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 الرابع: المزيج التسويقي للخدمة العموميةالمحور 
 

 المنتج)الخدمة العمومية(أولا: 

لاقت الاولى من تميز ا تضاهي في خصائصها خدمات القطاع الخاص الى حد كبير لم الحكومية الخدمةصبحت أ

 .من حيث مفهومها الخاصةومن ثم فهي لا تختلف كثيرا عن الخدمات  ،الثانيةونجاح في 

 مفهوم الخدمة العامة: .1

 تعريف الخدمة العامة/الحكومية : . أ

 الحكوميةوتقدمها الجهات ة، والعمليات والجهود التي ينتج عنها منافع غير ملموس الأنشطةهي مجموع  

كان تقديمها مرتبطا بمنتج  إن ةي ملكيأبالطبع لا ينتج عنها ..(، سواء مواطنين او مقيمين او مستثمرين )للمستفيدين 

 مادي ملموس.

  :ةخرى مساعدأجوهر وخدمات تكميليه  الخدمةالعامة من  الخدمةتتكون  مكونات خدمة العامة: . ب

 . الحكوميةالتي تقدمها الجهاز  الحقيقية للمنفعةهي المكون الرئيس ي : الجوهر الخدمة -

 .ةومسهلة وتنقسم الى مساعد الخدمةوتلعب دورا مهما في تميز  الجوهرية للخدمة ةهي مكمل التكميلية الخدمة -

 :العامة الخدمةو خصائص أو شروط أتذكير بمبادئ  .2

  .العامة الخدمةن يحصل جميع افراد المجتمع على أ :المساواةمبدا  . أ

 سيرها وتقديمها بانتظام. ةاستمرار  الاستمراريةمبدا  . ب

 للتغير والتكيف مع كل الظروف والاحتياجات  العامة الخدمةوهي قابليه : المرونةمبدا التكيف او  . ت

 : العمومية المؤسسةفي  / الخدمةمستويات المنتج .3

 ثلاث مستويات هي:المنافع والفوائد التي يتوقعها الزبون من المنتج تعبر عن ة ن حزمأفي كتابه  ذكر فيليب كوتلر

 .التي يحصل عليها الزبون  الأساسية المنفعة: يعبر عن Core Productلب المنتج  .أ 

 .ويشير الى الجانب الملموس من المنتج :Actuel Productالمنتج الحالي .ب 

 .الإضافيةالمنافع والخدمات  ة: يضم جملAugment Productلمنتج الاضافي/ الداعم /المدعما .ج 

للتعبير عن مستويات المنتج في قطاع   الفكرةنفس  Tny L, Doherty and Terre Honوقد استعمل كل من

  كما لي: العموميةالخدمات 

التي بسببها تقدم  الأساسية المنفعةالذي يقدم  العمومية الخدمة: ذلك الجزء من The core service الخدمةلب  . أ

 العمومية. المؤسسةلى إالمواطن 

كالوسائل والادوات  الخدمةمن  والملموسة المرئيةهي الجوانب  The tangible sercice  الملموسة الخدمة . ب

 في خدمه التعليم التعليمية

ة التي تعطي قيم الإضافيةوهي مجموع الخدمات The augmented service المدعمة الإضافية الخدمة . ت

 .الحكوميةطاعم في المدارس كتوفير م الأساسية للخدمةة مضاف
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 تسعير الخدمة العموميةثانيا: 

 خصوصية تسعير الخدمات العمومية .1

نه كلما زاد عدد أوالواقع  الحقيقيةان تسعير الخدمات امر معقد فالقليل من المؤسسات التي تستخدمه بقيمته 

الانتاج وثمن ة بين تكلفة واضح قة علاة قامإ صعوبةكثر كلما زادت أالخدمات  التفاعليةصبح أو  الملموسةالعناصر غير 

 ةتبدو تقريبي فالعلاقةوعليه  ،الخدمةبيع 

 منطق التسعير في الخدمات العمومية: .2

 للمنطقيختلف عن نظام تسعيره في القطاع الخاص وهذا راجع  العموميةالخدمات في القطاع  تسعيران نظام 

  .المعادلةلتنظيم ومنطقه ، االمسؤولية ،الاجتماعي

 .: في القطاع العمومي تفرض القواعد التنظيم بين الاغنياء والفقراء المنطق الاجتماعي .أ 

 . المقدمة الخدمةبتكلفه  التسعيرةعن ربط  العمومية المؤسسة: تبحث المسؤوليةمنطق/ قيود  .ب 

التي لا يتحدد سعره نقلها حسب  الرسالة ةعند سعر وحيد هذه مثل حال ةيتعلق الامر بتقديم خدم:  ةقيود المعادل .ج 

نحاء أ ةتقطع كامل ةلمستعمل يدفع نفس السعر على رسالفا، الحقيقية الخدمةي حسب أ المقطوعة المسافة

