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 :الملخص 

إن فكرة المقاولاتية انتشرت في الآونة الأخيرة وشاع صيتها، بدون وضوح لمعناها الحقيقي وعدم تمييزها عن  
، فالمقاولاتية مؤسسة اقتصادية يرأسها قائد يتميز بالإبداع والابتكار، (النمطية)التقليدية الاقتصادية بمفهومها المؤسس

سنة على خلاف المؤسسة الاقتصادية العادية الذي  دامة أي يفوق عمارها التسع وتسعينهدفها الربحية في ظل الاست
 . يكون على رأسها مدير يهدف في تسييره لتحقيق الأرباح

من ضروري الاستثمار  وأصبحتنوع الاقتصادي، الوفي نفس الوقت تطورت وازدهرت السياحة تحت مسمى وغطاء 
 .من اجل تحقيق مداخيل أكبر وتوفير خدمات أكثر لباقي قطاعات الاقتصادية الأخرىفي هذا المجال، 

تحسين أداء المؤسسة الاقتصادية اخل ن الاقتصاديون مدالباحثو  ادخل السياحية المستدامة، المقاولاتية إلىوللوصول 
 .ية المقارنة المرجع آليةهاته  ةالبحثيفي ورقتنا  لقد اخترنا، و في مجال المقاولة السياحية الست

 .تحسين الأداء، المقارنة المرجعية، المقاولة السياحية المستدامةالمقاولة السياحية، : الكلمات المفتاحية
Résumé : 

 La notion d’entreprenariat en connu ces derniers temps une large utilisation et ce en 

l’absence d’une définition claire et précise qui se distingue de l’entreprise économique classique, en 

effet l’entreprenariat est une entreprise économique gérée par un manager daté d’un esprit créatif, 

entreprise à caractère lucratif créée pour une durée de quatre vingt dix neuf années et ce 

contrairement à l’entreprise économique ordinaire qui est gérée par un directeur pour la réalisation 

d’un bénéfices . 

Dans le même temps, le tourisme s'est développé et s'est développé sous le nom de 

couverture de la diversification économique, et il est nécessaire d'investir dans ce domaine afin 

d'obtenir des revenus plus élevés et de fournir davantage de services à d'autres secteurs 

économiques. 

Afin de parvenir à des entreprises de tourisme durable, les chercheurs économiques ont 

introduit les approches pour améliorer la performance des six institutions économiques dans le 

domaine des contrats de tourisme. Dans ce document de recherche, nous avons sélectionné le 

mécanisme de benchmarking . 

 Mots-clés: tourisme, amélioration de la performance, benchmarking, tourisme durable    
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 : مقدمة 

مداخل تحسين  كما تعتبر،  الاستراتيجي قاولاتية لأنه ينبثق عن تخطيط الميعتبر الأداء المحور الرئيسي لعملية المقاول
دم نحو تحقيق الأهداف المرجوة ،والتعرف توثيق خطى التقمن خلال  ،المقاولاتيةزات الأساسية لوجود الأداء من المرتك

التي أصبح  قاولةالذاتي للمناخ التنظيمي الحالي وتوجيه عملية تحسين أعمال المتوفير التقييم على مواطن القوة والضعف و 
فيها تكون من جانب دافعي فقط لأن المساءلة  تهاكلفة فقط، أو انجاز رساللا ينصب على التتركيز مديريها 

 ........تيالتي تركز على كل أوجه الأداء المقاولا ،،الجمهور والإعلام وأعضاء المجالسالضرائب

أن العولمة التي جعلت من العالم قرية كونية،  إذة القرن العشرين هو قرن السياح وتزامنا مع تطور المقاولاتي،فان
أن يفكروا ،ا الفكرذعلى رعاة ه لزاما أصبحبالتالي ه الحياة الجديدة، و ذلات والنقل بكل أنواعه كشريان لهبتطور الاتصا

برة للدول مما العارف بالسلاسل الفندقية العالمية و ظهر ما يع، و الإيواءفي رفع سعة الاستقبال العالمية عبر تطوير مؤسسات 
 .زيادة حجم النشاط الاقتصادي إلى أدى

 ،كان يقتصر على الدول المصنعة فقط الذيفي نفس السياق زاد عدد المقاصد السياحية في العالم الأمر و  
 إلىعلى اختلاف طبيعة مناقطة  إقليمهاا توجيه كل ذنويع منتجاتها السياحية داخليا ومعنى هاعتماد الدول ت إلى بالإضافة

 (.سياحة جبلية، سياحية صحراوية، سياحة بحرية) الاستهلاك السياحي 

 ها الكثير من النقائص فيجب عليها مثلها مثل أي مؤسسة أن تلتحق بالركبيزال يعتريلا  أن المقاولة السياحية إلا
أكثر دقة طوير معايير ومقاييس ، فالجميع يبحث عن الارتقاء بأداء مؤسساتهم من خلال تالتغييرالتطور و 

أساليب آليات تعطي لب إدارة متكاملة تتضمن توجهات وطرق و ،بالإضافة إلى أن التحديات المعاصرة تتطشموليةو 
 السياحية سمى بالمقاولاتيةتوجهاتها المستقبلية لنصل لما يقا لتحديد واقع المؤسسة الحالي و الإمكانية لمعرفة أكثر عم

 . المستديمة
 :الإشكالية التاليةومما سبق يمكن أن نطرح 

 ؟كيف للمقارنة المرجعية أن تحسن من أداء المقاولاتية السياحية من اجل الوصول إلى الاستدامة 
 :للإجابة على الإشكالية المطروحة ارتأينا لتقسيم هاته الورقة البحثية إلى ثلاث محاور، على النحو التالي

 .ماهية المقاولاتية والمقاولة السياحية -1
 .المقارنة المرجعية أداة لتحسين أداء المقاولة السياحية -2
 .المقاولة السياحية المستدامة -3
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 :  والمقاولاتية السياحية ماهية المقاولاتية:أولا
الاقتصاد  أقطابتمثل احد  أصبحتعرف موضوع المقاولاتية اهتماما كبيرا من طرف الحكومات ،وهذا كونها 

