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 إهداء

  كما ربيافٓ صغتَااربضهمافُ من قاؿ فيهما الله تعافُ كقل ربي إ
 إفُ الوالدين الكربيتُ، حفظهما الله كرعابنا كرزقنا رضابنا

 "الدكتورة عائشة بخالد"إفُ الزكجة الغالية 
إفُ كل أفراد عائلتي  

 إفُ ركح أخي أبوالعز ربضة الله عليو
 إفُ أساتذتي من التعليم الابتدائي إفُ التعليم ابعامعي

.إفُ كل الأصدقاء الذين يسعهم القلب كلا تسعهم ىذه الصفحة  
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 شكر

 ابغمد لله ك الشكر لله عدد ماكاف، كعدد مايكوف، كعدد ابغركة كالسكوف
، أتقدـ بأبظى عبارات الشكر كالتقدير ىالدراسةبعد ابغمد كالشكر لله لتوفيقو لنا في إبساـ ىذ

 على دعمو كتصويباتو كتوجيهو كاقتًاحاتو بولرباح غريب: الدكتورللؤستاذابؼشرؼ على ىذا العمل 
.لابقاز العمل  

. على مساعدتها القيمة في كافة أطوار ابقاز الدراسةعائشة بخالدشكر خاص للدكتورة الغالية  
 على ما سوؼ يقدمونو من  كشكر خاص لأعضاء ىيئة ابؼناقشة على قبوبؽم مناقشة ىذا العمل

 .توجيهات كتصويبات
شكر خاص للوالدين الكربيتُ على مساعدتهما، بارؾ الله في عمريهما كفي ميزاف حسناتهما، كجعلهما 

.من أىل الفردكس الأعلى  
.كما أشكر كل من ساىم من قريب أك بعيد في إبقاز ىذا العمل  
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: الملخص  

 بولاية كرقلة على تبتٍ  العموميةابؼنظماتوالإداراتتهدؼ ىذه الدراسة إفُ بؿاكلة قياس مدل استعداد كقابلية 
التقنيات التسويقية، باعتباره أحد آليات برستُ أداء ابػدمات العمومية، كمن أجل برقيق ىذا ابؽدؼ تم ابقاز 

 الدراسة الأكفُ كالثانية للدراسة الوثائقية كالتي تم من بزصيصحيث تم أربعة دراسات جزئية متسلسلة كمتكاملة، 
 خلببؽا تفحص كدراسة بصلة من الوثائق كالنصوص القانونية كالتشريعية التي تنظم عمل قطاع الإدارة العمومية
، بينما بابعزائر ككل، بالإضافة إفُ بعض الوثائق ابػاصة بعينة من ابؼنظمات كابؽيئات العمومية العاملة بدنطقة كرقلة

خصصت الدراسة الثالثة لقياس كاقع ابؼقاربة التسويقية من حيث البعد الفلسفي كمن حيث الأنشطة كابؼمارسات، 
كرقلة، في الإطارات كابؼستَين في قطاع الإدارة العمومية بدنطقة على عينة من من خلبؿ تصميم كتوزيع استبياف 

حتُ تم بزصيص الدراسة ابعزئية الرابعة لقياس مستول أداء ابػدمات العمومية بدنطقة كرقلة من كجهة نظر 
ابؼواطنتُ، كقد توصلت ىذه الدراسة إفُ أف الإدارات العمومية بولاية كرقلة لا تزاؿ بعيدة كل البعد عن تطبيق 

تقنيات التسويق، بسبب عدـ توفر ابؼتطلبات كالشركط اللبزمة لذلك، كأف ىناؾ جهد كبتَ بهب أم يبذؿ لتوفتَ 
 أحد الآليات ابؼناسبة لتحستُ جودة أداء قالبيئة ابؼناسبة كابؼشجعة لتطبيق الأساليب كالتقنيات التسويقية، بوصف

.ابػدمات العمومية  
مقاربة تسويقية، إدارة عمومية، خدمات عمومية، تسويق عمومي: الكلمات المفتاحية  

Abstract: 

This study aims to measure the ability of the public sector in the region of Ouargla to 

adopt marketing techniques as one of the mechanisms to improve the performance of public 

services. In order to achieve this goal, four sequential and integrated studies have been 

carried. The first and second study was devoted to the documentary study, which examined a 

number of documents, and legal and legislative texts that regulate the work of the public 

sector in Algeria in general, as well as some documents of a sample of public organizations 

and administrations operating in Ouargla region. While the third study was devoted to 

measuring the reality of the marketing approach in terms of philosophical dimension and in 

terms of activities and practices, through the design and distribution of a questionnaire on a 

sample of  staff and managers in the public administration in the region.Whereas the fourth 

study was devoted to measuring the performance of public services in t of Ouargla from the 

point of view of citizens. 

The study found that the public administrations in Ouargla are still far from applying 

marketing techniques due to lack of necessary requirements and conditions.There must be a 

great effort done to provide the appropriate and encouraging environment for the application 

of marketing methods and techniques as one of the appropriate mechanisms to improve 

quality performance of public services. 

Keywords: marketing approach; public administration; public services; public 

marketing. 
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  قائمة الجداول

 رقم الصفحة عنػػػػواف الجدكؿ رقم الجدكؿ
 22حركية توسع بؾالات التسويق ( 1-1)
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يشملمجموعة من الأنشطة التي  (ابؼنابصنت)التسويق أحد المجالات ابؼعرفية ابؼتعلقة بالفكر الإدارم يعد 
ترتكز على نظاـ للتفكتَ كالتحليل كالفعل، ظهر كتطور لأكؿ مرة مع مطلع القرف العشرين في ابؼؤسسات التجارية 
كالصناعية في الدكؿ الرأبظالية، كالولايات ابؼتحدة الأمريكية على كجو التحديد، باعتباره أحد الآليات ابؼهمة التي 

بذيب على إشكالية الأداء في قطاع منظمات الأعماؿ، كمع نهاية السبعينيات كبداية الثمانينات شهد الفكر 
التسويقي برولات جذرية مست بالأساس ابعوانب ابؼتعلقة بالنظريات كالنماذج ابؼعرفية ابؼشكلة لو، كالأنشطة 

كابؼمارسات ابؼتعلقة بو ككذا بؾالات تطبيقو، بابؼوازاة مع التطورات ابغاصلة في المجتمع على كجو العموـ كفي علوـ 
. خاصابؼنابصنتوالإستًاتيجية على كجو 

من خلبؿ أطركحاتهم  (Kotler,  Levy,  Druker)ساىم العديد من الباحثتُ كالكتاب على غرار 
ابؼعرفية في تطور الفكر التسويقي، فبعد أف كاف التسويق يقتصر على بؾالات الأعماؿ التجارية كالربحية، كينحصر 

كبناء كإدارة العلبقات، بفا  (بابؼفهوـ العاـ)في عمليات البيع كالتبادؿ الاقتصادم، بروؿ إفُ عمليات تبادؿ القيم 
بظح بتوسعو إفُ بؾالات غتَ تقليدية في السلوؾ البشرم كالإنسافٓ على غرار الدين كالسياسة كالإدارة العمومية 

كابػدمات العمومية، كىذا ما جعل التوجو بكو إدماج ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية أحد أىم المحاكر 
البحثية التي ركزت على معابعة مشاكل الأداء كبرستُ ابػدمات العمومية في قطاع الإدارة العمومية، على اعتبار 

ية التي تعتمدىا ير الإدارية كالتسيكالآلياتأف برستُ أداء ابػدمات العمومية يتطلب إعادة النظر في ابؼيكانيزمات
ابؼنظمات في قطاع الإدارة العمومية في إدارتها بؼواردىا بالشكل الذم يؤدم إفُ إعادة صياغة كبناء علبقاتها مع 

 في مبؿيطها ابػارجي كفق أسس تضمن برقيق أىداؼ الطرفتُ، كفي ىذا السياؽ يسعى إدماج التوجو التسويق
قطاع )قطاع الإدارة العمومية إفُ توضيح كاقتًاح ابغلوؿ ابؼتعلقة بالتبادؿ كالعلبقات بتُ منظمات القطاع ابغكومي 

 فيما بىص الطلب كأداء ابؼهاـ كالإجراءات ابؼتعلقة (فئات متلقي ابػدمة العمومية) كابؼواطنتُ (الإدارة العمومية
. بتسليم ابػدمات العمومية

كفي مقابل ذلك دفعت الستَكرة التاربىية لتطور الفكر ابؼناجرم العمومي منذ بداية الثمانينيات إفُ زيادة 
الاىتماـ كالتقارب بتُ قطاع الإدارة العمومية كبؾاؿ التسويق، من خلبؿ إدخاؿ مناىج التفكتَ كالأساليب 

التجارية لتحستُ كفاءة كفعالية قطاع الإدارة العمومية، حيث تبلور ىذا الابذاه مع ظهور بموذج الإدارة العمومية 
كبموذج ابغوكمة الدبيقراطية، غتَ أف العديد من منظمات قطاع الإدارة العمومية كجدت صعوبة  (NPM)ابعديدة 

يفها لتتوافق مع خصوصية مفي استيعاب التسويق في منظماتها، بسبب سوء فهم متطلباتو كخصائصو التي بهب تك
.   قطاع الإدارة العمومية

يتطور إفُ بؾاؿ معرفي مستقل بذاتو بفعل  (التسويق العمومي)كقد بدأ التسويق في قطاع الإدارة العمومية 
تطور ابؼنابصنت العمومي، من خلبؿ دمج الأفكار ابؼتعلقة بالأساليب كالتقنيات التسويقية كإدارة الأعماؿ التجارية 

 الكفيلة بتطوير الآلياتفي قطاع الإدارة العمومية، على ضوء البحوث كالدراسات كالنقاشات كابعدؿ ابؼتنامي إزاء 
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ىذا المجاؿ، كبهذا أصبح التسويق في قطاع الإدارة العمومية آلية جديدة بؼواجهة التحديات ابؼعاصرة التي يشهدىا 
تعلق منها بأداء ابػدمات العمومية، كنتيجة لذلك أصبحت ابؼفاىيم كالأساليب التسويقية ما ىذا القطاع كلاسيما 

كابؼوظفتُ كأصحاب ابؼصلحة الآخرين مفاتيح بقاح رئيسية  (الزبائن)على غرار بناء كإدارة العلبقات مع ابؼواطنتُ 
التسويق )بؼنظمات قطاع الإدارة العمومية، كعلى ىذا الأساس بهب أف يتطور التسويق في قطاع الإدارة العمومية 

من بؾموعة أدكات تقليدية ىامشية إفُ قاعدة معرفية عميقة تضبط كتوجو نظاـ التفكتَ كثقافة العمل  (العمومي
. ين كالعاملتُ في قطاع الإدارة العموميةيرللمدراء كابؼسي

كبالرغم من الاىتماـ ابؼتزايد من قبل الباحثتُ كابؼمارستُ في قطاع الإدارة العمومية بشأف استخداـ ابؼقاربة 
التسويقية في قطاع الإدارة العمومية، إلا أف تطبيق التقنيات كالأساليب التسويقية ابؼتعارؼ عليها في ىذا المجاؿ لا 

كابؼتحمستُ لتطبيقو، كيتًكز ىذا ابعدؿ حوؿ  (ابؼعارضتُ)يزاؿ بؿدكد نسبيا، كيثتَ جدؿ كبتَ بتُ ابؼتخوفتُ 
 قطاع مدل جاىزيةبرستُ أداء ابػدمات العمومية، كحوؿ في بؼقاربة التسويقية لتبتٍ احقيقة ابؼسابنة المحتملة 

الإدارة العمومية لتطبيق الأساليب التسويقية بفعالية من حيث توفر ابؼتطلبات كالشركط ابؼتعلقة بابػصائص ابؽيكلية 
كابػصائص العملية  (طبيعة ابؼنتج، كابؼنظمة كالسوؽ أك ابعمهور ابؼستهدؼ من طرؼ ابؼنظمة العمومية)
 .(الإجراءات كالنظم ذات الصلة بهذا القطاع التي بركم نشاطو كبردد أثاره كنتائجو)

كبالنسبة للجزائر فقد شهدت السنوات الأختَة اىتماما متزايدا بتطوير كبرستُ أداء قطاع الإدارة 
العمومية، نتيجةن لتدىور أداء ابػدمات العمومية ابؼقدمة من قبل ىذا القطاع، كىذا ما بيكن ملبحظتو 

فياحتجاجات ابؼواطنتُ ابؼتكررة على سوء الاستقباؿ ك التكفل بدطالبهم،ضياع كبتَ للوقت نتيجة الطوابتَ الطويلة 
كبطئ العمل الإدارم، العجز الكبتَ ابؼلبحظ في ىذه ابؼؤسسات على مستول ابؼوارد البشرية،ابؼالية 

افٍ ، ككذا الدكر ابعديد الذم بات على ...كابؼادية،الإضرابات كالاحتجاجات ابؼتكررة للعماؿ ،كثرة الوثائق،
 في ظل التطورات السريعة التي يشهدىا العافَ في ابؼيادين تؤديومنظمات قطاع الإدارة العمومية أف 

التكنولوجية،السياسية،الاجتماعية،الاقتصادية،بالتزامن مع إعادة صياغة دكر الدكلة كالتحوؿ إفُ اقتصاد السوؽ، 
 .تطور العلوـ الإدارية كظهور ابذاىات حديثة في إدارة الأعماؿ

كقد تزامنت ىذه التطورات مع ظهور كوكبة من ابؼفكرين كالباحثتُ الذين ينادكنا بضركرة إسقاط ىذه 
التوجهات من علم إدارة الأعماؿ على قطاع الإدارة العمومية كابغكومية،خاصة كأنها أثبتت بقاعتها في العديد من 

البلداف ابؼتقدمة، كضمن ىذا السياؽ ظهرت مناىج كأساليب حديثة في الإدارة العمومية كابغكومية تأخذ بعتُ 
كفق  (الإدارة العمومية ) العموميةالاعتبار متطلبات كتطلعات ابؼواطن كفي نفس الوقت تراعي دكر مقدـ ابػدمة

 كبذلك برولت فلسفة الإدارة العمومية من السيطرة  أك بابؼواطنفلسفة تسويقية تعرؼ بفلسفة التوجو بابؼستهلك
كمن مراقبة التكاليفإفُ التًكيز على مستويات ، (ابؼواطن)إفُ سيادة ابؼستهلك  (البتَكقراطية)كابؽيمنة الإدارية 
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الأداء،كمن زيادة كمية ابؼخرجات إفُ التًكيز على برستُ جودة ابػدمات العمومية،كمن التًكيز على الإنفاؽ إفُ 
. البحث عن برستُ الإيرادات

كقد عرفت إشكالية التوجو بكو إدماج ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية توسعا كبتَا من ناحية 
التنظتَ كالتطبيق في الدكؿ الصناعية ابؼتقدمة كفي بعض الدكؿ النامية، حيث برزت الانعكاسات الإبهابية بؽذا 

التوجو في منظمات قطاع الإدارة العمومية بوضوح على ابغكومات كابؼواطنتُ كابؼنظمات العمومية، كلكن على 
مستول الوطن العربي كابعزائر على كجو ابػصوص فَ يأخذ ىذا التوجو حقو من الدراسة كالتطبيق، كمن ىذا 

 لتسليط الضوء على ىذا ابؼنهج الإدارم ابغديث كبحث السبل كالشركط كابؼتطلبات تأتيهذىالدراسةابؼنطلق 
الكفيلة بإبكاج تطبيقو، ككذا الوقوؼ على العوائق كالنقائص التي برد من إدماجو بفاعلية في قطاع الإدارة 

 .العمومية

 إشكالية الدراسة:     أكلا
 :كالتييمكنصياغتهافيالسؤالالمحوريالتافِالدراسة علىضوءماسبق،تتبلورمعابؼإشكالية
تحسين أداء كآليةؿ تبني المقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية بورقلةإلى أم مدل يمكن اعتبار

 ؟الخدمات العمومية
 :من أجل الإجابة على ىذه الإشكالية ارتأينا بذزئتها إفُ بطسة أسئلة فرعية  كمايلي

ابؼتطلباتاللبزمة كالتسويق من حيث توفر الشركط ابؼقاربة قابلية قطاع الإدارة العمومية لتبتٍ كما مدل استعداد  .1
  في ىذا القطاع؟ية التسويق الأساليب كالتقنياتلتطبيق

ما ىو كاقع كمستول تبتٍ ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية بورقلة، من حيث الثقافة التسويقية كمن  .2
 حيث ابؼمارسات كالأنشطة التسويقية؟

في ظل الإصلبحات ابؼتتالية التي يشهدىا قطاع الإدارة العمومية بابعزائر عموما، ما ىو كاقع كمستول أداء  .3
 ابػدمات العمومية في منطقة كرقلة، من حيث مستول جودتها كمن حيث رضا ابؼواطنتُ عنها؟

ىل ىناؾ علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ مستول تبتٍ ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية كمستول  .4
 ؟أداء ابػدمات العمومية بدنطقة كرقلة
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 فرضيات الدراسة:  ثانيا
 : صحة الفرضيات التاليةاختبار، بكاكؿ الدراسةبهدؼ الإجابة على إشكالية 

أحد الآليات المهمة التي يمكن الاعتماد تبني المقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية بورقلةيعتبر 
 .تحسين أداء الخدمات العموميةعليها في

 :     كتتفرع ىذه الفرضية إفُ الفرضيات ابعزئية التالية

لا تتوفر الشركط كابؼتطلبات اللبزمة لتبتٍ ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية  بابعزائر عموما،  .1
 كبدنطقة كرقلة خصوصا؛ 

ابؼنظمات العاملة في قطاع الإدارة العمومية بدنطقة كرقلة، فَ تصل بعد إفُ ابؼستول الذم يسمح بؽا  .2
 بتشكيل كبناء القيم كالأفكار كابؼعتقدات اللبزمة لبناء الثقافة التسويقية بشكل مقبوؿ؛

ابؼنظمات العاملة في قطاع الإدارة العمومية بدنطقة كرقلة لا تزاؿ بعيدة عن تبتٍ كبفارسة الأنشطة  .3
 ؛التسويقية  بشكل مقبوؿ

ىناؾ علبقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بتُ مستول تبتٍ ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية  .4
 كمستول الثقافة التسويقية من جهة كمستول الأنشطة التسويقية من جهة أخرل؛ 

مستول أداء ابػدمات العمومية ابؼقدمة من طرؼ قطاع الإدارة العمومية بورقلة لا يرقى إفُ مستول  .5
 ابعودة ابؼقبولة كلا إفُ ابؼستول الذم بوقق رضا ابؼواطنتُ عن ىذه ابػدمات العمومية؛

ىناؾ علبقة ارتباط بتُ مستول تبتٍ ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية كمستول جودة أداء  .6
 .ابػدمات العمومية من جهة، كدرجة رضا ابؼواطنتُ عن ابػدمات العمومية من جهة أخرل، بدنطقة كرقلة

 مبررات اختيارموضوع الدراسة:ثالثا
تنبع أسباب اختيارنا بؼوضوع ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية من دكافع ذاتية كأخرل موضوعية، بيكننا 

 :ذكرىا كما يلي
 المبررات الموضوعية - أ

تعتبر ابؼقاربة التسويقية من أىم المجالات ابػصبة للدراسة في قطاع الإدارة العمومية باعتبارىا صورة  .1
عاكسة بؼستول أداء ابغكومات ككل كمدل تطور الاقتصاد كالإدارة بها، كترتبط أبنيتها بدرجة 
كفاءتها، كمنو تعد دراسة ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية من أىم ابؼواضيع في الفكر 

 الإدارم كالتسويقي؛

التطورات الكبتَة في الفكر التسويقي كتوسيع بؾالات تطبيقو، كزيادة أبنيتو خاصة بعد ظهور بماذج  .2
 ك ابغوكمة الدبيقراطية؛ (NPM)إدارية حديثة على غرار 
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اختبار ترجيح الرؤل كابعدليات القائمة بتُ ابعانب التنظتَم كابعانب التطبيقي، للتسويق كالإدارة  .3
 العمومية كمدل أبنية ذلك في برستُ أداء ابػدمات العمومية؛

 اختبار مدل قابلية تطبيق الأساليب كالتقنيات التسويقية في قطاع الإدارة العمومية؛ .4

اختبار مدل جاىزية قطاع الإدارة العمومية لتبتٍ كتطبيق ابؼقاربة التسويقية من ناحية فلسفية  .5
 كتطبيقية؛

إثراء ابؼكتبة ابعامعية بهذا النوع من ابؼواضيع كالذم يعتبر من أحدث ابؼواضيع في الفكر الإدارم  .6
 .كالتسويقي

 المبرراتالذاتية - ب

الرغبة في ابؼسابنة في إثراء النقاش كابعدؿ حوؿ الآليات كالأدكات ابؼمكنة لتحسينوإصلبح كعصرنة  .1
 .الإدارة العمومية بابعزائر، من خلبؿ عرض كجهة النظر التسويقية في ىذا السياؽ

 أىمية الدراسة: رابعا
تتمثل أبنية ىذه الدراسة كابؼتعلقة بدسابنة ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية في برستُ أداء ابػدمات 

 :العمومية فيمايلي
 :من حيث الموضوع - أ

يعتبر موضوع التسويق في قطاع الإدارة العمومية موضوع مهم جدا في الوسط العلمي كالبحث العابؼي،  .1
كذلك من خلبؿ ابعهود الأكادبيية العلمية ابؼتزايدة حولو، حيث توجد العديد من الأبحاث التي تم 

إجراؤىا على العديد من الإدارات العمومية في بـتلف دكؿ العافَ، كنظرا لأبنية ىذه ابعهود البحثية في 
ىذا ابؼوضوع، تم إنشاء بؾلبت بحثية كبـابر علمية كفتح بزصصات أكادبيية تعتٌ بدختلف ابعوانب 

 كالاستشكالات ابؼعرفية ابؼتعلقة بهذا المجاؿ ابؼعرفي؛
تنبع أبنية البحث أيضا من خلبؿ تطرقو لواقع تبتٍ ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية على  .2

مستول القوانتُ كالنصوص التشريعية التي تنظم عمل قطاع الإدارة العمومية، ككذا الشركط ابؽيكلية 
 كالعملية على مستول ابؼنظمات كابؽيئات العمومية؛

تتجلى أبنية الدراسة من أبنية التسويق باعتباره أحد المجالات ابؼعرفية التي بذيب على إشكالية الأداء  .3
 .للمنظمات، كبالتافِ يعد ابغلوؿ للمشاكل ابؼستعصية التي يعافٓ منها قطاع الإدارة العمومية

تتناكؿ دراستنا ىذا ابؼوضوع من خلبؿ تغطية أغلب ابؼنظمات كابؽيئات في قطاع : من حيث عينة الدراسة - ب
التًبية )الإدارة العمومية بدنطقة كرقلة، كبالتافِ التطرؽ إفُ كل أنواع ابػدمات العمومية في شتى المجالات 

كالتعليم، الصحة، الفلبحة، السكن، الكهرباء كالغاز النظافة، كتهيئة كصيانة الطرؽ، الثقافة كالسياحة، 
، كما استخدمت ىذه الدراسة (كغتَىا من ابؽيئات كابػدمات العمومية... الصناعة، ابعماعات المحلية، 
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عينة من الإطارات كابؼستَين في قطاع الإدارة العمومية، كعينة من ابؼواطنتُ بدنطقة كرقلة : عينتتُ بـتلفتينهما
 .قصد الإحاطة أكثر بجوانب ابؼوضوع

 

 أىداؼ الدراسة:  خامسا
 :ابؼعتمدة فيها، فإننا نهدؼ إفُكاختبار صحة الفرضيات على إشكالية الدراسة لإجابة إفُ ابالإضافة 

التعرؼ على أىم التطورات ابؼتعلقة بدوضوع ابؼنابصنت في قطاع الإدارة العمومية كالتطرؽ إفُ بـتلف النماذج  .1
 ابؼعرفية على غرار بموذج الإدارة العمومية ابعديدة كبموذج ابغوكمة الدبيقراطية؛ 

 التعرؼ على ابعوانب ابؼعرفية ابؼتعلقة بالتسويق في قطاع الإدارة العمومية؛ .2
 بؿاكلة اقتًاح بموذج لتطبيق ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية؛ .3

اختبار مستول تبتٍ ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية، كالوقوؼ على أىم الشركط اللبزمة لذلك  .4
 ككذا التطرؽ لأىم العوائق كالصعوبات التي بروؿ دكف ذلك؛

تبياف مدل أبنية تطبيق ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية في برستُ أداء ىذا القطاع كبرستُ جودة  .5
 أداء ابػدمات العمومية؛

 .إبراز أىم الأساليب كالنماذج الفكرية كابؼعرفية التي يشهدىا الفكر التسويقيوابؼنابصنت العمومي .6

 حدكد الدراسة: سادسا
 :تتمثل حدكد دراستنا فيمايلي

بكاكؿ من خلبؿ ىذه الدراسة قياس مدل تبتٍ التسويق في قطاع الإدارة العمومية : الحدكد المكانية - أ
بدنطقة كرقلة ابعزائر، كالانعكاسات المحتملة لذلك على أداء القطاع كابػدمات العمومية برديدا من كجهة 

 .نظر ابؼستَين كابؼواطنتُ بورقلة
بالنسبة للدراسة الوثائقية فقد تم فحص كبرليل أىم النصوص القانونية كالتشريعية التي : الحدكد الزمانية - ب

، بالإضافة إفُ فحص كبرليل بعض 2017 إفُ غاية 1980أطرت عملية الإصلبح الإدارم بابعزائر من 
ابؽياكل التنظيمية كابؼيزانيات لعينة من ابؼؤسسات كالإدارات العمومية بدنطقة كرقلة، أما فيما يتعلق 

خلبؿ الفتًة ابؼمتدة من  (توزيع الاستمارات كاستًجاعها)بالدراسة ابؼيدانية فقد أجريت ىذه الدراسة 
 .2017 إفُ نهاية نوفمبر 2017بداية أكت 

 المنهج المستخدـ كالأدكات المستعملة: سابعا
بناءا على طبيعة الإشكاؿ ابؼطركح كبغية الوصوؿ إفُ الأىداؼ ابؼرجوة في ىذه الدراسة، كقصد الإحاطة بجوانبو 

سنحاكؿ استخداـ ابؼناىج ابؼعتمدة في الدراسات الاقتصادية كالإدارية، كعليو فإف ابؼنهج ابؼستخدـ في ىذه 
الدراسة سيكوف ابؼنهج الوصفي فيما يتعلق بالفصل الأكؿ كالثافٓ، بدا يتضمناه من مفاىيم حوؿ ابؼقاربة التسويقية 
في الإدارة العمومية، كابػدمة العمومية، كأىم الدراسات السابقة في ابؼوضوع، كما سنقوـ باستخداـ برليل المحتول 
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كالوثائق كالنصوص في الدراستتُ الوثائقيتتُ، كبالنسبة للدراسة ابؼيدانية بالاعتماد على ابؼنهج الاستقرائي، 
 SPSS.25.باستخداـ الاستبياف كأداة بعمع البيانات، كمعابعتها باستخداـ برنامج 

 
 ىيكل الدراسة: ثامنا

 سعيامنالإبقازالدراسةكالإجابةعلىإشكاليتها،قمنابتقسيمهاإلىثلبثةفصوؿ،فصل للجانب النظرم، كفصل للدراسات 
 :السابقة، كفصلللجانبالتطبيقي،كبيكناستعراض ذلك كمايلي

بالإطار المعرفي كالمفاىيمي للمقاربة التسويقية في قطاع منظمات الخدمات بست عنونتو : الفصلالأكؿ
 الاقتصادية تتسليط الضوء على مفهوـ ابػدمات العمومية في سياؽ الفكر كالإيديولوجيا،تم فيو العمومية

كابؼناجتَيالية،ككذا السياؽ القانونيكما تم التطرؽ إفُ ابؼفاىيم ابؼتعلقة بابؼنظمة العمومية كالإدارة العمومية، كما تم 
، حيث تم التطرؽ فيها إفُ حتمية المقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العموميةفي ىذا الفصل بحث مسألة 

التوجو التسويقي في قطاع الإدارة العمومية انطلبقا من تتبع الستَكرة التاربىية لتطور بماذج الإدارة العمومية كصولا 
إفُ النماذج الفكرية التي ترتكز على الأساليب كالتقنيات التسويقية كأحد أنظمة التفكتَ كالعمل الرئيسية في 

منظمات الإدارة العمومية، كما بست الإشارة إفُ طبيعة كخصوصية الأنشطة كالعملية التسويقية في قطاع الإدارة 
العمومية بعدما تم ضبط مفهوـ كماىية التسويق في قطاع الإدارة العمومية ككذا الشركط كابؼتطلبات اللبزمة لإبقاح 

 .إدماجو في ىذا القطاع بالشكل الذم يراعي خصوصياتو
تم التطرؽ في ىذا الفصل إفُ الدراسات السابقة في ابؼوضوع، حيث تم عرض كمناقشة أىم : الفصل الثاني

 .الدراسات التي تناكلت بشكل مباشر متغتَات الدراسة
بالدراسة التطبيقية لواقع تبني المقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية بست عنونتو : الفصل الثالث

كالذم تضمن أربعة دراسات فرعية خصصت كمساىمتها في رضا المواطنين عن جودة الخدمات العمومية، 
الدراسة الأكفُ كالثانية، للدراسة الوثائقية بهدؼ الإجابة على السؤاؿ الفرعي الأكؿ كابؼتعلق بددل توفر الشركط 
كابؼتطلبات اللبزمة لتبتٍ كتطبيق ابؼقاربة التسويقية في الإدارة العمومية، كقد ستخدمنا بؽذا الغرض منهج برليل 

 (الشاملة)الوثائق التي تغطي الشركط أك ابؼتطلبات العامة المحتول من خلبؿ تفحص كبرليل نوعتُ من الوثائق،
لقطاع الإدارة العمومية ككل، كتشمل القوانتُ كالنصوص التشريعية، التي تنظم كتضبط عمل ابؼؤسسات كالإدارات 

كابؽيئات العمومية، كالوثائق التي تغطي الشركط أك ابؼتطلبات ابػاصة بكل مؤسسة أك إدارة عمومية على حدل، 
كتشمل الوثائق كابؼلفات ابػاصة بالإدارات عينة الدراسة مثل ابؽيكل التنظيمي النص القانوفٓ ابؼنشئ للمؤسسة أك 

، بينما (للئطلبع على الاعتمادات ابؼالية ابؼتعلقة بالأنشطة التسويقية كالشبو تسويقية)الإدارة ابؼعنية، ابؼيزانية 
خصصت الدراسة الثالثة لقياس مستول تبتٍ ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية بدنطقة كرقلة من خلبؿ 



 المقدمة
 

24 

 

تصميم كتوزيع استبياف على عينة من ابؼستَين كالإطارات بالإدارات كابؽيئات العمومية عينة الدراسة، بينما خصص 
الدراسة الرابعة لقياس مستول جودة أداء ابػدمات العمومية بدنطقة كرقلة من كجهة نظر ابؼواطنتُ، باستخداـ 

 .استبياف صمم خصيصا بؽذا الغرض
 صعوبات الدراسة: تاسعا

من بتُ الصعوبات التي كاجهناىا ىي رغبتنا في اختبار مدل استعداد كقابلية ابؼديريات العمومية بدنطقة كرقلة 
لتبتٍ كتطبيق الأساليب كالتقنيات التسويقية انطلبقا من تفحص كبرليل عدد من الوثائق على غرار ابؼيزانيات 
تقارير الأنشطة كالتسيتَ كبرامج التكوين كالتوظيف، لكن عدـ حصولنا على ىذه الوثائق حاؿ دكف ذلك بفا 

اضطرنا إفُ تصميم استمارة مقابلة كجها لوجو مع ابؼدراء كالإطارات ابؼستَة لقطاع الإدارة العمومية بدنطقة 
كرقلة، لكن طوؿ مدة ابؼقابلبت كجها لوجو تسبب في رفض الكثتَ من الإطارات التعاكف معنا، كمعو 

اضطررنا مرة أخرل إفُ برويلها إفُ قائمة أسئلة تعبئ ذاتيا من طرؼ ابؼستجوب، كمن بتُ الصعوبات التي 
كاجهتنا في ىذه الدراسة ىي رغبتنا في اختيار عينة طبقية قصدية، لكن عدـ تعاكف العينة التي كنا نقصدىا 
كبالأخص عدـ تعاكف ابؼدراء الولائيتُ كعدـ حصولنا على البيانات الكافية حوؿ بؾتمع الدراسة من أجل 
برديد العينة الطبقية القصدية، جعلنا نكتفي بعينة عشوائية بسيطة من العاملتُ في قطاع الإدارة العمومية 

 .بدنطقة كرقلة
كمن بتُ الصعوبات التي كاجهتنا في ىذا البحث بيكن ذكر الصعوبات ابؼتعلقة بإبقاز الدراسة التي استهدفت 
قياس جودة ابػدمات العمومية كرضا ابؼواطنتُ عنها، حيث كاف من ابؼقرر استخداـ عينة عنقودية تغطي كافة 

منطقة كرقلة، لكن نقص البيانات كالإمكانيات ابؼادية كالبشرية، حاؿ دكف ذلك، بفا جعلنا نكتفي بعينة 
 .عشوائية بسيطة
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 :تمهيد

يبدم القائموف على إعداد كتنفيذ السياسات العمومية بدختلف الدكؿ كابغكومات، ابؼزيد من الاىتماـ 
بدوضوع كفاءة كفعالية ابؼنظمات العمومية كجودة ابػدمات العمومية، من خلبؿ البحث عن أبقع السبل كالأدكات 

 المجالاتكأحد كالتقنيات الإدارية الكفيلة بتحستُ جودة أداء ىذه ابػدمات، كفي ىذا الصدد يبرز التسويق 
التي بذيب على إشكالية أداء كجودة ابػدمات العمومية ككذا رضا ابؼواطنتُ، في قطاع الإدارة العمومية ابؼعرفية 

بالاعتماد على تغيتَ نظاـ التفكتَ كالتحليل كالفعل داخل ىذا القطاع بشكل يسمح بتطبيق الأساليب 
الفكر التسويقي التسويقية بفاعلية، حيث تزامن ىذا التوجو مع التحولات ابعذرية التي شهدىا الأنشطة كالتقنياتو

 بالأساس ابعوانب ابؼتعلقة بالنظريات كالنماذج ابؼعرفية ابؼشكلة لو، كالأنشطة كابؼمارسات ابؼتعلقة بو كالتي مست
 بماذج ابؼنابصنت العمومي كالتي كانت استجابة للتطورات ككذا بؾالات تطبيقو، بابؼوازاة مع التطورات ابغاصلة في

 مفهوـ كدكر ابػدمات العمومية في المجتمع كالدكؿ على كجو ابػصوص،  كفي،المجتمع على كجو العموـابغادثة في 
بفا أدل إفُ ظهور ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية، كمجاؿ معرفي خصب للبحث كالتطوير في ىذا 

 .القطاع
على مفهوـ ابػدمات العمومية باعتبارىا أحد بـرجات منظمات قطاع         سيتم في ىذا الفصل تسليط الضوء 

 الاقتصادية كابؼناجتَيالية كالقانوفٓ، على اعتبار أف تطور ىذا تالإدارة العمومية، في سياؽ الفكر كالإيديولوجيا
ابؼفهوـ في ىذا السياؽ شكل اللبنة الأكفُ لطرح إشكالية ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية كأحد الآليات 

كابغلوؿ ابؼناسبة بؼوضوع أداء ابػدمات العمومية، كمن بشة سيتم التطرؽ إفُ ضبط مفهوـ ابؼقاربة التسويقية في 
قطاع الإدارة العمومية، عبر تتبع الستَكرة التاربىية كابؼعرفية لنشوء كتطور التسويق في ىذا القطاع، كابػصوصيات 

 .التي بهب مراعاتها في تطبيق الأساليب التسويقية في ىذا المجاؿ
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I.1.العموميةاتلخدـالإطار المعرفي كالمفاىيمي ؿ  :
لدل ابؼفكرين كالباحثتُ في بدكانة ىامة ( servicepublic) للخدمة العمومية موحدبرديد مفهوـ بوظى 

كونو يثتَ عدة استشكالات في مستويات متعددة، أكبؽا على ابؼستول ة،مالإداريةكالاقتصادالعلوـ بؾاؿ 
 كمدلوؿ (public) العامة  كل من مصطلح أساسا للمقصود بددلوؿ،الذم يرجع(التًمينولوجي)الاصطلبحي 

ابػدمة )على حدل، كابػصائص كالتعقيدات التي يثتَىا ابؼصطلحتُ بؾتمعتُ معا  (service)مصطلح ابػدمة 
، في حتُ يتعلق ابؼستول الثافٓ بالاستشكالات ابؼعرفية كالإيديولوجية حسب اختلبؼ المجالات العلمية (العمومية

 .كالفكرية التي تطرقت بؽذا ابؼفهوـ
I.1.1.الخدمات العمومية في سياؽ الفكر كالإيديولوجيا الاقتصادية كالمناجيريالية :

مفهوـ ابػدمات العمومية ككذا أساليب كطرؽ إدارتها من حيث ملكية ككيفية تعبئة ابؼوارد لقد كاف 
كالوسائل اللبزمة بؽا، كمن حيث كيفية برديد كبرقيق أىدافها كأغراضها، بؿل جدؿ فكريوصراع إيديولوجي ضمن 

 عقب ظهور علم ، كالقانوفٓ ككذا المجاؿ ابؼابقتَمالاجتماعي المجاؿ الاقتصادم كمتعددةعلى غراربؾالات معرفية 
 كأسلوب العمومية الإدارة العمومية كمجاؿ معرفي مستقل، كعلى ىذا الأساس تبلور كتطور مفهوـ ابػدمات 

 (نطاؽ)إداراتها، كفق ستَكرة تاربىية بسيزت بتباين كمفارقات في الأطركحات كالأفكار من جهة ماىية كحدكد 
 . من جهة أخرلمبررات كجودىا، كانعكاسات ذلك على أساليب كبماذج إدارتهاكابػدمة العمومية 

I.1.1.1. (الليبرالية الكلاسيكية)الخدمات العمومية في الفكر الكلاسيكي :
للدكلة بالتدخل في ابغياة الاقتصادية إلا في إطار ضيق على فكرة عدـ السماح  الفكر الكلبسيكي يقوـ

يقتصر على ابؼهاـ التقليدية للدكلة دكف التأثتَ على التوازنات الاقتصادية التي بردث من خلبؿ آلية السوؽ، مثل 
ضماف الأمن في الداخل كابػارج، إلزاـ ابعميع باحتًاـ العقود التي يبرمونها كبضاية ابؼلكية ابػاصة، ككذا القياـ 
بابؼشاريع كالاستثمارات التي لا يستطيع الأفراد القياـ بها بسبب ضخامة رؤكس الأمواؿ التي تتطلبها، أك قلة 

. 1الأرباح التي تدرىا
 نادكا بعدـ تدخل فين الذممأبرز ابؼفكرين الكلبسيكمن ( Adam Smith, 1790-1723)يعتبر أدـ بظيث 

 في برقيق التوازنات الاقتصادية كلاسيما التوازف بتُ ابؼصافٌ ،الدكلة كالاعتماد كليا على آليات كقوانتُ السوؽ
 في كتابو الشهتَ ثركة  السياسيلاقتصادلغرض ا المجتمع، إلا أنو من حيث ابؼبدأ يشتَ في تعريفو ةحؿالذاتية كمص

غرضتُ يقتًح ... الاقتصاد السياسي  ": أغراض الاقتصاد السياسيابػدمات العامة، كاحدة منأف الأمم إفُ 
دخلب كافيا إيرادات أك كىذا الأختَ يوفر للدكلة أك المجتمع المحلي ،  الأكؿ ىو توفتَ دخل كفتَ كافي للناس:متميزين

ت بؿدكدة بؾالاابغياة الاقتصادية كالاجتماعية عبر  بظيث بأف الدكلة تتدخل في  ادـ يعتًؼ،2"العموميةللخدمات 

                                                           
 .134ص، 2008،  دار كائل للنشر، عماف، الأردف الطبعة الأكفُ،،الاقتصادمتطور الفكر مدحت القريشي، 1

2
Adam Smith, An Inquiry Into the Nature and Causes of the Wealth of Nations,MetaLibri edition,1st edition 

local, 2007, London, book IV,Of Systems of political economy,G,ed,p428. 
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 كلكن بؽا تأثتَ إبهابي للقطاع ابػاصة كالنفقات التعليمية، كىي ليست مربحة مومي الأشغاؿ العتقتصر على مشاريع
 ابؼبادئعلى المجتمع ككل، إنعكست ىذه الأفكار على أراء الاقتصاديتُ الذين جاءكا من بعده ضمن نفس 

الذم كمَّل ابؼذىب  (John Stuart Mill, 1806-1873)الكلبسيكية، لكن أبرزىم جوف استيورت ميل 
الكلبسيكي فيما يتعلق بابػدمات العمومية، من خلبؿ تركيزه على استثناءات قاعدة عدـ تدخل الدكلة، حيث 

 في كتابو أشاراعتًؼ بشكل لافت بدفهوـ ابػدمات العمومية كقدـ عدة مبررات لوجود ابػدمات العمومية، كقد 
أف ىناؾ عدد كبتَ من ابغالات إفُ [ Principes d’Economie politique (1854)]لاقتصاد السياسي امبادئ 

، 3التي تأخذ فيها ابغكومات صلبحيات كتنفذ كظائف دكف أف يكوف بؽا أم دافع آخر سول برقيق ابؼنفعة العامة
 John Stuart Millكغتَىا من الأمثلة التي ذكرىا ...  صك كطبع النقود، إضاءة كتنظيف الشوارع كابؼمرات:مثل

 برتمل العديد من الاستثناءات، بفا بهعل الدكلة مطالبة ق في كتابو، كىذا يعتٍ أف قاعدة عدـ تدخل الدكلة حسب
بالتعامل مع عدد كبتَ من الأنشطة ذات الطابع الاحتكارم سواء ربحية أك غتَ ربحية، كأماـ ىذه الوضعية يرل 
بإمكانية تفويض جزء أك بعض من ىذه الأنشطة الاحتكارية للمؤسسات ابػاصة كالاكتفاء بالإشراؼ عليها 

 .كمتابعتها من أجل ضماف برقيق ابؼنفعة العامة
كمن بشة فإف الفكر الكلبسيكي فيما يتعلق بابػدمات العمومية، يعتًؼ بها في إطار استثناءات قاعدة 
عدـ تدخل الدكلة، حيث يقر بوجود العديد من ابؼبررات التي برتم تدخل الدكلة لأداء بعض الأنشطة في سبيل 

 من كجهة نظر الأفراد، أك اتدر أرباحلا برقيق ابؼنفعة أك ابؼصلحة العامة للمجتمع، على غرار الأنشطة التي 
تتطلب موارد مالية كبتَة، أيضا في ابغالات التي تفشل فيها ابؼبادرات ابػاصة في تلبية احتياجات كمتطلبات 

 أشار إفُ John Stuart Millالمجتمع، ككذا حالات الاحتكار، كما أف الفكر الكلبسيكي كعلى كجو التحديد 
أسلوب التفويض في إدارة ابػدمات العمومية كالذم سيكوف لو دكر كبتَ في تطور بماذج الإدارة العمومية مع ظهور 

 .لقرف العشرينفي النصف الثافٓ من ا ابعدد الليبراليوف
I.1.1..2 الاشتراكيالخدمات العمومية في الفكر  :

إدارة الشؤكف الاقتصادية كالاجتماعية كالسياسية للتدخل في  للدكلة حيزا كاسعا الاشتًاكيبينح الفكر 
 الأساسي للفكر الاشتًاكي الطرحرتكز مللمجتمع كىو ما يعرؼ في أدبيات الفكر الاقتصادم بالدكلة ابؼنتجة، ك

حوؿ موضوع ابػدمات العمومية في مفهوـ ابؼلكية كمفهوـ ابؼنفعة أك ابؼصلحة العامة، حيث يعتبر ركاد ىذا الفكر 
لوسائل كموارد إنتاج كل السلع كابػدمات في المجتمع بدا في ذلك  (ابؼلكية العامة)أف الدكلة ىي ابؼالك الوحيد 

دة في المجتمع طبيعيا أك كابؼوج (les biens)ابػدمات العمومية، كيؤكد ىذا ابؼنهج على جعل ابؼوارد أك ابػتَات 
في ابؼنتجة بفعل العمل الإنسافٓ، بفلوكة للمجتمع ملكيةن مشتًكة أك بصاعية، بدعتٌ بيتلكها الكل كلا بيتلكها أحد 

:  كفي ابؼستقبل، كعلى ىذا الأساس تنقسم ابػتَات إفُ قسمتُالوقت ابغافِ

                                                           
3
 Jean-Marie Harribey, Services publics et développement, Available on site: http://harribey.u-

bordeaux4.fr/colloques/lemasne.pdf. p05 . 

http://harribey.u-bordeaux4.fr/colloques/lemasne.pdf.%20p05
http://harribey.u-bordeaux4.fr/colloques/lemasne.pdf.%20p05
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  الخيرات المشتركة(les bienscommun) :كىي ما بيلكو الكل يعتٍ الأجياؿ ابغالية كالأجياؿ القادمة ،
ىي ابؼوارد الطبيعية ابؼملوكة لعدد كبتَ من الأفراد، كاستغلبؿ ىذه ابؼوارد غالبا ما ( ElinorOstrom)كحسب 

بىلق التنافس كىذا الأختَ يؤدم إفُ مشاكل الإفراط كالاستنزاؼ، بفا ينتج عنو تدىورىا كتدمتَىا، من بتُ 
... ابؼراعي، أحواض ابؼياه ابعوفية، البحتَات، نظم الرم، كمصائد الأبظاؾ، الغابات،: أنواع ىذه ابؼوارد نذكر

 ؛4افٍ
  الخيرات العمومية(les biens publics:) المجتمع،حيث تتميز بصعوبة أفراد كىي تلك ابؼوارد ابؼملوكة لكل 

استبعاد الأفراد أك منعهم من الاستفادة منها، حيث أنو مهما كاف استهلبؾ الفرد منها لابرد من استهلبؾ 
الأشخاص الآخرين، كما تتميز بدرجة تنافس ضعيفة بتُ ابؼستفيدين، بدعتٌ حرية الوصوؿ إفُ ابؼورد، من 

 .5افٍ...  ابؽواء كالسلبـ كالأمن في المجتمع كالدفاع الوطتٍ كابغماية من ابغرائق،:أمثلتها
، أف (Engles, 1820-1895)كإنقلز  (Karl Marx, 1818-1883)كفي ىذا السياؽ يرل كل من كارؿ ماركس 

الاشتًاكية ىي نظاـ اقتصادم كاجتماعي بحيث يكوف ىدؼ الإنتاج ىو تلبية احتياجات كمتطلبات الناس كبرقيق 
 المجتمع بدلا من برقيق الربح بؼلبؾ كسائل الإنتاج، كفق بمط إدارم يعتمد على التخطيط فئاتابؼساكاة بتُ بـتلف 