  .توزع في نفس الحي ةالجزائر او رسال

 اعتبارات التسعير للخدمات العمومية:  .3

  : الخدمات العمومية ب اخذها بعين الاعتبار عند تسعيريج اعتباراتهناك عده  

لخدمات  الملحةوالمستفيد وبسبب الحاجه  الخدمةبين مقدم  المهنيةغير  ةوبسبب العلاقفي القطاع العمومي  .أ 

 .القطاع العمومي فانه يتعذر على اغلب المستفيدين اظهار شعورهم الرافض تجاه السعر

وان الطلب عليها لا يرتبط  التأجيلفي غالب الاحيان بانها خدمات عاجله لا تقبل  العموميةتتميز الخدمات  .ب 

 .بوقت معين وعليه يتعذر تحديد السعر الملائم الذي يناسب تلك الخدمات

 .السعرية فيه السياسةدليلا على نجاح   الطلب المتزايد على خدمات القطاع العمومي ليس .ج 

ي حيث يجوز لعمع حاله التسويق الس بالمقارنةاقل احتمالا  العموميةفي قطاع الخدمات  المساومةتبدو  .د 

 .اخرى  جهةمن  والاحتكارية وعمومتيها جهةمن  الخدمةمغريه ويعود ذلك لعدم ملموسيه  لأسعارللوصول  المساومة

عاجز عن التقييم والاعتراض على جوده  العمومية الخدمةالجدير بالذكر في هذا المجال ان المستفيد من و  .ه 

 بالنسبةها ليس دائما دليل تفضيل المستفيد لها كما هو الحال وهكذا فان الطلب علي العمومية الخدمةواسعار وكفاءة 

 .للسلع والخدمات الاخرى 

 :العموميةطرق واليات وتسعير الخدمات  .4

 طرق عامه لتسعير المنتجات وهي: ثلاثة ركوتللقد ذكر فيليب 

وتوزيع  فإنتاجفي تحديد اسعار على اساس حساب تكاليفها،  الطريقةوتعتمد هذه  التكلفةالتسعير على اساس  .أ 

 .وبيعي المنتج او الخدمات ثم يضاف اليها الهامش والربحي والمراد تحقيقه من اجل الحصول على السعر النهائي 
في التسعير على تحديد اسعار المنتجات والخدمات بناء على ة تعتمد هذه الطريق :ير على أساس التكلفةعالتس .ب 

تناسب هذه  ة.وكذا عروض السوق في مجال الخدمات العمومي ،مع استراتيجيات وتكاليف واسعار المنافسين ةالمقارن
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 .من طرف القطاع الخاص ةوالتي تشهد منافس ةالاقتصادي ةذات الطبيع ةالخدمات العمومي ةالطريق

 . ساس الطلبأالتسعير على  .ج 

  ثالثا: توزيع الخدمة العمومية

 تعريف التوزيع: .1

في المكان وبالكمية  متوفرة الخدمةالتي من خلالها جعل المنتج او  العمليةنه أالتوزيع على  Mc Carthy يعرف

 ،ن الزيتو المناسبتين، عندما يرغب بها 
خاصة بشكل توفير الخدمة العمومية بهذا المغني يتطلب تدخل أطراف اخرى، ويتطلب توفر وسائل وموارد إن 

التي تعرف على انها مجموع الاشخاص والمنظمات والوسائل التي تستخدمها و  للتوزيع.وات نفي مجموعها ما يعرف بق

، العموميةويستعملها المواطنون للوصول الى الخدمات  ، جهةمن  العموميةلتقديم عروض خدمتها  العمومية السلطة

 المطلوبةواللوائح والاجراءات  وتؤثر هذه الاختيارات على المواطنين والزبائن من حيث درجه رضاهم احترامهم للقواعد

  .الخدمةلضمان تقديم 
للمواطن  الخدمةن عدم وصول لأ  العموميةويعتبر التوزيع احد اهم عناصر مزيج التسويقي خاصه في المؤسسات 

ة وزيادة يجاد التوازن الصحيح بين التكلفإالتوزيع في ة سياس ةدار إويتمثل التحدي في ، يعني عدم استفادته منها

لتوصيلها للمستفيدين ة المناسبواختيار القنوات  العمومية ةداء الخدممن خلال ضمان المكان المناسب لأ ، الايرادات

و ألى المزيد من العملاء المحتملين إالايرادات، والوصول  ةالمزيد من نقاط التوزيع الى زيادفقد يؤدي استخدام  ،منها

 .كثرألى تحمل تكاليف إهذه  ةضافيوقت نفسه قد تؤدي نقاط التوزيع الإ ولكن في ال ة،لتلقي الخدمة الفئات المحتمل
  :منها متعددةصورا  تأخذ العمومية الخدمةتوزيع  ن قنواتإ، فةعامة وبصف

