترويجية سياحية فعالة: العوامل  3.3
 تتمثل في ثلاثة محاور:   

مسافة الرحلة، وقت الرحلة ، هدف الرحلة ، حجم المجموعة   : تكون من ستة عناصر هيحيث تسمات الرحلة    1.3.3
ضمن الرحلة ، جهة القصد ، و هي كلها معلومات مرتبطة بالرحلة حيث يؤثر كل عنصر من هذه العناصر على قرارات  

  .السائح

  وتتمثل في كمنبهات تؤثر بشكل مباشر على قرار الشراء للسائح    والتي تعتبر عناصر المزيج التسويقي الخدمي    2.3.3
  المتوقع.السعر  الخدمات،النقل، جودة  مؤسسات الإيواء، مؤسسة  والسفر،مكاتب السياحة 

والإدراك وثمة  الوعي    السابقة،، التعلم، الثقة بالنفس، التجربة  لمقدمي الخدمة وتشمل الدوافع  السمات الشخصية  3.3.3
 .(2012)حماني أ،  المواقف عموما تحقيق رضا والوصول إلى ولائه .

 :  تنمية السياحة السياحي في ترويجلمؤسسات الالدور الجوهري . 4.3
 بالترويج للسياحة من خلال وسائل الإعلام المختلفة و وفق طرق عديدة :تقوم المؤسسات السياحية  

بالتالي  إيجابا على كفاءة خلق الحوافز و   يؤدي الترويج لمقصد السياحة إلى تحرير قطاع السياحة وهذا ما ينعكس  1.4.3
 القيام بإصلاح هياكل المؤسسات السياحية حتى تقدم خدمات ذات جودة. 

 للإنطلاق نحو أسواق  خارجية و تدعيم الترويج السياحي بالخارج و خلق فرص عمل جديدة . خلق فرص  2.4.3 

عمل المؤسسات الترويجية على خلق التكييف مع متطلبات المنافسة على مستوى الكفاءات و التكاليف بزيادة  ت  3.4.3
 فعالية الأسواق المحلية السياحية برفع مستوى الخدمات فيها. 

 زيادة مصداقية الدول أمام المستثمرين الأجانب و تهيئة المناخ المناسب لجذب الاستثمارات الأجنبية  4.4.3 

) كحيط .  خلق فرص للاستفادة من رؤوس الأموال المهاجرة التي ستشعر بالاطمئنان في ظل الانفتاح الإعلامي  5.4.4 
 ( 412- 411، الصفحات 2018إ، 

اكتشاف نقاط الضعف و الأخطاء قبل تفاقمها :يسعى مسيرون المؤسسات إلى اكتشاف أسباب ظهور المشكلات   6.4.3
و الأخطاء المعينة في القرارات الترويجية، فتعمل على معالجتها و تفادي حدوثها في المستقبل أي تحسين جودة القرارات  

 . (2016)بونويرة م،، المتخذة. 

 للمؤسسات العمومية السياحية الترويجية : معوقات نجاح الدور التنموي  5.3
المؤسساتواجه   السياسية   ةصاخ  هذه  بالبنية  بعضها  تتعلق  العوائق  من  مجموعة  التحديد  وجه  على  النامية  الدول  في 

 :ومن بين هذه المعوقات ما يلي الإعلام،بوضعية وسائل  والثقافية لهذه الدول، وبعضها يتعلق والاجتماعية  والاقتصادية

 .مية الواضحة لاعلإوالسياسية ا الاستراتيجيةالرؤية  غياب 1.5.3
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يعتمد على هذه الاستراتيجية إذا كانت   أنهمع العلم  المشتري للخدمة السياحية،  إلى المستهلك النهائي أو  بقوة    حتى تصل  
التي يريد أن يروج لها مرتفعة السعر، وذات جودة عالية، وخصائصها غير معروفة وقت الشراء، وهامش الربح لهذه   الخدمة
 . (2005)بلحيمر إ،  .مرتفعا السلعة