. 6ابؼركزم الشامل
في برديد مفهوـ ابػدمة ىو الأقرب كالسبَّاؽ لفكر الاشتًاكي كوف ابؼنطق ابؼعرفي كالفكريلكبالرغم من 

العمومية كلاسيما من ناحية برقيق أغراضها كمبادئها على غرار برقيق ابؼساكاة بتُ أفراد المجتمع، كبرقيق ابؼصلحة 
 فَ بوظى بالانتشار الواسع في العافَ بسبب فشلو في إلاَّ أنوالعامة للمجتمع من خلبؿ تلبية احتياجات الناس، 

أسلوب كطريقة الإدارة عندما فَ يتمكن من مواكبة النظريات كالتقنيات التي تقود إفُ برقيق الفاعلية كالكفاءة في 
العملية الإدارية كلاسيما في الدكؿ التي تبنت ىذا ابؼنهج، كبسبب عدـ قدرتو على إدارة الصراع الإيديولوجي مع 

. الإيديولوجيا الليبرالية في بـتلف مراحلها
غتَ أف ما يعرؼ بابؼاركسيوف ابعدد كفي إطار الصراع الإيديولوجي مع الليبرالية ابعديدة، يركف أف الدكلة 

تهيئة : يتعتُ عليها التكفل بدهمتتُ متناقضتتُ كبنا ( ابغاكمةاتبفثلة في الطبقات البرجوازية كالبتَكقراطي)الرأبظالية 
اؿ، كفي نفس الوقت ابغفاظ على ظركؼ الأمن كالاستقرار الاجتماعي، كفي ىذا  افَالظركؼ لتًاكم مربح لرأس

، على اعتبار أنو لا بيكن برقيق النمو الاقتصادم إلا من 7السياؽ تتوفُ ابػدمات العمومية ضماف ىذه الأدكار
 البنية التحتية اللبزمة كالتي لا بيكن برملها إلا من خلبؿ تدخل الدكلة،كما أف زيادة الطابع كتهيئةخلبؿ توفتَ 

                                                           
4
ElinorOstrom, Gardner Roy, And James M. Walker, Rules, Games And Common-Pool Resources, Ann 

Arbor, MI: University Of Michigan Press, 1994, P.07. 
5
 - ElinorOstrom, Type Of Good And Collective Action, Workshop in Political Theory and Policy Analysis 

Center for the Study of Institutions, Population, and Environmental Change, Indiana University, p.03. 
 بتَكت، ، ابؼنظمة العربية للتًبصة، الطبعة الأكفُ،الرأسمالية كالإشتراكية كالديمقراطية،جوزيفشومبتً،تربصة حيدر حاج ابظاعيل:بؼزيد من ابؼعلومات أنظر6

 .2011لبناف،
7
Jean-Marie Harribey, Op,Cit, p06. 
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الاجتماعي للبقتصاد سيؤدم إفُ ابؼزيد من ابغاجة إفُ تدخل الدكلة في الاقتصاد، كعلى الرغم من أف الفكر  
بزلت كلو بشكل جزئي عن أطركحة التخطيط ابؼركزم الشامل، إلا أنهم  (ابؼاركسية ابعديدة)الاشتًاكي ابعديد 

 استثناء  بؾرد دكران رئيسيا في التنمية الاقتصادية كالاجتماعية، كليستبهب أف تؤدم ابػدمات العمومية  أفيعتبركف
 . التي عادت بقوة مع عودة الكلبسيكيوف ابعدد،لقاعدة عدـ تدخل الدكلة

في صورة الإنفاؽ ابغكومي  (ابؼاركسية ابعديدة)ابػدمات العمومية في الفكر الاشتًاكي ابعديد تتجلى  ك
 أك الإنفاؽ على الرأبظاؿ الإنفاؽ الحكومي الإنتاجي(: 1973J,Connor)كالذم يصنف إفُ نوعتُ حسب

الإنفاؽ على شق الطرؽ، كإنشاء المجمعات الصناعية، كالتنمية ابغضرية كالإنفاؽ على مشاريع : الاجتماعي مثل
الإنفاؽ على :  أك الإنفاؽ على الاستهلبؾ الاجتماعي مثلكالإنفاؽ الحكومي غير الإنتاجيالبحث كالتطوير، 

التعليم كالصحة كالنفقات العسكرية كغتَىا، كيضيف أف الإنفاؽ ابغكومي غتَ الإنتاجي ىو إنتاجي أك مربح 
بشكل غتَ مباشر حيث أنو في حالة إنشاء خدمات عمومية فعالة سيعود ىذا الأمر بالنفع على قطاع الأعماؿ 

كعموـ أفراد المجتمع، كىذا لا يعتٍ أف الزيادة في دكر ابػدمات العمومية سيؤدم بالدكلة إفُ التحوؿ  (الرأبظاليتُ)
إفُ ما بعد الرأبظالية، كلكن ستزداد رفاىية المجتمع كتزداد معها ابؼساكاة بتُ بـتلف طبقاتو، كأف ىذه الدكلة ستبقى 

. اقتصاديا كسياسيا مع تفضيل ابغالات الأكثر راديكالية (ليبرالية)دبيقراطية 
I.1.1..3بالرغم من استمرار التقدـ كالنمو الصناعي خلبؿ النصف : الخدمات العمومية في الفكرالنيوكلاسيكي

تنبؤات الكلبسيك أخفقت بشأف خركج العماؿ من دائرة أجور الكفاؼ، كما أف ، إلا 19الثافٓ من القرف 
 تنبؤىاأخفقت التنبؤات ابؼاركسية بزكاؿ النظاـ الرأبظافِ على الرغم من صحة الكثتَ من التفستَات ابؼاركسية، مثل 

بحدكث بعض الظواىر الاقتصادية على غرار حالات الكساد كالبطالة كتضخم حجم الشركات الصناعية، كغتَىا 
إفُ  الأمر الذم أدل ،19من الظواىر التي أفرزت بيئة اقتصادية كاجتماعية جديدة خلبؿ النصف الثافٓ من القرف 

تركيز الاىتماـ على برليل السلوؾ الاقتصادم على ابؼستول الوحدكم، مع ابغفاظ على نفس الأطركحات 
 أطركحات النيوكلبسيككبهذا تركزت  السوؽ ابغر كابؼنافسة، آليةتعلق منها بدبدأ ما الكلبسيكية السابقة كلاسيما 

الذم ك أف أبرزىم إلاَّ  الاقتصاد ابغدم كشملت العديد من البلداف كبدسابنة العديد من ابؼفكرين، على مواضيع
 Leon)أعطى حيز اىتماـ خاص بؼوضوع ابػدمة العمومية في برليلو ىو الاقتصادم الفرنسي ليوف كلراس 

Walras,1843-1910) حيث يرل في إطار نظرية ابؼنفعة أك ما يعرؼ أيضا بنظرية ابغقوؽ ،(la  théorie  des  

droits) أف الدكلة بهب أف تتدخل لتقدفٔ خدمات عامة مثل الطرؽ كالمحاكم كابؼدارس، كأف حالة ابؼنافسة التامة ،
 لذلك  بهب على الدكلة أف تتدخل لكسر الاحتكارات أك بؼمارستو ،ىي أمر مستحيل كأف الاحتكار لا مفر منو

، كحسبو فإف الدكلة ىي أكثر قدرةن على إدارة كتنظيم ابػدمات العامة من الأفراد أك ابػواص، 8 المجتمعلصافٌ
لا بيكننا من جانبنا أف نعتًؼ بهذا التحيز لإعطاء الفرد كل الفضائل كالدكلة بصيع "حيث يقوؿ في ىذا الصدد 
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 كفي حتُ أف برقيق ابؼصلحة ابػاصة تتم عن طريق ،ستخداـ ابؼبادئ الاقتصاديةلاالعيوب، كىذا ما يعتبر إساءة 
ابؼبادرات الفردية التي برفزىا ابؼنافسة ابغرة، بشكل أفضل ىو أمر صحيح، فإنو أيضا من الصحيح أف ابؼصلحة 

كىذا يعتٍ أف النيوكلبسيك كمن خلبؿ ، 9"العامة يتم برقيقها بشكل أفضل عن طريق ابؼبادرات ابعماعية
 بضركرة كجود ابػدمات العمومية كبأبنيتها في ابغياة الاقتصادية من اعتًافان أكثر ( Leon Walras)مسابنات 

. خلبؿ تدخل الدكلة كمنشئة كمنظمة بؽا ،كونها ىي الكفيلة بتحقيق ابؼصلحة العامة
I.1.1..4الخدمات العمومية في الفكر الكينزم  :

تبتُ بؿدكدية أطركحة آلية السوؽ ابغر  (1933إفُ 1929)عقب الأزمة الاقتصادية التي امتدت من 
 ،  ,John Maynard Keynes(1946-1883)كتزامنت ىذه الأزمة مع ظهور أفكار الاقتصادم جوف مينارد كينز 

، حيث تضمن نقدا لاذعان للؤفكار (1936النظرية العامة في التشغيل كالفائدة كالنقود )في كتابو التي كردت 
كالأطركحات الكلبسيكية كلاسيما ما تعلق منها بعدـ تدخل الدكلة، كطالب بضركرة التدخل النشط كالفعاؿ 

 لا يقتصر فقط على حجمها، بل اللدكلة في ابغياة الاقتصادية، من خلبؿ إعطاء النفقات العامة للدكلة بعدا أخر
يشمل مكوناتها كأىدافها كنوعيتها، بحيث تصبح النفقات العامة للدكلة أداة لتحقيق كبرستُ رفاىية المجتمع، كبهذا 

يقر كينز بدبررات كجود ابػدمات العمومية كبدكرىا الفعاؿ في ابغياة الاقتصادية، حيث تأخذ ابػدمات العمومية 
 .الإنفاؽ العمومي الاستهلبكي كالإنفاؽ العمومي الاستثمارم: نزية شكلتُ بنامفي ظل النظرية الك

نزم على أدكات التحليل الاقتصادم كابؼافِ بشكل أساسي في كضع السياسة العامة ميعتمد الفكر الك
شكلت ىذه لذلك نزية بأساليب كبماذج إدارة كتنظيم ابػدمات العمومية، مللدكلة، كىو ما يفسر عدـ اىتماـ الك

في نقد ( Friedman et Friedrich Hayek)القضية المحور الذم ارتكز عليو ما يعرؼ بالليبراليوف ابعدد كبالأخص 
كبالرغم من اقتناعهم بشكل جزئي بدبررات كجود ابػدمات العمومية في الدكلة، إلا أنهم الأطركحات الكينزية

عارضوا بشكل راديكافِ أف يقتصر تسيتَ كإدارة ابػدمات العمومية على الدكلة أك ابعهات ابغكومية فقط، لذلك 
طالبوا بإصلبحات ىيكلية لقطاع ابػدمات العمومية بسس بالأخص ملكية منظمات ابػدمات العمومية كأساليب 

إدارتها، كاعتبركا أف العملية الإدارية في القطاع ابػاص ىي أكثر فعالية ككفاءة من القطاع العاـ،كعليو فإسقاط 
آليات السوؽ كابؼنافسة على قطاع ابػدمات العمومية ىو السبيل الأمثل لتحقيق الفعالية كالكفاءة في قطاع 

. ابػدمات العمومية
يبراليوف ابعدد في إدارة كتسيتَ ابػدمات العمومية بذسد في بماذج كأساليب إدارية ؿمنطق كفلسفة اؿإف 

، كتطورت كفق ستَكرة كمقتضيات كل دكلة كمتطلبات كاحتياجات 20عديدة بداية من النصف الثافٓ من القرف 
 الدكلة امتلبؾ إدارة كتسيتَ ابػدمات العمومية من النماذج التقليدية التي تقوـ على انتقلتآليةابؼواطنتُ فيها، حيث 

أك أجهزتها ابغكومية لكل مشاريع كمنظمات ابػدمة العمومية بشكل تاـ، إفُ بماذج تكوف فيها عملية الإدارة 
 بموذج الصفقات العمومية، بموذج التفويض، :على غراركالتنظيم كابؼلكية مشتًكة كليان أك جزئيان مع القطاع ابػاص، 
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، بموذج ابػوصصة كالإدارة العمومية ابعديدة، كأختَا بموذج ابغوكمة بموذج الامتياز كالتًخيص، بموذج الوكالات
 .الدبيقراطية

،كركنالد ريغاف 1979في بريطانيا سنة  (Margaret Thatcher )شكل كصوؿ كل من مارغريت تاتشر
(Ronald Reagan)  كبرياف ميلتَكفٓ 1980في أمريكا سنة ،(Brian Mulroney)  إفُ ، 1984في كندا سنة

 بها على قطاع كا للئصلبحات التي طالبالفعلي التجسيد  انتصاران للئيديولوجية الليبرالية ابعديدة، كبدايةابغكم،
، كبهذا حدث بروؿ إبستيمولوجي جديد في مفهوـ ابػدمة العمومية كبؾالاتها كحدكدىا، ككذا ابػدمات العمومية

أساليب كبماذج إدارتها، كأنتجت بسييزا بتُ ابػدمات العمومية ذات ابؼنفعة العامة، كابػدمات ذات ابؼنفعة 
كابػدمات العمومية الشاملة، غتَ أف ىذه  (Service d’intérêt économique général)الاقتصادية العامة 

 (فكرية كإيديولوجية)الأطركحات أفرزت إختلبلات داخل النموذج الليبرافِ ابعديد بفا أدل تصاعد حركات 
تطالب بدزيد من احتًاـ حقوؽ الإنساف، كالعدالة الإنسانية كابؼساءلة كالشفافية، كتبتٍ ابؼسؤكلية الاجتماعية 

كالأخلبقية للمنظمات كابغكومات على السواء، كلقد توجت ىذه ابغركات بتعديلبت كتغتَات في أساليب كبماذج 
إدارة ابػدمات العمومية، بسثلت أساسا في بموذج يعرؼ بنموذج ابغوكمة الدبيقراطية أك ما بعد الإدارة العمومية 

 .ابعديدة
.1.I2.تعريف الخدمات العمومية في سياؽ المنظور القانوني : 

، إلا أنو لا توجد ىناؾ 19 بنشأة الدكلة ابغديثةخلبؿ القرف  مرتبطمفهوـ ابػدمة العموميةبالرغم من أف 
دقة مفاىيمية أك تعريف دقيق بؼفهوـ ابػدمة العمومية، بسبب عدـ كجود مرجعية فكرية كاحدة كمستقرة بواؿ 

، غتَ أف ابؼرجعية القانونية (الفكر الاقتصادم، الإدارم، القانوفٓ السياسي)إليها موضوع كبؾاؿ ابػدمات العمومية 
كالسياسية ىي أكثر المجالات الفكرية كابؼعرفية التي تطرقت إفُ إشكالية برديد تعريف دقيق بؼفهوـ ابػدمة 

العمومية، كلكنها فَ تفلح في ىذا الأمر بسبب تعدد كتداخل كجهات النظر كتناقضها في بعض ابغالات، كعليو 
سنحاكؿ التطرؽ إفُ موضوع تعريف ابػدمة العمومية انطلبقا من ابؼرجعية القانونية كالسياسية كلاسيما الأطركحات 
الواردة في القانوف الإدارم كالقانوف العاـ مع الأخذ بعتُ الاعتبار التأثتَات ابؼتبادلة بؽذا المجاؿ ابؼعرفي مع المجالات 

 .  (الفكر الإقتصادم، الإدارم، القانوفٓ السياسي)الأخرل 
ابعدؿ القائم حوؿ ،بيكنملبحظةأفبابؼقاربة القانونية لتعريف ابػدمات العموميةكفيمايتعلق
، كالبعد ابؼؤسساتي، كأختَا البعد مالبعد الإيديولوج:10موميةيتمحور في ثلبثة أبعاد رئيسية كىيالعاتتعريفابػدـ

 .بطابعو ابؼتعدد الأبعاد19القانوفٓ، حيث اتسم مفهوـ ابػدمة العمومية  منذ ظهوره في نهاية القرف 
.1.I2..1يتعلق ىذا البعد بابؼناقشات حوؿ ماىية الغرض أك الغاية من ابػدمات العمومية : البعد الإيديولوجي

 كدكر الدكلة في برقيق ىذه الغاية أك ىذا الغرض، كيشتَ غرض ابػدمات العمومية إفُ ابؼصلحة العامة،
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" ابؼركزمالبعد المحورم أك "علىأنهاالباحثتُ،فإنابؼصلحةالعامةتقدبفنقبلبعضكميةالعماتكنظراللآثارالإيديولوجيةالقويةللخدـ
 . ابػدمات العموميةلتعريف

أسهمت النقاشات كابعدؿ القانوفٓ حوؿ طبيعة كماىية ابػدمات في توفتَ أرضية خصبة للصراع كالتأمل 
 للقانوف (البيولوجيا) اكتشاؼ العلوـ الطبيعيةكما أف ،19الإيديولوجي فيما يتعلق بدكر الدكلة منذ نهاية القرف 

-Auguste Comte, 1798 )تفالطبيعي للتًابط كتطبيقو في المجاؿ الاجتماعي من قبل الفيلسوفأكغست كو

  فتح الطريق أماـ بسثيل جديد للركابط الاجتماعية التي أسسها مؤسس علم الاجتماعإميل دكركهافٔ(1857
(1858-1917Émile Durkheim,)كفي ىذا الإطار بذد ابؼناقشات القانونية بشأف ، لإضفاء الطابع الربظي عليها 

يضمن التوفيق كالتقريب طريق ثالث من خلبؿ اقتًاح صدل في بعض ابغركات الفكرية " ةمـموابػدمة الع"مفهوـ 
 la)، عُرؼ ىذا التوجو بالعقيدة التضامنية يبرالية الفردية كالاشتًاكية ابعماعيةؿؿ كابؼتطرفةبتُ اابؼواقف العدائيةبتُ 

doctrine solidariste)ُالذم قاده كأسسو عدد من الباحثتُ كابؼفكرين الفرنسيتُ كالأكركبيت ،. 

.1.I2..2يشتَ ىذا البعد إفُ الارتباط ابؼباشر أك غتَ ابؼباشر للخدمة العمومية بابؽيئة : البعد المؤسساتي
 العمومية من حيث إدارتها كتقدبيها؛ (الشخص)

يؤكد على إنهذاالارتباطالعضوم،ستكونفينهايةابؼطافمنمسؤكليةسلطةعامةعموميةكعلبكةعلىذلك،فإنأبىدمة
مومية أنابػدمةالع، كىذا يعتٍ برتسيطرةكمسؤكليةشخصعاـالعموميةابػدمةتكوف أفضركرة

 كابؼواردالبشريةبالإمكانياتيتمإنشاؤىاكإدارتهامنقبلشخصعاـ
 ىيمسؤكليةالشخصالعاـالعموميةابؼتاحةبؽوبالتاليفإنإنشاءكتنظيموتشغيلوالإدارةاليوميةللخدمةكابؼادية
 العمومية أنيقومالشخصالعامبابػدمةملبحظة،كمعذلكيمكن11لوحده
مومية، ع أك ىيئةإلىشخصاعتبارييحكمهالقانونالعاـ،كلاسيمامؤسسةاأكيعهدبوبنفسو

الإدارية ،كيعهدبالعمليةالعموميةكقدبودثأيضاأنيقومالشخصالعامبإنشاءكتنظيمابػدمة
، كما بيكن أف يكوف ىناؾ ارتباط غتَ مباشر للسلطة العمومية بابػدمة لقانونابػاصاضعللشخصاعتباريخكالتستَية

على برقيق ىذه كلماقامشخصعموميبتفويضتنفيذنشاطلهمصلحةعامةبؽيئةخاصةتعملالعمومية، 
 أك التفويض أك الأساليب التستَية التي ظهرت فيما يتعلق بإدارة كتنظيم ىوابغالبالنسبةلعقودالامتيازابؼصلحة،كما

 . ابػدمات العمومية

.1.I2..3يتعلق ىذا البعد بابعدؿ القائم حوؿ طبيعة النظاـ القانوفٓ الذم بوكم كينظم ابػدمات : البعد القانوني
تنظم العلبقات أبيجموعةمنالقواعدكابؼبادئالتيهيبطبيعتهاالعمومية، 

كالتعبتَنفسهيشتَإلىالوسائلبلقانونيةالتيتحتفظبهاابؽيئاتالعامةحصرا،كالتيتمكنهامنالاضطلبعب،بينالأفرادفيعلبقاتهمالعادية
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العموميةنشاطابػدمةلوجودكفيحينأنالنظامالقانونيبالنسبةلبعضابؼؤلفتُ،لابيكنأنيكونإلانتيجة،مهامهاعلىالوجهالصحيح
 . كالإشراؼ عليها كتنظيمها ككذا إدارتهاأداةعمليةكفعالةلتحديدابػدمةالعامةكنو،بهعلالقانونتُ،إلاأف

كبالنظر إفُ ما سبق فإف ربط أصل تعريف مفهوـ ابػدمة العمومية بالمجاؿ القانوفٓ يعود إفُ كونها الفكرة 
 Léon): الرئيسية التي اعتمد عليها رجاؿ القانوف كعلى كجو التحديد القانونتُ الفرنستُ على غرار

Duguit,1859-1928) ،(Maurice Hauriou,1856-1929) ،(Gaston Jèze,1869-1953)  لتأسيس مبادئ
، 12القانوف العاـ

، كمن 13"برديدمعيارلتحديدنطاققواعدالقانونالإداريواختصاصالمحاكمالإدارية،معمراعاةالأشكالابعديدةللتدخلبلعاـ"ك
ىذا ابؼنطلق فإف ابؼدخل القانوفٓ يصبح ىو الأصل في تعريف مفهوـ ابػدمات العمومية، غتَ أف القانونيتُ 

 : أنفسهم يعرفوف ابػدمات العمومية من خلبؿ معيارين بنا

.1.I2..1.3كالذم يركز في تعريف ابػدمات العمومية على ابعهة أك ابؽيئة التي : المعيار العضوم أك التنظيمي
تتوفُ عملية تقدفٔ ابػدمات العمومية، كبالتافِ فابػدمات العمومية ىي كل الأنشطة التي يتم ضمانها كتقدبيها من 

خلبؿ منظمة أك أم جهاز إدارم عاـ، كينص تعريف ابػدمات العمومية حسب ابؼعيار العضوم على 
ابؽيكل أك ابؽيئة أك ابؼؤسسة أك التنظيم ابؼتكوف من بؾموعة من الأشخاص كالأمواؿ كالأشياء، الذم ينشأ :"أنها

، كمن 14"كيؤسس لإبقاز مهمة عامة معينة، مثل ابعامعة، ابؼستشفى ككحدات كأجهزة الإدارة العامة بشكل عاـ
ناحية الفلسفة التسويقية فإف ابؼعيار العضوم لتعريف ابػدمة العمومية بتًكيزه على فكرة ابؼنظمة أك ابؼؤسسة التي 

تتوفُ تقدفٔ ابػدمة العمومية، فهو يتبتٌ ابؼقاربة الإنتاجية كالتي تعطي الأكلوية للمنظمة كالعمليات كالأنشطة 
 .الإنتاجية على حساب السعي لتلبية حاجات كمتطلبات ابؼنتفعتُ أك ابؼستخدمتُ للخدمة العمومية بشكل فعاؿ

.1.I2..2.3حسب ىذا ابؼعيار تعرؼ ابػدمات العمومية انطلبقا من موضوعها أك غرضها أك : المعيار الموضوعي
نشاط عاـ تستهدؼ برقيق أغراض عامة، تتمثل : ىدفها، كحسب ىذا ابؼعيار تعرؼ ابػدمات العمومية على أنها

، كمن ناحية الفلسفة التسويقية فإف تعريف ابػدمات 15في إشباع كتلبية ابغاجات العامة للمواطنتُ في الدكلة
العمومية كفق ىذا ابؼعيار ىو الأقرب بؼفهوـ ابؼقاربة التسويقية، كالتي تعطي الأكلوية لتلبية حاجات كمتطلبات 

 .ابؼنتفعتُ أك ابؼستخدمتُ، كذلك عبر حشد كتعبئة كل موارد كعمليات ابؼنظمة في سبيل برقيق ىذا الغرض
 للخدمات العمومية من أبرز التعاريف ابؼرجعية للخدمات العمومية حسب (Duguit, 1923)كيعتبر تعريف 

كل ": ابؼقاربة القانونية كونو بهمع بتُ ابؼعيارين العضوم كابؼوضوعي، كالذم ينص على أف ابػدمات العمومية ىي 
 لأنو لا غتٌ عنها لتحقيق ، أك الأجهزة الإدارية التابعة بؽانشاط يتم ضمانو كتنظيمهومراقبتو من قبل ابغكومة

                                                           
12

VaiaDemertzis, Op.Cit, p.06.. 
13

Idem. 
 .106ص ،2004 ، دار العلوـ للنشر كالتوزيع ، عنابة ، ابعزائر،(التنظيم الإدارم، النشاط الإدارم)القانوف الإدارم بؿمد الصغتَ بعلي، 14
 .56ص، 2002، ديواف ابؼطبوعات ابعامعية ، ابعزائر، القانوف الإدارم، الجزء  الثاني، النشاط الإدارمعمار عوابدم، 15
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كيستند ىذا " كتنمية التًابط الاجتماعي، كلا بيكن برقيقو على أكمل كجو إلا عن طريق تدخل السلطة ابغاكمة
:  ابػدمة العمومية تشكل موضوع عناصرالتعريف على ثلبثة

من ناحية قانونية كاف معيار ابؼصلحة (: d’intérêtgénérale ) عامةمنفعةالخدمة العمومية نشاط ذك  .1
العامة ىو ابؼعيار الوحيد الذم يستند عليو تعريف ابػدمات العمومية، كيبرز بؾاؿ كحدكد تطبيق القانوف 

، لكن مع مركر (Duguitمدرسة ابػدمات العمومية أك ابؼرفق العمومي لػػ)الإدارم كاختصاص القضاء الإدارم 
توسعت منفعة ابػدمات العمومية لتشمل المجاؿ الاقتصادم كالاجتماعي  (20منذ منتصف القرف )الوقت 

كالثقافي، كبهذا بيكن أف تأخذ ابؼصلحة العامة طابعان اقتصاديا أك اجتماعيا أك ثقافيا كذلك حسب ابغاجة التي 
تستهدفها ابػدمة العمومية، كما أنها فَ تعد حكرا على القانوف الإدارم بل أصبحت تشمل أيضا القانوف 

 ابػاص؛
 أك ابعهةالتي ينابؽيئةمتعيقتضي برديد ابػدمات العمومية(:personnepublique )كجود شخص أك ىيئة عامة .2

خاضعة أكشركةمنظمةعموميةأكسلطةبؿليةأك( une administration)كقدتكونإدارةات،تنفيذىذىابػدـستتوفُ
  في إطار تنظيمي بؿدد؛ةكميعماتاؿدـإبقاز افٍعهدإليهابدهمةماصافٍقانوفلل

 يعتٍ أف عمليات تقدفٔ ابػدمات العمومية يتم ضبطها كتنظيمها من خلبؿ :كجود نظاـ قانوني محدد .3
نصوص قانونية بردد الشكل أك الصيغة القانونية للجهة التي تتوفُ عمليات تقدفٔ ابػدمات العمومية، ككذا 

القواعد كالإجراءات التي ينبغي إتباعها كاحتًامها من قبل كل طرؼ في عملية تقدفٔ ابػدمة العمومية، 
بالإضافة إفُ ابغقوؽ كالواجبات التي تتًتب على كل طرؼ، كما يشتَ كجود نظاـ قانوفٓ بؿدد إفُ أف 

ابػدمات العمومية بهب أف تدار بالشكل الذم يسمح بوصوبؽا إفُ بصيع أفراد المجتمع الذين يطلبونها أك 
يرغبوف في ابغصوؿ عليها، كيسمح للجهة أك ابؽيئة التي تتوفُ عملية تقدفٔ ابػدمات العمومية بالاستمرار في 
تقدفٔ ابػدمات كالتكيف كالتأقلم مع التطورات كالتغتَات الطارئة في المجتمع، بغض النظر عن احتًاـ أك عدـ 

 .احتًاـ منطق السوؽ كالربح
ابؼعتٌ الأكؿ كيتعلق :    بفا سبق بيكن القوؿ أف مفهوـ ابػدمات العمومية يدكر حوؿ معنيتُ رئيستُ بنا

بدهمة أك غرض أك غاية ابػدمة العمومية كيشتَ إفُ ابؼصلحة العمومية كالتي بدكرىا بزتلف باختلبؼ موضوع 
إفٍ، كابؼعتٌ الثافٓ ...ابػدمة العمومية نفسها فقد تكوف ذات طابع إدارم أك اقتصادم أك اجتماعي أك صناعي 

 .يتعلق بدلكية كطريقة تنظيم كإدارة ابػدمات العمومية
.1.I3.مبادئ الخدمة العمومية  :

سواء أكانت إدارية،  ابػدمات العمومية كافةامتدادا لضركرة كجود نظاـ قانوفٓ بؿدد يضبط  عمليات إنتاج كتقدفٔ 
طبق عليها ابؼبادئ الأساسية فتبهب أف أك بذارية، أك صناعية، كسواء كانت تتمتع بالشخصية ابؼعنوية أـ لا، 
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قوانتُ  "(Lois de Rolland) الذم قاـ بصياغتها ركلاند  الفرنسيبابظرجل القانوف ابؼسماة للخدمات العمومية،
 .تكييفاؿستمرارية، مبدأ ابؼساكاة كمبدأ الا  كىي مبدأ ،"ركلاند

.1.3.1.Iبدأ على عدـ التميز بتُ ابؼستفيدين من ابػدمات العمومية من حيث ىذا افَينطوم : مبدأ المساكاة
 يكوف متاح بعميع أفراد المجتمع دكف أم عائق سواء ، كالذم بهب أفابػدمة نفسها كمن حيث الوصوؿ إليها

عوائق اقتصادية متعلقة بالأسعار كالتكاليف، أك عوائق إقليمية جغرافية بحيث تكوف ابػدمة العمومية كانت اؿ
متاحة في كل الإقليم ابعغرافي، لكن ابؼساكاة في ابغقوؽ لا يعتٍ تسليم بمط كاحد من ابػدمة لكل الناس، بل بيكن 

، كبذلك يتم الانتقاؿ من ابؼفهوـ الإنتاجي 16تكيفها لتستجيب للمتطلبات كالاحتياجات ابؼتنوعة للمستفيدين
الذم يركز على توفتَ بمط كاحد من ابػدمة لكل الناس، إفُ ابؼفهوـ التسويقي الذم تصبح من خلبلو ابػدمة 

يتحوؿ إفُ مبدأ  (l'égalité)، كىذا يعتٍ أف مبدأ ابؼساكاة في ابغقوؽ 17ابؼقدمة ىي مصدر برقيق ابؼساكاة
فاسحا بذلك المجاؿ أماـ الإدارة العمومية لتطبيق الاستًاتيجيات التسويقية ابؼرتكزة على  (l'équité)الإنصاؼ 

 من خلبؿ 18، أك ما يعرؼ بإستًاتيجيات التمييز الإبهابي(التجزئة التسويقية كالاستهداؼ) الزبائن أك ابؼواطنتُ
 ، كالذم يصر على أف(PierreBourdieu )عمليات بذزئة الأسواؽ، كمع ذلك  حسبعافَ الاجتماع الفرنسي

نصاؼ من حيث النتائج ابؼتًتبة عنها الإساكاة أك افَابػدمات العمومية من الناحية العملية لا بيكن أف تضمن 
كلاسيما تلك ابػدمات العمومية التي لا تظهر أثارىا على المجتمع إلا في ابؼدل ابؼتوسط كالبعيد مثل التعليم 

. كالصحة
.2.3.1.Iاستمرارية ابػدمات العمومية ىو بذسيد لاستمرار الدكلة نفسها كاستمرارية ابغياة : مبدأ الاستمرارية

الأمن، الصحة، التعليم، النظافة، الكهرباء الغاز : 19الاجتماعية ابؼرتبط ببعض ابػدمات العمومية مثل
إفٍ، كىو نتيجة طبيعية بؼبدأ ابؼساكاة، كينطوم ىذا ابؼبدأ على أف ابػدمة العمومية بهب أف تعمل على ....كابؼياه

ريعة غتَ منصوص عليها في اللوائح كالنصوص القانونية ابؼنظمة ذأساس منتظم دكف انقطاع برت أم ظرؼ أك 
ابػدمات العمومية مع احتياجات كمتطلبات ابؼواطنتُ  يشتَ ىذا ابؼبدأ إفُ ضركرة أف تتكيف للخدمة العمومية،

 لكن لا بيكن احتًاـ ىذا ابؼبدأ التي تتأثر بالتكنولوجيات ابؼتغتَة، كبحسب ابؼناطق ابعغرافية التي يقطن بها ابؼواطنتُ،
يثتَ جدؿ حوؿ تعارضو مع حق الإضراب الناتج عن الصراع الاجتماعي، أك حالات كونو في بصيع الأحواؿ، 
.   الانقطاع ابؽيكلية

                                                           
16

 Lia Caponetti& Barbara SAK , Comment définir le service public à travers ses différentes facettes, 

missions et principes ?,workingpaper, CIRIEC N° 06, 2016,p14. 
 :، نقلب عنمرجع سبق ذكرهنيس عبد القادر، مبرا17

- Jérâme Bon, Albert Louppe, Marketing  des  services  publics , ‘l’étude  des  besoins  de  

laPopulation, édition d’organisations, 1990, p32. 
18

Giraudon Anne, La notion de service public, Mémoire d'étude, école nationale supérieure des sciences de 

l'information et des bibliothèques, France, janvier 2010, p19. 
19

 Lia Caponetti, Barbara SAK, Op.Cit, p15. 
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.3.3.1.Iيعتٍ ىذا ابؼبدأ ضركرة تعديل أك تغيتَ أك تطوير ابػدمات العمومية لتتلبئم مع التطورات : مبدأ الملائمة
كالتغيتَات التي تشهدىا احتياجات كمتطلبات ابؼواطنتُ، ككذا التغتَات كالتطورات التي يشهدىا المجتمع ككل، 

ابؼبدأ العاـ ىو أنو عندما تتطور ابؼصلحة العامة بهب أف تتطور ابػدمة العمومية لتتلبئم مع ىذه التطورات، إلا أف 
بذسيد ىذا ابؼبدأ على أرض الواقع صعب كشبو مستحيل ما فَ تتبتٌ الإدارة العمومية التقنيات ابغديثة لبحوث 

التسويق كدراسة السوؽ كاحتياجات ابؼواطنتُ، حتى بودث توازف أك تلبؤـ بتُ تطور حاجات ابؼواطنتُ كابػدمات 
العمومية، كمن جهة أخرل ىذا ابؼبدأ يفقد معناه في حالة ابعمود أك تبتٍ البتَكقراطية السلبية من طرؼ ابؼوظفتُ 

. العموميتُ في حالة بسسكوا بالتطبيق ابغرفي للقوانتُ كاللوائح ابؼنظمة للخدمة العمومية
.4.1.Iمعيار :  بيكن تصنيف أنواع ابػدمات العمومية بناء على عدة معايتَ منها:تصنيفات الخدمات العمومية

، معيار برمل تكلفة ابػدمةالنشاط كابعهة ابؼسؤكلة عنها، معيار ابؽدؼ أك الغرض من ابػدمة العمومية، 
 : كما يليابؼعيارالتسويقي

.1.4.1.Iحسب ىذا ابؼعيار تصنف ابػدمات : أنواع الخدمات العمومية حسب النشاط كالجهة المسؤكلة عنها
 :العمومية إفُ

 خدمات متنوعة جداىي (: les services publics administratifs ) الإدارية العموميةالخدمات .1
كيتم ضمانها كإدارتها بصفة أساسية عن طريق ، كترتبط ارتباط مباشر بحياة ابؼواطنتُ كابؼنظمات في المجتمع

 . الغالبفيالقانوف الإدارم  العمومية، كبزضع لقواعد كإجراءات تابؽيئات كالإدارا
(: les services publics industriels et commerciaux )ة الصناعية كالتجاريةكميالخدمات العم .2

 كفي حالة ابؼنظمات ابػاصة، يطبق القانوف  أك بنا معا،ة أك ابػاصةموميكبيكن أف تقدمها ابؽيئات الع
 خاضعة لإشراؼ السلطات ،كىذا يعتٍ أنها ستظلقانوف الإدارمدكف إلغاء تامللمعظمها، في ابػاص 

الغاز كالكهرباء، ابؼاء، )مثل  ( كالسلطات المحلية كالإقليميةابؼركزيةسلطات اؿ) في كل الأحواؿ ةموميالع
 .(إفٍ...

 . مثل خدمات التمدرس الإجبارم، الصحة: الاجتماعية كالثقافية العموميةالخدمات .3
.2.4.1.Iتصنف ابػدمات العمومية حسب : أنواع الخدمات العمومية حسب معيار الهدؼ كالغرض منها

 :20معيار ابؽدؼ أك الغرض منها إفُ
كتعرؼ أيضا بابػدمات التقليدية للدكلة، كىي خدمات تقدمها الدكلة بحكم : خدمات عمومية سيادية .1

إفٍ، كلا بزضع ىذه ...السيادة كالدكر كابؼسؤكلية ابؼلقاة على عاتقها مثل الأمن، القضاء كالعدالة،
ابػدمات إبصالا بؼنطق السوؽ كاعتبارات الربح كابػسارة كىي خدمات إلزامية للحفاظ على كياف الدكلة 

                                                           
، كتوراه في علوـ التسيتَ، جامعة بؿمد خيضر بسكرة مقدمة لنيل شهادةالد، أطركحةأساليب مثلى لترشيد تكاليف الخدمات العامةزعركر نعيمة، 20

. 69، ص2015
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كبساسك العلبقات بتُ أفراد المجتمع، كيتم ضماف كتقدفٔ ىذه ابػدمات حصرا عبر ىيئات كمنظمات 
 تابعة كليا للسلطة العمومية للدكلة؛

كىي خدمات عمومية موجو أساسا لتلبية الاحتياجات العامة ذات الطابع : خدمات عمومية اجتماعية .2
 إفٍ؛ ...الاجتماعي كالثقافي، مثل التعليم، الصحة، السكن، التضامن الاجتماعي

كىي خدمات عمومية موجهة لتلبية الاحتياجات العمومية ذات الطابع : خدمات عمومية اقتصادية .3
 . إفٍ...الإمداد بابؼاء كالكهرباء، كالغاز، شبكة الطرقات،: الاقتصادم مثل

.3.4.1.Iحسب ىذا ابؼعيار تصنف ابػدمات : تصنيف الخدمات العمومية حسب معيار تحمل تكلفة الخدمة
 : العمومية إفُ

خدمات تقدـ دكف دفع مقابل مباشر، بحيث تتحمل تكلفة ىذه ابػدمات : خدمات عمومية مجانية .1
 إفٍ؛...ابػزينة العمومية للدكلة، مثل بضلبت التلقيح، الأمن العمومي، الإنارة العمومية،

كىي ابػدمات العمومية التي يتحمل تكلفتها كليا كبشكل مباشر ابؼستفيد : خدمات عمومية بالمقابل .2
 إفٍ؛...منها مثل الكهرباء كالغاز، التزكد ابؼياه،

كىي ابػدمات العمومية التي يتحمل ابؼستفيد تكلفتها جزئيا، كالباقي يتم : خدمات عمومية مدعمة .3
دعمو كبسويلو أك تغطيتو عن طريق ابػزينة العمومية، مثل السكن، النقل العمومي، تذكرة ابؼسارح 

 .إفٍ...كابؼتاحف،
.4.4.1.Iكحسب ىذا ابؼعيار تصنف ابػدمات العمومية : تصنيف الخدمات العمومية حسب المعيار التسويقي

 : إفُ صنفتُ كما يلي
كىي تلك ابػدمات العمومية التي يستفيد منها : (non  marchand )الخدمات العمومية غير المسوقة .1

ابعميع بشكل تلقائي كبؾافٓ، يتم ضمانها كإنتاجها من طرؼ السلطة العمومية، كبسوؿ عن طريق ابػزينة 
 إفٍ؛....، مثل الأمن، الإنارة العمومية تنظيف الشوارع (الضرائب كابعباية)العمومية 

كىي تلك ابػدمات العمومية التي تقدـ للؤفراد كابؼنظمات : (marchand )الخدمات العمومية المسوقة .2
: بشكل إختيارم، كابغصوؿ عليها يتطلب دفع مقابل من طرؼ ابؼستفيد يغطي كليا تكلفة ابػدمة مثل

إفٍ، أك بشكل جزئي عندما تكوف ابػدمات العمومية مدعمة من طرؼ ...الغاز، الكهرباء، ابؼاء، 
 .إفٍ...النقل العمومي، تذكرة ابؼسارح كابؼتاحف، : السلطة العمومية، مثل
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 كىو التصنيف الذم سنعتمده في ىذه 21يعتمد بعض الباحثتُ تصنيف أخر للخدمات العمومية ،
 :الدراسة كونو يغطى كل التصنيفات السابقة، كما يلي

كىي ابػدمات العمومية التي بوصل عليها الأفراد أك : خدمات عمومية ذات منافع غير قابلة للاستبعاد .1
ابؼنظمات بشكل تلقائي كبؾافٓ، كتعتٍ ابؼنافع غتَ القابلة للبستبعاد أف ابؼنافع التي بوصل عليها الأفراد أك 
ابؼنظمات من ىذه ابػدمات غتَ قابلة للتجزئة، كأف زيادة ابؼنافع التي بوصل عليها الأفراد أك ابؼنظمات لا 

الإنارة : يؤثر على ابؼنافع التي بوصل عليها الآخركف كىو ما يعرؼ بقانوف الاستبعاد كالاستحواذ مثل
إفٍ، كيتم بسويل ىذه ابػدمات العمومية بصفة ..العمومية، البنية التحتية، الأمن، نظافة المحيط كالبيئة
 أساسية من ابػزينة العمومية كمن الضرائب أساسا؛

 (الوثائق)مثل معاملبت الأحواؿ ابؼدنية كالإدارية : خدمات عمومية ذات طابع إدارم كتنظيمي .2
؛  كالتًاخيص كغتَىا كيتم بسويلها أساسا من خلبؿ الرسوـ

كىي خدمات يتم ضمانها عن طريق ابغكومة أك : خدمات عمومية ذات طابع اقتصادم تنافسي .3
إفٍ، كيتم بسويلها أساسا من ...القطاع ابػاص كبزضع إفُ قواعد ابؼنافسة مثل ابػدمات الطبية، النقل،

 خلبؿ الثمن؛                 
مثل الكهرباء كابؼياه كالصرؼ الصحي، كيتم : خدمات عمومية ذات طابع اقتصادم غير تنافسي .4

 .بسويلها من خلبؿ التعريفة
.5.1.Iكالإدارة العموميةمنظمات الخدمة العمومية  :

ابؼنظمة العمومية ىي كل مؤسسة أك ىيئة تقوـ بإنتاج سلعة أك خدمة، بغرض تلبية الاحتياجات العامة 
للمجتمع، كعلى عكس منظمات القطاع ابػاص التي بزضع لآليات السوؽ كتنشأ بفعل ابؼبادرات ابػاصة بغرض 

برقيق الربح كهدؼ أساسي بؽا، فإف ابؼنظمات العمومية تنشأ بفعل قرارات السلطة العمومية بغرض برقيق 
، (ملكية رأس ابؼاؿ ككسائل الإنتاج) بالملكيةابؼصلحة العامة كهدؼ أساسي بؽا، كيتعلق مفهوـ ابؼنظمة العمومية 

كعلى أساسهما يتحدد الشكل القانوفٓ للمنظمة العمومية، بحيث تكوف ابؼلكية تابعة كليا أك جزئيا للسلطة 
 أك ابؽدؼ، حيث أف الغرض الأساسي من بالغرضالعمومية سواء على ابؼستول ابؼركزم أك المحلي أك الإقليمي، ك

إنشاء ابؼنظمات العمومية ىو برقيق ابؼصلحة العامة للمجتمع من خلبؿ تلبية الاحتياجات العامة للمواطنتُ أك 
كل تجمع بشرم في إطار ىي: ابؼقيمتُ، كبناءا على ما سبق بيكننا اعتماد التعريف التافِ للمنظمة العمومية

                                                           
-http://www.dof.gov.ae/en: ، موجود على الرابط ابؼواف2ِ حكومة دبي،صدليل تسعير الخدمات الحكومية،الدائرة ابؼالية، 21

us/publications/Lists/ContentListing/Attachments/47/%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%B3%D8%AE%D8%A9%20
%D8%A7%D9%84%D9%86%D9%87%D8%A7%D8%A6%D9%8A%D8%A9%20%D9%85%D9%86%20%D8%A2

%D9%84%D9%8A%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D8%B9%D9%8A%D8%B10.pdf 

http://www.dof.gov.ae/en-us/publications/Lists/ContentListing/Attachments/47/%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%B3%D8%AE%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D9%86%D9%87%D8%A7%D8%A6%D9%8A%D8%A9%20%D9%85%D9%86%20%D8%A2%D9%84%D9%8A%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D8%B9%D9%8A%D8%B10.pdf
http://www.dof.gov.ae/en-us/publications/Lists/ContentListing/Attachments/47/%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%B3%D8%AE%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D9%86%D9%87%D8%A7%D8%A6%D9%8A%D8%A9%20%D9%85%D9%86%20%D8%A2%D9%84%D9%8A%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D8%B9%D9%8A%D8%B10.pdf
http://www.dof.gov.ae/en-us/publications/Lists/ContentListing/Attachments/47/%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%B3%D8%AE%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D9%86%D9%87%D8%A7%D8%A6%D9%8A%D8%A9%20%D9%85%D9%86%20%D8%A2%D9%84%D9%8A%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D8%B9%D9%8A%D8%B10.pdf
http://www.dof.gov.ae/en-us/publications/Lists/ContentListing/Attachments/47/%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%B3%D8%AE%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D9%86%D9%87%D8%A7%D8%A6%D9%8A%D8%A9%20%D9%85%D9%86%20%D8%A2%D9%84%D9%8A%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D8%B9%D9%8A%D8%B10.pdf
http://www.dof.gov.ae/en-us/publications/Lists/ContentListing/Attachments/47/%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%B3%D8%AE%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D9%86%D9%87%D8%A7%D8%A6%D9%8A%D8%A9%20%D9%85%D9%86%20%D8%A2%D9%84%D9%8A%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D8%B9%D9%8A%D8%B10.pdf
http://www.dof.gov.ae/en-us/publications/Lists/ContentListing/Attachments/47/%D8%A7%D9%84%D9%86%D8%B3%D8%AE%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D9%86%D9%87%D8%A7%D8%A6%D9%8A%D8%A9%20%D9%85%D9%86%20%D8%A2%D9%84%D9%8A%D8%A9%20%D8%A7%D9%84%D8%AA%D8%B3%D8%B9%D9%8A%D8%B10.pdf
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منظمات قطاع : ، كسنستخدـ في ىذه الدراسة مصطلحاتتنظيمي محدد، يهدؼ إلى تلبية احتياجات عمومية
أم منظمة عمومية بـرجاتها : الإدارة العمومية، منظمات ابػدمات العمومية كمصطلحات متًادفة، كنعتٍ بها

