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  :ملخص
بنشرررير  نرررا هلرررم انررر  برءررر  ا رررتلاف  را   مرررن الموا ررريع الحديجرررة بالجررردير   ال حررر ، العامرررةيعتبرررر مو ررروق تسرررويق الخررردمات 

ال احجين بين مؤيد لهراا الررر   بمرتحمظ منر ، هلا ال اءلرج الاتجا رات بالاسرترلاعات تشرير هلرم بجرود مواقرخ هيجابيرة  خصرو  
 .تحسين صورتها باستعاد  ثقة زبائنهامن اجل ) ذات الرا ع الإداري ( تسويق  دماتها هلم الإدارات العامة  حاجة

، علررم عكرر   سرربج  صوصرريات الإدارات العامررة الترري قررد تواجرر  العمليررة صررعوباتال مكررن تحقيررق مررا سرربق  ررالرء  مررنقررد ي 
ب نا جا ت  اه الدراسة لل حر  يري المو روق مرن ، ذات الرا ع التجاري اب الاقتصاديمنظمات القراق العام ب منظمات الأعمال 

التحول مرن نهر  ليتوايق مع تلك الخصوصيات، بذلرك  رالتسويق ممهوم إعاد  تكييف  لال   ط ا   المترل ات لا سيما ما تعلق  
(4Ps( هلم )4Cs.) 

 .4Csالتسويق،  ،ذات الرا ع الإداري  العامةالإدارات العامة، الخدمات  الكلمات المفتاحية:

 .jel: XN2 ،XN1 رموز
Abstract : 

Marketing public services considered as one of modern topics worthy of research, we point out here that 

despite difference in the opinions of researchers between supporters of this proposition and conservatives, 

most trends and surveys indicate existence of positive attitudes regarding need for public administrations to 

market their services (of an Administrative Nature) in order to improve their image and restore a confidence 

of their customers. 

Previous goal may be achieved despite the difficulties that may face the process due to the peculiarities of 

public administrations., unlike business organizations and public organizations of a commercial or economic 

nature, and here this study came to examine the subject by adjusting most important requirements, 

especially those related to re-adapting concept of marketing to conform to those peculiarities, By shifting 

from (4Ps) to (4Cs) approach. 

Keywords: Public Administration, Public Services of an Administrative Nature, Marketing, 4Cs. 
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  :مقدمة .1
 اتررأ انشرررة منظمررات القررراق العررام تكلررخ الكجيررر، ب رري  حاجررة هلررم تحسررين ادائهررا لريررع ثقررة الجمهررور    

الممقود   سبج عدم هدراك العديد من موظفي  لأ مية هر ا  الزبرائن بيعتبربنهرا ممارسرات تعررلع بهرا منظمرات 
تحررولات جعلترر  يوسررع نررراق مررن  ررلال تسررويق منتجاتهررا، يرري الوقررأ الرراي مررهد عيرر   رراا الممهرروم عررد   الأعمررال

اسررتخدامات  هلررم المنظمررات ءيررر الربحيررة ب ررو يسررير  خرررم ثابتررة هلررم حرردبد منظمررات القررراق العررام، مررع تعررالي 
اصرروات بتربيررق م ررادق السرروق عليهررا،  ررالرء  مررن الإقرررار  صررعوبة ذلررك الأمررر الرراي قررد يجعررل محابلررة تربيررق 

 .الأيكار التسويقية يي  اا القراق عملية ياملة
الإدارات العامررة، اواحررد  مررن ا رر  منظمررات القررراق العررام، امررام تحررديات جديررد  قررد تعررر   سرر  النظريررة   

 الاقتصادية الاجتماعية هل  ي يشلأ يي تحسين ادا  ا بالحماظ علم الصالح العام يري ظرل نردر  المروارد، ادت

ر ب روحا، مرن  رلال تصروير   ازبرائن، هلم ظهور هدار  عامة جديد ، جعلأ العلاقة بين الإدار  بالمرواننين اثجر
يي الوقأ الراي يعرارف عير  الر عر يكرر  تسرويق الخردمات العامرة، ياحتكار را مرن نررف الإدارات العامرة جعلهرا 
ديكتاتوريررة مررع زبائنهررا عكرر  منظمررات الأعمررال الأثجررر حرصررا علررم هر ررا  الزبررائن. بررين  رراا الررراي بذاك، يررر  

عمررال انتهررأ باحتكررارات الإدارات العامررة تتلامررم ترردريجيا، بيجررج التمكيررر نرررف ثالرر  ال احتكررارات منظمررات الأ
 يي استراتيجية يعالة لهاا التحول. 

من  لال التمهيد السابق جا ت  اه المحابلة للمسا مة يي هثرا   اا المو وق من  :الدراسة شكاليةإ .1.1
  لال معالجة الإمكالية المعبر عنها  التساؤل:

  ع الإداري ؟ـذات الطابة ـــالعامات ــويق الخدمــات تسـاهي متطلبــم 
 التساؤلات الفرعيـة: .1.1

 ؟ذات الرا ع الإداري  ها دماتتسويق  حاجة هلم   ل الإدارات العامة -

 ؟ذات الرا ع الإداري  تسويق الخدمات العامةالتي يمكن ال تواج   ا   الصعوباتما  ي  -

 ذات الرا ع الإداري ؟ ثيف يمكن تسويق الخدمات العامة -

 فرضية الدراسـة: .3.1
 تكييرررف ممهررروم التسرررويق مرررع  صوصررريات ترلرررج هعررراد ذات الررررا ع الإداري يتسرررويق الخررردمات العامرررة  

 ، هلا ال تحقيق ذلك سيواج   عر العراقيل.الإدارات العامة
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 الدراســة: أهداف. 4.1
 ؛ذات الرا ع الإداري  ها دماتتسويق  حاجة ل ما هذا اانأ الإدارات العامةمعرية  -

 تسويق الخدمات العامة ذات الرا ع الإداري؛ التعرف علم مترل ات -

 عرف ا   الصعوبات التي يمكن ال تواج   اه العملية؛ -

 .ذات الرا ع الإداري  تسويق الخدمات العامة للمساعد  علمتقدي  حلول لهاه العراقيل  -

 أهمية الدراســة:. 5.1
ذات الررا ع الإداري  تسرويق الخردمات العامرة نرر  يكرر يري اساسرا تكمرن يمة معاية قالدراسة  اه  تمجل -

ثمرررد ل لتحسرررين جودتهرررا باسرررتعاد  ثقرررة المرررواننين ) نرررالبي  ررراه الخررردمات ( بالتررري تعررراف هلرررم قائمرررة 
المسررا مات المتعلقررة بتسررويق  رردمات المؤسسررات الخاصررة بارراا تسررويق  رردمات المؤسسررات العامررة ذات 

 الرا ع التجاري بالاقتصادي؛ 

ات جررة للحكومررات نحررو هصررلا  الإدار دعرر  التوجهررات الحديالدراسررة تررد ل  ررمن مسررا مة  حجيررة يرري  رراه  -
 ؛العامة عيما  ات يعرف  الإدارات العامة الحديجة

