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ومعرةة أبرز معوقا  تنفيه لستراتيجية لدارة امععرةة في  د  ذه  الدراسة لى  التعر  على واق  ماارسة عمليا  لدارة امععرةة،ته :ملخص
تئينا في امعؤسسا  الاقتصادية العمومية الجزائرية، على لعتبار أن مؤسساتنا الجزائرية غير متبنية لهه  الإستراتيجية بمفهومها الواس ، حيث لر 

ماذو : وذها من خلال معالجة الاشكالية التالية ه لدارة امععرةة،دراستنا ذه  التعر  على مدى لستعداد مؤسساتنا العمومية الجزائرية لتنفي
جل معالجة ذاته الاشكالية تم الاعتماد على أومن  ،؟بولاية ورقلة تصالا  الجزائرلإ امعديرية الجهويةلدارة امععرةة في ماارسة عمليا   واق  

معوضوع وتوزيعها على العينة امعستهدةة، وقد تم الاعتماد على امعنهج الوصفي التحليلي وذلك من خلال لعداد استبانة تعالج جوانب ا
 تخزين مستوى امعؤسسة؛ في امععرةة لتوليد مرتف  وجود مستوى: في تحليلها، ومن بين أذم النتائج التي توصلت لليها الدراسة SPSSبرنامج 
ووجود مجموعة من  متوسط؛ امعؤسسة في امععرةة تطبيق مستوى مرتف ؛ امعؤسسة في امععرةة توزي  مستوى متوسط؛ امعؤسسة في امععرةة

  .امععوقا  التي تعيق تنفيه لدارة امععرةة في امعؤسسة محل الدراسة

 .معوقا  لدارة امععرةة؛  تطبيق امععرةة؛  توزي  امععرةة؛  تخزين امععرةة؛  توليد امععرةة: لكلمات المفتاح ا
 M03؛  JEL : N07تصنيف 

Abstract: The aim of this study is to identify the state of knowledge management processes practice and to know the 

main obstacles of knowledge management strategy’s excusion in the Algerian public economic institutions, 

considering that our Algerian institutions do not adopt this strategy in its broad sense. By this study, we tend to see the 

extent of aptitude in our Algerian public institutions in applying knowledge management, by addressing the following 

problematic: What is the state of knowledge management processes practice in the Regional Directorate of Algeria 

Communication in Ouargla? In order to deal with this problematic, a descriptive analytical approach is adopted, a 

questionnaire, that addresses the subject’s aspects, is done and distributed to the target sample, and the SPSS program 

is applied on its analysis. Thus, the study reveals the following important findings: a high level of knowledge 

generating in the institution; the level of knowledge application in the institution is average;  the level of knowledge 

storage in the institution is average; the level of knowledge delivery in the institution is high; and there is a range of 

constraints that impede the implementation of knowledge management in the institution under study. 

Keywords: knowledge generating; knowledge storage; knowledge delivery; knowledge application; knowledge 

management constraints.  
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 .مقدمة . 2

من امععرو  أن التسويق ظهر في مؤسسا  الأعمال امعختصة في بي  السل  الواسعة الاستهلاك، وذو مرتبط بشكل كبير بالسل  
الاجتماعية والاقتصادية والتكنولوجية التي تؤثر على تطلعا  وسلوكا  الأةراد، ةقد اقتحم التسويق مجالا   ولكن نظرا للتغيرا  . امعادية

هجا وأسلوبا لا غنى عنه في العديد من امعنظما  على اختلا  أنواعها؛ بما ةيها امعنظما  غير الربحية، مؤسسا  أخرى، كما أصبح من
ةقد بدا التسويق من الناحية النظرية ولفترة طويلة غير ماكن التطبيق على امعنظما  التي ليس لها  .الخدما ؛ بل وحتى الخدما  العامة

توجه تجاري أو ربحي، في حين أن الواق  العملي أظهر تبني العديد من امعنظما  أساليب التسويق في وقت مبكر، ةغداة الحرب العامعية 
نتخابي أو السياسي، تلتها امعنظما  الاجتماعية، الخيرية والدينية لاستخدام أدوا  التسويق الثانية مارست الأحزاب السياسية التسويق الا

 .في محاولة لتغيير عادا  الجمهور مثلا ضد لدمان الكحول أو التدخين، أو للحصول علي التبرعا 
ل التواصل  م  امعواطنين كالحملا  الحكومية وأخيرا، السلطا  العامة والجماعا  المحلية والإدارا  التي اذتمت بالتسويق بداية من خلا

التي ذدةت للاقتصاد في استهلاك الطاقة، والحملا  التحسيسية ضد أخطار الطرق، أو الحملا  التي تقوم بها الإدارا  المحلية لجهب 
غير ربحي أصبح أمرا لا مفر منه،  وذها ما جعل امعفكرين وامعنظرين يدركون أن توسي  نطاق التسويق لى  ما ذو. امعستثمرين لى  لقليمها

 .ومن ذنا ظهر التسويق السياسي والتسويق الاجتماعي والتسويق الخدمي وبالخصوص الخدما  العامة
وعلى الرغم من أن التسويق قد تطور وتكيف ليواةق خصائص أسواق ومنتجا  قطاع الخدما ، للا أن تسويق الخدما  العامة يتميز 

ةخدما  امعراةق  .ا  التي ينبغي أخهذا بعين الاعتبار لصياغة استراتيجيا  تسويق ناجحة في القطاع العامببعض الخصائص والاختلاة
العامة تتميز ببعض الخصائص التي تحد من انتهاج نفس الأساليب التسويقية التي تهد  في مجملها لى  زيادة امعبيعا  وتحقيق الربح 

 . وغيرذا من الأمور الواجب مراعاتها عند لعداد أي برنامج تسويقيللمؤسسة، وذلك لاعتبارا  امعصلحة العامة 
 :إشكالية البحث 1.1

 : كما يلي   بناء على ما تقدم، تتحدد لشكالية ذه  الدراسة
 ما هي خصوصيات تسويق خدمات المرافق العامة، وكيف يمكن أن يساهم في تحسين جودة الخدمات المقدمة؟

 :أهداف البحث  1.1
 : يسعى ذها البحث لى  تحقيق جملة من الأذدا  منها 

 ؛التعريف بمفهوم تسويق خدما  امعراةق العامة -
 .توضيح خصوصيا  الخدما  العامة وتأثيرذا على تسويقها -
 .لبراز دور التسويق في تحسين جودة الخدما  امعقدمة -