 :النهائية تكوف عبارة عن خدمة عمومية في بؾاؿ بؿدد، كتصنف ابؼنظمات العمومية إفُ نوعتُ رئيستُ بنا
كىي ابؼنظمات العمومية التي تتكفل بضماف كأداء ابػدمات العمومية : المنظمات العمومية الاقتصادية .1

 .ذات الطابع الصناعي كالتجارم
كىي ابؼنظمات العمومية التي تتكفل بضماف كأداء ابػدمات العمومية : المنظمات العمومية الإدارية .2

 : ذات الطابع الإدارم، كيتم تعريفها حسب ابؼعيار القانوفٓ، كابؼعيار الاقتصادم كما يلي
ابؼتعلق بالقانوف 06-03من الأمر 02عرفها ابؼشرع ابعزائرم في ابؼادة : حسب المعيار القانوني . أ

يقصد بابؼؤسسات كالإدارات العمومية كل ابؼؤسسات : "الأساسي للوظيفة العمومية، كما يلي
العمومية كالإدارات ابؼركزية في الدكلة كابؼصافٌ غتَ ابؼمركزة التابعة بؽا، كابعماعات الإقليمية 

كابؼؤسسات العمومية ذات الطابع الإدارم كابؼؤسسات العمومية ذات الطابع العلمي كالثقافي كابؼهتٍ 
 .22..."كابؼؤسسات العمومية ذات الطابع العلمي كالتكنولوجي

 ىي تلك ابؼنظمات التابعة للقطاع العاـ، يتًكز نشاطها في :(النشاط)حسب المعيار الاقتصادم  . ب
تقدفٔ خدمات عمومية للمواطنتُ، مثل ابؼدارس، مراكز التكوين، ابعامعات، ابؼتاحف، ابؼستشفيات 

 إفٍ؛...
( l’administration publique)         كيتم التعبتَ عن ابؼنظمات العمومية الإدارية، بدصطلح الإدارة العمومية 

كمرادؼ بؽا، ككتوصيف للجهة ابؼسؤكلة عن تقدفٔ ابػدمات العمومية ذات الطابع الإدارم، كبهذا ابؼعتٌ تعرؼ 
على أنها ابؼنظمة ابؼسؤكلة عن إدارة كتوجيو شأف عاـ في بؾاؿ  (l’administration publique)الإدارة العمومية 

بؿدد، بإشراؼ كمتابعة من السلطة التنفيذية التابعة بؽا في دكلة ما، كفي ابعزائر فإف ابؼصطلح الدارج بؽذه ابؼفردة في 
، مثل مديرية السياحة، مديرية (la direction)الأكساط ابؼهنية كالأكادبيية على السواء ىو مصطلح ابؼديرية 

إفٍ، حيث أف أغلب الوزارات في ابعزائر بؽا مديريات كلائية كجهوية، كبؾموع ىذه الإدارات العمومية ...الفلبحة،
 .في دكلة ماَّ يسمى ابعهاز الإدارم

، لو معتٌ أخر كىو ابؼعتٌ الوظيفي، كالذم (l’administration publique)    كما أف مصطلح الإدارة العمومية 
في القطاع العاـ بصفة عامة، كفي قطاع ابؼنظمات  (ابؼابقمنت)يعتٍ بـتلف تقنيات كأساليب كطريقة بفارسة الإدارة 

العمومية الإدارية على كجو التحديد، كفي أدبيات الفكر الإدارم يستخدـ مصطلح الإدارة العامة للئشارة إفُ 
 .المجاؿ ابؼعرفي ابؼقابل أك ابؼعاكس بؼصطلح إدارة الأعماؿ

                                                           
، ابؼتضمن القانوف الأساسي العاـ للوظيفة العمومية، ابعريدة الربظية عدد 2006يوليو 15، ابؼوافق 1427بصادل الثانية سنة 19، ابؼؤرخ في 03-06قم رالأمر 22

 .2006، سنة 46
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.2.Iالمقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية : 
إف ابغديث عن ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية يتطلب فهم كمعرفة طبيعة التغتَات كالتطورات 
التي شهدىا قطاع الإدارة العمومية من حيث ابؼمارسات كالنظريات كالنماذج ابؼعرفية ابؼكونة لو، فقد أدت النماذج 

ابؼعرفية كالنظريات ابغديثة التي ظهرت في سياؽ تطور الفكر الإدارم العمومي، إفُ إحداث تقارب بتُ قطاع 
الإدارة العمومية كالأساليب كالتقنيات التسويقية، كبابؼوازاة مع ذلك ساىم تطور الفكر التسويقي في توسع بؾالات 
تطبيقو ليتجاكز بذلك بؾاؿ الأعماؿ التجارية التي نشأ كتطور فيها، ليشمل بؾالات غتَ تقليدية، على غرار بؾاؿ 

 .الإدارة العمومية
كبالنظر إفُ أبنية كمكانة قطاع الإدارة العمومية في تستَ الدكؿ كالمجتمعات، بسبب حجم ابؼتطلبات 

ابؼتزايدة للمجتمع كابؼواطنتُ التي يعابعها كيتكفل بها، كالتي تتطلب تسختَ  (السلع كابػدمات)كابغاجيات 
كاستغلبؿ موارد مالية كمادية كبشرية أكبر كبشكل أكثر فعالية ككفاءة، فإنو يتعتُ على ابؼنظمات في قطاع الإدارة 

العمومية أف تتحرؾ بابذاه توفتَ الأساليب كالتقنيات الإدارية كالتسويقية التي تضمن التكفل الفعاؿ  بابؼتطلبات 
 .كالاحتياجات ابعديدة للمجتمع كابؼواطنتُ، لكن كفق منهجية تراعي خصوصيات كطبيعة قطاع الإدارة العمومية

.1.2.Iنحو حتمية التوجو التسويقي في قطاع الإدارة العمومية: 
من ناحية تاربىية يعتبر التسويق أحد المجالات الوظيفية كالإدارية الرئيسية في قطاع إدارة الأعماؿ التجارية، 

بحكم نشأتو كتطوره في ىذا المجاؿ، غتَ أف تطور النظريات كبماذج الفكر الإدارم العمومي من جهة، كتوسع 
كتطور الفكر التسويقي من جهة أخرل، أدل في نهاية ابؼطاؼ إفُ حتمية توجو قطاع الإدارة العمومية إفُ تبتٍ 
كتطبيق الأساليب كالتقنيات التسويقية، كىو مكن من ظهور التسويق العمومي لتعبر عن بـتلف سبل كآليات 

تطبيق التقنيات كالأساليب التسويقية في قطاع الإدارة العمومية كمجاؿ معرفي مستقل، نشأ أساسا بفعل التقاطع  
 . ابؼعرفي بتُ الفكر الإدارم العمومي كالفكر التسويقي

.1.1.2.Iالتسويق العمومي ضمن جدلية تعريف التسويق :
شهد الفكر التسويقي مع مطلع الثمانينيات من القرف ابؼاضي، كبابؼوازاة مع التطور ابغاصل في علم 

: ابؼنابصنتوالإستًاتيجية برولات جذرية مست ثلبثة جوانب رئيسية ىي
 النماذج ابؼعرفية كالنظريات ابؼفسرة كابؼشكلة لو بصفتو بؾالا معرفيا مستقلب؛: الجانب الأكؿ 
 الأنشطة الوظيفية التي تنتمي إفُ حقل التسويق؛: الجانب الثاني 
 بؾالات التطبيق: الجانب الثالث  . 

 



 الإطار المفاىيمي كالمعرفي للمقاربة التسويقية في قطاع منظمات الخدمات العمومية
 

42 
 

 نقطة التقاء ىذه التغيتَات كالتطورات على اعتبار أف أم بؿاكلة لقد شكلت جدلية تعريف التسويق
التي بذعل منو بؾالا معرفيا مستقلب، لو بماذجو  (paradigme)لتعريف التسويق تتطلب الإشارة إفُ النماذج ابؼعرفية 

كنظرياتو ابػاصة، كتعتُ حدكد لنطاؽ ابؼمارسات كالأنشطة الوظيفية كأختَا الإشارة إفُ المجالات التي بيكن أف 
. يطبق فيها التسويق

، إفُ انتقاؿ التسويق من النموذج التقليدم م التسويقالفكرأدت التغيتَات التي حدثت على مستول 
  كالذم كاف يرتكز على معابعة ابؼشاكل التسويقية في ابؼنظمات الربحيةالنصف الأكؿ من القرف العشرين،خلبؿ 

يرتكز على أصبح ، إفُ النموذج ابغديث بداية من الثمانينيات كالذم انطلبقا من مفهوـ التبادؿ الاقتصادم
.  انطلبقا من مفهوـ تبادؿ القيمةمعابعة ابؼشاكل التسويقية للمنظمات بصفة عامة سواء كانت ربحية أك غتَ ربحية

 أحد أىم ابؼفكرين الذين سابنوا في نشوء كتطور النموذج ابغديث للتسويق، من (Philip Kotler)يعتبر 
 حيث كاف التسويق ،ربطو بتُ تعريف التسويق كمفهوـ التبادؿالقطيعة الإبستيمولوجية التي أحدثها في خلبؿ 

يبدأ بعد الإنتاج، كيقتصر على عمليات التوزيع كالبيع في ابؼنظمات الربحية، ليصبح يبدأ قبل الإنتاج كيشمل كل 
نشاط إنسافٓ ": على أنو1984 حيث عرفو سنة التي تقوـ على مبدأ التبادؿ الطوعي، (ابؼنظمات)أنظمة السوؽ 

، فابرا بذلك بؾاؿ تطبيق التسويق ليشمل كل 23"موجو لتلبية ابغاجات كالرغبات من خلبؿ عملية التبادؿ
كباعتبار الإدارة العمومية أحد أكجو النشاط الإنسافٓ فهي أحد بؾالات المجالات التي تتطلب عملية التبادؿ، 

تطبيق التسويق، كبرتاج إفُ التقنيات كالأدكات التسويقية لإبساـ عملية التبادؿ كتلبية حاجات كرغبات ابؼستفيدين 
من منتجاتها، كيعرؼ التبادؿ على أنو عملية ابغصوؿ على الأشياء ابؼرغوبة من شخص ماَ، عن طريق عرض شيء 

: 24أخر في ابؼقابل، كلكي بردث عملية التبادؿ بهب توفر بطسة شركط أساسية ىي
 ىناؾ على الأقل طرفتُ؛ .1
 كل طرؼ لديو شيء ذك قيمة بالنسبة للطرؼ الأخر؛ .2
 كل طرؼ قادر على التواصل كالتسليم؛ .3
 كل طرؼ لديو حرية قبوؿ أك رفض عرض الطرؼ الأخر؛ .4
 .كل طرؼ يعتقد أنو من المحبذ أك ابؼناسب التعامل مع الطرؼ الأخر .5

                                                           
ٔإفُ يومنا ىذا، حيث يظهر تعريف 1920،منذ سنة ين كمفكرين كمهتٍيتُيتجلى ىذا ابعدؿ في حجم التعاريف الواردة للتسويق من قبل ابؼتدخلتُ في بؾاؿ التسويق سواء أكادف  

ين تعكف على صياغة م كابؼهنينبعنة خاصة بظيت بعنة الصياغة تضم عدد من الأكادبيي (AMA)جديد كل سنتتُ أك ثلبثة سنوات، كقد شكلت ابعمعية الأمريكية للتسويق 
تعريف للتسويق كبرديثو باستمرار كل بطسة سنوات على أقصى تقدير، كىذا ما جعل ظاىرة تعريف كإعادة تعريف التسويق ظاىرة خاصة بدجاؿ التسويق تعكس كتساىم في تطوره 

 .كتوسعو باستمرار في نفس الوقت، ضمن ابعوانب التي أشرنا إليها أعلبه
 أف الشركات كابعامعات كالفنانوف، ابؼوسيقيوف، الأطباء كالسياسيوف، كابعمعيات، كابؼتاحف، كغتَىا من  (التسويق الإستًاتيجي للمنظمات غتَ الربحية)لاحظ فليب كوتلر في كتابو

الرغبة لدل أحدىم بعذب استجابة أك مورد من شخص أخر في شكل إنتباه أك رغبة أك اىتماـ أك شراء ما أك كلمة طيبة، كلكن بهب : ابؼنظمات كالأفراد، تشتًؾ في شيء كاحد ىو
 أك ردكد الأفعاؿ أف يقدـ شيئان يتصوره الطرؼ الأخر على أنو ذك قيمة، بفا بهعلو يستجيب أك يقدـ ابؼورد في ابؼقابل، كىكذا برز الاستجاباتعلى ىذا الطرؼ للحصوؿ على ىذه 

 .مفهوـ التبادؿ كفكرة جوىرية تقوـ عليها عملية التسويق
23

Philip Kotler, Marketing  principles ,Third Edition, Prentice-Hall International Editions, New Jersey,1986,p8. 
24

 Philip Kotler, Sidney J.Levy, Broadening the Concept of Marketing, Journal of Marketing, Vol 33, No. 1, 

Jan., 1969, pp. 10-15. 
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كعليو فالتسويق من ابؼنظور الإدارم يضم كل الأنشطة كابؼمارسات التي تسهل كتقود عملية التبادؿ، كمن 
ابؼنظور الفلسفي كالثقافي ىو نشاط إنسافٓ يعمل على تلبية ابغاجات كالرغبات، كبناءا عليو توسع بؾاؿ التسويق 
ليشمل كل المجالات التي برتاج إفُ عملية التبادؿ كتهدؼ إفُ تلبية ابغاجات كالرغبات الإنسانية، بدا فيها قطاع 

 كبالتافِ يصبح ابغديث عن التسويق العمومي 25إفٍ،...ابؼنظمات العمومية، كابعمعيات كالأحزاب السياسية 
  ابػدماتحتمية يفرضها مفهوـ التبادؿ الذم بيكن أف بودث بتُ منظمةككأحد المجالات الفرعية للتسويق، 

كابؼستفيدين أك ابؼنتفعتُ من منتجاتها كخدماتها، بهدؼ تلبية حاجاتهم كرغباتهم  (الإدارة العمومية)العمومية 
.  الإنسانية

 American Marketing )(AMA)عرفت ابعمعية الأمريكية للتسويقابؼعرفي كضمن نفس السياؽ 

Association) خلق كتسعتَ، تركيج،  (تصميم)العملية ابػاصة بتخطيط، تنفيذ، : 26التسويق على أنو1985سنة
كتوزيع الأفكار أك السلع أك ابػدمات اللبزمة لإبساـ عملية التبادؿ، كالتي تؤدم إفُ إشباع حاجات الأفراد كبرقيق 

. أىداؼ ابؼنظمات
ابعمعية الأمريكية ىذا التعريف بساشيا مع التطورات ابغاصلة في المجتمع كبيئة الأعماؿ خلبؿ تلك قدمت 

: 27الفتًة، كبدقتضى ىذا التعريف بيكن الإشارة إفُ التغتَات التي مست بؾاؿ التسويق
  انتقاؿ الأساليب التسويقية من منظمات الأعماؿ على كجو التحديد، لتشمل بصيع ابؼنظمات

 على كجو العموـ مهما كاف نشاطها؛
  َاعتبار التسويق عملية بسكن ابؼنظمات من برقيق أىدافها سواء كانت أىداؼ ربحية أك غت 

 ؛(ابؼستهلكتُ، أك ابؼستفيدين)ربحية، كىي مرتبطة بتلبية حاجات الأفراد
 يؤكد ىذا التعريف على أف التبادؿ ىو أساس كبؿور النشاط التسويقي. 

كفق الطرح السابق لتعريفات التسويق التي كردت خلبؿ فتًة الثمانينيات كما قبلها، كالتي ركزت في بؾملها 
على مفهوـ التبادؿ كتلبية ابغاجات كالرغبات الإنسانية، بيكن للمنظمات التي تنشط في قطاع الإدارة العمومية أف 

تنخرط في بؾاؿ بفارسة التسويق كأنشطة كفلسفة أك ثقافة، من حيث تصميم ابؼنتجات كتسعتَىا كتوزيعها 
كتوصيلها، كالسعي إفُ برقيق رضا ابؼستفيدين عن طريق برستُ جودة منتجاتها كدراسة كفهم احتياجات 

ابؼستفيدين كالعمل على تلبيتها بفاعلية، من خلبؿ استغلبؿ الفكر التسويقي كما يتيحو من أساليب كتقنيات 
تسهم في برستُ كفاءة كأداء ابؼنظمات في قطاع الأعماؿ ابغكومية، كما ىو ابغاؿ بالنسبة لقطاع منظمات 

. الأعماؿ ابػاصة

                                                           
25

 Philip Kotler, Sidney J.Levy, OP.Cit, p.10-15. 
26

 Debra Jones Ringold,  Barton Weitz, The American Marketing Association Definition of Marketing: 

Moving from Lagging to Leading Indicator, Journal of Public Policy & Marketing, Vol. 26, No. 2, 2007,p275. 
. 50-49، مكتبة الإشعاع للطباعة كالنشر، الإسكندرية، صالتسويق كجهة نظر معاصرةأبو القحف عبد السلبـ، 27
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 في التسويق، اعتبركا أف ربط تعريف كابؼختصتُعلى الرغم من أف العديد من ابؼنظرين في إدارة الأعماؿ 
التسويق بدفهوـ التبادؿ سيحل مشكل بؾالات تطبيق التسويق، على اعتبار أنو سيشمل كل بؾالات الأعماؿ 
كابؼنظمات التي تتطلب أنشطتها عملية التبادؿ، إلا أف غموض كخصوصية عملية التبادؿ في بعض القطاعات 

، أعاد طرح إشكالية تأخر تبتٍ التسويق في بؾاؿ الأعماؿ على غرار بؾاؿ الأعماؿ ابغكومية كابؼنظمات العمومية
ابغكومية كابؼنظمات العمومية، انطلبقا من عدـ برديد تعريف شامل للتسويق من جهة، كمن جهة 

ابؼمارسات كالتصورات ابػاصة بالتسويق لا تتوافق مع طبيعة كخصائص ابؼنظمات العمومية أعُتبرت28أخرل
التسويق اليوـ فَ يعد يقتصر على ابؼعاملبت إلا أف ، كمنتجاتها كبيئة السوؽ الذم تعمل فيو، (الإدارات العمومية)

 التسويق في بؾاؿ التفستَ ابؼلبئم لظاىرة، كلذلك ؼ29التي تنطوم على أطراؼ التبادؿ الثنائي للموارد الاقتصادية
 ابؼنظمات ابؼقدمة للخدمات تعتٌ أساسا بإدارة منظمات ابػدمات العمومية بهب أف يأخذ بعتُ الاعتبار أف

كبهذا يشمل التسويق بؾمل الأنشطة كالعمليات التي تعمل (مستفيد- مقدـ خدمة )أك  (بائع-مشتًم)العلبقات 
كعلى ىذا الأساس حدث بروؿ إبستيمولوجي مع الزبائن، علبقات اؿجذب كبرستُ كإدارة عمليات التفاعل على 

إنشاء القيمة كبناء : مفهومتُ رئيسيتُ بناارتكازا على تعريف التسويق إعادة صياغة البناء ابؼعرفي ؿأخر، بسثل في 
. العلبقات

كظيفة إدارية، تضم : 30 على أنو2004تعريف التسويق سنة  (AMA)كبدوجب ىذا التحوؿ أعادت 
، كتواصل كتسليم القيمة للزبائن، كإدارة العلبقات مع الزبائن بشكل مفيد (خلق)بؾموعة عمليات، لإنشاء 

. للمنظمة كأصحاب ابؼصلحة فيها
كبالرغم من أف ىذا التعريف يشتَ إفُ مفاىيم جديدة في بؾاؿ التسويق من شأنها أف تساعد في إدماج 

الفكر التسويقي في قطاع الإدارة العمومية على غرار التًكيز على خلق القيمة للزبائن كإدارة العلبقات، إلا أنو 
عرؼ انتقادات كاسعة من قبل ابؼنظرين في التسويق، كونو حصر التسويق في كظيفة إدارية في حتُ ىو طريقة 

ىو : 31كما يلي2007إفُ اعتماد صياغة أخرل لتعريف التسويق سنة  (AMA)كفلسفة للتفكتَ، بفا دفع بػػ 
نشاط بؾموعة مؤسسات كعمليات من أجل إنشاء كتواصل كتبادؿ عركض بؽا قيمة للمستهلكتُ، كالزبائن، 

من قبل بعنة الصياغة التابعة للجمعية 2012كقد تم إعادة اعتماد نفس ىذه الصياغة سنة . كالشركاء كالمجتمع ككل
(. 2018سنة )الأمريكية للتسويق كمازلت معتمدة إفُ يومنا ىذا 

                                                           
 ىذا الغموض راجع أساسا إفُ عدـ توفر شركط التبادؿ كاملة في بؾاؿ ابؼنظمات ابغكومية كالإدارات العمومية، حيث من بتُ بطسة شركط فَ يتحقق منها إلا شرطتُ فقط في بؾاؿ

الإدارة العمومية، كبنا الشرط الأكؿ كالشرط الثالث، بينما الشركط الأخرل غتَ متوفرة بشكل كامل، لكن مع تطور تعريف التسويق من جهة كتطور الفكر الإدارم في المجاؿ ابغكومي 
 .أك العمومي من جهة أخرل، حلت ىذه ابؼشكلة كما سيتم توضيح  ذلك لاحقا

28
 Angus Laing, Marketing in the public sector: Towards a typology of public services, SAGE Publications, 

Volume 3, issue4, p431. 
29

 Philip Kotler, Sidney J. Levy,Op,Cit,p11. 
30

 Debra Jones Ringold, Barton Weitz,OP,Cit,p257. 
، https://www.ama.org/AboutAMA/Pages/Definition-of-Marketing.aspx،(AMA)ابؼوقع الإلكتًكفٓ للجمعية الأمريكية للتسويق 31

 .10/08/2017 :تاريخ التصفح
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العملية التي ": 32، كما يلي2007 تعريف التسويق سنة Philip Kotlerكضمن نفس السياؽ كالتوجو أعاد 
، "تنشئ من خلببؽا ابؼنظمات قيمة للزبائن، كتبتٍ علبقات قوية معهم، من أجل ابغصوؿ على قيمة منهم بابؼقابل

كلا يزاؿ ىذا التعريف ىو التعريف الربظي في أغلب مؤلفاتو كمؤلفات العديد من الباحثتُ في بؾاؿ التسويق، كما 
يشكل ىذا التعريف ابؼرجعية ابؼعتمدة في برديد الأنشطة كالعمليات التسويقية في ابؼنظمات، كيشتَ التعريف أيضا 

إفُ أف التسويق فَ يعد يقتصر فقط على ابعوانب التجارية أك البيعية كالربحية، بل أصبح يهتم أيضا بابؼسائل 
الاجتماعية كالإنسانية على غرار العلبقات كالثقة، الرضا، الصورة الذىنية، كغتَىا من الأبعاد التسويقية غتَ 
التجارية، بفا يؤكد أف التًاكم ابؼعرفي الذم تشكل في سياؽ تطور جدلية تعريف التسويق، قد أدل إفُ نشوء 

العديد من ابؼبررات ابؼعرفية كابؼنطقية التي تؤكد على أبنية كحتمية تطبيق التسويق في المجالات غتَ التقليدية على 
 التوجو بكو إدماج مفهوـ القيمة كبناء كإدارة العلبقات في غرار قطاع الإدارة العمومية كابػدمات العمومية، كما أف

تعريف التسويق يعكس التطورات كالإصلبحات التي شهدتها الدكؿ كالمجتمعات مع نهاية القرف العشرين كمطلع 
جعلت من قضية كالتي  الأعماؿ ابغكومية كابػاصة، ةالقرف الواحد كالعشرين، كلاسيما انتشار الدبيقراطية كحوكم

 من التطور الإبستيمولوجي انطلبقاتنبي مقاربة التسويق في قطاع الإدارة العمومية أمرا لو مبرراتو العلمية كالعملية 
لتعريف التسويق كمجاؿ معرفي كمنهج إدارم استطاع أف يتوسع كيتكيف مع التطورات ابغاصلة في المجتمع بحيث 
أصبح قابل للتطبيق في قطاع الإدارة العمومية، كما برز التسويق كأحد البدائل التي يرتكز عليها إصلبح كبرستُ 

.  الإدارة العمومية كىو ما يؤكده تطور بماذج الإدارة العمومية
.2.1.2.Iتوسع مجالات تطبيق التسويق : 

أخذت قضية بؾالات تطبيق التسويق  (بفارسةن كفلسفةن )بساشيا مع ابعدؿ ابؼتعلق بتطور الفكر التسويقي 
مكانة ىامة في ىذا ابعدؿ، فقد طبُق التسويق أكؿ ما ظهر كنشاط في ابؼؤسسات التي تنتج كتبيع ابؼنتجات ابؼادية 

 :33كاسعة الاستهلبؾ، ثم توسع بشكل سريع كمتنامي ليشمل
 ؛(إفٍ...السيارات، الأجهزرةالكهركمنزلية، الأثاث،)السلع ابؼعمرة كشبو ابؼعمرة  .1
 ؛(إفٍ...ابؼصارؼ كالبنوؾ، السياحة كالسفر،)ابػدمات  .2
 ؛(إفٍ...الكتب، العركض ابؼسرحية،)ابؼنتجات الثقافية  .3
 ،(إفٍ...ابؼتاجر، السوبر ماركت، فضاءات العرض كالبيع،)مؤسسات التوزيع  .4
 . (إفٍ...الآلات، ابؼعدات، ابغواسيب،)السلع الصناعية  .5

أنو بسبب غياب نظرية شاملة للتسويق، يبدك التسويق للوىلة الأكفُ غتَ  ( ROBERT   BARTELS, 1968)  اعتبر 
قابل للتطبيق في ابؼنظمات التي لا بستلك مهنة بذارية أك ربحية، لكن التطورات ابغاصلة في الفكر التسويقي، غتَت 

معها ابؼمارسات التسويقية ككسعت نطاقها، كازداد عدد ابؼنتجات كابػدمات التي بيكن أف تكوف موضوع 

                                                           
32

 Philip Kotler ,Gary Armstrong, Principles of marketing, Pearson Education Limited,15 edition 2015,p27. 
33

Marine Le Gall-Ely,Le marketing public, e-theque, 2003, p05. 
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، بفا جعل العديد من ابؼنظمات من ىذا النوع تتبتٌ التسويق في كقت مبكر من تطور الفكر التسويقي 34للتسويق
لينتقل بدوجبها التسويق من بؾاؿ الأعماؿ التجارية الربحية ليشمل الأعماؿ غتَ التجارية كابعمعيات كالأحزاب 
السياسية كحتى ابؼؤسسات الدينية، كما شهدت فتًة السبعينيات بداية توسع التسويق من القطاع ابػاص إفُ 

القطاع العمومي، بساشيا مع حركة الإصلبح التي شهدىا قطاع الإدارة العمومية، كابعدكؿ ابؼوافِ يوضح حركية ىذا 
 :التوسع

 حركية توسع مجالات التسويق (1-1)الجدكؿ 
 الطبيعة

 القطاع العاـ القطاع الخاص الأىداؼ

 
 

 (Marchand)تجارم 

 التسويق التجارم
 مؤسسات صغتَة كمتوسطة؛

 مؤسسات؛
 مهن حرة؛

 حرفيتُ؛
 .بذار

 مؤسسات عمومية؛
 صناعة ابػدمات؛
 مؤسسات مالية؛

 شركات الإقتصاد ابؼشتًكة؛
 .مؤسسات النقل ابعوم

 التسويق العمومي تعاضديات كتعاكنيات
 
 
 
 
 
 
 

 (Non Marchand)غير تجارم 

 .مؤسسات عمومية ذات طابع صناعي كبذارم التسويق الإجتماعي
 :بصعيات

 دينية؛
 ثقافية؛

 تعليمية؛
 موسيقية؛

 بعاف بضية ابؼستهلك؛
 بعاف بضاية اليئة؛

 .إفٍ....

 الوزارات؛
 البلديات؛

 ابؼستشفيات؛
 ابؼدارس، ابؼعاىد كابعامعات؛

 .تنظيمات عمومية

 التسويق السياسي
  .الأحزاب السياسية

Source  :Hermel, Romagni, Le marketing public :une introduction au marketing des 

administartions et des organisation publique, Edition Economia, paris,1990,p06. 

 
قاد بلبة من الباحثتُ في بؾاؿ الفكر التسويقي في إطار السعي لتأسيس نظرية شاملة للتسويق، حركة توسع 

نطاؽ التسويق على مستول النظريات كالنماذج ابؼعرفية ابؼكوّنة لو، كعلى مستول ابؼمارسات كالأنشطة المحددة لو 
كعلى مستول المجالات التي بيكن أف يشملها تطبيق التسويق، كقد بذسد ىذا الأمر في ابؼناقشات التي جرت بهذا 

                                                           
34

 Robert   Bartels, The  General Theory of Marketing, Journal of  Marketing. Vol. 32, January,1968,  p30. 
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1965ابػصوص في جامعة أىايو سنة 
بعنواف 1976في مقاؿ نشره سنة  (Shelby D. Hunt)، كالتي بردث عنها 35

، بالإضافة إفُ ابؼقالات التأسيسية التي نشرىا (The Nature and Scope of Marketing)طبيعة كبؾاؿ التسويق 
، كابػلبفات كابعدؿ الذم أعقب ذلك من طرؼ 1969سنة  (David Luck)ك (Kotler and Levy)كل من 

(Luck,1969) ،(Kotler et Levy,1969b)،(Kotler, 1972)                      ،(TUCKER,1974) كىو ما ،
أدل في نهاية ابؼطاؼ إفُ اعتبار تطبيق التسويق في المجالات غتَ التجارية كغتَ الربحية على غرار قطاع الإدارة 

 .العمومية مطلب مهما لو مبرراتو
من ناحية إبستيمولوجية شكل طرح مفهوـ تبادؿ القيمة عوض التبادؿ الاقتصادم من قبل عدد من 

كمحدد أساسي بؼفهوـ التسويق، نقلة نوعية بظحت باتساع بؾالات (Kotler and Levy)الباحثتُ على غرار 
إفُ  (business firm --    customer exchange relationships)التسويق بشكل غتَ مسبوؽ، فتحولت العلبقة من 

(organization      -customer exchange relationships)36 كيقوؿ،Philip Kotlerأف ":37 في ىذا السياؽ
 ىذه حركةالتوسع

 ذلكليشمل كإظهارتطبيقهاعلىعددأكبربكثتَمن،بؿاكلةلتحريرالنموذجالتسويقيمنابغدكدالضيقةللتسويقالتجارمكانت
، كقد أدت ىذه ابغركة التوسعية إفُ إدخاؿ التسويق في بؾالات "التبادؿتها على علبقات أنشطتقوـالتيكل المجالات

 :38عديدة على غرار
 ؛(Social marketing )التسويقالاجتماعي .1
 ؛(Educational marketing )التسويقالتًبوم .2
 ؛(Health marketing )التسويقالصحي .3
 ؛(Celebrity marketing)تسويق ابؼشاىتَ  .4
 ؛(Cultural marketing )(ابؼتاحفوالفنونابؼسرحية )التسويقالثقافي .5
 ؛(Church marketing)التسويق في الكنائس كابؼساجد كدكر العبادات  .6
 (.Place marketing)تسويق الأماكن  .7

 ، على بموذج التبادؿ ىو مسابنة معرفية كبتَة في تطور بؾاؿ التسويقاعتمادا" توسيع مفهوـ التسويق"      إف 
كمع ذلك فإف مفهوـ التوسع ليس كاضحا بساما كما يبدك للوىلة الأكفُ، بل يتحدد بؾاؿ توسع التسويق انطلبقا 

 :39من ابؼعافٓ التي تأخذىا الأبعاد التالية

                                                           
35

For more information see :Marketing Staff of The Ohio State University,"A Statement of  Marketing  

Philosophy,"  Journal  Of  Marketing,  Vol.  29, January   1965,  pp.  43-44. 
36

 BEN  M.  ENIS ,Deepening  the  Concept of Marketing, Journal  of  Marketing,  Vol.  37,October  

1973),p58. 
37

 Philip Kotler, The Role Played by the Broadening of Marketing  Movement in the History of Marketing 

Thought, journal of Public Policy & Marketing, Vol. 24, Issue1, Spring 2005,p114. 
38

Idem.  
39

 BEN  M.  ENIS ,Op,Cit
, p59. 
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  ؛ قيمةكأم شيء ذ ابؼتبادؿ من السلع كابػدمات الاقتصادية إفُ المنتجتوسيع طبيعة 
  ؛يةالمردكد إفُ أم نوع من الربح توسيع ىدؼ التبادؿ من 
 يتعلق بابؼنظمة" عاـجمهور " ابؼستهدؼ للتبادؿ من ابؼستهلك إفُ أم الطرؼتوسيع. 

، من شأنها أف تسهم المنظمة ليشمل المؤسسة        إف ىذه الأبعاد، كمع الأخذ بعتُ الاعتبار توسع مفهوـ 
، بحيث أف القيمة بؿل التبادؿ ىي كل (التسويق في الإدارة العمومية)في برديد طبيعة كنطاؽ التسويق العمومي 

ابػدمات العمومية التي تهدؼ لتلبية الاحتياجات العامة للمواطنتُ، كابعدكؿ ابؼوافِ يوضح ابغالات ابؼناسبة 
 .للتسويق العمومي كأحد المجالات ابعديدة للتسويق

  الحالات المناسبة للتسويق العمومي كأحد المجالات الجديدة للتسويق:(2-1)الجدكؿ رقم 

 
 مراقبة عمومية مراقبة خاصة

 مصلحة عامة مصلحة خاصة مصلحة عامة مصلحة خاصة

 مؤسسات خاصة1 سلع مسوقة
 اقتصاد مراقب2

 (خدمات عمومية)
بنوؾ، )رأبظالية الدكلة 5

 (مصانع
ابػدمات العمومية ذات 6

 الطابع الصناعي كالتجارم

 
 سلع غير مسوقة

 ابعمعيات3
بصعيات ذات مصلحة 4

ابؽلبؿ الأبضر، )عمومية 
 (الصليب الأبضر،

 النقابات ابػاصة7
الإدارات العمومية 8

ابػدمات العمومية ذات )
 (الطابع الإدارم

أطركحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه، غتَ منشورة، ،التسويق في مؤسسات الخدمات العمومية، براينيس عبد القادر: المصدر
 .84ص،2006/2007جامعة ابعزائر، ابعزائر، 

 كأختَا ابػانة رقم 6و2 يبتُ ابعدكؿ أعلبه كجود ثلبثة خانات معنية بالتسويق العمومي كىي ابػانة رقم 
، ىذه الأختَة كالتي تعبر عن التسويق في الإدارة العمومية، بفا يؤكد أف ظهور بؾاؿ التسويق العمومي أك التسويق 8

في الإدارة العمومية ىو حتمية معرفية لتطور الفكر التسويقي نفسو كلاسيما ابعزئية ابؼتعلقة بتوسع بؾالات تطبيقو، 
كما أف حتمية التوجو التسويقي في ابؼنظمات العمومية بؽا مبرراتها في سياؽ تطور أساليب كبماذج الفكر ابؼناجتَم 

 .العمومي، كىذا ما سيتم التطرؽ إليو في المحاكر ابؼوالية

.3.1.2.I ضمن نماذج المناجمنت العموميةالعموميفي قطاع الإدارة ملامح التسويق : 
 نشأ كتطور بابؼوازاة مع تطور علوـ الإدارة، فإف  كالذم التسويق أحد بؾالات علوـ الإدارة أفباعتبار

التسويق في قطاع الإدارة العمومية، يقتضي البحث عن ابؼفاىيم كالأفكار التسويقية  (ملبمح)ابغديث عن أبعاد 
 فهم نشأة كتطور التسويق في قطاع ابؼنظمات حيث أفالواردة ضمن ستَكرة تطور الفكر ابؼناجتَم العمومي، 

يتطلب فهم تطور دكر ابؼنظمات العمومية في الدكلة ككيفية تطور العملية الإدارية في  ( العموميةالإدارة)العمومية 
 .ىذه ابؼنظمات
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إف الفكر ابؼناجتَم العمومي بصفتو أحد المجالات ابؼعرفية لعلوـ الإدارة، يسعى إفُ الكشف عن القوانتُ 
، التي تفسر كفاءة كفعالية كبسيز الأداء في ابؼنظمات العمومية كحتى أداء ابغكومات (paradigme)كالنماذج 

، كتتمحور ىذه النماذج في ستَكرة الإجابة على الأسئلة التالية : كالدكؿ على كجو العموـ
 .(صياغة الإستًاتيجيات كالسياسات العامة، كضع البرامج كالأىداؼ)ما الذم بهب القياـ بو؟  .1
  السياساتوما بؿتول ىذه السياسات؟ ىذهمن الذم يضع .2
 من ينفذ ىذه السياسات؟ .3
 الأداء؟كمتابعة كيف بيكن التأكد بفا تم تنفيذه؟ أم كيف بيكن قياس  .4
.1.3.1.2.I (الإدارة العمومية الكلاسيكية)النموذج البيركقراطي في الإدارة العمومية : 

 ترجع ابؼبادئ الأكفُ للمنابصنت في بؾاؿ الإدارة العمومية إفُ أعماؿ السوسيولوجي الأبؼافٓ ماكس فيبر 
(Maxweber,1864-1920)  ( سلطة دكلة ػػػػػػػػػػ بؾتمع)كمن خلبؿ اعتماده ابؼدخل السوسيولوجي في برليل العلبقة

، ضمن مشركعو الفكرم الذم عمل من (Idealmodel)قدـ ما يعرؼ بالنموذج ابؼثافِ للتنظيم البتَكقراطي 
، كيعتبر النموذج البتَكقراطي جزء من ىذا ابؼفهوـ بهسد "مفهوـ اجتماعي كاضح للسيادة"خلبلو على تأسيس 

السلطة السياسية كالاقتصادية كالاجتماعية للدكلة على المجتمع من خلبؿ شبكة ابؼنظمات العمومية كابعهاز 
الإدارم التابع بؽا، كفي نفس الوقت يسعى ىذا النموذج إفُ ضماف فاعلية ككفاءة ىذه ابؼنظمات في خدمة الدكلة 
كالشعب معا، مؤسسا بذلك اللبنة الأساسية بؼبادئ كنظريات علم الإدارة العامة أك ابؼنابصنت العمومي، انطلبقا 

:  40من مبادئ كأسس النموذج البتَكقراطي ابؼثافِ التي طرحها ماكس فيبر كما يلي
  ؛(قوانتُ كتراتيب إدارية)مبدأ الاختصاصات الإدارية ابؼنظمة كالمحددة عن طريق قواعد مسبقا 
  كابغياة الشخصية،يعتٍ إلغاء الطابع الشخصي كالذاتي  (الإدارم)مبدأ الفصل بتُ العمل الوظيفي

 كبرويلو إفُ طابع مرتكز على الوظيفة الربظية كأداة رئيسية لتصريف شؤكف ابؼنظمة؛
  ؛(التدرج ابؽرمي للوظائف)مبدأ التًتيب الإدارم الربظي 
 انتداب ابؼوظفتُ على أساس التخصص كشركط مسبقة للبنتداب؛مبدأ  

                                                           
 كيعرؼ أيضا بالنموذج الويبرم كالنموذج الكلبسيكي للئدارة العمومية، حيث شكل قطيعة مع النماذج السائدة بفن سبقو كعاصركه من رجاؿ ابغقوؽ كالسياسة

 الدكلة ابؼلكية ابؼستبدة، كجوف لوؾ بنموذجو للحكومة ابؼدنية كابغق الطبيعي للئنساف في أف يكوف اقتصادبنموذج  (1527ػػػ1469)كالفلسفة على غرار ميكافيلي 
كمفهوـ  (1778، 1712)ابؼؤسسات الدبيقراطية كالفصل بتُ السلطات الثلبثة كجوف جاؾ ركسو  (1755، 1689)فوؽ كل سلطة، كبموذج مونتسكيو 

 .الدبيقراطية كالعقد الاجتماعي كالعدالة الاجتماعية كسعادة الإنساف
 السيادة (كىو النموذج الذم سيتم التطرؽ إليو أعلبه)يستخدـ ماكس فيبر مصطلح السيادة عوض عن السلطة، حيث جرد مفهوـ السيادة في ثلبثة بماذج ىي السيادة البتَكقراطية ،

 .التقليدية، السيادة الكاريزماتية
المجلد الرابع، تربصة بؿمد التًكي، ابؼنظمة العربية ،(السيادة)، الاقتصاد كالأنظمة الاجتماعية كالقول المخلفات الاقتصاد كالمجتمع، ماكس فيبر40

 .213، ص2015للتًبصة، الطبعة الأكفُ 
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  ،مبدأ قياـ العلبقات بتُ أعضاء ابؼنظمة من جهة، كبتُ أعضاء ابؼنظمة كابعمهور من جهة أخرل
 .كفق أسس كقواعد ربظية بركم سلوكهم

تشكل ىذه ابؼبادئ الشركط الأساسية لنشؤ النموذج البتَكقراطي ابؼثافِ الذم يضمن كفاءة كفاعلية 
 أك الاقتصاد العاـ ،(منظمات الأعماؿ)ابؼنظمات في الدكلة ابغديثة، سواء على مستول الاقتصاد ابػاص 

، كحسب ماكس فيبر فإف النموذج البتَكقراطي ىو حالة حتمية (ابؼنظمات العمومية أك ابعهاز الإدارم للدكلة)
في الدكؿ التي كصلت إفُ مستول متقدـ من الرأبظالية، بينما  (العامة كابػاصة)كطبيعية تشهدىا كل ابؼنظمات 

أف النموذج البتَكقراطي عرؼ مستول عافِ من التطبيق كالتنظتَ في بؾاؿ الإدارة  (chevallier,1986)فافِ ميرل ش
نشأة ابعهاز الإدارم الذم في العمومية في دكؿ أكربا الغربية على اعتبار أنها بستاز بتًاث قانوفٓ كإدارم قوم ساىم 

تعتمد عليو الدكلة ابغديثة، في حتُ بذاكز النموذج البتَكقراطي بؾاؿ الإدارة العمومية ليشمل بؾاؿ إدارة الأعماؿ 
 .في الولايات ابؼتحدة الأمريكية

إف التحوؿ بكو الليبرالية الاقتصادية كالسياسية كالاجتماعية كالدينية كانتشار النظاـ الرأبظافِ في عديد 
: أدل إف19ُكبداية القرف 18الدكؿ مع نهاية القرف 

 ؛(القطاع ابػاص) زيادة منظمات الأعماؿ الربحية كابكصارىا بشكل شبو كلي لدل ابػواص .1
مومية التابعة بؽا، بذسيدا لقاعدة عدـ ابكصار سلطة كسيادة الدكلة في ابعهاز الإدارم كابؼنظمات الع .2

 .تدخل الدكلة كمبدأ الدكلة ابغارسة
ىذا الانقساـ جعل الفكر الإدارم يتطور في مسارين بـتلفتُ انطلبقا من بموذج كاحد كىو النموذج 

، كالذم بسيز بحركية كسرعة (إدارة الأعماؿ)البتَكقراطي، بيثل ابؼسار الأكلتطور الفكر الإدارم في منظمات الأعماؿ 
في التطور من حيث النظريات كالنماذج ابؼعرفية منذ ظهور فلسفة العقلبنية كمبدأ تقسيم العمل الذم طرحو أدـ 

أك ما )، بينما بيثل ابؼسار الثافٓ تطور الفكر الإدارم في ابؼنظمات ابغكومية 1776بظيث في كتابو ثركة الأمم سنة 
كالذم بسيز بركود كبطئ في التطور منذ ظهور النموذج البتَكقراطي ابؼثافِ بؼاكس فيبر،  (يعرؼ بالإدارة العامة

 اقتصرت على النموذج في حد  كالتيباستثناء بعض التعديلبت كالإضافات التي قدمها بعض ابؼنظرين كابؼفكرين
ذاتو دكف إحداث أم قطيعة معو، على عكس ما حدث في بؾاؿ إدارة الأعماؿ، كبالتافِ أصبح النموذج 

فسر تأخر  بيكن اعتباره أحد ابعوانب التي ت كىذا ما،البتَكقراطي كالبتَكقراطية ىي ابػاصية ابؼميزة للئدارة العمومية
 العمومية على اعتبار أف التسويق ظهر كتطور بفعل تطور الفكر  الإدارة التسويق في بؾاؿ ابؼنظمات تطبيقغيابك

الإدارم كبفعل القطيعة مع النموذج البتَكقراطي في بؾاؿ إدارة الأعماؿ، كىذا ما فَ يكن متوفر في بؾاؿ الإدارة 
. العمومية

كما أف بذاىل النموذج البتَكقراطي للفكر التسويقي راجع أيضا إفُ كوف ىذا النموذج يتجاىل ابعمهور 
أك ابؼستفيد من ابػدمات العمومية بالدرجة الأكفُ، كيعتبر أنو سيتقبل كيرضى بابػدمات ابؼقدمة من طرؼ ابعهاز 
ابغكومي مهما كاف مستواىا على اعتبار أف ابعمهور صاحب حاجة بؽذه ابػدمات كليس لو بديل أخر، كما أف 



 الإطار المفاىيمي كالمعرفي للمقاربة التسويقية في قطاع منظمات الخدمات العمومية
 

51 
 

ابؼردكدية التي برققها الإدارة العمومية لا تتأثر بالصورة الذىنية التي تتكوف لدل ابعمهور الذم يتعامل معها، سواء 
 .كانت إبهابية أـ سلبية

في ظل النموذج البتَكقراطي أك بموذج الإدارة العمومية الكلبسيكية بيكن القوؿ أف التقنيات كابؼبادئ  
ينبغي أف تتجسد ضمنيا في العلبقة التبادلية كالتفاعلية التي تتم بتُ ابؼنظمة ابغكومية  (التسويق العمومي)التسويقية 

 :إفُ الضوابط البتَكقراطية على غرار بزضع كبصهور ابؼستفيدين من بـرجاتها، إلا أف ىذه العلبقة في نشوئها
عمل ابؼنظمة بىضع إفُ القواعد التنظيمية كبـتلف النصوص القانونية التي تنظم عمل ابعهاز الإدارم  .1

  كتوزيع ابػدمات؛إنتاجكابؼنظمات العمومية من حيث كضع الأىداؼ، برديد كتنظيم ابؼوارد اللبزمة، 
 ؛ على اعتبار أنو بفثل للسلطة العمومية للدكلةإفُ سلطة ابؼوظف البتَكقراطي (ابؼستفيد)خضوع ابؼواطن  .2
 ابؼنظمة تعتمدىافي ابغصوؿ على السلع أك ابػدمة إفُ الإجراءات التي  (ابؼستفيد)خضوع ابؼواطن  .3

 ؛العمومية أك ابعهاز الإدارم
. الاحتكار التاـ للسلع كابػدمات ابؼقدمة من طرؼ ابؼنظمة العمومية أك ابعهاز الإدارم .4

الإدارة العمومية كفق النموذج البتَكقراطي ليست مضطرة أف تهتم منظمات كعلى ضوء ىذه الضوابط فإف 
 على دراسة  اعتمادابتطبيق التقنيات كالأساليب التسويقية مثل الاىتماـ بتصميم كتنويع كتوزيع ابػدمات،

 كبرقيق ة ىذه الاحتياجات تلبي تكييفها كتعديلها بدا يضمن كالعمل على(ابؼستفيدين)احتياجات ابؼواطنتُ
للسلطة التقديرية للموظف العمومي،  (الانصياع)بؾبر على ابػضوع  (ابؼستفيد)، لأف ابؼواطن أك 41ىمرضا

كللئجراءات كالتنظيمات البتَكقراطية التي تقرىا السلطة العمومية بدوجب النصوص القانونية كالتشريعية التي بركم 
قطاع الإدارة العمومية، كما أف ابؼواطن أك ابؼستفيد بؾبر على أف يذىب ىو للئدارة العمومية للحصوؿ على 

 .ابػدمات العمومية التي بوتاجها كلتلبية بـتلف احتياجاتو كمتطلباتو
: 42 ىيأنتقد ىذا النموذج بشدة من قبل الباحثتُ كابؼختصتُ، كتركزت ىذه الانتقادات في ثلبثة جوانب

 من حيث اختزالو لطريقة عمل ابؼنظمات العمومية في القواعد التنظيمية كالقانونية، :النموذج في حد ذاتو .1
، كما أف (، أك ابؼستفيدينابعمهور) كالمجتمع موميةكفشلو في مراعاة التغتَات في العلبقات بتُ ابؼنظمات الع

التطبيق الصارـ للبتَكقراطية يؤدم إفُ سوء استخداـ السلطة كخلق حواجز بتُ ابؼنظمة كابعمهور ككذا 
ابؼماطلة في ابقاز الأعماؿ، كأيضا ظهور قول موازية داخل التنظيم تشتغل خارج الأطر ابؽرمية كالبتَكقراطية؛ 

عدـ كجود أىداؼ كاضحة كبؿددة مسبقا، كصعوبة برديد ارتباط : العملية الإدارية في المنظمات العمومية .2
 كالشفافية فيما يتعلق الإبداع، فضلب على ذلك افتقارىا إفُ (قياس ابؼردكدية)بتُ ابؼوارد ابؼتاحة كالنتائج المحققة 

بجودة كتكلفة ابػدمات ابؼقدمة للجمهور؛ 
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العديد من ابػدمات التي كانت تقدـ من خلبؿ إف :  فشل النموذج في التأقلم مع مجتمع  الخدمات .3
الدكلة طيلة القرف العشرين، ابلفضت تكلفتها كبرسنت جودتها عندما أصبحت تقدـ خارج إطار الدكلة مثل 

، كما أف بروؿ المجتمع من الاقتصاد الصناعي إفُ اقتصاد ابػدمات رافقو تغتَات جذرية في خدمات الاتصاؿ
مواطن أك –منظمة )، ثم (زبوف-منظمة)، إفُ ( مستفيد–منظمة )المجتمع، كمن بينها بروؿ العلبقة من 

، كلها برولات تتطلب تغتَات كتعديلبت جذرية في العمليات كالأساليب الإدارية، فَ يتمكن النموذج (شريك
 . البتَكقراطي من مسايرتها

 كمن ناحية تسويقية بيكن القوؿ أف اعتماد النموذج البتَكقراطي يشكل حالة قصر النظر التسويقي، كوف 
العملية الإدارية كالتفاعلية بتُ ابؼنظمة كبؿيطها كفق ىذا النموذج ترتكز على ابعوانب كالإجراءات القانونية 

كالتنظيمية ابؼفركضة من طرؼ الإدارة ابؼركزية على مستول ىرـ السلطة دكف مراعاة متطلبات التكيف كالتأقلم مع 
احتياجات كظركؼ المجتمع الذم تعمل فيو ابؼنظمات في قطاع الإدارة العمومية، كما أف الأفضلية بفنوحة 

للبىتمامات الداخلية للئدارة أك ابؼنظمة العمومية على حساب اىتمامات كتفضيلبت كمتطلبات ابؼواطن أك 
ابؼستفيد، كتتأكد حالة قصر النظر التسويقي في النموذج البتَكقراطي من خلبؿ استخدامو بؼصطلح ابؼستفيد في  

كصف بصهور ابؼنظمات كالإدارات العمومية، كحسب ىذا ابؼنطق فإف ابؼستفيد ىو من يبحث كيأتي إفُ الإدارة أك 
ابؼنظمة العمومية للبستفادة من ابػدمة العمومية كليس العكس، بالإضافة إفُ غياب التوجو التسويقي في النموذج 

البتَكقراطي، حيث فَ يتمكن النموذج من برقيق ابؼسابنة في برستُ الأداء نتيجة الأسباب ابؼذكورة أعلبه 
كبالأخص عدـ قدرتو على التأقلم مع تغتَات كتطورات المجتمع، بفا أدل إفُ ظهور بماذج أخرل، على غرار بموذج 

 (.NPM)الإدارة العمومية ابعديدة 
.2.3.1.2.Iنموذج الإدارة العمومية الجديدة( NPM  :)

يسعى ىذا النموذج إفُ حيث كيطلق عليو أيضا بموذج ما بعد البتَكقراطية كبموذج إعادة اختًاع ابغكومة، 
إصلبح الإدارة العمومية كإحداث قطيعة مع النموذج البتَكقراطي التقليدم بعدما أثبت فشلو على كافة الأصعدة 

كأصبح يشكل تهديد لضماف استقرار الدكؿ كاستمرارية التنمية الشاملة، بالعمل على إدماج آليات القطاع ابػاص 
 كفاءتهاكآليات السوؽ في العملية ابؼناجتَيالية للمنظمات العمومية كابعهاز الإدارم للدكلة بغرض الرفع من 

.  ابػدمات العموميةأداءكبرستُ 
التي تهدؼ إفُ التغلب ( كجهات النظر)إفُ بؾموعة كاسعة من التقنيات كابؼقاربات  (NPM)يشتَ مفهوـ 

 بموذج الإدارة (Robert Behn )43على أكجو القصور الكامنة في النموذج التقليدم للئدارة العمومية، كيعرؼ
، كقد تم كالإستًاتيجيات التي تسعى إفُ برستُ أداء القطاع العموميالتقنيات على أنو بؾموعة من العمومية ابعديدة

، (Hood, 1991)، من طرؼ العديد من الكتاب كالباحثتُ بطرؽ بـتلفة (NPM)تعريف الإدارة العمومية ابعديدة 

                                                           
43

 James P. Pfiffner, Traditional Public Administration versus The New Public Management: Accountability 

versus Efficiency, Published in Institution Building in Government and Administration: Festschrift for Klaus 

Konig, A. Benz, H. Siedentopf, and K.P. Summer man, eds. P254. 