يجعررل مررن  رراه الورقررة ذات الرررا ع الإداري تحديرردا نرردر  الكتا ررات الترري تنابلررأ تسررويق الخرردمات العامررة  -
 .يي  اا التوج ال حجية مرجعا مهما بنقرة انرلاق لل احجين مستق لا 

 منهجيـة الدراســة:  .6.1

ت  الاعتماد علرم المرنه  الوصرمي التحليلري لوصرخ همركالية تحرول ممهروم التسرويق بتوسرع مجالاتر  هلرم   
دت الإدارات العامة يي ظل القيود المتعلقة  خصوصيات  دماتها، مع تحليل  را  ال احجول بمبررراته  التري سراع

 يي بلور  مترل ات  اا التحول.
 :التسـويق تطور مفهوم. 1

 :التسويق تعريف. 1.2

التسررويق احقررل للدراسررة، مررهد عررد  ترررورات بمررا زال لإيجرراد نرررق لإعرراد  تعريررف نمسرر  بتوسرريع حرردبده، 
 الحيا نتيجة انتشار اقتصاد السوق بما ينروي علي  من عمليات مرا  ببيع المنتجات التي تهدف هلم ريع جود  

(Tudor Ticlau et al, 2010, p : 148).  ابل ظهرور لر ، حسرجبيرجرع Philip Kotler  1650هلرم سرنة 
سياسررات تصررمي  المنتجررات بظهررور هعلانررات لجررا  الزبررول عبررر مررعارات مجررلإ لا تسرر ل، امررتر منررا ب ذا لرر   مررع
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الغرر  لر  يعررف التسرويق هلا منتصرخ القررل  Peter Druckerترف  ما نقدم  يمكنك اسرترداد نقرودكإ. حسرج 
 و ابل من درس اساليج التسرويق  Butler  . ب ذا االInternational Harvester Companyعلم يد  19

 ري ابل مررن قامرأ ب حرروو التسرويق عررام  Curtis، يرإل مررراة الأمريكيررة Wisconsinيري جامعررة  1910عرام 
بيشررررير التسررررويق، حسررررج الجم يررررة  (. 08،  : 2004) سررررعيد الريررررج، ال حرررر  التجرررراري  اسرررر تحررررأ  1911

الأيكررار بالسررلع بالخرردمات  التسررعير، التررربي ، بتوزيررع للمنررت ، هلررم عمليررة التخررريط بالتنميرراالأمريكيررة للتسررويق، 
 (.Judith J. Madill, p: 10)الأنراف المت ادلة  لخلق ت ادلات تر ي

 :تسويق الخدمــات. 1.1

بتعني العبوديرة اب اجرر   (Servicium)يرجع هلم الكلمة اللاتينية  (Service)اصل المة  دمة  لغة،    
امررررا اصرررررلاحا (.  33،  : 2011) ابلاد حيمررررود ،  دمررررة الأسررررياد، امررررا يرررري الاقتصرررراد يررررالزبول  ررررو السرررريد 

 ي منتجات ءير ملموسة يت  ت ادلها م امر  من المنت  هلم المستعمل، لا يت  نقلهرا بلا تخزينهرا، يهري  يالخدمات
 .(78،  : 2017احمد حمدتو احمد ب  ربل،  د)محمتمنم  سرعة بلا يت  يصلها عن مقدمها 

عريررررأ نهايررررة القرررررل الما رررري ترررررورات ابيررررر  يرررري قررررراق الخرررردمات جعلترررر  عامررررل مررررؤثر يرررري الحيررررا      
اثجرر مرن  2007حصت  يي الولايات المتحد  الأمريكية من هجمالي النات  القرومي لعرام الاقتصادية، حي  بلغأ 

 2006% عررام  53.6%، امررا زاد حجرر  الإنمرراق علررم الخرردمات  صررور  اسرررق مررن السررلع، حيرر  انتقررل مررن  71
علرم الصرعيد العرالمي  .(07،  : 2016ممتا ،  )حرماب 2007هلم اثجر من نصخ هجمالي الاستهلاك عام 

ثر  هلرم  1991% عرام  67 ب لرم 1965% عرام  25تقلأ نس ة استحواذ قراق الخدمات علم القو  العاملة من ان
 مبلرري يزيررد عرررن  التجررار  الدبليرررة% مررن حجرر   20تجررار  الخررردمات تشرركل اثجررر مرررن . 2012% عررام  80حرردبد 
 (. 79،  : 2017) محمد احمد حمدتو احمد ب  ربل،  مليار دبلار 1200

بدا الا تمام بتسويق الخدمات انوق من المنتجات مع مراعا   صوصرياتها، يهري ءيرر ملموسرة، تسرتهلك   
لحظة تقديمها  حك  عدم قابليتها للتغليف بالتخزين، الإحساس بها يختلخ من زبول لآ ر حتم ب ل اانأ مقدمة 

ر   رر يري نمر  العربرة، بالخدمرة  شربط متشابهة، يالسمر يي قرار قد يكول ممتع  النس ة لمسراير بممرل لمسراي
مرت رة  من يقدمها يوج ة ءاا  محعرر  مرن نررف ن راس ليسرأ نمسرها المحعرر  مرن نررف ن راس   رر، يمقردم 

 Stantonبقرد عررف  .(37، 36،    : 2011حيمرود ،  )ابلادالخدمات  و مصدر ر ا اب سرخط الزبرول 
علررم انرر  نظررام الرري لتكامررل انشرررة الأعمررال المصررممة لتخررريط بتسررعير بتررربي   1971تسررويق الخرردمات سررنة 

https://r.search.yahoo.com/_ylt=AwrJS5WExsJcUhEAW4Ek24lQ;_ylu=X3oDMTByZzJoOXByBGNvbG8DaXIyBHBvcwM0BHZ0aWQDBHNlYwNzcg--/RV=2/RE=1556297477/RO=10/RU=https%3a%2f%2fwww.wisc.edu%2f/RK=2/RS=B6HK8HBIzuRrczk2kixIJYCjeM4-
https://r.search.yahoo.com/_ylt=AwrJQ6DozMJcukMAwWMk24lQ;_ylu=X3oDMTByZzJoOXByBGNvbG8DaXIyBHBvcwM0BHZ0aWQDBHNlYwNzcg--/RV=2/RE=1556299112/RO=10/RU=https%3a%2f%2fen.wikipedia.org%2fwiki%2fBrandon_Stanton/RK=2/RS=0XO1F79rE5HYP.25cSE3qp8J2Vc-
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بيرررر   ررراحجول ال تسرررويق . (74،  : 2011)زا رررر عبرررد الررررحي ،  بتوزيرررع الخررردمات المشررر عة لرا رررات الزبرررائن
ة ذات توجرر  تسررويقي اقررل الخرردمات اقررل مكانررة مقارنررة بتسررويق السررلع، حيرر  تعررد المنظمررات ذات الربيعررة الخدميرر

  سبج:

 معار ة المنظمات الخدمية للتربيقات التسويقية التي تعتمد ا المنظمات السل ية؛ -
 الرلج الكبير علم الخدمات يموق احيانا قدر  استيعا  المنظمات الخدمية؛ -
نهرا ب راا يي الغالج المنظمات الخدمية تكول صغير  الحج  ببالتالي يسهل عليها الاتصرال الم امرر بزبائ -

 قد يجعلها يي ءنم عن العملية التسويقية؛
 القيود القانونية الممرب ة علم  عر الخدمات بالتي قد تحد من ا مية التسويق؛ -
احيانا نقص المنايسة بتمتع المنظمات الخدمية  قرو  احتكاريرة يري مجرال الخردمات التري تقردمها يقلرل مرن  -

 قيمة التسويق  النس ة لها.  