 و الموقع الماديأ التقليديةالقنوات  .أ 

و أوالمستفيد دون الحضور الشخص ي عند الطلب ة يتم فيها تفاعل بين مقدم الخدم وهي التي ة:القنوات المطور  .ب 

 .و البريد الالكترونيأ و الفاكسأوتكون عن طريق الهاتف  ،الحجز

 .الرقميةقنوات المن خلال  الخدمةوهي التي يتم فيها تقديم  :القنوات الرقمي .ج 

  رابعا: الاتصالات التسويقية للخدمة العمومية

فهو اتصال عام تصدره  ،للدولة العامةالأساسية للاتصال العمومي هي تعريف المواطن بالسياسات  المهمةن إ

وفي هذا الصدد  .بحد ذاتها يستفيد منها جميع المواطنينة عمومي ةوهي خدم ،يضمنها القانون  العامةالادارات والهيئات 

فوجوب  ، الجماعيةة صول وتاريخ تنظيم الحياألى إع عن اتصال عمومي دون الرجو  ه لا يمكن الحديثأنبيار زيمور  يقول 

وتبرير القرارات وعرض نشاطات  الإداريةعلى الوثائق  طلاعالا الاعلام على الحقوق والواجبات يرافقه التمكين من 

 .بالدولةة جراءات الهامفي الإ  المشاركةلى إ بالإضافة ،اليومية للحياة اللازمة المعلومةونشر  ،العموميةالمؤسسات 
وكذلك  ،العامة المنفعةلى تبادل المعلومات ذات إنه اتصال رسمي يهدف أعرف زيمور الاتصال العمومي بوقد 

 .المجتمعيةذات المهام  العموميةالتي تقع مسؤوليتها على المؤسسات والمنظمات  الاجتماعية الرابطةالحفاظ على 
ة دار منها إحيث تمتلك العديد من  ،العموميةالمؤسسات كثر تطورا في قطاع أن ال ة صبحت الاتصالات المؤسسألقد 

 تأكيدمن خلال  ة،لحوكموا الشفافيةدائها وتحقيق أفي تحسين  المؤسسةعمال ة أفي هذا المجال تعمل على مرافقة مختص

ة التي يتمتعون بها، وتعتبر سياس تيازاتلى الالتزامات والام، وإليها إدورها وتعزيزه في المجتمع وكذا توجيه انتباه المواطنين 
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هم عناصر المزيج أحد أو ة، عامة بصف ةالعمومي المؤسسةفي بعاد الاتصال أحد أ العمومية الإدارةفي  يالاتصال التسويق

وكذا ، مع المواطنين والمتعاملين معها العلاقةفي بناء وتحسين ة عموميالمؤسسات الن تعتمد عليها أالذي يمكن  ،التسويقي

 .تحسين صورتها وهويتها في المحيط الذي تنشط فيه

 :ةليالتالى تحقيق الاغراض إوتسعى الاتصالات عموما في القطاع العمومي  

 بطريقه تثير اهتمامهم.المؤسسة عن عروض  المستهدفةتقديم المعلومات للجماهير  -

 .المؤسسةاختياره لعروض  نتيجة المستهدفةالتي ستعود على الجماهير  الإيجابيةالتعريف بالمنافع  -

 من قبل الجمهور المستهدف.ة متكرر ة يجابيإجراءات إتوفير حوافز لضمان اتخاذ  -

و أسلع  لغرض ترويج مختلفةيعرف على انه اي اتصال غير شخص ي مدفوع الاجر باستخدام وسائط  :الإعلان .1

 تذكير جمهور معين،و أ قناعإو أبهدف اعلام ة ومحدد معلومة جهةفكار من قبل أو أخدمات 
وذلك على المدى  ،و الزبائنأمع المواطنين  ةومن ثم بناء علاقات جيد ، المرغوبة الذهنية الصورةبناء  الاعلان ح ييت

لك في حدود ما تسمح به وذ، من الجمهور المستهدف على المدى القصير المرغوبة السريعةالاستجابات  ،الطويل وتحقيق

  .ة سبمتطلبات التصميم الجيد واختيار الوسائط المناة مع مراعاة ، الميزاني

 العلاقات العامة:  .2
إلى يناء علاقات منفعة  تهدفلا ينبغي النظر إلى العلاقات العامة في المؤسسات العامة على أنها أداة اتصال 

تشمل جميع تدابير الاتصال المؤسس ي من  استراتيجيةوتعاطف مع الجمهور المستهدف فحسب، بل يجب اعتبارها أداة 

وبعود سبب إدماج العلاقات العامة في  أجل تعزيز إنجازاتها وتحسين صورتها لدى الجماهير والأطراف التي تتعامل معهم.