 الإطار المفاىيمي كالمعرفي للمقاربة التسويقية في قطاع منظمات الخدمات العمومية
 

53 
 

(Osbourne and Grabler, 1992)،(Farnham and Horton, 1996) ، كلكنها تتطابق في فكرة رئيسية كىي
بؿاكلة إسقاط الأفكار كابؼعرفة الإدارية ابؼطبقة في القطاع ابػاص كبؾاؿ إدارة الأعماؿ على القطاع العاـ كبؾاؿ 

 (NPM) في حتُ يعتمد بعض الكتاب الآخرين على مقاربة كصفية في برديدىم لػػنموذج 44الإدارة العمومية،
كيقدمونو على أنو نظرية تصف بؾمل التغتَات ابعوىرية التي مست قطاع الإدارة العمومية خلبؿ فتًة الثمانينيات 

(Pollit, 1990) ،( Hood, 1991) بينما يرتكز البعض الأخر في برديد مفهوـ ،(NPM) على الأبعاد 
  ,Walsh) التي أدت إفُ تغيتَ ثقافة كمنظومة القيم السائدة في القطاع العاـ كبؾاؿ الإدارة العمومية ةالإيديولوجي

1995( )Clarke  and  Newman,  1997)45
بحيث أصبحت قيم السوؽ كالاستهلبؾ ىي التي بررؾ كتدفع ، 

 ىو البرادبهم الذم يفسر كيضمن فعالية (NPM)سلوؾ ابؼنظمات في القطاع العاـ كالإدارة العمومية كبموذج 
ككفاءة قطاع الإدارة العمومية، كسواء تم الاعتماد على حجج إيديولوجية أك مؤسساتية في تفستَ كتقدفٔ بموذج 

(NPM) فإف تطور العملية الإدارية في قطاع الإدارة العمومية ىي حتمية معرفية كتاربىية تفرضها تطور نظريات ،
 . الإدارة نفسها كتطور المجتمعات من جهة أخرل

، إفُ نهاية السبعينيات كبداية الثمانينيات (NPM)تعود نشأة كظهور بموذج الإدارة العمومية ابعديدة 
نتيجة تنامي التوجو بكو إصلبح البتَكقراطيات التقليدية كإعادة ىندسة إنتاج كتقدفٔ ابػدمات العمومية، بساشيا مع 
الأدكار ابعديدة للدكلة، حيث أعتمد ىذا النموذج في بادئ الأمر في كل من بريطانيا كنيوزلندا ثم توسع فيما بعد 

في فتًة التسعينات بعد  (OCED)ليشمل الولايات ابؼتحدة الأمريكية، كدكؿ  منظمة التعاكف كالتنمية الاقتصادية 
 .أف ثبت بقاحو كفعاليتو

على عكس النموذج البتَكقراطي الذم يستند في بؿتواه كأساليب تطبيقو على تقنيات الإدارة الكلبسيكية  
يستند على تفستَين أك  (NPM)كالعلوـ القانونية، فإف ابؼنطلق ابؼعرفي كالفكرم لنموذج الإدارة العمومية ابعديدة 

مذىبتُ فكريتُ أساسيتُ بنا، التفستَ الاقتصادم كالذم يقوـ على ابؼبادئ الاقتصادية النيوليبرالية، كىو تفستَ 
إديولوجي يرل أف فعالية ككفاءة ابؼنظمات تتأثر بطبيعة ابؼلكية، كبهذا طالب دعاة ىذا التوجو كعلى رأسهم كل 

بتقليص تدخل الدكلة كاعتبركا أف تدخلها ىو العائق الأكؿ في  (Von Hayek)ك (Milton   Friedman)من 
النمو كالرفاىية الاقتصادية للمجتمع، كأف النموذج البتَكقراطي التقليدم قد فشل في خلق ابغوافز التي تؤدم إفُ 

برقيق الكفاءة كالفعالية على مستول منظمات قطاع الإدارة العمومية، في حتُ ىي موجودة بشكل طبيعي 
كتلقائي في ابؼنظمات التي تعتمد على آلية السوؽ، كالتفستَ الإدارم أك ابؼناجتَم الذم ينطلق من إصلبح 
كبرستُ أسلوب كبموذج إدارة ابػدمة العمومية، بالاعتماد على مبادئ ابؼعرفة كالفكر الإدارم، حيث اعتبر 

أصحاب ىذا التوجو أف تطبيق مبادئ كتقنيات الإدارة ابؼعتمدة في القطاع ابػاص من شأنو أف بول ابؼشاكل التي 
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تسبب فيها النموذج البتَكقراطي في قطاع الإدارة العمومية، كبذلك طالبوا باستبداؿ خصائص البتَكقراطية التقليدية 
 .46كأساس للئدارة العمومية (entreprise culture)بآليات السوؽ كثقافة ابؼؤسسة 

 ضمن تيار كمذىب كاحد بقيادة ماكس فيبر، ت مبادئوعلى عكس النموذج البتَكقراطي الذم تشكلك
 كابؼداخل كبدسابنة بلبة من ابؼفكرين كالباحثتُ في بؾاؿ الأطركحاتتبلور ضمن العديد من  (NPM)فإف بموذج 

 :(NPM)الإدارة العمومية، كنستعرض في ابعدكؿ ابؼوافِ أىم الأفكار كابؼبادئ التي ظهرت في إطار بموذج 
( NPM) أىم الأفكار كالمبادئ في إطار نموذج (:3-1)الجدكؿ 

Osborne and 

Gaebler 1992 

Borins 1994 , 

cmmonwealth 
Farlie et al ,1996 

Pollitt(1993-

1994) 

Hood 1991, 

Dunleavy 1994 

تعزيز : لا مركزية ابغكومة
أكبر للمركنة، الاعتماد 
على ابؼستويات الأقل 

 للتنظيم

تعزيز ابغكم الذاتي، 
كلاسيما من الرقابة ابؼركزية 

 للوكالات

اللبمركزية، فك التًابط 
أشكاؿ جديدة : التنظيمي

بغوكمة الشركات، الانتقاؿ 
 إفُ بمط بؿلي للئدارة

لا مركزية السلطة الادارية 
 في ابػدمات العامة

التدريب العملي على 
 الادارة الاحتًافية

ابؼنافسة داخل القطاع 
قد يكوف فيما بتُ :العاـ

ابعمهور أك بتُ العديد من 
 موفرم ابػدمات

تقبل ابؼنافسة، ىذا ابؼوقف 
ابؼنفتح بالنسبة للؤنشطة 
العامة بهب القياـ بو حتى 
 في مواجهة القطاع ابػاص

كضع كتطوير آليات السوؽ 
لتوزيع ابؼوارد في القطاع 

 العاـ

إدخاؿ آليات السوؽ 
كشبو السوؽ لتشجيع 

 ابؼنافسة

التحوؿ إفُ زيادة ابؼنافسة 
كالتموين ابؼختلط، 

العلبقات التعاقدية في 
القطاع العاـ، انفتاح كظيفة 

على  (ابؼوفرين)ابؼمولتُ 
 ابؼنافسة

التسيتَ كالتحفيز على 
 أساس ابؼهمة لا القواعد

خلق التعاكف بتُ القطاعتُ 
 العاـ كابػاص

الفصل بتُ التمويل العاـ 
 كاستقلبلية موفر ابػدمة

الفصل الواضح بتُ كظيفة 
 ابؼشتًم كابؼوفر

التأكيد على بمط القطاع 
ابػاص في ابؼمارسات 

 الإدارية

 خدمة العملبء
توفتَ خدمات عالية ابعودة 
للمواطنتُ، خدمة العملبء 

 كابؼستخدمتُ

التأكيد على استجابة 
مقدـ ابػدمة للعملبء، 
 اىتماـ أكثر بجودة ابػدمة

التأكيد على النوعية 
 كالاستجابة للعملبء

زيادة التًكيز على رقابة 
 ابؼخرجات

: توجيو نتائج ابغكومة
التمويل على أساس 

 ابؼخرجات لا ابؼدخلبت

قياس ابؼنظمات /تقييم
كالأفراد كمكافأتهم على 
 أىداؼ الأداء بؾتمعة

استخداـ أساليب أكثر 
 شفافية بؼراجعة الأداء

أىداؼ الأداء توضع من 
 ابؼديرين/طرؼ ابؼستَين

معايتَ صربوة، كمقاييس 
 للؤداء

الكسب : مقاكلة ابغكومة
 بدلا من الإنفاؽ

توفتَ ابؼوارد البشرية 
كالتكنولوجية التي بوتاجها 
ابؼستَكف لتحقيق أىداؼ 

 الأداء

الاىتماـ أكثر بالقيمة 
مقابل ابؼاؿ كمكاسب 

 الكفاءة
 ميزانيات ثابتة كفصلية

التأكيد على ابؼزيد من 
الانضباط كالتقشف في 
استخداـ ابؼوارد، اعادة 
صياغة ابؼيزانيات لتكوف 
 شفافة من حيث المحاسبة

: السوؽ موجهة للحكومة
التغيتَ من خلبؿ الاستفادة 

 من  السوؽ
/ 

من  (التقليص)التخفيض 
 العمالة

 / تغيتَ علبقات العمل
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العمل الاستباقي 
الوقاية ختَ من : للحكومة

 العلبج
 / / بررير سوؽ العمل /

Source:George  A.  Larbi,Op. Cit ,p.12. 

يقوـ على فرضية معيارية رئيسية مفادىا أف علم الإدارة كالتنظيم كما ىو مطبق  (NPM)إف موضوع الػػػ 
في بؾاؿ إدارة الأعماؿ ابػاصة، إذا تم تطبيقو على منظمات قطاع الإدارة العمومية سيكوف لو إبهابيات كبتَة على 
أداء القطاع العاـ، بالرغم من الاختلبفات ابعوىرية من حيث ابؼلكية ك الأغراض كالأىداؼ التنظيمية، بحيث أنو 
لا يوجد اتفاؽ كامل حوؿ الأنشطة كابؼرتكزات التي يقوـ عليها بموذج الإدارة العمومية ابعديدة إلا ىناؾ الكثتَ 

من النقاط ابؼشتًكة كالتي تدكر كلها حوؿ كيفية جعل قطاع الإدارة العمومية أكثر كفاءة كفعالية من خلبؿ جعل 
 :منظمات قطاع الإدارة العمومية

 قادرة على التكيف مع التغتَات في البيئة ابػارجية كالداخلية بؽا؛ 
  إدارة ابؼوارد البشرية كابؼادية )أف تكوف بؽا حرية أكبر في اختيار الأدكات الإدارية لإدارة مهامها مثل

 ؛(كابؼالية
  أف تكوف للمنظمات في قطاع الإدارة العمومية نوع من الاستقلبلية عن السلطة السياسية، خاصة فيما

 يتعلق بتحديد مؤشرات قياس الأداء؛
  تعمل في إطار مبادئ التنافسية فيما يتعلق بتقدفٔ ابػدمة العمومية سواء بتُ ابؼنظمات العمومية نفسها

 أك بتُ ابؼنظمات العمومية كابػاصة؛
  ُ(ابؼستفيدين)جعل أنشطة ابؼنظمات في قطاع الإدارة العمومية موجهة بدطالب كاحتياجات ابؼواطنت. 

إف الأفكار كابؼبادئ التي تشكل في بؾموعها بموذج الإدارة العمومية ابعديدة، بزتلف في الكثتَ من 
ابعزئيات ابؼتعلقة بالنموذج في حد ذاتو، كبزتلف اختلبفا جذريا عن النموذج البتَكقراطي إلا أنها تتفق في 

 كابؼنافسة على قيمالسوؽك" التسويق "إلىهيمنة( Walsh, 1994)أشارقد كالأطركحات ابؼتعلقة بالفكر التسويقي 
ة صصةغتَبفكنكافٍابغالات التي تكوف فيها عملية ،حتىبـتلف الأطركحات ابؼتعلقة بنموذج الإدارة العمومية ابعديدة

 إصلبح قطاع  التي يقوـ عليهاالآلياتكأحد (NPM) بموذج على قطاع الإدارة العمومية، كىذا ما يؤكد أف ظهور
قد ساىم بشكل كبتَ في إدماج ابؼفاىيم كالأدكات التسويقية، . الإدارة العمومية كبرستُ إدارة ابػدمة العمومية

 :ةفي قطاع الإدارة العمومية من خلبؿالفكر التسويقي كثقافة كبفارسكإبراز دكر 
  ُفي قياس أداء الإدارة العمومية؛ (ابؼستفيدين)تضمتُ مؤشر رضا ابؼواطنت 
 كالاىتماـ بابؼواطن أك ابؼستفيد كالاستجابة بؼتطلباتو كتطلعاتو؛ 
 الاىتماـ بتحسن جودة ابػدمة العمومية؛ 



 الإطار المفاىيمي كالمعرفي للمقاربة التسويقية في قطاع منظمات الخدمات العمومية
 

56 
 

  ُإعطاء الأبنية لبناء علبقات أكثر بزصيصا مع ابؼواطنت(more personalized relations)؛ 
  بينح للمنظمات في قطاع الإدارة العمومية استقلبلية أكبر في التكيف أك حتى بسييز(differentiate 

services) ابػدمات العمومية بناء على اختلبؼ ابؼواطنتُ أك ابؼستفيدين منها. 
يشكل مرحلة بداية ظهور التوجو التسويقي في قطاع الإدارة العمومية،  (NPM)كبناءا عليو فإف بموذج

التي  اعتمد عليها في عملية إصلبح قطاع الإدارة  (ابؼناجتَيالية)باعتباره جزء من مكوناتو كأحد الأدكات التسيتَية 
( NPM)العمومية، كقد أدت ابعهود التي بذلتها ابغكومات ابؼختلفة التي تبنت أسلوب الإدارة العمومية ابعديدة 

عنصرا أساسيا لتًكيز اىتماـ قطاع الإدارة العمومية بالتسويق، كما كفرت بعض الأدكات ابغابظة التي يتطلبها 
كعلى . (Pollitt,  1993;  Kearsey  and  Varey,  1998)ابؼديركف كابؼهنيوف العاملوف في ىذه البيئات ابعديدة 

، فإف جوىر (Ferlie et  al.,1996)الرغم من انتقاد مفهوـ الإدارة العامة ابعديدة نظرا لعدـ كجود تركيز كدقة 
ىذه الإدارة ابعديدة ابؼتطورة في قطاع الإدارة العمومية ىو تغيتَ في العلبقة بتُ مقدمي ابػدمات العمومية 

 .(ابؼستفيدين منها)كابؼستخدمتُ 
يسعى إفُ برقيق كفاءة منظمات الإدارة العمومية انطلبقا من الاستجابة الفعالة  (NPM)فنموذج 

بؼتطلبات كاحتياجات ابؼستفيدين، كإعادة ىندسة عملية إنتاج كتقدفٔ ابػدمات العمومية بدا يناسب ىذه 
الاحتياجات كابؼتطلبات، مع مراعاة الفركقات كالاختلبفات في ىذه الاحتياجات كابؼتطلبات بتُ ابؼواطنتُ 

كابؼستفيدين، كما يرتكز ىذا النموذج في قياس أداء الإدارة العمومية على بصلة من ابؼؤشرات من أبنها قياس رضا 
ابؼستفيدين، كمن بتُ الإضافات ابؼعرفية ذات البعد التسويقي التي جاء بها بموذج الإدارة العمومية ابعديدة ىو 

على ابؼواطنتُ أك ابؼستفيدين من ابػدمات العمومية، كحسب ىذا ابؼنطق فإنو  (clients)إطلبؽ تسمية الزبائن 
يتعتُ على منظمات الإدارة العمومية العمل على بناء كإدارة علبقات ذات منفعة متبادلة بالاعتماد على بصلة من 

دراسة الاحتياجات كابؼتطلبات، قياس الرضا، تصميم ابػدمات، الاتصاؿ )الأنشطة التسويقية اللبزمة لذلك، مثل 
 .(إفٍ...كالإعلبـ كالاستقباؿ

من بلد لأخر كاختلفت معها تقييمات كانتقادات النموذج نفسو بشكل  (NPM)اختلفت بذربة بموذج 
كبتَ من طرؼ الفاعلتُ في بؾاؿ الإدارة العمومية، كتركزت أىم الانتقادات ابؼوجهة بؽذا النموذج في عدـ قدرة 
الإدارة العمومية كفق ىذا النموذج الوفاء بالتزامها ابذاه برقيق ابؼصلحة العامة، كعدـ قدرتها على احتًاـ مبادئ 
الدبيقراطية، حيث أف ابؼبالغة في إسقاط آليات السوؽ على قطاع الإدارة العمومية يدفع ابؼنظمات العمومية في 
ىذا القطاع إفُ البحث عن برقيق الكفاءة بالتًكيز على بؾالات عمل بؿدكدة كفئات بؿدكدة من ابؼواطنتُ، بفا 

ينجر عليو حرماف كتهميش العديد من ابؼواطنتُ من ابػدمات كبرقيق مصابغهم، كىذا ما يتنافى مع مبادئ 
الدبيقراطية، كما أف اعتبار ابؼواطنتُ زبائن كفق ابؼفهوـ التسويقي بهعل منهم بؾرد متلقيتُ سلبيتُ للخدمات 

العمومية دكف أف يكوف بؽم أم دكر في برستُ كفاءة كفعالية قطاع الإدارة العمومية، إف الانتقادات ابؼوجو لنموذج 
الإدارة العمومية ابعديدة كلها تؤكد على أف ىذا النموذج يساىم في تشويو عملية صياغة السياسة العامة للدكلة 
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كتنفيذىا كفقا لأىدافها كمن بشة يتسبب في ظهور شكل جديد من البتَكقراطية، كما أف أساليب كبماذج إدارة 
ابػدمة العمومية كفق ىذا النموذج تتطلب كضع أنظمة إدارة معلومات معقدة تساىم في عملية الإفصاح كابؼساءلة 

كإف كجدت فهي فَ تكن من  (NPM)كبرقق الشفافية في إدارة ىذه ابػدمات العمومية، كىو ما يفتقر إليو بموذج 
ابؼهاـ الأساسية بؼنظمات الإدارة العمومية، كىذا ما أدل إفُ ظهور بموذج جديد في قطاع الإدارة العمومية يعمل 

 (.NPM)على سد ىذه الثغرات التي أحدثها بموذج 
.3.3.1.2.Iالحوكمة الديمقراطيةموذجف : 

، مثلها مثل الأعماؿ التجارية، كلكن (منظمات الإدارة العمومية)لا ينبغي أف تدار الأعماؿ ابغكومية 
بهب أف تدار كعمل دبيقراطي بحيث يعمل ابؼوظفوف العموميوف كابغكوميوف كفق ىذا ابؼبدأ، كيعبركف عن التزامهم 

كخدمتهم  [القوؿ بؽم]ابؼتجدد بتحقيق ابؼصلحة العامة، ككذا الالتزاـ بالاستماع للجمهور كابؼواطنتُ أكثر من 
أكثر من توجيههم أك التحكم بهم، كابؼواطنتُ بدكرىم ملزمتُ بابؼشاركة الفعالة في عمليات حوكمة ابؼنظمات 

 .العمومية كالعمل معان من أجل مواجهة ابؼشاكل بطريقة تعاكنية كمتبادلة، كفقا بؼبادئ ابغوكمة كابؼواطنة الدبيقراطية
يندرج ىذا التوجو ضمن حركة علمية ناشئة جديدة في بؾاؿ الإدارة العمومية، يطلق عليها بموذج ابغوكمة 

الدبيقراطية، أك بموذج ابػدمة العمومية ابعديدة، أك بموذج ابغكم الراشد، أك بموذج ما بعد الإدارة العمومية 
ابعديدة، كبالرغم من اختلبؼ مسميات ىذا النموذج بسبب اختلبؼ السياقات ابؼعرفية التي تطرقت إفُ ىذه 

كليس بديل  (NPM)النموذج فهو من الناحية ابؼعرفية كالفكرية يعتبر بموذجا مكملب للنموذج البتَكقراطي كبموذج 
 .بؽما كونو فَ بودث أم قطيعة إبستيمولوجية معهما

 كعلى الرغم من أف بموذج ابغوكمة الدبيقراطية لا يزاؿ في طور النشوء كيفتقر إفُ بذانس ابؼعرفي كالفكرم 
مثل النماذج الأخرل، إلا أف ابؼقتًحات كالتوجهات ابؼشكلة بؽذا النموذج ترتكز في بؾملها على تبتٍ بصلة من 

ابؼبادئ التي تؤدم في نهاية ابؼطاؼ إفُ تقدفٔ مبررات عملية لتبتٍ التوجو التسويقي في قطاع الغدارة العمومية 
 :47كتتمثل ىذه ابؼبادئ فيما يلي

 المساءلة( accountability) : كيشتَ ىذا ابؼبدأ إفُ قدرة ابؼنظمة على مراعاة قراراتها كاستخداـ ابؼوارد
ابؼساءلة )، كلكن بالنسبة بعميع شركائها (ابؼساءلة العمومية)كالإجراءات ليس فقط بالنسبة للسلطة السياسية 

المجتمع كابؼواطنتُ كبـتلف ابؽيئات التي بؽا  ارتباط أك علبقة بنشاط ابؼنظمة، بفا يعتٍ تغتَ دكر كغرض  (الأفقية
ابؼنظمات العمومية في ظل بموذج ابغوكمة الدبيقراطية، من خدمة السلطة العمومية إفُ خدمة المجتمع ككل 

 كالمجتمع على السواء؛ (السياسية)بكل مؤسساتو كفعالياتو، كبالتافِ فهي مسؤكلة أماـ السلطة العمومية 
 الشفافية( transparency:)طرؼ ثالث كيتطلبمبدأالشفافيةأنتكونعملياتابؼنظمةكقراراتهاالداخليةمفتوحةأماـ

third parties ( مواطنتُ، منظمات أك بصعيات أك أم طرؼ أخر بالإضافة للحكومة كابؼنظمة
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. ،كبيكنأنتكونهذىالشفافيةكثائقيةأكماليةأكقانونيةأكتداكلية(نفسها
فالشفافيةالوثائقيةعلىسبيلببؼثاؿ،بسكنالنابظنطلبالوثائقأكابؼعلوماتالتيتحتفظبهاالإدارةدكنالاضطرارإلىتبريرأسبابطلبهمو

 ؛صابغعامةأكخاصةإضرار حقيقي بممابؼتكنهناؾ،رفضالوصولإلىهذىالوثائقالقدرة علىلإدارةأف يكونلدكف
 الحوكمة الشبكية( networked governance:)تنظيمية كتتألفابغوكمةالشبكيةمنتًتيبات

 العموميةبينابعهاتالفاعلةعلىنفسابؼستوىأكعلىمستويابسؤسسيةبـتلفةلأداءابؼهاـكتشاركيو
، (أقاليم جغرافية بـتلفةالشرطةعلىالأمنفيمصافٌمثلبلتعاكنبينالبلدياتعلىإدارةالنفاياتأكبتُ)

 استحداث أساليب كبماذج تنظيمية جديدة تراعي كتواكب ستدعيبفا مكىذىالتًتيباتقدتتطوربدركرالوقت،
 ؛بسعوتغيتَاتواتابؼجتعقيد

 الصياغة المشتركة للسياسة العامة من التصور إلى التنفيذ( co-production of public policies :)
البتَكقراطيابعمهور الذم يتعامل أك يتلقى ابػدمات من ابؼنظمات كالإدارات العمومية على النموذجيعتبر فيحتُ

فإف بموذج ،على أنهم زبائنابعديدةالعموميةالإدارةأنهم مستفيدين، كيعتبرىم بموذج 
صولا السياسةالعامةكصياغةعمليةمن بدايةفي الشأف العمومي يرىأنهيجبإشراكابؼستفيدينمباشرةةالدبيقراطيةكمكافٌ

نفس الوقت فيالعمومية للمواطنينو،بحيثيمكنتلبيةالاحتياجات كحتى تقيمهاتنفيذىاإفُ 
كبهذىالطريقةفإنابؼستفيدينليسوابؾردأفرادأكمنظماتقادرةعلىاستخدامابػدـ،مراعاةالقيودالسياسيةكالاجتماعيةكابؼالية

 .الشأف العمومي،إذأبمشاركتهمتجعلهممشاركينحقيقيينفياتالعمومية
 تبني مختلف المقاربات الإدارية الحديثة( implementation  of various managerial 

approaches:)يعنيأنهيجبتطويرعدةأساليبتغتَىا،كسرعةالعموميةفيهاابؼنظماتتنشطتنوعمهامالدكلة،كتعقيدالبيئاتالتي
كالإدارم،كىذا ما عدةبماذجإداريةللتعايشفينفسالنظامالسياسيكضركرة تبتٍ،العمومية ابؼختلفةبـتلفةلإدارةابؼنظمات

 كابؼنظمات العمومية، علىابؽيئات كابؼركزيةالسيطرةالسياسيةيقلل منبدأبهعل ىذاافَ
غتَ سياؽفي بعضابؼنظماتالأخرلتنشطبينما( مثلببعامعات )فيبيئةتنافسيةللغايةالعموميةتعملبعضابؼنظماتحيث

 يضمن فعالية ككفاءة منالصعبإبهادبموذجإداريواحد، كعليو فإنو (صدار الوثائق كالرخص كغتَىامثلئ )تنافسي
 .ىذىابؼنظماتابؼختلفة

إف ستَكرة تطور بماذج الفكر ابؼابقتَم العمومي أدت إفُ حصيلة تراكمية لتبتٍ تطبيق التسويق في قطاع 
الإدارة العمومية في سياؽ بحثها عن البرادبهم ابؼناسب لتفستَ الأداء في ىذا القطاع بداية من النموذج البتَكقراطي 

ثم بموذج الإدارة العمومية، كأختَا بموذج ابغوكمة الدبيقراطية، حيث أدل التغيتَ كالتطوير في ابؽياكل الوظيفية 
كالتنظيمية في قطاع الإدارة العمومية، كإعادة النظر في سلم كتدرج السلطات كالصلبحيات ككذا العلبقات بتُ 

ابؼنظمات كابعمهور، إفُ بسهيد الأرضية ابؼناسبة لتطبيق الأساليب كالتقنيات التسويقية، بالنظر للدكر ابؼهم الذم 
بيكن أف يضطلع بو التسويق في ابؼسابنة في برستُ أداء ابؼنظمات العمومية كىو صلب اىتماـ الفكر ابؼناجتَم 
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العمومي، كما أف تطور الفكر التسويقي كمجاؿ معرفي مستقل بابؼوازاة مع تطور بماذج الإدارة العمومية أدل إفُ 
التقاء كتقارب بتُ ىذين المجالتُ، بفا يعتٍ أف تطبيق التسويق في الإدارة العمومية تعود جذكره إفُ نشأة كتطور 

الفكر الإدارم العمومي في حد ذاتو، كإفُ تطور كتوسع الفكر التسويقي من جهة أخرل، إلا أف تقارب كاندماج 
التسويق في قطاع الإدارة العمومية، بهب أف يراعي خصوصية كتعقيدات ىذا القطاع كانعكاس ذلك على الأنشطة 

 .كالأدكات التسويقية التي بيكن أف يستخدمها صناع القرار كابؼسؤكلتُ على ىذا القطاع بشكل فعاؿ
.2.2.I الإدارة العموميةقطاع التسويق في كطبيعة ماىية :

 التقارب بتُ الفكر التسويقي كالفكر ابؼابقتَم العمومي نتيجة تطور تقنيات كبماذج ابؼنابصنت أدل
 كتطور الفكر التسويقي كتوسعو ليشمل بـتلف ، السوؽ كالقطاع ابػاص من جهةآليات على كانفتاحهاالعمومي 

قطاعات النشاط الإنسافٓ من جهة أخرل، إفُ زيادة الاىتماـ بالتسويق في الإدارة العمومية بوصفو بؾالا للدراسة 
 أف كخاصة مع ظهور النماذج الإدارية التي تؤكد على،  العموميةالإدارة كبرستُ أداء إصلبحكأحد مداخل 

، احتياجات كمتطلبات ابؼواطنتُ كمسؤكلية ابذاه ستجابةن بهب أف تكوف أكثرا(بفثلة في جهازىا الإدارم)ابغكومات 
 .، أك من ناحية تنفيذىا العامةاتالسياسكإعداد تطوير من أجل برقيق الكفاءة كالفعالية، سواء من ناحية 

كفي ىذا السياؽ يبرز الفكر التسويقي في قطاع الإدارة العمومية، كأحد جوانب فلسفة 
السائدة في ابؼنظمات العمومية، كبؾموعة من الأنشطة كابؼمارسات كجزء  (lesméthodes du ponsee)التفكتَ

فرعي من نظاـ العمل داخل ابؼنظمة العمومية، يساىم في برقيق الكفاءة كالفاعلية في ابؼنظمة العمومية كالإدارات 
كالذم ىو في الأصل مطلب شرعي بعهور ابؼستفيدين كالقائمتُ على كضع السياسات العمومية، ككل )العمومية 

، من خلبؿ ابؼعرفة ابؼسبقة بالسوؽ كبـتلف العوامل ذات الصلة (الأطراؼ ذات ابؼصلحة بقطاع الإدارة العمومية
، كاستغلبؿ بصيع الأدكات كالوسائل كابؼوارد (ابؼواطنتُ)باحتياجات كمتطلبات كتفضيلبت بصهور ابؼستفيدين 

 .ابؼناسبة من أجل الوفاء بها
 التسويق العمومي حوؿ ما إذا  أكمن حيث ابؼبدأ تتمحور إشكالية برديد مفهوـ التسويق في الإدارة العمومية

 كمجاؿ (التسويق العمومي)التسويق في قطاع الإدارة العمومية كاف الأمر يتعلق بإعادة تعريف كبرديد بؼفهوـ 
( business sector)معرفي مستقل بذاتو أـ يتعلق الأمر بإعادة تكييف بؼنهجية التسويق في قطاع الأعماؿ ابػاصة 

 Broadening the )على قطاع الأعماؿ العمومية أك ابغكومية، كقد أشار فليب كوتلر كليفي في مقابؽما

Concept of Marketing) منذ بداية السبعينيات أف ابؼنهج التسويقي مفهوـ شامل (universel)  قابل للتطبيق
 .أنها تعتمد على مفهوـ التبادؿ الطوعيفي كل ابؼنظمات مهما كاف غرضها أك بؾاؿ نشاطها طابؼا 

تيارين )  العمومية ينقسموف إفُ بؾموعتتُفي قطاع الإدارة التسويق إدماج الباحثتُ ابؼهتمتُ بدوضوع إف
 :(فكريتُ
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 ;Box et al.  2001;  deLeon  and  Denhardt  2000;  Denhardt  and Denhardt 2000 )بؾوعة على غرار

King and Stivers1998; Terry 1998)48 تتخوؼ من التنامي ابؼتزايد بؼنهج كقيم السوؽ في القطاع العمومي،
كيكمن بؿور حججهم في القلق من أف بموذج الإدارة العمومية القائم عقب ظهور بموذج الإدارة العمومية ابعديدة، 

ريادة الأعماؿ كإرضاء العملبء الفرديتُ، يتنافى مع ابؼساءلة الدبيقراطية كابؼواطنة كالتًكيز على العمل كعلى السوؽ، 
ابعماعي من أجل ابؼصلحة العامة، كبناءان على ذلك، فإف أصحاب ىذا التيار يعتًضوف على إمكانيةتبتٍ التسويق 

 بسبب ، كيقللوف من أبنية كجدكل ابؼفاىيم كابؼنهجية التسويقية في قطاع الإدارة العموميةالإدارة العموميةقطاع في 
 كينعكس سلبا على كفاءة كفعالية التعارض الأخلبقي بتُ مفهوـ ابػدمة العمومية كالفلسفة التسويقية التجارية،

 أف بؾاؿ كما، 49بطبيعتها عن العمليات التجاريةجذريا  العمليات ابغكومية بزتلف كلكوف، قطاع الإدارة العمومية
التسويق كبؾاؿ الإدارة العمومية بؾالتُ متعارضتُ فالإدارة العمومية تركز على ابؼدل الطويل كتتعامل مع كل 

بشكل معيارم كبدنطق ابؼساكاة، بينما بؾاؿ التسويق يركز على ابؼدل القصتَ كابؼتوسط  (ابؼستفيدين)ابؼواطنتُ 
، بدعتٌ أف بؾاؿ التسويق بىضع 50بشكل اختيارم كبدنطق استغلبؿ الفرص (ابؼستفيدين)كيتعامل مع الزبائن أك 

بذاكز بؾاؿ الإدارة العمومية ىذه القواعد كالآليات إذا اقتضت ابؼصلحة العامة ملقواعد كآليات السوؽ بينما 
يعتبراف تطبيق التقنيات كالأساليب التسويقية كإسقاطها مباشرة على  (Butler and Collins)ذلك، كىذا ما جعل 

بؾاؿ الإدارة العمومية بيكن أف يؤدم إفُ بـاطر كصعوبات تعيق عمل قطاع الإدارة العمومية، ككفقا بؽما فإف 
: 51المجالات غتَ ابؼرتبطة بالتسويق على غرار قطاع الإدارة العمومية تعتبر تبتٍ  التسويق فيها

  أمر خطر على عمل ابؼنظمة العمومية بسبب ابعذكر التجارية للتسويق كالتي تناقض مبدأ ابػدمة العامة
 كابؼصلحة العامة في قطاع الإدارة العمومية؛

 يتطلب ضركرة توفتَ موارد كأدكات خاصة للمدراء في قطاع الإدارة العمومية؛ 
 يتطلب ضركرة إعادة إصلبح كصياغة أدكاتو كتقنياتو بطريقة تناسب خصوصيات قطاع الإدارة العمومية. 