 :المنهج المتبع. 1.1
نهجين الوصفي والتحليلي، من خلال عرض  وتحليل مختلف امعفاذيم للإحاطة بمختلف جوانب امعوضوع اعتمدنا على امع

، وذلك بالاعتماد على مختلف امعراج  دور  في تحسين جودة الخدما  امعقدمةوالعناصر امعتعلقة بمفهوم التسويق العام وخصوصياته و 
 .وامعقالا  والأبحاث العلمية ذا  الصلة بهها امعوضوع

 :ة عن التساؤل امعطروح تم تقسيم البحث لى  ثلاثة محاور أساسية كما يليولتحقيق أذدا  البحث والإجاب
 .مفاذيم أساسية: تسويق خدما  امعراةق العامة -
 .خصوصيا  تسويق خدما  امعراةق العامة -
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 .العام في تحسين جودة الخدما  في امعراةق العامة التسويقدور  -
 :مفاهيم أساسية: تسويق خدمات المرافق العامة. 1

 :مفهوم وأهمية التسويق العام .1.1
على الرغم من أن التسويق موجه أساسا لتحقيق الربح؛ للا أن ما تشهد  امعراةق العامة من تطورا  ملحوظة لا سيما في 

تحقيق مكاسب متنوعة بالنسبة للقطاع العام؛ حيث في حاجا  وتطلعا  الأةراد؛ ةإن امعفاذيم والأساليب التسويقية يمكن أن تستخدم 
يمكن أن تساذم على سبيل امعثال في تحقيق أذدا  أخرى كتحسين العلاقا  م  الجماعا  والأةراد الهين يتعاملون معه، تقديم خدمة 

رج  اذتمام العديد من وي.  (Madill, 1998, pp. 10, 11)أةضل للعملاء، تحسين أنماط الحياة وتعزيز السلوكيا  الصحية، الخ 
الوةاء بالتزاماتها وتلبية احتياجا  عملائها : القطاعا  الحكومية باستخدام التقنيا  التسويقية معساعدتها في مواجهة  تحديين رئيسيين هما

. (Madill, 1998, pp. 10, 11) في ظل ما تعرةه امعوارد من تناقص مستمر، ومن جهة أخرى تحقيق أذداةها امعتعلقة بالإيرادا 
وم  اختلا  التسويق في القطاع العام عنه في القطاع الخاص، ةإنه ينبغي تكييف مفاذيمه الأساسية بما يتناسب م  مجال وخصوصيا  

ويعر  التسويق العمومي أو التسويق العام على أنه مجموع الأنشطة التسويقية التي  . (Laing, 2003, p. 430)الخدما  العامة 
ما  الحكومية لتقديم خدمة عمومية كفيلة بإشباع رغبا  وتطلعا  امعواطنين دون أن يقتصر ذدةها على تحقيق الربح تستخدمها امعنظ

 (. 02، ص 2112علي زيان وآخرون، )

 :  المفاهيم الأساسية للتسويق العام. 1.1
، (الخدمة العامة)الخدمة التي يقدمها ذها امعرةق ؛ المرفق العامالأول ذو : سنتناول ةيما يلي ثلاثة مفاذيم أساسية للتسويق العام

 .أو امعستفيدين من الخدمة العامة والجمهور

 :المرفق العام . أ
، ومنه مراةق امعدينة وذو ما ينتف  به السكان عامة  ويستعانيمكن تعريف امعرةق بأنه ما يرتفق به وينتف  : تعريف المرفق العام. 1.أ

وبشكل عام؛ لا يمكن تحديد تعريف دقيق للمرةق العام، (. 272، ص 2111قبيلا ، )ة وجمعها مراةق كأجهزة النقل والشرب والإضاء
ةوةقا للمفهوم الوظيفي أو . امععيار العضوي أو الشكلي وامععيار الوظيفي أو امعوضوعي: وعادة ما يتم تعريفه من خلال معيارين أساسين

فة أو الخدمة التي تلبي حاجا  عامة للمواطنين أو امعصلحة العامة، والتي يستفيد منها كل امعوضوعي؛ يعتبر امعرةق العام النشاط أو الوظي
أما (. 031، ص 2111محيو، )امعواطنين وامعقيمين على أراضي الدولة، مثل التعليم العام، الرعاية الصحية، البريد وامعواصلا ، العدالة 

ل على أداء الخدما  ولشباع الحاجا  العامة، ويتعلق ذها التعريف بالإدارة أو الجهاز امعفهوم العضوي أو الشكلي ةيفيد امعنظمة التي تعم
وعلى ذها الأساس امععيار امعادي يعر  امعرةق العام انطلاقا من ةكرة النشاط بخلا  (. 21ص  2110، بن محمد الصغير)الإداري 

لحياة الإدارية تعدد  أنواع امعراةق العامة تباعا للزاوية التي ينظر منها وم  تطور ا. امععيار العضوي الهي يعرةه انطلاقا من ةكرة امعؤسسة
 :لليها؛ ويلخص الجدول التالي أذم تلك الأنواع وخصائصها
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  التقسيما  الأساسية للمراةق العامة. 1: الجدول    
معيار 
 التقسيم

 خصائصها نوعها

اط
لنش

عة ا
طبي

 

 مرافق إدارية
انطلاقا من كونه وظيفة لدارية بحتة، وتنصب على وظائف الدولة الأساسية امعتمثلة تمارس النشاط الإداري 

 .الأمن، القضاء، الصحة، التعليم: ومن أمثلتها. في حماية الأمن داخليا وخارجيا

 . الضمان الاجتماعي والتأمينا : ومن أمثلتها. تمارس نشاطا اجتماعيا من أجل تحقيق أذدا  اجتماعية مرافق عامة اجتماعية

 مرافق اقتصادية
. تزاول نشاطا اقتصاديا لتحقيق أذدا  اقتصادية لإشباع حاجا  عامة صناعية، تجارية، مالية وزراعية

النقل : ومن أمثلتها( القانون التجاري وقانون العمل)وتخض  لقواعد القانون الإداري والقانون الخاص 
 . وامعواصلا  وتوليد امعيا  والغاز والبريد

 مرافق مهنية أو نقابية
تتوى  توجيه النشاط امعهني بواسطة ذيئا  يخولها القانون بعض امتيازا  السلطة العامة كنقابا  امعهن 