 .وقاطرات نموه 
 :المقاولاتية  مفهوم -1

 :اتجاهات فكرية نلخصها في  3لقد تطور مفهومها حسب 

 الاقتصاديقاولاتية من الجانب المغاية الستينات سيطر الاتجاه الوظيفي الذي يدرس  إلىفي الفترة الممتدة + 
 .فقط

 تأثيرهاو  رادالأفالاتجاه السابق التركيز على دراسة خصائص  جانب إلىالثمانينيات ظهر  إلىنات من السبعي+
 .على المقاولاتية 

 .ككل  كان الاتجاه الجديد الذي يهتم بدراسة سير العملية فمن بداية التسعينات  أما+

 :تعريف المقاول -1-1

مع ظهور  إلاالمقاول العنصر المحوري في التطور الاقتصادي  الأمرتلف الدراسات ،لم يكون في باد  بالرغم من مخ
من تفطن  أول ثحيث يعتبر هذا الباح ،1331سنة   J .A.Schumpeterالمقاولاتية  أبالتي قام بها  الأبحاث
ؤسسات وضرورة العمل على للم الإمكانياتريق الاستعمال المختلف للموارد و وذلك عن ط ،عامل التغيير لأهمية

البحث عن التغيير " :حيث تتمثل وظيفة المقاول في  ،تنظيمات جديدة وإدخال ،اكتشاف واستغلال الفرص الجديدة
 (1)"فرصة  كأنهاستغلاله  والتصرف بما يوافقه و 

على تحويل فكرة جديدة -كان لديه الموارد الطاقية   إذا -والقدرة وبشكل مستقل  الإرادةي لديه ذهو الشخص ال
ابتكار يجسد على أرض الواقع بالاعتماد على معلومة هامة من أجل تحقيق عوائد مالية عن طريق المخاطرة  إلىأو اختراع 

ا يقود التطور ذوبه الإبداعالقدرة على والثقة بالنفس، المعارف التسييرية، و  بالجرأةما سبق  إلى بالإضافةيتصف و 
 (2).الاقتصادي

كما يعتمد على  ،م الموارد المتاحة بطريقة مختلفةم باستخدايقو ( مبتكر)شخص مبدع  شيءفالمقاول قبل كل 
  : (3)جديدة تتمثل في إنتاجيةالتقنيات المبتكرة من اجل الوصول لتوليفات الاختراعات و 

 صنع منتج جديد. 
  الإنتاجاستعمال طريقة جديدة في . 
  المواد النصف مصنعة  أو الأوليةاكتشاف مصادر جديدة للموارد. 
 تنظيمات جديدة إنشاء . 
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 ،الإنتاجالمترتبة عن عملية البحث عن تنظيمات جديدة لعوامل  الأخطارتحمل بيقوم المقاول  الإبداعمن اجل 
ممولين  بإيجادهي التي تسمح له  الأموالسوق رؤوس  إنمايلحق بمؤسسته  نأيتحمل هو نفسه الخطر الذي يمكن  ولكنه لا
هي الرغبة  وإنما ،فقط الأرباحالذي يحركه لا يكمن في البحث على  الأولالدافع  أنكما  ،بدلا عنه الأخطاريتحملون 

 .في النجاح من خلال تحقيق تنظيمات جديدة 

 أوانجازه بطريقة جيدة  أوشكلا  إعطائه آو أمرالقدرة على تصميم  أي الإبداعيةيكتسب  أنوعليه فالمقاول يجب 
 .الجديدة من القديمة  الأفكارمختلفة من خلال استلهام 

المفهوم الواسع لها  أما الأرباحمقاولة اقتصادية تدر  أوبالمعنى الضيق لها فهي عملية  :(4)تعريف المقاولة  -1-2
 :علىتعتمد  أنها أينشاط مخطط له منفذ  إلىهي فكرة تترجم 

 فيهاالتفكير بتحديدها وتخيلها و  :الفكرة. 
 ومدونويكون مدروس بعناية  :التخطيط. 
 الموارد والتمويل و  الأشخاصضرورة استخدام  : التنفيذ. 
  مرئي وملموس  :النشاط. 
 تغذية راجعة مقبولة  ،نتيجة مرضية:المكافأة.  

  (5): المؤسسات المصغرة والصغيرة والمتوسطة -1-2

والمحلية رغم وجود أثار تحديد مفهوم المؤسسات بأنواعها كثيرا من الجدل بين الأوساط الاقتصادية الدولية 
المؤسسات المصغرة والصغيرة والمتوسطة وانتشارها في دول العالم النامي والمتقدم كافة على حد سواء، ولعل الأسباب 

 :المؤدية إلى اختلاف التعاريف بين المفكرين وبين الدول وبين الهيئات الاقتصادية، يمكن حصرها في الأسباب التالية

 صادي؛اختلاف درجة النمو الاقت -
 اختلاف طبيعة النشاط الاقتصادي وفروعه؛ -
 .اختلاف العوامل التقنية والعوامل السياسية -

ولصعوبة تحديد تعريف دقيق للمؤسسات المصغرة والصغيرة والمتوسطة تم الاعتماد على جملة من المعايير يمكن      
 :الاستناد عليها في محاولة تحديد ماهية هذه المؤسسات، فهي تشمل على سبيل المثال لا الحصر

وقد يستخدم أي من هذه المعايير ، ...معيار عدد العمال، رأس المال، كمية الإنتاج أو قيمته، حجم المبيعات 
 .منفردا كما قد يحتاج الأمر إلى استخدام أكثر من معيار واحد في الوقت نفسه

عمال في المؤسسات المصغرة والتي يعمل بها  11فيصنف البنك الدولي المؤسسات التي يعمل فيها أقل من  
 . عامل في المؤسسات المتوسطة 111-11عامل في المؤسسات الصغيرة والتي يعمل فيها مابين  11-11ما بين 
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عمال والمؤسسة الصغيرة هي التي  11أقل من أما بالنسبة للإتحاد الأوروبي فالمؤسسة المصغرة هي التي يعمل بها      
ملايين أورو، أما المؤسسة المتوسطة هي التي تشغل  7عامل والتي تحقق رقم أعمال سنوي لا يتجاوز  11تشغل أقل من 