أف منظمات ابػدمات العمومية  (Butler and Collins)كبالرغم من ىذه الاعتبارات كابؼخاكؼ استنتج كل من 
 .52ستتجو بشكل متزايد بكو استقطاب ابؼتخصصتُ في بؾاؿ التسويق لضماف الفعالية الكاملة لعملها الإدارم

 
 أف ىذه الاختلبفات مبالغ فيها، كلا ينبغي ((Kotler  and  Lee, 2007 كل منيرل  كفي نفس السياؽ 
ىناؾ اعتًاؼ متزايد في السنوات الأختَة بأف أن  بدليل ،53عدـ كفاءة القطاع العاـلتبرير استخدامها كذريعة 

                                                           
48

 Angela M. Eikenberry, Jodie DrapalKluver, The Marketization of the Nonprofit Sector, Civil Society at 

Risk, Public Administration Review, Vol. 64, No. 2, March/April 2004, p.132. 
49

  James (Jim) H. Mintz et al, The Case for Marketing in the Public Sector, The Journal of Public Sector 

Management. Vol. 36, Issue 4, Dec 2006, p.03. 
50

Laufer R., Burlaud A, Management public. Gestion et légitimité, Dalloz Gestion, Paris, 1980, p.103. 
51

 Butler , N. Collins, Op.Cit , p84. 
52

 Butler, N. Collins, Marketing  Public  Sector Services: Concepts and characteristics, Journal of Marketing 

Management,  1995,  11, p.12. 
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، كمن بتُ التسويق بيكن أف يستخدـ لإثراء إدارة القطاع العاـ كتقدفٔ خدمة أفضل للمواطنتُ كأصحاب ابؼصلحة
في كوف التسويق لا يرتبط فقط (Coita, 2005)ابغجج التي ترد بشكل مقنع على ىذه التخوفات ما أشار إليو 

بابؼسائل التجارية الربحية، بل يشمل ابعهود التي تساىم في بناء ىوية كبظعة ابؼنظمة، كيعتبر نشاط رئيسي في 
 .54سلسلة توليد القيمة التشغيلية التي تسعى لرفع كفاءة ابؼنظمة

 العمومية، لقطاعالإدارة جديدة مفيدة بشكل خاص أداة أف التسويق  كبابؼوازاة مع ذلك برز تيار أخر يرل
؛  ابؼواطنتُ كزيادة ثقتهم في ابؼنظمات العموميةا رضلتحقيقسهم بدرجة كبتَة في برستُ ابػدمات التي تقدمها مك

مع تأكيدىم على أف ابؼمارسات كالفلسفة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية ستكوف بـتلفة عن تلك ابؼوجودة 
في قطاع منظمات الأعماؿ ابػاصة أك الربحية، كما بزتلف داخل منظمات قطاع الإدارة العمومية نفسها حسب 

 قيؤكداختلبؼ طبيعة كنوع ابػدمة العمومية كنوع ابعمهور ابؼستهدؼ كالأىداؼ في كل منظمة عمومية، كىذا ما 
أف تبتٍ التقنيات التسويقية في عندما أشار إفُ  (التسويق الاستًاتيجي للمنظمات غتَ الربحية)فليب كوتلر في كتابو 
من شأنو برستُ أداء ىذه الأختَة بشكل فعاؿ إذا تم  (على غرار قطاع الإدارة العمومية)ابؼنظمات غتَ الربحية 

 .استخدامو كتطبيقو مع التعديلبت اللبزمة ليتأقلم مع خصوصية قطاع ابؼنظمات غتَ الربحية
كبالأخص ركاد بموذج الإدارة العمومية ابعديدة كبموذج ابغوكمة )كبحسب العديد من الباحثتُ كالأكادبييتُ 

 الإدارة العمومية جراء الاستفادة من التقنيات كبفارساتفقد حدثت تغيتَات نوعية في بماذج  (الدبيقراطية
بسثلت أساسا في تغتَ العلبقة بتُ الدكلة   (قطاع إدارة الأعماؿ الربحية)كالنظريات ابؼستخدمة في القطاع ابػاص 

 كإذا كاف للتسويق دكر كمسابنة في ىذه التغتَات بهب أف يكوف ىناؾ تصور ،كابؼواطن (ابعهاز الإدارم للدكلة)
 بفا يثبت أف تبتٍ التوجو التسويقي في الإدارة ،55كاضح بغدكد كطبيعة ىذه ابؼسابنات في بؾاؿ الإدارة العمومية

، كحتمية تاربىية  ىو امتداد منطقي لتغتَ العلبقة بتُ ابعهاز الإدارم للدكلة كابؼواطنالعمومية، بفارسةن كفلسفةن،
 .تطور بماذج الفكر ابؼابقتَم العمومي كلتطور الفلسفة التسويقية في حد ذاتهاكمعرفية ؿ

 
 
 
 

.1.2.2.I (التسويق العمومي)تعريف التسويق في قطاع الإدارة العمومية : 
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 . Kotler, Philip, Lee, Nancy, Marketing in the Public Sector: A Road Map to improved performance, 

Philadelphia: Wharton School Publishing, 2007 
54Tudor Ţiclăuet,al, Public MarketingAs A Strategic ComponentOf Public Management " A PilotStudy In 

Cluj County On TheExistence Of Basic MarketingConditions In The Local PublicAdministration In 

Romania" , Transylvanian Review Of Administrative Sciences, 2010, P.150. 
55

 Butler, N. CollinsOp.Cit, p83. 
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مفهوـ التسويق العمومي ىو أحد ابؼفاىيم ابؼعاصرة كابعديدة في بؾاؿ الإدارة العمومية، كلا توجد الكثتَ 
من الدراسات التي تطرقت إفُ موضوع ضبط تعريف مفهوـ التسويق العمومي، باستثناء بعض المحاكلات من بعض 

 .الباحثتُ كالدارستُ ابؼهتمتُ بهذا المجاؿ
إف تصميم كتطوير ابػدمات كالسلع العمومية في سياؽ إعداد السياسات العامة للدكلة، بهب أف يستند 

إفُ معرفة منهجية بالسوؽ من خلبؿ برديد احتياجات كمتطلبات ابؼواطنتُ، كما بوتاج إفُ ىذه ابؼنهجية عند 
توزيعها كإيصابؽا للمواطنتُ، كبوتاج أيضا إفُ سياسة اتصاؿ مقنعة، لإعلبـ كإستقباؿ ابؼواطنتُ ككسب ثقتهم في 
بـتلف منظمات القطاع العمومي من خلبؿ توفتَ كافة الشركط اللبزمة لذلك، بفا يعتٍ أف حاجة قطاع الإدارة 

مفيد في تعزيز الأىداؼ  (Proctor, 2007)العمومية، للمنهجية التسويقية، راجع إفُ كوف التسويق حسب 
، سواء في مرحلة الصياغة، أك مرحلة التنفيذ، أك في مرحلة التقييم، كمن ىذا ابؼنطلق 56الرئيسية للسياسة العامة

العديد من الباحثتُ كالدارستُ حاكلوا تعريف التسويق العمومي من خلبؿ إسقاط منطق التسويق التجارم على 
التسويق في )الذم عرؼ التسويق العمومي  (Florescu, Malcomete,et al)قطاع الإدارة العمومية، على غرار 

بؾموع العمليات التي بردد العلبقات القائمة بتُ مكونات ابعهاز الإدارم، كالتي يتم : على أنو (الإدارة العمومية
من خلببؽا، بزطيط كتنفيذ، كتنظيم كتنسيق كإدارة كمراقبة، الأنشطة التي تؤدم إفُ تطوير خدمات تلبي ابؼصلحة 

 .57العامة
بالرغم من أف ىذه الدراسة تعتبر من بتُ الدراسات القليلة التي أشارت بوضوح إفُ تعريف التسويق 

العمومي إلا أنها فَ تتجاكز الإسقاط كالتكييف ابؼباشر للتسويق في المجاؿ التجارم على بؾاؿ الإدارة العمومية، بفا 
الدراسات كالبحوث في ىذا المجاؿ فَ تصل بعد إفُ الدرجة التي يتم فيها الاتفاؽ على تعريف للتسويق يؤكد أف 
بصفتو بؾاؿ مفاىيمي كمعرفي مستقل، كما أف التكيف كالإسقاط ابؼباشر،  (التسويق في الإدارة العمومية)العمومي 

من شأنو أف يغفل الكثتَ من الاعتبارات ابؼتعلقة بابػدمات العمومية كبقطاع الإدارة العمومية التي تتطلب نوع 
إذا كاف التسويق "في ىذا الصدد  (Kieron Walsh, 1994)متميز من التسويق في القطاع العمومي، مثلما يقوؿ 

الطابع المحدد بؽذا  بهاانطلبقامن يتم تعريفوس إفُ تطوير اللغة التي بحاجة، فإنو الإدارة العموميةيتم تطويره للمجاؿ س
في تسويق ىناؾ تسويق عمومي أك  كسيتعتُ إعادة النظر في طبيعة التسويق نفسو إذا أريد أف يكوف .....المجاؿ

 على القطاع ابػاص  التسويق في بدلا من التقليد الشاحب لنهج، على كجو التحديدموميالقطاع الع
.  58"اتالعموميةابػدـ

                                                           
56
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إف تكييف كإسقاط ابؼقاربة التسويقية على قطاع الإدارة العمومية ينبغي أف يأخذ في عتُ الاعتبار أف 
الذم يوضح اختلبؼ )ابػدمات العمومية متعددة كمتنوعة كبـتلفة من حيث طبيعتها مثلما يوضحو الشكل ابؼوافِ 

 :(طبيعة ابػدمات العمومية حسب نوع ابؼصلحة كحكم ابؼواطن عليها
 يوضح تدرج الخدمات العمومية: (1-1)الشكل 

 
 (العامة)ىيمنة المصلحة الجماعية (الخاصة)ىيمنة المصلحة الفردية 

ابعمارؾ العدالة كالقضاء  التعليمالصحة النقل العمومي السكن 

ىيمنة الحكم الجماعي كالمهني (كفبالز)ىيمنة الحكم الفردم للمواطن 

Source: Angus Laing, Marketing in the public sector: Towards a typology of public services, SAGE 

Publications,  Volume 3, Issue4, P.438 
 

مثل السكن كالنقل العمومي، حيث تكوف ابؼصلحة  (تقع في طرؼ السلم)فابػدمات العمومية التي 
ابػاصة سائدة بشكل كاضح كحيث يكوف ابغكم الفردم للمستهلكأك ابؼواطن مهيمنا على صياغة القرارات 

 كنتيجة لذلك، ، أم صعوبة في تبتٍ ابؼقاربة كالأنشطة التسويقيةتوجد ىناؾ، لا الاستهلبؾابؼتعلقة بالاستخداـ أك 
يأخذ في عتُ الاعتبار خصوصية قطاع الإدارة العمومية لا توجد حاجة كبتَة، من أجل كضع تصور بفيز للتسويق 

 .59في ىذا ابعزء من السلم
كفيما يتعلق بابػدمات التي تقع على الطرؼ الآخر من السلم، مثل ابعمارؾ كالأمن كالعدالة أم عندما 

 بدلا من حكم ابؼستهلك أك ابؼواطن في ابعماعيةتكوف ابؼصلحة العامة ىي السائدة، كىيمنة ابغكم ابؼهتٍ أك 
عملية تصميم ك جانب العرض  التنظيمية منعتباراتلااستخداـ مثل ىذه ابػدمات،إفُ جانب ابؽيمنة ابؼرتبطة با

إف السؤاؿ الأساسي ىو ما إذا كانت ابؼفاىيم كابؼبادئ الأساسية للتسويق ىي في نهاية ، ؼابػدمات كتسليمها
ابؼطاؼ ذات صلة بتسليم ىذه ابػدمات كبيكن أف تضيف قيمة حقيقية إفُ تقدفٔ مثل ىذه ابػدمات كفي نفس 

، الوقت تسهم في برقيق الأىداؼ التنظيمية للسياسة العمومية للدكلة في ىذا ابعانب من قطاع الإدارة العمومية
كبالنظر إفُ شرعية ىذه التساؤلات ينبغي توخي ابغذر في توسيع نطاؽ التسويق داخل القطاع العمومي إفُ 

 بغية عدـ التشكيك في ابؼفاىيم الأساسية للتسويق في المجالات ،المجالات التي يكوف فيها ذك أبنية عرضية فقط
التي توفر فيها أدكات مفاىيمية كعملية صابغة للمهنيتُ في برقيق الأىداؼ الأساسية لتوفتَ ابػدمات في القطاع 

 60.العاـ، كبغرض البحث عن بموذج متميز للتسويق في الإدارة العمومية
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 في أقصى السلم، فإف التحدم الأساسي في نقل العمومية ابؼتواجدة تلك ابػدمات منكعلى النقيض 
مفاىيم التسويق إفُ القطاع الإدارة العمومية يكمن في ابػدمات ابؼعقدة ابؼتعددة الأبعاد مثل التعليم كالرعاية 

. الصحية كالتي تتواجد في مركز السلم
من حيث درجة التوازف بتُ ابؼصلحة ابػاصة كابؼصلحة : إف ىذه ابػدمات ىي كيانات معقدة للغاية

، كما أف الطابع (ابعماعي)العامة، كمن حيث التوازف الديناميكي بتُ حكم ابؼستهلك أك ابؼواطن كابغكم ابؼهتٍ 
 ضوء ىذه علىك، ابؼهتٍ بؽذه ابػدمات يزيد من حدتها كالتعقيد، كمن ثم صعوبة تطبيق مفاىيم التسويق التقليدية

 للتسويق أف يكوف مهما في إطار ىذه ابػدمات في القطاع العمومي، فمن أمكنإذا ؼالاعتبارات الأساسية، 
الأبنية بدكاف بذاكز تصورات ابؼعاملبت الضيقة في بؾاؿ التسويق، بشكل يسمح بتمييز بموذج التسويق في قطاع 

ية كابؼنافسة ؾالإدارة العمومية، على اعتبار أف بماذج ابؼعاملبت التسويقية التي تركز على ىياكل السوؽ الديناـ
كحقوؽ ابؼستهلك الفردية، لا بيكن التوفيق بينها كبتُ القيم كالالتزامات الاجتماعية للقطاع العاـ، لذلك يظهر 

بموذج التسويق ابؼرتكز على العلبقات، كبديل مناسب لتبتٍ التسويق في ىذا ابعزء من ابػدمات العمومية، لكونها 
توفر بؾموعة من الأطر كابؼناىج التي تعافً التحديات ابػاصة بهذه ابػدمات العمومية ابؼعقدة مثل الرعاية الصحية 
كالتعليم، من خلبؿ تسليطو الضوء على بناء الثقة كالالتزاـ كالتًابط ابؼتبادؿ للوعود كالتعاكف بوصفها الديناميات 

 .61الرئيسية بؽذه الأسواؽ
إف غياب تعريف مستقل كمتفق عليو للتسويق العمومي في أدبيات الفكر الإدارم العمومي، يؤكد ىيمنة 

التيار الفكرم الذم يرل أف الفلسفة التسويقية ىي فلسفة كاحدة شاملة، لكن بزتلف من حيث التطبيق 
كابؼمارسة، حسب اختلبؼ المجالات، كحسب الظركؼ البيئية كالزمانية كابؼكانية التي بريط بابؼنظمات، كأف 

التعاريف الواردة للتسويق بحكم شموليتها تغطي ضمنيا بؾالات تطبيق التسويق بدا فيها المجالات التي يعتبر التسويق 
العمومي أحد بؾالاتو، كمع التأكيد على أف التسويق في قطاع الإدارة العمومية سيكوف حتما بـتلف غتَه من 
المجالات، فلن تكوف ىناؾ حاجة ماسة إفُ إعادة تعريفو، بقدر ما ىناؾ حاجة إفُ تكييف ابؼفاىيم كالأنشطة 
الأساسية للتسويق لتعكس السياؽ العاـ لقطاع الإدارة العمومية، كخصائص ابػدمات العمومية، كلذلك يتعتُ 

على ابؼسؤكلتُ على صياغة كتنفيذ السياسات العامة للدكلة ككذا ابؼشرفتُ ابؼباشرين على منظمات ابػدمات 
العمومية إدراؾ ابػصائص الرئيسية التي بسيز التسويق في بؾاؿ الإدارة العمومية عن غتَه من المجالات الأخرل، قصد 

 .تكيفو مع ىذا المجاؿ
.2.2.2.Iخصائص التسويق في الإدارة العمومية: 

قطاع الإدارة غلب الدراسات عما إذا كاف التسويق ينبغي أف يستخدـ في فيو أتتساءؿ في الوقت الذم 
 يراعي  في كيفية استخدامو بشكل صحيحيرفكالت من ابؼهم ، كىل ابؼنظمات العموميةجاىزة لتطبيقوالعمومية
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 Kieron)خصوصياتو كمتطلباتو، بحيث يكوف من ابؼناسب كضع بموذج متميز للتسويق في القطاع العمومي 

Walsh, 1994.) 
، من اقتًاف بؾموعتتُ من (تسويق ابػدمات العمومية)تنشأ خصوصية التسويق في قطاع الإدارة العمومية 

كالمجموعة الثانية متعلقة بالعوامل " بدفهوـ ابػدمة نفسها"العوامل، المجموعة الأكفُ متعلقة بالعوامل ذات الصلة 
،فبالنسبة للمجموعة الأكفُ من العوامل فإف خصوصية تسويق ابػدمات العمومية أك 62"بالعمومية"ذات الصلة 

التسويق في قطاع الإدارة العمومية راجع لكوف ابػدمات العمومية جزء من قطاع ابػدمات بصفة عامة، كابػدمات 
، (I04)نفسها مهما كانت طبيعتها أك نوعها تشتًؾ في بعض ابػصائص تعرؼ في أدبيات الفكر التسويقي بػػ

بذعل من ابػدمات بؽا بؾاؿ أك نوع تسويقي خاص يعرؼ بتسويق ابػدمات، كنوع من الاستجابة أك التأقلم 
للممارسات التسويقية مع خصائص ابػدمات، كلذلك ينطبق على تسويق ابػدمات العمومية ما ينطبق إبصالا 

ابؼزيج التسويقي ابؼوسع، إدارة جودة ابػدمات، إدارة ): على تسويق ابػدمات من أدكات كأساليب تسويقية مثل
، كبالنسبة للمجموعة الثانية من العوامل، فإف تسويق ابػدمات العمومية تستمد خصوصيتها أيضا (إفٍ...الطلب،

كيشتَ ىذا ابؼصطلح من حيث تعريف ابػدمة العمومية إفُ معنيتُ " العمومية"من ابؼعتٌ الذم يأخذه مصطلح 
 .ابؼلكية العامة كىو ما يعبر عنو بالقطاع العمومي، كابؼصلحة أك ابؼنفعة العامة:اثنتُ بنا

 بؼا حدث في للتسويق العمومي ىو برقيق تصور مفاىيمي بفاثلالأكؿ التحدم كمن ىذا ابؼنطلق فإف 
 خصائص ابػدمات العمومية كيلبي احتياجات منظمات القطاع الاعتبار يأخذ بعتُ قطاع تسويق ابػدمات،

،كفي ىذا السياؽ بيكن القوؿ أف 63(Graham,1994)العمومي دكف ابؼساس بابؼبادئ الأساسية بؼفهوـ التسويق 
التسويق في قطاع الإدارة العمومية سيظهر بمطا مشابها بؼا حدث مع تسويق ابػدمات، الذم كاف ينظر إليو في 

البداية على أنو لا يتناسب مع طبيعة كخصائص ابػدمات، كمع ذلك استطاع الفكر التسويقي أف يتطور بشكل 
يتلبءـ مع ىذه ابػصائص المحددة للمنتجات كالأسواؽ بفا أدل إفُ ظهور تسويق ابػدمات كمجاؿ معرفي مستقل 

 .بذاتو
 تبتٍتقييم مدل إمكانية بيكن ، العمومية ابػصائص الرئيسية المحددة للخدمات التطرقإفُمن خلبؿ  ك

، حيث يشتَ تعريف ابؼفاىيم ابؼتطورة حاليا للتسويق في السياؽ ابؽيكلي كالثقافي ابؼتغتَ باستمرار للقطاع العاـ
 :64ابػدمة العمومية إفُ ثلبثة خصائص رئيسية للخدمة العمومية كما يلي

 العلبقة غتَ السوقية( la relation non marchande)؛ 
  ابؼصلحة العامة (برقيق)خدمة( le service de l'intérêtgénéral)؛ 
  رقابة كإشراؼ السلطة العمومية(le contrôle public.) 

                                                           
62

 Bon Jérôme, Les spécificités du marketing des services publics, Politiques et  management public, vol. 7, n° 

4, 1989, p26. 
63

Angus Laing,Op.Cit, p431. 
64

Ibid, p27. 



 الإطار المفاىيمي كالمعرفي للمقاربة التسويقية في قطاع منظمات الخدمات العمومية
 

66 
 

كانطلبقا من استكشاؼ النتائج العملية بؽذه ابػصائص بيكن برديد بشكل أفضل خصوصية كمتطلبات 
 :التسويق العمومي أك التسويق في قطاع الإدارة العمومية، كابعدكؿ ابؼوافِ يلخص ىذا الأمر

 .المتطلبات اللازمة لإدماج التسويق في قطاع الإدارة العمومية (5-1)الجدكؿ رقم 
 ابؼتطلبات التسويقية اللبزمة في الإدارة العمومية نتائج خصائص ابػدمة العمومية

 العلاقة غير السوقية: أكلان 
 ؛ابعمهورالافتقار إفُ السيطرة كابغكم ابؼستمر كابؼباشر من قبل  .1
 يستمر في استخداـ ابػدمة، ابعمهورالسعر ابؼنخفض جدا أك المجافٓ بهعل  .2

 حتى لو كجد أنها متوسطة أك غتَ مناسبة؛
سواء ارتفاعا أك )عدـ قدرة الإدارة العمومية على التكيف مع الطلب  .3

 (ابلفاضا
الافتقار إفُ ابؼوارد ابؼالية بهعل الإدارة العمومية  تقتصر على توفتَ ابػدمات  .4

 ؛(bas de gamme )العمومية ابؼنخفضة
 .عدـ القدرة على التًكيز على الاحتياجات ابعديدة أك الناشئة .5

إنشاء نظاـ معلومات دائم بيكن من معرفة رضا ابعمهور كتطور  .1
 الاحتياجات؛

 des gammes de)تقدفٔ تشكيلة متنوعة من ابػدمات العمومية  .2

services différenciés)؛ 
 

 المصلحة العامة (تحقيق)خدمة : ثانيان 
 ؛تعارض ابؼصلحة العامة مع مصافٌ بعض الفئات في بعض ابغالات .1
يؤدم السعي لتحقيق ابؼصلحة العامة تعقيد إجراءات العمل في الإدارات  .2

 ؛العمومية، كيصبح ذريعة لتبرير الأداء الضعيف
 العمومية من تتقدفٔ ابؼصلحة العامة على ابؼصلحة ابػاصة، بورـ الإدارا .3

 .معرفة كفهم الاختلبفات في ابؼتطلبات الاحتياجات الفردية للجمهور
 

 تبتٍ تقنيات كأساليب بذزئة السوؽ دكف الإخلبؿ بدبدأ ابؼساكاة؛ .1
التميز بتُ العركض ابؼقتًحة كالعمل على تكييفها مع فئات بـتلفة من  .2

 ابعمهور؛
تبسيط الإجراءات الإدارية كبرستُ ظركؼ الاستقباؿ كالتكفل  .3

 بانشغالات كشكاكل ابؼواطنتُ؛
شرح أسباب ابؼصلحة العامة، كالتأثتَ على بعض السلوكيات، كجعل  .4

 ؛القرارات ذات ابؼصلحة العامة أكثر قبولا
 رقابة كإشراؼ السلطة العمومية: ثالثان 

ابػدمات، )مركزية أغلب القرارات كلاسيما القرارات ذات الصلة بالتسويق  .1
 ؛على مستول الإدارات العليا (السعر، التوزيع

التحجج بحماية ابؼصافٌ العليا للدكلة على حساب مصلحة ابعمهور  .2
 كابػدمة العمومية؛

 ؛ابؼبالغة في ابؼركزية تعيق ركح ابؼبادرة كالإبداع على ابؼستول المحلي .3
 
 
 
 

 دراسة كتقيم العواقب المحتملة لأم قرار يصدر على ابؼستول ابؼركزم؛ .1
القياـ بدراسات كافية على السوؽ كابعمهور كتقدبيها للمصافٌ ابؼركزية  .2

 كالشركاء السياسيتُ كالاجتماعتُ، من أجل الضغط على ابؼصافٌ العليا؛
العمل على تفويض جزء من ابؼسؤكليات كابؼهاـ ابؼتعلقة بالسياسة  .3

التسويقية، لصافٌ ابعهات المحلية، كالسعي لإدماج الوظيفة التسويقية في 
 ،ابؽيكل التنظيمي مركزيا كبؿليا

إصدار أدلة عمل كبرديثها باستمرار بدا يتناسب مع الفلسفة التسويقية  .4
 .بالشكل يودم إفُ برستُ عمل الإدارات العمومية بؿليا

 Bon Jérôme, Les spécificités du marketing des services: من إعداد الباحث اعتمادا على: المصدر

publics, Politiques et  management public, vol. 7, n° 4, 1989.Numéro spécial - Formation au 

management public. 
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من خلبؿ ما كرد في ابعدكؿ أعلبه فإف التسويق في الواقع يصبح آلية حل للمشاكل كالصعوبات، كلا 

يعتبر ىوابؼشكل في حد ذاتو أك أنو يتعارض مع مبدأ ابػدمة العمومية، كمع ذلك فهو ليس العلبج الوحيد، إلا أف 
التفكتَ في إدماج ىذا ابؼفهوـ في قطاع الإدارة العمومية يتطلب الأخذ بعتُ الاعتبار بعض ابؼتطلبات 

توجد بعض الاعتبارات ابؼرتبطة بطبيعة  (Judith J. Madill)كالاستعدادات التي بهب توفتَىا لأجل ذلك، فحسب 
ابؼنظمات العمومية نفسها سواءن على ابؼستول المحلي أك ابؼركزم التي تنعكس على طبيعة كأسلوب التسويق الذم 

 : 65ينبغي تبنيو في الإدارة العمومية، كمن بتُ ىذه الاعتبارات نذكر ما يلي
التسويق في القطاع ابػاص يشكل مطلب رئيسي من قبل قادة منظمات الأعماؿ كبوظى بدعم : المقاكمة .1

كبتَ فيما يتعلق بحشد كتعبئة ابؼوارد كالكفاءات اللبزمة لتطويره كبذسيده، بينما في القطاع العمومي لا يزاؿ 
أف تطبق التسويق أـ لا؟  (الإدارات العمومية)ىل بهب على ابغكومة : ىناؾ جدؿ نابع من السؤاؿ التافِ

كمع أف العديد من ابغكومات قد حسمت الأمر لصافٌ تبتٍ التسويق نظتَ الامتيازات كالابهابيات التي 
يتيحها للمنظمات ابغكومية، لا تزاؿ بعض ابغكومات تبحث عن الآلية ابؼناسبة لإدماج ىذا ابؼفهوـ في 

، أحد أىم ابؼتطلبات التي بهب التعامل (الاعتًاض أك التخوؼ)سياستها كإداراتها العمومية، كتشكل ابؼقاكمة 
معها من قبل ابؼسؤكلتُ أك ابؼشرفتُ على برامج التسويق أك البرامج ذات الصبغة التسويقية، عبر إبراز ابعوانب 

الإبهابية للتسويق كالفوائد كالامتيازات التي يتيحها للئدارة العمومية، بالإضافة إفُ بزصيص برامج التكوين 
 .كالتدريب متعلقة بتحستُ مهارات كمعرفة الفاعلتُ في قطاع الإدارة العمومية بدجاؿ التسويق

بوتل التسويق مكانة ىامة في ابؽيكل التنظيمي للمنظمات في قطاع الأعماؿ الربحية : المكانة الوظيفية .2
لو ميزانيتو ابؼستقلة كبرامج كاستًاتيجياتو ابػاصة، بينما لا بوظى بنفس ابؼكانة الرئيسية في قطاع  (ابػاصة)

الاتصاؿ، الاستقباؿ، )الإدارات العمومية، باستثناء بعض ابؼصافٌ أك الأقساـ التي تقتصر على أنشطة 
كبهتهد  ابؼدراء كابؼسؤكلتُ في ، دكف التًكيز على الأنشطة الإستًاتيجية كالتشغيلية الأخرل، (العلبقات ابػارجية

، على اعتبار أنو قطاع الإدارة العمومية في استخداـ مبالغ من بنود ابؼيزانية الأخرل لتمويل برابؾهم التسويقية
 . لا توجد ميزانية مستقلة للبرامج التسويقية

تهيمن الأىداؼ الربحية كالسوقية على الأىداؼ التسويقية في قطاع منظمات الأعماؿ الربحية، : الأىداؼ .3
رضا ابؼواطنتُ، بظعة كصورة )بينما يغلب على الأىداؼ التسويقية في قطاع الإدارة العمومية الطابع النوعي 

 . العموميةت، دكف التًكيز على الأىداؼ التي بيكن أف تسهم في برستُ إيرادات بعض الإدارا(إفٍ...ابؼنظمة،
أف الأنشطة التسويقية في القطاع ابػاص بيكن تبنيها من قبل ( Bean and Hussey,1997)كما يضيف 

منظمات ابػدمات العمومية، بشرط أف تتكيف مع القيود ابؼفركضة على قطاع الإدارة العمومية، كما ينبغي النظر 
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إفُ ىذه القيود على أنها برديات كليست مشاكل مصتَية لا بيكن التعامل معها،كلذلك يتعتُ على ابؼنظمات في 
: 66 تسويق عمومي، الأخذ في الاعتبار القيود التاليةإستًاتيجيةلعمومية التي ترغب في تبتٍ اقطاع الإدارة 

  كيقلل من  قانونيا، بفا بود من الاستقلبلية الإدارية ابؼنظمةالعموميةبردد مسؤكليات - القيود التشريعية
  كتعرقل مبادرات إعادة التنظيم؛ابؼدراءككثتَا ما تعيق القيود التشريعية سلطة ابزاذ القرار لدل ركح، 

  التصميم، التطوير، التسعتَ، )العموميةابػدمات كل القرارات ابؼتعلقة ب– الفلسفات السياسية
 للخدمات تأثرا مباشرا بالقوة العمومية لذلكيتأثر نطاؽ الإدارة بؿتكرة من طرؼ السلطة السياسية،(إفٍ...

 ؛ياكإيديولوجإداريا  التي بؽا توجهها ابغاكمةالسياسية 
  كفيما يتعلق بابغدكد ،كثتَا ما يكوف ابؼوارد البشرية بؿدكدا كميا كنوعيا - البشريةالافتقار إفُ ابؼوارد 

 ابؼنظمة العموميةابغد الأقصى لعدد ابؼوظفتُ العاملتُ في السلطة العليا ىي من تفرض الكمية، فإف 
 العمومية ما تشارؾ في تنفيذ مشاريع كبتَة، غالبا ما يكوف موظفو ابػدمة منظمةكلذلك، إذا كانت 

 إفُ السلطة العلياكفيما يتعلق بقيودىا النوعية، غالبا ما بسيل . مبالغا فيو بفا قد يؤثر على نوعية عملهم
، كلكن ابغفاظ على نفس ابؼوارد البشرية قد لا يكوف كافيا للبضطلبع ابػدمات العموميةتوسيع نطاؽ 

 بجميع تلك ابؼسؤكليات؛
  ابؼنظمات  تواجو ،بسثل الإمكانات ابؼالية المحدكدة مشكلة تقليدية للقطاع العاـ- الافتقار إفُ ابؼوارد ابؼالية

 زيادة مستمرة في ابؼسؤكليات كالقضايا الاجتماعية كالتوقعات من المجتمع على عكس ابؼوارد العمومية
التحديات التي  لذلك برديد الأكلويات ىي كاحدة من أىم  ىذه ابؼتطلبات،المحدكدة التي برتاجها لإدارة

 .بهب أف تؤخذ بعتُ الاعتبار في قطاع الغدارة العمومية

.3.2.2.Iقطاع منظمات الإدارة العمومية التسويق في مبررات كأىمية تبني: 

 بالإضافة إفُ مبدأ ابغتمية التاربىية كابؼعرفية لتطور الفلسفة التسويقية ككذا الفكر الإدارم العمومي الذم 
يؤكد تبتٍ التسويق في ابؼنظمات العمومية، فإف طبيعة كمتطلبات العمل الإدارم في قطاع ابؼنظمات العمومية تبرر 

 :67ضركرة تبتٍ التسويق كما يلي
 ىو من أجل برقيق الدكلةنسيج ابؼنظمات العمومية في :  لخدمة المواطنينمومية موجودةالإدارة الع .1

، (خدمة ابؼواطنتُ)بزضع بؽذا الغرض بهب أف ، كبالتافِ كل مواردىامهمة كاحدة ىي خدمة ابؼواطنتُ
إفٍ، ...كىو ما يتطلب أكلا معرفة ماذا يريد ابؼواطن من حيث ابؼواصفات، الكميات، الأكقات ابؼناسبة، 

ثم العمل على برويل ىذه ابؼتطلبات إفُ عركض خدمات عمومية، كتسليمها كتوصيلها بشكل مناسب، 
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كأختَ معرفة ىل برقق الغرض من ىذه ابػدمات العمومية من حيث مستول الرضا كالسلبيات 
 .كالإبهابيات، كىو ما يؤكد أف برقيق ىذا الغرض يتطلب القياـ ببعض الأنشطة التسويقية

ة مع البيئة الاجتماعية التي تنشط فيها، كابعهاز ميمن الضركرم أف تتكيف ابؼنظمات العمو: مبدأ المركنة .2
 لا يتعلق بالتكيف فقط ابؼركنةقت بؼواجهة الظركؼ ابؼتغتَة، فمبدأ ك يكوف جاىز في كل أف بهب الإدارم

 ،باستمراربل بسرعة التكيف للتغتَات الدائمة في المجتمع من اجل تلبية متطلبات ابؼواطنتُ  ابؼتجددة 
كىذا ما لن يكوف متاح للمنظمات العمومية إلا عبر تبتٍ التوجو كابؼقاربة التسويقية، الذم يسهم في 

 معرفة كتوقع مسارات ىذه التغتَات، كيوفر ابؼدخلبت اللبزمة للتعامل معها؛
بهب على ابؼنظمات العمومية التعرؼ على ابؼتطلبات ابغالية : دراسة المتطلبات الحالية كالمستقبلية .3

 ىذه ابؼنظمات بدقة لتلبية احتياجات ابؼواطنتُ، ـتنظي يتم الأحسنأفللمجتمع كالتنبؤ بابؼستقبل، فمن 
 لإحصاء كجود موظفتُ متخصصتُ يقوموف بدراسات بحثية ، معرفة عميقةالأمركبناءا على ذلك يتطلب 

 التعامل السليم إفُبؼناطق التي تتوفر فيها طفرات كبتَة من حيث ابؼتطلبات كبنية المجتمع بفا يؤدم 
 .كتكثيف ابعهود في مثل ىذه ابؼناطق

 الذم تتعامل معو، كمن بشة يتعتُ عليها تبتٍ ابعهود التي تسمح ببناء الإدارات العمومية لها جمهورىا .4
كإدارة علبقات جيدة كذات منفعة متبادلة بينها كبتُ بصهورىا، كلا يتأتى ىذا الأمر إلا عن طريق تبتٍ 

 ؛68الفلسفة كالتوجو التسويقي في منظمات الإدارة العمومية
في حالة عدـ قدرة الإدارات العمومية على أداء ابػدمات العمومية بشكل يرضي ابعمهور تتعرض  .5

لاحتجاجات ابؼواطنتُ، ككذا النقد كالضغوطات من طرؼ كسائل الاعلبـ كابعمعيات كبـتلف بصاعات 
 ؛69الضغط

ككنتيجة للعنصر السابق بيكن أف تتعرض ابؼنظمات العمومية نتيجة ضعف الأداء، إفُ سحب  .6
 .70الاعتمادات ابؼالية أك تقليلها، كتعريض مسؤكليها للمساءلة القانونية كنوع من ابعزاء ابؼوقع عليها

ة مـمولتحقيق ابؼواءمة بتُ ابػدمات العأمر حتمي كضمتٍ، ة مي في ابؼنظمات العمومالتوجو التسويق 
، كمتطلبات كاحتياجات ابعمهور أك ابؼواطنتُ، كالعديد من ابؼنظمات العمومية (يكل كمستول ابعودةالوحجم ك)

في العديد من ابغكومات تتبتٌ الفلسفة كالأنشطة التسويقية بشكل ضمتٍ بالرغم من عدـ كجود إدارة أك قسم 
 :خاص يشرؼ على تنظيم كبفارسة أنشطة كعمليات التسويق، كىذا ما يوضحو ابعدكؿ ابؼوافِ
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 كثافة الأنشطة التسويقية في المنظمات العمومية الأمريكية (6-1)الجدكؿ رقم 

 
تطوير 

منتجات 
 جديدة

قنوات  التسعتَ
 التوزيع

العلبقات 
 العامة

تركيج  الإعلبف
 ابؼبيعات

قول البيع 
 الشخصي

خدمة 
 الزبائن

 X X X X X X X X مكتب البريد

 X X  X X X X X ابعيش

 X     X   الأرشيف الوطتٍ

IRS   X     X 

مكتب رخص 
 X     X   السيارات

 X X   X X   الشرطة

 X X X X X X  X مكتب النقل

 X X X X   X X ابؼيناء

Source:Philip Kotler,Nancy Lee, Marketing in the Public Sector, A Roadmap for Improved 

Performance, Pearson Education,2007, p12. 

 

.4.2.2.Iطبيعة السوؽ كالجمهور في قطاع الإدارة العمومية: 
 تعتبر إشكالية برديد مفهوـ طبيعة السوؽ كابعمهور في قطاع الإدارة العمومية، من أىم الانشغالات 

ابؼتعلقة بإدماج الفكر التسويقي في قطاع الإدارة العمومية كمن أىم المحاكر التي كانت بؿل جدؿ كنقاش من قبل 
الباحثتُ كالكتاب التي رافقت مستَة تطور الفكر ابؼناجتَم العمومي، كقد تعددت كاختلفت كجهات النظر 
كابؼقاربات التي عملت على كصف العلبقة بتُ منظمات الإدارات العمومية كابؼتعاملتُ معها أك ابؼستخدمتُ 

بؼخرجاتها، باختلبؼ المجالات ابؼعرفية التي تنطلق منها كبتباين ابغجج كابؼبررات التي ارتكزت عليها ىذه ابؼقاربات، 
كما أف العديد من ابؼنشورات الأكادبيية كغتَىا تستخدـ مصطلحات بـتلفة لوصف ابؼتعاملتُ مع منظمات 

 .71بالرغم من أنها تنطوم على علبقات بـتلفة (متبادؿ)الإدارات العمومية بشكل غتَ بؿايد 
كمن أجل برديد مفهوـ السوؽ في قطاع الإدارة العمومية من كجهة النظر التسويقية يتعتُ التقريب بتُ 

مقاربات ككجهات نظر مزدكجة كمتعارضة في بعض الأحياف فيما يتعلق بوصف العلبقة بتُ منظمة ابػدمة 
التي برتكرىا الإدارة كخاصة فيما  (النظرة السلطوية)العمومية كابؼتعاملتُ معها، فمن كجهة نظر شرعية الدكلة 

أك مستعمل " مستفيد"يتعلق بصياغة كتنفيذ السياسات العامة، فإف ابؼتعامل مع الإدارة العمومية ينظر لو على أنو 
(Usager)72 كيتعتُ عليو ابػضوع كالانصياع بصفة إجبارية لكافة الإجراءات كالتًتيبات التنظيمية التي تقرىا ،

                                                           
71

 Jean-Patrick Villeneuve, Citoyens, clients et usagers face à l’administration publique. Les balises d’une 

relation difficile, Workingpaper de l'IDHEAP no 6,décembre 2005,p01. 
72

Strobel Pierre. L'usager, le client et le citoyen : quels rôles dans la modernisation du service public?, 

Recherches et Prévisions, n°32, juin 1993,p32. 
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السلطة العمومية، كأماـ ىذه الوضعية بذد منظمة ابػدمة العمومية نفسها في كضع مزدكج كمتناقض ىل ىي في 
 أـ في خدمة ابؼستفيد؟  (الإدارة)خدمة الدكلة 

لقد كرس النموذج البتَكقراطي الذم اعتمد على ىياكل تنظيمية ىرمية كبماذج إدارية معقدة، الوضع 
الأكؿ، غتَ أف التحولات كالتغتَات التي شهدىا المجتمع كتغتَ دكر الدكلة في حد ذاتو، كبالأخص ظهور بموذج 

الإدارة العمومية ابعديدة أدل إفُ تكريس الوضع الثافٓ، كإعادة صياغة ىذه العلبقة كفق قيم السوؽ كابؼنافسة، من 
لوصف ابؼتعاملتُ عوض عن ابؼستفيد، كبالتافِ  (client, consumer)خلبؿ استخداـ مصطلح الزبوف كابؼستهلك 

أصبحت منظمات الإدارة العمومية في خدمة ابؼتعاملتُ معها باعتبارىم زبائن كمستهلكتُ، يتعتُ عليها تلبية 
دكافعهم كخصائصهم السيكولوجية، )احتياجاتهم كمتطلباتهم مع مراعاة عدـ بذانسهم كاختلبفاتهم من فئة لأخرل 

، كقد تبلورت ىذه ابؼقاربة مع ظهور مفهوـ حركة الاستهلبكية العمومية (إفٍ...خصائصهم الدبيغرافية كابعغرافية،
(public consumerism)  في ابؼملكة ابؼتحدة(Needham 2003; Clarke 2004)73، إلاأف ابؼبالغة في ىذا

الزيادة في التًكيز على  كقيم التضامن الاجتماعي في مقابل التًاجع في فكرة قيم المجتمع كابؼواطنةالتوجو يؤخذ عليو 
 . كقيم النزعة الفردانيةحقوؽ الفرد

  كعليو فَ يؤدم ىذا الطرح ابعديد إفُ إبهاد التوازف ابؼطلوب في كصف العلبقة بتُ منظمة ابػدمة العمومية 
كابؼتعاملتُ معها، إلا بعد ظهور بموذج ابغوكمة الدبيقراطية الذم حاكؿ إبهاد حلوؿ توفيقية بتُ ىاتتُ النظرتتُ 

ابؼزدكجتتُ كابؼتعارضتتُ، من خلبؿ بعض الإضافات كالتعديلبت التي أضافها للنموذجتُ، من خلبؿ استخدامو 
لوصف ابؼتعاملتُ مع منظمات ابػدمة العمومية، كقد تبلورت ىذه ابؼقاربة مع ظهور  (citizen)لتسمية ابؼواطن 

  Chauvière and Godbout 1992; Chevallier)حركة الدفاع عن مستخدمي ابػدمة العمومية في فرنسا 

1992; Jon  1995;  De  Quatrebarbes1996; Spanou 2003)74 فابؼواطن ىو زبوف كفي نفس الوقت شريك ،
في صياغة كتنفيذ السياسة العمومية، كمنظمة ابػدمة العمومية تؤدم مهامها كصلبحياتها في ظل معايتَ كقيم 

ابغوكمة الدبيقراطية التي تضمن كفاءتها كفعاليتها دكف أف تكوف أداة ىيمنة كسيطرة في يد السلطة العمومية كلا أف 
 .تنحاز إفُ قيم السوؽ أك الزبائن فتعيق التنمية كبرقيق ابؼصلحة العامة للمجتمع

.3.2.I الإدارة العمومية  قطاع التسويقية فيالأنشطةطبيعة 
على الرغم من أنو ليس كل الأنشطة التسويقية سيتم تطبيقها بنفس الشكل في كل منظمات قطاع 

 بيكن  الأرضية التيبين حيث ابؼبدأ من شأنو أف يضع التسويقالإدارة العمومية على كافة ابؼستويات، إلا أف الفكر
 كتنفيذ الأنشطة  عملية بزطيط الأنشطة التسويقية في منظمات الإدارة العمومية انطلبقا من ترتكز عليهاأف
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 التي تسعى إفُ تلبية احتياجات ابؼواطنتُ كتقدفٔ قيمة حقيقية بؽم، حيث أف بؿور اىتماـ التسويق ىو كابعهود
، 75إنتاج بـرجات بؽا قيمة بالنسبة للسوؽ ابؼستهدفة

حسب ابؼنظور ابغديث للفكر التسويقي كابؼرتكز على مفهوـ القيمة كالعلبقات يعرؼ فليب كوتلر التسويق      ؼ
 علبقات قوية معهم، من أجل برصيل قيمة بناءالعملية التي تنتج من خلببؽا ابؼنظمات قيمة للزبائن، ك: على أنو

 قيمة حقيقية للزبائن إنتاجشعار التسويق ىو  (إدارة الأعماؿ الربحية)، ففي القطاع ابػاص 76في ابؼقابلىم من
شعار التسويق ىو إنتاج قيمة حقيقية للمواطنتُ كبرقيق  (الإدارة العمومية)كبرقيق رضاىم، كفي القطاع العمومي 

العملية التي تنتج من : نوأعلى  (التسويق في الإدارة العمومية) تعريف التسويق العمومي نا، كعليو بيكن77رضاىم
خلببؽا ابؼنظمات في قطاع الإدارة العمومية قيمة عمومية حقيقية للمواطنتُ، كبناء علبقات قوية معهم، من أجل 

.  برصيل قيمة منهم في ابؼقابل
 العمومية ىي بؾموعة ابػطوات الإدارةكانطلبقا من التعريف السابق بيكن القوؿ أف العملية التسويقية في 

 :كالإجراءات التي تسمح بػ
  ؛(فئة بؿددة من ابؼواطنتُ)إنتاج قيمة عمومية حقيقية للمواطنتُ أك السوؽ ابؼستهدفة 
 بناء علبقات قوية مع ابؼواطنتُ ابؼستهدفتُ؛ 
 ُبرصيل قيمة في ابؼقابل من ابؼواطنتُ ابؼستهدفت. 

 النموذج الذم كضمن ىذا الإطار بيكننا ابغديث عن الأنشطة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية بالاعتماد على
 .في معرض حديثو عن العملية التسويقيةقدمو فليب كوتلر

.1.3.2.Iفهم السوؽ كاحتياجات كرغبات المواطنين: 
من ابؼعافٓ الأساسية للتسويق العمومي بالدرجة الأكفُ ىو كونو بؾموعة من الأساليب كالتقنيات التي 

، كتربصتها في شكل عركض أك مقتًح قيمة (ابؼستفيدين)بسكن من معرفة كدراسة احتياجات كمتطلبات ابؼواطنتُ 
(valueproposition)  أك خدمات عمومية بجودة عالية، تؤدم في النهاية إفُ برقيق رضاء ابؼواطنتُ ككسب ثقتهم

ككلائهم ابذاه ابؼنظمة أك الإدارة العمومية، إف ابؼنظمة العمومية تشتغل في ظل عوامل بيئة بستاز بالتعقد كالديناميكية 
لذلك يتعتُ  (ابؼواطنتُ)تؤثر على قدرتها في بناء علبقة منفعة متبادلة كمتوازنة بينها كبتُ ابؼستفيدين من بـرجاتها 

على ابؼنظمة العمومية التي تسعى إفُ تبتٍ العقلية التسويقية، كمرحلة أكفُ فهم كاستكشاؼ ىذه العوامل البيئية 
 : عن طريق
  دراسة السلوؾ الشرائي كالاستهلبكي )دراسة كبرليل حاجات كرغبات ابؼواطنتُ ابغالية كابؼستقبلية

 ؛(للمواطنتُ فيما يتعلق بابػدمات العمومية
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  ؛(بدعتٌ دراسة عوامل البيئة ابػارجية للمنظمة العمومية)دراسة كبرليل الأكضاع ابؽيكلية للسوؽ 
 دراسة قدرات كإمكانيات ابؼنظمة. 

