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 المزيج التسويقي كمدخل لتحسين تنافسية الخدمات
 «الجزائر»الرسمية غير الربحية في  قطاع الخدمات

 
  الجزائر - ( المركز الجامعي الوادي) عبد الحميم الأسودأ.                                

 

 ممخص:

في ظؿ التنظير لمتكيؼ مع اقتصاد السػوؽ  و فػي لػالـ ديػادي الةطبيػة 
ريػػة واسػػعة يةمبيػػة المجتمعػػات والاقتصػػاديات لمػػت يػػد سػػوا   يتطمػػ  مػػع تير 

تيسػػيف المدمػػة العموميػػة  وتنافسػػيتجا فػػي الجزائػػر  التوجػػم بػػالمواطف والمصػػال  
فػػػػي تةػػػػديـ مػػػػوك المػػػػدمات  وكػػػػوا التممػػػػي لػػػػف سػػػػموكات  للأمػػػػة الوطنيػػػػة العميػػػػا

التػػي قػػد  الميتكػػريف التػػي يمارسػػجا العديػػد مػػف مةػػدمي المػػدمات العموميػػة  ومػػي
لمدولػػة و لمػػدماتجا النظاميػػة    -نوليػػة مطيػػري دييانػػا–تػػدفع ىلػػت ممػػؽ منافسػػة 

يسالد لمػت التصػدي لجػا الانتةػاؿ ىلػت معالجػة موخػوع المػدمات العموميػة مػف 
وججة نظر تسويةية كبديؿ لف وججة النظر التسييرية الصػرفة  وفػي سػياؽ ولػؾ 

ة التي يمكف التمادما لتيسػيف جا  موا البيث  ليوخ  دمـ النشاطات التسويةي
تنافسػػػية المػػػدمات العموميػػػة  مػػػع ىشػػػاريٍ لعػػػدد مػػػف العناصػػػر والم ػػػاميـ المتعمةػػػة 

 بالتسويؽ العمومي.
Résumé 

En train  de l'adaptation avec l'économie de marché, dans un 

univers unipolaire, l'amelioration de service publique exige de leur 

prestateur étre orienté, au même temps,  par le citoyen  et les intérêts 

supérieurs de la nation, et aussi omerttre les comportements des 

monopolisateurs faites par quelques prestateurs de service publique. 
La concurrence de service publique peut-étre critique et 

dangereuse, et pour la confrenter, on doit lancer une demarche 

d'amelioration de point de vue marketing à la place du point de vue 

managerial pur (actuel). 
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 Dans le même contexe, vient cette recherche pour jeter de la 

lumière sur les activités marketing essentielles de la demarche 

d'amelioration de service publique et certeins notions et élements clés 

dans le marketing publique en Algérie. 
 دخل : مـ 

متغيػػرات العالميػػة والمتطمبػػات تجا لبجػػدؼ تيسػػيف ددا  متسسػػاتجا ومسػػاير        
بجعػؿ التسػيير والك ػا ي دوؿ الػ العديػد مػفي قامت السمطات العمومية ف  الوطنية

تعمػؽ بجمػا  مػف دمػـ المواخػيع التكوينيػة التػي توجػم يلػواف الدولػة ما الإدارية و 
بجدؼ زيادي فجمجػـ وتيكمجػـ فػي المجػاـ والوظػائؼ الإداريػة الموكمػة ىلػيجـ  ومػو 
مما يتكد لمت دممية و خروري دراسة النشاط الإداري الوي وصؿ بم ايمر ىلت 

دنػػم دصػػب  الميػػداف ايساسػػي وسػػب  وجػػود العديػػد مػػف المعامػػد ومراكػػز البيػػث   
التسػػػيير العمػػػومي فػػػي  ومثػػػؿ تمػػػؾ المتعمةػػػة بػػػ داري ايلمػػػاؿ دو الإداري العامػػػة د

العديػػد مػػف الةطالػػات كػػالبنوؾ  الةطػػاع الصػػيي  الجمالػػات الميميػػة و ةيرمػػا  
يػة لػاداري  ميػر شػامد ييث نجد فػي الجزائػر دف وجػود مدرسػة  كالمدرسػة الوطن

لمػػػت امتمػػػاـ الججػػػات الرسػػػمية فػػػي الدولػػػة الجزائريػػػة بتكػػػويف و ت ميػػػؿ الكػػػوادر 
 لمعمؿ في متسسات المدمة العمومية. 

وقد تزايد الامتماـ بالإداري العمومية بالبيث و الدراسة و تكويف ممتمػؼ 
 المسػػتمدميف العمػػومييف ماصػػة ايساسػػييف مػػنجـ فػػي مراكػػز تكوينيػػة متمصصػػة

الخػػػرائ   تفػػػي قطالػػػات بعينجػػػا  فنجػػػد مدرسػػػة لتكػػػويف و زيػػػادي ت ميػػػؿ ىطػػػارا
البنوؾ و دمرى لمستمدمي الصية العموميػة ومكػوا   توالمالية  ومدرسة لإطارا

 وكؿ ولؾ بجدؼ تيسيف ددا  الإداري العمومية.
والملايظ دف الامتماـ في مجاؿ الإداري منصٌ  ةالبػا لمػت مسػتمدميجا 

شػماص  ومػو مػا يطػرح التسػاتؿ لػف مػدى ك ايػة ولػؾ ودورك دوف ةيرمـ مف اي
ال عمي في الرقي بالمدمة العمومية  و مو تساتؿ قد يوجِمُ بدايةً ىلت البيث لف 
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باقي المعنييف ايساسييف بتيسػيف جػودي المدمػة العموميػة وتنافسػيتجا و التعػرؼ 
 لمت ددوارمـ في ولؾ.

 :ي في الخدمات العمومية مفهوم وأهمية التسويق والمزيج التسويق. 3
و بػػالرةـ مػػف دف الامتمػػاـ بمةػػدمي المدمػػة العموميػػة مػػف دمػػـ متطمبػػات 
تيسػػيف ايدا  وتيةيػػؽ دمػػداؼ متسسػػات الةطػػاع العػػاـ  ىلا دنػػم ةيػػر كػػاؼ ينػػم 
مػػػػػف الخػػػػػروري ديخػػػػػا الامتمػػػػػاـ ب ولئػػػػػؾ المتعػػػػػامميف الػػػػػويف يتمةػػػػػوف المػػػػػدمات 

التبػػارمـ بمثابػػة الزبػػائف الػػويف يجػػ   العموميػػة  دلا ومػػـ المػػواطنيف الػػويف يمكػػف
شػػػباع ياجػػاتجـ  ييػػػث دنػػػم و بغػػض النظػػػر لػػف اينظمػػػة السياسػػػية  مرالػػاتجـ واب
ومػػدى الانغمػػاس فػػي الديمةراطيػػة فػػ ف اليصػػوؿ لمػػت ولا  المػػواطنيف و كسػػ  
رخػػامـ مػػدؼ اسػػتراتيجي يي يكومػػة  بػػؿ و يتػػت يي مسػػتوؿٍ يػػريص لمػػت 

ف دجػػؿ ولػػؾ فمػػف الخػػروري لتيسػػيف جػػودي لػػدـ زلزلػػة مكتسػػباتم الوظي يػػة  ومػػ
ايتياجاتجـ و المدمة العمومية التسريع في النظر بجدية  في متطمبات المواطنيف 

والت كيػػد لمػػت تمبيتجػػا بالشػػكؿ المناسػػ  و فػػي المكػػاف و الزمػػاف المناسػػبيف  مػػع 
التواصػؿ معجػػـ وت كيػد الابتجػػاج بمػدمتجـ   بمػػا يي ػظ كػػرامتجـ ويزيػد مػػف ولائجػػـ 

الدولة و يرفع مف قدراتجا التنافسية في مواججة منافسيجا   ومو مػا لا ت لمتسسا
يمكف لمتكويف في الإداري دف يسالد لميم ويدك  بؿ يج  الاستعانة بعموـ وفروع 

 ؿ موك الامتمامات.معرفية دمرى تمتص بمث
لةػػػد دفػػػع تغيػػػر الرتيػػػة لممػػػواطف مػػػف كونػػػم مجػػػرد مسػػػمرٍ ومػػػادٍـ لمنظػػػاـ 

شػػريكا ومػػتثرا فعػػالا فيػػم  ليمثػػؿ ديػػد دمػػـ مةوماتػػم  ىخػػافة ىلػػت الةػػائـ ىلػػت كونػػم 
كوف كس  ولائم لػاملًا مرسػماً لمػنجل السياسػي و مثبتػاً يركػاف اليكػـ فػي دولػة 
المتسسػات  دفػػع كػؿ ولػػؾ ىلػت اليػػرص لمػت تيسػػيف المػدمات التػػي توجججػا لػػم 

اليػػػؽ الدولػػػة  بالتبارمػػػا بعخػػػاً مػػػف يةوقػػػم فػػػي المواطنػػػة كػػػاليؽ فػػػي الػػػتعمـ و 
 بالعيش بكرامة و اليؽ في اليماية لمت سبيؿ المثاؿ.
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ونتيجػػة لػػولؾ  وبجػػدؼ  المسػػالدي لمػػت تيسػػيف ايدا  و زيػػادي الك ػػا ي   
م ػاميـ التسػويؽ و وال عالية في مجاؿ الإداري العمومية تزايد اليديث لف تطبيؽ 

التػػػػي   و التػػػي تتعمػػػؽ بمجمولػػػة مػػػف اينشػػػطة التنافسػػػية  فػػػي الإداري العموميػػػة
تجدؼ ىلت ىشباع ايتياجات المستجمكيف و تيةيؽ دمداؼ المتسسة في ظؿ بيئة 
لػػداد المنتػػوج  التسػػعير  التػػرويل والتوزيػػع  تنافسػػية مػػف مػػلاؿ دنشػػطة تمطػػيط واب
بالاسػتعانة بػػالموارد المتايػػة و بممتمػػؼ البيػوث السػػوقية والتسػػويةية  كمػػا يعتبػػر 

بػػػرامل متكاممػػػة تجػػػتـ بػػػالمعنييف التسػػػويؽ مػػػف دمػػػـ وظػػػائؼ المتسسػػػة التػػػي تةػػػدـ 
بعممية التبادؿ ومدى تمبية ايتياجاتجـ جميعا  وبنػاً  لمػت ولػؾ يمكػف الةػوؿ بػ ف 
التسويؽ في الإداري العمومية يتمثؿ فػي مجمولػة اينشػطة التػي تةػوـ بجػا الإداري 
لدادما و ممتمؼ العمميػات المتعمةػة بتسػعيرما و  مف التمطيط لتةديـ المدمات واب

والتػػرويل لجػػا  والتػػي تسػػتجدؼ المػػواطف بالدرجػػة ايولػػت بالتبػػارك زبونػػا  توزيعجػػا
يج  اليصوؿ لمت ولا ك بدراسة ممتمؼ طمباتم اليالية والمستةبمية وتمبيتجا مع 
مرالػػػػاي المصػػػػال  العامػػػػة لمدولػػػػة  ولنػػػػد الخػػػػروري يمكػػػػف الاسػػػػتعانة بػػػػم لتةػػػػديـ 

مكانيػػة تطبيػػؽ العديػػد المػػدمات  العموميػػة  ومػػف الخػػروري ديخػػا الإشػػاري ىلػػت ى
لتسػويؽ منتجػات الةطػاع العػاـ ةيػر الربييػة  ةمف الم اميـ التسويةية المتمصص

كتمػػػػؾ المتعمةػػػػة بالتسػػػػويؽ الػػػػداممي  التسػػػػويؽ الاجتمػػػػالي  التسػػػػويؽ السياسػػػػي  
 ىخافة كولؾ ىلت تسويؽ المدمات.

وقد دفعت قمة الكتابات و المراجع في ميداف تنافسػية و تسػويؽ مػدمات 
ع الرسػػمي ةيػػر الربيػػي فػػي الجزائػػر لمػػت وجػػم المصػػوص  ىلػػت مياولػػة الةطػػا

الت صيؿ لجوا ال رع المعرفي بجدؼ التيسيس ب ليػاح الياجػة للأمػو بم اميمػم و 
جعمجا واقعا معاشا يسالد لمت زيادي ثةة المواطف بمتسساتم الرسمية وييةػؽ لػم 

ة ايساسػػػية و آمالػػم فػػػي مػػدماتجا  وولػػػؾ بػػػالتعرؼ لمػػت دمػػػـ العناصػػر التسػػػويةي
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التػػػػي تشػػػػكؿ مميطػػػػا دو تركيبػػػػةٍ مػػػػف النشػػػػاطات التػػػػي تسػػػػمت بػػػػالمزيل التسػػػػويةي 
 لممدمة العمومية ب لتبارما مف دمـ ايدوات لتطوير تنافسية المدمات العمومية

 :  عناصر و مفاهيم أساسية في تسويق الخدمات العمومية. 2
 مية ةير الربييػة يتمثؿ منتجي المدمة العمومية في ممتمؼ المتسسات الرس

فػػي ممتمػػؼ جوانػػ  الييػػاي  مالتػػي يمجػػ  ىليجػػا المػػواطف لػػادي لةخػػا  مصػػالي
 . دامؿ يدود دولتم دو مارججا

  يتمثؿ المزيل التسويؽ لممدمة العمومية فػي ممتمػؼ اينشػطة التػي يجػ  دف
المػػػػدمات لموصػػػػػوؿ لإرخػػػػا  زبائنجػػػػػا )المػػػػػواطنيف(  كيةػػػػوـ بجػػػػػا مةػػػػدمي مػػػػػو

ة وتيةيؽ ممتمػؼ دمػدافجا )الاجتماليػة  السياسػية  وتيسيف  صورنجا الومني
 .انطلاقا مف تمؾ العمميات التسويةية  ...الخ( المواطنية

  يتبػػع منتجػػي المدمػػة العموميػػة  الدولػػة المعنيػػة دو ىيػػدى ميئاتجػػا مػػف ييػػث
 السمطة الإدارية دو التمويؿ المالي دو ةير ولؾ.

  ة ةير الربييةممتسسات العموميل ايساسي زبوفاليمثؿ المواطف . 