ذلررك، يقررد تعاظمررأ ا ميررة تسررويق الخرردمات مررع حاجررة  رراا القررراق للتررروير بحررل مشرراثل  ببررالرء  مررن   
 الإ رراية هلررم اثتسررا  رب  الإبررداق، مررن  ررلال معريررة را ررات بتصررورات الزبررائن بموقمرر  مررن الخرردمات المقدمررة 

 .(43،  : 2011حيمود  عبد اللريف،  )ابلاد

  :التسويق في القطــاع العــام. 3.1

اررال  2006ب 1996الإحصررائيات ال الإنمرراق الحكررومي للولايررات المتحررد  الأمريكيررة بررين عررامي  تشررير
 % مرن النررات  المحلرري الإجمرالي للاتحرراد الأبرببرري 45% مرن النررات  المحلرري الإجمرالي، باثجررر مررن  35يقردر بررر 

(Tudor Ticlau et al, 2010, p: 151). القراق العام تقدم تحأ رعاية الدبلة  مختلخ مستوياتها،  منتجات
 Patrick)  با تصاصاتها تشمل اساسا الخدمات الاجتماعية بالصحية، الأمن، القانول، بالخدمات البيئية.     

Butler & Neil Collins, 1995, p: 85) .:من  صائصها 

 عج علم الزبول تقدير ا؛ منتجات القراق العام  دمات يي الغالج، ب اا يجعل من الص -
 منظمات القراق العام مقيد   القواعد بءير مرنة مقارنة  منظمات القراق الخا ؛ -
 سوق القراق العام اثجر تنوعا من حي  الهيكل بالرلج، يالجميع يستهلك منتجات ؛ -
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، حير  حقيقية(اسواق  )ليسأالتغيير الرئيسي الجديد يي القراق العام يتمجل يي هنشا  الأسواق الدا لية  -
يت  التحول من التعابل هلم المنايسة لخلق ظربف القراق الخا ، بهدف التقوية الدا لية، حي  تص ح 
المعلومرررات بالملمرررات ءيرررر متاحرررة  شررركل علنررري برررين الرررزملا  الررراين سررريلعبول دبر المنايسرررين، يررري هنرررار 

 منظماتجود  الخدمة يي عد   عمليات المكتج الخلمي بالمكتج الأمامي الاي اظهر ت ثيره الحاس  علم
(Patrick Butler & Neil Collins, 1995, p: 84- 93). 

 اسواق القراق العام  حاجة هلم تنظي  بتد ل حكومي اثبر من اسواق القراق الخا ؛  -
يرري اسررواق القررراق الخررا  يررت  تحديررد السررعر مررن قبررل الزبررول، امررا يرري اسررواق القررراق العررام يالخرردمات  -

 ج، ب ذا اانأ بجمن يالسعر تحدده الحكومة؛مجانية يي الغال
المصلحة الخاصة  ي  دف التسويق يي القراق الخا ، بينما رياهية المجتمع  ي  دف التسرويق يري  -

 .Tom Gash et al, 2013, pp :16, 40))  القراق العام

 ررلال هبرراز حاجررة هعرراد  التمسرير الجديرردإ لممهروم التسررويق مرن  التسرويق يري القررراق العرام احررد عمليرات إ
لاثتشراف ادبات بتقنيرات  (NPM) مع ترور دبر الدبلة بداية الجمانينات عبر الإدار  العامرة الجديرد  ي القراق هل

ب رررو يشرررير هلرررم نشررراط، مجموعرررة منظمرررات بعمليرررات مترا ررررة تهررردف هلرررم تحديرررد، توقرررع، هنشرررا ، . لريرررع اما تهرررا
 ,Tudor Ticlau et al (المصالحلزبائن بمختلخ اصحا  تربي ، تسلي  بت ادل العربف القيمة التي تر ي ا

2010, pp: 148, 152).   يسرعم هلررم تحليررل باقتررا  الحلررول المتعلقررة  الت رادلات بالعلاقررات بررين  رراه حيرر
. بءال را مرا يرت  تصروير التسرويق يري القرراق العرام اعمليرة (Martial Pasquier, 2012, p: 01الأنرراف )

انواق التسرويق التري يمكرن للحكومرات ال تنخررط ييهرا، حير  اشرمأ  عدم يه  مختلخ مح رة بءير يعالة،  سبج
 مجالات اساسية: اربعال حوو ان  يشمل 

 ثتسرررويق الخررردمات التعليميررررة، المخرررررات الورقيرررة بالإلكتربنيررررة، الرسررروم البيانيررررة،تســـويق المنتجــــات:  -
الحكومررة الكنديررة الرررا ع الرسررمي للتسررويق مررن  ررلال تسررويق الأنررال   )ا ررمأالمعلومررات الإحصررائية 

بالخرررائط الجغراعيرررة بجررردابل المرررد بالجررزر لتلبيرررة احتياجرررات المجتمرررع ال حررري، امرررا قامرررأ بتشررركيل لجنرررة 
 ؛مستقبلية(م ادرات التسويق، ب ع استراتيجية تسويقية  لقياد 



 سويي نبيل  ذات الرا ع الإداري  مترلبرات تسويق الخدمررات العامررة
 بوالريحال ياربق 

 

 (2022السنة )  أفريل(الشهر)  (1العدد )   (6المجلد )                        والأعمال المال  اقتصادمجلة  185 ص
 
   

 

 Parks Canada )نرورتقخ المئرات المسرتهدية سلوايات بموا يهدف هلم تغيير التسويق الاجتماعي: -
اثنرا  المشري  الحردائق لتحمرل المزيرد مرن المسرؤبلية عرن سرلامته  الشخصرية حملة تسويقية لتشرجيع زبار

 ؛التجديف(لمسايات نويلة اب تسلق الج ال اب 

حرابل ثر ل ت ترلق الحكومات حملات ببرام  لإقناق يئات المجتمع  قبول سياساتها، التسويق السياسي: -
 تغييرات علم  رة المعامات... الخ؛ هقناعه   قبول

عبر هنلاق حملات معاد  لإقناق المجموعات المسرتهدية  الحرد  :De-marketing التسويق المضاد -
اب تقلرريص اسررتخدام مرري  اررال متررا  لهرر  يرري الما رري مجررل ريررع رسرروم الت رري لتقلرريص الرلررج علررم  رراه 

 (.Judith J. Madill, p: 10, 11)الماد  

David Osborne & Ted Gaebler عشرر  م رادق يجرج علرم الحكومرات الالترزام  1992سرنة  قردما
 :بها لغرس رب  الرياد  يي القراق العام