بناء نظاـ معلومات تسويقية، بحوث التسويق :كذلك باستغلبؿ كبناء أنظمة متكاملة بؽذا الغرض مثل
دراسات السوؽ،أك باستخداـ كاستغلبؿ الأدكات كالتقنيات ابؼمكنة بعمع ابؼعلومات حوؿ ابؼواطنتُ كالسوؽ 

الاستبيانات كابؼقابلبت، بؾموعات التًكيز، ابؼلبحظة، استطلبع الرأم، قياس رضا ابؼواطنتُ، : ابؼستهدفة مثل
 إفٍ...برليل الشكاكم كالاحتجاجات 

 (صياغة استًاتيجيات كبرامج تسويقية)من الصعب على ابؼنظمة العمومية استخداـ التقنيات التسويقية 
بنجاح إذا فَ تتمكن من فهم احتياجات كرغبات ابؼواطنتُ كقول السوؽ بشكل فعاؿ، لذلك يتعتُ عليها أف 

تتقن أساليب كتقنيات دراسة السوؽ كبحوث التسويق للمساعدة في اكتشاؼ ىذه ابغاجات كالرغبات، كمن بشة 
، كبيكن القوؿ أف التسويق في الإدارة العمومية عملية تبدأ ببحث كدراسة 78العمل على تلبيتها بشكل مناسب

السوؽ كتؤدم في النهاية إفُ معرفتو كفهمو من كافة ابعوانب كالعوامل ابؼتعلقة باحتياجات ابؼواطنتُ كتفضيلبتهم 
 Petrescu and)كسبل تلبيتها، كالعناصر التي تسرع أك تعيق عملية تقدفٔ ابػدمة العمومية في الإدارة العمومية 

Muscalu, 2003,)79. 
 إف ابعهود التسويقية في الإدارة العمومية تتعامل مع حالات عدـ اليقتُ كالتأكد التي تفرضها عوامل البيئة 

ابػارجية المحيطة، كما أف مواقف ابؼستفيدين كابؼواطنتُ ابذاه بـرجات الإدارة العمومية بزتلف حسب ابؼناطق 
ابعغرافية كبزتلف حسب خصائص كمتغتَات عديدة، بفا يعتٍ أف الإدارة العمومية تعمل في ظل معلومات غتَ 

كاملة أك غتَ كافية يصعب التحكم فيها، بفا قد يؤدم بها بابؼخاطرة ببرامج كأىداؼ حكومية، لذلك ينبغي على 
الإدارة العمومية التي تتبتٌ التوجو التسويقي إجراء بحوث كدراسات حوؿ متطلبات كاحتياجات ابؼواطنتُ من أجل 

 80(إفٍ ...ابغجم، ابؽيكل، ابعودة)تصميم كتسليم خدمات عمومية تلبءـ ابؼتطلبات التي تظهر في السوؽ من 
تؤدم بحوث كدراسات التسويق دكرا حابظا في فهم كمعرفة السوؽ من خلبؿ تدخلها في عدة بؾالات 

، قياس درجة رضاىم أك عدـ رضاىم، ـمثل دراسة احتياجات كمتطلبات ابؼواطنتُ، دراسة مواقفهم كسلوكياتو
 ةتصميم ابػدمات، طرح خدمات جديد)توفتَ ابؼعلومات ابؼطلوبة بؼختلف البرامج كالاستًاتيجيات التسويقية 

، ما بييز البحوث التسويقية ىي 81(إفٍ...توزيع كتسليم ابػدمات، ابغملبت الاتصالية، دراسة الوسطاء كابؼوزعتُ 
كونها عمل منهجي متكامل كمنسق بعمع كبرليل ابؼعلومات حوؿ السوؽ، بغرض ابؼساعدة على تنفيذ كدعم 

 :القرارات كالبرامج التسويقية، كبهذا ابؼعتٌ تشمل البحوث التسويقية  ثلبثة أنواع رئيسية ىي
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كيشتَ ىذا البحث إفُ تلك البحوث التي يتم : (formative Research )(التكويني)البحث التشكيلي  .1
إجراؤىا بغرض تشكيل أك تكوين خطة أك إستًاتيجية أك برنامج تسويقي بؿدد، من خلبؿ دراسة كفهم 

 .الفئة ابؼستهدفة
كبهرل ىذا البحث في مرحلة لاحقة من عملية التخطيط، : (Pre-test Research )البحث الاختبارم .2

لاختبار الاستًاتيجيات كالتكتيكات قبل الإنتاج كالتنفيذ، كما أنو يساعد في ابؼفاضلة بتُ بؾموعة صغتَة 
 .من البدائل الإستًاتيجية أك فحص بديل كاحد من حيث العيوب كالنقائص المحتملة فيو

بعد إطلبؽ برنامج أك بضلة بيكن استخداـ : (Monitoring and Evaluation )بحوث الرصد كالتقييم .3
البحوث التسويقية بؼتابعة تقدـ أك تعثر الأداء بابؼقارنة مع ما ىو بـطط لو، كبناءا عليو بيكن ابزاذ 

 .التعديلبت ابؼمكنة فورا
.2.3.2.Iتصميم إستراتيجية تسويقية مرتكزة على المواطن في الإدارة العمومية : 

ابؼنظمة العمومية أك  إدارة  على،يتعتُبالاعتماد على دراسة كفهم احتياجات كمتطلبات ابؼواطنتُ
خدماتها  الذين ستعرض عليهم (فئات متلقي ابػدمة)بـتلففئات ابؼواطنتُ أف بردد ، (السلطات العمومية)

بناء صورة ذىنية جيدة بؽا في أذىانهم، بناء )تؤدم إفُ بأفضل طريقة بفكنة بعرض خدماتها ككيف ستقوـ العمومية 
 (التسويق الإستًاتيجي) كتتمهذه ابؼرحلة (كغتَىا من الأىداؼ التسويقية الإستًاتيجية... ثقة كرضا ابؼواطنتُ فيها 

 .(بناء الصورة الذىنية)التجزئة، الاستهداؼ،التموقع :  إجراءات ىيةثلبثخلبؿ من 
.1.2.3.2.Iعملية التجزئة التسويقية في الإدارة العمومية: 

حيث  (Approach To The Market)من ناحية تاربىية اختلفت طرؽ تعامل ابؼنظمات مع السوؽ 
عرفت ابؼرحلة الأكفُ بدرحلة التسويق الشامل : 82تطورت ابؼقاربات التسويق بهذا الشأف في ثلبثة مراحل

(massmarketing)  كالتي جسدىا ىنرم فورد في السيارة بموذج(T)  كالتي تعتمد على إنتاج منتج من نوع كاحد
بعميع ابؼشتًين، بفا يؤدم إفُ بزفيض التكاليف كالأسعار، كمن بشة يسمح بالوصوؿ إفُ أكبر سوؽ بفكنة، ابؼرحلة 

كجسدتها شركة جينراؿ موتورز  (product - variety marketing)الثانية عرفت بدرحلة تسويق منتجات متنوعة 
التي كانت تسوؽ علبمات بذارية بـتلفة للسيارات، في ىذه ابؼرحلة تعرض ابؼنظمات بؾموعة متنوعة من ابؼنتجات 
بديزات كأبماط كأحجاـ كجودة بـتلفة، على افتًاض أف ابؼستهلكتُ لديهم أذكاؽ كتفضيلبت كاستعدادات بـتلفة 

كفي ىذه ابؼرحلة بدأت ابؼنظمات  (segmentation)كمتغتَة مع الوقت، ابؼرحلة الثالثة، عرفت بدرحلة التجزئة 
بعرض منتجات مصممة خصيصا لقطاعات بؿددة من السوؽ، كبابؼثل بيكن للمنظمات العمومية أف تتعامل مع 

 :أسواقها بالطرؽ التالية
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  التسويق الشامل(Mass marketing)  كالذم يفتًض أف ابؼشتًين المحتملتُ متجانستُ كمتماثلتُ، كلا
تبدم ابؼنظمات العمومية بحسب ىذا التوجو اىتماـ كافي بالاختلبفات في سلوؾ ابؼشتًين، كبذلك بزاطر 

 ىذه ابؼقاربة بإىدار ابؼوارد كابعهود التسويقية دكف عائد كاضح؛
  التسويق ابؼرتكز على التجزئة(Segmentation  marketing)  يفتًض أف السوؽ يتكوف من بؾموعات

بـتلفة، في السلوكيات كالتفضيلبت، كبناءا عليو فابؼنظمات العمومية تصمم برامج خاصة لاستهداؼ 
 .بـتلفة من السوؽ (شرائح)كخدمة كجذب بؾموعات 

 تتشكل أسواؽ ابؼنظمات كالإدارات العمومية، من بؾموعات غتَ متجانسة من ابؼستخدمتُ أك 
 ابغاليتُ كالمحتملتُ للخدمات العمومية، كتتكوف أسواؽ ابؼنظمات ( أك معنويتُسواء أشخاص طبيعيتُ)ابؼستفيدين 

 : كالإدارات العمومية من ثلبثة أشكاؿ بـتلفة من الأسواؽ كما يلي
  ُ(الأفراد)أسواؽ ابؼواطنت (G to C) : بدعتٌ أف بعض ابؼؤسسات كالإدارات العمومية تتعامل مع فئات

كمتلقي للخدمات العمومية  كبؾموع ابؼواطنتُ بيثلوف سوقا خاصا، أم  (الأفراد)بـتلفة من ابؼواطنتُ 
كىو ما يرمز لو  (Government-citizen) (فرد)العلبقة تكوف على شكل مؤسسة حكومية ػػػػػػػػػػػػػػػػػػ مواطن 

 ؛(G to C)اختصار 
  أسواؽ ابؼؤسسات الاقتصادية(G to B) : بدكرىا ابؼؤسسات الاقتصادية كمتلقي للخدمة العمومية

 ؛(G to B)كىو ما يرمز لو اختصارا  (Government-Business)تشكل سوقا بـتلف، كفق العلبقة 
 بسثل الإدارات كابؼؤسسات العمومية بوصفها متلقي للخدمات : أسواؽ ابؼؤسسات كالإدارات ابغكومية

 G to)يرمز لو بػػ  (Government- Government)العمومية، سوقا خاصا بـتلف عن السوقتُ الآخرين 

G.) 
عن بعضهم البعض في عدد أك أكثر من ابعوانب  (أفراد أك منظمات)كقد بىتلف فئات متلقي ابػدمة 

الاختلبؼ في الرغبات كالتطلعات، ابؼواقف كالقيم كابؼوارد ابؼتاحة، ابغجم، ابؼوقع ابعغرافي، كحتى التجارب )مثل 
، كحتى تتعامل ابؼنظمات كالإدارات العمومية مع ىذه الأسواؽ (إفٍ....السابقة مع ابػدمات كابؼنتجات العمومية

 (أفراد أك منظمات)بكفاءة كفعالية يتعتُ عليها، تكيف كتركيز استًاتيجياتها كسياستها على متلقي ابػدمات 
كالقياـ بتجزئة ىذه الأسواؽ الكبتَة غتَ ابؼتجانسة إفُ أجزاء صغتَة متجانسة، حتى يتستٌ بؽا الاستجابة الفعلية 

 . كمتطلبات كل فئات متلقي ابػدمةتلاحتياجا
تشتَ التجزئة بشكل عاـ إفُ عملية تقسيم فئات متلقي ابػدمة في بؾموعات جزئية متجانسة باستخداـ 
معيار أك مؤشر بؿدد بحيث بيكن بؽذه الفئة أف تستجيب بنفس الطريقة لنفس البرنامج التسويقي، كتساعد بذزئة 

كابؼواقف كالسلوكيات ك من بشة برستُ التكفل  (فئات متلقي ابػدمة)الأسواؽ في برستُ فهم احتياجات العملبء 
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، ككضع الاستًاتيجيات كالسياسات التي تضمن ابغصوؿ على معرفة كاسعة كمتعمقة حوؿ 83بدطالبهم كاحتياجاتهم
، كبناء علبقات بـصصة معهم بفاعلية ككفاءة، كبيكن التميز بتُ منهجيتتُ للقياـ بعملية (ابؼواطنتُ)ابؼستخدمتُ 

كالتجزئة ابؼستندة على ابؼنتج أك ابػدمة، كتشمل ابؼتغتَات  (ابؼستخدـ)التجزئة ابؼستندة على الزبوف : التجزئة بنا
 : 84الرئيسية ابؼستخدمة في بذزئة الأسواؽ ابؼستندة على الزبوف في قطاع الإدارة العمومية ما يلي

 تقوـ ابؼنظمة العمومية حيث:العوامل الجغرافية 
ابؼناطقا:بيكناستخدامالعديدمنأنواعابؼواقعمثلكىنابتقسيموبذزئةالسوقالكليةإلىعددمنالقطاعاتعلىأساسابؼوقع،

 إفٍ... كابؼدنوالقرىوالأحياء كالولاياتبعغرافيةكالدكلوالمحافظات
 علىأساسبعضابؼتغتَاتالدبيوغرافية قطاعاتعمليةتقسيمالسوقالكليةإلىعدةتتم:العوامل الديمغرافية 

 إفٍ..حجم الأسرة، الدخل كابؼهنة كالتعليم، لعمر،السن،التعليم،لونالبشر،ابعنسية،الديانة،مثلب
 كالتي تستند إفُ الطبقة الاجتماعية كبمط ابغياة كابػصائص الشخصية:ة أكالسيكوغرافيةلنفسيالعواملا  
  بسل أك السابق طبقاللسلوكابؼحقطاعاتإلىعدةقككفقابؽذاالأساسفإنالسوقيتمتقسيم :ةالسلوكيالعوامل

ابؼستخدـ أك كمرحلةالاستعدادات ابػاصةخداـمعدلالاست :مثلالفرعيةذاالتقسيمعددامنابؼتغتَاتقكيتضمن
 .أك ابػدمةقيامبشراءابؼنتجاؿامنوراءقللحصولعلیابؼواطن أك ابؼستخدـابؼنافعالتييسعىابؼواطنو

بالرغم من ابؼخاكؼ التي يفرضها تطبيق تقنية بذزئة الأسواؽ في قطاع الإدارة العمومية كلاسيما تعارضها 
مع مبادئ ابؼساكاة كالعدالة في ابػدمة العمومية، كتفضيل ابؼصافٌ الفردية على ابؼصافٌ ابعماعية العامة، إلا أف 

منهجية بذزئة الأسواؽ تعتبر أحد التقنيات التسويقية التي بيكن أف تستفيد منها قطاع الإدارات العمومية في إنتاج 
 : كتسليم ابػدمات العمومية نظرا للبعتبارات التالية

 ابلفاض ابؼوارد ابؼتاحة بؼيزانية الدكلة؛ 
 تزايد الطلب على توفتَ ابػدمات العمومية بدعايتَ كمواصفات بؿددة كبـتلفة من فئة إفُ أخرل؛ 
 تزايد الدعوة إفُ عقلنة التكاليف كالتسيتَ في الإدارة العمومية؛ 
  الاختلبؼ الطبيعي للمواطنتُ كابؼستخدمتُ المحتملتُ في بعض ابعوانب ابؼتعلقة بالتعامل مع ابؼنظمات

 كابػدمات العمومية؛
 ابؼطالبة بدزيد من ابؼساءلة كالشفافية في إنتاج كتسليم ابػدمات العمومية؛ 
  تقنية بذزئة الأسواؽ أثبتت فعاليتها في قطاع الأعماؿ ابػاصة، كبيكن لقطاع الإدارة العمومية الاستفادة

 . بصفة عامة(NPM)منها كما حدث مع موجة 

                                                           
83

 Clive Barnett and Nick Mahony, Segmenting Publics, September 2011,p32. Available on 
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كعليو فمنهجية بذزئة الأسواؽ، كتقسيم ابعمهور إفُ بؾموعات كفئات متجانسة، كاستهدافهم ببرامج  
تسويقية مناسبة لاحتياجاتهم كمتطلباتهم أمرا في غاية الأبنية بالنسبة لقطاع الإدارة العمومية من ناحية ترشيد 

النفقات كبرستُ كفاءة الإنتاج كالتوزيع، كبالنسبة للمواطن أك ابؼستخدـ المحتمل من ناحية التكفل باحتياجاتهم 
 .كمتطلباتهم على أحسن كجو بفكن

.2.2.3.2.Iعملية الاستهداؼ في الإدارة العمومية: 
عملية الاستهداؼ ىي ابؼرحلة الثانية من مراحل إعداد الإستًاتيجية التسويقية ابؼرتكزة على الزبوف، تعرؼ 

كبعد الانتهاء من عملية . 85على أنها عملية تقييم جاذبية القطاعات السوقية، كاختيار كاحدة أك أكثر بػدمتها
التجزئة، يتعتُ على ابؼنظمة تقييم بـتلف القطاعات كالشرائح كدراسة ابعدكل الاقتصادية كالاجتماعية للشرائح 

حجم القطاع كبموه، ابعاذبية ابؽيكلية للقطاعات، أىداؼ كموارد ابؼنظمة، بعد : باستخداـ ثلبثة مؤشرات ىي
تقييم الشرائح السوقية، بهب على ابؼنظمة أف تقرر كم ىو عدد الشرائح السوقية التي ستستهدفها، كبيكن للمنظمة 

 : 86التالية (الإستًاتيجيات)أف بزتار بتُ كاحدة من بتُ الطرؽ 
: (undifferentiated marketing( )massmarketing) (غير المتمايز)إستراتيجية التسويق المتجانس  .1

دمة عمومية كاحدة بذاىلبلفركقفيقطاعالسوقواستهدافالسوقبأسرىابخابؼنظمةتقرركفي ىذه ابغالة 
ابؼواطنتُ أك علىماىوشائعفياحتياجاتالإستًاتيجيةكتركزىذه،(عرضواحد)

 . أك ابؼستفيدينبرنابؾتسويقيايستقطبأكبرعددمنابؼشتًينابؼنظمةكليسعلىماىوبـتلفوتصممالزبائن،
 (:segmented marketing( )differentiatedmarketing) (المتمايز)إستراتيجية التسويق اللامتجانس  .2

 كبرنامج منفصلةلكلمنهاخدمات استهدافالعديدمنقطاعاتالسوقوتصممعركضابؼنظمةتقرركفي ىذه ابغالة 
 تسويقي بـتلف لكل قطاع؛

كىي ابغالة التي تقرر فيها : (concentrated marketing( )niche marketing )إستراتيجية التسويق المركز .3
 .ابؼنظمة التًكيز على فئة كاحدة من السوؽ أك عدد قليل من الفئات في السوؽ ككل

في الواقع فإف أغلب ابؼنظمات كالإدارات العمومية، تتعامل مع أسواؽ كاسعة ككبتَة من حيث ابغجم 
كأغلب ابػدمات العمومية ىي خدمات معيارية، كلكن من ابؼهم للمنظمة التي تتحلى بالعقلية التسويقية أف تعرؼ 

 .87متى يكوف السوؽ الذم بزدمو بـتلفا أك متباينا كمن بشة فهو يتطلب منهجية أك مقاربة بـتلفة في التعامل معو
 

.3.2.3.2.Iعملية التموقع كبناء الصورة الذىنية في الإدارة العمومية : 
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عملية التموقع كبناء الصورة الذىنية للمنظمة أك ابػدمة العمومية ىي ابؼرحلة ابؼوالية لعملية الاستهداؼ في 
إعداد الإستًاتيجية التسويقية، كىي عملية مهمة لأنو يرتكز على ىذه ابػطوة كل البرامج كابعهود التسويقية 

منتج، )اختيار إستًاتيجي يسعى لإعطاء عرض ما : ابؼوالية، كتعرؼ عملية التموقع كبناء الصورة الذىنية على أنها
يشتَ ىذا التعريف إفُ ثلبثة .88صادقة، كجذابة، كمتميزة، في السوؽ كفي ذىن الزبوف: ، مكانة(.....علبمة، 

 :89جوانب رئيسية لعملية التموقع
 ىو سياسة مقصودة كليس نتيجة حتمية، أك أمر كاقع، فإذا كاف كل عرض سيأخذ مكانة أك :التموقع 

 تصورا في ذىن الزبوف بالضركرة، فإف التموقع ىو السياسة أك ابػطة التي تسعى للتأثتَ على ىذا التصور؛
 ىو اختيار استًاتيجي شامل متعلق بالعرض ابؼقدـ من طرؼ ابؼنظمة، كلا يقتصر فقط على : التموقع

سياسة الاتصاؿ أك الإعلبف، حيث أف التموقع يتًجم من خلبؿ الاتصاؿ أك الاعلبف كلكن ضمن 
 كما يتصوره الزبوف؛ (إفٍ...سياسة ابؼنتج، السعر، التوزيع، )بؾموع الأبعاد ابؼشكلة للعرض 

 ىو التأثتَ على التصورات أك الانطباعات، بدعتٌ بناء صورة ذىنية مرغوبة لعرض ما :الغاية من التموقع 
بحيث تكوف صادقة، جذابة كبفيزة للمنظمة عن غتَىا، كفي حالة بينت الدراسات أف الصورة الذىنية 

ابؼدركة عن العرض أك عن ابؼنظمة، ليست ىي الصورة ابؼرغوبة، فهذا يعتٍ أف سياسة التموقع قد فشلت 
 .كينبغي على ابؼنظمة أف تعيد بنائها من جديد

.3.3.2.I (تصميم برنامج تسويقي متكامل)المزيج التسويقي في قطاع الإدارة العمومية: 
صطلح على تسميتها عناصر ابؼزيج التسويقي من ميتم تربصة الاستًاتيجيات التسويقية إفُ برامج تنفيذية 

ا  بابؼواصفات كالكميات ابؼطلوبة ك برديد العلبمات التجارية ابؼلبئمة لو كتصميم ابػدمات العموميةخلبؿ تطوير
 بـتلف فئات  ملبئم لاحتياجات كرغباتسعتَ ابػدمات العمومية بشكلكضع طريقة للت ك،إذا تطلب الأمر ذلك

  الأنشطة ابؼتعلقة بسياسة ابؼزيج التسويقيالأنشطة ابػاصة بتصميم كتنفيذتشتملمتلقي ابػدمات العموميةكما 
الإعلبـ، كما يندرج أيضا ضمن الأنشطة ابػاصة بدزيج برامج التوزيع ك إدارة الطلب بالإضافة برامج الاتصالات ك

تسويق ابػدمات العمومية ابؼزيج ابؼوسع للخدمات الذم يشمل الأفراد، العمليات كالدليل ابؼادم،كفيما يلي 
 .نتطرؽ إفُ أىم ابعوانب ابػاصة بسياسة ابؼزيج التسويقي في قطاع الإدارة العمومية

.1.3.3.2.I،(إدارة قرارات الخدمة العمومية) سياسة المنتج في قطاع الإدارة العمومية: 
يعتبر عنصر ابؼنتج أحد أىم العناصر التي ترتكز عليها السياسة التسويقية في كل ابؼنظمات عموما، فمن 

خلبلو تتمكن ابؼنظمات من برقيق أىدافها كأغراضها التي كجدت من أجلها، كإقامة عمليات التبادؿ كبناء 
: علبقات ذات منفعة متبادلة بينها كبتُ الزبائن أك ابعماىتَ التي تستهدفها، كيعرؼ فليب كوتلر ابؼنتج على أنو

أم شيء بيكن تقدبيو للسوؽ، للفت الانتباه، أك الاكتساب كالاستحواذ، أك الاستعماؿ كالاستخداـ، أك "
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: كابؼنتج بهذا التعريف ىو مفهوـ كاسع بحيث بيكن أف يشمل. 90"الاستهلبؾ، من أجل تلبية حاجة أك رغبة
السلع ابؼادية، ابػدمات، الأماكن، ابؼنظمات، الأفكار، ابؼعلومات، التجارب، كالأحداث، كل ىذه ابعوانب 

تنطبق على العركض التي بيكن تقدبيها من خلبؿ منظمات قطاع الإدارة العمومية برت مسمى ابػدمات 
 .العمومية

الزاكية الأكفِ متعلقة بابعوانب الفنية أك : كمن خلبؿ التعريف السابق بيكن النظر إفُ ابؼنتج من زاكيتتُ
التقنية للمنتج من حيث ابػصائص كابؼكونات التقنية للمنتج، كىي تعكس كجهة نظر كصلبحيات ابؼسؤكلتُ على 

الإنتاج كالعمليات في ابؼنظمة، كالزاكية الثانية متعلقة بددل قدرة ابؼنتج على إشباع كتلبية حاجات كرغبات الزبوف 
أك ابؼستفيد، كىي تعكس كجهة نظر كصلبحيات ابؼسؤكلتُ على التسويق في ابؼنظمة، كفي قطاع الإدارة العمومية 

فإف ابؼنتج يشتَ إفُ ابػدمات العمومية التي يعرضها ابعهاز الإدارم للدكلة على ابؼواطنتُ كابؼؤسسات في إقليم 
، ىي من مسؤكلية كصلبحية السلطة التنفيذية كالسلطة (ابػدمات العمومية)الدكلة، كإدارة ابعوانب التقنية للمنتج 

التشريعية في الدكلة كونها ىي ابؼخولة قانونيا بإقرار كاعتماد ابػدمات، ككذا التحسينات أك التعديلبت أك ابػدمات 
ابعديدة التي بهب أف تقدـ من قبل ابعهاز الإدارم للدكلة أك من بول بؿلو كتندرج كل ىذه الإجراءات برت 

مسمى السياسة العمومية، بينما إدارة ابعوانب التسويقية ىي من مسؤكلية كصلبحية ابؼدراء كابؼسؤكلتُ كابؼوظفتُ 
 .في ابؼنظمات كالإدارات العمومية كابؼخولة قانونيا بتقدفٔ كتسليم ابػدمات العمومية

.1.1.3.3.2.Iتشتَ النظرية التسويقية أف الزبوف لا ينظر للمنتج :مستويات المنتج في قطاع الإدارة العمومية 
على أنو ابػصائص الظاىرة أك ابؼلموسة، على غرار ابؼميزات كابغجم كالتصميم فقط، بل يشتَ إفُ حزمة ابؼنافع 

كالفوائد التي يتوقعها الزبوف من شرائو أك استخدامو للمنتج،كقد ذكر فليب كوتلر في كتابو التسويق في القطاع العاـ 
كخريطة لتحستُ الأداء إفُ أف حزمة ابؼنافع كالفوائد التي يتوقعها الزبوف من ابؼنتج تعبر عن ثلبثة مستويات للمنتج 

كتعبر عن ابؼنفعة أك الفائدة الأساسية التي بوصل  (coreproduct)ابؼستول الأكؿ يسمى لب ابؼنتج : 91ىي
ماذا يشتًم أك يستخدـ الزبوف فعلب؟ ابؼستول : عليها الزبوف نتيجة شراء أك استخداـ ابؼنتج كبذيب عن السؤاؿ

كتشتَ إفُ ابعانب ابؼرئي أك ابؼلموس من ابؼنتج كيشتَ إفُ مستول  (actualproduct)الثافٓ يسمى ابؼنتج ابغافِ 
ابعودة كابػصائص، كالاسم أك العلبمة التجارية، بينما يعبر عن ابؼستول الثالث بابؼنتج الإضافي أك ابؼدعم 

(augmentedproduct)  كيضم بصلة ابؼنافع كابػدمات الإضافية التي تعطي قيمة مضافة للمنتج مثل خدمات ما
 2002Tony L. Doherty and Terry )بعد البيع كالضمانات كالتًكيب كالتوصيل كغتَىا، كقد استخدـ كل من

Horne )92 نفس الفكرة للتعبتَ عن مستويات ابؼنتج في قطاع ابػدمات العمومية كما يلي: 
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Philip Kotler , Gary Armstrong, Op,Cit,p248. 
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Philip Kotler, Nancy Lee, Op,Cit,p52. 
92

 Tony L. Doherty and Terry Horne, Managing Public Services Implementing Changes: a thoughtful 

approach to the practice of management,Routledge,2005, p128. 
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  لب ابػدمة(The Core  Service) : كىو ذلك ابعزء من ابػدمة العمومية الذم يقدـ ابؼنفعة الأساسية
 التي بسببها تقدـ ابؼواطن أك الزبوف من منظمة ابػدمة العمومية؛

  ابػدمة ابؼلموسة(The Tangible Service) : ىي ابعوانب ابؼرئية كابؼلموسة من ابػدمة، مثل الوسائل
 كالأدكات التعليمية في خدمة التعليم؛

  ابػدمة الإضافية أك ابؼدعمة(The Augmented Service) : كبسثل بصيع ابػدمات الإضافية كالتي تعطي
 .قيمة مضافة للخدمة الأساسية، مثل توفتَ ابؼطاعم في ابؼدارس ابغكومية

أف تصنيف ابػدمات العمومية يكوف أفضل بناءا على الفوائد أك  (Walsh)كضمن نفس السياؽ يرل 
ابؼنافع ابؼتوقعة أك ابؼتًتبة عن استهلبؾ أك استخداـ ابػدمة العمومية فمثلب تصنف خدمة العلبج في ابؼستشفى كما 

 :93يلي
  ابؼنفعة ابؼباشرة(The direct benefit) :كابؼتمثلة في بقاح العلبج؛ 
  ابؼنافع ابؼتًتبة عن ابؼنعة الأساسية(The  consequential  benefits)  كتكوف حسب كجهة نظر كل

 زبوف أك مستفيد؛
 مثل أنظمة الاستقباؿ كالضيافة، ابؼتابعة : ابؼزايا ابؼتًتبة عن ابػدمات الإضافية أك ابػدمات ابؼساعدة

 .إفٍ...كالتنسيق بعد العلبج
تشكل بـتلف كجهات النظر ابؼتعلقة بتصنيف مستويات ابؼنتج في قطاع الإدارة العمومية، الأرضية التي 
ترتكز عليها عملية صياغة كإعداد عركض ابػدمة العمومية أك ما بيسى بعركض القيمة العمومية، كمن بشة الركيزة 

 .التي تعتمد عليها الإدارة العمومية في برستُ علبقتها بالزبوف كابؼواطن
.2.1.3.3.2.Iتشمل سياسة ابؼنتج في قطاع الإدارة العمومية إدارة : قرارات المنتج في قطاع الإدارة العمومية

التي تؤدم إفُ رضا ابؼواطنتُ أك الزبائن، كتلبية حاجاتهم  (ابػدمة العمومية)بـتلف القرارات ابؼتعلقة بابؼنتج 
كرغباتهم، ككذا برستُ صورة الإدارات كابؼنظمات العمومية لدل ابؼواطنتُ كالزبائن، كبميز بتُ ثلبثة أنواع من 

 :القرارات ابؼتعلقة بسياسة ابؼنتج أك ابػدمة العمومية
كىي متعلقة بابؼتغتَات ابػاصة : القرارات على مستول المنتج الفردم أم على مستول الخدمة العمومية .1

، التسليم (packaging)ابعودة، ابػصائص كابؼواصفات،التغليف كحزمة ابؼنافع : بابػدمة العمومية نفسها مثل
 إفٍ؛...، ابػدمات ابؼرافقة كابؼكملة، خدمات ما بعد التسليم، كالضمانات (العلبمة أك البراندينغ)الاسم 

( la gamme)كيسمى أيضا التشكيلة : (خط الخدمة العمومية)القرارات على مستول خط المنتج  .2
بؾموعة السلع أك ابػدمات التي توجد بينها علبقة أك ارتباط من ناحية استخداـ نفس : كيعرؼ على أنو

الأساليب الإنتاجية كالتسويقية، أك أنها موجهة لنفس الزبائن كتعرض في نفس نقطة البيع أك التسليم، كلكنها 
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خدمة إصدار رخص السياقة، : بـتلفة من حيث ابؼيزات أك الأسلوب أك في بعض ابعوانب ابػاصة، مثلب
فابػدمة العمومية ىنا ىي إصدار رخص السياقة، كخط أك تشكيلة ابػدمة العمومية ىنا ىي الأصناؼ أك 

ابػاصة بالدراجات، كالصنف " أ"الأشكاؿ التي تصدر بها ىذه الرخص حيث بقد رخص السياقة صنف 
 .إفٍ...ابػاص بابؼركبات ذات الوزف القيل " ج"ابػاصة بابؼركبات ذات الوزف ابػفيف، كالصنف " ب"

    كالقرارات الرئيسية ابؼتعلقة بخط ابؼنتج أك خط ابػدمة العمومية ىي قرارات من صلبحية كمسؤكلية 
تقليل عدد : كثانيازيادة عدد العناصر في خط ابؼنتج أك خط ابػدمة العمومية، :؛ أكلاالسلطة العمومية كتتمثل في

العناصر في خط ابؼنتج أك خط ابػدمة العمومية، فمثلب القرار الذم ابزذتو السلطة العمومية ابعزائرية كابؼتمثل في 
إضافة عنصر جديد في خدمة إصدار رخص السياقة كابؼتمثل في إصدار رخص السياقة ابؼؤقتة كابؼوجو إفُ 

ابؼواطنتُ ابغاصلتُ على ىذه الرخصة لأكؿ مرة، يعتبر قرار متعلق بزيادة عدد عناصر خط ابؼنتج أك خط ابػدمة 
 العمومية؛

كيعرؼ على أنو كافة ابؼنتجات أك :(مزيج الخدمات العمومية)القرارات على مستول مزيج المنتج  .3
ابػدمات العمومية التي تقدمها ابؼنظمة أك الإدارة العمومية الواحدة، فخطوط ابؼنتج أك ابػدمة العمومية تقع 

عليها بؾموع ابؼنتجات أك ابػدمات العمومية ابؼتًابطة، كبؾموع خطوط ابؼنتج أك ابػدمة العمومية بدا فيها من 
منتجات أك خدمات عمومية فردية بسثل مزيج ابؼنتج أك مزيج ابػدمات العمومية، فعلى سبيل ابؼثاؿ أحد 

خط : الإدارات العمومية التابعة للولاية، يتكوف مزيج خدماتها العمومية من ثلبثة خطوط خدمة عمومية كىي
ابػدمة العمومية الأكؿ يتمثل في إصدار رخص السياقة، خط ابػدمة العمومية الثافٓ يتمثل في إصدار جوازات 

السفر، كخط ابػدمة العمومية الثالثة يتمثل في إصدار البطاقات الرمادية للمركبات، كبىتلف مزيج ابػدمات 
 :العمومية من منظمة أك إدارة عمومية إفُ أخرل، كيتميز كل مزيج منتج بأربعة أبعاد كما يلي

 ابؼنظمة أك الإدارة  ابؼقتًحة من طرؼ (ابػدمات العمومية) يقصد بو عدد خطوط ابؼنتجات: الاتساع
 العمومية؛

 متوسط : ، كىناؾ من يعبر عنو بػػػ خدمة عمومية ابؼعركضة في كل خطابػدماتيعتٍ عدد : العمق
 في كل ابػدماتبصوع  يساكفٔ، أم أك خطوط ابػدمات في كل خطوط ابؼنتجاتابػدماتعدد 

 ابػطوط تقسيم عدد ابػطوط؛
 أك متطلبات يقصد درجة التجانس بتُ بـتلف خطوط ابؼنتجات من ناحية استخدامها : الارتباط

 الفردية داخل ابػدمات كيعبر عن عدد الطوؿكىناؾ من يضيف بعد أخر كىو ،كتوزيعهاإنتاجها أ
تطوير كبرديث إستًاتيجياتللسلطات العموميةتصميم كتصورتيح أبعاد مزيج ابؼنتج م،مزيج ابؼنتج

بدا يتوافق مع تطورات المجتمع كمواكبة  ابؼمكنة (القرارات ابؼتعلقة بدزيج ابؼنتج)ابػدمات العمومية 
 :كبرقيق النمو من خلبؿ أربع طرؽ كما يليالتغتَات في الاحتياجات كابؼتطلبات، 
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 إضافة خطوط منتجات جديدة؛ .1
 زيادة الطوؿ على مستول خطوط ابؼنتجات؛ .2
 جديدة من كل منتج؛ (versions)إضافة نسخ  .3
 أف تزيد أك تقلل من درجة الاتساؽ أك الارتباط بتُ خطوطها من أجل السيطرة للسلطة العموميةبيكن  .4

 .كالتًكيز على بؾاؿ كاحد، أك التنويع في بؾالات بـتلفة
كفق اعتماد مقاربة كفلسفة  (خطوط كمزيج ابؼنتجات)تطوير كإدارة بؾموعة متنوعة من ابػدمات العمومية 

تسويقية من قبل منظمات قطاع الإدارة العمومية، يتيح بؽا العديد من ابؼزايا كالإبهابيات التي تنعكس على أداء 
قطاع الإدارة العمومية كعلى رفاىية المجتمع ككل بصفة عامة، كلاسيما التعامل كالتكفل  مع تنوع كاختلبؼ 

 .ابغاجيات كمتطلبات الزبائن كابؼواطنتُ

.2.3.3.2.Iسياسة التسعير في قطاع الإدارة العمومية: 
السعر كسياسة التسعتَ أىم عناصر ابؼزيج التسويقي على اعتبار أنو العنصر الوحيد الذم يضمن تدفقات 

نقدية أك مالية في شكل مداخيل أك إيرادات، على عكس باقي العناصر الأخرل التي تعتبر مراكز تكلفة بالنسبة 
للمنظمات، كفي القطاع ابػاص السعر ىو بدثابة الأداة التي تساىم في برقيق الربح كتضمن عملية بسويل كإعادة 
بسويل عمليات ابؼنظمات، بينما في قطاع الإدارة العمومية فإف آلية التمويل كتغطية التكاليف لا تعتمد بشكل 

مباشر على أسعار ابػدمات العمومية، كىو ما يثتَ إشكالية حقيقية حوؿ طبيعة كخصوصية سياسة التسعتَ في 
: إف التحدم الكبتَ في سياسة تسعتَ ابػدمات العمومية يتلخص في قضيتتُ أساسيتتُ بنا.قطاع الإدارة العمومية

برديد سعر ابػدمة العمومية لأكؿ مرة، كتعديل كتغتَ أسعار ابػدمات العمومية استجابة للتطورات كالتغتَات 
 .البيئية التي تفرض تعديل أك تغيتَ في أسعار ابػدمات العمومية

تعرض ابػدمات العمومية في غالب الأحياف بشكل بؾافٓ أك برسوـ كأسعار رمزية لا تكاد تغطي جزء 
بسيط من التكاليف الباىضة التي تتطلبها عمليات إنتاج كتسليم ابػدمات العمومية، كلا يعتٍ كونها بؾانية أنها لا 
برتاج إفُ ابؼنهجية التسويقية في برديد أسعارىا، فسلوؾ مستخدمي ابػدمات العمومية يتأثر بددل بؾانية أك عدـ 

بؾانية ابػدمة العمومية على اعتبار أنها بسوؿ من الضرائب التي يساىم فيها بشكل كبتَ عموـ ابؼواطنتُ،كما أف 
ىناؾ جوانب غتَ سعرية تدخل في سياسة التسعتَ متعلقة بتحفيز كتثبيط الإقباؿ على ابػدمات العمومية أك من 

 .اجل تشجيع سلوكيات معينة ابذاه ابػدمات العمومية
 إف برديد أسعار ابػدمات العمومية ىو من صلبحية السلطات العمومية كلا بىضع إفُ آليات السوؽ 
في بصيع الأحواؿ، كلكن يأخذ بعتُ الاعتبار الضغوط كالتوازنات الاجتماعية كالاقتصادية كالسياسية في المجتمع 

ككل، كظركؼ إعداد ابؼيزانيات العمومية للدكلة كلاسيما مصادر بسويل النفقات العمومية، كعليو فسياسة التسعتَ 
في قطاع الإدارة العمومية ىي انعكاس بؼصادر بسويل ابػدمات العمومية، كتعتمد ابغكومات في بسويل نفقات إنتاج 
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، الأبشاف، التعريفات، كالتي بيكن اعتبارىا : كتسليم ابػدمات العمومية على عدة مصادر ىي الضرائب، الرسوـ
 .أسعار للخدمات العمومية

.1.2.3.3.2.Iالسعر ىو ابؼبلغ أك القيمة النقدية التي يدفعها الزبوف، : طرؽ كآليات تسعير الخدمات العمومية
مقابل ابغصوؿ على السلع أك ابػدمات، كبدعتٌ أكسع ىو بؾموع القيم التي يتخلى عنها الزبوف في سبيل ابغصوؿ 
أك الانتفاع أك استخداـ منتج ما أك خدمة ما، يشمل التعريف السابق للسعر ابػدمات العمومية كقد ذكر فليب 

 : 94كوتلر ثلبثة طرؽ عامة لتسعتَ ابؼنتجات كىي
 ديدالأسعارعلىأساستعتمد ىذه الطريقة في تح: التسعير على أساس التكلفة 

أك ابػدمات ثم يضاؼ إليها ابؽامش الربحي ابؼراد برقيقو، من أجل تكاليفإنتاجوتوزيعوبيعابؼنتجحساب
 عادؿابغصوؿ على السعر النهائي، بحيث ينبغي مراعاة أف يكوف معدؿ ىذا ابؽامش

 ؛دكابؼخاطركللجوكمطابق
  ترتكز ىذه الطريقة في التسعتَ على كضع الأسعار بناء على :(المنفعة)التسعير على أساس القيمة 

التي سيحصل عليها من ابؼنتج أك ابػدمة، كليس بناء على  (ابؼنافع، الفوائد)تصورات الزبائن للقيمة 
تكلفة ابؼنتج، بدعتٌ أف قرارات التسعتَ تتخذ جنبا إفُ جنب مع متغتَات ابؼزيج التسويقي الأخرل، قبل 

 كضع البرنامج التسويقي؛
  تعتمد ىذه الطريقة في التسعتَ على برديد أسعار ابؼنتجات :(السوؽ)التسعير على أساس المنافسة

كابػدمات بناء على ابؼقارنة مع استًاتيجيات كتكاليف كأسعار ابؼنافستُ، ككذا عركض السوؽ، في بؾاؿ 
ابػدمات العمومية تناسب ىذه الطريقة ابػدمات العمومية ذات الطبيعية الاقتصادية كالتي تشهد منافسة 

 .من طرؼ القطاع ابػاص
 كىذه الطرؽ في التسعتَ صابغة للبستخداـ في قطاع ابػدمات العمومية مع بعض التعديلبت التي تتطلبها 

خصوصية قطاع ابػدمات العمومية كحسب طبيعة كنوع كل خدمة عمومية، كفي بؾاؿ ابػدمات العمومية فإف 
مسميات أسعار ابػدمات العمومية بزتلف حسب نوع كطبيعة ابػدمة العمومية، كحسب شكل كبمط بسويلها، 

 .كابعدكؿ ابؼوافِ يوضح مسميات الأسعار كطرؽ التسعتَ ابؼناسبة حسب نوع كطبيعة ابػدمة العمومية
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 مسميات الأسعار كطرؽ التسعير المناسبة حسب نوع كطبيعة الخدمة العمومية (7-1)الجدكؿ 
 الطريقة المناسبة للتسعير مثاؿ تسمية السعر طبيعة الخدمة العمومية 

01 
خدمات عمومية لا بيكن استبعاد أحد 

 من الانتفاع بها
الأمن كالدفاع، إنشاء كصيانة  الضرائب

 البنية التحتية،
 طرؽ خاصة لتحديد حجم كنوع الضرائب

 رسوـ خدمات عمومية ذات طابع إدارم 02
إصدار رخص السياقة، كجوازات 
السفر، استخراج كثائق ابغالة 

 ابؼدنية
 على أساس التكلفة، كعلى أساس القيمة 

03 
خدمات عمومية ذات طابع إقتصادم 

 غتَ تنافسي
 التعريفة

توزيع ابؼياه، الصرؼ الصحي، 
 الكهرباء كالغاز

 .على أساس التكلفة

04 
خدمات عمومية ذات طابع اقتصادم 

 تنافسي
 الثمن

البريد كابؼواصلبت، ابؼستشفيات 
 العمومية

 (أسعار السوؽ)على أساس ابؼنافسة 

 .20،صمرجع سبق ذكره، الدائرة ابؼالية:المصدر
 

الضريبة، الرسم، : كعليو فسياسة تسعتَ ابػدمات العمومية تتطلب برديد أربعة أنواع من الأسعار ىي
التعريفة، كالثمن، حسب الطرؽ السابقة الذكر كحسب طبيعة كنوع ابػدمة العمومية، في الاقتصاديات الريعية على 

غرار الاقتصاد ابعزائرم، فإف الإيرادات العمومية مرتبطة بابعباية البتًكلية بدرجة أساسية، كىذا ما بهعل السلطة 
العمومية لا تعطي اىتماـ كافي للمنهجية التسويقية في تسعتَ ابػدمات العمومية، كىو ما ينعكس سلبا على باقي 
عناصر ابؼزيج التسويقي كعلى جودة ابػدمة كرضا ابؼواطنتُ بدرجة أكبر، كتشتَ بعض ابؼراجع إفُ طريقة أخرل في 

بدعتٌ كضع أسعار الضرائب كالرسوـ كالتعريفات كأبشاف ابػدمات العمومية : التسعتَ كىي طريقة التقليد كالتخمتُ
دكف دراسة منهجية كعلمية تسويقية، كالاقتصار على اعتبارات غتَ إدارية أك تنظيمية مثل تقليد بماذج موجودة في 

 .دكؿ كاقتصاديات أخرل، أك بزمتُ أسعار بشكل مباشر
.2.2.3.3.2.Iبالإضافة إفُ طرؽ كاستًاتيجيات التسعتَ بهب على السلطات : العوامل المؤثرة في عملية التسعير

كابؼنظمات العمومية الأخذ بعتُ الاعتبار عدة عوامل داخلية كخارجية تؤثر على عملية تسعتَ ابػدمات العمومية، 
إستًاتيجية التسويق الشاملة للمنظمة، الأىداؼ العامة للمنظمة، ابؼزيج التسويقي، : كتتضمن العوامل الداخلية

طبيعة كظركؼ السوؽ كالطلب، كالعوامل : ككذا الاعتبارات التنظيمية الأخرل، بينما تتضمن العوامل ابػارجية
 :95البيئية الأخرل، كفيما يلي استعراض لأىم العوامل ابؼؤثرة على عملية التسعتَ في قطاع الإدارة العمومية

السعر ىو عنصر كاحد فقط من إستًاتيجية تسويقية أكسع للمنظمة : إستراتيجية التسويق الشاملة للمنظمة .1
العمومية، كلا يتم كضعو بدعزؿ عن الاعتبارات التسويقية الأخرل، فقبل برديد الأسعار، ينبغي على ابؼنظمة 
العمومية أف تبدأ بوضع الإستًاتيجية التسويقية بداية من التجزئة كالاستهداؼ، ثم إستًاتيجية لبناء الصورة 

 .الذىتٍ، كأختَا كضع ابؼزيج التسويقي كالذم يعتبر التسعتَ أحد عناصره
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Philip Kotler , Gary Armstrong, Op,Cit,p321. 
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يلعب التسعتَ دكرا ىاما في ابؼساعدة على برقيق الأىداؼ العامة للمنظمة، ففي : الأىداؼ العامة للمنظمة .2
حالات سعي ابؼنظمة إفُ جذب ابؼزيد من الزبائن أك ابغفاظ على ابغاليتُ أك التقليل من إقباؿ الزبائن في 
فتًات بؿددة،أك سعي ابؼنظمة إفُ مواجهة ابؼنافستُ أك السعي إفُ برقيق استقرار في السوؽ أك غتَىا من 

ابؼساعي ابؼرتبطة بالأىداؼ العامة للمنظمة، فإنو بيكن بؽا برقيق تلك ابؼساعي عن طريق التعديل كالتغيتَ في 
 .الأسعار سواء من خلبؿ الرفع أك التخفيض

السعر ىو عنصر كاحد من بتُ عناصر ابؼزيج التسويقي التي تستخدمها ابؼنظمة من اجل : المزيج التسويقي .3
برقيق أىدافها التسويقية، كلذلك يتعتُ على السلطات العمومية أف تتخذ قرارات التسعتَ بشكل متناسق 

كمتكامل، مع باقي عناصر ابؼزيج التسويقي الأخرل، فإذا كانت تصميم ابػدمات العمومية بجودة عالية في 
 .الأداء فإنو من الطبيعي أف ترتفع الأسعار لتغطية التكاليف

بالاضافة إفُ العوامل السابقة الذكر، ىناؾ عوامل أخرل تؤثر على طريقة : العوامل التنظيمية الأخرل .4
 :التسعتَ، كمن بينها

ىناؾ علبقة كطيدة بتُ السعر كمستول الطلب كبتُ السعر كحالة ابؼنافسة في : ظركؼ الطلب كالسوؽ .5
السوؽ، فكل سعر تضعو السلطة العمومية للخدمات العمومية سيؤدم إفُ مستول معتُ من الطلب، 

فالعلبقة بتُ الطلب كالسعر ىو أمر بالغ الأبنية بالنسبة للسلطات العمومية لابزاذ قرارات تسعتَ جيدة برقق 
 .الأىداؼ ابؼرغوبة منها، نفس الأمر ينطبق على حالة ابؼنافسة كتأثتَىا على عملية التسعتَ

الظركؼ الاقتصادية بؽا تأثتَ كبتَ على عمليات كاستًاتيجيات تسعتَ ابػدمات : العوامل الاقتصادية .6
العمومية، فظركؼ مثل الرخاء الاقتصادم أك الركود كالكساد الاقتصادم كالتضخم، تؤثر مباشرة على الدخل 

كالقدرة الشرائية كسلوؾ الإنفاؽ بالنسبة للمواطنتُ، كمن ىنا يتعسن على السلطات العمومية أف تتأقلم مع 
الظركؼ الاقتصادية السائدة عند ابزاذىا لقرارات التسعتَ حتى لا تكوف ىناؾ انعكاسات سلبية على 

 .ابؼواطنتُ
مثل ابؼستول التكنولوجي، الاعتبارات القانونية كالسياسية، الظركؼ الاجتماعية، : العوامل الخارجية الأخرل .7

 .إفٍ...كالثقافية
.3.2.3.3.2.Iعملية التسعتَ في قطاع الإدارة العمومية : خطوات كإجراءات التسعير في قطاع الإدارة العمومية

كزارة ابؼالية، الوزارة أك ابؽيئة ابؼعنية بتقدفٔ : ىي من صلبحية كمسؤكلية السلطة العمومية بفثلة في عدة أطراؼ ىي
جانب : ابػدمة العمومية، السلطة التشريعية بفثلة في البربؼاف بغرفتيو،كعملية تسعتَ ابػدمات العمومية بؽا جانبتُ

قانوفٓ كيتمثل في بصيع ابػطوات كالإجراءات ابؼتبعة إفُ غاية إصدار كاعتماد النص أك السند القانوفٓ الذم بودد 
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سعر ابػدمة العمومية، كجانب تقتٍ متعلق بابػطوات كالتقنيات ابؼعتمد في برديد سعر ابػدمة العمومية كىذا ما 
 :96سنتطرؽ إليو فيما يلي

 فحسب نوع كطبيعة ابػدمة يكوف مسمى : تصنيف كفهم طبيعة الخدمة العمومية: الخطوة الأكلى
السعر ابؼناسب، فابػدمات العمومية ذات الطابع الإدارم تتطلب برديد الرسوـ ابؼناسبة بؽا، كابػدمات 

العمومية ذات الطابع الاقتصادم غتَ التنافسي تتطلب برديد التعريفة، كابػدمات العمومية ذات الطبيعة 
الاقتصادية التنافسية تتطلب برديد الثمن، بينما ابػدمات العمومية التي لا بيكن استبعاد احد من 

الانتفاع بها فهي تقدـ بشكل بؾافٓ في  لكن بزضع في عملية بسويلها إفُ ما يسمى بالدفع غتَ ابؼباشر 
كابؼتمثل في دفع الضرائب للخزينة العمومية، كبالتافِ فعملية تسعتَ ىذا النوع من ابػدمات مرتبط بسياسة 

 . الضرائب في الدكلة
 تعكس أسعار ابػدمات العمومية أىداؼ كمساعي :تحديد الأىداؼ من التسعير: الخطوة الثانية

السلطة العمومية كحتى أكلوياتها كنطاؽ اىتمامها،كلذلك بهب أف تكوف أىداؼ تسعتَ ابػدمات 
العمومية كاضحة مسبقا كبؿددة بشكل موضوعي كمنهجي، بدعتٌ على السلطات العمومية أف بردد ماذا 

؟ ىل بؾرد استًداد أك تغطية للتكاليف؟ أك (ضريبة، رسم أك تعريفة أك بشن)تريد من السعر سواء كاف 
برقيق مستول معتُ من الإيرادات؟ أك برفيز مشاركة ابؼواطنتُ كتشجيعهم على استخداـ بعض ابػدمات 

 .إفٍ...؟ أـ برستُ صورة الإدارة العمومية؟(أك العكس)العمومية 
 بعد برديد الأىداؼ يتم دراسة كبرليل :دراسة كتحليل العوامل المؤثرة في التسعير: الخطوة الثالثة