 مف دمثمة منتجي المدمة العمومية في الجزائر يمكف دف نوكر : 
 الجمالات الميمية وممتمؼ المنظمات التابعة لجا =<       
ممتمؼ الوزارات والإدارات دو المنظمات التابعػة لجػـ ونجػد منػا لمػت  =<       

  والصػػيدليات دنوالجػػا ؼالمستشػػ يات و المراكػػز الصػػيية بممتمػػ : سػػبيؿ المثػػاؿ
متسسػػػات التكػػػويف و التعمػػػيـ ومراكػػػز البيػػػث الممتم ػػػة . التابعػػػة لػػػوزاري الصػػػية 

التابعة لكؿ مف وزاري التعميـ العالي والبيػث العممػي  وزاري التربيػة الوطنيػة ووزاري 
مراكػػػز الشػػرطة ويواجزمػػا ونةػػػاط ت تيشػػجا وممتمػػؼ الكيانػػػات .  التكػػويف المجنػػي

الثكنػػػػات العسػػػكرية ومكاتػػػػ  التجنيػػػد ومةػػػػرات .  لدامميػػػةايمنيػػػة التابعػػػة لػػػػوزاري ا
الػػدرؾ الػػوطني وايمػػف العسػػكري  وكػػؿ متسسػػات وزاري الػػدفاع الػػوطني التػػي لجػػا 

متسسػػات اقتصػػادية دو .  ايتكػػاؾ مباشػػر بػػالمواطنيف مصوصػػا المػػدنييف مػػنجـ
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اجتماليػػة دو ثةافيػػة تابعػػة لعػػدد مػػف الػػوزارات ايمػػرى كشػػركة الكجربػػا  و الغػػاز  
الجزائريػػػػة لمميػػػػاك  متسسػػػػة بريػػػػد الجزائػػػػر  اتصػػػػالات الجزائػػػػر و دور الثةافػػػػة و 

الس ارات والةنصميات وكػؿ مػا يمكػف دف يمثػؿ الدولػة . الشبا  لمت سبيؿ المثاؿ
و يةدـ مدماتجا لمواطنيجا مارج يدودما و التي تربطجػا لػادي للاقػة وطيػدي مػع 

 .وزاري المارجية 
 رئاسة الجمجورية و رئاسة اليكومة كيانات دمرى تابعة ل =<     

  ىوا كػػاف المسػػت يد فػػي الةطػػاع المػػاص مػػو المسػػتجمؾ النجػػائي دو الصػػنالي
)سػػوا  دكػػاف مػػو ن سػػم المشػػتري دو لا(  فػػ ف ايمػػر يمتمػػؼ ىلػػت يػػد مػػا فػػي 
قطػػػاع المػػػدمات العموميػػػة  ف ػػػي مدمػػػة تيةيػػػؽ العدالػػػة لا يمكػػػف الةػػػوؿ دف 

الوي قػد يكػوف يػاوؿ تيةيةجػا بن سػم ومػف الدولة ستةدـ موك المدمة لممجرـ )
وججة نظرك لف طريؽ لممية ىجراميػة انتةاميػة مػثلا(  وولػؾ لمػت الػرةـ مػف 
دنػػػم مػػػواطف ومػػػف الم ػػػروض دنػػػم زبػػػوف مػػػف وججػػػة نظػػػر تسػػػويؽ المػػػدمات 
َـ فػػلا يمكػػف الجػػزـ بػػ ف المسػػت يد مػػف المدمػػة العموميػػة مػػو  العموميػػة  ومػػف ثػَػ

المسػػت يد منجػػا مػػو مجمػػوع الزبػػائف بشػػكؿ  الزبػػوف ال ػػرد بػػؿ يمكػػف دف يكػػوف
لػػػاـ  كمػػػا دف مدمػػػة  تػػػوفير ايمػػػف العمػػػومي قػػػد  يتطمػػػ  تيةيةجػػػا ملايةػػػة 
المجرميف وربما لند الخروري الاشتباؾ المسم  معجـ  مما يجعؿ منجـ ةيػر 
معنييف ب ف توفر لجـ الدولة ايمف في ليظػات الاشػتباؾ تمػؾ  مػا لػـ يعػودوا 

يعنػػي دنػػم لمػػت الػػرةـ مػػف كػػونجـ مػػواطنيف فػػ نجـ لػػف ولػػؾ طبعػػا  ومػػو مػػا 
 مستبعدوف مف الاست ادي مف بعض المدمات العمومية.

  يتطم  تةديـ المدمات بشكؿ لاـ مشاركة الزبوف في لمميػة الإنتػاج فػي يػد
واتجػػا  كمػػا مػػو اليػػاؿ فػػي ميػػلات اليلاقػػة دو لنػػد الطبيػػ  الػػوي قػػد يطمػػ  

مػػرض دو ةيػػر ولػػؾ ممػػا يمكػػف مسػػالدي مريخػػم بػػوكر ايلػػراض دو تػػاريخ ال
دف يسالد لمت ىنجاح المدمة المةدمة  وبطبيعة الياؿ يكوف ولػؾ امتيػاري  
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فػػلا يمكػػف ىجبػػار المسػػتجمؾ لمػػت المشػػاركة فػػي ولػػؾ باسػػتعماؿ الةػػوي  و ىف 
مةػػدـ المدمػػة يعمػػؿ فػػ ف  فػػي لمميػػة الإنتػػاجكانػػت مشػػاركتم لنصػػرا دساسػػيا 

ايمػر يمتمػؼ لنػدما يتعمػؽ ايمػر    لكػفلمت ىقنالم بشتت الوسائؿ السػممية
بالمػػػدمات العموميػػػة  فةػػػد تجبػػػر الدولػػػة المػػػواطف )الزبػػػوف( باسػػػتعماؿ الةػػػوي 
الماديػػة دو المعنويػػة لمػػت المشػػاركة فػػي تػػوفير مدمػػة الػػدفاع لػػف اليػػدود دو 

 . توفير ايمف و مكافية الجريمة لمت سبيؿ المثاؿ

 سنجا الدولة منظمػا لعلاقتجػا يعبر الإطار التشريعي و ممتمؼ الةوانيف التي ت
مع زبائنجا وميددا لطبيعة اليالييف منجـ و المستةبمييف ومميزاتجـ  فةد ييرـ 
بعض ايفراد مف الاست ادي مف بعض المدمات ينجـ دامؿ السجف دو كػانوا 
فيػػم  كمػػا قػػد ييػػرـ ديػػد المػػواطنيف مػػف ممارسػػة بعػػض يةوقػػم فػػي الاسػػت ادي 

ف يكمػػاً قخػػائياً قػػد صػػدر بيةػػم فػػي ولػػؾ مػػف بعػػض المػػدمات العموميػػة ي
المصوص  ومثاؿ ولؾ الاست ادي دو اليرماف مػف بعػض اليةػوؽ المدنيػة دو 

 السياسية.

 جػػايعتبػػر التوجػػم بػػالمواطف مػػف قبػػؿ مػػوظ ي المدمػػة العموميػػة م تػػاح نجاي  
 يف العديد مف المشاكؿ الموجودي لمت مستوى الةطاع الرسمي ةير الربيػي

ة بةدر مػا تػرتبط بالعةميػة السػائدي لػدى العػامميف وتنػاقص ليست يسبا  مادي
ي لمةػػػػدمي المػػػػواطن الػػػػوطني و الػػػػولا اليس بػػػػتسػػػػميتم دو انعػػػػداـ مػػػػا يمكػػػػف 

المدمات العمومية  يف انعدـ الرب  المادي كيافز لمتيسيف  كػاف يجػ  دف 
يعػػوَض  بػػروح الوطنيػػة و الإيسػػاس بالمسػػتولية فػػي تةػػديـ المدمػػة العموميػػة 

  ىو قػػػد تجػػػد دف ديػػػد المسػػػتمدميف العمػػػومييف والػػػوي كػػػاف يتصػػػؼ لممػػػواطف
باللامبػػػػػالاي  فػػػػػي ددا  لممػػػػػم والاسػػػػػتجتار بػػػػػالمواطف) الزبػػػػػوف( فػػػػػي متسسػػػػػة 
لموميػػػة مػػػا  دصػػػب  لكػػػس ولػػػؾ تمامػػػا لنػػػدما فػػػت  مكتبػػػا ماصػػػا دو ميػػػلا 

 . ماصا موججا بايرباح المادية
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 ية متسسػات المدمػة قد يعتةد البعض دنم مف ةير الجائز اليديث لف تنافس
العموميػػة لمػػت دف ىلتبػػار الكثيػػر مػػف تمػػؾ المػػدمات مةتصػػر تةػػديمجا لمػػت 

بعض متسساتجا دو دلوانجا  و لمت الرةـ مف لدـ وجود متسسػات و الدولة 
منافسة لممصػال  البمديػة لنػد اسػتمراج وثػائؽ اليالػة المدنيػة  دو لػدـ وجػود 

تجػاري المكم ػة بمراقبػة الجػودي ميئات تنافس اداري الجمارؾ دو مصال  وزراي ال
و قمع الغش لمت مسػتوى المطػارات و المػوان  و لػدد مػف النةػاط اليدوديػة 
لمػػت سػػػبيؿ المثػػػاؿ  ىلا دف منػػػاؾ بالت كيػػػد مػػػدمات موازيػػػة يمكػػػف دف يةػػػدمجا 
لػػدد مػػف الافػػراد )التػػابع بعخػػجـ لمتسسػػات الدولػػة( و مػػو مػػا لا يمكػػف يي 

من ػػويجا  نكرانػػم بػػدليؿ العديػػد مػػف رزـ  مػػف صػػناع الةػػرارات  فػػي الجزائػػر دو
الةرارات و الةوانيف الموججػة لمكافيػة ال سػاد و التػي لػـ  تسػتطع ديػرك بػؿ و 

 في بعض الةطالات لـ تستطع يتت اليد منم.
كػػػؿ ولػػػؾ يػػػدفع الػػػت ت كيػػػد وجػػػود منافسػػػة قويػػػة لممػػػدمات العموميػػػة فػػػي 

نافسػػة ةيػػر دنجػػا العديػػد مػػف الةطالػػات  ليسػػت بالت كيػػد مػػف صػػنالة متسسػػات م
في معظمجا نتاج مميط مف منظومة ادارية رسمية معيبة قػد تػدفع الػت الاقتصػاد 
الموازي )المدمات الموازية مصوصا( و دطراؼ جشعة  موكػؿ لجػـ المسػتوليات 
ومػػـ دبعػػد مػػا يكونػػوا لػػف كػػونجـ مسػػتوليف و ةيػػر ولػػؾ ممػػا قػػد يسػػجـ فػػي زيػػادي 

 منافسة مدمات الدولة مارج الةانوف
 : ناصر المزيج التسويقي لمخدمة العموميةع. 1

فػػػػػي دمػػػػػـ ميػػػػػاور لممدمػػػػػة العموميػػػػػة  تتمثػػػػػؿ لناصػػػػػر المػػػػػزيل التسػػػػػويةي
لتعظػػيـ دمػػداؼ متسسػػات  التػػي يجػػتـ بجػػا التسػػويؽوممتمػػؼ العمميػػات النشػػاطات 

الةطاع العاـ بالتعرؼ لمت ممتمػؼ ايتياجػات الزبػائف المػواطنيف و العمػؿ لمػت 
ئجػػـ وييةػػؽ المصػػال  الإسػػتراتيجية لمدولػػة كتوطيػػد الثةػػة تمبيتجػػا بمػػا يرفػػع مػػف ولا

 بينجا وبيف مواطنيجا. وسيتـ فيما يمي التعرؼ لمت دمـ تمؾ العناصر:
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 : المنتوج الخدمي العمومي العنصر الأول
العناصػػػػر فػػػػي المػػػػزيل التسػػػػويةي  يػػػػد دمػػػػـدتمثػػػػؿ المدمػػػػة فػػػػي يػػػػد واتجػػػػا 

متمػػاـ بكػػؿ مػػا يتعمػػؽ بجػػا لمتسسػػة المػػدمات العموميػػة  و مػػو مػػا يجعػػؿ مػػف الا
مطمبػػاً مميػػاً مػػف الناييػػة التسػػػويةية و السياسػػية و الاجتماليػػة لمػػت يػػد سػػػوا   
وولؾ  لجعمجا دكثر تطابةا مع ما ييتاجم المواطنوف )الزبائف( وما يطمبونػم فيجػا 

 مع مرالاي المصال  الإستراتيجية لمدولة.
ةطالػػػػػات ولمػػػػػت الػػػػػرةـ مػػػػػف دف الامتمػػػػػاـ بصػػػػػنالة المػػػػػدمات ) فػػػػػي ال

الربييػػة( فػػي تزايػػد مسػػتمر وازدمػػار متواصػػؿ  ىلا دف ايمػػر يمتمػػؼ ىلػػت يػػد مػػا 
بالةطالػػات الرسػػمية ةيػػر الربييػػة و التػػي تمثػػؿ المنتوجػػات فيجػػا لػػادي مػػدمات 
لموميػػػػػػة موججػػػػػػة لممػػػػػػواطف بالتبػػػػػػارك زبػػػػػػوف المتسسػػػػػػة العموميػػػػػػة دو المسػػػػػػت يد 

المدمات الرسػمية ةيػر )المستجمؾ( مف مدماتجا  وفي مياولة لتعريؼ  صنالة 
الربيية  يمكف الةوؿ دنجا:  مياولة تطبيػؽ م ػاميـ الصػنالة ومبادئجػا لمػت مػوا 
النػػوع مػػف المػػدمات  و التػػي تمثػػؿ منتوجػػا مثمػػم مثػػؿ بػػاقي المنتوجػػات ايمػػرى 
يتطمػػػ  تػػػدامؿ العديػػػد مػػػف العناصػػػر )المػػػوارد البشػػػرية  تججيػػػزات ماديػػػة  مػػػواد 

ريعية وسياسية ...الخ(  ومي ما يمكف التبارما دولية  دنظمة معمومات  دطر تش
بمثابػػة المػػدملات فػػي بعػػض لمميػػات المعالجػػة دو التصػػنيع )والتػػي قػػد تػػتـ فػػي 
يالة المدمات العمومية بمشاركة المواطف( لتكوِف فػي ايميػر ممرجػات تمتمػؼ 
مصائصجا لػف تمػؾ المتعمةػة بالسػمع الماديػة  كمػا دف الانعكاسػات المترتبػة لػف 

ددا ما و جودتجا ةاية في المطوري و اليساسية لمت الصعيد السياسػي و كي ية 
الاجتمالي وتتثر بشكؿ واخ  لمت ثةػة و ولا  المػواطف لمتسسػاتم و صػورتجا 

 الومنية وبالتالي كياف دولتم.
وكمػػػا مػػػو اليػػػاؿ بالنسػػػبة لبػػػاقي المنتوجػػػات توجػػػد فػػػي قطػػػاع المػػػدمات 

ب سػػػتراتيجية المنتػػػوج فػػػي يػػػد واتػػػم  العموميػػػة العديػػػد مػػػف العناصػػػر التػػػي تتعمػػػؽ
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كتةػػػديـ مػػػدمات جديػػػدي دو تطػػػوير مػػػدمات قائمػػػة سػػػوا  لػػػف طريػػػؽ التنويػػػع دو 
التةييد ك ف تةوـ شركة المطوط الجوية الجزائرية ب ت  مطػالـ دو فنػادؽ لجػا  دو 
دف تةػػػوـ شػػػركة النةػػػؿ بالةطػػػارات بتم ػػػيض لػػػدد الميطػػػات لػػػريلات معينػػػة فػػػي 

  العناصػػر ايساسػػية فػػي ىسػػتراتيجية المدمػػة كونجػػا . وفػػي سػػياؽ توخػػي الةطػػار
 ديد لناصر المزيل التسويةي  سيتـ فيما توخي  دممجا بشي  مف الامتصار:

 الخدمة الجوهر و الخدمات التكميمية: -3
مما يسامـ في تكويف انطباع ماص لف السمع المادية واليكـ لمػت مػدى 

 : 1عاد المنتوج و المتمثمة فيجودتجا  لدد مف النةاط الميورية التي تسمت دب
 * المن عة ايساسية مف المنتوج

 * المصائص المادية لممنتوج
 * المدمات المصايبة لممنتوج

ولميػػػم  يمكػػػف الةػػػوؿ دف مػػػف دبػػػرز العوامػػػؿ التػػػي تسػػػالد فػػػي اليكػػػـ لمػػػت 
 منتوج المدمات بوجم لاـ  والتي يمكف دف تسمت ب بعاد المدمة ما يمي:

 : سية لمخدمةالمنفعة الأسا -3-3
و مػػػػػػي المبػػػػػػرر ايساسػػػػػػي لطمػػػػػػ  المسػػػػػػتجمؾ اليصػػػػػػوؿ لمػػػػػػت المدمػػػػػػة  

  ولمػػػت الػػػرةـ مػػػف دف مػػػوك المن عػػػة تكػػػوف مرتبطػػػة واسػػػتعدادك لمػػػدفع مػػػف دجمجػػػا
بالمدمة ايساسية )المدمة الجومر( في العرض ىلا دنجػا تتػ ثر لػادي بيزمػة مػف 

ـ و الإسػػػناد لممدمػػػة المػػػدمات التكميميػػػة دو المسػػػالدي والتػػػي تةػػػوـ بوظي ػػػة الػػػدل
  وتنصػػػػ  معظػػػػـ الججػػػػود (2)الجػػػػومر ولعػػػػرض مةػػػػدمي المدمػػػػة  بصػػػػ ة لامػػػػة

التسػػويةية فػػي جعػػؿ المنػػافع التػػي تةػػدمجا المدمػػة الجػػومر ك يمػػة ب شػػباع ياجػػات 
 الزبائف بالدقة المطموبة كما وكي ا  مكانيا و زمانيا.