حيث تلزم القوانين امعشتغلين بإحدى ذه  . الزراعية ونقابة امعهندسين ونقابة الأطباء، وغر  التجارة وغيرذا
 . امعهن أن يشتركوا في عضويتها، وأن يخضعوا لسلطتها

يم 
تنظ

ال
(

لال
ستق

الا
)

 

مرافق ذات شخصية 
 معنوية مستقلة

استقلال )وذي التي لا يعتر  لها قرار لنشائها بالشخصية امععنوية، ويكون لها كيان مستقل كمؤسسة عامة 
أما من . م  خضوعها لقدر من الرقابة أو الوصاية الإدارية( لداري ومالي وتقني في علاقتها بالسلطة امعركزية

ون امعرةق امعتمت   بالشخصية امععنوية مستقلا ومسؤولا عن الأخطاء التي يتسبب في حيث امعسؤولية ةيك
 . لحداثها للغير

مرافق لا تتمتع 
 بالشخصٌة المعنوية

وذي التي لا يعتر  لها قرار لنشائها بالشخصية امععنوية، ويتم للحاقها بأحد أشخاص القانون العام وتكون 
 . تابعة لها، كالدولة أو الوزارا  أو المحاةظا ، وذي الغالبية العظمى من امعراةق العامة

 
طها

شا
ق ن

نطا
 

 مرافق وطنية
 أو قومية

. ومثالها مرةق الشرطة مرةق الجمارك، مرةق القضاء، الختنشأ لتحقيق أذدا  على امعستوى الوطني؛ 
بالنسبة لهها النوع من امعراةق تعتبر الدولة مسؤولة عن تعويض الأضرار التي قد تحدث للأةراد نتيجة 

  .ماارستها امعباشرة لهها النشاط

 مرافق محلية
 أو إقليمية

، (محاةظا  معينة أو بلدية معينة)ذي امعراةق العامة التي تقتصر خدماتها على منطقة محددة من الدولة 
مراةق جم  النفايا ، والنقل : ومن أمثلتها. حيث تتوى  لشباع حاجا  عامة لسكان ذه  امعنطقة لوحدذم

 . الداخلي، وتوريد امعيا  والكهرباء والغاز داخل امعدينة

زام
لالت

ى ا
مد

 
ائها

إنش
ب

 

ذي التي تتمت  السلطة الإدارية امعختصة بحرية التصر  بصدد لنشائها من أجل القيام بنشاط محدد ويتم  مرافق اختيارية
 .ومن أمثلتها مرةق امعواصلا  وامعناجم. ذلك بتدخل السلطة التشريعية

 مرافق إجبارية
تشمل تلك التي تلتزم الدولة بإنشائها وجوبا، أي لا تحتاج لأداة تشريعية معمارستها باعتبار أنها تدخل في 

 . مرةق الدةاع الوطني ومرةق العدالة، وغيرذا: ومثالها. لطار الوظيفة الطبيعية للدولة
أطروحة ". البلديا    -مساهمة نظام مراقبة التسيير في عصرنة التسيير العمومي دراسة حالة الجماعا  المحلية في الجزائر (. "2110. )س عقون: المصدر
 (بتصر ) 11، 10ص ص . الجزائر. 3كلية العلوم الاقتصادية، التجارية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر . دكتورا 
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تميز امعراةق العامة على اختلا  أنواعها بخضوعها لجملة مبادئ أساسية تفرضها امعصلحة العامة ت: خصائص المرافق العامة 1.أ

 (: 022-021، ص ص 2111محيو، )والاعتبارا  العملية امعختلفة 
 ينشأ امعرةق العام على أساس سد حاجا  عامة ورغبا  جماعية كنشر العدالة والمحاةظة على الصحة  :مبدأ تحقق النفع العام

 . العامة أو الأمن العام أو نشر التعليم،  ولهها السبب يجب أن لا يكون الغرض من مباشرة النشاط مجرد تحقق الربح
 لذ أن الحاجة الجماعية  التي ينشأ امعرةق العام لإشباعها على نحو   :مبدأ دوام سير المرافق العامة أو استمرارية المرفق العام

 .شباع على نحو وقتي أو متقط كا  لا تعد مشبعة لذا تم ذلك الإ
 ما دام امعرةق العام ـ بطبيعة وجود  ـ خدمة للجمي  ومعصلحة الجمي ، ةمن الطبيعي أن  :مساواة المواطنين أمام المرافق العامة

 .يتساوى أمامه الجمي  بغير تمييز ولأي سبب كان، وذها سواء في الحقوق أو الالتزاما 
  يقصد بهها امعبدأ تمكين امعرةق العام من مواجهة الظرو  امعتغيرة التي  :والتعديل والتكيف الدائمقابليٌة المرفق العام للتغيير

 .تحيط بنشاطه
  :مفهوم الخدمة العامة. ب

تعر  الخدمة بشكل عام على أنها نشاط اقتصادي يخلق قيمة ويوةر مناة  للمستهلكين في وقت ومكان محددين لإحداث التغيير امعرغوب 
نشاط غير ملموس يهد  : كما تعر  على أنها على أنها    (Lapert  Munos, 2009, p. 18).امعستفيد من الخدمةمعصلحة 

  (.Turgeon  Pettigrew, 1996, p. 379)لى  لرضاء امعستهلك، دون أن تؤدي بالضرورة لى  انتقال ملكية منتوج مادي 
امعصلحة العامة التي تعمل بصفة مباشرة أو غير مباشرة تحت وصاية السلطا  ةهو يغطي جمي  الأنشطة ذا  الخدمة العامة  مفهوم أما

ةالخدمة العمومية ذي ذلك النشاط امعمارس مباشرة من طر  . .(Bartoli, 2009, pp. 54, 55)العمومية امعركزية أو المحلية 
 . جا  امعنفعة العامة، أو تحت لشراةها بهد  لشباع حا(الدولة أو الجماعا  المحلية) السلطة العمومية 

 : (Bartoli, 2009, p. 55)بشكل عام؛ توجد ثلاثة أنواع أساسية من الخدما  العامةو 
  ؛...(العدالة، الشرطة، الدةاع الوطني، امعالية العامة،)الخدما  السيادية امعتعلقة بالوظائف التقليدية للدولة 
  ،الخدما  الاجتماعية والثقاةية التي تشمل التعليم، الصحة، الرعاية الاجتماعية... 
   الخدما  ذا  الطبيعة الاقتصادية؛ وتزامن ظهورذا وتطورذا م  تزايد دور الدولة في تلبية بعض الاحتياجا  الأساسية في مجالا