 .مليون أورو 01عامل والتي لا يتجاوز رقم أعمالها السنوي  211أقل من 
المتضمن  12/12/2111المؤرخ في  11-11ة في القانون رقم أما في الجزائر فيتلخص تعريف المؤسسات المصغر   

عدد العمال، رقم الأعمال : القانون التوجيهي لترقية المؤسسات الصغيرة والمتوسطة الذي اعتمدت فيه الجزائر على معايير
 : السنوي، الحصيلة السنوية على النحو التالي

 : المؤسسة المصغرة -1-2-1

عمال، وتحقق  3ا مؤسسة إنتاج السلع والخدمات، تشغل ما بين عامل واحد إلى تعرف المؤسسة المصغرة بأنه 
 .ملايين دج 11مليون دج ولا يتجاوز مجموع حصيلتها السنوية  21رقم أعمال سنوي أقل من 

  :  المؤسسة الصغيرة -1-2-2

عاملا، ولا يتجاوز رقم  03و 11السلع والخدمات، تشغل ما بين  تعرف المؤسسة الصغيرة بأنها مؤسسة إنتاج
 .مليون دج 111مليون دج ولا يتجاوز مجموع حصيلتها السنوية  211أعمالها السنوي 

 (6): المؤسسات المتوسطة  -1-2-3

معتمدة على  إماتبني كل دولة تعريفا خاصا بها  إلى لأخرىاختلاف درجة النمو الاقتصادي من دولة  أدىلقد 
 أو الأوروبيهيئات دولية مثل الاتحاد  أو، كما توجد كذلك تعاريف مختلفة خاصة بمجموعة الإداري أوالجانب القانوني 

 . أسيااتحاد شعوب جنوب شرق 

 زولا يتجاو عاملا  211 إلىتلك المؤسسات التي تستخدم  أنهاوتعرف المؤسسات المتوسطة في الجزائر  
 .مليون دج، وهي تحترم معايير الاستقلالية  111حصيلتها السنوية  إجمالييتعدى  لا أومليار دج  2 أعمالهارقم 

 : دور المقاولاتية اقتصاديا -1-3

 .و تعظيم الفائض الاقتصادي الإنتاجيةرفع الكفاءة _ 

 .الخدماتيتنويع الهيكل الصناعي و _ 

 .الوطنيةتدعيم التنمية المحلية و _ 

 .معالجة بعض الاختلالات الاقتصادية_ 
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 .الصادراتتنمية _ 

 .زيادة الناتج المحلي_ 

 .الإداريةو تكوين الكوادر الفنية _ 

 .جدب المدخرات_ 

 :دور المقاولاتية اجتماعيا -1-4

 .زيادة التشغيل_ 

 .عدالة توزيع الدخول _ 

 .الترقية الاجتماعيةمكافحة الفقر و _ 

 .ترقية روح المبادرة_ 

 .محاربة الآفات الاجتماعية_ 

  :المقاولاتية السياحيةمفهوم  -2

خدمات علاجية، ثقافية، رياضية، وطعام وشراب و  إقامةهي مختلف الخدمات السياحية اللازمة، من خدمات 
لك خدمات النقل السياحي بمختلف أنواعها لكافة السياح على ذسياحي، تنظيم برامج للرحلات وك إرشادتجارية، 

 (7).مختلف أنواعهم

 (8):أركان السياحة -2-1

 .المواصلات لا وجود للنشاط السياحيالسياسي، فبدون النقل و  للنشاطهو أحد الأركان الأساسية  :النقل_ 

لأن أول ما يبحث عنه السائح عند وصوله  الإيواءلا يوجد سياحة بالمعنى الحقيقي دون وجود أماكن : الإيواء_ 
 .الإقامةهو مكان 

والأماكن الأثرية يشمل زيارة المتاحف  ذبرنامج معين يتمتع به السائح، ا لا تنجح أي سياحة دون: البرنامج_ 
 .المناطق العلاجية أو الدينية أو الطبيعيةالترفيه و  أماكنو والتاريخية 

القاعدية الواجب توفرها لقيام مشروع سياحي أو منظمة هي الخدمات الأولية و : البنية التحتية للسياحة_ 
 .سياحية
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، الشركات رالسياحية، كالوكالات السياحية والسف تتمثل في مكاتب المعلومات: ة للسياحةالبنية الفوقي_ 
الألعاب المسارح، الملاعب، مدن التسلية و السيارات، المترجمين المنظمات السياحية،  رللإيجاالسياحية، مكاتب 

 .الخ.... 

هو لمادا يختارون وجهة معينة د و تدور حول الجواب على سؤال واحهي الدراسات التي و : الجدب السياحي_ 
 .دون أخرى؟

 :الأنماط السياحية -2-2

 .الدراسةالهدف منها التعلم و : السياحة الاثنية_ 

 .تخص الأماكن التي بها آثار أو أماكن تاريخيةالأثرية و : السياحة التاريخية_ 

 . بضرورة العودة للطبيعة النقية التي تقل فيها مخاطر الحياة الصناعية للإحساسهي استجابة و : السياحة البيئية_ 

 .الفرد إليهامن خلال المشاهدة أو تشجيع رياضة من الرياضات التي يميل  :السياحة الرياضية_ 

ين يعانون من ذال الأشخاصقد شاعت أكثر عند النفس والجسد و  إمتاعمن اجل : السياحة العلاجية_ 
 .نة من الربو، الروماتيزمالأمراض المزم

البقاع المقدسة لأداء  إلىهي سياحة شعائرية بحسب المعتنق الديني مثل المسلمين بتوجههم  :السياحة الدينية_ 
 .ركن الحج أو أداء العمرة

اللقاءات الاقتصادية هتمام بزيارة المعارض الدولية و تسمى أيضا سياحة الأعمال بالاو : السياحة الاقتصادية_ 
 .مشاريع تنموية خارج الدولة الأم أو داخلهابرى بهدف البحث عن فرص استثمار و الك

وكغيرها من المقاولات تم إدخال أساليب تحسين الأداء للمقاولة السياحية من اجل مواكبة التطورات ومتطلبات 
 .المنظمات الدولية لتحقيق الاستدامة