كبناء على ىذا التحليل بيكن أف  (العوامل الداخلية كابػارجية)بـتلف العوامل ابؼؤثرة في عملية التسعتَ 
 .يتم تعديل أك تغتَ الأىداؼ التي تم كضعها في ابؼرحلة السابقة إذا تطلبت الظركؼ ذلك

 بعد الانتهاء من ابػطوات السابقة يتعتُ على السلطة العمومية :اختيار طريقة التسعير: الخطوة الرابعة
أف بزتار الطريقة التي ستعتمدىا في التسعتَ، كبيكن بؽا أف بزتار كاحدة أك مزيج من الطرؽ التالية 

التسعتَ على أساس التكلفة، التسعتَ على أساس ابؼنافسة، التسعتَ على أساس القيمة، التسعتَ على )
مع الأخذ في عتُ الاعتبار إمكانية إدماج بعض الاعتبارات الأخرل في التسعتَ  (أساس التقليد كالتخمتُ

 . إفٍ....مثل التسعتَ السيكولوجي، تسعتَ حزمة ابػدمات العمومية 
 في ىذه ابػطوة يتم حساب السعر :حساب كتحديد السعر أك شرائح الأسعار: الخطوة الخامسة

 .كفئات الأسعار في حالة كجودىا كذلك حسب الطريقة ابؼعتمدة في التسعتَ

                                                           
 .23،صمرجع سبق ذكرهدليل تسعير الخدمات الحكومية،الدائرة ابؼالية، 96



 الإطار المفاىيمي كالمعرفي للمقاربة التسويقية في قطاع منظمات الخدمات العمومية
 

87 
 

 في ابػطوة الأختَ يتم إعداد مقتًح أك مشركع قانوف :إعداد مقترح أك مشركع قانوف: الخطوة السادسة
مدعم بكل التفاصيل السابقة كتقدبيو إفُ ابعهات الربظية كالتنظيمية ابؼخولة باعتماده كابؼصادقة عليو كفق 

 .الإجراءات القانونية ابؼعتمدة في الدكلة
.3.3.3.2.Iسياسة توزيع الخدمة العمومية: 

تتعلق سياسة التوزيع في قطاع الإدارة العمومية بضماف استمرارية توفتَ ابػدمات العمومية للمواطنتُ 
التوزيع على  (McCarthy)كبـتلف فئات متلقي ابػدمة العمومية، في الوقت كابؼكاف كبالكميات ابؼناسبة، كيعرؼ 

" العملية التي من خلببؽا يتم جعل ابؼنتج أك ابػدمة متوفرة في ابؼكاف كبالكمية ابؼناسبة عندما يرغب بها الزبوف: "أنو
كتوفتَ ابػدمات العمومية بهذا ابؼعتٌ يتطلب تدخل أطراؼ أخرل كيتطلب توفر كسائل كموارد خاصة تشكل في 

بؾموع الأشخاص كابؼنظمات كالوسائل، التي : بؾموعها ما يطلق عليو قنوات التوزيع، كالتي تعرؼ على أنها
تستخدمها السلطة العمومية لتقدفٔ عركض خدماتها العمومية من جهة، كيستعملها ابؼواطنتُ للوصوؿ إفُ 

درجة رضاىم، احتًامهم للقواعد : ، كتؤثر ىذه الاختيارات على ابؼواطنتُ كالزبائن من حيث97ابػدمات العمومية
كاللوائح كالإجراءات ابؼطلوبة لضماف تقدفٔ ابػدمة، شرائهم كإقبابؽم على ابػدمات العمومية، كما أنها تؤثر على 

 .ابؼنظمة نفسها من حيث ىيكل التكاليف كعلى التوازف بتُ بـتلف عناصر ابؼزيج التسويقي الأخرل
كيعتبر التوزيع احد أىم عناصر ابؼزيج التسويقي خاصة في منظمات الإدارة العمومية، لأف عدـ كصوؿ 

في إدارة سياسة التوزيع ىو كيتمثلبلتحدميعتٍ عدـ استفادتو منها،  (بؼتلقي ابػدمة)ابػدمة للمواطن 
، من خلبؿ ضماف ابؼكاف ابؼناسب لأداء ابػدمة التوزيعلسياسةإبهادالتوازنالصحيحبينالتكلفةكزيادةالإيراداتبالنسبة

إفُ ابؼزيدمننقاطالتوزيع، فقد يؤدياستخداـ98العمومية، كاختيار القنوات ابؼناسبة لتوصيلها إفُ ابؼستفيدين منها
 قد كلكنفيالوقتنفسو أك الفئات المحتملة بؼتلقي ابػدمة،الوصولإلىابؼزيدمنالعملبءالمحتملتُكزيادةالإيرادات

إفُ برمل تكاليف أكثر، فمثلب العديد من ابػدمات العمومية على سبيل ابؼثاؿ نقاطالتوزيعالإضافيةىذهتؤدم
، بسبباحتكار الإدارة ابؼعنية بؽذه لاتزيدمنالطلبعلىابػدمةقد إصدارجوازاتالسفر،فإننقاطالتوزيعالإضافية

 في مناطق ابؼختلف يقللمنتكاليفابؼعاملبتللجمهور(نقاط التوزيع الإضافية) كلكنفتحهذىابؼرافقالإضافيةابػدمة،
 .كلاسيما البعيدة عن ابؼراكز

 كالرضا لدل فئات متلقي ابػدمة،كىذا يعتٍ أف الإدارة ابعيدة لسياسة كبالتالييمكنأنيؤديإلىمزيدمنالارتياح
 كمعذلك،فإفمتلقي ابػدمات العمومية، التوازنبينالتكلفةكزيادةرضاالتوزيع بيكن أف تؤدم إفُ برقيق

 للئدارات يوفر، فاستخداـ تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ ابغديثة،الرضاكبزفيضالتكاليفليسابالضركرةمتناقضتُزيادة
 .متلقي ابػدمةفينفسالوقتزيادةرضاترشيد النفقاتوالتوزيعالتيتجعلمنابؼمكنكاتقنالعمومية

                                                           
97

Philip Kotler, Nancy Lee, Op,Cit,p92. 
. 506، ص2002، ، مكتبة عتُ شمس القاىرةإدارة التسويقبؿمد بؿمد ابراىيم، 98
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مركزية التنظيم )كمن حيث مكاف تقدفٔ ابػدمة العمومية، فإنو بيكن أف بقد ابػدمات العمومية ابؼركزية 
بالنسبة بؼركزية الأداء أك التقدفٔ فهي تعتٍ أف ابؼنظمات أك ابؼؤسسات العمومية ابؼعنية  (كمركزية الأداء أك التقدفٔ

كابؼستفيد من ابػدمة ىو من  (العاصمة، ابؼناطق ابغضرية الكبرل)بتقدفٔ ابػدمات العمومية تتواجد في ابؼراكز 
 .يتنقل إفُ أماكن توجد ىذه ابؼؤسسات أك ابؼنظمات

أما مركزية التنظيم فتعتٍ أف التنظيم أك السلطة تكوف متمركزة في العاصمة، كيكوف بؽا كحدات أك إدارات 
بفثلة كتابعة بؽا في مناطق بـتلفة حيث يوجد الطلب أك يتواجد ابؼستفيد من ابػدمة، كىذا ىو الشكل الغالب 

، كابػدمات العمومية اللبمركزية فتتعلق بدفهوـ نقل السلطة من ابغكومة إفُ ابؼستويات الدنيا من التسلسل 99حاليا
، (الدبيقراطية)اللبمركزية الإدارية كاللبمركزية السياسية : ابؽرمي الإدارم، حيث بيكن أف بودث ىذا النقل بطريقتتُ

تعلقة بمكعيبؽا ،كلكنأيضا(ابؼواطن )متلقي ابػدمةأقربإفُ ابػدمات العموميةبؽاميزةجعل أيضاكمنالواضحأنهذىالعمليات
بناء على طبيعة ابػدمة العمومية اللبمركزيةابؼركزية ككلذلكمنالضركرياختيارمستول العمومية، تكرارابػدماتبتكاليف 

 .كمستول الطلب عليها كالإمكانيات ابؼتاحة للمنظمات كالإدارات التي تؤديها
كفيما يتعلق بقنوات التوزيع كالتي 

بؾموعةمنابؼنظماتابؼتًابطةالتيتهدفإلىجعلببؼنتجأكابػدمةمتاحةللبستهلبكأكالاستخدابفنقبلببؼستهلكأكالوسيطالصنا"تعتٍ
في ىذه ابغالة بهب على منظمات الإدارة العمومية أف تقرر ىل ستقوـ بتوزيع ابػدمات العمومية بنفسها 100"عي

أك تستعتُ بوسطاء، في الواقع معظم ابػدمات العمومية التي يتم إدارتها كفق النموذج البتَكقراطي يتم توزيعها 
بشكل مباشر من ابؼنظمة العمومية إفُ ابؼستفيد أك ابؼتلقي دكف الاستعانة بالوسطاء، كمع ذلك فإف ىناؾ بعض 

 .101(توزيع غتَ مباشر)ابؼنظمات العمومية التي تستخدـ كسطاء في تقدفٔ خدماتها العمومية 
 من حيث العدد كابؼواقع كالفركع، كإدارة ابؼواقع نفسها، مناسبةابػدمات العمومية شبكةتوزيعبناء كإدارة إف

 أك الوصوؿ منالوصولإليها منهاالمحتملوفابؼستفيدكفلاقيمةبؽاعندمالايتمكن عموميةأمربالغالأبنيةحيثتصبحأفضلخدمة
: إليها لكن بدكف الاستقباؿ كالتكفل ابعيد بدتطلباتهم، كتتعلق قرارات قنوات التوزيع بالإجابة على الأسئلة التالية
أين ككيف كمتى سيتم توصيل كتقدفٔ عركض ابػدمة العمومية؟ كبصفة عامة فإف قنوات توزيع ابػدمة العمومية 

 :102تأخذ صورا متعددة منها

                                                           
 .506ص، مرجع سبق ذكره، بؿمد بؿمد ابراىيم99

100
 Philip Kotler, Kevin Lane Keller, Marketing management, Prentice Hall, 14th ed,2012,p416. 

. 507 ، صمرجع سبق ذكرهبؿمد بؿمد ابراىيم، 101
: متوفر على الرابط التافِ، 08، صدليل تعريف الخدمات كإجراءات توثقيها،حكومة أبوظبي102
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 ىي القنوات التي يتوجب فيها ابغضور الشخصي إفُ ابعهة مقدمة :(الموقع المادم)القنوات التقليدية  .1
مكاتب البريد، : ابػدمة، كيكوف التفاعل فيها مباشرا بتُ مقدـ ابػدمة كابؼتعامل للحصوؿ عليها، مثاؿ

العيادات الصحية، كابعدير بالذكر الاىتماـ بطبيعة ابؼوقع ابؼادم، من حيث مدل ملبءمتو من حيث 
التصميم كمستول الراحة كسهولة الوصوؿ إليو، كمدل كفايتو بالنسبة لعدد ابؼواطنتُ في ابؼنطقة ابؼوجود 

فيها، لأف ىذه العوامل ستًفع من الرضا لدل ابؼستفيدين من ابػدمة العمومية، كما أف القنوات التقليدية   
تستلزـ الاىتماـ ببعض العناصر لنجاحها،منها الاىتماـ بتوقيت أك زمن تقدفٔ ابػدمة،  (ابؼوقع ابؼادم)

كىنا بهب الاىتماـ بدواقيت العمل الربظية في بعض الأحياف يرتبط بقاح برديد الفتًة الزمنية لتقدفٔ ابػدمة 
العمومية بعناصر ابؼزيج التسويقي الأخرل، فتقدفٔ خدمة معينة بطريقة ناجحة يستلزـ أف تتلبئم زمنيا مع 

بضلة التوعية بؽا، لاف تقدفٔ بعض ابػدمات العمومية يرتبط بتواريخ بؿددة كمواقيت معينة، ضركرة أف 
يكوف مقدـ ابػدمة بيتلك أسلوب جيد للتعامل مع ابعمهور، كأف يكوف لو الرغبة في العمل، كىذا ما 

 يستدعي أف تقوـ الإدارات بتدريب ابؼوظفتُ على حسن الإصغاء كآداب الرد من طرؼ بـتصتُ؛
 ىي القنوات التي يتم فيها التفاعل بتُ مقدـ ابػدمة كابؼستفيد دكف ابغضور الشخصي :القنوات المطورة .2

عند الطلب أك ابغجز، كتكوف عن طريق ابؽاتف، أك الفاكس، أك البريد الإلكتًكفٓ، حيث لا يتم فيها 
 إبقاز أك أداء ابػدمة العمومية بشكل كامل، بل بهب حضور ابؼعتٍ لاستلبـ ابؼخرج النهائي من ابػدمة؛

 ىي القنوات التي يتم فيها تقدفٔ ابػدمة من خلبؿ قنوات رقمية مثل ابؼواقع الإلكتًكنية :القنوات الرقمية .3
للجهة مقدمة ابػدمة، أك التطبيقات على ابؽواتف الذكية، أك الأكشاؾ التفاعلية في الأماكن العامة، 

 .كغتَىا من التقنيات الرقمية ابغديثة
.4.3.3.2.Iسياسة الاتصاؿ التسويقي في قطاع الإدارة العمومية :

مومية، حيث بستلك العديد من ابؼنظمات ابؼنظماتالعقطاعأصبحتالاتصالاتابؼؤسسيةالآنأكثرتطورافيلقد 
 برستُ أدائها كبرقيق الشفافية فيبؼنظمات العمومية أعمالا، تعمل على مرافقةإدارابستخصصةفيهذاالمجاؿالعمومية

، كتعتبر توجيهانتباىابؼواطنينإلىالالتزاماتوالامتيازاتالتييتمتعونبهاككذا، في المجتمعتأكيددكرىاكتعزيزهكابغوكمة، من خلبؿ
سياسة الاتصاؿ التسويقي في قطاع الإدارة العمومية أحد أبعاد الاتصاؿ ابؼؤسسي العمومي بصفة عامة، كأحد 
أىم عناصر ابؼزيج التسويقي التي بيكن أف تعتمد عليها منظمات الإدارة العمومية في بناء كبرستُ العلبقة مع 

ابؼواطنتُ كابؼتعاملتُ معها ككذا برستُ صورتها كىويتها في المحيط الذم تنشط فيو، كتسعى الاتصالات عموما في 
 :103قطاع الإدارة العمومية إفُ برقيق الأغراض الآتية

  تقدفٔ معلومات(Informing)اىتمامهم؛بطريقةتثتَ ابؼنظمةبعماىتَابؼستهدفةعنعركضؿ 
 التي ستعود على ابعمهور ابؼستهدؼ نتيجة اختياره لعركض ابؼنظمة؛ابؼنافعالإبهابيةالتعريفب 
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 من قبل ابعمهور ابؼستهدؼتوفتَحوافزلضمانابزاذإجراءاتإبهابيةمتكررة . 
( Informing)لإبلبغ : بينما تستخدـ الاتصالات التسويقية في قطاع الإدارة العمومية على كجو التحديد

، فإنو في أدبيات التسويق تستخدـ كلمة 104، كإقناع ابعمهور ابؼستهدؼ بسلوؾ مَّا مرغوب فيو(تثقيف)كتعليم 
 الرابعة في ابؼزيج التسويقي لتعتٍ الاتصاؿ ابؼقنع كابؼؤثر في القرار الشرائي لدل Pالػػػ (Promotion)التًكيج 

، كتعتمد منظمات الإدارة العمومية على ىذه الأداة لتعريف 105ابؼستهلك من خلبؿ ابؼعلومات التي يتم تقدبيها
ابعمهور ابؼستهدؼ بخدماتها كعركضها كإجراءات الاستفادة كابغصوؿ عليها، كإقناعهم بابؼزايا التي توفرىا ىذه 

 .ابػدمات العمومية
.1.4.3.3.2.Iقرارات سياسة الاتصاؿ التسويقي في منظمات الإدارة العمومية :  

تتم عملية إعداد كتنفيذ سياسة الاتصاؿ التسويقي في منظمات قطاع الإدارة العمومية، بابزاذ بؾموعة من 
ابعهة التي تتوفِ عملية )، ابؼرُسل (الرسائل الأساسية)بؿتول الاتصاؿ : القرارات حوؿ أربعة جوانب رئيسية ىي

، القنوات ابؼستخدمة في توصيل ىذه الرسائل، (الفئة التي ستستلم ىذه الرسائل)، ابعمهور ابؼستهدؼ (الاتصاؿ
عملية ابزاذ القرارات ابؼتعلقة بسياسة الاتصاؿ التسويقي تكوف في جزء كبتَ منها على ابؼستول المحلي كليست 
على ابؼستول ابؼركزم في يد السلطات العليا أك الإدارات ابؼركزية كما ىو ابغاؿ في القرارات ابؼتعلقة بسياسات 

عناصر ابؼزيج التسويقي الأخرل، كذلك راجع إفُ كوف الاتصالات التسويقية بسثل ابعانب ابؼرئي كابؼدرؾ كابؼسموع 
من ابػدمة العمومية بالنسبة للمواطن أك الزبوف، كما أنها الأكثر فعالية من بصيع الأنشطة التسويقية 

،إلا أنها تتأثر بالأىداؼ التسويقية للمنظمة، كبطبيعة ابؽوية كبظعة العلبمة التي ترغب ابؼنظمة في بنائها 106الأخرل
كتكوينها، كتتأثر أيضا بشكل مباشر بالقرارات ابؼتعلقة بعناصر ابؼزيج التسويقي الأخرل، لذلك ستظل قيمة 

، 107الاتصالات التسويقية بؿدكدة إذا فَ تعمل بشكل متناسق كمتكامل مع بقية الأنشطة التسويقية في ابؼنظمة
 .كفيما يلي نستعرض أىم جوانب قرارات سياسة الاتصاؿ التسويقي في منظمات قطاع الإدارة العمومية

.1.1.4.3.3.2.Iيتعتُ على كل إدارة عمومية أف : تصميم محتول الاتصاؿ التسويقي في قطاع الإدارة العمومية
تضع سياستها ابؼتعلقة بالاتصالات التسويقية كفقان للرسالة أك الرسائل الرئيسية التي تريد إبلبغها أك إيصابؽا 

للجماىتَ التي تستهدفها، كتشتَ أدبيات التسويق كالاتصاؿ إفُ ثلبثة أسئلة رئيسية كنقطة انطلبؽ لتطوير الرسائل 
 :108الرئيسة بعهود الاتصالات التسويقية ابػاصة بدنظمات الإدارات العمومية كىي

يركز ىذا ابعانب من تطوير : ؟(to know)ما الذم تريد المنظمة من الجمهور المستهدؼ أف يعرفو  .1
الرسائل على ابؼعلومات أك ابغقائق حوؿ ابػدمة العمومية أك ابؼنظمة ككل كالتي ينبغي تزكيد ابؼواطنتُ أك 

الزبائن بها، بحيث تكوف ىذه ابؼعلومات ابؼطلوبة متوفرة بالكمية كالوقت الصحيح كبالكيفية التي برقق 
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التغيتَ في مواعيد بصع القمامة، الإجراءات الواجب إتباعها في :مثل)منفعة مباشرة للمواطنتُ أك الزبائن 
 ؛(إفٍ....مصلحة معينة، 

في ىذا ابؼستول من : ؟(to Believe)ما الذم تريد المنظمة من الجمهور المستهدؼ أف يعتقده  .2
تطوير الرسائل يتعلق الأمر بتحريك ابؼشاعر كالعواطف التي تتبادر إفُ أذىاف ابعمهور ابؼستهدؼ كتؤدم 
إفُ ببناء الثقة كابؼصداقية في عركض ابؼنظمة أك أشخاصها أك برابؾها، كىناؾ العديد من ابؼصادر كالطرؽ 

 ىوية العلبمة التجارية للمنظمة؛: للئجابة على ىذا السؤاؿ أبنا
تتعلق ىذه ابؼرحلة بالتأثتَ على : ؟(to Do )ما الذم تريد المنظمة من الجمهور المستهدؼ أف يفعلو .3

سلوؾ ابعمهور ابؼستهدؼ سواء كانوا أفراد أـ منظمات، كذلك بتوجيههم بكو فعل الشيء ابؼرغوب منهم 
 .بشكل طوعي

من خلبؿ الإجابة على الأسئلة السابقة، غتَ أف فعالية  (بؿتول الاتصاؿ) يتم تصميم الرسائل الرئيسية 
ككفاءة الرسالة الاتصالية في حد ذاتها بىتلف من منظمة إفُ أخرل بناءا على عدة عوامل أبنها قدرات كمهارات 
كموارد ابؼنظمة نفسها، كتشتَ أدبيات التسويق كالاتصاؿ إفُ أف الدرجة ابؼثالية للرسالة الفعالة ىي تلك التي برقق 

 109،كما ترتبط فعالية الرسالة بابزاذ بصلة من القرارات متعلقة بنوع المحتول كشكل كىيكل الرسالة(AIDA)بموذج 
 .الذم ستًتكز عليو سياسة أك برنامج الاتصاؿ في منظمات الإدارة العمومية

.2.1.4.3.3.2.I محتول الرسالة(Message Content) : يتعتُ على ابعهة القائمة بتصميم كإعداد سياسة
كبرامج الاتصاؿ التسويقي في منظمات الإدارة العمومية أف بردد موضوع أك بؿتول الرسالة الاتصالية بشكل يؤدم 
إفُ الاستجابة ابؼرغوبة من طرؼ ابعمهور ابؼستهدؼ، كفي ىذا الصدد ىناؾ ثلبثة أنواع من ابؼواضيع أك المحتويات 

 :التي بيكن ابؼفاضلة بينها
 كيعمل ىذا النوع على برقيق الاستجابة أك السلوؾ ابؼرغوب من خلبؿ التًكيز على : المحتوم العاطفي

إثارة كبرفيز ابؼشاعر الإبهابية أك السلبية، كيرل ابؼدافعتُ عن ىذا التوجو أف المحتول العاطفي أكثر قدرة 
على جلب الانتباه كبرقيق الثقة في ابؼنظمة كعركضها، كالفكرة ىي أف الناس غالبا ما يشعركا قبل أف 

 .يفكركا، كأف عملية الإقناع ىي عملية عاطفية بالأساس
 كيتعلق ىذا النوع من المحتول بدخاطبة ابؼصلحة الذاتية للجمهور ابؼستهدؼ من : المحتول العقلاني

 .خلبؿ إبراز ابؼزايا كابؼنافع ابؼباشرة كغتَ ابؼباشرة للمنظمة كخدماتها
 يركز ىذا النوع على إحساس ابعمهور ابؼستهدؼ بدا ىو صحيح كسليم من كجهة : المحتول الأخلاقي

نظر المجتمع كالقانوف، كيناسب ىذا النوع من المحتويات القضايا ذات الطابع الاجتماعي كالأخلبقي 
 .كالبيئي

                                                           
109

Philip Kotler , Gary Armstrong, Op,Cit, p437. 



 الإطار المفاىيمي كالمعرفي للمقاربة التسويقية في قطاع منظمات الخدمات العمومية
 

92 
 

 .3.1.4.3.3.2.I ىيكل كشكل الرسالة(Message Structure and Format) : كيتعلق الأمر ىنا بالكيفية
التي ستقوؿ بها ابؼنظمة رسالتها للجمهور ابؼستهدؼ، كفي ىذا الصدد يتعتُ على ابؼنظمة التعامل مع ثلبثة قضايا 

تشكل ما يعرؼ بهيكل أك بنية الرسالة، القضية الأكفُ متعلقة بدا إذا كاف سيتم التوصل إفُ الاستنتاج ابؼرغوب 
كإظهاره بشكل صريح أك تركو للجمهور ليتوصلوا إليو، كتتعلق القضية الثانية في مسألة ىيكل الرسالة بتقدفٔ 

ابغجج كالأدلة بدعتٌ ىل يتم طرحها في البداية أـ تتًؾ في النهاية، في حتُ تتعلق القضية الثالثة بهيكل الرسالة 
بعدد ابغجج التي سيتم تقدبيها بدعتٌ ىل سيتم الاكتفاء بحجة كاحدة أـ الاعتماد على أكثر من حجة، بينما 

 .  تشتَ شكل أك نسق الرسالة إفُ ابعوانب ابعمالية كالفنية في عرض كتوصيل الرسالة
 .4.1.4.3.3.2.Iفي العادة ابؼرسل أك مصدر الرسالة ىو ابؼنظمة العمومية أك : القرارات المتعلقة باختيار المرسل

الإدارة العمومية ابؼعنية بالعملية الاتصالية، كسيتم برديدىا كتعريفها للجمهور ابؼستهدؼ من خلبؿ ابظها 
كشعاراتها التي تظهر في اللبفتات أك ابؼلصقات أك العركض التًكبهية ابػاصة بها، كلكن في بعض ابغالات 

الاستثنائية يتعتُ على ابؼنظمة ابزاذ ابؼزيد من القرارات كالاختيارات بخصوص ابؼرسل، خاصة فيما يتعلق بتحديد 
كاختيار ابؼتحدث باسم ابؼنظمة في كسائل الإعلبـ أك في الفعاليات كالأنشطة ابعوارية، ككذا برديد كاختيار الشركاء 
في العملية الاتصالية إف تطلب الأمر ذلك، كىذه القرارات الإضافية ابؼتعلقة بتحديد ابؼرسل مهمة بالنسبة لفاعلية 
سياسة الاتصاؿ من حيث جذب الانتباه كالاىتماـ كخلق ابؼزيد من الثقة كابؼصداقية، كبرقيق ابؼزيد من الانتشار 

 .كالتأثتَ، كذلك حسب نوع كطبيعة ابعمهور ابؼستهدؼ كحسب ابؼرسل أك الشريك الذم يتم الاستعانة بو
.5.1.4.3.3.2.Iفي قطاع الإدارة العمومية تتعامل ابؼنظمات :  القرارات المتعلقة بتحديد الجمهور المستهدؼ

العمومية مع فئات بـتلفة كمتباينة من الأطراؼ كابؼتعاملتُ، كيتعتُ على ابؼنظمات العمومية عند صياغتها لسياسة 
الاتصاؿ التسويقي ابزاذ بصلة من القرارات ابؼتعلقة بتحديد ابعمهور ابؼستهدؼ سواء تعلق الأمر بابؼستفيدين 
ابؼباشرين من خدمات ابؼنظمة أك ابؼتعاملتُ معها، كقد يكوف ابعمهور ابؼستهدؼ ىو ابؼستخدمتُ ابغالتُ أك 

المحتملتُ للخدمات العمومية، كقد بيتد ابعمهور ابؼستهدؼ لأبعد من ابؼستخدمتُ أك ابؼستفيدين ليشمل ابؼؤثرين 
مثل الوالدين أك الأصدقاء، كقد يكوف ابعمهور ابؼستهدؼ أفراد أك :كمتخذم القرارات من غتَ ابؼستفيدين

 general)أك بصهور عاـ  (special publics)كقد يكوف بصهور خاص  (مؤسسات كمنظمات)بصاعات 

public)110 تؤثر القرارات ابؼتعلقة باختيار ابعمهور ابؼستهدؼ على فعالية سياسة الاتصاؿ التسويقي ككل ،
كلاسيما طبيعة قنوات كسائط الاتصاؿ ابؼناسبة، التوقيت كمعدؿ التكرار لتحقيق الاستجابة ابؼطلوبة، بؿتول 

الرسالة كالكيفية التي سيتم تقدفٔ الرسالة بها، في المجاؿ، ارتباط كثيق بنوع ابعمهور ابؼستهدؼ سواء من ابؼستفيدين 
 .من ابػدمة العمومية أك أطراؼ أخرل بؽا ارتباط
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.6.1.4.3.3.2.Iمن أىم القرارات التي تؤثر على فعالية :  القرارات المتعلقة باختيار قنوات ككسائط الاتصاؿ
سياسة الاتصاؿ التسويقي في قطاع الإدارة العمومية تلك القرارات ابؼتعلقة باختيار قنوات الاتصاؿ، لأف الأمر 

يتعلق بالاختيار بتُ عدد كبتَ من البدائل كابػيارات كابؼفاضلة بتُ بؾموعة كاسعة من ابؼزايا كالعيوب ابػاصة بكل 
قنوات الاتصاؿ الشخصية كقنوات الاتصاؿ : 112، كتنقسم قنوات الاتصاؿ إفُ نوعتُ رئيست111ُبديل أك اختيار
 .غتَ الشخصية

 كتعتٍ الاتصاؿ ابؼباشر بتُ شخصتُ أك أكثر، كبيكن اف يكوف ىذا : قنوات الاتصاؿ الشخصي
الاتصاؿ كجها لوجو أك عن طريق ابؽاتف، أك الانتًنت أك الإبييل، ميزة الاتصاؿ الشخصي أنو يسمح 

بدعرفة ردكد الفعل مباشرة، بعض قنوات الاتصاؿ الشخصي يتم التحكم فيها مباشرة من قبل ابؼنظمة مثل 
الأفراد ابؼكلفتُ بالاتصاؿ كالاستقباؿ، أك ابؼتحدثتُ الربظتُ باسم ابؼنظمة، كبعض القنوات الأخرل لا 

بيكن التحكم فيها بشكل مباشر مثل الكلمة ابؼنطوقة ابؼتداكلة بتُ ابؼواطنتُ أك الزبائن كأفراد عائلبتهم أك 
 .أصدقائهم، أك أراء ابػبراء كابؼختصتُ ككذا قادة الرأم في المجتمع

 كتضم بؾموعة كاسعة من العناصر كالوسائط التي يتم من خلببؽا : قنوات الاتصاؿ غير الشخصي
الوسائط ابؼكتوبة : توصيل رسائل ابؼنظمة دكف الاعتماد على الاتصاؿ الشخصي، كتشمل ىذه الوسائط

مثل ابعرائد كالمجلبت كالإبييلبت ابؼباشرة، مثل التلفزيوف كالإذاعة، كالوسائط  (print media)أك ابؼطبوعة 
 مثل الإبييل، onlin mediaمثل اللوحات كاللبفتات كابؼلصقات الإعلبنية،  (display media)ابؼعركضة 

ابؼوقع الإلكتًكفٓ للمنظمة أك الإدارة العمومية، كمواقع التواصل الاجتماعي، كبالنسبة للئدارة العمومية 
كيشتَ إفُ  (Atmospheres) بػػػػ113كمنظمات ابػدمات بصفة عامة ىناؾ من يضيف كسيط أخر يسمى

تصميم البيئات الداخلية كابػارجية للمنظمات كالتي بزلق الثقة كالرغبة لدل الزبوف في الإقباؿ على 
تنظيم الأحداث  (Events)ابؼنظمة، كيصنف ضمن الوسائط ابؼمكنة لنقل رسائل الاتصاؿ ما يعرؼ بػػ 

كالفعاليات، مثل الأبواب ابؼفتوحة، ابؼعارض كابغفلبت، ابعولات كالزيارات ابؼيدانية التي بيكن أف تنظمها 
 .ابؼنظمة خصيصا لنقل كتوصيل رسائل معينة إفُ ابعمهور ابؼستهدؼ

.2.4.3.3.2.Iالوسائط ابؼذكورة أعلبه يتم من خلببؽا :عناصر مزيج الاتصاؿ التسويقي في قطاع الإدارة العمومية
نقل كتوصيل الرسائل إفُ ابعمهور ابؼستهدؼ، لكن ىذه الرسائل في حد ذاتها بيكن أف تظهر من خلبؿ عدة 

عناصر بـتلفة، تسمى في أدبيات التسويق كالاتصاؿ بعناصر ابؼزيج التًكبهي أك عناصر مزيج الاتصاؿ التسويقي، 
كبيكن للجهة ابؼشرفة على سياسة الاتصاؿ التسويقي في الإدارة العمومية الاعتماد على ىذه العناصر في برابؾها 

 :كخططها، كفيما يلي نستعرض عناصر مزيج الاتصاؿ التسويقي ابؼتاحة أما الإدارة العمومية
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.1.2.4.3.3.2.I الإعلاف(Advertising) :أم اتصاؿ غتَ شخصي مدفوع الأجر، : "يعرؼ الإعلبف على أنو
باستخداـ كسائط بـتلفة، لعرض كتركيج سلع أك خدمات أك أفكار، من قبل جهة معلومة كبؿددة، بهدؼ إعلبـ 

كفي قطاع منظمات ابػدمات العمومية بيكن إدراج الإعلبنات غتَ ابؼدفوعة 114"أك إقناع أك تذكتَ بصهور معتُ
كيرمز بؽا  (public service announcements)برت ىذه الفئة، كالتي تعرؼ عادة بإعلبنات ابػدمة العمومية 

، كىي ابغالة التي تكوف فيها ابؼساحة أك الزمن ابؼخصص للئعلبنات متاح بشكل بؾافٓ، ابؼيزة (PSAs)اختصارا بػػ
الرئيسية بؽذا النوع من الإعلبنات ىي التكلفة، لكن يعاب عليها أف ابؼنظمة ابؼعنية بالأمر لا بستلك ابغق في برديد 

، بفا يضعف قدرة ابؼنظمة 115ابؼساحة أك الزمن ابؼطلوب لنشر أك بث الإعلبف سواء في الوسائط ابؼرئية أك ابؼطبوعة
على الوصوؿ إفُ ابعمهور ابؼستهدؼ في الكثتَ من ابغالات، إدراج الإعلبنات في سياسات الاتصاؿ التسويقي 

من طرؼ منظمات الإدارة العمومية يتيح بؽا بناء الصورة الذىنية ابؼرغوبة كمن بشة بناء علبقات جيدة مع ابؼواطنتُ 
أك الزبائن كذلك على ابؼدل الطويل، كبرقيق الاستجابات السريعة كابؼرغوبة من ابعمهور ابؼستهدؼ على ابؼدل 

 . القصتَ، كذلك في حدكد ما تسمح بو ابؼيزانية مع مراعاة متطلبات التصميم ابعيد كاختيار الوسائط ابؼناسبة
.2.2.4.3.3.2.I العلاقات العامة (Public Relations) : يرل(Lamizet& Silem,1997)  ُأف النظر إف

العلبقات العامة في قطاع الإدارة العامة لا ينبغي أف يقتصر على كونها أداة اتصاؿ تؤدم إفُ بناء علبقات منفعة 
كتعاطف مع ابعمهور ابؼستهدؼ فحسب، بل بهب اعتبارىا أداة إستًاتيجية للبتصاؿ تشمل بصيع تدابتَ الاتصاؿ 

، كترتبط 116ابؼؤسسي من أجل تعزيز إبقازاتها كبرستُ صورتها لدل بؾموعات ابعماىتَ كالأطراؼ التي تتعامل معها
العلبقات العامة في منظمات قطاع الإدارة العمومية بخطة كإستًاتيجية الاتصاؿ ابؼؤسسي في ابؼنظمة ككل كببرنامج 

الاتصاؿ التسويقي أيضا، كيعود سبب إدماج العلبقات العامة في برامج الاتصالات التسويقية إفُ كونها أكثر 
، 117الأدكات تصديقا كموثوقية من قبل ابؼواطنتُ كالزبائن، كما أنها أقل تكلفة مقارنة بأدكات الاتصاؿ الأخرل
كتتميز العلبقات العامة بكونها تسمح للمنظمة في قطاع الإدارة العمومية بإدارة تدفق العملية الاتصالية في 

، كمن ابعمهور ابػارجي إفُ (الوظيفة الإعلبمية)الاتصاؿ من ابؼنظمة العمومية بابذاه ابعمهور ابػارجي : ابذاىتُ
:  كتشمل الوظيفة الإعلبمية على،(الوظيفة الاستعلبمية)ابؼنظمة العمومية 

  ككيفية الانتفاع منها أك الإسهاـ في تطويرىا؛(خدماتها) بدخرجاتهابابؼنظمة كتوعية ابعمهور  .1
 تطوير تقنيات الأنشطة الإعلبمية بدا بوقق مركنة التفاعل الابهابي مع بصهور ابؼنظمة؛ .2
 بينما رفع كفاءة استخداـ كسائل الاتصاؿ بدا بوسن العلبقة مع ابعمهور كيدفعها بابذاىات ابهابية، .3

: تشمل الوظيفة الاستعلبمية على
 إجراء بحوث كدراسات على بصهور ابؼنظمة كالرأم العاـ من اجل برديد مواقفها من ابؼنظمة؛ .1
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 ابؼتًتبة عليها كسبل معابعة ابعوانب السلبية الآثاربرليل مواقف ابعمهور كالرأم العاـ، لتحديد  .2
 كدعم ابعوانب الابهابية؛

كالعمل على التأقلم  (ابغاجات كالرغبات)تطوير تقنيات لاستيعاب تغتَات مواقف ابعمهور  .3
، كتعتمد أنشطة العلبقات العامة في ابؼنظمة على بصلة من أدكات العمل كالتكتيكات معها أك استباقها

 :نوضحها في ابعدكؿ ابؼوافِ
 

 
 les)يشتَ بعض ابؼختصتُ في بؾاؿ التسويق كالاتصاؿ إفُ مفهوـ خاص يطلق عليو العلبقات الإعلبمية 

relations presse)  كيعتبركنو نشاطا اتصاليا مكملب لنشاط العلبقات العامة كمستقلب بذاتو، يقوـ على كساطة
، تقوـ العلبقات الإعلبمية على أساس بناء 118(off line or on line)الصحافة ابؼكتوبة كالسمعية ابؼرئية سواء 

علبقات مبنية على الشراكة كالانفتاح كالشفافية ككذا التعاكف ابؼتبادؿ بتُ منظمات الإدارة العمومية ككسائل 
ابؼفيدة للجمهور، كتتمكن ابؼنظمات في  (ابؼادة الإعلبمية)الإعلبـ، إذا أف كسائل الإعلبـ برصل على ابؼعلومات 

قطاع الإدارة العمومية من توصيل رسائلها بفعالية كتعزيز كبرستُ صورتها لدل الرأم العاـ كبـتلف الأطراؼ التي 
تستهدفها، كتستخدـ ابؼنظمات في قطاع الإدارة العمومية لتحقيق ىذه الأغراض في إطار العلبقات الإعلبمية عدة 

البياف الصحفي، الردكد الصحفية، ابؼقابلبت كابؼؤبسرات الصحفية،كبزتلف فعالية ىذه : أدكات كتقنيات نذكر منها
 .الأداة من منظمة إفُ أخرل حسب مهاراتها كقدراتها التنظيمية كالتخطيطية ككذا ابؼوارد ابؼتاحة بؽا

إلا أف ابؼنظمات كالإدارات العمومية التي تأخذ ىذه التقنيات كالأساليب على بؿمل ابعد كثتَا ما تكوف 
عرض للنقد من طرؼ كسائل الاعلبـ، بفا يؤثر على صورتها، كيضعف من مستول ثقة ابؼواطنتُ فيها، كىو ما 

 .يؤدم في النهاية إفُ إدخابؽا في دكامة أك حلقة الأداء الضعيف
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 أدكات ككسائل عمل أنشطة العلاقات العامة: (1-8)الجدكؿ رقم 
فعاليات كأنشطة خاصة التواصل الالكتًكفٓ ابؼطبوعات كابؼنشورات ابػاصة الإذاعة كالتلفزيوف كالصحافة ابؼكتوبة 

 ،ابؼلف الصحفي
 ،النشرات الإعلبمية
 ،ابؼؤبسرات الصحفية

 ،الأفلبـ كالوثائق ابؼصورة
 ،TVاللقاءات كابؼقابلبت 

 ،تغطية تلفزيونية كإذاعية

 ،تقارير أنشطة كأعماؿ ابؼنظمة
كتيبات كمنشورات عن 

 ،ابؼنظمة
 ،بؾلبت خاصة بابؼنظمة

 ،موقع  الالكتًكفٓ للمنظمة
 ،استخداـ ابؼدكنات
 ،النشر الإلكتًكفٓ

 ، الاجتماعيؿمواقع التواص

مؤبسرات، ندكات، 
 ،معارض

 ،الزيارات بؼقرات ابؼنظمة
الأبواب ابؼفتوحة 

 ،ابعواريةكالأنشطة
 ،رعاية الأحداث كالأنشطة

 من إعداد الطالب : المصدر
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.3.2.4.3.3.2.Iالأحداث كالفعاليات الخاصة ( Special Events): ىي أحد أدكات الاتصاؿ ابؼهمة التي بيكن
للمنظمة العمومية إدراجها ضمن سياسة الاتصاؿ التسويقي، كتتعلق الأحداث ابػاصة بتلك ابؼناسبات كالفعاليات 
التي تسمح بتجمع عدد كبتَ من بصهور منظمة الإدارة العمومية في مكاف خاص، ىذه ابؼناسبات أك الفعاليات قد 

تكوف من تنظيم كإدارة ابؼنظمة العمومية بنفسها، أك من تنظيم جهة أخرل بيكن للمنظمة العمومية ابؼشاركة 
، كتشمل ىذه الأحداث تنظيم ابؼعارض، الأبواب ابؼفتوحة، زيارات خاصة إفُ مقرات ابؼنظمة، أنشطة 119فيها

جوارية، ملتقيات كندكات خاصة، رعاية أنشطة كأحداث خاصة، تتيح ىذه الأنشطة للمنظمة العمومية توصيل 
رسائلها إفُ ابعمهور ابؼرغوب، بشكل فعاؿ كتسمح بؽذه ابعماىتَ بالتفاعل كالتواصل ابؼباشر مع أعضاء ابؼنظمة 

كتبادؿ ابؼعلومات معهم، بفا يساىم في قدرة ابؼنظمة على فهم ابعمهور أكثر من بشة بناء علبقات جيدة 
معهم،كما تولد ىذه الأحداث مادة إعلبمية خصبة لوسائل الإعلبـ كىو ما بيكن ابؼنظمة من الانتشار كالوصوؿ 

 .إفُ أكبر عدد بفكن من ابعماىتَ
 .4.2.4.3.3.2.Iالتسويق المباشر( Direct Marketing) : على عكس أدكات الاتصاؿ التسويقي السابقة

الذكر التي تتعامل مع بؾموعات كاسعة من بصاىتَ ابؼنظمة كبرسائل موحدة، إلا أنو مع تزايد التسويق ابؼرتكز على 
العلبقات كالذم يتبتٍ استهداؼ بؾموعات ضيقة من ابعماىتَ كبابؼوازاة مع تطور التكنولوجيا الرقمية، تتجو 

العديد من ابؼنظمات إفُ تبتٍ التسويق ابؼباشر كنهج تسويقي ككأداة اتصاؿ رئيسية أك مكملة للؤدكات الأخرل، 
 one)كيتعلق التسويق ابؼباشر بالتواصل ابؼباشر بتُ ابؼنظمة كبؾموعات بؿددة بدقة من ابعماىتَ، في الغالب تكوف 

to one) كباستخداـ قواعد البيانات ابؼفصلة يتستٌ للمنظمات في قطاع الإدارة 120كعلى أساس تفاعلي مباشر ،
العمومية أف تصمم برامج اتصالات تسويقية كمؤسسية تتوافق مع احتياجات كمتطلبات ابعمهور أك الأفراد 

الكتالوجات، الاتصاؿ عبر ابؽاتف : ابؼستهدفتُ، كتشمل الأدكات ابؼستخدمة في التسويق ابؼباشر
(Telemarketing) البريد ابؼباشر، كاستخداـ التليفزيوف أك ما يعرؼ بػػػ ،(direct-responsetelevision 

marketing.) 
الانتًنت، : بينما بظحت تكنولوجيا ابؼعلومات ابغديثة باستخداـ أدكات أكثر تطورا كسرعة كدقة مثل

تطبيقات ابؽواتف الذكية، الإبييلبت، مواقع التواصل الاجتماعي، كفي الآكنة الأختَ تزايد الاىتماـ بالأدكات 
ابغديثة للتسويق ابؼباشر في قطاع الإدارة العمومية نتيجة تزايد التوجو بكو ما يعرؼ بابغكومة الإلكتًكنية في العديد 

من الدكؿ، بفا يسمح للمنظمات في قطاع الإدارة العمومية بتطوير كبناء علبقات مباشرة مع ابؼواطنتُ كالزبائن 
 .بشكل أكثر فعالية من الأدكات الأخرل

3.4.3.3.2.Iالاتصالات التسويقية المتكاملة في قطاع الإدارة العمومية : 
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عندما تتعدد قنوات ككسائط الاتصاؿ التسويقي ابؼستخدمة من طرؼ ابؼنظمة العمومية سيتطلب الأمر من 
جهة، بزصيص ميزانية أكبر لبرامج الاتصاؿ، كمن جهة ثانية لا تستطيع ابؼنظمة العمومية ضماف برقيق عائد على 
ىذه التكاليف ابؼخصصة لبرامج الاتصاؿ، بسب التضارب كالتعارض الذم بيكن أف بودث في الرسائل الاتصالية 
ابؼعتمدة في كل قناة أك أداة، كبالتافِ تذبذب في الاستجابة ابؼرغوبة من ابعمهور ابؼستهدؼ، كىذا ما يعرض عمل 

كجهود ابؼنظمة العمومية بؼخاطر الفشل كالإخفاؽ في برقيق الأىداؼ ابؼنتظرة منها، لذلك ظهرت ابغاجة إفُ 
تنسيق كتكامل كتعاضد أدكات الاتصاؿ ابؼستخدمة من طرؼ ابؼنظمة من أجل تعظيم فعالية سياسة الاتصاؿ 

 Integrated Marketing)التسويقي، كيطلق على ىذه ابؼنهجية سياسة الاتصالات التسويقية ابؼتكاملة 

Communications). 
الاستخداـ الانتقائي كابؼشتًؾ كابؼتكامل لقنوات الاتصاؿ من أجل توصيل نفس الرسالة كبرقيق " كتعتٍ 

،كما بهب أف تكوف الرسالة متسقة ككاضحة كمقنعة عبر بصيع قنوات الاتصاؿ التسويقي 121"أقصى فعالية بفكنة
، كىذا ما بهعل منظمات قطاع الإدارة العمومية أماـ حتمية تبتٍ ىذا التوجو في سياسة الاتصاؿ 122ابؼستخدمة

التسويقي بغرض برقيق أقصى فعالية بفكنة، كما أف منظمات قطاع الإدارة العمومية معنية بدفهوـ الاتصاؿ 
كالذم يعتٍ تكامل الاتصاؿ التسويقي مع الاتصاؿ  (communication intégrée totale)ابؼتكامل الشامل 

، بدعتٌ أف الأدكات الاتصالية ابؼستخدمة في سياسة الاتصاؿ التسويقي ينبغي أف تعمل بتعاضد 123ابؼؤسسي
كتنسيق مع بـتلف أشكاؿ الاتصاؿ الأخرل في ابؼنظمة العمومية من أجل ضماف برقيق عائد على التكاليف 

، ىذا التوجو يطرح إشكالية تنظيمية في قطاع الإدارة العمومية من حيث 124كابؼوارد ابؼخصصة بؼيزانيات الاتصاؿ
تعتُ إدارة أك قسم خاص سواء على مستول بؿلي أك مركزم يعتتٍ بكافة جهود الاتصالية داخل ابؼنظمة العمومية 