 .الطاقة والنقل والاتصالا ، الخ
ن التحدث عن الخدمة العامة وتسويقها دون التعرض للمستفيدين من ذه  الخدمة، والهي يعتبرون لا يمك :المستخدم/ الجمهور . ج

الغرض من وجودذا، والجمهور أو مستخدمو الخدمة العمومية ذم الأشخاص الهين يستعملون الخدمة العمومية لما بطريقة مباشرة 
غير مباشرة، بحيث يستفيدون منها دون أن تكون موجهة لليهم أو بطريقة ؛ (مثل امعرضى في امعستشفيا ( )مستخدمون مباشرون)

 .Greffe, 1999, p)كما قدم (. مثل عائلا  امعرضى في امعستشفيا ( )مستخدمون غير مباشرين للخدمة العمومية)بالأساس 
  :تصنيفا للجمهور وةقا معشاركة الأةراد في تقديم الخدمة كما يلي  (178

  والمستخدمون غير المباشرين؛المستخدمون المباشرون 

 ذم الهين يقدمون الأوامر؛ أو يقررون بخصوص الاستفادة من الخدمة :العملاء . 
 يوصون باستخدام منتج معين؛ :المرشدون 
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 وذم يمولون الخدما  بطرق مختلفة وبنسب مختلفة :الممولون ودافعو الضرائب. 
  :خدمات المرافق العامةخصوصيات تسويق . 1

ةخصوصية التسويق العام . الخدما  العامة بعدد من الخصائص التي تؤثر بشكل أساسي على نجاح عمليا  التسويقتتميز 
  (Bon, 1989, p. 26).للنشاط " الخدمة"وطبيعة " العامة"تتعلق بكل من الطبيعة 

 : الخصوصية العامة. 1.1

 :ةيما يلييمكن تعريف الخدمة العامة من خلال ثلاث خصائص رئيسية نستعرضها 

تتميز الخدمة العامة غالبًا بغياب الهد  الربحي، وذو ما ينتج عنه صعوبة متابعة تطور السوق، حيث أن السعر  :غياب الهدف الربحي. أ
 وعندما يتناقص عدد. المجاني أو الرمزي يسمح للمستخدمين بالاستمرار في استخدام الخدمة العامة، حتى ولن كانت متدنية أو غير مناسبة

عملاء الخدمة المجانية أو امعدعمة من طر  الدولة، ةإن ذها قد يعكس تدنيا شديدا في مستوى الخدمة وعدم مطابقتها لاحتياجا  
في السوق مقدمي الخدما  ذا  ذد  غير ربحي لى  تقديم خدمة أساسية ذا  جودة لمالية ما يدة  نقص امعوارد اغالبا و. الجمهور
في الغالب خدما  عالية التي تكون م بطبيعة الحال غير مهتمين بالتركيز على الحاجا  الناشئة أو الجديدة، ونتيجة لهلك، ةإنه. منخفضة

، صعوبات في الحصول على المواردلحاجا  الأةراد يؤدي لى   سوء ملاءمة الخدمة: الجودة، ماا يجعلهم يدورون في حلقة مفرغة
 . (Bon, 1989, p. 27)وذكها  الخدماتملاءمة امعالية يحول بدور  دون  ونقص الموارد

وفي حين أن القطاع الخاص يتم ةيه استخدام . يقوم الفكر التسويقي أساسا على تلبية الحاجا  الفردية :تحقيق المصلحة العامة. ب
الاقتصادية امعتعلقة امععلوما  المحصل عليها من دراسة السوق لتصميم عرض يتناسب م  حاجا  ورغبا  العملاء م  مراعاة الاعتبارا  

اجا  بالربحية عند اتخاذ القرار؛ ةإنه في حالة الخدما  العامة القائمة على مبدأ امعصلحة العامة، ةإن الحاجة لى  تكييفها وملاءمتها م  ح
را  ذا  الأولوية امعستخدمين ليست من أولويا  الإدارة؛ كما أنه لا يمكن تقديم الخدما  العامة من منظور اقتصادي بحت؛ ةهناك اعتبا

مخولة  -بحكم تعريفها وطبيعتها  -ةالسلطة العامة  . (Laing, 2003, p. 432)مثل العدالة الاجتماعية وامعساواة  في القطاع العام
، (ا  الطلابتصنيف النفايا ، محاربة الحرائق، ودور الأولياء تج)لتوجيه سلوك مواطنيها نحو امعزيد من امعدنية أو العمل ذي امعصلحة العامة 

من خلال الإعلان على سبيل )وذها الأمر يختلف بالنسبة لشركا  الأعمال، التي لذا كانت تسعى لى  توجيه سلوك العملاء المحتملين 
. (Bartoli, 2009, p. 183)، ةسيكون تركيزذا موجها نحو تحديد العرض انطلاقا من الطلب والفرص امعتاحة في السوق (امعثال

. ولوية الأذدا  غير الاقتصادية في الخدما  العامة، ةإن ذها يتطلب استخدام مؤشرا  اجتماعية لتقييم أداء الخدما وبالنظر لى  أ
امعتحققة للمجتم  ككل من خلال تقديم حة امعصل رأس المال الاجتماعيوبالتالي  (social profit)الربح الاجتماعي ويعتبر مفهوم 

ح الاجتماعي الناتج أقل ويمكن الحصول عليه عن طريق استهدا  مجموعا  أخرى من المجتم ، ةإن حتى لو كان الربة. الخدما  العامة
 ,Laing, 2003, pp. 432)التركيز على ذه  الخدما  مقبول بالنظر لاعتبارا  أذم تتعلق بالعدالة الاجتماعية وحتى شرعية الدولة

433)  . 