 استراتيجية السحب للترويج السياحي:  2.1.3
المباشر من    بالطرف الآخر و  المنتج  في جوهرها على أساس إتصال    الإستراتيجيةهذه  عتمد  ت الطلب  إيجاد  يعمل على 

توفير م على  وتشجيعه  الوسطاء السياحيينالمستهلك عن طريق الأنشطة الترويجية المختلفة، ويتم ذلك بضغط المستهلك على  
، هذا الأخير المتعاملين السياحيينبطلب المنتجات من    الوسطاءالسلع والخدمات لأنه بحاجة إليها، وبنفس الأسلوب يقوم  

المنتج  هيقوم بنفس الأسلوب، وذلك بتقديم طلب وتجدر الإشارة إلى ن   .إلى المنتج، وهكذا ينجذب هذا المستهلك إلى هذا 
تنفق مبالغ هائلة على عنصر الإعلان، وخاصة عن طريق جهاز التلفاز، من أجل    الاستراتيجيةالمؤسسات التي تتبع هذه  

 . (2011)قمراوي ن،،   ية المؤسسات إقناع المشترين بأن منتجاتها أفضل من منتجات بق

 استراتيجية الترويج السياحي خلال دورة حياة الخدمة السياحية  2.3
إن دورة حياة الخدمة السياحية تمر بثلاثة مراحل و تبدأ من مرحلة النمو إلى مرحلة النضج ثم مرحلة الانحدار حيث تستعمل 

 السياحية استراتيجية اللازمة في كل مرحلة و نوجز هذه العملية كالآتي:المؤسسات 

 النمو: 1.2.3
بعد ولادة المنتوج السياحي أي الخدمة الجديدة المقدمة للاستهلاك، حيث تكون مجهولا لدى عامة الجمهور السياحي فيستدعي  
على المؤسسة السياحية القيام بترويج مكثف للتعريف به مستعملة مختلفة وسائل الإعلام والتأثير. بعدها يصبح المنتوج ينمو، 

بح معتبر وتتقلص بذلك التكاليف، فتظهر هنا أثر المنافسة في السوق التي تستوجب وضع فتحقق المؤسسة السياحية هامش ر 
 استراتيجية اللازمة لحفظ مكانتها في السوق. 

 مرحلة النضج:  2.2.3
تسعى المؤسسة السياحية إلى المحافظة على وضعها الحالي و تحاول أن تخفض من التكاليف التسويقية للمحافظة على  

تنشيط المبيعات  استخدامالأرباح، و بالتالي تخفيض مستوى استخدام الأدوات الترويجية، حيث تستخدم الإعلان التذكير مع 
 كبديل عنه في بعض الأوقات.

 مرحلة الانحدار:   3.2.3
تقل الجهود الترويجية في هذه المرحلة، خاصة الإعلان السياحي نظرا لارتفاع تكلفته، و تظهر أهمية الجهود الترويجية مثل  

)داوي ش، قمراوي ن،  .  تنشيط المبيعات و الدعاية السياحية إلى أن يتم اتخاذ القرار بإقصاء المؤسسة السياحية من السوق 
2014) . 
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  يمواد والتقنيات التلإنشاء واستخدام وتوزيع ا "مبيعات باهنا ؛  لعملية تنشيط ا Frey Albert ترويج المبيعات: يعرفه  -ت
ر  يوغ   يرونتكللإريد ابمعارض ، واللمباشر ، والنشرات الداخلية ، وا لريد ابية، وتستفيد من الص مبيعات الشخلن واعلالإتكمل ا

 . (2019)عواج ب ع، ميسوم م،  منتج السياحيلك الااسته  يزيادة رغبة البائع ف ىهدف إلت يذلك من أشكال الدعم ، الت