 ؛الإدار (بدل  )القياد حكومة تحميزية  -
 ؛التقدي (بدل  )التمكينمملواة للمجتمع  -
 ؛ الخدمات(يي تقدي   )المنايسةتنايسية  -
 ؛القانول(هلم منظمة يحراها  )التحولتقود ا المهمة  -
 ؛ المد لات(التمويل بدل  )نتائ موجهة نحو النتائ   -
 ؛ البيربقرانية(احتياجات العميل بدل  )تلبيةيحراها العملا   -
 ؛الإنماق(بدل  )الكسجمغامر   -
 ؛ العلاج(بدل  )الوقاية است اقية -
 ؛الهرمي(بالعمل الجماعي بدل التسلسل  )المشاراةلامرازية  -
 .(Olivier Serrat, 2010, p: 02)نحو التسويق  موجهة -

  :لتسويق خدماتهاالإدارات العامــة  دوافع .3
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  :خصوصيات خدمات الإدارات العامـة .1.3

تشررير ، بالتري يسرعم هليهرا ارل مروانن احرد ا ر  انررواق الخردماتذات الررا ع الإداري تعرد الخردمات العامرة    
 تتميز بر:، ب ي را اته  ب م اق حاجاته  المختلمةهلم الرا رة التي تجمع بين الإدارات العامة بزبائنها لتلبية 

 مجانية اب  سعر يؤبل عي  الربح هلم الصمر االرسوم مجلا؛ -
 الإدارات العامة موجود  يي ب  ية احتكارية  عارف بحيد بنالبين متعددين للخدمة؛ -
 هلم الو  ية الاحتكارية للإدارات العامة، يإل  دماتها ليسأ متميز   علاقات مع الزبائن؛  النظر -
الإدارات العامررررة ءيررررر مجبررررر  علررررم تحقيررررق مردبديررررة ماليررررة لتررررد لاتها، لهرررراا نجررررد معظرررر  حسررررا اتها سررررال ة  -

 الأرصد ؛
  ال القررراق العررام  ررو الإدارات العامررة مهمررة لأسرر ا  سياسررية، اجتماعيررة باقتصررادية، ب رراا قررد يلغرري يكررر  -

 يقدم  ردمات ذات قيمرة لزبائنر ، تلبري مصرالحه  يري هنرار المسرابا  مستشمم المؤسسات المريعة، حي  
 )حرمراب تلبيرة حاجرات  رربرية يترلرج الديمومرة بعردم الانقرراق  معنرم بدبل تمييز، استمرارية الخدمرة

 .(45 -37،  : 2016ممتا ، 

ءير ال الواقع قد لا يعك  دائما م ادق المسابا  بالاسرتمرارية، يمري الوقرأ الراي يحصرل عير  زبرول علرم   
الخدمة  سهولة بدبل تعقيدات يعاني زبول   رر مرن البيربقرانيرة بسرو  المعاملرة نتيجرة تمشري ظرا ر  المحسروبية 

كرري تكررول  رردماتها عامررة بمتاحررة للجميررع بالرمررو . امررا ال توقيررأ عمررل الإدارات العامررة يعررر  مبرردا المسررابا ، يل
يجج الأ ا  عين الاعت ار المئة التي لا تستريع نلج  اه الخدمات يي سائر الأيام  حك  ارت انها  عملها، ب رو 
يعر االك  مبدا الاستمرارية، يعدم عمل الإدارات ايام العرل، بتعرل اجهز  الحاسو  لمرد  نويلرة، الإ ررا ات 

 العمل يعني ال الخدمات متقرعة. بعدم احترام مواقيأ 

 : العامة ذات الطابع الإداري لتحسين جودة الخدمـات  كمدخلالتسويق  .1.3

ايكررار رائررد  للحكومررة الرياديررة يرري الولايررات المتحررد  منتصررخ التسررعينات، بانتشرررت يرري المملكررة  ظهرررت
المتحد ، ث  اندا بنيوزيلندا، تهدف هلم جعل الخدمات ايعل باثجر مربنة، من  لال اعتماد يلسمة المشور  اثنا  

حير  يرر   .(Olivier Serrat, 2010, pp: 01, 02) تقرديمها، باثتشراف نررق جديرد  لتمويرل القرراق العرام
David Osborne & Ted Gaebler  يري اتابهمرا إ هعراد  ا ترراق الحكومرة: ايرف تعمرل رب  الم رادر  علرم
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ال الحكومات تعاني من انخماف الإيررادات مقابرل المرالرج المتزايرد  للخدمرة، ب ري  حاجرة  "تغيير القراق العام 
 : James H. Mintz, 2006, pمرن  رلال نهر  التسرويق  هلرم ال تكرول اثجرر اسرتجا ة لاحتياجرات الزبرائن

يري اتابهمرا إ يرن التسرويق يري القرراق العرام: نحرو ادا   Philip Kotler & Nancy Leeتحردو (. امرا (03
ايعلإ عن ايفية تشجيع منظمات القراق العرام علرم تعلر  تقنيرات التسرويق، مرن اجرل تعريرف الزبرائن بردبر  راه 

% مرررن هجمرررالي د لهررر  يررري العررررائج، ب ررر   حاجرررة هلرررم معريرررة ال  40مرررجلا ينمقرررول يرررالأمريكيول  المنظمرررات،
يالتسرويق يبنري  حكومته  تخدمه  من برا  ذلك، ب لا سيعتقدبل انهرا تهردر امرواله ، بيرؤدي هلرم يقردال ثقرته  بهرا.

 Philip)جسررور التواصررل بررين الزبررائن بالإدارات العامررة، بيسرراعد علررم تررروير  رردماتها، عبررر تبنرري ايكررار   
Kotler, Nancy Lee, 2006, p: 52-70) . 

 بيرري الوقررأ الرراي يقتررر  عيرر  الرر عر اعتمرراد ادبات القررراق الخررا  لتحسررين ادا  القررراق العررام، يشرركك
الررررر عر يررررري نجاعرررررة التسرررررويق العرررررام،  سررررربج ا رررررتلاف نبيعرررررة عملياتررررر  عرررررن العمليرررررات التجاريرررررة، ا تلايرررررات 

ييهرا بليسرأ مبررر اراف لعرعخ امرا   بعردم يعاليرة القرراق العرام. امرا ال احرد  م رالي Kotler & Leeيعتبر را
الأسرر ا  برا  الصررور  السررلبية للتسررويق العررام  ررو ال الكجيررر مررن المررديرين يحصررربن  يرري الإعررلال، بينمررا ينررروي 

  جديرد ، ترروير علم معرية الزبائن بالشراا  بالمنايسين، تجزئة بتحديد المئات المستهدية، ابتكار  دمات ببررام
. يالتسويق يعد ايعل منصة للتخريط لإدار  عامة ترءج يري تلبيرة احتياجرات الزبرائن خللاتصال، القنوات يعالة 

معار التسويق يي القراق الخا   وإ قيمة بر ا الزبرائن إ، يهرو يري بتقدي   دمات حقيقية ذات قيمة، يإذا اال 
 .James Hزيرد مرن الجرود  بالسررعة بالكمرا   بالإنصراف لمواننيهرا القرراق العرام إ قيمرة بارتيرا  المرواننإ مرع م

Mintz, 2006, p : 03) .) 