 :  Benchmarking  المقارنة المرجعية :ثانيا
لقد ركزنا في هذه المداخلة على التنظيمات الجديدة التي يعتمدها المقاول المبتكر من اجل زرع روح المقاولة ذات       

 .أهمهاالمقارنة المرجعية من  وأسلوبالاستدامة  إلىمن الوصول  ،لالنفس الطوي

 :نشأة أسلوب المقارنة المرجعية-1
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  Land Surveying Where Markمفهوم المقارنة المرجعية من علم المساحة فالمعنى الأصلي لها  اشتق
، فهذا المصطلح يستخدمه المساحون في مسح الأرض من مرجعا لأخذ المقاييس قياسا عليه يعتبرأو المركز المعروف، و 

، Reference Pointsمعينة  ، تكون نقاط مرجعية أو دلالة  Benchmarksإشاراتخلال تحديد علامات أو 
 .نقاط أخرى إليهالمواضع محددة مسبقا تقوم استنادا 

 (Francis Lowell)الصناعي الانجليزي  عندما قام (1111)عام  إلىتعود الجذور التاريخية للمقارنة المرجعية 
 ،(9)أكثر التطبيقات نجاحا في هذا المجال إلىالمستخدمة في معامل الطحين البريطانية للوصول  الأساليببدراسة أفضل 

 صناعي كأسلوب( Assembly Line )التجميع  خط بتطوير(Henry ford) الصناعي  قام 1313 عام وفي
دان كانت اليابان أول البلبعد الحرب العالمية الثانية  و  (10)شيكاغو في الأبقار ذبح مواقع في بجولات قيامة من خلال متميز

اضي في بداية الخمسينيات من القرن الم، وذلك عندما بدأو بزيارة العديد من الشركات الغربية المقارنة المرجعيةالتي طبقت 
حق المعرفة مع مراعاة  نقلوه من الغرب من خلال مجموعة ضخمة من التعاقدات للحصول على استطاعوا استيعاب ما إذ

اليابان في أواخر الستينات بتطوير مبتكراتها الأمر الذي جعلها  تبدأبعد ذلك سبهم وموائمته مع ظروفهم و ينا اختيار ما
 .الصناعي خاصة  الإنتاجتحتفظ بالصدارة في 

حيث تعتبر شركة زيروكس أول شركة أمريكية تطبق هذا المفهوم على  أ.م.و إلىوانتقلت تطبيقات هذا الأسلوب 
تصوير  آلاتإنتاج  فيافسين اليابانين عليها تدرس أسباب تفوق المن أن أرادتفقد  1373عام  فينطاق واسع 

اليابانية وتفكيكها ودراستها  الآلاتوبأسعار اقل من تكلفة إنتاجها بشركة زيروكس فقامت بشراء  أعلىالمستندات بجودة 
 .بدرجة كبيرة آلاتهاتحسين  فيتكاليفها واستفادت بذلك  وانخفاضومعرفة سر قوتها 

البداية على دراسة المنتجات المنافسة إلا أنها امتدت إلى دراسة إجراءات  فيوبالرغم من أن هذه العملية ركزت 
 .كما شملت دراسات زيادة الإنتاجية ورفع قيمة العمل ككل  التنظيميالعمل ووظائف العاملين والأداء 

ذلك النشاط  فيبل يشمل كل الأنشطة بما  نشاط معين فيلا ينحصر  الأفضلالبحث وراء الأساليب  أنوهكذا نجد 
 (11) الخ............تسويقيالخدماتي سياحي كان أو 

 التيالوقت الحاضر وكانت من أوائل الشركات الدولية  فيهذا المجال  فيوتعتبر شركة فورد من الشركات الرائدة        
،فقد واجهت منتجاتها منافسة شديدة من جانب السيارات الأوروبية واليابانية مما جعلتها تتبع طبقت هذا المفهوم أيضا

جميع  فيحيث كونت فريقا من المتخصصين العاملين  TAURUSإنتاج سياراتها الجديدة تورس  فيأسلوبا جديدا 
يرغبها  التيبدراسة أحسن الخصائص  المجالات الوظيفية ضمت عليه ممثلين للمستهلكين وممثلين للموزعين وقام الفريق

أهمية  الأكثرالعملاء  أعتبرها والتي 011العالم ثم جلبت منها إلى سيارة تورس  فيكل السيارات المنتجة   فيالمستهلكون 
 .بالنسبة لهم

كوداك و  IBMوبصورة نمطية عدة شركات مثل  الأفضلبالممارسات  الاسترشادوفى الوقت الحاضر تستخدم مفهوم       
نفس الصناعة وتلجأ بعض الشركات  في المتبعةودوبون وموتورلا بينما تسترشد بعض الشركات بأحسن الممارسات 

الحالة الأخيرة يذهب  ففيمنها،  والاستفادةالعالم  فيكل الصناعات الأخرى   فيالأخرى إلى دراسة الممارسات الممتازة 
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ه شركة موتورلا من البحث بتقوم  ولعل من أفضل الأمثلة على ذلك ما التقليدي التنافسيالتحليل إلى أبعد من التحليل 
هذا لا  أفضل الطرق لأداء أعمالها، وفي اكتشافبهدف  -وليست صناعتها فقط -جميع الصناعات بصورة شاملة  في

كة زيروكس من طراز مديروا الشركة بتحقيق التكافؤ مع المنافسين وإنما يسعون على التفوق عليهم وتعتبر شر  يكتفي
 .(12)يسعى دائما إلى التفوق الذيإلى هذا النوع الأخير  يتنتم التيالشركات 

 :Benchmarking (13)أسلوب المقارنة المرجعية تعرف  -2
 :يلي توجد عدة تعاريف لهذا المفهوم يمكن ذكر البعض منها ما

أقوى المنافسين، أو المؤسسات التي تنظر لها هي عمليات مستمرة لقياس المنتجات، الخدمات والممارسات ضد " -
 ".على أنها رائدة في الصناعة