 : المحيط المادي لتقديم الخدمات -3-2
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لػم  واججػات الميػلات الماديػة لمػت الرفػوؼ و كما دف يسف لرض السػمع
  ف ف يسف ىلداد البيئػة الماديػة لتةػديـ المدمػة وكػؿ بالغ ايثر في تسويؽ السمع

عػػوض لػػف لػػدـ ممموسػػية المػػدمات يسػػامـ فػػي تسػػويؽ المػػدمات يمػػا يمكػػف دف 
ومػػػف يػػػدلمجا)  العموميػػػة ورسػػػـ صػػػوري ومنيػػػة ايجابيػػػة لػػػف المتسسػػػةالعموميػػػة 

 .الججات الرسمية(
 الخدمات التكميمية: -3-1

ىيػػدى ايدوات  التػػي يمكػػف مػػف ملالجػػا ىرخػػا   المػػدمات التكميميػػةتمثػػؿ 
دنجا كثيرا ما تكوف معيارا لمتةييـ لديجـ  و  والزبائف )المواطنيف(  وزيادي ولا مـ ى

مػػػف ثػػػـ فجػػػي قالػػػدي لمتمييػػػز ومصػػػدر ميتمػػػؿ لممزايػػػا التنافسػػػية بػػػيف متسسػػػات 
ينجػػا وبػػيف متسسػػات الةطػػاع العػػاـ  و مػػو مػػا يجعػػؿ الةطػػاع المػػاص دو يتػػت ب

ىداري المتسسػػػة )العموميػػػة و الماصػػػة لمػػػت يػػػد سػػػوا ( مطالبػػػة بيسػػػف امتيػػػار 
 المجمولة الملائمة مف المدمات المييطة بالمدمة الجومر.

 
 
 
 
 
 
 
 

 ( : زهرة الخدمات : الخدمة الجوهر و الخدمات التكميمية13الشكل )
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 . 202   صمرجع سابؽ   تسويق الخدماتالمصدر: ماني الخمور  

ومػػػػف دمػػػػـ مػػػػا جػػػػا  فػػػػي للاقػػػػة المدمػػػػة الجػػػػومر بالمػػػػدمات التكميميػػػػة دو 
  ومو م جوـ يُشَبِم يزمة المدمات التي تةدمجا 3المييطة ما يسمت بزمري المدمة

المتسسػػة فػػي لرخػػجا التسػػويةي بػػالزمري  تمثػػؿ بتلاتػػػجا المػػدمات المسػػالدي فػػي 
(  00يمثػػػػؿ المدمػػػػة ايساسػػػػية دو الجػػػػومر  والشػػػػكؿ )  يػػػػيف دف مركػػػػز الزمػػػػري

 . يوخ  ولؾ
و لمت الرةـ مف دف الشكؿ يةدـ لرخا ميدودا مف المدمات المرافةة ىلا 
دنجا قد تزيد دو تنةص يسػ  طبيعػة النشػاط  طبيعػة و قػدري المتسسػة ودمػدافجا  

 ميكمة السوؽ و ةير ولؾ.
 :العمومية عناصر أساسية في إنتاج وتطوير الخدمات -2

مػػؽ ب سػػتراتيجية المنتػػوج ك يػػد عيتطمػػ  تةػػديـ منتػػوج نػػاج  لمسػػوؽ فيمػػا يت
لناصػػر المػػزيل التسػػويةي  الامتمػػاـ بالعديػػد مػػف المتغيػػرات ايساسػػية كالتعبئػػة  

بطاقػػات تيمػػؿ معمومػػات لػػف المنتػػوج(  ولمػػت الػػرةـ ) وخػػع  التغميػػؽ و التبيػػيف
لممموسة دسجؿ مف التعامػؿ مػع مف البعض يرى دف التعامؿ مع المنتجات ةير ا
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تمؾ التي تتميز ب نجا ممموسة نظػرا لعػدـ وجػود مشػاكؿ التعبئػة و التغميػؼ مػثلا  
ف ف البعض الآمر يرى دف ةيا  تمؾ العناصر يزيد ايمػر صػعوبة ماصػة مػف 
ييػػػث تػػػرويل المنتوجػػػات دو تمييزمػػػا  وبوجػػػم لػػػاـ يمكػػػف الةػػػوؿ دف دةمػػػ  تمػػػؾ 

يػػػػداف المػػػػدمات العموميػػػػة مػػػػع مرالػػػػاي ممتمػػػػؼ الم ػػػػاميـ يمكػػػػف تطبيةجػػػػا فػػػػي م
 ال وارؽ  و مف دمثمة ولؾ ما يمي:

 دورة حياة الخدمة: -2-3
تمتمػؼ التركيبػػة المسػػتمدمة مػػف لناصػػر المػزيل التسػػويةي كمػػا وكي ػػا مػػف 

مػف زمػاف دو مكػاف  لآمػر  ولػؾ دف  بػؿ و بالنسػبة لػن س المدمػة  مدمة يمرى
 -و دف بةا مػا ى  س الظػروؼ دو المصػائصة بػنيػة لا تبةت ىلت مػا لا نجامالمد

مػػر بعػػدد مػػف المرايػػؿ تشػػكؿ مػػا يعػػرؼ بػػدوري ييػػاي المدمػػة  ومػػو ي -دو يياتجػػا
يياتجػا  يالمصطم  الوي يطمؽ لمػت المرايػؿ التػي تمػر بجػا المػدمات لمومػا فػ

 :(4)و التي تتمثؿ لادي في دربعة مرايؿ مي
 :مرحمة التقديم -2-3-3

فػػي الةطػػاع دمػػة ولػػادي تتميػػز فيمػػا تتميػػز بػػم ومػػي دولػػت مرايػػؿ تةػػديـ الم
بانعػػػداـ المنافسػػػة دو لمػػػت ايقػػػؿ قمتجػػػا   الربيػػػي ) المػػػاص لمػػػت وجػػػم التيديػػػد(

  تواخع رقـ ايلماؿ ىخافة ىلت لدـ معرفة الزبوف لممدمة الجديدي معرفة كبيري
دما في الةطاع العاـ ةير الربيػي ف نجػا قػد تتميػز بتوبػو  المػواطنيف فػي الإقػداـ 
لميجػا دو التعامػؿ معجػا و مػا يجعػؿ مػػف الخػروري ىتةػاف ىلػداد وتن يػو سياسػػات 
ترويجيػػة اسػػتباقية ومتزامنػػػة ولايةػػة لتةػػديـ المدمػػػة العموميػػة الجديػػدي  ولا يكػػػوف 
مدفجا ىثبات الوات مف قبؿ بعض المسػتوليف دو مياولػة لمتعبئػة الجماميريػة فػي 

و  عجػدؼ ىلػت ىصػلاح ايوخػااتجاك سياسي داممي دو لالمي معيف  بةدر مػا ت
رلايػة دولويػػة ايولويػات ) والمتمثمػػة فػػي المػواطف والمصػػال  العامػة لمشػػع ( مػػع 
قبػػػوؿ المسػػػاري و الاسػػػتعداد لمتةميػػػؿ مػػػف آثارمػػػا السػػػمبية لمػػػت ايقػػػؿ بػػػالتعويض 
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العػػػػادؿ المػػػػادي دو المعنػػػػوي   يف معػػػػايير اليكػػػػـ لميجػػػػا ليسػػػػت فةػػػػط معػػػػايير 
معػػػايير اجتماليػػػة دو سياسػػػية دو مواطنيػػػة )مػػػف  اقتصػػػادية بةػػػدر مػػػا مػػػي ديخػػػا

ييػػث يةػػوؽ المواطنػػة(  فػػ وا تػػـ التبػػار النظػػاـ التدريسػػي الجديػػد فػػي الجامعػػات 
( لمػػػت دنػػػم مدمػػػة لموميػػػة جديػػػدي دو مػػػو تطػػػوير LMDالجزائريػػػة ) نظػػػاـ الػػػػ 

لمػػػدمات لموميػػػة قائمػػػة دو سػػػابةة  ف نػػػم يك ػػػي لمعرفػػػة تعامػػػؿ الزبػػػائف ) الطمبػػػة 
معجػػػا  متابعػػة رةبػػػات الطمبػػة فػػػي التوجيجػػات الجامعيػػػة  مباشػػري بعػػػد  ودوليػػائجـ(

نجػػايجـ فػػي شػػجادي البكالوريػػا  فػػالبعض مػػنجـ يػػرى دنجػػا لا تعػػدو كونجػػا مجػػردي 
تجربة مف التجار  المستوردي و التي يكوف المواطف يةلا مصبا لجػا لػادي  فػي 

معيػة مػف دربػػع يػيف يػرى الػبعض الآمػر دنجػا قػد تجعمػم يةمػص فتػري دراسػاتم الجا
سػػنوات فػػي الميسػػانس ىلػػت ثػػلاث فةػػط مػػثلا  و بػػيف مػػوا وواؾ تكػػوف فئػػة دمػػرى 
تتخػػػػار  فػػػػي قنالاتجػػػػا وتوججاتجػػػػا  يتجاوبجػػػػا الطرفػػػػاف ىلػػػػت دف يسػػػػيبجا تيػػػػار 

 ديدمما.
و الملايػظ فيمػػا يتعمػػؽ بمريمػػة التةػديـ  دف تجديػػد المنتػػوج دو تغييػػرك لػػددا 

ديمػػػم   وقبػػػؿ الوصػػػوؿ ىلػػػت المريمػػػة مػػف المػػػرات بعػػػد الانطػػػلاؽ فػػػي لرخػػم وتة
المواليػػػة )مريمػػػة النمػػػو( دو مباشػػػري بعػػػد ولػػػؾ يجعػػػؿ مػػػف المسػػػتجمؾ ) المػػػواطف( 
يشػػػكؾ بدايػػػةً فػػػي دمميػػػة  وجديػػػة مةػػػدمي المػػػدمات العموميػػػة وديخػػػا فػػػي صػػػناع 

 التوججات العمومية الإستراتيجية  مف مستوليف وسياسييف و ةيرمـ.
 مرحمة النمو: -2-3-2

المريمػػػة فػػػي المتسسػػػات الربييػػػة بػػػالنمو  سػػػوا  تعمػػػؽ ايمػػػر تتميػػػز مػػػوك 
بايربػػاح ورقػػـ ايلمػػاؿ دو شػػدي المنافسػػة دو بالصػػنالة ككػػؿ  وولػػؾ مػػا قػػد يػػدفع 
بالمنافسػػػة لزيػػػادي التوجػػػم نيػػػو الاسػػػتثمار فػػػي مػػػوك المدمػػػة  دمػػػا فػػػي المتسسػػػات 

ي  فػ ف ايمرى و ماصة الرسمية منجا و التػي لا تتوجػم بالخػروري بػالرب  المػاد
مػػوك المريمػػة قػػد تتميػػز مػػثلا بزيػػادي ىقبػػاؿ المػػواطنيف لمػػت المػػدمات  دو بزيػػادي 
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ثةػػػػتجـ فػػػػي الدولػػػػة ومتسسػػػػاتجا ىخػػػػافة ىلػػػػت تسػػػػارع تكيػػػػؼ المػػػػواطنيف معجػػػػا و 
ىصرارمـ لمت ايتخانجـ لجا  و في بعض المدمات التػي تشػجد منافسػة ماصػة 

يمػػة بدايػػة تيػػوؿ شػػريية كمػػدمات الجػػاتؼ الثابػػت دو النةػػاؿ  قػػد تعػػرؼ مػػوك المر 
مػػػف المسػػػتعمميف لػػػف المتعػػػامميف المػػػواص لمفػػػاؽ الوالػػػدي الممكنػػػة التػػػي بػػػددت 
تظجػػػػر لمػػػػت مسػػػػتوى المدمػػػػة العموميػػػػة و التػػػػي دكػػػػدما تسػػػػارع النمػػػػو فػػػػي مػػػػوك 

 المريمة. 
 مرحمة النضج: -2-2-1

قػػد يسػػتمر النمػػو فػػي مػػوك المريمػػة لكػػف بمعػػدلات متناقصػػة ىلػػت دف تصػػؿ 
طالػػة البةػػا  فػػي مػػوك المريمػػة المدمػػة ىلػػت ور  وي نمومػػا وقمػػة تيةيةجػػا يمػػدافجا  واب

خروري جػدا  ينجػا مريمػة اسػتةرار نسػبي مػع دفخػؿ مػا يمكػف تةديمػم مػف ددا  
ودكثر ما يمكػف تيصػيمم مػف رخػت  لػدى المسػتجمؾ   لكنجػا قػد تبػدد بػالتراجع و 

يػػػر فػػػي ولػػؾ لتوسػػػع صػػنالة المػػػدمات دو لتغيػػػر فػػي ايتياجػػػات المجتمػػع دو تغي
التوججات العامػة الرسػمية دو ةيػر الرسػمية وةيػر ولػؾ ممػا قػد يصػع  مواججتػم 
دو مجاراتم  ومو ما يستوج  دف تةوـ المتسسػة دو الججػات المعنيػة بػالإجرا ات 
اللازمة لتطوير المدمة و تجديدما مع السعي لإللاـ المػواطف وتوليتػم يتػت لا 

لمرايػػػؿ سػػػابةة قػػػد تكػػػوف لمػػػت ي ةػػػد مةػػػدمي المدمػػػة العموميػػػة مكتسػػػبات مجمػػػة 
 درجات كبيري مف النجاح. 