 :ذات الطابع الإداري تسويق الخدمات العامــة  العراقيل التي تواجه .3.3

:إ الحقيقررة ال احرردا لررن يرحررج  الحكومررة الترري تعامررل David Osborine & Peter Plastrikيقررول 
مواننيهررا ازبررائن، لأنرر  مررن حررق الشررراات ال تميررز بررين الزبررائن بلرري  مررن حررق الحكومررة ال تميررز بررين المررواننين، 
نحررن نسررمي التمييررز بررين الزبررائن  رردمات ممترراز  بعلاقررات عامررة، بنسررمي التمييررز بررين المررواننين تمييررزا عنصرررريا 

مرا اعتبررت الإدار  العامرة بالتسرويق مجرالين متعار رين،  يغال ا .(03،  : 2002اسبورل،  )ديميدإ  بيسادا هداريا
لأل لهمرا نقراط مشرتراة، يرالإدار  تشرعر  رالقلق عامًرا،  70ترجرع هلرم اثجرر مرن  رء  محرابلات التوييرق بينهمرا بالتري

 Haykel Ben)ا  و المنه  التسويقي نظر الزبائن، بت ح  عن ادبات تؤثر عليه  ب ا هزا  صور   دماتها يي



 سويي نبيل  ذات الرا ع الإداري  مترلبرات تسويق الخدمررات العامررة
 بوالريحال ياربق 

 

 (2022السنة )   (أفريلالشهر)   ( 1العدد )  (6المجلد )                       المال والأعمال  اقتصادمجلة  188ص
 
 

Khelil & Néji Bouslama, 2015, pp :209, 210). همرا يختلمرال يري نقرترين اساسريتين، الأبلرم ءيرر ان
 ي  ال التسويق يعتمد علم علاقة الزبول القائمة علم التمييز، بينما تعامل الإدار  زبائنها بنم  المعاملة. الجانية

 & Haykel Ben Khelil)ال الإدار  تتصرف بيقًا للسياسة العامة لل لاد، يي حين يعد التسويق مستقل نوعا ما 
Néji Bouslama, 2015, p :110). 

 الإدارات العامة:  دماتهلم جانج ذلك توجد العديد من الصعوبات التي تواج  تسويق 

 بين مك بامل ببين اعت اره ءير مناسج؛الإدارات، تختلخ  اه مقابمة يكر  التسويق يي  -
 ؛بعدم تمييز   بين التسويق بالبيع  عخ معرية موظمي بمسؤبلي الإدارات العامة -
عرردم اسررتعداد مررديري الإدارات العامررة علررم تخصرريص ميزانيررة للتسررويق،  سرربج عرردم اقتنرراعه  برردبره يرري  -

 تحسين جود  الخدمات العامة؛
يرررت  اسرررتهلاثها  شررركل مشرررترك بلا يمكرررن حرمرررال  العامرررة، حيرر  عرردم القررردر  علرررم تجزئرررة سررروق الخررردمات -

موانن من منايعها لأن  لا يديع العرائج مجلا، ي  وا  الشوارق تعي  علم الجميع سوا  سا موا ام لا 
 .(Judith J. Madill, p: 9-13) يي التكلمة

  علررم استشررارته  اثنررا  الإدارات العامررة لا تخشررم يقرردال زبائنهررا  سرربج ايررا  المنايسررة، يهرري ءيررر مجبررر  -
 تحأ معارإ ايعل من لا مي إ؛ يجعله  مجبربل علم قبولها مجانتيهاتقدي  الخدمات، اما ال 

الإدارات العامررة تخعررع لمسررتويات اعلررم مررن الترردقيق بالتحقيررق مررن قبررل الممجلررين السياسرريين للمررواننين،  -
 يلها نوعال من الزبائن، المواننول بالممجلول السياسيول؛

 مرازية نظام تسيير الإدارات العامة لا يسمح لها بتروير  دماتها؛قدم ب  -
 مجانية الخدمات العامة برير المدرا  يكر  تسويقها  حجة انها ءير  ادية للربح؛ -
  عخ قنوات الاتصال بين الإدارات العامة بزبائنها؛ -
 .(Tudor Ticlau et al, 2010, pp: 153, 154)الا تمام  المظا ر بدل جود  الخدمات  -

 مرررعبررل يحترراج لإعرراد  تكييررف  يرري القررراق العررام لا يمكرررن تربيقرر  بررنم  نرررق القررراق الخرررا ، التسررويق
  .(Judith J. Madill, p: 18)  صوصيات ، ب لا سيؤدي ذلك هلم برام  تسويقية  انئة لا تحقق الأ داف

 Haykel Ben) الهردفال الا رتلاف الرئيسري برين القرراعين يكمرن يري  Laufer & Burlaudبيرر  
Khelil & Néji Bouslama, 2015, p :110).  ال القرراق العرام يعمرل يري بيئرة  اليرة مرن المنايسرة، امرا
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منظماترر  اثجررر مررماعية بانمتاحرراً علررم الجمهررور، تخعررع لقيررود قانونيررة اثبررر، بلرقا ررة دا ليررة ب ارجيررة االسررلرات 
منظمرات  .(Tudor Ticlau et al, 2010, p: 151) الصرحايةالعليا، المواننرول، المنظمرات ءيرر الحكوميرة، 

الإدارات العامررة علررم هيراداتهررا مررن مخصصررات  تحصررلالزبررائن، بينمررا  الأعمررال تحصررل علررم هيراداتهررا عنررد هر ررا 
  (. Judith J. Madill, p : 15)الميزانية، المحصلة يي الغالج من العرائج 

الا تلايات بين منظمات القراعين باحد  من ا   حج  الرايعين لمكر  التسويق يي القرراق العرام.  بتعد
نجرد ال تحليلر  للمنظمرات البيربقرانيرة ينربرق علرم ارل مرن المنظمرات  Max Weberلكرن  رالعود  هلرم اعمرال 

                       يشرررررير ارررررل  ررررراا ،Herbert Simonالحكوميرررررة بمنظمرررررات الأعمرررررال، ارررررالك الأمرررررر  النسررررر ة لأعمرررررال 
                           هلررررررم ال التمييررررررز بررررررين القررررررراق العررررررام بالخررررررا  لرررررري  مبررررررررا ااعيررررررا، امررررررام الترررررردا ل بالترررررررا ط بررررررين القررررررراعين

 .(Tudor Ticlau et al, 2010, p: 150 (  الحديجةالاي ايرزت  الدراسات 

لتحسررين ادا   رردماتها، يمررن هدار  ادا  اثجررر يعاليررة، منررا الجمانينررات، اسررتخدمأ الحكومررات عررد  اسرراليج 
اانررأ يكرررر  ، امررا هلررم زيرراد  مشرراراة المرروظمين بتررروير مهرراراته ، زيرراد  صررروت المررواننين للتعبيررر عررن  را  رر 

المنايسة عنصرا  اما يسرعم مرن  لالهرا المسرؤبلين هلرم التمروق علرم اقررانه   حجرا عرن المكانرة بالتقردم الروظيمي. 
يكرر  هنشرا  امر اه اسرواق اثنرا  تقردي  الخدمرة،  التري تسرتند هلرم القياسيةإ من المنايسة يعرف بر إالمنايسة اا النوق 