لقد ظهرت العلاقات العامة بغرض إقامة الصلة الطيبة بين المؤسسة وزبائنها و العمل على إدامة هذه    العلاقات العامة:  -ج
الصلة بما يحقق الثقة المتبادلة بينهم، كما تعد مختلف النشاطات التي تقوم بها المؤسسات العامة أو الخاصة، الأفراد أو  

  .ثقة و الفهم و التعاطف مع الجمهور الداخلي و الخارجي للمؤسسةالجماعات لأجل خلق أو إنشاء أو المحافظة على تدعيم ال
 . (2017)خليفة ع ح ،، 

)برسولي ف، بن صالح   :كما يوجد أدوات أخرى يعتمد عليها في الترويج للسياحة وهي مكملة للعناصر السابقة وهي كالآتي
 ( 15، صفحة  2016ك، 

 إقامة المهرجانات السياحية الدولية   −

 إقامة المؤتمرات السياحية المهنية −

 إقامة المعارض الجماهرية −

 إقامة القوافل السياحية عبر الدول. −

 الترويج للوجهة السياحية  السياحية في  المؤسسات العمومية دور. 3
إن المؤسسات العمومية السياحية المكلفة بالترويج للسياحة لها دور فعال  في تنمية قطاع السياحة من خلال إستراتجياتها  
الترويجية المنتهجة و كذا الأثر الذي تتركه في جذب السائح و تغير وجهته، ضمن هذا السياق، تعتبر إستراتيجية الترويج  

ن سلع  المؤسسة التي تعتمد على الاتصال بالسوق السياحي من خلال ما تقدمه م  السياحي إحدى المهام الأساسية داخل
 خدمات و أفكار سياحية و نجد منها نوعين نوضحهما كالآتي:  و 

 استراتيجية الاتصال في الترويج السياحي:  1.3
 .والاستراتيجية السحبنوعان استراتيجية الدفع  وتنقسم إلى

 استراتيجية الدفع:   1.1.3
على الطرق الشخصية في عملية الترويج، والمتمثلة في البيع   الاستراتيجية  حيث تركز هذهالضغط،    باستراتيجيةتسمى كذلك  

و هم المتعاملين   إلى تجار الجملةوزارة السياحة المكلفة ضمنيا من طرف الحكومة  سياستها الترويجية    الشخصي، بحيث توجه
الخدمة السياحية من طرف تجار التجزئة و هم  المتعلقة بو البيع  مر الشراء  الاتصال  و حصولهم على أ  قصدالسياحيين  

السياحيين النهائي وهو   ،الوسطاء  كالمرشدين  بالمستهلك  الذين يتصلون مباشرة  المحلية والمترجمين  السياحية  والجمعيات 
، وتدعم هذه الجهود الترويجية بسياسات سعرية قوية، منها الخصم كحافز للمؤسسات التوزيعية على دفع المنتجات   السائح

قنوات التوزيع  الدفع تعني اشتراك كل من المنتج والموزعين في دفع المنتجات خلال    استراتيجيةالي فإن  اتجاه الزبون، وبالت



 
 
 

7 

 

 عوامل ظهور الترويج السياحي: 2.1.2
 هناك عدة عوامل آدت إلى ظهور الترويج السياحي من بينها: 

 البعد الجغرافي بين المنتج و السائح −

 تعقد اتصالات السوق السياحية الدولية −

 تعدد البدائل المتاحة أمام السياح  −

 ( 2018)أوهايبية ف، خلفلاوي ش ض،  ازدياد الطلب السياحي المستقبلي −

 أهمية الترويج السياحي: 3.1.2
 يما يلي:فويج السياحي تر المية هثل أ تتم  

وق السياحة عن أداء  تع  يعد أحد العوامل التيالوعي السياحي    ى خفاض مستو نا   : حيثوعية السياحيةتحقيق الت −
 دورها في المجتمع.  