 ".هي إجراءات مستمرة لتقييم المنتجات، والخدمات بمقارنتها بالمنافسين الأكثر سيطرة، والمؤسسات الرائدة" -
بأفضل الرواد  هي عملية البحث المستمر لقياس ومقارنة المنتجات والخدمات، والممارسات في مؤسسة محددة" -

 ".في نفس الصناعة، أو صناعات أخرى
وتقريبًا مجمل التعاريف تشترك في أن المقارنة المرجعية هي التركيز على اختيار المؤسسات المنافسة الناجحة أو 
مج الرائدة في نفس الصناعة أو صناعة أخرى، كأساس للمقارنة، بغرض إعادة بناء طريقة الأداء من ممارسات وأنشطة وبرا

إلخ، على النهج الذي يتم في المؤسسات المرجعية، ومن خلال المقارنة يتم التعرف على الفروقات الموجودة ...وإجراءات
 (14).والتي يجب تكييفها لتحقيق أداء أفضل من خلال تبنيي إستراتيجيات تحقق هذا التكيف والتميز بـه

 :أنماط أسلوب المقارنة المرجعية  -3
 :نجد منها فقا لتصنيفات مختلفة و و  أنماطالمقارنة المرجعية لها عدة 

  :التقسيم الاول -3-1
 : المقارنة المرجعية الداخلية والمقارنة المرجعية الخارجية-

لها عدة فروع ووحدات إدارية وهنا يمكن مقارنة  التيداخل المنظمات الكبيرة تتم  التي هيالمقارنة المرجعية الداخلية 
 .نفس المنظمة  فيإدارة أخرى أو و إدارة بأداء مدير مدير أداء 
 أخرىبمنظمة  تتم بين المنظمات وبعضها البعض حيث تتم مقارنة منظمة ما التي فهيأما المقارنة المرجعية الخارجية       

 فيخدمة أو خدمات المنظمة بنشاط  أوقد تقتصر المقارنة على أحد أنشطة و النشاطـ، فيغير متماثلة معها أو متماثلة 
مجال من مجالات  في الأداء فيوقد تمتد المقارنة إلى منظمات خارج الدولة عندما لا تتوافر المنظمات المتميزة  أخرىمنظمة 

 .(15)العمل داخل الدولة
 : التنافسيةالمقارنة المرجعية التنافسية و المقارنة المرجعية غير -

هي مقارنة خارجية تجري داخل الصناعة الواحدة بهدف تشخيص الفجوات في أداء  المقارنة المرجعية التنافسية
المنظمة و منافسيها أو قادة الصناعة ، وذلك في مستويات أداء متشابهة في التكلفة أو النوعية أو المرونة أو التسليم و 

وع هو استخدام المنافسون لمعالجات و أهم ميزة لهذا الن أن، حيث "المقارنة المرجعية للأداء " يطلق على هذا النوع 
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خذ بعين الاعتبار مع الأ_ تقنيات مشابهة لما تملكه المنظمة ، مما ييسر النقل و التعلم المتبادل بين المنظمة و المنافس
 فاعل في الصناعات ذات التقنيات الجديدة أو تلك التي يتباين المنافسون فيها كثيرا أسلوب أنهاكما _للوضع التنافسي 

هذا النمط بإجراء المقارنة  يعتنيالمتبعة على الرغم من صعوبة الحصول على البيانات  الإداريةمن ناحية التاريخ أو الفلسفة 
بين المنافسين ليس فقط من ناحية هيكلة الخدمات و السلع ولكن من ناحية فهم طرق العمل الخاصة بالمنافسين 

 أوضاع المنافسة يتبعونها للحفاظ على  التيوالاستراتيجيات 
 أوالتدريب  أوالتي تدعى كذلك بالمقارنة المرجعية للممارسات كبرامج التحفيز  أما المقارنة المرجعية غير التنافسية

أو المقارنة ات كالتجميع أو الفحص أو الشحن، ، أو بالمقارنة المرجعية للمعالجالإعلانأساليب التخزين أو التوزيع أو 
كيفية الانجاز   أوشياء بالمقارنة المرجعية العامة التي ترتكز على طرائق عمل الأ أووظائف متشابهة  المرجعية الوظيفية بين

  ،إليهافضل في ممارسات أو وظائف متشابهة بصرف النظر عن الصناعة التي تنتمي داء الأمقارنة مع المنظمات ذات الأ
ائق المبتكرة و غير المستخدمة في المنظمة المقارنة سعيا كما تستهدف المقارنة المرجعية غير التنافسية تعلم ونقل الطر 

لتحقيق الأفضل من وجهة نظر الزبون ، وذلك عبر التعاون الفاعل بين الشركاء فيما يتصل بتبادل المعلومات ، و لذلك 
 .Benchmarking Best_in_Class (16) تمثل المقارنة المرجعية الأفضل

 :المقارنة المرجعية الإستراتيجية -
من خلال دراسة ,تستخدم المقارنة الإستراتيجية عندما تبحث المنظمات عن سبل تحسين مجموع أعمالها 

وتتسم هذه النوعية لمنظمات الأخرى في هذه المجالات،الإستراتيجيات طويلة الأجل والمداخل العامة التي أدت إلى نجاح ا
ويترتب على أساس المقارنة المرجعية غرقه حتى تحقق الأهداف المنشودة من المقارنة بصعوبة التنفيذ وطول الوقت الذي تست

الإستراتيجية إحداث نقلة كبيرة في مجال التركيز الكلى للمنظمة بحيث تتم إعادة الهيكلة وإعادة تحديد الأهداف وإعادة 
 .ةمؤسسهندسة إجراءات العمل وإعادة تصميم خطوط الإنتاج وتحديد الالتزامات التنافسية لل

الذين حيث يتم الاتفاق مع الشركاء النمط يركز على الأنشطة الحيوية، هذا :المقارنة المرجعية التشغيلية -
وتتيح هذه المقارنة عوائد أسرع على تحسين الأداء من المقارنة الإستراتيجية إذ تتم المقارنة بين يقومون بأداء مهام مماثلة، 

مقارنة أساليب حفظ )الوظائف أو العمليات الإدارية ذات الطبيعة الواحدة بصرف النظر عن نشاط المنظمة مثال 
 ( السجلات وإجراءات التسكين بين مؤسسة صحية وفندق