 مرحمة التدهور: -2-2-1
ويةتصػر تعػاممجـ مػع يتناقص فيجا ىقباؿ الموطنيف لمت المػدمات العموميػة 

مةػػدمي المػػدمات لمػػت اليػػدود الػػدنيا  وفػػي اليػػالات التػػي يكونػػوف فيجػػا يمػػس 
بػػدائؿ دمػػرى  وقػػد الياجػػة ىلػػت المدمػػة دو فػػي ظػػؿ ايتكػػار الدولػػة و لػػدـ وجػػود 

تتدمور فيجا العلاقة بيف المواطف ومةػدمي المػدمات العموميػة مػع تراجػع واخػ  
لمثةػػة وازديػػاد دوخػػ  ليػػالات لػػدـ الرخػػت  و لمػػت مػػلاؼ بػػاقي المػػدمات فػػ ف 
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لػػدـ المػػروج مػػف السػػوؽ دمػػرا يتميػػا بالنسػػبة لممتسسػػات الرسػػمية ةيػػر الربييػػة  
يماية مدينػة مػف مػدنجا لمةطػاع المػاص  ينم لا يمكف مثلا لمدولة دف توكؿ دمر

يف المػػػواطف ةيػػػر راض لػػػف سػػػموؾ و ددا  قػػػوات ايمػػػف العموميػػػة  ولا يمكػػػف 
كولؾ دف تكمػؼ الدولػة الةطػاع المػاص بتسػيير الججػاز الةخػائي ) بمػا فػي ولػؾ 
الميكمػػة العميػػا و ممتمػػؼ المجػػالس الةخػػائية( بسػػب  سػػو  ددا  المنتسػػبيف ىليػػم 

مرجػػع ولػػؾ كمػػم ببسػػاطة دف دةمبيػػة المػػدمات العموميػػة قػػد وفسػػاد لػػدد مػػنجـ   و 
تعتبػػر مػػف رمػػوز سػػيادي الدولػػة لمػػت دراخػػيجا و بػػيف مواطنيجػػا  ومػػو مػػا يجعػػؿ 
التنازؿ لف مثؿ تمؾ المدمات ليس مف الميارات المطروية لمػت الإطػلاؽ  بػؿ 
وقػػد يعتبػػر سػػببا ممجػػدا لزلزلػػة دركػػاف الدولػػة  ومػػف تمػػؾ المػػدمات لمػػت سػػبيؿ 

اؿ يمكػػف وكػػر: تػػوفير ايمػػف و اليمايػػة للأفػػراد و الممتمكػػات  مدمػػة تيةيػػؽ المثػػ
العدالة  مدمة الػدفاع لػف اليػدود  المػدمات المتعمةػة بتػوفير الوثػائؽ الشمصػية 
والعائميػػػػػة  ىلػػػػػداد وثػػػػػائؽ الجويػػػػػة الممتم ػػػػػة  المػػػػػدمات المتعمةػػػػػة بتنظػػػػػيـ شػػػػػتوف 

..الخ. وتجػدر الإشػاري منػا المواطنيف والممتمكات بسف الةوانيف وفرض تطبيةجػا .
ىلػػت دف بةػػا  المػػدمات العموميػػة فػػي مػػوك المريمػػة مػػع الإليػػاح الشػػديد لياجػػات 
الزبػائف  قػػد يػػدفع ىلػػت انيػرافجـ وتػػوججـ ىلػػت تمبيتجػػا فػي السػػوؽ الإداريػػة الموازيػػة 
)المارجػػػة لػػػف الةػػػانوف( التػػػي ترتكػػػز لمػػػت الرشػػػوي و الميابػػػاي و الميسػػػوبية و 

 ؿ الن وو و العلاقات الشمصية الرسمية وةير ولؾ.الامتلاسات واستغلا
ومػػف دجػػؿ ولػػؾ يجػػ  دف يعمػػؿ المعنيػػوف بتسػػويؽ المدمػػة العموميػػة لمػػت  

لػػدـ الوصػػوؿ ىلػػت مػػوك المريمػػة  يف ولػػؾ قػػد يكمػػؼ الدولػػة ومتسسػػاتجا فةػػداف 
ميبتجا و ربما توججاتجا دو يتت شػكؿ وجودمػا  وولػؾ يف انعكاسػات البةػا  فػي 

بالنسػػبة لعمػػوـ المػػدمات العموميػػة قػػد ينمػػر كيػػاف الدولػػة دوف دف مػػوك المريمػػة 
تػػدري بعػػد دف ت ةػػد ولا  زبائنجػػا )المػػواطنيف( وثةػػتجـ فيجػػا  ويمكػػف دف يكػػوف ولػػؾ 
ب يداث ججات رسمية تابعة لرئاسػة الجمجوريػة دو رئاسػة اليكومػة تجػتـ بالبيػث 
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فػي متسسػات  في تسويؽ و تطوير المدمة العمومية  مع ىيداث مصػال  ىداريػة
 المدمة العمومية تجدؼ فيما تجدؼ ىليم ىلت ما يمي: 

 * زيادي ثةة المواطف ورخاك لف المتسسة
* البيػػػػث فػػػػي تيسػػػػيف المػػػػدمات المةدمػػػػة  و النظػػػػر بجديػػػػة فػػػػي انتةػػػػادات 

 المواطف مع ىللامم بدراسة ملايظاتم و دموما بعيف الالتبار    
م لمعمػؿ لمػت ىنصػافم  يف * فت  البا  دمػاـ المػواطف الػوي مخػمت يةوقػ

مػػوا ايميػػر فػػي يالػػة ىرخػػا ك بعػػد اسػػتيا ك سػػيكوف واججػػةً متةدمػػةً لمػػدفاع لػػف 
 صوري المتسسة و سمعتجا. 

ولاشػػاري فػػ ف مرايػػؿ دوري ييػػاي المػػدمات قػػد تتشػػابم ىلػػت يػػد مػػا مػػع تمػػؾ 
المتعمةػػػة بػػػالمنتوج المػػػادي ىلا دف مػػػف دمػػػـ ال ػػػوارؽ مػػػثلا توجػػػد  الاسػػػتراتيجيات 

سػػػويةية الواجػػػ  التمادمػػػا وممتمػػػؼ ددوات تطبيةجػػػا  يف كػػػؿ مريمػػػة تتطمػػػ  الت
نشػػاطات تسػػويةية تنسػػجـ مػػع ظروفجػػا وايتياجاتجػػا ولػػيس كػػؿ مػػا يصػػم  لمسػػمع 
يمكف دف يصم  تطبيةم لممدمات  كما دف ما يصم  مع المدمات الربييػة قػد لا 

و الدراسػػة فػػي يناسػػ  المػػدمات العموميػػة ةيػػر الربييػػة. وي يػػد الامتمػػاـ بالبيػػث 
المرايػػؿ سػػابةة الػػوكر لمػػت المسػػالدي فػػي التمطػػيط التسػػويةي وتػػ ميف الاسػػتةرار 
السياسي وددا  واجبات ويةػوؽ المواطنػة  ومػف ثػـ المسػالدي لمػت ىلػداد المػزيل 

 التسويةي الملائـ والمتعمؽ بالمدمة العمومية  لكؿ مريمة لمت يدا.
 قدمة:المالعمق و الاتساع في مزيج الخدمات  -2-2

ن سجا ممزمػة بتنويػع مػدماتجا )مصوصا العمومية( تجد المتسسة المدمية 
مػػف دجػػؿ تةميػػؿ ممػػاطر الالتمػػاد لمػػت مدمػػة وايػػدي دو السػػعي لزيػػادي ايساسػػية 

البػػػدائؿ دمػػػاـ الزبػػػوف فػػػي تعاممػػػم مػػػع المتسسػػػة  ومياولػػػة الييمولػػػة دوف توججػػػم 
افسػوف  و تمجػ  نتيجػة لػولؾ لممنافسة بتوفير مدمات بديمة لتمػؾ التػي يةػدمجا المن

توجػػػد  لزيػػػادي مطػػػوط منتجاتجػػػا  و التػػػي يةصػػػد بجػػػا امجمولػػػة المنتوجػػػات التػػػي
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رابطة مف نوع ما فيما بينجا  ىمػا ينجػا تشػبع ياجػة مػا دو تسػتعمؿ معػا دو تبػاع 
  كمػا (5)لن س المجمولة مف المستجمكيف دو يتـ توزيعجا مف ن ػس منافػو التوزيػعا

تعمػػؽ فػػي ن ػػس المػػط الإنتػػاجي ىوا مػػا ردت خػػروري لػػولؾ  قػػد تمجػػ  ديخػػا ىلػػت ال
بمػػزيل المػػدمات ومػػدى اتسػػالم دو لمةػػم فػػي ىطػػار البيػػث لػػف  ـويػػ تي الامتمػػا

ممتمؼ البدائؿ الممكنة دثنا  ىلداد ىستراتيجية المنتػوج المػدمي  فةػد تةػوـ شػركة 
سػػػػيايية لموميػػػػة بالتوسػػػػع فػػػػي مطػػػػوط مػػػػدماتجا لتشػػػػمؿ مدمػػػػة النةػػػػؿ  مدمػػػػة 

اـ  مدمػػة الإيػػوا   مدمػػة تةػػديـ المعمومػػات والاستشػػارات ...الخ  كمػػا قػػد الإطعػػ
يةػػػػػوـ ايػػػػػد مستشػػػػػ يات الدولػػػػػة بالتوسػػػػػع فػػػػػي مدماتػػػػػم ب ػػػػػت  مراكػػػػػز لمنةامػػػػػة و 
الاسػػتجماـ  دو مراكػػز لتعمػػيـ ايط ػػاؿ ووي ايمػػراض المزمنػػة فيجمػػع لجػػـ بػػولؾ 

تػزامف  ومػف ثػـ يةجـ في الرلاية الصيية المتواصمة و يةجـ في التعمـ بشػكؿ م
يمكػػف الةػػوؿ دف اتسػػاع المػػزيل المػػدمي يةصػػد بػػم تعػػدد مطػػوط الإنتػػاج المػػدمي 
فػي يػػيف دف لمػػؽ المػزيل المػػدمي يعبػػر لػػف التوسػع دو لػػدد المػػدمات المةدمػػة 
في كؿ مػط ىنتػاج  وفيمػا يمػي شػكؿ توخػييي لماصػتي لمػؽ و اتسػاع المػزيل 

 المدمي لشركة سيايية م ترخة لمت سبيؿ المثاؿ.
  يز الخدمة:يتم - 2-1

اسػػػتمداـ ايسػػػما  دو المصػػػطميات دو الرمػػػوز دو ايةصػػػد بتمييػػػز المدمػػػة 
التصميمات دو مزيل منجا بغرض التعريؼ بسمعة معينة  يتت يتمكف المستجمؾ 

  ومػف ثػـ فػ ف مػف (6)اةيرك ممف يجمجـ ايمر مف تمييزما مف السمع المنافسػة دو
ة التجاريػػػة  الصػػػوري الومنيػػػة المميػػػزي. بػػػيف مػػػا يمكػػػف تمييػػػز المػػػدمات بػػػم العلامػػػ

 :(7)ويمكف دف يكوف التمييز لمت مستوييف لمت ايقؿ
تمييز المدمة مػف بػيف المػدمات المنافسػة )وقػد يكػوف التنػافس بػيف  -

 المدمات الماصة و المدمات العمومية(
 مف بيف ممتمؼ مدمات المتسسة تمييز المدمة -
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جاريػػة فػػي المتسسػػات الرسػػمية قػػد و الملايػػظ دف اليػػديث لػػف العلامػػة الت
لا يممو مف بعض التعارض دو التناقض  يف العلامة التجاريػة يمكػف دف تكػوف 
ميؿ لمميات ت اوخية دو تبادلية كالتنازؿ لنجا مثلا   كما دنجا لادي مػا تتعمػؽ 
بالمتسسػػات الربييػػة  وولػػؾ مػػا لا يمكػػف تصػػورك فػػي متسسػػات المدمػػة الرسػػمية 

يمكػػف مػػثلا السػػماح باسػػتعماؿ الرمػػوز الوطنيػػة الإسػػتراتيجية  ةيػػر الربييػػة  ىو لا
كالعلامػػػػػات دو ايشػػػػػكاؿ دو ايسػػػػػما   الدالػػػػػة لمػػػػػت متسسػػػػػة الجػػػػػيش الػػػػػوطني 
الشػػػػعبي  قػػػػوات ايمػػػػف دو رئاسػػػػة الجمجوريػػػػة دو التنػػػػازؿ لػػػػف دي منجػػػػا لمةطػػػػاع 
الماص مثلا  وولؾ ما يدفع بالمتسسات الرسمية ىلت خػروري التمييػز بعلاماتجػا 
الرسػػػمية )اليصػػػرية( لاسػػػتيالة اليػػػديث لػػػف للامػػػات تجاريػػػة لجػػػا كتمػػػؾ التػػػي 
تُعػػرؼ فػػي الييػػاي التجاريػػة العاديػػة  ىخػػافة ىلػػت دنػػم يمكنجػػا اسػػتعماؿ العديػػد مػػف 
مجػػػالات التمييػػػز ايمػػػرى مثػػػؿ: جػػػودي المػػػدمات  الصػػػوري الومنيػػػة المميػػػزي التػػػي 

 يمكف ممةجا لدى الزبائف و ايسعار  
 تسعير الخدمات العمومية العنصر الثاني:

بػرز العمميػات التسػويةية فػي المتسسػة ينػم يسػتوج  ديػد يعتبر التسػعير د
بػػػيف ىرادي الزبػػػوف وقدرتػػػم لمػػػت الػػػدفع و دمميػػػة تيةيػػػؽ دمػػػداؼ  خػػػروري الموائمػػػة

التسعير  ىخافة ىلت العلاقة المباشري لمتسعير في الت ثير لمت ىيرادات المتسسة 
تجا الومنيػػػة  وخػػػمف لناصػػػر المػػػزيل التسػػػويةي ويصػػػتجا السػػػوقية  بػػػؿ وصػػػور 

لممنتوج ينتظر مف لمميات التسعير دف تنسجـ مع لمميات ىلدادك و الترويل لػم 
و توزيعم. وتزداد صعوبة امتيار السعر المناس  لندما يتعمؽ ايمػر بالمػدمات 
يف تسػػعيرما ةايػػة فػػي اليساسػػية و ايمميػػة  ماصػػة لنػػدما يػػربط الزبػػوف بػػيف 