وهو إجمالي عناصر الجذب السياحي التي تجذب السياح إليها وتدفعهم إلى   تحفيز الطلب على المضمون السياحي −
 زيارتها لاستمتاع بالسياحة فيها. 

سائل الأساسية لنشر المعرفة والثقافة السياحية لدى الجمهور الداخلي و  ويج أحد الو ر يعد الت :نشر المعرفة السياحية −
 الخارجي لبلد ما.  

باستخدام كافة الأنشطة الترويجية والأساليب الإقناعية التي تساعد على  ط السياحي  شينالت  قيتحق : لدى السائح  الاقتناعتحقيق  
المسؤولين عن   إلى تحفيز  السواء، كما تهدف  بلد ما أو خارجها على  المرتقبين من داخل  الفعليين  زيادة إعداد السائحين 

 . (2018) كحيط إ، .  الشركات والمؤسسات والهيئات السياحية لاجتذاب أكبر عدد من السائحين

 عناصر المزيج الترويجي السياحي   4.1.2
 تتعد أدوات المزيج الترويجي السياحي و تنقسم إلى عدة أقسام نوجزها كالآتي: 

المشتري و إقناعه  هو المجهود الذي يقوم به البائع بأدائه فيما يتعلق بوصف المنتج و عرضه على  البيع الشخصي:    -أ
بالشراء، و يتميز البيع الشخصي عن عناصر المزيج الترويجي الأخرى بالمواجهة الشخصية و الحديث وجها لوجه بين البائع 

يحاورها بالشكل بائع أن يعدل المحادثة البيعية و و المشتري، بما يمكن للبائع من معرفة رد فعل المشتري، و على ذلك يمكن لل
 (2016)برسولي ف، بن صالح ك، . الذي يوافق رغبات المشتري 

غير شخصية لتقديم السلع و الخدمات أو الأفكار    يعد وسيلةعرفت الجمعية الأمريكية للتسويق الإعلان بأنه:    الإعلان:  -ب
 . (2014)زايد م، تويزة ب،، . بواسطة جهة معلومة و مقابل أجر مدفوع
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 مراجعة الأدبيات . 2
 أسس و إستراتجية الترويج للوجهة السياحية 1.2

يعتمد السائح في ظل التقدم التكنولوجي على التقنيات الحديثة في اختيار وجهته، و على هذا الأساس أصبحت  
حيث    البلدان المشهورة سياحيا تجتهد في وضع الإستراتيجية الترويجية من أولوياتها للحفاظ على مقصد السياحة في بلدها،
   نوضح ضمن هذا المحور أهم المفاهيم التي تمد بالصلة بالمفهوم النظري للترويج السياحي و الإستراتيجية المنتهجة. 

 الترويج السياحي مفهوم   1.1.2
قبل التطرق لمفهوم الترويج السياحي لا حبذ أن نقوم بإطلالة شاملة على أهم المفاهيم التي تمد بالصلة لدراستنا ة التي نهدف  

 منها تحديد المعاني وضبط المصطلحات. 

 عمالها السياحيين ميع  جقبل    نقدمها بطريقة مدروسة متي تة السؤسلمنشطة اأهو جهود و   السياحي:  تعريف التسويق  -أ  
 . (2019)بوكدرون ي، و آخرون، ،   .عهانوا أ ىبشت حة ياسي الفن بيو الراغأياح لساجميع  شباع رغبات إجل ن أم

الترويجية  تكامل معا لتحقيق الأهداف  تتفاعل و  ت  يهو عبارة عن مجموعة من المكونات الت  :مفهوم المزيج الترويجي  -ب
ف السائدة،  يللمؤسسة  التسويقية  الفلسفة  الأهداف   إطار  لتحقيق  فعالة  بطريقة  وتتنافس  تتوازن  والعناصر  المكونات  فهذه 

)   .البيع الشخصي، ترويج المبيعات، التسويق المباشر، العلاقات العامة  هي، الإعلان، لعناصراالترويجية الموضوعة وهذه  
 . (2018موساوي س و آخرين، 

 ،رنتتنلإعلى أنه " نوع من التسويق لسلعة أو خدمة معينة على شبكة ا  يرونتلكلإا  عرف التسويقن  الإلكتروني:التسويق  -  ت
)بوشعير ل، بوزار ،   ركةتمشلمنافع ا لحقيق اتمن أجل    الافتراضيةالبيئة    والمستهلك في  المؤسسةن  يمثل "إدارة التفاعل بيكما  

2019) . 