النشاط بهدف تحسين نفس  فيتعمل  التيتتم من خلال الشراكة مع المنظمات : المرجعية الوظيفيةالمقارنة  -
بعبارة  الأشياءوتؤدى إلى التعرف على الطرق المبتكرة لعمل  الأعمالتتماثل لبعض  التيالوظائف المماثلة وخطوات العمل 

 . تعمل فيه المنظمة  الذيصورة شاملة تغطى المجال ذات المجال ب فيللمنظمات العاملة  الوظيفي الأداءأخرى تتناول 
 :أكثر دقة لأنماط أسلوب المقارنة المرجعيةالثاني تقسيم  3-2

 : يلي ما أهمهاتظهر حسب تصنيفات معينة من  التي أنواعإن أسلوب المقارنة المرجعية  يشتمل على عدة 
إما داخلية أو  المقارنةتكون نقاط  الأساسوعلى هذا :تقسيم المقارنة المرجعية من حيث مجال المقارنة-

مقارنة عملية مع عملية أخرى  أيفتكون المقارنة المرجعية مقارنة داخلية  داخليكان مجال المقارنة مجال  خارجية فإذا



BENCHMARKING لاستدامةتحقيق االمقاولة السياحية ل أداءلتحسين  آلية 

 
 

  
13 

 
  

منظمة ما مع عملية  فيمقارنة عملية ما  أيإذا كان مجال المقارنة خارجيا فتكون المقارنة خارجية  أما, داخل المنظمة
 . أخرىمنظمة  في أخرى
وعلى هذا الأساس يتم تقسيم المقارنة المرجعية حسب :تقسيم المقارنة المرجعية من حيث مجال المنافسة-

فتكون المقارنة ( أسواق متشابهة  أونفس السوق )فإذا كانت المقارنة مع شركات منافسة ,لا  أموجود منافسة 
منتجات  فيتعمل )أما إذا كانت المقارنة مع شركات غير منافسة  competitive Benchmarkingتنافسية

 . non-competitive benchmarkingبصورة مباشرة فتكون المقارنة المرجعية غير تنافسية( وأسواق أخرى
المجال  فيعلى هذا الأساس تقسم المقارنات المرجعية إلى مقارنة مرجعية :تقسيم نطاق التقدم من حيث التطبيق -
 فيتكون مقارنة نقاط التقدم  وعلى هذا الأساس قد( مستويات الأداء) النظريالمجال  فيومقارنة مرجعية  التطبيقي

المنظمات  فيالمنظمة بمستويات الأداء المستخدمة للعمليات المشابهة  فيعملية معينة  فيالمستخدمة  الأداءمستويات 
 .الأخرى

كيفية تطبيق المنظمة لعملياتها مع غيرها من المنظمات   فيالمستويات ولكن  فيس وقد تكون المقارنة المرجعية لي
نخلص من ذلك أنه طبقا . ونقلها للمنظمة واقتباسهاتنفيذ هذه العمليات  فيالأخرى بهدف تعلم الطريقة المستخدمة 

 : يلي هما ما نوعين من أسلوب المقارنة المرجعية أمامللأساس السابق نكون 
 (performance Benchmarking)مجال الأداء  فيالمقارنة المرجعية  -1
  (17)(practice Benchmarking) التطبيقيالمجال  فيالمقارنة المرجعية  -2

 :خطوات تطبيق المقارنة المرجعية -4
 :منها لقد تناول الكثير من الباحثون و الكتاب الخطوات التي تمر بها تطبيق المقارنة المرجعية ،نذكر 

 :مرحلة التخطيط : المرحلة الأولى      
اً ءالتي يراد تحسينها فيتم دراستها بشكل تفصيلي بد الإجراءاتيتم في هذه المرحلة التعرف على العمليات و 

الضعف في أي عملية للحصول على ذا بصدد التعرف على مواطن الخلل و ، وهبمدخلات العملية وانتهاءاً بالمخرجات
عة بشكل نهائي مبتدئة بالخطوات الطاب لإنتاج إجراءعملية و  77شركة زيروكس حددت  لتقديم خدمة، مث أومنتج 

 : تتضمن هذه المرحلة أربعة أنشطة رئيسية تقوم بها المؤسسة التي تؤثر على رضا العميل،و  الإجراءاتو 
 عملية المقارنة المرجعية تكوين فريق العمل المسؤول عن –ب  -تحديد العملية المطلوب مقارنتها مرجعيا   - أ
العملية خاصة من حيث تأثير هذه  أداءتحديد مقاييس و معايير  -د –فهم وتوثيق العملية المطلوب مقارنتها مرجعيا  -ج

 (18) .عوامل النجاح الحرجة في المؤسسة الأخيرة على 

 (19) :تحديد شريك المقارنةالبحث و : ة المرحلة الثاني

 إذ...تتابع العملية و  بالإجراءاتمعرفته المقارنة المرجعية و  إجراءرضاه عن حيث يجب أن تتم موافقة الشريك و 
كما تزداد ،د المنافع كلما كبرتزدا إذ ،ريك مقارنة بحجم الوحدة المقارنة،عدد الشركاء للمقارنةيجب مراعاة حجم وحدة الش
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يتم الحصول على معلومات صحيحة وفي الوقت  درجة الثقة بين الشركاء حتىالتنافسي و ،موقع الشريك ..يانات الب أولوية
 .غالبا ما يتولاها المستويات القيادية في السوق حتى يمكن استعمالها من الطرفين المناسب والملائم و 

  :جمع البيانات :المرحلة الثالثة 
هناك فجوة في الأداء،ما حجمها  هل)المهمة في عملية المقارنة النواحي لمرحلة يتم التركيز على النقاط و في هذه ا

الطرق  بإحدىجمع المعلومات التي تتم و  ،(تم تطبيق أسلوب المنافس  إذا،ما التحسينات المتوقعة وسببها،درجة الاختلاف
اركة ، أو المشبياناتال العمل عن طريق مراكز الفإما انه يتم جمعها بصورة مستقلة عن الوحدات الأخرى المتميزة في مج