لوصررخ سلسررلة هصررلاحات اد لررأ علررم الخرردمات العامررة ابا ررر  Julian Le Grandب ررو مصرررلح صرراء  
بابلئرررك الررراين  عرررل،مقررردمو الخررردمات الجررردد اسررراليج جديرررد  بيرررؤدبل ادا  اي يجلرررج الجمانينرررات، حيررر  يتوقرررع ال

النظرام  لكري يعمرل  راايمشلول سيخسربل التشجيع بالمكايآت، ب ذا ل  يتحسرنوا سريخرجول مرن السروق بالمنايسرة. 
 : شكل جيد يجج

ال يكول مقدمي الخدمات الجدد قادرين علم د رول السروق بالنمرو، ال يتنايسروا بنشراط ببرررق مرءوبرة،  -
 قادرين علم الخربج من السوق؛ب 

 بمحمزين علم اتخاذ  يارات مستنير ؛ نالبي الخدمات قادرينال يكول  -
 .Tom Gash et al , 2013, p :15)مستويات تمويل مناس ة لتحقيق الأ داف )  -
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 :ذات الطابع الإداري  كأحد متطلبات تسويق الخدمات العامة( 4Cs)إلى ( 4Ps)التحول من  .4.3

يترلرررج العديرررد مرررن ذات الررررا ع الإداري هل تربيرررق الممررراهي  بالأسررراليج التسرررويقية يررري الخررردمات العامرررة   
 : (07،  : 2007القادر برايني ،  )عبدالتصحيحات من ا مها 

( بالخردمات  صمة  اصرة ) ، بقراق الخدمات العامة (  صمة عامة) هدراك  صوصية قراق الخدمات  -
 بيه   صائصها التي تميز ا عن السلع المادية؛العامة ذات الرا ع الإداري )  صمة ا ص ( 

 يه   صوصية سلوك نالبي الخدمات العامة المت ثر  خصائص الخدمات؛ -
ترردعي  بتررويير العوامررل الترري تسرراعد علررم تربيررق الممهرروم التسررويقي  منظمررات الخرردمات العامررة بالتغلررج  -

 التي تعيق ذلك؛علم العوامل 
تكررري  بتمعيررل المنايسررة يرري القررراق العررام مررن  ررلال العقررود بالمناقصررات، بتبنرري م ررادق اقتصرراد السرروق  -

 لخمر التكاليف بتحسين الأدا ؛
 تبني ممهوم تحقيق الحد الأعلم من مستو  المنمعة للجما ير؛ -
 المعلومات لرالبي الخدمة؛ ه ما  الشماعية علم تسيير مؤبل الإدار  العامة ب تاحة -
 يتح قنوات اتصال مع الزبائن بالرد علم مكابيه  بالأ ا  آرائه ؛ -
لتررتلا م مررع نبيعررة ب صررائص الإدارات  التسررويقي(المررزي   )عناصرررهعرراد  تكييررف السياسررات التسررويقية  -

 العامة ب صوصية نالبي الخدمة.

 ,Tudor Ticlau et al  (1965سرنة  Bordenابل مرن اسرتخدم مصررلح المرزي  التسرويقي  رو 
2010, p : 155 )، (  4اب ما يرلق علي   اسPبيشمل ): 

ثرررل مرررا يمكرررن تقديمررر  يررري السررروق، بيسرررعم المرررر  للحصرررول عليررر  باسرررتهلاث  لتلبيرررة  :Productالمنـــت   -
ارال يري القرراق الخرا  مهر   . ب ذابمعلومرات( ) ردماتاب ءير مادي  ،سلع(مادي )قد يكول  حاجات ،

 تقدي  المنت ، يإن  يصعج ذلك يي القراق العام؛ دراسة را ات الزبائن قبل

المبلي الاي يديع  المستهلك مقابل استهلاث  للمنت  لتحقيق الرربح، يري حرين ال الإدارات  :Priceالسعر  -
يهرديها  دمرة الصرالح العرام العامة تقدم  دمات مجانية اب م   مجانيرة لا تغرري حترم تكراليف الإنتراج، 

مجانًا مع همكانية يرف رسوم علم  دمات معينة مجل جواز السرمر ببراقرة الهويرة، يرالإيرادات التري يرت  
 الحصول عليها يي  اا الإنار عاملًا مهما لإعاد  توزيع الجرب ؛



 سويي نبيل  ذات الرا ع الإداري  مترلبرات تسويق الخدمررات العامررة
 بوالريحال ياربق 

 

 (2022السنة )  أفريل(الشهر)  (1العدد )   (6المجلد )                        والأعمال المال  اقتصادمجلة  191 ص
 
   

 

تكنولوجيا المعلومرات القيد الرئيسي لتوزيع الخدمات العامة  و محدبدية استخدام  :Promotionالتوزيع  -
التوزيررع مهرر ، بتعررار  . رردمات اإصرردار  راقررات الهويررة اب جرروازات السررمر علررم باقتصرراره بالاتصررالات،

يقتصررر علررم تسررلي   الاعديمررة المائررد  بالقيمررة، امررا ال التوزيرع يجررج  بصرول الخدمررة هلررم الزبررول يجعلهرا
جرج ال يشرمل المنرانق المعزبلرة. ب راا احرد يي المنرانق التري تترارز ييهرا الإدارات، برل ي المنت  للزبائن

 القيود لأل ايا  المنايسة يجعل الزبول معرر للا ا  هلم الإدار  ب لا سيحرم من  دماتها؛

يمجل جز  من الحكومة الممتوحة التي تعتمد علم الشماعية بالتشاراية يي تسيير مؤبل  :Placeالتروي   -
 Haykel Ben) لها علاقة  المجال السياسي  اصة يي الموا يع التي من قيوده ايا  الحيادية العامة.

Khelil & Néji Bouslama, 2015, p :211.) 

مرع اثجرر توجهرا نحرو الزبرول، يرتلا م ( 4Psبديل للرنه  السرابق ) نه   Lauterborn، نور1990سنة 
ثمرا يو رح  (.  Tudor Ticlau et al, 2010, p : 155  ((4Cs) ب رو نهر يري القرراق العرام  الإصلاحات

 الشكل الموالي:

 (4Cs)إلى نه  ( 4Ps): التحول من نه  (01)الشكل رقم 

 ( Customer needs and wantsحاجات برا ات الزبائن )                (Product) المنت 

 ( Cost to the customer)  التكلمة للزبائن                    (Priceالسعر )

 ( Communication) الاتصالات          ( Promotionالتربي  )

 ( Convenience)  الراحة                 (Placeالتوزيع )

Source : (Tudor Ticlau et al, 2010, p : 156) 

( يرجرع هلرم صرعوبة تربيرق عناصرر المرزي  التسرويقي يري 4Csبرر )4Ps) احد اس ا  استبدال نه  ) هل
التوج  نحو الزبرول اثجرر ملا مرة  النسر ة لرلإدارات العامرة يري ظرل القيرود  يعد الوقأ الحا ر العامة، يميالإدارات 

 تصم  استراتيجية التسويق: التي ستواجهها اثنا 

 القيود التشري ية، يالمسؤبليات القانونية للإدارات العامة تقيد الحك  الااتي بالابتكار؛  -
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دمات العامرررة الجديرررد  قرررار سياسررري احتكررراري، اي يترر ثر م امرررر   رررالقو  الملسررمات السياسرررية، يتصرررمي  الخرر -
 السياسية الحالية، توجهاتها ب ايديولوجياتها؛

محدبديررة المرروارد مشرركلة حقيقيررة، يمنظمررات القررراق العررام تواجرر  زيرراد  مسررتمر  يرري المسررؤبليات بالقعررايا  -
  ( الأبلويررات برردل تلبيررة اررل الحاجيرراتالاجتماعيررة بتوقعررات المجتمررع تمرروق موارد ررا. ب نررا يررت  تحديررد 

Tudor Ticlau et al, 2010, pp : 156,157.) 