تصالية المخططة والمستمرة  م السياحي بأنه: كافة أوجه النشاط الإلاعالإرف  يع  :م السياحي كنشاط اتصاليعلالإاتعريف     -د
القضايا  خبار الصحيحة والمعلومات السليمة عن  لأميون متخصصون بهدف تزويد الجمهور بكافة الحقائق والاالتي يمارسها إع

مور المتعلقة بالسياحة بطريقة موضوعية وبدون تحريف عن طريق وسائل وأشكال  لأت ومجريات الاوالموضوعات والمشك
ساليب الفنية لإقناع والتأثير من أجل تنمية الوعي السياحي لدى الجمهور من ناحية، ومن أجل  لأالمختلفة وبكافة ا  الاتصال

)حوتية ع، قالون    د أو خارجها من ناحية أخرى لافراد لإقامة بعيدا عن موطن إقامتهم سواء داخل البلأاجتذاب اكبر عدد من ا
 . (2017ج،، 

يعرف الترويج السياحي بأنه كافة الجهود الإعلامية والدعائية والعلاقات العامة الرامية إلى     مفهوم الترويج السياحي:  -ث
نقل وإعداد رسالة أو رسائل معينة عن الصورة السياحية لدولة ما أو مؤسسة ما لأسواق محددة بالوسائل الفعلية بغرض جلب 

المسته المناطق  تلك  في  لممارسة نشاط سياحي  السياحيالجماهير ودفعهم  الطلب  الهدف هو  أن  )أوهايبية ف،  .  دفة أي 
 ( 2018خلفلاوي ش ض، 
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السواح وجذب  فيما بينها لجذب حصة متزايـدة مـن تدفقات    صراع شرسمعظم دول العالم وبغض النظر عن درجة تقدمها، في  
المدى.  وتطورت مفاهيمها كعملية متواصـلة وطويلة  الترويج السياحي  الأجنبية المباشرة، ومن هنا تبلورت صناعة    الاستثمارات
ومبادئها بناء قاعدة ترويجية سياحية محكمة تعتمد على   هاأساليب التنمية السياحية فمن لأهمية  وإدراكا مناالأساس   وعلى هذا 

وجود مؤسسات ترويجية عمومية وخاصة، تمتلك استراتيجية ترويجية قصيرة وطويلة المدى تستخدم فيها كل الوسائل تكنولوجية 
 الحديثة كالرقمنة لمواكبة التطور السريع في هذا المجال. 

للحصول على يقظة   استغلاله استثمار يمكنالذي أصبح بمثابة  الاتجاه،إن التنمية السياحية في الجزائر بحاجة لتطبيق هذا 
محيط المؤسسات   تعتز بتقاليدها وحضاراتها فيالقطاع المعتمدة على إدماج التطور التكنولوجي مع المحافظة على بيئية  

لخصوصيات و للتطرق أكثر لجوانب الموضوع و   على تحليلها، ضمن هذا السياق  التي تنشط فيها وتعمل  السياحية الجزائرية  
السياحة في  للمؤسسات العمومية السياحية أن تروج لوجهة  التالية: إلى أي مدى يمكن    طرح الإشكاليةالدراسة رأينا في  