اعدة البيانات للوحدة ذلك بالحصول عنها من قطوع من قبل مجموعة من الوحدات و التللبيانات من خلال الاتفاق و 
 إدارات، أو عن طريق الالتقاء المباشر كأن تجتمع جميع ثالث خارجي استشاري يقوم بالمهمة، أو من قبل طرف المعنية

 .التكلفة المرتفعة كذلك ة مع السرية الكبيرة و هم للمقارنالوحدات لمناقشة خطط
 :البيانات تحليل:المرحلة الرابعة

  .ت عليها عملية جمع البياناتنبنعلى التساؤلات التي إ الإجابةيتم في هذه المرحلة  
 :التكييف:المرحلة الخامسة

، وضع الأداءالتي تشمل على تحديد الأهداف المطلوبة من تحسين لة في عملية المقارنة المرجعية و مرح أهمتعد هذه المرحلة 
 .كتابة التقرير النهائي حول دراسة المقارنة المرجعية د في التنفيذ و يالتق مراقبةخطة لتطبيق المقارنة و 

يات لضمان بعد تنفيذ العملالمقارنة اءا على نتائج المقارنة ثم تعود مرة ثانية ببإجراء التغيير بنالمنظمة  تبدأو 
 .(20)تطوير الأداء  الاستمرارية التحسين و 

 : السياحة المستدامة: ثالثا 

 ىهي الحفاظ علة بشكل عام يتطلب قاعدة أساسية و التنمية السياحة ضمن البعد الاستدامي للتنمي إدماج إن
مفهوم جامع للتنمية السياحية قد  انكبت  العديد من البحوث على تحديد النظام البيئي والتنوع الحيوي القائمين، و 

 :المستدامة فجاءت منها

 :مفهومها -1

السائح  إليهاتشييد مراكز سياحية تتضمن مختلف الخدمات التي يحتاج و  إقامةي يعني ذالتصنيع المتكامل وال_ 
 (21).ي يتلاءم مع القدرات المالية للفئات المختلفة من السائحينذبها وبالشكل ال إقامتهأثناء 

 إلىالمواقع المضيفة هي التي تلبي احتياجات السياح و  تعريف المنظمة العالمية للسياحة التنمية المستدامة للسياحة_ 
دعم ويتحقق معها التكامل الثقافي والعوامل البيئية والتنوع الحيوي و  ....توفير الفرص للمستقبل جانب حماية و 

 (22).نظم الحياة
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 :السياحة البيئية -2

اطق طبيعية لم يلحق من إلىالسفر : " يعرفها الصندوق العالمي للبيئة بأنها إذكن للسياحة البيئية تعريف واضح لم ي
لك الاستمتاع بمناظرها ونباتاتها وحيواناتها البرية وتجليات حضارتها ذالخلل و  إلىلم يتعرض توازنها الطبيعي بها التلوث و 
دوره في  إلى إضافةا النوع من السياحة هاما جدا للدول النامية كونه يمثل مصدرا للدخل ذ، ويعتبر ه(23)"ماضيا وحاضرا

 .ممارسات التنمية المستدامةالحفاظ على البيئة وترسيخ ثقافة و 

 (24):التي تتمثل فيو : عناصر أساسية لسياحة البيئة -2-1

 .تصون الحياة القطرية الطبيعيةو  ابط حاكمة و قواعد متحكمة تحمييمارسه البشر وفق ضو  إنسانينشاط _ 

 .تحمي الكائنات الحية من الانقراضتحافظ على النوع و _ 

 .له مردود سواء مادي أو معنوينشاط له عائد و _ 

 .القيميين الحداثة في تحضرها الأخلاقي و ما بفي موروثها الحضاري الطبيعي و  الأصالةنشاط يجمع بين _ 

عل على مستوى الدولة المستضيفة هو التزام فاالتزام قانوني تعاقدي تعاهدي و ا أدبي أكثر منهأخلاقي و  التزام_ 
 .لكن على مستوى العالم ككلو 

 (25):تطوير السياحة البيئية إرشادات -2-2

البشرية، من خلال السلبية للسياحة والمحافظة على الموارد الطبيعية و  أللآثارهي التي ستساعد في تقليل و 
 : ما يلي

 .الاجتماعية في المناطق السياحيةللسياحة على الموارد الطبيعية و  الآثار السلبيةتقليل _ 

 .فاعلةطق الطبيعية ووضع قوانين صارمة و تثقيف السياح بأهمية المحافظة على المنا_ 

 التعاون مع السلطات المحلية من أجل تلبية احتياجات لىي يركز عذد على أهمية الاستثمار المسؤول والالتأكي_ 
 .تقاليدهمليين والمحافظة على عاداتهم و السكان المح

البيئي بمعنى أن تتزامن التطورات في كافة جنب مع التطور الاجتماعي و  إلىنبا جأن يسير التطور السياحي _ 
 .المجالات لكي لا يشعر المجتمع بتغيير مفاجئ

تخدام الأشجار في التدفئة والمحافظة على يل استقلنسجم مع ظروف البيئة و الاعتماد على البنية التحتية التي ت_
 .الثقافيةالحياة القطرية و 
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 .السياحة البيئية و دلك بتعاون مختلف القطاعات المختصة سواء في السياحة أو البيئية إنجاحالتعاون من أجل _ 

 .التنوع الحيوي بطريقة مستدامة بيئياالسليمة للموارد الطبيعية و  الإدارة_ 

ل من خلال تطوير توفير مشاريع اقتصادية للدخمع المحلي وتوعيتهم وتثقيفهم بيئيا وسياحيا و دمج سكان المجت_ 
 .تحسين ظروف معيشتهمصناعات سياحية و 

 .اختيار وسائل نقل غير ملوثة للبيئةمراعاة القدرة الاستيعابية وعدم تخطيها ، و _ 

 .الزراعة العضويةالتصنيع و  إعادةو وير التد إعادةتشجيع _ 

 :التنمية المستدامةالعلاقة بين السياحة البيئية و  -3

تقليل تكاليف الصناعة السياحية التنمية المستدامة علاقة متينة بهدف  العلاقة بين السياحة البيئية و تعتبر
 .المضيفاعة السياحة والزوار والبيئة و الخلاف الناتج من التفاعل بين صنوتعظيم منافعها وتقليل الشد و 