 أو السياسية الأحزاب والتنظيما  أو المجالس امعنتخبة طريق عن الشعب يمارسها التية تخض  امعراةق العامة للرقاب :الرقابة العامة. ج
 (.30، ص 2112علي زيان وآخرون، )طرق  بثلاث ويكون عادة. منفردين الشعب أةراد أو الأذلية امعنظما 
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 أو  عن طريق البرمعان أو المجلس النيابي وتكون ذلك ونحو وامعيزانية، الأداء ومناقشة والاستجواب، الأسئلة تقديم :الأول الطريق
 مجلس الشورى؛

 السياسية؛ والتنظيما  الأحزاب رقابة: الثاني الطريق 
 وذي) امعشروعة بالطرق لإصلاحه يسعى ةإنه ما خللا مواطن رأى ةإذا امعواطنون، وذم العام، الرأي رقابة :الثالث الطريق 

 (.الجمهور ورقابة والشعبية الأذلية بالرقابة امعقصودة
ومن الطبيعي أن ينشأ في بعض الأحيان تعارض قرار تقديم أو التخلي عن خدمة  معينة م  الصالح العام؛ ةمثلا زيادة في الضرائب رغم 

 . ةائدتها في تمويل مشاري  تعود بالنف  على الأةراد؛ للا أنها غالبا لا يكون مرحبا بها

 :الخصوصية الخدمية. 1.1

أدائها، والتي يمكن تسويقها و سبقت الإشارة لليه؛ ةإن الخدما  تتميز ببعض الخصائص والسما  التي تؤثر بشكل مباشر على كما 
 . (Metali,2016, 106-108)طبيعتها غير امعادية وأهمية العنصر البشري في تقديمها : تلخيصها في خاصيتين أساسيتين هما

 : محصلة ذاتين الخاصيتين ويمكن اعتبار الخصائص الأخرى للخدما 

عدم لمكانية معاينة الخدمة قبل شرائها تخلق لدى الفرد حالة من الشك أو عدم التأكد، ولهها ةإنه إن : الطبيعة غير ملموسة للخدمة. أ
الشعارا   امعباني، امعوظفين، التجهيزا ، امععلوما ،: يبحث عن مؤشرا  لجودة الخدمة؛ من خلال ربطها بكل ما يرا  في امعؤسسة

ومن ذها امعنطلق؛ يسعى مقدمو الخدما  لى  تعزيز ثقة العملاء   (Kotler  Dubois, 2000, pp. 445, 446).والأسعار
لكن امعلاحظ  (Amstrong  Kotler, 2010, p. 215) من خلال تدعيم امعؤشرا  أو الدلائل امعادية أو امعلموسة للخدمة 

ذها الجانب؛ وبالتالي تقدم خدما  متدنية امعستوى؛ ةنفور الأةراد عن خدمة امعستشفيا  العامة أحيانا  أن الخدما  العامة تميل لى  لهمال
 .ليس بسبب جودة مستوى العلاج الرعاية، ولنما بسبب سوء الاستقبال

امعستفيد منها  ستهلك ةيه، وبسبب وجودالهي ت يتم لنتاج الخدمة في نفس الوقت: أهمية العنصر البشري في تقديم الخدمات. ب
العميل ذو جزء رئيسي من تسويق الخدما ؛ باعتبار أن كلا منهما يؤثر وذه  الخدمة، ةإن التفاعل بين  مقدم الخدمة " لنتاج " أثناء 

نتيجة لهلك، يمكن أن تختلف جودة . (Amstrong  Kotler, 2010, p. 216)بنفس القدر على التسليم الصحيح للخدمة 
 .س، اعتمادًا على مقدم الخدمة، العميل، وحتى ظرو  تقديمهاالخدمة بشكل محسو 

 :جودة الخدمات في المرافق العامة تحسيندور التسويق العام  في . 1
 :العامة المرافقجودة الخدمات في مفهوم وأبعاد . 1.1

متطلبا  العملاء وباقي الأطرا  تعر  الجودة على أنها قدرة مجموعة من الخصائص امعرتبطة بمنتوج، نظام أو عمليا  على تلبية 
ويختلــف تعريــف جــودة الخدمــة بــاختلا  الخصــائص العامــة امعميــزة للخــدما  قياســا لى  (. p.19 Muret ,2003 ,)امععنيــة بالخدمــة 

قياس " ذي للا وعلى الرغم من صعوبة تقييم امعستفيدين لجودة الخدمة؛ ةإن ذناك لجماعا بين الباحثين بأن جودة الخدمة ما . السل  امعادية
ةتقـديم خدمـة ذا  (. الجودة امعتوقعة)وتوقعا  امعستفيد ( الجودة الفعلية أو امعدركة من طر  امعستفيد)معدى تطابق مستوى الجودة امعقدمة 

 وةيمـا يخـص(. 212، ص 2111الطـائي وآخـرون، ) جودة يعني في النهاية أن تكـون الخدمـة متواةقـة مـ  توقعـا  امعسـتفيدين مـن الخدمـة
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جانـب الخـدما  امعقدمـة : التمييـز بـين جـانبين خـلاللعادة تعريف مفهوم الجـودة العامـة مـن  Emeryجودة الخدما  العامة؛ ةقد اقترح 
ةمن حيث الخدما  امعقدمة، تمثل الجودة العامة جمي  خصائص الخدمة القانونية والفنية امعميزة . امعترتبة عنها( النتائج)؛ والآثار (امعخرجا )

أمـا ةيمـا يتعلـق برثـار العمـل العـام، الجـودة العامـة ذـي . والتي تمكنها من تلبية الحاجا  امععبر عنها والضمنية للمستفيدين امعباشرين منهالها 
مجمــوع خصــائص السياســة العامــة الــتي تمنحهــا القــدرة علــى تحقيــق الأذــدا  والسياســا  امعوكلــة لليهــا، وكــها تلبيــة الاحتياجــا  امععــبر عنهــا 

للخدمة العامة، أي القدرة على حل امعشاكل المحددة، دون " السياسية"ويعكس ذها التعريف الفعالية . منية للمستفيدين غير امعباشرينوالض
أن تقـديم مـا  كمـا(. Emery, 2012, pp. 2,3)لغفـال أخلاقيـا  العمـل العـام امعنبثقـة مـن امعبـادئ الأساسـية للخدمـة العامـة ذاتهـا 

ن امعراةق العامة يعد أمرا مهما نظرا لأن الجودة امعتصورة للخدمة ذي مرتبطة بالفجوة امعوجودة بين التوقعا  والإدراكا ، يتوقعه امعواطنون م
 :وذو ما يوضحه الشكل امعوالي

 
 جودة الخدمة. 1شكل   

 
 
 
 
 