جودي المدمة المةدمة  وتزداد صعوبة و يساسية لمميات التسعير دكثر السعر و 
ودكثػػػر لنػػػدما يتعمػػػؽ ايمػػػر بالمػػػدمات العموميػػػة يف العديػػػد مػػػف المػػػواطنيف قػػػد 
يعتبروف موا النوع مف المدمات مف دبسط يةوقجـ المدنية ومو ما قد يجعمجـ لا 
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مػػة سػػيتـ فيمػػا يمػػي يرخػػوف  بػػؿ و لا يةبمػػوف ىلا ب سػػعار رمزيػػة لجػػا  وبصػػ ة لا
 معالجة بعض دبرز العناصر المتعمةة بتسعير المدمات بشكؿ لاـ:

 مفهوم التسعير و أهميته: -3
ديػد دمػـ النشػاطات التسػويةية فػي لمميػة  تيديػد  يتمثؿ التسػعير بالتبػارك 

دسعار المنتجات فػي المتسسػة و التػي تتطمػ  دراسػات سػوقية و تسػويةية تشػمؿ 
لممتسسػػػػة المعنيػػػػة  والتػػػػي يسػػػػمت  امميػػػػة و المارجيػػػػةالعديػػػػد مػػػػف المتغيػػػػرات الد

بعخػػجا بميػػددات التسػػعير  وممػػا يلايػػظ فػػي قطػػاع المػػدمات دف السػػعر ي مػػو 
دشكالا متعددي ك ف يمثؿ ىيجارا لمسكف دو دتعابا لميػامي دو لمولػة لسمسػار دو 
فائدي لبنؾ دو قسطا يػدفع لشػركة تػ ميف دو ةيػر ولػؾ  ومػو مػا يبػيف دف لمميػات 

 ير تمتمؼ في دمدافجا و ددواتجا مف مدمة يمرى.التسع
و بغض النظر لف تمؾ ايشكاؿ التي يمكف دف يكوف لميجا سعر المدمة 
ف نم بص ة لامة يدور يوؿ معنػت وايػد مػوا ولػؾ المةابػؿ النةػدي لمبادلػة ويػدي 
مػػػػػف ويػػػػػدات منتوجػػػػػات المتسسػػػػػة مػػػػػع الزبػػػػػوف  دي دنػػػػػم قيمػػػػػة نةديػػػػػة تبادليػػػػػة 

ف المن عػػة التػػي يتوقػػع دف يةػػدمجا المنتػػوج يعبػػر  ومػػف ججػػة دمػػرى فػػ  (8)لممنتػػوجا
سػػتجمؾ فيمػػا بعػػد ثمنػػا لتمػػؾ ملميجػػا بويػػدات نةديػػة مػػف قبػػؿ المتسسػػة ليتيممجػػا ال

يف التسػػعير يعػػد مػػف المسػػائؿ التسػػويةية  ولػػؾ لػػيس بجػػوك البسػػاطة لكػػف  المنػػافع
ة العموميػة  كمػا الياسمة ماصة لند التسعير يوؿ مري دو لندما يتعمؽ بالمدمػ

دف السػػعر الميػػدد يجػػ  دف يسػػامـ فػػي تيةيػػؽ دمػػداؼ المتسسػػة المدميػػة سػػوا  
تمؾ المتعمةة بالبةا  و الاستمرار دو المتعمةة بالربيية والتنافسػية دو بيمايػة ووي 
الػدمؿ الميػدود مػف المػواطنيف دو ةيػر ولػؾ ممػا يمكػف دف يكػوف دمػدافا دساسػية 

اري ىلت دف مناؾ العديد مف ايسػبا  التػي تجعػؿ لممتسسة المدمية  وتجدر الإش
امتيار السعر ايمثؿ دكثر صعوبة و تعةيدا في قطاع المدمات العمومية بشكؿ 
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مػػػاص  وترفػػػع مػػػف الصػػػعوبات و المشػػػاكؿ المتعمةػػػة بػػػولؾ  والتػػػي يمكػػػف وكػػػر 
   :(9)دممجا فيما يمي

مػػف  مػػرىلمويػػدي بػػؿ وتغيرمػػا مػػف ويػػدي ي صػػعوبة يسػػا  التكػػاليؼ المباشػػري -
 ة المةدمةمويدات المد

صػعوبة توزيػع  صعوبة الةياس الػدقيؽ لموقػت الػوي يسػتغرقم ىنتػاج المدمػة و  -
 التكاليؼ الثابتة

 دممية السعر في تةييـ المدمات و جودتجا مف قبؿ المستجمؾ -
 لدـ ثبات و تجانس مدملات كؿ ويدي منتجة مف ويدات المدمة -
ثير مف اييياف يةا مف يةوؽ المواطنة  لولؾ التبار المدمة العمومية في ك -

لا يجػػػ  دف تةػػػؿ جودتجػػػا  ويجػػػ  دلا يػػػتـ تسػػػعيرما مػػػف وججػػػة نظػػػر اقتصػػػادية 
 مالصة دوف ددنت التبار لمجوان  الاجتمالية  والإنسانية تجاك المواطف.

صػػػعوبة تيميػػػؿ دسػػػعار بعػػػض المػػػدمات العموميػػػة لمػػػت جميػػػع المسػػػتجمكيف  -
و قد ينطبؽ ولؾ لمت مدمػة تػوفير ايمػف العمػومي و  )الموطنيف( بن س الةدر 

الػػػدفاع الػػػوطني  يف دسػػػعارما قػػػد تتمثػػػؿ فػػػي الخػػػرائ  التػػػي يتيممجػػػا المػػػواطف 
والاقتطاع مف ممتمؼ الإيرادات المت تية مف ثروات ايمة التػي مػي ممػؾ لجميػع 

 دفراد الشع  
 تأثير خصائص الخدمات عمى أسعارها: - 2

السػػػمع الماديػػػة بنػػػا  لمػػػت تكم ػػػة الإنتػػػاج وسػػػعر يػػػتـ تسػػػعير العديػػػد مػػػف 
التكم ة ييث يمثؿ موا ايمير السعر ايدنت بعد دف يخػاؼ لجػا مػامش الػرب   
ىلا دف تيديد التكم ة المرتبطة بتةديـ المدمة دمرا ليس مف السجولة بما كاف فػي 

والتػي تصػع  لمميػة تةيػيـ  اتتميز بجػ كثير مف اييياف  نظرا لممصائص التي
مػػػدملات اللازمػػػة لإنتاججػػػا ك سػػػاس لوخػػػع السػػػعر  ومػػػف ثػػػـ فمػػػف الخػػػروري ال

  ىشػػراؾ المبػػرات الشمصػػية لمةػػائميف لمػػت التسػػعير فػػي تيديػػد دسػػعار مػػدماتجـ
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ماصػة لنػدما   ىخافة ىلت ما تمعبم الم اوخات السعرية مف دور مجـ في ولؾ
صػػػلاح مػػا يتعمػػػؽ ايمػػػر بالمػػػدمات المجنيػػة كالميامػػػاي ومػػػدمات الصػػػيانة و الإ

كمػػػا قػػػد يسػػػالد الإطػػػلاع لمػػػت بعػػػض التجػػػار  فػػػي دوؿ دمػػػرى لمػػػت   وةيرمػػػا
 تسعير بعض المدمات العمومية.

قػػد ىخػػافة ىلػػت فنائيتجػػا  تةمػػ  الطمػػ  لمػػت المػػدمات ولمػػت الػػرةـ مػػف دف 
يدفع بالعديد مف الشركات ىلي استمداـ المصومات السػعرية لتنشػيط الطمػ  فػي 

طيراف دو دور العرض السػينمائي دو المسػريي دوقات ركودك كما ت عؿ شركات ال
  فػػ ف ولػػؾ لا يصػػم  بالخػػروري فػػي يالػػة المػػدمات العموميػػة لمػػت سػػبيؿ المثػػاؿ

 لكثير مف الالتبارات ةير الاقتصادية.
 السياسات التسعيرية لمخدمات: -1

المعتمدي في مجاؿ السمع صالية لمتطبيػؽ  تعد دةم  السياسات التسعيرية
ون ػػس الشػي  بالنسػػبة لمطػرؽ السػائدي فػػي تيديػد ايسػػعار و  بالنسػبة لممػدمات  

التػػي قػػد تكػػوف لمػػت دسػػاس التكػػاليؼ دو السػػوؽ  و مػػا يتخػػمنم مػػف منافسػػيف و 
 مستجمكيف  ولموما ف ف دبرز السياسات التسعيرية مي:

 اختراق السوق: -1-3
تركػػػػػػز مػػػػػػوك الإسػػػػػػتراتيجية لمػػػػػػت تةػػػػػػديـ  المػػػػػػدمات ب سػػػػػػعار منم خػػػػػػة  

ة منم خػػػة دو ربمػػػا بتيمػػػؿ يلبػػػا  ىخػػػافية فػػػي يالػػػة بعػػػض )وبجػػػوامش ربييػػػ
المػػدمات العموميػػة( بجػػدؼ الوصػػوؿ ىلػػت اكبػػر لػػدد ممكػػف مػػف المسػػتجمكيف و 
تعمػػيـ تةػػديـ المدمػػة ىلػػت دبعػػد مػػدى ممكػػف  وتكػػوف مػػوك السياسػػة فعالػػة ماصػػة 
لنػػدما يكػػوف الطمػػ  لمػػت المنػػتل مػػرف بػػدرجات كبيػػري و لنػػدما تكػػوف المتسسػػة 

 . (10)تم يض التكاليؼ لمستويات جيديقادري لمت 
 كشط السوق: -1-2
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و تةوـ لمت السػعي لتيةيػؽ دكثػر دربايػا فػي دقػؿ فتػري زمنيػة ممكنػة وولػؾ 
لػػػف طريػػػؽ تةػػػديـ المػػػدمات ب سػػػعار وات مػػػوامش ربييػػػة كبيػػػري  كمػػػا يمكػػػف دف 
يكوف الجدؼ منجا مو الإسراع في تغطية التكاليؼ ماصة تمؾ المتعمةػة بالبيػث 

ير قبػػؿ قيػػاـ المنافسػػة بتةميػػد المنتػػوج وتةديمػػم ب سػػعار دقػػؿ. وممػػا يتطمبػػم و التطػػو 
نجػػاح مػػوك السياسػػة ججوزيػػة لػػدد كبيػػر مػػف الزبػػائف لمػػدفع مةابػػؿ اليصػػوؿ لمػػت 

 .(11)المدمة  ىخافة ىلت لدـ مرونة الطم  لميجا
 التسعير المتمايز: -1-1

دد مػػػػف يػػػػد دسػػػػعار ممتم ػػػػة لػػػػن س المنتػػػػوج وفةػػػػا لعػػػػديتو يتعمػػػػؽ ايمػػػػر ب
المعػػايير  فمػػثلا قػػد تيػػدد شػػركة المطػػوط الجويػػة الجزائريػػة سػػعرا ميػػددا لريمػػة 

قػػؿ ل ئػػات ميػػددي )لػػائلات دمعينػػة  لكنجػػا قػػد تةبػػؿ بتةػػديـ ن ػػس المدمػػة ب سػػعار 
لػػػػػائلات خػػػػػيايا    دفػػػػػراد ايمػػػػػف دو الجػػػػػيش الجػػػػػامعييف طمبػػػػػةالمسػػػػػتمدميجا  

لػػػػن س المدمػػػػة دسػػػػعار  ....(  دو لمواسػػػػـ دوف ةيرمػػػػا ومػػػػو مػػػػا يجعػػػػؿالإرمػػػػا  
 .(12)ممتم ة يس  لدد مف المعايير المعتمدي مف طرؼ الشركة

 التسعير المهني: -1-1
تتعمػػؽ مػػوك السياسػػة لػػادي بالمػػدمات المجنيػػة ومػػا يتميػػز بػػم مةػػدموما مػػف 

و المستشػار  فالتسػػعير فػػي  كالميػػامي و الطبيػػ  مبػري وك ػػا ي فػػي تمصصػاتجـ
مسػػتولية ايدبيػػة وايملاقيػػػة و لػػيس فةػػػط مثػػؿ مػػوك المجػػػف يكػػوف انطلاقػػا مػػػف ال

مف التكاليؼ  فالطبي  الممتص في دمراض الةم  دو الػدماغ يمكنػم دف  اانطلاق
يطمػػػ  السػػػعر الػػػوي يشػػػا  مػػػف مػػػريض فػػػي دمػػػس الياجػػػة ىلػػػت الشػػػ ا  ةيػػػر دف 
تيديػػػػد السػػػػعر دوف ايمػػػػو بعػػػػيف الالتبػػػػار لتمػػػػؾ الجوانػػػػ  ايملاقيػػػػة و الالتػػػػزاـ 

لية لجوا الطبي  قػد يعتبػر اسػتغلالا لمزبػوف وظروفػم  مػع دف بالمستولية الاجتما
ولػؾ لا يمنػػع مػػف دف يكػػوف السػػعر ممتم ػػا مػػف يالػػة يمػػرى يسػػ  تعةيػػدات كػػؿ 

 .(13)منجا ومتطمباتجا المجنية
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ومػػف الملايػػظ دنػػم لمػػت الػػرةـ مػػف صػػلايية السياسػػات التسػػعيرية سػػابةة  
التي ظػػات الناتجػة لػػف الػوكر لمتطبيػؽ فػػي مجػاؿ المػػدمات العموميػة مػػع بعػض 

مصوصػػػػػياتجا  ىلا دف السياسػػػػػة ايكثػػػػػر التمػػػػػادا ماصػػػػػة الجزائػػػػػر فػػػػػي قطػػػػػاع 
المػػدمات الرسػػمية ةيػػر الربييػػة مػػي تمػػؾ التػػي تعتمػػد لمػػت ايسػػعار الرمزيػػة  و 
التػػي يمكػػف تبريرمػػا بعػػدـ رةبػػة الدولػػة فػػي التممػػي لػػف مسػػتولياتجا ايملاقيػػة و 

شػعبجا دييانػا  ولػدـ قػدرتجا لمػت ولػؾ دييانػا الإنسانية و الاجتمالية تجػاك دفػراد 
دمػػػػػرى ) ماصػػػػػة بالنسػػػػػبة لممػػػػػدمات العموميػػػػػة الإسػػػػػتراتيجية كالػػػػػدفاع وايمػػػػػف 

و الاقتصػػػػادية ايمػػػػرى لمػػػػت سػػػػبيؿ  ةالػػػػداممي  وبعػػػػض  المػػػػدمات الاجتماليػػػػ
 المثاؿ( 

 الثالث: ترويج الخدمات العنصر
ر فػػي  يػػيتغ لالمػت الػػرةـ مػف دف جػػومر التػػرويل كنشػاط تسػػويةي دساسػي  

الآثار الواخية لمػت ددواتػم و  و مصائصجا لا دف لجوك ايميريىيالة المدمات 
وا كاف المةصود بالترويل بص ة لامة ممتمػؼ الاتصػالات  تطبيةاتجا الواقعية. واب
التػػػػي تةػػػػوـ بجػػػػا المتسسػػػػة بجػػػػدؼ مػػػػد المسػػػػتجمكيف بالمعمومػػػػات و التػػػػ ثير لمػػػػت 