، تعريمرا للتسرويق لا يتعرارف مرع  صوصريات القرراق العرام Kotlerب  Morgan & Cleopatraبيقردم 
للتسرويق  نريقة تنميا المعاملات بتحميز ا بتسرهيلها بتقييمهرا، عكر  تعريرف المعهرد البريرراني يعك من حي  ان  

 Haykel Ben Khelil & Néji)  رريقرة مربحرة  الراي يعتبرره عمليرة تحديرد توقعرات بمترل رات العمرلا  بتلبيتهرا
Bouslama, 2015, p :214  .) 

 :. تحليل النتائ 4
 :ذات الطابع الإداري آراء الباحثين حول تسويق الخدمات العامة  .1.4

دارت عديررد النقامررات بررين ال رراحجين با تلمررأ  را  رر  حررول تسررويق الخرردمات العامررة، بررين مررتحم  بءيررر 
 متحم  للمكر ، حي   لصأ المراجعة هلم اربعة  را  مت اينة عيما بينها لد  ال احجين ءير المتحمسين للتسويق: 

اقر مرررع ا رررداف الإدارات الأبل يعتبرررر تسرررويق الخررردمات العامرررة مررري   ريرررر، لأل جرررابره التجاريرررة تتنررر -
 العامة المتمجلة اساسا يي تحقيق المصلحة الجماعية؛ 

 الجاني يعتبر تسويق الخدمات العامة مي  مه  يحتاج تويير الأدبات لمديري الإدارات؛  -
 الجال  يؤاد علم الحاجة هلم هعاد  صياءة التسويق عند استهداف الخدمات العامة؛ -
 الرا ع يرير التسويق  اعت اره عملية مشكوك ييها ا لاقيا عبر مجموعة انشرة  داق. -

اما المتعانمين مع التسويق، برء  هقرار      ميت  اعامل مساعد يري تحسرين ادا  الإدارات العامرة هلا انهر        
ثنرا  محابلرة التعريرف  رالإدارات يعتريول  الحاجة هلم هعاد  التمكير يي م ادئ ،  اصة مع الصعوبات التي ظهرت ا

العامة ب صوصيات  دماتها، بجعلأ النقرا  يميرل يري البدايرة هلرم التسراؤل حرول همكانيرة تسرويق الخردمات العامرة 
 (. Patrick Butler & Neil Collins, 1995, p : 84- 88)  ايعلبدلا من ايفية القيام بالك علم نحو 
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 :ذات الطابع الإداري  الزبائن من تسويق الخدمات العامة مواقف .1.4

مجموعة باسعة من الاسترلاعات لمعرية مواقرخ الزبرائن مرن  راا التحرول نحرو تسرويق الخردمات  اجريأ
 العامة، اظهرت عد  نتائ  من ا مها:

 % مرن الزبرائن يهرت   جرود  الخردمات العامرة 75هلرم ال  2012يري يوليرو Populus survey توصرل  -
 اثجر من ا تمام   من يقدمها؛

هلرررم ال  نررراك دعررر  ابيرررر لمكرررر  ال  2009عرررام  (BSA) لرررص اسرررترلاق للمواقرررخ الاجتماعيرررة البريرانيرررة  -
الزبول يجج ال يكول قادر علم ممارسة ا تيارات  عند استخدام الخردمات العامرة، لكرن الإمركال  رو يري قيمرة 

 الخيارات بمد  استعداد الزبول لديع ثمنها؛
المررديرين  برا رررة رؤسررا  (CBI) مررمل اتحرراد الصررناعة البريرانيررة ComRes ر اسررترلاق لرررررراظهرر -

 عررررر الارتيررررا  يرررري حررررال تررررولي القررررراق الخررررا  تقرررردي   (ACEVO)التنميررررايين للمنظمررررات التروعيررررة 
% استحسرررنوا المكرررر  مقارنرررة بتقررردي  الخررردمات مرررن نررررف باحرررد، حيررر   70الخررردمات العامرررة، يررر ثجر مرررن 

الخرردمات  % يعتبررربل ال 50بتحسرين جودتهررا. بمررع ذلررك يررإل  علررم ابتكررار نرررق جديررد ، سيسراعد ذلررك
 ؛Tom Gash et al , 2013, p :21)العامة عندئا ستخسر اثجر مما تكسج ) 

 الصرحة(مراق ة الإنمراق العرام بمسرؤبلين بروزار   )مستشاريي استرلاق بتون ، جا ت مواقخ المشاراين  -
هداريرة حديجرة يجرج تروير را يري  هيجابية، حي  ينظر المستشار هلم التسويق اوظيمة اساسرية باممارسرة

 اظهرر المسرؤبلول موقمًرا هيجابيًرا يالتسرويق بظيمرة حيويرة جميع القراعرات  مرا ييهرا القرراق العرام، بارالك
ار عرن تقرديره للحمرلات تؤثر علرم صرور  المنظمرة.  النسر ة للتسرويق يري الإدارات العامرة، اعرر  المستشر

زيرراد  الرروعي بتحقيررق المصررلحة العامررة، امررا ال للتسررويق ءرررف اجتمرراعي  الإعلانيررة الترري تهرردف هلررم
الإدار  اخرررردمات صررررناديق الترررر مين بالتقاعررررد بالعررررمال الاجتمرررراعي،  بيرررروير المعلومررررات حررررول  رررردمات

لتسررويق يعررد محرررك لتررروير محرردبدي المسررتويات التعليميررة. بيررر  المسررؤبلول ال ااثجررر  معلومررات تميررد
بسيلة بيعتبربن   العملية الديمقرانية عبر تجقيف الجمهور، بيساعد يي محاربة العنخ اللمظي بالجسدي،

 (.  Haykel Ben Khelil & Néji Bouslama, 2015, pp :213) الخدمات العامة لتحسين جود 
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مرات القرراق العرام بالإدارات العامررة مرهد التسرويق عرد  تحرولات لتوسريع مجالاتر ، بيعررد التسرويق يري منظ
علم بج  الخصو  ا مها، حي  برزت الحاجرة هلير  مرع تررور دبر الدبلرة عبرر الإدار  العامرة الجديرد  لتحسرين 

الر عر يري نجاعرة  ثما تها بيعاليتها. بيي الوقأ الاي يقتر  عير  الر عر اعتمراد ادبات القرراق الخرا ، يشركك
الا تلايات بين القرراعين. مبرررات يعتبر را الر عر الآ رر ءيرر  سبج ة مح رة، التسويق العام، بيعتبربن  عملي