 
 .21،  ص 2111، دار الشروق، القاذرة، إدارة الجودة في الخدماتقاسم نايف المحياوي ، : المصدر

 
 .وكلاهما مفيد بالنسبة للمستفيد من الخدمة. الوظيفيةوالجودة  الفنيةالجودة : وللجودة بعدان

أما الجودة الوظيفية ةهي تشير لى  . الجوانب التي يمكن التعبير عنها بشكل كميةالجودة الفنية تشير لى  الجوانب الكمية للخدمة، بمعنى 
 (.212، ص 2111الطائي وآخرون، ) الكيفية التي تتم ةيها عملية نقل الجودة الفنية لى  امعستفيد من الخدمة

الضمور، ) لباحثين مجموعة من امععايير منهاوفي لطار بحث امعؤسسا  عن امععايير التي يستخدمها العملاء لتقديم الخدمة؛ قدم عدد من ا
 :(001-000، ص ص 2110

 .وتعني قدرة مقدم الخدمة على أدائها بدرجة عالية من الصحة والدقة: الاعتمادية (1
 .وتتعلق بالظرو  امعكانية والزمانية للحصول على الخدمة: مدى إمكانية وتوفر الحصول على الخدمة (2
 .امعدركة لنتائج تلقي الخدمة من امعؤسسة أو مقدمها أو كلاهمابمدى امعخاطر  ويتعلق: الأمان (1
 .وتعني درجة الثقة في مقدم الخدمة ومدى التزامه بوعود : المصداقية (1
ويدخل ةيها أيضا الوقت والجهد الهي يبهلهما مقدم الخدمة حتى يتفهم حاجا  : درجة تفهم مقدم الخدمة لحاجات العميل (0

 .كلتهالعملاء، ومدى تعاطفه م  مش
 .وتتعلق بمدى قدرة ورغبة وجاذزية مقدمي الخدمة في خدمة العملاء بشكل دائم متى يحتاجون لليها: الاستجابة (1

 جودة الخدمة

إدراكات الزبون للأداء 
(الفعلي)  

مستوى الجودة 
(الفجوة)  

للخدمةتوقعات الزبون   
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وتخص القائمين على الخدمة من حيث امعهارا  والقدرا  التحليلية والاستنتاجية وامععرةية التي تمكنهم من : الكفاءة والجدارة (7
 .القيام بدورذم بالشكل الأمثل

وتشير لى  كل ما يظهر للعميل من تسهيلا  مادية تستخدم لتقديم الخدمة معا لها من أثر على الصورة : نب الملموسةالجوا (2
 .التي يحملها عن امعؤسسة وجودة خدماتها

وتتعلق بقدرة مقدم الخدمة على شرح خصائص الخدمة للعميل؛ والدور الهي يجب أن يقوم به للحصول على : الاتصالات (2
 .طلوبةالخدمة امع

وتعكس ذه  امععايير في مجملها توقعا  العملاء من الخدمة، لهها يكون على امعؤسسة البحث عن أنسب الطرق والوسائل لتطوير 
وتحسين خدماتها بما يتناسب م  ذه  التوقعا ، م  الأخه بعين الاعتبار خصائصها وخصائص خدماتها وما تفرضه عليها من قيود كما 

 .ق العامةذو حال خدما  امعراة
 : المقدمةالمزيج التسويقي لخدمات المرافق العامة ودوره في تحسين جودة الخدمات . 1.1

 ,.Kotler et al) يعر  امعزيج التسويقي بأنه مجموع الأدوا  امعتاحة لدى امعؤسسة لتحقيق أذداةها لدى سوقها امعستهد 
1991, p. 29 .) وقد قام الباحثون بمحاولا  . امعنتج، السعر، التوزي ، الترويج: وتم تصنيف ذه  الأدوا  لى  أربعة عناصر وذي

لتطوير نماذج خاصة بالخدما ، ترتكز في مفهومها على تمديد ذها امعزيج، وذلك من خلال ضم عناصر جديدة لليه ليصبح أكثر ملاءمة 
سويقي للخدما  سبعة عناصر رئيسة وذلك بضم ثلاثة عناصر لضاةية لتتمثل ذه  العناصر لتسويق الخدمة، حيث يتضمن امعزيج الت

 : السبعة ةيما يلي
   :الخدمة/ المنتج . أ
دا  لأذالخدما  العامة امن أجل أن تحقق و   ...(.مثل الأمن والعدالة والصحة والتعليم )الخدمة العامة نشاط ذو أهمية عامة  

امعبادئ   ذذكان من الضروري أن تخض  لمجموعة من القواعد وامعبادئ التي تضمن تحقيق ذه  الأذدا ، وتتمثل   التي تسعى لليها الدولة؛
 :( http://virtuelcampus.univ-msila.dzنزيه، ) ةي

يعني مبدأ لا و(. بدون تمييز)الخدمة العامة وأن يتم معاملتهم معاملة متساوية على المجتم  ةي راد لأةيعني أن يحصل ا: مبدأ المساواة. 1.أ
صادية التي يتطلب الحصول لاقتالخدما  العامة اةي ، وذو ما يظهر جليا عليهامجانية تقديم الخدمة العامة أو الحصول لاقا امعساواة لط

 .  تقديم امعقابلعليها 
راد لأةخدما  جوذرية ينظم اذي ةالخدما  العامة . يعتبر مبدأ الاستمرارية مبدأ أساسيا لتقديم الخدمة العامة :مبدأ الاستمرارية. 1.أ

يحدث خلل واضطراب في حياتهم، ويمكن تصور ذلك مثلا عند لا أساسها، لهلك لابد من استمرار سيرذا بانتظام حتى على شؤونهم 
 .   أو امعواصلا  عن العمل رباءالكهتوقف مرةق امعاء أو 

ةإذا كانت امعنفعة العامة . ويعني قابلية  الخدما  العامة للتغيير والتكيف م  كل الظرو  والاجتياجا :  مبدأ التكيف أو المرونة. 1.أ
تي أنشئت من أجلها تتطور بتطور الزمن؛ كان لابد من أن تستجيب امعؤسسة لتلك التغيرا  حتى تتمكن من تقديم الخدما  العامة ال

دأ امعرونة أو التكيف يعتبر شرطا أساسيا معتابعة تطور الحاجا  العامة، وذو ما يبرر التغيرا  التي تحدث على سير ةمب. بأحسن طريقة
 .الخدما  العامة  تبعا للتغيرا  التكنولوجية، وكها تبعا لتطور الطلب الاجتماعي أو الحاجا  الاجتماعية