مػف ولػؾ يمكػف الةػوؿ ديخػا دف  ا نػم انطلاقػسموكجـ لاتماو قرار التعامؿ معجا  ف
تػػػرويل المػػػدمات يتمثػػػؿ فػػػي ممتمػػػؼ العمميػػػات الاتصػػػالية بالزبػػػائف اليػػػالييف و 
المػرتةبيف لتيةيػؽ لػػدد مػف ايمػداؼ التػػي لػادي مػا تتميػػور يػوؿ النةػاط الثلاثػػة 

 :(14)الآتية
: سػػػوا  بوجػػػود المدمػػػة دو بػػػبعض مزايامػػػا  الامتيػػػازات الجديػػػدي فػػػي * الإعـــ م

لػرض المدمػة المةػػدـ دو ىمكانيػة المشػػاركة دو المسػالدي فػي تةػػديمجا مػف طػػرؼ 
المواطنيف  وولؾ  فيما يتعمؽ بالمدمة العمومية كاليملات الإللانية التي تدلو 
المواطنيف ىلت الميافظة لمت نظافة المييط دو التي تػدلو ىلػت التيمػي باليةظػة 

 ةير ولؾ. و المسالدي في مكافية الإرما  دو الإجراـ دو
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:و قد يكوف مثلا بمياولة ىقناع الزبائف ببعض منافع موك المدمات دو * الإقناع
بػػبعض الةػػيـ التػػي تتميػػز بجػػا المتسسػػة دو بيرصػػجا الشػػديد و امتمامجػػا الكبيػػر 

 برايتجـ و ىرخا مـ.
و السػػػػعي لتوثيػػػػؽ   جػػػػدؼ الييمولػػػػة دوف ىتايػػػػة ال رصػػػػة لممنافسػػػػةب * التــــ:كير:

بػػبعض يمكػػف الاسػػتعانة و الميافظػػة لػػف الصػػوري الومنيػػة   الصػػمة مػػع الزبػػائف
دو مػدماتجا دو يتػت  ةمػف يػيف لآمػر و التػي تتعمػؽ بالمتسسػ الرسائؿ التوكيرية

 دفكارما و توججاتجا. 
وكمػػا يمثػػؿ التػػرويل ديػػد المركبػػات ايساسػػية لممػػزيل التسػػويةي لممػػدمات  

سػمت لناصػر المػزيل فجو بدورك يترك  مف لدد مػف المركبػات ال رليػة و التػي ت
 الترويجي  والتي يتمثؿ دشجرما فيما يمي:

  ن:ـ* الإع
و مػو مػػا يمثػػؿ ا الججػود ةيػػر الشمصػػية التػػي يػدفع لنجػػا مةابػػؿ لعػػرض  

  دي دنػػػػم (15)السػػػػمع و المػػػػدمات و ايفكػػػػار وترويججػػػػا بواسػػػػطة شػػػػمص معػػػػيفا
ماتجا  وسيمة لمت ثير لمت الزبوف و بنا  صوري ومنية جيػدي لػف المتسسػة دو مػد
لمػػت -ولمصػػداقية الإلػػلاف يسػػتمزـ ايمػػر مػػف مةػػدـ المدمػػة  تمبيػػة اليػػد ايدنػػت 

مػػف توقعػػات الزبػػائف التػػي سػػامـ فػػي تكوينجػػا الإلػػلاف  ونظػػرا لماصػػية  -ايقػػؿ
لدـ الممموسية التي تتميز بجا المدمات يتعيف لمػت الرسػالة الإللانيػة دف تركػز 

كثػر مػف المدمػة فػي يػد واتجػا  ييػث لمت ممتمؼ المنافع التي تيةةجا المدمة د
يلايظ دنم كثيػرا مػا يػتـ التركيػز فػي مثػؿ مػوك الرسػائؿ الاتصػالية لمػت الجوانػ  
الممموسػػػة التػػػي يمكػػػف لمزبػػػوف رتيتجػػػا و الإيسػػػاس بجػػػا  كػػػ ف تتكػػػد الجمالػػػات 
الميميػػة فػػي ىيػػدى الولايػػات لمػػت خػػمامة الإلتمػػادات الماليػػة الموججػػة ييػػدى 

لممػػواطف  دو دف تتكػػد لمػػت المبػػرات العالميػػة التػػي تمػػت  المػػدمات التػػي تةػػدمجا
الاسػػػتعانة بجػػػا لممسػػػالدي لمػػػت مكافيػػػة وبػػػا  مػػػا  دو لمييمولػػػة دوف وقػػػوع كارثػػػة 
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دو ةير ولؾ   يف مثػؿ تمػؾ العناصػر  قػد تعطػي انطبالػات  بيئية في مكاف ما
دنجػػػا شػػػديدي يسػػػنة لػػػف الجمالػػػات الميميػػػة بكونجػػػا تسػػػعت لتيسػػػيف مػػػدمات و 

 ص لمت زبائنجا ) سكاف الولاية دو البمدية(الير 
 * البيع الشخصي: 

ف البيػػػع الشمصػػػي يتمثػػػؿ فػػػي الاتصػػػاؿ الشمصػػػي بػػػيف رجػػػؿ البيػػػع و ي
و الزبػػػػائف  و يف جػػػػودي المػػػػدمات ترتكػػػػز لمػػػػػت ليظػػػػة الت الػػػػؿ بػػػػيف الزبػػػػػائف 

  ف ف البيع الشمصي يعتبر العمود ال ةري للاتصاؿ مع جـالموظؼ المتعامؿ مع
ف والتػػػػرويل لممػػػػدمات  ىو دف المشػػػػاركة الوجدانيػػػػة  )درجػػػػة الاسػػػػتجابة و لزبػػػػائا

التػػػي يتميػػػز بجػػػا المتعامػػػؿ مػػػع  التعػػػاوف  المصػػػداقية  المطافػػػة و المجاممػػػة ...(
الزبػػػوف دو المػػػواطف  ويسػػػف تسػػػيير ليظػػػات الت الػػػؿ  تشػػػكؿ دلامػػػات دساسػػػية 

  ىخػافة ىلػت لجودي المدمات المةدمة و صورتجا الومنية مف وججػة نظػر الزبػوف
دنجا مف دبرز المي زات لتكرار لمميات التعامؿ مع مةدـ المدمة و بالتالي زيادي 

 ولا  الزبائف.
  * تنشيط المبيعات:

كتنظػيـ بعػض  دصبيت ايسالي  المسػتمدمة فػي لمميػة تنشػيط المبيعػات
النشػػاطات دو المسػػابةات دو رلايتجػػا  تةػػديـ بعػػض العينػػات المجانيػػة دو الجػػدايا 

وف لمػػػػت سػػػػبيؿ المثػػػػاؿ  دصػػػػبيت وسػػػػيمة فعالػػػػة لصػػػػيانة الصػػػػوري الومنيػػػػة لمزبػػػػ
لممػػدمات و جػػو  الزبػػائف ماصػػة دصػػيا  التجػػار  ايولػػت مػػع المدمػػة  وفػػي 
مػػوا الإطػػار تةػػوـ متسسػػات الػػدرؾ الػػوطني و الشػػرطة فػػي الجزائػػر فػػي مياولػػة 

صػلاح لتةري  المواطف منجا و زيادي طم نينتم وارتيايم لند التعامػؿ معجػا  و لإ
ما يمكف دف يكوف قد تمؼ مف للاقة الثةة في قوات ايمف جرا  مريمػة اللادمػف 

و فػػي ىطػػار يمػػلات ترويجيػػة رسػػمية معمنػػة دو -المريػػري التػػي مػػرت بجػػا الجزائػػر
تةػػوـ مػػوك المتسسػػات المسػػتولة لػػف تمبيػػة الايتياجػػات ايمنيػػة و  -ةيػػر معمنػػة
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يف فػػي دوقػػات ميػػددي مػػف السػػنة تػػوفير مدمػػة ايمػػف  ب ػػت  دبوابجػػا دمػػاـ المػػواطن
فيمػػػا يعػػػرؼ بػػػايبوا  الم تويػػػة لمػػػت الػػػدرؾ الػػػوطني دو الشػػػرطة  والتػػػي تمكػػػف 
المواطنيف مف الايتكاؾ برجاؿ ايمف و التعرؼ لمت دمدافجـ و ىمكانيػاتجـ ممػا 
يرفع مسػتوى الثةػة المتبادلػة و يرسػخ الةنالػات بخػروري العمػؿ المشػترؾ لتيةيػؽ 

تشارؾ ن س تمؾ المتسسات فػي بعػض اليمػلات الجمعويػة  ايمف العاـ  كما قد
المتعمةة بمكافيػة الممػدرات دو الإجػراـ دو الإرمػا  دو ةيػر ولػؾ ممػا يػدمؿ فػي 
صػميـ امتصاصػػاتجا. ولمػت الػػرةـ مػػف دف دثػر مػػوك ايسػالي  قصػػير ايجػػؿ ىلا 
دنػػم قػػد يكػػوف المريمػػة ايولػػت لعلاقػػة يميميػػة طويمػػة ايجػػؿ بػػيف الزبػػوف و مةػػدـ 

 .(16)المدمة العمومية
كما دنم و بالرةـ مف المشاكؿ التسويةية الناجمة لػف مصػائص المػدمات 
تياوؿ بعض متسسات المدمات الإبداع في تنشػيط ىيراداتجػا ىو قػد يسػم  فنػدؽ 
مػػػا لػػػبعض زبائنػػػم باسػػػتمداـ بعػػػض اليجػػػرات بػػػدوف مةابػػػؿ ل تػػػري زمنيػػػة ميػػػددي  

 ند افتتاح فروع لجا يوؿ مري. ودييانا تةدـ بعض المطالـ وجبات مجانية ل
 الرابع: توزيع الخدمات العنصر

مػػػف المنػػػتل ىلػػػت  تػػػتدى العديػػػد مػػػف المػػػدمات لػػػف طريػػػؽ قنػػػوات مباشػػػري
المسػػػتجمؾ دي دوف تػػػدمؿٍ مػػػف الوسػػػطا  )كتجػػػار الجممػػػة دو تجػػػار التجزئػػػة فػػػي 
يالػػة السػػمع( ويعػػود ولػػؾ لمػػتلازـ الكبيػػر بػػيف المدمػػة ومةػػدمجا مػػف ججػػة  وبػػيف 

ججػػػا و اسػػػتجلاكجا مػػػف ججػػػة دمػػػرى  ىخػػػافة لػػػف لػػػدـ ىمكانيػػػة قبػػػوؿ الدولػػػة ىنتا
تدمؿ الوسطا  المواص في تةديـ بعػض المػدمات العموميػة  ومػو مػا يمكػف دف 
يدفع الزبوف ىلت التوجم بن سم لمكاف تةػديـ المدمػة  و قػد يدفعػم ولػؾ ديخػا ىلػت 

ف موك المدمة البيث لف بدائؿ دمرى )و التي قد يكوف بعخجا ةير قانوني( ل
تػػوفر لميػػم مشػػػةة التنةػػؿ دو التعامػػؿ مػػػع مةػػدـ المدمػػة بشػػػكؿ مباشػػر  وبالتػػػالي 

 ىمكانية التعرض لمطر الإيلاؿ الوي يتدي ىلت خياع فرص تسويةية. 
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ولتجنػػ  ولػػؾ فمػػف الخػػروري السػػعي ىلػػت تيريػػؾ المدمػػة نيػػو الزبػػوف و 
ؿ ودقػػػر  البيػػػث لػػػف قنػػػوات توزيعيػػػة دمػػػرى تجعػػػؿ المدمػػػة متايػػػة بشػػػكؿ دفخػػػ

مكانيػػػا و زمانيػػػا لمزبػػػوف  ويجمػػػع الكثيػػػروف لمػػػت دنػػػم يمكػػػف تةسػػػيـ المدمػػػة ىلػػػت 
: المعمومػػػات  اليجػػز  الدفػػػع و الاسػػتجلاؾ  وب مكػػػاف (17)دربعػػة جوانػػ  دساسػػية

المتسسػػػة المػػػػدمية اسػػػتمداـ وسػػػطا  لمةيػػػاـ بػػػػ ي مػػػف تمػػػؾ الجوانػػػػ  مػػػع بعػػػض 
راتيجية  ومف دبرز طػرؽ التوزيع التي ظات فيما يتعمؽ بالمدمات العمومية الإست

 التي يمكف التمادما لممدمات ما يمي:
 التوزيع المباشر: -3

و مو الوي لا يعتمػد لمػت الوسػطا  فػي ىيصػاؿ المدمػة لممسػتجمؾ  وولػؾ 
مػػػا يجعػػػؿ المتسسػػػة فػػػي ايتكػػػاؾ مباشػػػر مػػػع زبائنجػػػا و بالتػػػالي سػػػرلة توصػػػيؿ 

ؼ الناتجة لػف تػدمؿ الوسػطا   المدمة و انم اض تكالي جا بسب  انعداـ التكالي
ىخافة ىلت دف موا التعامؿ المباشػر  يمكػف دف يسػالد فػي التعػرؼ لمػت الزبػائف 

  ولا يشػػػترط يخػػػور الزبػػػوف شمصػػػيا بػػػؿ يمكػػػف (18)ومتطمبػػػاتجـ بشػػػكؿ دفخػػػؿ
الاستعانة بتكنولوجيات الاتصاؿ اليديػثة  ومثػاؿ ولػؾ الانترنػت التػي اسػتطالت 

مصوصػا ةيػر العموميػة -زيػع العديػػد مػف المػدمات ىيػداث تغيير شامػػؿ فػػي تو 
يف دكثر متسسات المدمات في الوقت اليالي لجا مواقع لمت الانترنت   -منجا

ويمكػػػف ببسػػػػاطة الةيػػػاـ بػػػػ جرا ات اليجػػػز والػػػػدفع لػػػف طريػػػػؽ مػػػط مباشػػػػر مػػػػع 
المتسسػػػة واسػػػتعماؿ بطاقػػػة ائتمػػػاف  دي دف الانترنػػػت دصػػػبيت بمثابػػػة المكتػػػ  

لمدمػػػة  و ىخػػػافة ىلػػػت مػػػا سػػػبؽ يمكػػػف الاتصػػػاؿ بػػػالزبوف لػػػف ايمػػػامي لمةػػػدـ ا
طريػػؽ الجػػاتؼ آو البريػػد لإللامػػم دو اسػػتجدافم بمنتوجػػات المتسسػػة المدميػػة دو 

التػػي تػػوم   ةتمصػػيص مكاتػػ  متنةمػػة مػػف قبػػؿ مةػػدـ المدمػػة كالمكتبػػات المتنةمػػ
لمزبػػػػائف دو الشػػػػػاينات الطبيػػػػػة التػػػػػي تتنةػػػػؿ يمػػػػػاكف انتشػػػػػار بعػػػػػض ايوبئػػػػػة دو 

مػػػػراض دو لممنػػػػازؿ لنػػػػد الطمػػػػ   بػػػػؿ و ىف بعػػػػض البنػػػػوؾ قػػػػد تةػػػػوـ ب لػػػػداد اي
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مركبات مججزي لتةديـ مزيجا متكاملا مف المدمات البنكية تتنةؿ لممنػاطؽ النائيػة 
  و كمجػػا وسػػػائؿ مسػػػالدي لمػػػت توزيػػػع (19)دو دمػػاكف تجمعػػػات الطمبػػػة دو العمػػػاؿ