أنها الأقل  برامج والاتصالات التسويقية كونها أكثر الأدوات تصديقا وأكثرها مصداقية وموثوقية من قبل المواطنين، كما

  تكلفة بين مختلف الادوات  الاتصالية التسويقية الأخرى.

تدفق المعلومات على اتجاهين ، الأول ذو وظيفة إعلامية، وهو العلاقات العامة في المؤسسة العمومية بـتتميز 

ة، بطبق المعاكس أي من الجمهور إلى  المؤسسة في شكل استفسارت وأسئل بالاتجاهمن المؤسسة إلى الجمهور، والأخر يأتي 

 عليه مصطلح الوظيفة الاستعلامية
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 خامسا: المزيج الموسع للخدمة العمومية

 )الناس، الدليل المادي والعمليات(

 الأفراد: .1

يعتبر الافراد العنصر الخامس من عناصر المزيج التسويقي في منظمات الخدمات على وجه العموم ومؤسسات 

سواء في الخط  المؤسسةقطاع العمومي على وجهه الخاص ويندرج تحت هذا العنصر جميع الافراد في العاملين في 

دورا مزدوج بالغ  العموميةالامامي او الخط الخلفي وكذا الزبائن او المواطنين ويؤدي الافراد في قطاع الخدمات 

للزبائن او المستفيدين يعتبر الافراد ولا سيما عمال الخط الامامي او ما يعرف بعمال الاتصال  فبالنسبة ،الأهمية

لديهم ودرجه رضاهم عن  المدركة الجودةرون بشكل مباشر على مستوى يؤث العمومية الخدمةجزءا من حزمه 

الخدمة والمستفيد  مسع يضم طرفين مقدو وبما أن هذا المكون للمزيج الم . ككل مؤسسةولائهم لل عمومية الخدمة

 .لمقدمةامنها، فإن هذا الأمر سيؤثر على مستوى جودة الخدمة 

 الدليل المادي: .2

التي  المادية البيئةويعبر عن  ،العمومية للخدمةلعنصر السادس من عناصر المزيج التسويقي ايمثل الدليل المادي 

 بحيث تسهل على المواطن  ة،ملموس الملموسةغير  الخدمةهو ما يجعل و  ،الخدمةتحيط بظروف انتاج وتقديم هذه 

، الخدمةثناء تقديم أوذهنيه المواطن  ةالدليل المادي على النفسي تأثيرمن خلال  ،العمومية الخدمة ةدراك وتقييم جودإ

 .العموميةوخدماتها  المؤسسةعن  الذهنية والصورةوتكوين الانطباعات 

  :ةليالتاالمكونات  العمومية المؤسسةويشمل الدليل المادي في قطاع 

 ...موقع المبنى ،السيارات حظيرة ،ويضم شكل المبنى من الخارج التصميم الخارجي -

الاثاث والتجهيزات  الإرشادية،اللوحات  ،اللافتات ،ماكن الانتظار والاستقبالأويضم : التصميم الداخلي -

 ...والقرطاسيات المكتبيةوالادوات 

 ،الإنارةة درج ،عمال الاتصالة وهيئ كمظهر :السمعية البصرية: وتضم التلميحات ةالتلميحات الحسي -

 ...، لضوضاءوا الموسيقى ،النظافة

 
 
  :لى نوعينإدبيات تسويق الخدمات الدليل المادي أصنف كما ت

 الخدمةن يمتلكه عند حصوله على أدي الملموس الذي يمكن للمواطن وهو الجزء الما :الدليل المادي المحيط -

 السفر ة تذكر ك العمومية

و التجهيزات ألمبنى ل عامالالذي لا يمكن للمواطن امتلاكه وهو مثل المظهر الخارجي  :الدليل المادي الاساس ي -

 .المكتبيةوالمعدات 

لى تحقيق رضا المواطن إيؤدي  ،مدروسةساليب وتقنيات علميه أمن خلال تبني ة الدليل المادي بفعالية دار إن إ

  ة.يجابية إعمومي ةخدمة و المواطن ويمنح تجربألدى الزبون  ةيجابية إذهني ةوبناء صور 

 :العمومية الخدمةعمليات او اجراءات  .3

جراءات والممارسات التي يقوم والتي تعني تسلسل الإ  ،الخدمي يخير من عناصر المزيج التسويقالسابع والأ  العنصري ه

فهي  ،الخدمةات لعملي ةالديناميكية نظرا للطبيعو  ،العمومية الخدمةنتاج وتسليم إجل أوالمواطن من  الخدمةبها مقدم 

 يةساليب العلمتم تطوير العديد من النماذج والأ و  .لأخرى ة ومن مؤسس ،المؤسسةفي نفس  لأخرى ة تختلف من خدم

 . الخدمةانتاج وتسليم ة عملية لتحسين كفاء