  :عالتوزي/ المكان. ب
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يعني مكان تقديم الخدمة العامة، وعادة ما يتم توزي  السلطا  في الجهاز الإداري للدولة لتحديد من يتوى  تقديم الخدمة العامة 
 (.القطاع الخاص مثلا)مستوى مركزي أو محلي وأيضا لمكانية تفويض لدارتها لى  ذيئة محددة 

 : السعر. ج
الحصول على خدمة مجانية أو  للمستخدم، والهي يسمح (عن طريق الضريبة)ترتبط الخدما  العامة بمنطق الدة  غير امعباشر 

 .ولهها السبب يستمر امعستخدمون في استخدامه حتى لو لم تكن الخدمة دائمًا مناسبة جدًا لتوقعاتهم. بسعر منخفض جدا
  :الاتصال. د

امعصلحة العامة، أي لعلام امعواطنين  تخدممثيلاتها في شركا  القطاع الخاص لأنها يجب أن  الاتصالا  العامة تختلف عن
 .وتحسين معرةتهم، وبالتالي لا تهد  لزيادة امعداخيل كما ذو الحال بالنسبة للشركا  الخاصة

 : الموظفون. ه
ويمكن التمييز بين نوعين من . جودة الخدمة امعقدمةامعوظفون امعتواجدون في الاتصال امعباشر م  امعواطنين لهم أهمية كبيرة في 

وتتطلب ذه  الوظيفة أساسا (. مساعدين، متعاقدين، مؤقتين)أو موظفون غير دائمين ( موظفون دائمون)موظفون رسميون : امعوظفين
 . مهارا  خاصة كالقدرة على الاتصال وكها معرةة كاملة بامعؤسسة، أذداةها وعملائها

 : العمليات. و
تضم عملية تقديم الخدمة أشياء في غاية . يعتبر لعداد ووصف العمليا  امعخصصة للخدمة خطوة أولية وضرورية لتقديم الخدمة 

، ص 2112الطائي والعلاق، ) الأهمية مثل السياسا  والإجراءا  امعتبعة من قبل امعؤسسة الخدمية لضمان تقديم الخدمة للمستفيدين
ةهي رسمية  نمطية . بالنظر معسائل العدالة ولعادة لنتاج الخدمة، ةإن العمليا  تتصف بالثبا  بصفة معتبرةوفي الخدما  العامة و  .(.20

م  البحث العمليات بتصميم اذتمام الادارة ضرورة على كد الباحثون أكما . قابلة للتطبيق بنفس الطريقة في كل أماكن تقديم الخدما 
تقليل عدد الخطوا  وتخفيض وقت أو بتبسيط الإجراءا  المتعلقة الطويلة سواء ة العمليات دورتؤدي لى  تقليص التي عن كاةة الطرق 

 (.311، ص 2117براينيـس،) امعتتابعةالعمليات بالعمليا  بصورة متوازنة بدل من القيام ل من لدارة لى  أخرى ومحاولة العمانتقال 
امعباني، الأثاث، واللون، : تتعلق ذه  النقطة بمظهر جمي  العناصر امعرئية والتسهيلا  الضرورية لعملية تقديم الخدمة :البيئة المادية. ي

ويلخص الجدول التالي تأثير خصائص خدما  امعراةق العامة . وتمنح البيئة امعادية عناصر ملموسة للجودة... الديكور، امععدا  والوثائق،
 .ل التسويقية امعواةقة لهاعلى تسويقها، والبدائ

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 البدائل التسويقية لمشاكل تسويق خدمات المرافق العامة .1: الجدول
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 السياسات التسويقية المناسبة المشاكل التسويقية خصوصية تسويق الخدمات

مـية
خد

ة ال
وصي

خص
ال

 

لية 
 قاب

عدم
س

للم
مـة 

خد
ال

 

 صعوبة تقييم الخدمة قبل استهلاكها. 
  معايير أخرى للتقييمبحث الزبون عن. 

 تطوير البيئة امعادية الهي تؤدى ةيها الخدمة. 
 التركيز على الاتصال لتعزيز صورة  امعنظمة. 

اج 
 إنتـ

لازم
ت

مع  
مـة 

خد
ال

كهـا
هلا

است
 

  صعوبة ةصل الخدمة عن مقدمها ومستهلكها
نتيجة للتزامن اللحظي لعملية تقديم الخدمة 

 .واستهلاكها
  الخدمةمشاركة الزبون في. 

  تنمية مهارا  الاتصال لدى امعوظفين وتزويدذم
 .بمعلوما  كاةية حول امعؤسسة وأذداةها

  تطوير الخدما  بما يتلاءم م  الحاجا  امعتطورة
 .للزبائن

ـل 
ماث

دم ت
ع

ات
دمـ

الخ
 

  صعوبة تنميط الخدما. 
 
 صعوبة استخدام معايير الرقابة على الجودة. 

   ربط نظم الحواةز الاذتمام بتكوين امعوظفين م
 .بالأداء

   قياس رضا الزبائن ولجراء دراسا  مقارنة م
 .امعناةسين

دمـة
الخ

اء 
فنـ

 

  عدم لمكانية تخزين الخدمة وصعوبة التأكد من
 .بيعها مسبقا

  تطبيق وسائل ترويج الخدما  كالتخفيضا  على
 الأسعار 

امة
 الع

صية
صو

الخ
 

ف 
هد

ب ال
غيا

حي
الرب

 

  عدم امعقدمة و تدني مستوى جودة الخدمة
 .مسايرة تطورا  السوق

 الحاجة لى  التمويل. 