 معنية.المدمات بشكؿ مباشر بيف الزبوف وموظؼ متسسة المدمات ال
و فيمػػا يتعمػػؽ بالمػػدمات العموميػػة تبةػػت التسػػاتلات مطرويػػة: متػػت يمكػػف 
لممػواطف دف ييصػؿ بطاقػة تعري ػم دو ىثبػػاتٍ لجنسػيتم دو دي وثيةػة ىداريػة دمػػرى 
يتطمػػ  اليصػػوؿ لميجػػا تكػػويف ممػػؼ ىداري  دوف الوقػػوؼ فػػي الطػػوابير الطويمػػة 

مػف ولايػة يمػرى مػف مف دجؿ كؿ مكوف مف مكونات ولؾ الممؼ  ودوف التنةػؿ 
 دجؿ شجادي ميلاد دصمية دو شجادي لمسوابؽ العدلية لمت سبيؿ المثاؿ؟

ويشػػبم اليػػاؿ منػػا يػػاؿ الميتكػػر ايتكػػارا تامػػا الػػوي ي ػػرض لمػػت السػػوؽ 
قوانينػػم مػػع دف النتػػائل ليسػػت بالخػػروري متشػػابجة  ف ػػي يالػػة المػػدمات العموميػػة 

لعموميػػػػػة مػػػػػع لػػػػػدـ تػػػػػوفر فػػػػػ ف اسػػػػػتغلاؿ ايتيػػػػػاج المػػػػػواطف المطمػػػػػؽ لممدمػػػػػة ا
لػدـ تطبيةجػا بالشػكؿ المناسػ   وتعامػؿ بعػض  والتسجيلات الةانونيػة الملائمػة د

دلوف الدولة )مةدمي المدمات( بمنطؽ ولؾ الميتكػر  قػد يػدفع بكػؿ ت كيػد  ىلػت 
الإخػرار بالصػوري الومنيػة لمدولػػة لػدى المػواطف و بمسػػتويات الثةػة فيجػا  ىخػػافة 

دمػػػـ لوامػػػؿ المجػػػو  ىلػػػت السػػػوؽ السػػػودا  لممدمػػػة ىلػػػت كػػػوف تمػػػؾ ايسػػػبا  مػػػف 
 العمومية   

 التوزيع غير المباشر: -2
مػػػع دف قنػػػوات التوزيػػػع فػػػي قطػػػاع المػػػدمات تتزكػػػز دساسػػػا لمػػػت التوزيػػػع 
المباشػػر ىلا دنػػم يعػػد مػػف الخػػروري فػػي لػػدد مػػف المػػدمات ىشػػراؾ وسػػطا  بػػيف 

ة لمسػػػياية مػػػػثلا مةػػػدـ المدمػػػػة و مسػػػتجمكجا  فمتنظػػػػيـ ريمػػػة سػػػػيايية تةػػػوـ وكالػػػػ
بالتعاقد مع متسسات لاطعاـ دو ال ندقة دو النةؿ و تكوف بولؾ وسيطا بيف موك 
المتسسات و السياح مستجمكي المدمات  كما دف الطبي  الوي يوجم ديد زبائنم 
ىلت ليادات متمصصة يمكف التبارك وسيطا بينجما  و في المجػاؿ المػالي تمجػا 
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لتةديـ مدمات ميددي كمسالدتجا في  الاكتتا  البورصة دييانا لمبنوؾ كوسطا  
العػػػاـ دو لتةػػػديـ المشػػػوري و المعمومػػػات لمزبػػػائف وولػػػؾ لمػػػا تتميػػػز بػػػم البنػػػوؾ مػػػف 

 انتشار جغرافي ت تةر ىليم البورصات.
و فػػػي سػػػياؽ التوزيػػػع ةيػػػر المباشػػػر لممدمػػػة العموميػػػة  قػػػد  يعتبػػػر مػػػػن  

ية دو المكممػػة لممدمػػة التػػرميص لمغيػػر لممارسػػة بعػػضِ  مػػف النشػػاطات الوسػػيط
العموميػػة  دو مػػن  الامتيػػاز بػػولؾ مػػف بػػيف دبػػرز  دشػػكاؿ التعػػاوف والتكامػػؿ مػػع 
الةطاع الماص التػي تجسػد التوزيػع ةيػر المباشػر لممدمػة العموميػة  ويةػوـ فيجػا 

 الطرؼ المرمص لم بدور الوسيط في قناي التوزيع موك.
 سويقيالخامس: العناصر الإضافية في المزيج الت العنصر

يثابر رجاؿ التسويؽ في البيث لف الكي يػات التػي يمكػف دف تسػالد لمػت 
التكيؼ مع مصائص المدمات و تجن  المشاكؿ التسويةية التي يمكف دف تنجـ 
لنجػػا  وقػػد يةػػؿ ولػػؾ ىلػػت يػػد مػػا  دو ربمػػا ينعػػدـ دييانػػا فػػي صػػنالة المػػدمات 

ة ولػػػدـ الامتمػػػاـ العموميػػػة لةمػػػة الػػػولي التسػػػويةي لػػػدى مةػػػدمي المدمػػػة العموميػػػ
بالتسػػػػويؽ لجػػػػا بالةػػػػدر الكػػػػافي   وممػػػػا يتطمبػػػػم ولػػػػؾ ىلػػػػادي النظػػػػر فػػػػي ممتمػػػػؼ 
اينشطة التسويةية التي تمجا ىليجا المتسسة مف دجؿ تيةيؽ دمدافجا في دسػواقجا 
المسػػتجدفة وولػػؾ ب دمػػاؿ التعػػديلات الخػػرورية لمػػت لناصػػر المػػزيل التسػػويةي 

ؿ العػػرض المػػدمي يسػػتجي  لتطمعػػات التةميػػدي  و ىخػػافة لناصػػر جديػػدي تجعػػ
الزبػائف والمتسسػة لمػت السػػوا . و فيمػا يمػي مياولػة لتةػػديـ لناصػر دمػرى ةيػػر 

التسػويةي لممدمػة ليصػب  دكثػر مرونػة و فعاليػة  التي سبؽ وكرمػا  تُوسػع المػزيل
 لند تطبيةم لمت الةطاع العمومي.

 إدارة شؤون المشاركين في عممية تقديم الخدمة:  -3
تيولات العالمية الجديدي لمت بيئة المتسسة متغيرات لمت درجة فرخت ال

جا كالتكنولوجيػػات الرقميػػة فػػي مجػػاؿ مميػػة فػػي طريػػؽ تيةيػػؽ دمػػدافكبيػػري مػػف اي
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الاتصػػالات و صػػنالة ممتمػػؼ التججيػػزات و كػػوا ىيػػلاؿ الآلات ميػػؿ الإنسػػاف 
ي في العديد مػف الصػنالات  ىلا دف كػؿ ولػؾ لا يػنةص مػف دور العنصػر البشػر 

ودمميتػػم لنجػػاح ددا  المتسسػػة بػػؿ قػػد يػػدفع ولػػؾ ىلػػت زيػػادي الالتمػػاد لميػػم نوليػػا 
دكثر منم كميا  بمعنت التوجم نيػو زيػادي ك ػا ي العػامميف بػدؿ زيػادي دلػدادمـ  و 
لنػػػدما يتعمػػػؽ ايمػػػر بةطػػػاع المػػػدمات فػػػ ف ولػػػؾ الػػػدور يتزايػػػد بشػػػدي  يف لػػػدـ 

يػػددات تةيػػيـ الجػػودي بالنسػػبة ممموسػػية المػػدمات يجعػػؿ مػػف العػػامميف مػػف بػػيف م
لممسػتجمؾ  ىخػافة ىلػت دف المػوارد البشػرية تمثػػؿ فػي صػنالة المػدمات ديػد دمػػـ 
لناصػػػر المػػػزيل التسػػػويةي فيمػػػا يطمػػػؽ لميػػػم الكثيػػػروف تسػػػمية: المشػػػاركيف فػػػي 
لمميػػة تةديػػػـ المدمػػػة  والتػػي تعنػػي كافػػة العناصػػر البشريػػػة المشػػاركة فػػي تةػػديـ 

بشكػػػػؿ دو بػػػامر سػػػوا  كػػػانوا  (20)التػػػ ثير لمػػػت الزبػػػػوف المدمػػػة والتػػػي تسػػػامـ فػػػي
 لامميػف في المتسسة دو ةير لامميف فيجا.

 دور العاممين في المؤسسة في تسويق الخدمات: -3-3
يرتبط تيةيؽ المستوى المطمو  مػف الجػودي فيمػا يتعمػؽ بالمػدمات بك ػا ي 

الشػػكؿ المناسػػ   العػػامميف و رةبػػتجـ ال عميػػة فػػي خػػماف تةػػديـ المدمػػة لمزبػػائف ب
ومو ما قد ت تةدك بعض متسسات المدمة العموميػة التػي قػد تمػتمط فيجػا معػايير 
التوظيػػػؼ بالميابػػػاي و الميسػػػوبية و الرشػػػوي  ىخػػػافة ىلػػػت العةميػػػة السػػػائدي لػػػدى 
الكثيػػر مػػف المسػػتمدميف العمػػومييف التػػي لا تعطػػي ايولويػػة لمدمػػة المػػواطف بػػؿ 

ؿ الن ػػػوو  و فػػػي دبسػػػط اليػػػالات الامتمػػػاـ لتعظػػػيـ المنػػػافع الشمصػػػية و اسػػػتغلا
بكي ية تةخية سالات الدواـ دكثر مف الامتماـ بتيسيف ايدا  دثنا  الدواـ  ومو 
مػػا يتكػػد خػػروري التسػػويؽ الػػداممي الػػوي يجػػدؼ ىلػػت تعبئػػة المػػوارد البشػػرية نيػػو 

 وفجـ رسالة المتسسة لمتيكـ في تعاملاتجـ دامؿ دطرما. (21)ىرخا  الزبائف
ةـ مػػػػف التػػػػدامؿ و التكامػػػػؿ الػػػػوي يمكػػػػف دف يكػػػػوف بػػػػيف التسػػػػويؽ و بػػػػالر 

الداممي و ىداري الموارد البشرية ىلا دنم سيسػالد فػي مجػاؿ المػدمات لمػت تجيئػة 
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بيئة مناسبة تجعؿ لممية تةديـ المدمة دكثر فعالية و ولؾ بالمسػالدي فػي ىنجػاز 
 :(22)لدد مف المجاـ مثؿ

تػػػدريبجـ بمػػػا يتناسػػػ  مػػػع طبيعػػػة الامتمػػػاـ بالعػػػامميف و السػػػعي ليسػػػف  -
 المدمة و العملا ؛

العمػػؿ لمػػت تنمػػيط سػػموؾ العػػامميف دامػػؿ المتسسػػة بمػػا يجعػػؿ الزبػػوف  -
يممس ن س الصوري الومنية لف المتسسة ولامميجا  و يترسخ لم مف مػلاؿ ولػؾ 

 امتمامجـ بم  وولؾ ىخافة ىلت تنميط شكؿ العامميف ومظجرمـ؛
م بالزبػػائف فػي تةػػديـ المدمػػة و ىنجػػاح العمميػػة الت كيػد لمػػت دمميػػة التوجػػ -

 الت المية بيف الزبوف والعامؿ؛
بتةيػػػيـ الزبػػػوف لممػػػدمات المةدمػػػة وردود دفعالػػػم بوخػػػع دنظمػػػة  ـالامتمػػػا-

تسػػػػالد لمػػػػت اليصػػػػوؿ لمػػػػت الشػػػػكاوى و الاقترايػػػػات مػػػػف الزبػػػػوف و معالجتجػػػػا 
 بجدية؛
 العاممين في تسويق الخدمات:غير دور  -3-2

غيػػر العػػامميف زبػػائف المتسسػػة فةػػط بػػؿ يتعػػدى ايمػػر ولػػؾ ىلػػت لا يةصػػد ب
ممتمػػؼ ايشػػماص المتواجػػديف فػػي بيئػػة الت الػػؿ مػػع الزبػػوف  فةػػد تتػػزامف ليظػػة 
الت الػػؿ مػػع وجػػود ديػػد المػػراقبيف اليكػػومييف كػػالموظؼ الم ػػتش دو المػػدير العػػاـ 

ةػػػػديـ لمػػػت سػػػػبيؿ المثػػػػاؿ  دو ربمػػػػا ديػػػػد المنافسػػػيف دو المػػػػورديف لنػػػػدما يكػػػػوف ت
المػػػدمات فػػػي مكػػػاف مكشػػػوؼ دو شػػػبم مكشػػػوؼ كمػػػا ييػػػدث فػػػي المعػػػارض دو 
التجمعػػػات الشػػػعبية ومػػػو مػػػا قػػػد يجعػػػؿ لجػػػتلا  ايشػػػماص دثػػػراً مباشػػػراً دو ةيػػػر 

 مباشر  بةصدٍ دو يغير قصدِ لمت تةديـ المدمات بشكؿ لاـ.
وبالإخػػػػافة ىلػػػػت ايشػػػػماص ةيػػػػر العػػػػامميف و الػػػػويف لا يمثمػػػػوف  زبػػػػائف  

مسػػتةبمييف فػػ ف زبػػائف المتسسػػة المتواجػػديف فػػي ميػػيط تةػػديـ المدمػػة يػػالييف دو 
سوا  المنتظريف دو المتمةػيف لجػا  لجػـ ايثػر ايكبػر لمػت نجػاح العمميػة ينجػـ لا 
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يعتبروف مجػرد مسػتجمكيف يمكػف اسػتبدالجـ بػؿ مشػاركيف فػي ىنتػاج المدمػة لمػت 
زبػػػوف يتعمػػػؽ التبػػػار دف معظػػػـ المػػػدمات ماصػػػة وات الاتصػػػاؿ المباشػػػر مػػػع ال

 ىنتاججا وتسويةجا باستجلاكجا.
كػػؿ ولػػؾ يػػدفع ىلػػت ىلزاميػػة الامتمػػاـ بػػ داري العمػػلا  و المشػػاركيف لمومػػا  

في تةديـ المدمة قبؿ و دثنا  و بعد التةديـ  يتت دف بعض المتسسات المدميػة 
قد تمج  ىلت تمصيص موظػؼ للامتمػاـ بػالجمجور الميػيط بتةػديـ المدمػة سػوا  

مومػػات دو بمياولػػة التػػ ثير لمػػت سػػموكجـ  ومثػػاؿ ولػػؾ مػػا قػػد تةػػوـ بػػم بتةػػديـ المع
شػػػػػركة المطػػػػػوط الجويػػػػػة الجزائريػػػػػة لنػػػػػدما يتػػػػػ مر مولػػػػػد الريمػػػػػة و يػػػػػ تي دور 
الموظػػػػػؼ لتبريػػػػػر الموقػػػػػؼ دو ترفيػػػػػم المنتظػػػػػريف فػػػػػي قالػػػػػة الانتظػػػػػار بػػػػػبعض 
المشػػػػػروبات و اليمويػػػػػات دو المجػػػػػلات دو ةيػػػػػر ولػػػػػؾ  لمييمولػػػػػة دوف اتمػػػػػاومـ 