 الجزائر؟

 تندرج الأسئلة الفرعية التالية:  التساؤل الرئيسي، وتحت هذا

 ذا نقصد بالترويج للوجهة السياحية؟ وما هي مكانته في الاستراتيجية السياحية؟ ما  -

 الترويج للوجهة السياحية؟السياحية في  المؤسسات العمومية  أثرما هو   -

 ؟ هو واقع السياسة الترويجية في الجزائرما   -

نظري المن خلال وصف    ي والتحليل  يعلى المنهج الوصف  الاعتماد  الأسئلة، تمعلى كل هذه    ولأجل الإجابة  منهج الدراسة: 
و ستخلاص النتائج من الواقع عن طريق  السياحيةوشرح وتحليل مختلف المفاهيم المتعلقة بجودة الخدمات السياحية والتنمية  

 من أجل تحليل الدراسة قمنا بوضع المحاور التالية: الملاحظة  

 أسس و إستراتجية الترويج للوجهة السياحية المحور الأول: 

 الترويج للوجهة السياحية  السياحية في  المؤسسات العمومية  أثرالمحور الثاني: 

 مع اقتراح نموذج جزائري للترويج السياحي  في الجزائر  الرقمنة   قعاو و   السياسة الترويجيةالمحور الثالث : مؤشرات 
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 واقع الترويج السياحي للمؤسسات العمومية السياحية في ظل التحول الرقمي  
 اقتراح آلية جديدة للترويج السياحي

 
Analysis of the current landscape of tourist promotion by public institutions 

in the era of digital transformation 

Proposing an innovative approach to tourist promotion 
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 :ملخص
ة السياحي  العلاقة التي تربط بين المؤسساتمثل  ي  حيث،  عناصر استراتيجية التنمية السياحية  أهم  أحدرويج السياحي  تال  عتبري

التكنولوجية حديثة، على مبادئ ومقومات  رويج السياحي  تالأسلوب  د  تمعيو   طالب الخدمة،والسائح  المروجة المقدمة للخدمة  
تهدف هذه الدراسة لمعرفة مكانة ودور المؤسسات السياحية    مما سبقلضمان مرور الرسالة والتعريف بالوجهات السياحية. و 

العمومية في الترويج لمقصد السياحة في الجزائر من خلال دراسة دورها في عملية الترويج، والوقوف على واقع السياسة  
 الترويجية المنتهجة ومدى فعاليتها للنهوض بقطاع السياحة في الجزائر في ظل التحول الرقمي. 

من خلال البحث في عناصر الموضوع تبين لنا أن للمؤسسات السياحية دور كبير وفعال في الترويج لوجهة السياحة غير  
أن الاستراتيجية الترويجية للجزائر أثبتت ضعفها وعدم قدراتها تحقيق القدر المطلوب منها خاصة إذا ما نظرنا للكم الهائل  

البلاد، والتطور السريع لتطبيق الرقمة في الجزائر وحتى نغطي هذا خلل اقترحنا آلية    من الإمكانيات السياحية التي تتمتع بها
 جديدة للترويج السياحي بالجزائر تعتمد على إدراج الوسائل التكنولوجية الحديثة كالرقمنة في عملية التسيير.  

    الرقمنةالترويج السياحي، المؤسسات العمومية السياحية، السياسة الترويجية،  المفتاحية:الكلمات 
 

 

   :مقدمة .1
مكانة رئيسية و مهمة  بين مختلف اقتصاديات  قطاع السياحة في ظل التغيرات التي يشهدها الاقتصاد العالمي، يتبوأ اليوم 

 جلبخاصة في   دول العالم، كونه يمثل قوة فاعلة في التنمية المحلية و الوطنية تحقق عدّة إنجازات في مختلف المجالات،
أصبحت  من جهة    تحقيق الإستراتيجية المسطرة.ضمان  و   العملة الصعبة و توازن ميزان المدفوعات و القضاء على البطالة 

 
 l.mohammedelhadj@ensmanagement.edu.dzمحمد الحاج ليلى :  1
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