  جم  امععلوما  الواردة من السوق معسايرة تطور
 .حاجا  وسلوكا  الأةراد

 تنزي  تشكيلة الخدما  امعقدمة 
حة 

صل
 الم

قيق
تح امة
الع

 
   عدم ملاءمة الخدمة م  احتياجا

 .امعستخدمين
  العام  وجود اعتبارا  ذا  الأولوية في القطاع

 .كامعساواة

 تكييف الخدما  م  ةئا  العملاء امعختلفة. 
  استخدام مؤشرا  اجتماعية لتقييم أداء

 .الخدما 

امة
 الع

قابة
الر

 

   خضوع مؤسسا  القطاع العام للمراقبة م
لمكانية التحقيق في أنشطتها من قبل ماثلي 

 .للمواطنين
  تضارب امعصالح بين الجمهور، الخدمة العامة

 .العليا للبلد وامعصلحة

  تقييم أثار القرارا  امعتخهة من وجهة نظر
 .الجمهور

 
  لعلام الشركاء السياسيين بوضعية السوق

وتطلعا  الجمهور للضغط عليهم حتى يتم احترام 
 .امعصالح العامة

للخدما ، مجلة أبعاد اقتصادية، تأثير الانترنت على عناصر امعزيج التسويقي مطالي ليلى،  :تم لعداد الجدول بالاعتماد على: المصدر
 (.بتصر ) 311، ص 2117، جامعة بومرداس، (1)7
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من الصعب تحقيق ذها التطابق والتواصل بين الإدارة  يكونونظرا لأن امعراةق العامة تعالج في الغالب أسئلة صعبة ولا تحظى بشعبية، ةقد 
عامة أو الالتزام بدة  ضريبة الدخل مفيدًا للمجتم  بشكل عام، ولكن قد والعملاء؛ ةعلى سبيل امعثال، يعد حظر التدخين في الأماكن ال

وذنا يأتي دور التسويق . (Kaplan  Haenlein ; 2009, p. 199) يكون من الصعب التواصل م  الأشخاص امععنيين
ى السلوك التطوعي للجماذير امعستهدةة الاجتماعي؛ التي يتمثل في تكييف تقنيا  التسويق التجاري م  البرامج التي تهد  لى  التأثير عل

 .(Anderson, 1994, p. 110) لتحسين رةاذيتهم وكهلك المجتم  الهي ينتمون لليه
 :خلاصة. 1

ةخدما  امعراةق . لن خصوصية التسويق العام أو تسويق خدما  امعراةق العامة ناشئ أساسا من خصوصية الخدما  امعقدمة
. العامة تتميز أولا بكونها خدمة غير ملموسة؛ وما لهلك من تأثير على تسويقها؛ بالإضاةة لى  طبيعتها العامة م  ما يرتبط بها من قيود

لمواطنين ةيما لجأ  العديد من القطاعا  الحكومية للأساليب والتقنيا  التسويقية معساعدتها على تلبية الحاجا  امعتزايدة وامعتغيرة لوقد 
غالباً ما يحاول مدراء القطاع العام تطبيق ذه  التقنيا  امعوجهة أساسا للقطاع الخاص، للا أنه يمكنهم صياغة . يخص الخدما 

 .استراتيجيا  تسويقية ناجحة من خلال ةهم أةضل للاختلاةا  الأساسية بين القطاعين العام والخاص
التي تتميز " العامة"ض خصوصيا  التسويق في القطاع العام، والتي ترتبط ارتباطا وثيقا بالخصوصية حاولنا من خلال ذه  الورقة البحثية عر 

/ العميل )التي تتميز بعدم امعلموسية وأهمية العنصر البشري " الخدمة"بعدم وجود الربح، تحقيق امعصلحة العامة والرقابة العامة، وخصوصية 
ى  أن ذه  الخصائص لها تأثير كبير على البرامج التسويقية التي سيتم تنفيهذا، وأنه من الضروري كما خلصنا ل  .في تقديمها( مقدم الخدمة

 .تحديدذا وةهمها من أجل خدمة امعواطنين بشكل أةضل وتحقيق الأذدا  امعرجوة
على التفاعل بين امعواطنين وختاما؛ ةإن جودة الخدما  العامة ذي أحد عوامل النجاح الرئيسية للتسويق العام، وتعتمد لى  حد كبير 

ةتبني مبادئ وأساليب التسويق في الخدما  العامة يعني الاذتمام بالأةراد؛ ةمن الضروري أن يكون امعواطنون راضين عن . وخدماتهم العامة
  .لمجتم الخدما  امعقدمة، لأن ذها الرضا ذو أساس الاحترام والثقة التي يمكن أن تنشأ بين الدولة أو الهيئا  العامة وا

تيح ولهها توصي الدراسة بضرورة تبني امعفاذيم والتقنيا  التسويقية في امعراةق العامة بما يعمل على تحسين جودة الخدما  امعقدمة، كما سي
في تحقيق ليجاد سبل تسويق الأقاليم وجهب امعستثمرين بها، وبالتالي زيادة  مداخيلها امعالية خاصة من خلال الضرائب والرسوم ماا يساذم 

 .التنمية الإقليمية والوطنية
 :المراجع   -

 :المراجع باللغة العربية: أولا
 :الكتب

امعصدر القومي للإصدارا  : ، القاذرةالقانون الإداري بين التشريعي المصري والسعودي‎(2110 .)بن محمد الصغير عبد العزيز  .1
 .القانونية

دار اليازوري العلمية للنشر : ، تطبيقي، عمانالخدمات، مدخل إستراتيجي، وظيفيتسويق (. 2112) العلاقوبشير  الطائيحميد  .2
 .والتوزي 

 ،معجم مصطلحات التسيير العمومي(. 2112. )، مطالي ل.، مالك م.، عقون س.س شيخاوي، .، شرقي ج.و. علي زيان م .3
 .دار الإعصار العلمي: عمان

 . دار وائل: ، عمان(3ط ) ‎الأول،، الجزء القانون الإداري(. 2111) قبيلا  حمدي .0
 .دار الشروق: ، القاذرةإدارة الجودة في الخدمات(. 2111) قاسم نايف المحياوي .0
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ديوان امعطبوعا  : ، الجزائر(0ط )، (ترجمة محمد عرب صاصيلا)، محاضرات في المؤسسات الإدارية(. 2111)محيو أحمد  .1
 .الجامعية

 .دار وائل للنشر، عمان: ، عمان(3ط )الخدما ، ، تسويق (2110) ذاني حامد الضمور .7
 : رسائل وأطروحات جامعية

. دراسة على قطاع البريد والاتصالات في الجزائر: التسويق في مؤسسات الخدمات العمومية(. 2117) براينيس عبد القادر .1
 .الجزائر: كلية العلوم الاقتصادية وعلوم التسيير، جامعة الجزائر. ورا أطروحة دكت

مساهمة نظام مراقبة التسيير في عصرنة التسيير العمومي دراسة حالة الجماعات المحلية في (. 2110. )عادعقون س .2
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