لحاجات السياح الجسدية والنفسية وتلبية متطلباتهم من التسهيلات  إشباعبعد أن كان ينظر للسياحة على أنها و 
ترويج التنمية السياحية بشكل حية هو جدب أكبر عدد من السياح و أن السبيل لاستدامة الأعمال السياوالخدمات و 
ئة ، فالبياسي لوجود صناعة السياحة بالأساسالعامل الأس ية على البيئة التي هيمه التنذدأ الاهتمام بأثر همستمر، ب

السائح يستهلك بيئة المنطقة بشكل يجعله لا يكرر ة السياحية، و قسي لزيارة المنطيب الرئذالطبيعية المادية هي عنصر الج
 الآثاره ذها وهلبحث عن بيئة جديدة وغير مستهلكة وأصلية لاستهلاكبالتالي يبدأ في ازيارة المنطقة بعد تدهورها، و 

 .ربط التنمية السياحية بمفهوم الاستدامة إلىالسلبية لعملية التنمية السياحية أدت 

جعل المنظمة العالمية للسياحة تتبين قواعد الاستدامة في  ةالاقتصاديا المصطلح الجديد في الأدبيات ذأن ظهور ه
عليه فان المباد  العامة التي السياحي ودراسات التنمية و امة في مجالات التخطيط بلورت أسس التنمية المستدو السياحة، 
 (26):التنمية السياحية البيئية هيدامة و بين التنمية المست ةتحكم العلاق

 باستيعاعلى  يالبيئالعمل ضمن سقف قدرة تحمل النظام الطبيعية في المواقع السياحية و  حماية المقومات_ 
 .التدخلات البشرية

م بين التوائنوع من التوازن و  إيجادو  البيئيةالاقتصادية مع تنمية السياحة التنمية الاجتماعية و دمج عمليات _ 
تحقيق المنفعة للأجيال الحالية تميزها مع ظ على شخصية المجتمعات المحلية و الحفامختلف العمليات التنموية و 

 .القادمةو 
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الموارد الطبيعية  إدارةو تصادية لتنمية السياحة البيئية قضمان الجودة الاعلى مراعاة الجوانب الاقتصادية و التأكد _ 
مة الاقتصادية للموارد البيئية بعين الاعتبار القي الأخذالمستقبلية، مع كل يستفيد منه الأجيال الحالية و الحضارية بشو 
 .تدهورها خاصة غير المتجددةو 

وفق قيمتها الحقيقية عبر الزمن البيئية د السياحية و بالتعامل مع الموار  استغلال المواردكيز على عامل الزمن و التر _ 
 .ليس قيمتها المادية الحالية فقطو 

منع حدوث أي تدهور فظة على بيئة المواقع السياحية و المحابين تحقيق المنفعة الاقتصادية و  أهمية التوازن إدراك_ 
البيئي مما يحقق توازن بين النظامين الاقتصادي و  إلىالأنظمة البيئية، من خلال الوصول نشطة الاقتصادية و بين الأ

 .تنمية سياحية بيئية مستدامة
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 :الخاتمة
 والتغيرات للتطورات نتيجةقاولاتية الم أداء لتقويم مالية وغير مالية مقاييس مجموعة استخدام إلى الحاجة ظهرت      
 .عنه  وشاملة واضحة صورة إعطاء إمكانية وتتيح التغيرات هذه مع تنسجمالتنافسية بحيث  الأعمال بيئة في السريعة
الحديثة  الأساليبيعتمد على التكامل بين الطرق و  السياحية قاولةالم في الأداء تقويم لأسس السليم أن البناء إلا 

تتبناها في ظل هذه  التيقاولة السياحية الم إستراتيجية مع المرسومة الأهداف انسجام التي تظهر مدىلقياس الأداء و 
 :أهمها تقف أمام تطبيق هذه التقنيات و تزال  رغم الصعوبات التي لا ،الظروف
كلفة المترتبة عن تبالإضافة إلى ال.....العملاء، صعوبة تحديد معايير للأداء مثل معيار قياس رضا نقص المعلومات 

 . الوقت الضروري لانجازها هذه التقنيات و 
 تكميلية خطوة باعتبارها السياحية المقاولةفي  الأداء وتحسين تقويم لأغراض المرجعية المقارنة تطبيق دور تعزيز ويمكن
 التكامل تحقيق خلال من وفاعلية كفاية أكثر أداء تقويم نتائج على سبيل الحصول في التقنيات الباقية لاستخدام
مع المستديمة  السياحية المقاولة النمطية من اجل تحقيق المقاولة أداء في المستمر التحسين تحقيق لغرض هم،بين والانسجام
 .عند اغلب دول العالم  2131طليعة 

 :الاستنتاجات

 .نقص حجم المقاولات السياحية الفاعلة سواء الوطنية أو الأجنبية_ 1

 .عدم استجابة المقاولة السياحية للمعايير السياحية الدولية_ 2

 .واستخدام أدوات تحسين الأداء التكوين السياحي على جميع المستوياتنقص _ 3

ي في جميع الميادين المالي والثقافي والأمني حسياالاهتمام بالنهوض بالقطاع التحسين الأوضاع و  إلىالسعي _ 4
 .البيئيو 

 .السياحة في الجزائر لا تزال سياحة موسمية داخلية _5

 .الاتصال السياحيو  الإعلامحتية لتكنولوجيا ضعف الاستثمار في البنية الت_ 6

 :التوصيات

 .ثقافة السياحة عند جميع المواطنيننشر الوعي السياحي و _ 

 .الفنادقلاستثمار في المقاولة السياحية و تشجيع ا_ 

 .مواقع الكترونية للتعريف بالمعالم السياحية إعداد_ 
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 .السياحيالترويج دة الاعتمادات المخصصة للتسويق و زيا_ 

ا المجال كمرجع، مثل دبي ذفي ه الدول الرائدة اتخاذو الأدبية في التعامل مع السياح، قة اوجوب التحلي باللي_ 
 .Benchmarking الخ....تركيا و تونس و 
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