 ؼ مخاد لممتسسة ومف ثـ مدمات الةطاع العاـ بكاممم.لموق
 صناعة البيئة المادية لتقديم الخدمة و إدارتها:  -2

تتػػػ ثر الصػػػوري المدركػػػة لػػػف المدمػػػة ىلػػػت درجػػػة كبيػػػري بممتمػػػؼ العناصػػػر 
الماديػػة المييطػػػة بعمميػػػة التةػػديـ  ىو دنجػػػا مػػػف دمػػػـ العناصػػر التػػػي يعتمػػػد لميجػػػا 

ة و تكػػويف انطبالػػات ميػػددي لػػف المتسسػػة المدميػػة الزبػػوف لتةيػػيـ جػػودي المدمػػ
كمػػا دنجػػا تسػػالد لمػػت التةميػػؿ مػػف الآثػػار السػػمبية لماصػػية لػػدـ الممموسػػية فػػي 
المػػدمات  ولػػو بصػػ ة نسػػبية  ولعػػؿ ولػػؾ مػػف دمػػـ الػػدوافع التػػي جعمػػت مػػف مػػوك 
الجوان  المادية المييطة لنصرا ىخافيا في المزيل التسويةي لممدمات  ويػتدي 

اـ بتمؾ العناصر ىلت الت ثير ىيجابيا لمػت رايػة الزبػائف ورخػامـ  كمػا دف الامتم
متسسػػات المػػدمات قػػد تسػػت يد مػػف لناصػػر البيئػػة الماديػػة فػػي تمييػػز لروخػػجا 
المدميػػػة  فوجػػػود كػػػاميرا لممراقبػػػة فػػػي موقػػػؼ السػػػيارات التػػػابع ل نػػػدؽ مػػػا يجعػػػؿ 

ال نػػدؽ لػػف فنػػدؽ  الزبػػوف دكثػػر اطمئنانػػا و قػػد يكػػوف ولػػؾ سػػببا فػػي ت خػػيمم لجػػوا
 آمر.
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و تتعػػدد العناصػػر الماديػػة لمبيئػػة المدميػػة و تمتمػػؼ مػػف مدمػػة يمػػرى و 
 مف سوؽ يمرى  ةير دنم يمكف وكر بعخجا في الجدوؿ الآتي:

 (: عدد من العناصر الداخمية والخارجية لمبيئة المادية 13جدول رقم)
 العناصر المارجية العناصر الداممية

 يجـ مبنت المتسسة -
 شكؿ وتصميـ البنا  -
 تصميـ مدمؿ المبنت -

 الإخا ي المارجية و الإشارات -
 المواد المستعممة في البنا  -

 المدامؿ و الممارج -
 مواقؼ السيارات -

 التصميـ الداممي -
 ايلواف -

 المعدات و وسائؿ العرض -
 الإخا ي الداممية -

 و الإشارات الإرشادية الداممية
 التكييؼ و التدفئة -

 الادوات و المواد الدالمة -
 كايقلاـ و ايوراؽ  سمة المجملات ...

 .973المصدر: ماني يامد الخمور  مرجع سابؽ  ص:

ولمت الرةـ مف دف الجدوؿ دللاك يعرض لددا مف لناصر البيئة المادية 
ىلا دنجػػا دكثػػر مػػف ولػػؾ كمػػا و كي ػػا  و تمتمػػؼ ايمميػػة النسػػبية لكػػؿ منجػػا لػػف 

ؿ دمميػػة بعخػػجا دو تنعػػدـ فػػي يالػػة المػػدمات المةدمػػة فػػي مواقػػع الآمػػر  فةػػد تةػػ
الزبائف دو منازلجـ كمدمات التصمي  في المنازؿ  ولكنم يتت في موا النػوع مػف 
المػػدمات لا يمكػػف ىممػػاؿ العناصػػر الماديػػة التػػي قػػد يتمثػػؿ بعخػػجا فػػي ايدوات 

 دو وسائؿ النةؿ المستعممة في تةديـ المدمة لمت سبيؿ المثاؿ.
ويعتبػػر تصػػميـ البيئػػة الماديػػة و تجيئتجػػا مجمػػة ىبداليػػة تسػػامـ فػػي صػػنع  

شمصػػػػية المتسسػػػػة دمػػػػاـ الغيػػػػر  ولعػػػػؿ ولػػػػؾ ممػػػػا جعػػػػؿ العديػػػػد مػػػػف متسسػػػػات 
المػػدمات العموميػػة فػػي الجزائػػر تعيػػد النظػػر فػػي بيئتجػػا الماديػػة بصػػ ة جزئيػػة دو 

تجا متغيػرات كمية بعد ت ثرما بممتمػؼ التيػولات  الدامميػة و المارجيػة التػي فرخػ
ممتم ة كالتوجم نيػو التعدديػة اليزبيػة و التيرريػة الاقتصػادية فػي زمػف العولمػة 
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و التكنولوجيػػػػات الرقميػػػػة  ومػػػػو مػػػػا يسػػػػتدلي دراسػػػػة شػػػػاممة ودقيةػػػػة لمعديػػػػد مػػػػف 
العوامػػػػؿ كطبيعػػػػة السػػػػوؽ المسػػػػتجدفة و مصػػػػائص مكوناتجػػػػا  رسػػػػالة المتسسػػػػة 

لماصػػة كالتشػػريعية و الاجتماليػػة و ودمػػدافجا  ممتمػػؼ الةيػػود البيئيػػة العامػػة و ا
 ةيرما.
ومجما بمغت لممية تجيئة البيئة المادية مف صعوبة و دممية فػ ف ىدارتجػا  

دصػػع  مػػف ولػػؾ و دمطػػر  ينجػػا تسػػتوج  متابعػػة مسػػتمري و صػػيانة دوريػػة و 
تيديث متواصؿ لموسائؿ التكنولوجية و البرامل المعموماتية لمي اظ لمت الصوري 

كػػػػػة مػػػػػف طػػػػػرؼ الزبػػػػػوف  وفػػػػػي مػػػػػوا السػػػػػياؽ يجػػػػػ  دف تتناسػػػػػ  الومنيػػػػػة المدر 
التكنولوجيػػػات المسػػػتمدمة مػػػع قػػػدرات الزبػػػائف الاسػػػتيعابية كػػػ ف تتميػػػز بسػػػجولة 
التشػػػغيؿ  دو لمػػػػت ايقػػػػؿ خػػػػروري ىرشػػػادمـ ومسػػػػالدتجـ يتػػػػت لا تكػػػػوف يداثػػػػة 
ايججػػػزي مصػػػدر ىيػػػراج دو ىزلػػػاج لمزبػػػوف  قػػػد لا تجعمػػػم  يشػػػعر بالرايػػػة خػػػمف 

 .(23)مي المةدـالعرض المد
 عممية التفاعل بين مقدم الخدمة ومستهمكها: -1

سابةة الوكر لمػت درجػة كبيػري مػف ممتمؼ لناصر المزيل التسويؽ تعتبر 
التسويةية والاقتصادية لممتسسة ىو دنجا تسامـ في زيادي فعالية و ربييػة  ايممية

اييػػداث و سمسػػمة المدمػػة ) دو سمسػػمة الإنتػػاج المػػدمي(  و التػػي تمثػػؿ سمسػػمة 
بمػػا فػػي ولػػؾ  (24)المواقػػؼ التػػي يمػػر بجػػا الزبػػوف و مػػو يطمػػ  المنتػػوج المػػدمي

الموقػػؼ الػػوي يةػػع فيػػم الاتصػػاؿ المباشػػر بػػيف الزبػػوف و مةػػدـ المدمػػة  دي ولػػؾ 
الموقػػؼ الػػوي يت الػػؿ فيػػم مةػػدـ المدمػػة مػػع الزبػػوف مباشػػري و الػػوي يطمػػؽ لميػػم 

التػي لرفجػا جػاف كػاركزوف لمػت البعض اسـ ليظة الت الؿ دو ليظة اليةيةة  و 
دنجػػا اكػػؿ فرصػػة تسػػم  لمزبػػوف بػػ ف يكػػوف فػػي اتصػػاؿ مباشػػر مػػع المتسسػػة ولػػو 

  و قػػػد كػػػاف جػػػاف كػػػاركزوف دوؿ مػػػف (25)لػػػف بعػػػد ومجمػػػا كػػػاف شػػػكؿ الاتصػػػاؿا
اسػػتمدـ مصػػطم  ليظػػة اليةيةػػة ىو يةػػوؿ دف الم تػػاح اليةيةػػي لمتميػػز يكمػػف فػػي 
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الزبػػائف وييكػػي قصػػتم مػػع شػػركة الطيػػراف الإداري ال عالػػة لميظػػات الت الػػؿ مػػع 
اساسا التي كاف مديرا لجا في بداية الثمانينيات كمثاؿ لمت ولؾ  ييث قػدر دف 
الشػػػػركة تنةػػػػؿ لشػػػػري ملايػػػػيف راكػػػػ  فػػػػي السػػػػنة و دف متوسػػػػط العػػػػامميف الػػػػويف 
يتعػػػامموف مػػػع كػػػؿ راكػػػ  مػػػو ممسػػػة  و مػػػو مػػػا يعطػػػي ممسػػػوف مميػػػوف ليظػػػة 

جػػا ب عاليػػة يتػػت تيةػػؽ الشػػركة سػػمعة جيػػدي بػػيف ت الػػؿ مػػع الزبػػائف يجػػ  ىدارت
  ينجػػـ سػػيةارنوف فػػي كػػؿ ليظػػة ت الػػؿ توقعػػاتجـ بواقػػع تمػػؾ الميظػػة  (26)زبائنجػػا

وولػػػؾ ممػػػا جعػػػؿ البيػػػث فػػػي تعظػػػيـ الاسػػػت ادي منجػػػا و تيميمجػػػا  ويسػػػف ىدارتجػػػا 
 نشاطا تسويةيا دساسيا يمثؿ لنصرا ىخافيا في المزيل التسويةي لممدمات.

 امة عن تسويق الخدمات العمومية في الجزائرمستخمصات ع
 دو مواسـ ميػددي مناسباتالعمومية ىلا في  ىمماؿ الامتماـ بتسويؽ المدمات -
 الانتمابية مثلا(ك) 
فػي التوجم بسياسة ال الميف السياسييف ) الويف يتميػزوف بعػدـ ديمومػة البةػا (  -

 وف) الػويف يتميػز يف مػواطنالتوجم بايولوية لمدمػة ال مفبدلا  كثير مف اييياف 
  ( وتيةيؽ المصمية العامةنسبيا بديمومة البةا 

)الزبػػوف(  تػػدمور الصػػوري الومنيػػة لمدولػػة والعديػػد مػػف متسسػػاتجا لػػدى المػػواطف -
بسػػب  لػػدـ  كونػػم دولويػػة دةمبيػػة المسػػتوليف الرسػػمييف لمػػت الػػرةـ مػػف التغنػػي 

امتمػػاـ صػػناع  لاـ  يفبػػولؾ دومػػا فػػي المناسػػبات الرسػػمية و دمػػاـ وسػػائؿ الإلػػ
دنسػامـ فػي كثيػر مػف  ) وبالمصال  الشمصية بالنسبة لبعخػجـ( الةرار بالسياسة

 العديػػػػػػد مػػػػػػف المجػػػػػػالات  ايمػػػػػػرىالجديػػػػػػة و المثػػػػػػابري فػػػػػػي الامتمػػػػػػاـ بايييػػػػػػاف 
 كالاجتمالية و الاقتصادية والعممية لمت سبيؿ المثاؿ.

ف فػي متسسػات الدولػػة دو و انعػداـ الثةػػة فػي كثيػر مػف ايييػػاتنػاقص الػولا    -
موججػػػة  يةبيمػػػلات تسػػػوية الةيػػػاـ  يسػػػتوج فػػػي كيانجػػػا فػػػي يػػػد واتػػػم  ومػػػو مػػػا 

الايجابيػػػة فػػػي موخػػػوع المواطنػػػة  ايفكػػػار و الةػػػيـ لمػػػدامؿ الجزائػػػري لمعديػػػد مػػػف
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مػػػف قبػػػؿ دبػػػرز مسػػػتولي الدولػػػة فػػػي ىطػػػار يممػػػة منظمػػػة و  والمػػدمات العموميػػػة
مػػػػػف المػػػػػواطنيف فػػػػػي بعػػػػػض متسسػػػػػات  مدروسػػػػػة لتػػػػػرميـ الثةػػػػػة الباليػػػػػة لمعديػػػػػد

 الجمجورية.
البسػػيط   ف المػػواطف بػػالعةميػػة السػػائدي لػػدى معظػػـ صػػناع الةػػرار فػػي الجزائػػر  -

يعد استغلالا  لم يف الدولة  ولؾ قد يج  دف يخيي مف دجؿ الدولة و مو ما 
الشمص المعنوي الوي ييتوي شعبا ب كممم و الػوي يجػدؼ فيمػا يجػدؼ ىليػم ىلػي 

يمػػػػرا   لػػػػيس دومػػػػا دك و ازدمػػػػارمـ و لػػػػزتجـ و جعػػػػؿ كػػػػرامتجـ مطػػػػا رقػػػػي دفػػػػراد
المػػػػواطف )فػػػػي دفعػػػػم لمخػػػػرائ   ولػػػػؾ مػػػػف تخػػػػيياتايوؿ دو الوييػػػػد المسػػػػت يد 

بتشػػػػػكيلاتجا المتنولػػػػػة  جعمػػػػػم يةػػػػػؿ تجػػػػػار  لمعديػػػػػد مػػػػػف البػػػػػرامل التعميمػػػػػة دو 
المسػػػػػتوردي  فػػػػػي تيممػػػػػم لػػػػػبعض دمطػػػػػا  المسػػػػػتوليف  الاجتماليػػػػػة دو السياسػػػػػية

...دو ةيػر ولػػؾ مػف التخػػييات التػي دفعجػػا المػػواطف و ييف دو الإداريػػيف السياسػ
مػف تجػـ ودباطيػؿ   مف كؿ ما ينس  ىليم ي زاؿ(  وموا الشمص المعنوي بر يلا 

بػػؿ قػػد يكػػوف  فػػي يػػد واتػػم خػػيية لػػبعض دفػػراد شػػعبم مػػف خػػعاؼ الن ػػوس مػػف 
  ييػث الويف دصبيوا مستوليف دو درادوا ولؾ فةط مف دجؿ مصاليجـ الشمصية

دف بعخجـ قد يتجر  مف التخيية مػف دجػؿ الدولػة )بػالتجر  مػف دفػع مػا لميػم 
  مف خرائ  بالتيايؿ دو باستعماؿ الن وو لمت سبيؿ المثاؿ(.
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