الغمرروف بالقيررود، يحترراج  ثاعيررة امررام الترردا ل بالترررا ط بررين القررراعين الرراي ايرزترر  الدراسررات الحديجررة. بامررام  رراا
 سرربج صررعوبة ( 4Cs)التحررول هلررم نهرر   صوصررياتها، عبررر  مررعالتسررويق يرري الإدارات العامررة هلررم هعرراد  تكييررف 

، يالتسعير يعرد مرن اصرعج القعرايا يري الإدارات العامرة، يري 4P) )تربيق عناصر المزي  التسويقي الكلاسيكي 
 يرف رسوم علم الخدمات التي اانأ مجانية يي السابق. يي ظل المشاثل المتوقعة يي حال مرعأ 

 التسويق مفهوم تطور: (02)الشكل رقم 
 

 

 

                                 

  لامن هعداد ال احجالمصدر: 

( يري المرحلرة الأبلرم ارال التوجر  نحرو الإنتراج  حكر  بجرود نلرج علرم المنتجرات 02حسج الشكل رق  )
يمرروق مررا  ررو معررربف. بيرري المرحلررة الجانيررة، بمررع زيرراد  الإنترراج اصرر ح الترايررز علررم بيررع المنتوجررات لتصررريف 
المائر، ليظهر  عد ذلرك ممهروم التسرويق بالراي ارال بدايرة مرع السرلع ثر  انتقرل هلرم الخردمات المقدمرة مرن نررف 

لقراق العام بيجري الآل ال ح  يي منظمات الأعمال، بانتهم هلم تسويق الخدمات المقدمة من نرف منظمات ا
 همكانيات بسبل تربيق  اا الممهوم علرم  ردمات  راا القرراق ذات الررا ع الإداري لتحسرين جودتهرا. لكرن، برءر 

تحرديات،  مرا يري عرد  يرر   برام  التسويق العموميهنار يي لها التربي  ب  بتوزيعها الخدمات العامةتروير ال 
ايررررزت نترررائ  الاسرررترلاعات حرررول  را  الزبرررائن مواقرررخ ايجابيرررة، امرررا  النسررر ة  قررردي ،ذلرررك نقرررص الخبرررر  التسرررويقية

لل رراحجين يقررد تمابترررأ بررين مؤيرررد بمعررارف بلكرررل حججرر  بمبرررره. بمهمرررا يكررن يرررإل المسررتقبل سررريجبأ ال مررا  رررو 
  مستحيل اليوم سيص ح ممكنا ءدا.
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 خاتمة: .5
، من  لال هبراز ذات الرا ع الإداري  العامة  ديأ  اه الدراسة هلم التحقق من همكانية تسويق الخدمات

معريررة ا رر  الصررعوبات الترري تواجرر   رراه العمليررة مررن جهررة، بمررن جهررة حاجررة الإدارات العامررة هلررم  رراا التحررول، ب 
ا ر  اقترا  الآليات المناس ة عبر مناقشة ا   مترل اتها مع عرف مواقخ ب را  الزبائن بال احجين، حي  جرا ت 

 لنحو التالي:ا   النتائ  علم ا

 النتائ :  .1. 5

التسويق  و جز  مه  من حيا  الأيراد )المررد يسروق صرورت  يري المجتمرع( بالمنظمرات، ب ري ارالك  النسر ة  -
 لمنظمات القراق العام بالإدارات العامة علم بج  الخصو ؛

 تحسين ادائها باستعاد  ثقة الجمهور؛الإدارات العامة  حاجة هلم تسويق  دماتها ل -
التسويق يي القراق العام، بلاعت ارات  صوصريات ، لا يمكرن تربيقر  برنم  الرريقرة الم لويرة يري القرراق  -

 الخا ؛
 حكرر  ال جررابر ا تلمررأ  را  ال رراحجين حررول التسررويق يرري الإدارات العامررة، بررين متمائررل بمتشررا م للمكررر ،  -

 التسويق تجارية ب ي تتناقر مع  صوصيات الخدمات العامة؛
 استرلاعات مواقخ هيجابية للمشاراين حول تسويق الخدمات العامة؛ اظهرت عد  -
، ذات الررا ع الإداري  ظهور حراة الإدار  العامة الجديد  يمجل  رو  ابلرم نحرو تسرويق الخردمات العامرة -

 هذ سا   يي جعل العلاقة بين الإدار  بالمواننين اثجر ب وحا )تصوير   ازبائن(؛
يترلرررج ررررا ع الإداري يكتنمررر  مجموعرررة مرررن الصرررعوبات، بنجرررا  تربيقررر  ذات التسرررويق الخررردمات العامرررة  -

مررع  صوصرريات الإدارات العامررة، مررن  ررلال التحررول مررن نهرر    رراا الممهرروم ) التسررويق (هعرراد  تكييررف 
(4Ps)  هلم(4Cs) ب اا ما يجبأ صحة المر ية التي انرلقأ منها  اه الدراسة؛ 

حاجتر  هلرم ميزانيرة  اصرة بمروارد ه راعية اثنرا  تربيقر  يري التسويق  رو اسرتجمار اثجرر منر  تكلمرة، رءر   -
الإدارات العامة، يمن  لال مقارنة الموائرد مقابرل تكراليف ترروير بتنميرا بررام  التسرويق، نجرد انر ، هذا مرا 

 تويرت المترل ات اللازمة، سيساعد علم تحسين جود  الخدمات العامة باستعاد  ثقة المواننين.
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 التوصيات:  .1. 5

يتح المجرال للنقرا  لإثررا  يكرر  تسرويق الخردمات العامرة ذات الررا ع الإداري برين عار ري بنرالبي  راه  -
 الخدمات بمختلخ الماعلين للتوصل هلم  ليات تر ي الرريين؛

التوج  التدريجي نحو تربيق م ادق السوق علم الإدارات العامة  صرمة عامرة بم رادق تسرويق  ردماتها  صرمة  -
مرررن تجرررار  مؤسسرررات القرررراق الخرررا  بمؤسسرررات القرررراق العرررام ذات الررررا ع التجررراري  ، بالاسرررتماد  اصرررة

 بالاقتصادي  حي  لا يؤثر سل ا علم علاقة الإدار   الموانن بل علم العك  استعاد  الجقة الممقود ؛
يررتح المنايسررة علرررم تقرردي  الخرردمات العامرررة امررام منظمررات الأعمرررال لتحسررين جودتهررا، مرررن  ررلال ب رررع  -

 مام عد   يارات )مجلا جود  ايعل تعني ديع اثجر(؛الزبول ا
دقيقرررة لو ررع قائمرررة الخررردمات العامررة التررري يمكررن ال تقررردم  المقابررل )ثررر ل تكرررول ات عميقررة ب هجرررا  دراسررر -

 دمات لا يرلبها الموانن يوميا حتم لا تجقل اا ل (، مع العمل تدريجيا علم التخلص من مجانيرة  راه 
الأقررل لتغريررة تكاليمهررا( بالتخفيررف مررن اع ررا  الخزينررة العامررة يرري ظررل الخرردمات لتحسررين اما تهررا )علررم 

 الأزمات المالية بالاقتصادية.
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