 .، سواء كانت برامج الاتصاؿ التسويقي أك برامج الاتصاؿ ابؼؤسسي125أك الوكالة العمومية أك ابؼديرية
حيث يتعتُ برقيق التكامل كالتنسيق بتُ الاتصالات التسويقية كالاتصالات ابؼؤسسية على مستول 

الإدارة أك القسم ابؼعتٍ بالأمر، كفي نفس الوقت برقيق التكامل كالتنسيق على مستول البرامج الاتصالية في حد 
ذاتها، كعلى كجو ابػصوص تكامل برنامج الاتصاؿ التسويقي لأبنية الأمر من الناحية التسويقية للمنظمة العمومية 

 .كخدماتها كصورتها الذىنية لدل ابؼواطنتُ أك الزبائن
 

.5.3.3.2.I سياسة الأفراد (people) في قطاع الإدارة العمومية: 

                                                           
121

 J, Lenderevie et al, Op,Cit,2008,p540. 
122

 Philip Kotler, Nancy Lee, Op,Cit, p160. 
123

 J, Lenderevie et al,Op,Cit,p542. 
124

Ibid,p546. 
125

Philip Kotler, Nancy Lee, Op,Cit, p160. 
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 يعتبر الأفراد العنصر ابػامس من عناصر ابؼزيج التسويقي في منظمات ابػدمات على كجو العموـ كفي 
منظمات قطاع الإدارة العمومية على كجو ابػصوص، كيندرج برت ىذا العنصر بصيع الأفراد العاملتُ في ابؼنظمة 
سواء في ابػط الأمامي أك في ابػط ابػلفي، ككذا الزبائن أك ابؼواطنتُ،كيؤدم الأفراد في قطاع ابػدمات العمومية 

 front line)دكرا مزدكجا بالغ الأبنية، فبالنسبة للزبائن أك ابؼستفيدين يعتبر الأفراد كلاسيما عماؿ ابػط الأمامي 

office)  أك ما يعرؼ بعماؿ الاتصاؿ(personnel en contact)  جزءا من حزمة ابػدمة العمومية يؤثركف بشكل
مباشر على مستول ابعودة ابؼدركة لديهم كدرجة رضاىم عن ابػدمة العمومية ككلائهم للمنظمة ككل للبعتبارات 

 :126التالية
  عماؿ الاتصاؿ جزء أساسي من عرض ابػدمة كغالبا ما يكونوف ابعزء ابؼرئي الأكثر كضوحا كالمحدد

 الرئيسي بعودة ابػدمة؛
 بيثل ابؼنظمة من كجهة نظر ابؼستفيد أك الزبوف؛ 
  يشكلوف جزءا ىاما من العلبمة التجارية أك الاسم التجارم أك القانوفٓ الذم تعرؼ بو ابؼنظمة في

 المجتمع؛
 يؤثركف على ابؼبيعات أك حجم الأعماؿ في منظمة ابػدمات؛ 
 يؤثركف على إنتاجية ابؼنظمة ككل؛ 

 كبالنسبة للمنظمات العمومية فإف عملية تسليم كتوصيل ابػدمة العمومية يعتمد على كفاءة كمهارة 
كاستعداد بصيع الأفراد العاملتُ فيها كبالأخص الأفراد العاملتُ في ابػط الأمامي أك ما يعرؼ عماؿ الاتصاؿ 

(personnel en contact) حيث يعتبركف حلقة الربط بتُ ابؼواطنتُ كالسياسة العامة أك ابغكومية في البلد ،
ككل،كالركيزة الأساسية التي تقوـ عليها بقاح عملية إعداد كتنفيذ بـتلف السياسات كالإستًاتيجيات، كما يلعب 

عماؿ الاتصاؿ دكرا رئيسيا في معرفة كفهم كتوقع احتياجات كمتطلبات الزبائن كابؼواطنتُ بفا يساعد في إمداد إدارة 
ابؼنظمة بابؼعلومات التي تسهم في تطوير كتصميم كبرستُ ابػدمات العمومية بدا يتلبءـ مع ىذه الاحتياجات 
كابؼتطلبات، كفي غالب الأحياف يعتبر الأفراد ابؼيزة الابهابية الوحيدة للمنظمة العمومية التي بيكن على أساسها 

برقيق رضا ابؼواطنتُ كبرستُ صورة ابؼنظمة العمومية في المجتمع، كعلى ىذا الأساس يتعتُ على منظمات قطاع 
الإدارة العمومية الاىتماـ بالعديد من المجالات ابؼتعلقة بإدارة الأفراد العاملتُ كفق فلسفة كمقاربة تسويقية، حيث 

 :ىناؾ العديد من ابؼقتًحات كالنماذج في ىذا الشأف من بينها
 الاىتماـ بعملية التوظيف كالتدريب ككذا تطوير كفاءة كمهارة ابؼوظفتُ؛ .1
 تبتٍ تقنيات التسويق الداخلي؛ .2
 تطبيق تقنيات التسويق التفاعلي؛ .3
 برفيز كبسكتُ ابؼوظفتُ؛ .4

                                                           
126

 Christopher Lovelock& al, Op,Cit,pp,328,329. 
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 .برستُ جودة ابغياة الوظيفية .5
لا يوجد بموذج موحد لكل ابؼنظمات ابػدمات يتعلق بإدارة عنصر الأفراد بوصفهم أحد مكونات ابؼزيج 

التسويقي، لذلك سنركز على العناصر الثلبثة الأكفُ باعتبارىم الأكثر كضوحا كاستخداما في أدبيات تسويق 
 . ابػدمات

 .1.5.3.3.2.Iعملية التوظيف كالتدريب تقع ضمن اىتمامات كصلبحيات : الاىتماـ بعملية التوظيف كالتدريب
إدارة ابؼوارد البشرية، لكن في ابؼنظمات ابػدماتية تكتسي ىاتتُ العمليتتُ طابعا خاصا حسب درجة كمستول تبتٍ 

 personnel)التوجو التسويقي في ابؼنظمة، كبدرجة أساسية عمليات التوظيف كالتدريب ابػاصة بعماؿ الاتصاؿ 

en contact) حيث أف التوجو ابغديث لعمليات التوظيف أصبح يرتكز على تصنيف موظفي قطاع ابػدمات ،
على أساس نوع كطبيعة الاتصاؿ بالزبائن كاستخداـ ىذا التصنيف كعامل أساسي في برديد الصفات الواجب 

، كما أف عمليات التدريب كالتكوين تعمل على برستُ معارؼ كمهارات 127توفرىا في العاملتُ ابؼبحوث عنهم
العاملتُ بدا بيكنهم من برستُ أدائهم الوظيفي في عمليات تقدفٔ كتسليم ابػدمات،كقد تبنت حكومة أبوظبي 
تسعة بؾالات لتطوير كفاءة كمهارة موظفي عماؿ الاتصاؿ، بسكنهم من تقدفٔ خدمات عمومية بدستول جودة 

 :عافِ كبرقيق رضا ابؼواطنتُ بناء علبقات جيدة معهم
 بوتاج موظفي الاتصاؿ أك ابػط الأمامي إفُ اكتساب معلومات كمعارؼ كمهارات : الكفاءة كالمعرفة

: حوؿ ابعهة التي بيثلها كحوؿ ابػدمة العمومية التي يقدمها، كما بهب أف يكونوا مؤىلتُ كقادرين على
فهم كافة احتياجات كمتطلبات كتوقعات ابؼواطنتُ، الوفاء بوعوده كبوعود ابؼنظمة التي بيثلها ابؼواطنتُ، 

 تقدفٔ ابػدمة للمواطنتُ بكفاءة عالية، تطوير كبناء العلبقات مع الزبائن أك ابؼواطنتُ؛
 يعتبر الانطباع الأكؿ من أىم ابؼتغتَات التي تؤثر على قدرة موظف ابػط الأمامي : إدارة الانطباع الأكؿ

على بناء علبقات جيدة مع ابؼواطنتُ، كعليو يتعتُ على الإدارة تزكيد ابؼوظفتُ بالأدكات كابؼعارؼ اللبزمة 
لتعظيم النتائج من الانطباع الأكؿ في التعامل مع ابؼواطنتُ، سواء كاف التعامل كجها لوجو، أـ باستخداـ 

 قنوات تواصل أخرل؛
 من الضركرم تكوين كتدريب موظفي ابػط الأمامي بتقنيات بناء الثقة كابؼصداقية في ابؼنظمة : بناء الثقة

العمومية كخدماتها، نظرا لانعكاس ىذا الأمر على عمليات تقدفٔ ابػدمات كعلى بناء كبرستُ العلبقات 
 مع ابؼواطنتُ؛

 ينبغي على إدارة منظمة ابػدمة العمومية تدريب كتكوين ابؼوظفتُ في ابػط :بناء مهارات تحفيزية
الأمامي على ضركرة الفصل بتُ ابؼشاعر الشخصية كبتُ متطلبات ضماف تأدية ابػدمة العمومية، فقد 

ينخفض معدؿ رضا ابؼواطن إذا شعر أف ابؼوظف غتَ مستعد أك لا يستجيب بؼتطلباتو كما ينبغي، لذلك 
                                                           

 .385،ص، 2008دار كائل للنشر،  الطبعة الأكفُ، ،تسويق الخدماتىافٓ حامد الضمور، 127
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فسلوكيات موظف ابػط الأمامي في ابؼنظمات العمومية بؽا تأثتَ ملموس على ضماف إبقاح عملية تقدفٔ 
 ابػدمة العمومية، إذا أديرت بكفاءة؛ 

 ينبغي على موظف ابػط الأمامي برمل ابؼسؤكلية في يتعلق بدعاملة كافة ابؼواطنتُ : المعاملة المنصفة
 بطريقة منصفة كمتساكية كعادلة؛ 

 إف برمل ابؼسؤكلية عن أية أخطاء قد يتسبب فيها موظف ابػط الأمامي لو انعكاس : تحمل المسؤكلية
على مستويات رضا ابؼواطنتُ عن ابػدمات العمومية، كلذا يتعتُ على موظف ابػط الأمامي الابتعاد عن 

الإلقاء اللوـ على الآخرين أك الزملبء أك العمليات أك على الإجراءات، كقبوؿ برمل ابؼسؤكلية عن كل 
 الأخطاء التي يتسبب فيها قبل الانتقاؿ إفُ البحث عن حلوؿ مقبوؿ من ابؼواطن؛

 يتعتُ على موظف ابػط الأمامي التحلي بابؼركنة في تقدفٔ ابػدمات العمومية دكف الإخلبؿ : المركنة
بالقواعد القانونية كاللوائح التنظيمية، أك معاملة ابؼواطنتُ بطريقة بـتلفة، بحيث أف الغرض من ابؼركنة ىو 

 ضماف رضا ابؼواطن على جودة ابػدمات العمومية ابؼقدمة من قبل ابؼنظمة العمومية؛
 بهب تدريب ابؼوظفتُ في قطاع منظمات الإدارة العمومية من خلبؿ برامج تكوينية :استعادة الخدمة

متخصصة في خدمة الزبائن، كابغرص على اكتسابهم مهارات برويل بذربة ابؼواطن السلبية إفُ بذربة 
كيفية حل ابؼشاكل ابػاصة بابؼواطن، كيفية :إبهابية، ككذا التأكيد على اكتسابهم معارؼ ككفاءات في

 معابعة ابؼواقف الصعبة مع ابؼواطنتُ، كيفية تقدفٔ البدائل كالاقتًاحات؛
 على موظفي ابػط الأمامي ابؼشاركة في عملية التقييم الذاتي، حيث أف التقييم الذاتي : التقييم الذاتي

يساعد في استمرار تطوير كبرستُ الكفاءة كالقدرة الشخصية في ضماف تقدفٔ ابػدمة العمومية، كما 
 ـيتعتُ على موظفي ابػط الأمامي ابؼبادرة من تلقاء أنفسهم إفُ تطوير كبرستُ كفاءتهم كتغيتَ سلوكياتو

 .دكف انتظار تبليغهم بذلك
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.2.5.3.3.2.Iتبني تقنيات التسويق الداخلي  : 
 : إف تسويق ابػدمة العمومية ىو تسويق علبقاتي كتسويق تفاعلي  كتسويق داخلي ، كىو ما يوضحو الشكل ابؼوافِ

 أبعاد تسويق ابػدمة العمومية: (2-1 )الشكل

 
Source :Maisonnas,S,&Dufour,J, Marketing et Services du transactionnel,au relationnel, 

Cheneliére éduction, p229 
 

 يعمل التسويق الداخلي على تعبئة ابؼوارد الداخلية للمنظمة كبناء ابغالة Eilgeard&Langearحسب 
، كمن ىذا ابؼنظور يرل 128الذىنية التسويقية لدل موظفي ابؼنظمة ابػدماتية كربطهم بهوية كقيم ابؼنظمة

(Gronroos  1985)  ابؼنظمة تعتبر موظفيها كسوؽ داخلي، ينبغي أف تؤثر فيهم "أف التسويق الداخلي يعتٍ أف
كالتوجو بالسوؽ  (Customer-Consciousness)بفاعلية بحيث برفزىم على كعي كإدراؾ أبنية خدمة الزبوف 

(market orientation)  كالتحلي بالعقلية البيعية(Salse-Mindedness) بدحاكاة أنشطة التسويق ابػارجي،
، إف تبتٍ تقنيات التسويق الداخلي في منظمات قطاع الإدارة العمومية "129كتطبيق أدكاتو على السوؽ الداخلي

أبعد من معاملة ابؼوظفتُ على أنهم زبائن داخلتُ فحسب،بل يتعلق الأمر بتبتٍ برامج تأخذ بعتُ الاعتبار أكلوية 
كأبنية برقيق رضا ابؼوظف بشكل بهعلو يندمج في ثقافتها كاستًاتيجياتها بفا يؤدم إفُ بقاح برامج كعمليات 

 .التسويق ابػارجي كعلى كجو التحديد التسويق التفاعلي كالعلبقاتي
.3.5.3.3.2.Iتطبيق تقنيات التسويق التفاعلي : 

البعد الثافٓ من عنصر الأفراد بوصفو أحد عناصر ابؼزيج التسويقي بقد الأفراد أك الأشخاص ابؼستفيدين من ابػدمة 
العمومية،حيث أف عملية إنتاج كتقدفٔ ابػدمة العمومية تقتضي تواجد مقدـ ابػدمة كابؼستفيد من ابػدمة في نفس 

، كىذا ما يتطلب التفاعل كالاتصاؿ [بغض النظر إذا ما استخدمت الأبستو في تسليم ابػدمة]الوقت كابؼكاف 
ابؼباشر بتُ ابؼواطن كابؼوظف مقدـ ابػدمة، إدارة ىذا التفاعل كالاتصاؿ ابؼباشر بكفاءة كفاعلية يطلق عليو في 

                                                           
. 133 ، صمرجع سبق ذكرهساىل سيدم بؿمد، 128

129
Taniver Ahmed Minar,et AL, Internal marketing: A strategic Tool to Achieve inter-functional 

Coordination in the context of manufacturer of industrial Equipment, Daffodil international 

University,Journal of Business and Economics, Vol3, January 2008, P174. 
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العلبقة التفاعلية بتُ منظمة ابػدمة  (shostack)أدبيات تسويق ابػدمات بالتسويق التفاعلي، كتعرؼ شوستاؾ 
، كحسب ىذا الوصف 130"الفتًة الزمنية التي يتم خلببؽا تفاعل ابؼستفيد بشكل مباشر مع ابػدمة"كابؼستفيد بأنها 

لا يقتصر التفاعل على العلبقات الشخصية بل يشمل التفاعل مع البيئة كالعناصر ابؼلموسة الأخرل، كيرل 
(Bateson,1995) 131أف اىتماـ منظمات ابػدمات بالزبائن يكوف على ثلبثة مستويات: 

 من حيث كونهم منتجوف للخدمة؛ 
 من حيث أنهم مستخدموف أك مستهلكوف للخدمة؛ 
 من حيث أنهم يؤثركف على الزبائن الآخرين كمنتجتُ للخدمة . 

: 132إف ىذه ابؼستويات برتم على منظمة ابػدمات إدارة الزبائن كفق منظور التسويق التفاعلي كلاسيما
 .إدارة فتًات الانتظار، إدارة مشاركة الزبوف في عملية تقدفٔ ابػدمة، كالتعامل مع الزبائن الصعبتُ

 غالبا ما بهد ابؼواطن في منظمات ابػدمة العمومية في طوابتَ انتظار :إدارة فترات انتظار المواطن
للحصوؿ على ابػدمة العمومية، كىذا ما ينعكس على الطريقة التي يدرؾ بها جودة ابػدمة كيشكل 

انطباعاتو عنها،كلذا طورت العديد من ابؼنظمات استًاتيجيات بـتلفة للتخفيف من الآثار السلبية المحتملة 
للبنتظار، على غرار استخداـ تقنيات نظرية صفوؼ الانتظار ككذا تبتٍ مفهوـ ابؼوظف الشامل،من أجل 

توفتَ العدالة كابؼساكاة بتُ ابؼواطنتُ، العمل على تقليل فتًة الانتظار من خلبؿ ضبط مواعيد كمواقيت 
 .حضور ابؼواطن للمنظمة

 تفاعل كمشاركة ابؼواطن في عملية تقدفٔ ابػدمة العمومية يؤثر على جودة ابػدمة : إدارة مشاركة المواطن
النهائية كعلى مستول أداء ابؼوظفتُ في ابػط الأمامي،لذلك تعمل العديد من ابؼنظمات على إدارة تفاعل 
كمشاركة الزبائن بشكل فعاؿ عبر تبتٍ العديد من التقنيات كالأساليب تؤدم إما إفُ الزيادة أك التقليل من 
درجة تفاعل كمشاركة ابؼواطن في ابػدمة العمومية حسب الظركؼ التي تراىا الإدارة مناسبة، مثل ابػدمة 

 .إفٍ...لسحب الأمواؿ (ATM)، آلات (self services)الذاتية 
 ابؼواطن أك الزبوف غتَ ابؼتعاكف بيكن أف يؤثر على ستَ العمل كيعرقل : التعامل مع المواطنين الصعبين

مصافٌ مواطنتُ آخرين، إلا أف القليل من ابؼنظمات العمومية التي تنتبو إفُ ىذا الأمر كتسطر برامج 
 .كدكرات لتدريب كتكوين موظفيها على كيفية التعامل مع ابؼواطنتُ أك الزبائن غتَ ابؼتعاكنتُ

 
 

 
                                                           

. 155ص، 2009 دار اليازكرم،الطلعة الأكفُ، ، تسويق الخدماتبضيد الطائي، بشتَ العلبؽ، 130
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.6.3.3.2.I سياسة الدليل المادم (physical Evidence) بيثل الدليل ابؼادم : في قطاع الإدارة العمومية
العنصر السادس من عناصر مزيج تسويق ابػدمة العمومية كيعبر عن البيئة ابؼادية ابؼلموسة التي بريط بظركؼ إنتاج 

 the ‘tangibilizing’ of)كتقدفٔ ابػدمة العمومية، إف الدليل ابؼادم ىو ما بهعل ابػدمة غتَ ابؼلموسة ملموسة 

the intangible)133 َبحيث تسهل على ابؼواطن أك الزبوف إدراؾ كتقييم جودة ابػدمة العمومية، من خلبؿ تأثت 
الدليل ابؼادم على نفسية كذىنية ابؼواطن أثناء تقدفٔ ابػدمة، كتكوين الانطباعات كالصورة الذىنية عن ابؼنظمة 

 :كخدماتها العمومية، كيشمل الدليل ابؼادم في قطاع الإدارة العمومية على ابؼكونات التالية
 .كيضم شكل ابؼبتٌ من ابػارج، حضتَة السيارات، موقع ابؼبتٌ: التصميم ابػارجي . أ

كيضم أماكن الانتظار كالاستقباؿ، اللبفتات كاللوحات الإرشادية،الأثاث كالتجهيزات : التصميم الداخلي . ب
 .إفٍ...كالأدكات ابؼكتبية كالقرطاسيات

مظهر كىيئة عماؿ الاتصاؿ، درجة : كتضم التلميحات البصرية السمعية مثل:  التلميحات ابغسية . ت
 إفٍ؛....الإنارة، النظافة، ابؼوسيقى كالضوضاء 

الدليل ابؼادم المحيط : 134كما تصنف أدبيات تسويق ابػدمات الدليل ابؼادم إفُ نوعتُ
(periphercalevidence)  كىو جزء مادم ملموس بيكن للمواطن أك الزبوف أف بيتلكو عند حصولو على ابػدمة

لا بيكن للمواطن أك الزبوف امتلبؾ  (Essential evidence)العمومية مثل تذكرة السفر، الدليل ابؼادم الأساسي 
 .ىذا ابعزء من الدليل ابؼادم مثل ابؼظهر ابػارجي العاـ للمبتٌ أك التجهيزات كابؼعدات ابؼكتبية

إدارة الدليل ابؼادم بفاعلية من خلبؿ تبتٍ أساليب كتقنيات علمية مدركسة يؤدم إفُ برقيق رضا ابؼواطن 
 .كبناء صورة ذىنية إبهابية لدل الزبوف أك ابؼواطن كبينحو بذربة خدمة عمومية ابهابية

.7.3.3.2.I عمليات الخدمة العمومية(Processes) العمليات ىي العنصر السابع : في قطاع الإدارة العمومية
تسلسل الإجراءات كابؼمارسات التي يقوـ بها مقدـ : كالأختَ من عناصر ابؼزيج التسويقي ابػدمي، كتعتٍ العمليات

ابػدمة كابؼواطن من أجل إنتاج كتسليم ابػدمة العمومية، كنظرا للطبيعة الديناميكية لعمليات ابػدمة فهي بزتلف 
من خدمة إفُ خدمة أخرل في نفس ابؼنظمة، كمن منظمة إفُ أخرل، تم تطوير العديد من النماذج كالأساليب 

كبموذج خرائط  (Blueprint)العلمية لتحستُ كفاءة عملية إنتاج كتسليم ابػدمة، مثل بموذج الطبعة الزرقاء 
 .ابػدمة

 
 
 

                                                           
133

 Peter Mudie and Angela Pirrie , Services Marketing Management, Third edition 2006, Elsevier Ltd,p06. 
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 :خلاصة

التسويق من ابؼنظور الإدارم يضم كل الأنشطة كابؼمارسات التي تسهل كتقود عملية التبادؿ، كمن إف 
ابؼنظور الفلسفي كالثقافي ىو نشاط إنسافٓ يعمل على تلبية ابغاجات كالرغبات، كبناءا عليو توسع بؾاؿ التسويق 
ليشمل كل المجالات التي برتاج إفُ عملية التبادؿ كتهدؼ إفُ تلبية ابغاجات كالرغبات الإنسانية، بدا فيها قطاع 

إفٍ، كبالتافِ يصبح ابغديث عن التسويق العمومي كأحد ...ابؼنظمات العمومية، كابعمعيات كالأحزاب السياسية 
الإدارة )المجالات الفرعية للتسويق، حتمية يفرضها مفهوـ التبادؿ الذم بيكن أف بودث بتُ ابؼنظمة العمومية 

، كحتمية كابؼستفيدين أك ابؼنتفعتُ من منتجاتها كخدماتها، بهدؼ تلبية حاجاتهم كرغباتهم الإنسانية (العمومية
 .معرفية يفرضها تطور الفكر التسويقي كتطور بماذج ابؼنابصنت العمومي في حد ذاتها

 
 

 
 

 

 
 



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

:الفصل الثاني  

 الدراسات السابقة حوؿ التسويق في قطاع الإدارة العمومية
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 :تمهيد
 

يعد موضوع التسويق في قطاع الإدارة العموميةأحد أىم المجالات البحثية ابغديثة التي بذمع بتُ بؾاؿ 
 من ناحية التنظتَ كالتطبيق في تعددت الدراسات السابقةالإدارة العمومية كالفكر التسويقي، كفي ىذا السياؽ 

 لكن مع ذلك فَ بوظى ىذا ابؼوضوع بالاىتماـ الكبتَ في الدكؿ الصناعية ابؼتقدمة كفي بعض الدكؿ النامية،
 .ابعزائر، بالرغم من الإصلبحات ابؼتتالية التي يشهدىا قطاع الإدارة العمومية

 كىي عبارة عن مقالات علمية بؿكمة كمداخلبت تم ابغصوؿ على عدد كبتَ من الدراسات السابقة
كأطركحات دكتوراه، حيث تطرقتهذىالدراساتإفُ ابعوانب ابؼتعلقة بإشكالية إدماج التسويق في قطاع الإدارة 

 .العمومية، بوصفو أحد المجالات غتَ التقليدية للممارسة التسويق باستخداـ متغتَات عديدة
 :      سنحاكؿ في ىذا الفصل التطرؽ إفُ

 عرض الدراسات السابقة ابؼتعلقة بابؼقاربة التسويقية في ابؼنظمات العمومية؛ 
 مناقشة الدراسات السابقة؛ 
 ما بييز الدراسة ابغالية عن الدراسات السابقة. 
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.II1 عرض الدراسات السابقة :
دراسات سابقة باللغة العربية، كدراسات :     سنقوـ ضمن ىذا المحور بعرض الدراسات السابقة كفقا لتصنيفتُ

 :سابقة باللغة الأجنبية، كضمن كل صنف يتم إتباع ترتيب تاربىي كمايلي
 :دراسات سابقة باللغة العربية:أكلا

 في تالتسويقفي مؤسسات الخدمات العمومية، دراسة على قطاع البريد كالاتصالاعبد القادر براينيس، . 1
 2006، الجزائر

تهدؼ ىذه الدراسة إفُ كشف مدل تطبيق ابؼنظمات العمومية بؼمارسات التسويق، كبرديد العوامل كالأسباب 
التي بروؿ دكف تطبيقو في مؤسسات ابػدمات العمومية بابعزائر، ككذا بؿاكلة برديد العوامل كالشركط الضركرية التي 

 .تساعد على تطبيقو بنجاح في ىذه ابؼؤسسات
كىراف، مستغافّ، )تتضمن عينة الدراسة الوكالات ابؼركزية للبريد كالوكالات العادية التي تقع في كلايات غرب ابعزائر 

، حيث تم اختيار بطسة ككالات بريدية من كل كلاية، كاحدة مركزية (معسكر، تيارت، سيدم بلعباس، تلمساف
 .كالأربعة الباقية ككالات عادية

تضمنت الدراسة أداتتُ للبحث، الأداة الأكفُ بسثلت في ابؼقابلة الشخصية مع ابؼسؤكلتُ في الوكالات البريدية، 
 30 استمارة على 30 سؤالا، كتم توزيع 34كالأداة الثانية ىي الاستبياف، حيث تم إعداد استمارة تتضمن 

 .مسؤكلا بيثلوف كل الوكالات عينة الدراسة
 توصلت الدراسة إفُ مايلي: 

 انعداـ نظاـ معلومات تسويقي كافتقار كل الوكالات البريدية ابؼركزية منها كالعادية بػطط كبحوث تسويقية؛ -
 أف الإنتاج ىو ابؼشكلة الأساسية بؽذه ابؼنظمة، كلاعتقاده أيضا أف قتبتٍ قطاع البريد التوجو الإنتاجي لاعتقاد -

 الإنتاج دكما أقل من الطلب، كبالتافِ فلب حاجة بؼمارسات التسويق؛
إف أسعار خدمات مؤسسة البريد يتم برديدىا مركزيا أم من طرؼ كزارة البريد كالاتصاؿ، كبالتافِ ىي غالبا  -

لا تتناسب كظركؼ ككالات البريد كلا مع مصلحة ابؼستفيد، كما أف التخطيط الاستًاتيجي للمنتجات يتم 
مركزيا أيضا دكف مشاركة إدارات الوكالات البريدية لاحتياجات كرغبات مواطنيها، كعدـ مراعاة اختلبؼ 

 طبيعة العوامل البيئية كالاجتماعية كالثقافية لكل منطقة؛
 يفتقر الدليل ابؼادم لأغلب الوكالات البريدية إفُ ابؼظهر ابػارجي كأناقة ابؼوظفتُ؛ -
لا كجود لعنصر التًكيج في مؤسسات البريد، كذلك لاعتقاد ابؼسؤكلتُ أف قطاع البريد بؿتكر للسوؽ كلا يوجد  -

 منافس؛ 
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يرجع سبب عدـ تطبيق التسويق إفُ عدـ اقتناع مسؤكفِ ابػدمات العمومية للبريد كالاتصاؿ بأبنية لتسويق في  -
حل مشاكل ىذا القطاع، بالإضافة إفُ جهل تقنياتو ككيفية تطبيقها، كنقص الإطارات كالكوادر ابؼؤىلة في 

 .بؾاؿ التسويق
" ، التوجو التسويقي لدل مؤسسات التعليم العالي في الأردف ىافٓ حامد الضمور، بضزة نبيو الشمايلة. 2

 .2007135، "دراسة تحليلية ميدانية
، حيث تم استخداـ الأردف ىذه الدراسة إفُ قياس مدل تطبيق التسويق فيمؤسسات التعليم العافِ في     ىدفت

التسويق ابؼتكامل، :  ابؼتمثلة في التسويقيالتوجو متغتَات تتعلق بكافة جوانب 8 الاستبياف كالتي تضمنت أداة
التسويق الداخلي، إجراء بحوث التسويق كأنظمة ابؼعلومات التسويقية، تطوير البرامج كابػطط التسويقية، كما 

، سياسات التًكيج، (الرسوـ)سياسات التسعتَ : تضمنت الاستبانة أسئلة حوؿ ابؼزيج التسويقي ابؼتمثل في
 .(سياسات العمليات)، ابػدمات ابؼساندة (منافذ توزيع مربوة)سياسات التوزيع 
 منهم من ابعامعات 32 في ابؼراكز الوظيفية العليا في تلك ابؼؤسسات، حيث إداريتُ فردا كىم 75تضمنت العينة 

 .(ابػاصة) من ابعامعات الأىلية 43ابغكومية، ك
 توصلت الدراسة إفُ مايلي: 

، (الأىلية)تطبق مؤسسات التعليم العافِ في الأردف التوجو التسويقي سواءا في ابعامعات ابغكومية أك ابػاصة  -
 تطبيق التوجو التسويقي في إلا أف ىناؾ تفاكت في درجة تطبيق ىذا ابؼفهوـ كمكوناتو، حيث أظهر مستول

 ابعامعات ابػاصة أكبر منو في ابعامعات ابغكومية؛
لا يوجد اختلبؼ كبتَ في مدل تطبيق التسويق ابؼتكامل ككجود إدارة تسويق مستقلة بتُ مؤسسات التعليم  -

 العافِ ابغكومية كابػاصة؛ 
لا يوجد اختلبؼ في تطبيق التسويق الداخلي بتُ مؤسسات التعليم العافِ ابغكومية كابػاصة، حيث لا يوفِ  -

أم النوعتُ من ابعامعتتُ أبنية بؽذا النوع من التسويق كالذم يضمن من خلبلو كلاء العاملتُ كإشراكهم فعليا 
 في تسويق ابؼؤسسات التي يعملوف بها؛

لا يوجد اختلبؼ كبتَ في مدل إجراء بحوث تسويقية على طالبي خدمة التعليم كابؼنافستُ بتُ مؤسسات  -
 التعليم العافِ ابغكومية كابػاصة؛

لا يوجد اختلبؼ في مدل تطبيق تطوير البرامج كاستحداث ابعديدة منها بتُ مؤسسات التعليم العافِ  -
 ابغكومية كابػاصة؛

 لا يوجد مراكز بحثية تتعلق ببحوث ابؼعلومات التسويقية سواء في مؤسسات التعليم العافِ ابغكومية أكابػاصة؛ -

                                                           
135. لمجلة الأردنية ، ا"دراسة تحليلية ميدانية" ، التوجو التسويقي لدل مؤسسات التعليم العالي في الأردف  ىافٓ حامد الضمور، بضزة نبيو الشمايلة

.2007، 3، العدد 3في إدارة الأعماؿ، المجلد   
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يوجد اختلبؼ في مدل تطبيق سياسات التسعتَ كالتًكيج كسياسات التوزيع بتُ مؤسسات التعليم العافِ  -
الاختلبؼ في ىذه السياسات مبرر، فابعامعات الأىلية تعمل في بيئة تنافسية ابغكومية كابػاصة، حيث أف 

، بالإضافة إفُ استخداـ كسائل كأنشطة  التًكيج من أجل  بفا يستدعي كجود سياسات مرنة لتسعتَ الرسوـ
استقطاب عدد أكبر من الطلبة لتحقيق أكبر ربح، كما أف سياسات التوزيع بقدىا عملية جدا في ابعامعات 

تسهيل التنقل للطلبة، ككجود لوحات إرشادية مصممة بعناية بػدمتهم، جعل مبافٓ ابعامعات : الأىلية مثل
 .متقاربة كغتَىا من التسهيلبت، كىذا ماتفتقر لو ابعامعات ابغكومية

 دراسات سابقة باللغة الأجنبية:ثانيا
3. J. Joseph Cronin, Roscoe Hightower, An Evaluation of the Role of 

Marketing in Public Transit Organizations, 2004
136

. 
 

 (أداة الاستبياف)ىدفت ىذه الدراسة إفُ دراسة دكر التسويق في منظمات النقل، كذلك من خلبؿ دراسة مسحية 
 بصعية :، ىيعلى مستول الولايات ابؼتحدة الأمريكية، كتوجيهها إفُ مدراء النقل في ابؼنظمات العمومية كابػاصة

 .النقل العاـ الأمريكية، كبصعية نقل الركاب
 استبياف على مدراء كأفراد من بؾموعات متنوعة من مؤسسات العبور على مستول الولايات 820تم توزيع 

بسبب ابػطأ في العنواف أك تغتَ عمل  استمارة بسبب عدـ قابليتها للتسليم 180تم استًجاع ابؼتحدة الأمريكية، 
كبلغ  بعتُ الاعتبار في الدراسة ، تأخذ فَ بالتافِ غتَ كاملة ك إجاباتتضمنت ؼ استمارة 454 أماابؼرسل إليو، 

 مستجوب 81 حيث أف، (820/186 )% 23استبانة أم بدعدؿ استجابة 186عدد الاستمارات ابؼنجزة 
. ابػاصة ككالات النقل إفُ مستجوب ينتموف 105ينتموف افُ ككالات النقل العاـ ك 
 توصلت الدراسة إفُ مايلي: 

 كعادة ما يكوف للقسم موظف كاحد أك ثلبثة موظفتُ بدكاـ ،إف معظم إدارات تسويق النقل العاـ صغتَة -
رب ثلثي المجيبتُ أف أنشطة التسويق غتَ ايرل ما يق، حيث كامل كعدد بفاثل من ابؼساعدين غتَ ابؼتفرغتُ

 ، كما أف أقساـ التسويق ليست ظاىرة في ابؽيكل التنظيمي بؽذه ابؼنظمات؛كافية
 000 ذكركا أف ميزانيتهم بذاكزت ابؼستجوبتُمن % 20على الرغم من أف  جدا،  ميزانية التسويق صغتَة -

من الواضح أف ، كبالتافِ ؼ دكلار30 000 دكلار، فإف ثلثهم تقريبا يقلئنفاقهم على التسويق عن 500
 ؛الغالبية العظمى من منظمات النقل العاـ فَ تستثمر في التسويق

أفاد ،%80 كمن بتُ الػ،تهم ليس لديها شخص بومل لقب مدير التسويقامن المجيبتُ بأف منظم%80 أفاد  -
يشتَكف إفُ أف شخصا كاحدا (%47) الباقتُ المجيبتُبأف ابؼسؤكلية تنقسم بتُ عدة أفراد، كأف معظم 44%
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من الواضح أف التسويق لا بوصل على ، كبالتاليف مسؤكلية ثانويةاىود التسويقية، كلكن بوصفوافًيدير 
 ؛مستول كبتَ من الالتزاـ التنظيمي داخل العديد من منظمات النقل العاـ

لديهم شهادة %48،منهمحاصلتُ على شهادة جامعية(%92 )أغلب ابؼوظفتُ في منظمات القطاع العاـإف  -
على درجة علمية في بؾاؿ التسويق أك في بعض %38 كبوصل ا،عليا أك على الأقل بعض الدراسات العلي

من مديرم التسويق قد شاركوا في حلقات دراسية للتطوير %83، كما أفالتخصصات الأخرل ابؼتصلة بالعمل
 ؛منهم شاركوا في فئة التسويق ابعامعي، كىذه نتيجة ابهابية%65وابؼهتٍ، 

حيث خبرة كبتَةة، ك تسويق كسائل النقل العاملديهم خلفية مناسبفُمعظم ابؼديرين ابؼسؤكلتُ مباشرة عإف  -
شاركوا في التسويق في منظماتهم ابغاليةبؼدة %60ك،سنوات10في أنشطة التسويق لأكثر منعمل منهم %39أف
 ، بفا يسهم بطريقة جيدة في تدريب الأفراد كتوجيو جهودىم التسويقية؛سنوات أك أكثر4

 خطة تسويقية، كعادة ما يكوف ذلك في أفق للتخطيط بؼدة عاـ اتهم لديوامن المجيبتُ بأف منظم% 65أفاد  -
، بفا يدؿ تهم تستعرض خطة التسويق كل ثلبثة أشهر أك أكثرا إفُ أف منظمالمجيبتُمن %42 كأشار ،أك أقل

 نقل العاـ في أمريكا؛قدرا كبتَا من التخطيط الاستًاتيجي بودث في منظمات اؿعلى أف 
حيث أف ، (% 89)من حيث أنشطة التسويق المحددة، أفاد معظم المجيبتُ باستخداـ استًاتيجيات بذزئة  -

 كيستخدـ أيضا عدد كبتَ من منظمات  ىي أكثر الاستًاتيجيات استعمالا، بذزئة سوؽ العبورإستًاتيجية
 في كىذا دليل على أف ىناؾ درجة من التطور في جهود التسويق ،النقل العاـ التجمعات ابعغرافية كالدبيوغرافية

 ؛منظمات النقل العاـ
 التخفيضات ، بالإضافة إفُتقييم ابعهود التسويقية ابغالية يعتبر الراديو أداة التسويق الأكثر فعاليةما يتعلقبفي -

يتم برديد أىم ىدفتُ من أنشطة ، كما (ابػصومات متعددة الاستخدامات كالبطاقات الشهرية)السعرية 
 كىذه أىداؼ تسويقية ،إبلبغ الركاب عن ابػدمة ابؼقدمة كإقناع الركاب باستخداـ خدماتهم: بناالتسويق 

 تشتَ إفُ أف منظمات ابؼركر العابر لا تزاؿ لا تفهم بساما مسؤكليات إجابات الاستبيافغتَ أف ، مهمة
 .التسويق
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يعد برستُ أداء ابؼنظمة العمومية في ركمانيا من أىم الأىداؼ على جدكؿ أعماؿ صانعي السياسات من أجل 
زيادة الشفافية في الإجراءات الإدارية كتعزيز الانفتاح على ابؼواطنتُ، كذلك استكمالا للمتطلبات الأساسية 

 .للتكامل الأكربي
    تهدؼ ىذه الدراسة إفُ قياس رضا ابؼواطنتُ حوؿ ابػدمات العمومية ابؼقدمة من طرؼ ابؼنظمات العمومية في 

بوخارست، باكاك، : ركمانيا،حيث تم إجراء استقصاء  كتوزيع استبانات في الإدارات العمومية في ابؼدف التالية
 شخص 500، على عينة من 2005 نوفمبر 25 إفُ 5براىوفاكتيميس بركمانيا، كذلك خلبؿ الفتًة ما بتُ 

: يتوزعوف كمايلي
 توصلت الدراسة إفُ مايلي :

٪ من ابؼستجوبتُ راضوف عن الطريقة التي عوملوا بها في 47فيما يتعلق برضا ابؼواطنتُ، فقد كجد أف  -
الصدؽ كابؼهنية : ابؼنظمات العمومية من حيث صفات موظفي ابػدمة ابؼدنية، كمن الصفات ابؼذكورة ىي

ابؼستجوبتُ أنهم غتَ راضوف على ظركؼ العمل أك جو ابؼؤسسة من  من %53كالكفاءة، في حتُ أبدل 
 حيث ابؽياكل ابؼادية؛

 %44يعتبركنو فاسد، ك%49 من أفراد العينة أف موظف ابػدمة ابؼدنية ىو موظف سياسي، ك%46 يرل - 
 .يعتبركنو يعمل بؼصلحتو الشخصية%44ك(الأعماؿ التجارية)منهم يعتبركنو مشارؾ في قطاع الأعماؿ 

 

5.ames (Jim) H. Mintz et al, The Case for Marketing in the Public Sector, 

2006
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التسويق في القطاعات العمومية كغتَ الربحية في كندا، كمن أجل  (مستول)ىدفت ىذه الدراسة إفُ تقييم صحة 
،  2006الوصوؿ إفُ ىدؼ الدراسة تم إجراء  استبياف في مام 

حيث يعتقد . منابؼهنيينفيالوظائفابؼتعلقةبالتسويقفيابؼنظماتابغكوميةكغتَالربحيةفيجميعأبكاءكندا600مايقربدنعلى
. قدراتإدارةالتسويقفيابؼستقبلالباحث أف ىذا العدد كافي لقياس كابغكم 

: تم قياس صحة التسويق من خلبؿ ابؼتغتَات التالية
، عمليات التخطيط كتطبيقها، ابؼعرفةكابؼهاراتابؼتعلقةبالتسويق،ثقافةالتسويق،ابؼساءلةككيفيةتنظيموظيفةالتسويق

. كنتائجبرابؾالتسويقأاستخدامابؼعلوماتوالنظمالتسويقية؛كبـرجات،ابؼمارساتفيإدارةكتسويقالبرامج
 

 توصلت الدراسة إفُ مايلي: 

                                                           
 بذارية كبتَة لصابغو أعماؿ بدعتٌ يستعمل منصبو في القطاع العاـ لتحقيق 
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الثقافة، التنظيم، : كىيىناكثمانيةعواملؤساسيةبيكناستخدامهالقياسحالةالتسويقفيابؼنظماتالعموميةكغتَالربحية -
التخطيط، الادارة، ابؼعرفة كابؼهارات، ابؼعلومات التسويقية كقياسها، ابؼوارد، النتائج اك بـرجات جهود 

 التسويق؛
 بفارساتكإدارةالتسويقالاستًاتيجيإف -

كأشارابؼديركف،فيابؼقابل،إ،ربحيةفيجميعأبكاءكندااؿبؼتُعتمدبأيشكلمنالأشكابؼنقبلكلمنابؼنظماتابغكوميةكغتَالتسويق
 ؛لىأبمنظماتهماعتمدتعدداقليلبجدامنأفضلببؼمارساتالتيتتبعهامنظماتالتسويقالرائدة

 : ىي كالتافِككشفتالدراسةالاستقصائيةعنعدةعواملرئيسيةتسهمفيغيابأفضلببؼمارساتالتسويقيةفيابؼنظماتابغكومية
فهيتفتقرإلىفهممشتًكلمبادئالتسو،تهمتفتقرإلىالثقافةكالدعمابؼؤسسيللنهوضبممارسةالتسويقاأشارابؼشاركونإلىأبمنظم -

. كيتجلىذلكفيكلمنالثقافةكالسلوؾ.  العماؿيقالاستًاتيجي،منمستوىكبارالتنفيذيينإلىأسفل
. كذىبواإلىشرحأبمنظماتهمأكثرتركيزاعلىالتكتيكاتوالتنفيذأكثرمنالتًكيزعلىالتسويقوالتخطيطالاستًاتيجي

كعلىوجهالتحديد،ليسلديهمنهجاستباقيومنهجيلتحديداألفكارذاتالقيمةالعاليةالتيتًكزعلىالعماؿءكبرويلهذىاألفكارإلىمن
. بذاتوبرابؾوخدمابذديدة،كماأنهميميلونإلىالقياسلتحسينالنتائجوضمابمساءلةالنفقاتالتسويقية

 

 6 . Andreas M. Kaplan, Michael Haenlein, The increasing importance of 

public marketing :Explanations, applications and limits of marketing 

within public administration, 2009
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. 

 تطبيقو، كمدل فهم ابؼدراء في إمكانية العمومية كمدل الإدارة ىذه الدراسة إفُ اكتشاؼ كاقع التسويق في ىدفت
 . العموميةالإدارة كمواقفهم بذاه تطبيقو في كأبنيتوالوظائف السامية للتسويق 

     من أجل برقيق ىدؼ الدراسة تم إجراء مقابلبت معمقة مع ككلبء في الإدارة العمومية للتحقيق في تصوراتهم 
كمواقفهم بذاه التسويق العاـ، حيث تم اختيار موظفتُ من بـتلف البلداف كالقطاعات كابؼستويات ابؽرمية 

:   قدر من التنوع في الاستجابات كمايليأقصىكاختلبؼ ابعنس كذلك بهدؼ ابغصوؿ على 
 ؛عضو بؾلس إدارة المجلس التنفيذم في إدارة الصحة كالشيخوخة التابعة للحكومة الأستًالية:امرأة -
 ؛دبلوماسي في كزارة ابػارجية الاثيوبية: امراة -
 ؛كزارة الداخلية الفرنسية (بؿافظة)الأمتُ العاـ بؼقاطعة :رجل -
 ؛لدل ابغكومة الابرادية الأبؼانيةNorthRhineWestphaliaرئيس ابؼمثل الدائم لػػػػ : رجل -
 .مدير مكتب إدارة ابغيازة في المحاسبة العمومية الأمريكية: رجل -

 .2006 كديسمبر أكتوبر ابؼقابلبت بتُ إجراءدقيقة، كتم 60    بلغ متوسط مدة ابؼقابلبت حوافِ 
  الأسئلة، ككانت النتائج كمايليتضمنت ابؼقابلة عدد من: 
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أف التسويق أمر حيوم ىم  معظمأجاببالنسبة للسؤاؿ حوؿ موقف ابؼستجيبتُ بذاه التسويق،  -
 كانت بؽم مواقف سيئة بذاه التسويق قبل البدء بعملهم، لكن ق، كما أكد بعض المجيبتُ أفللئدارةالعمومية

 بدركر الوقت، ماعدا ابؼسؤكؿ الفرنسي كالذم كاف لو برفظات على ذلك، حيث يعتقد للئبهابتغتَت 
 . مهم في القطاع ابػاص فقطق العمومية بل يعتبرالإدارة للتسويق فوائد في أفأنو لا يوجد ما يضمن 

، حيث ىناؾ من يرل أف التسويق قبالنسبة للسؤاؿ ابؼتعلق بتعريف التسويق، فقد اختلف ابؼستجيبتُ حوؿ -
 الناس حوؿ فائدة ابػدمات إقناعالاتصاؿ فقط، في حتُ ىناؾ من يراه انو فن يتمثل في عنصر 

 ؛كابؼنتجات
 التسويق بيكن من التواصل أف ابؼستجيبتُ إفُ أشار العمومية فقد الإدارةفيما يتعلق بفرص التسويق في  -

 كصوؿ إفُ الناس كإطلبعهم  أك العمومية،الإدارة التسويق في إمكانيات ابؼواطنتُ كأكبر إفُكالوصوؿ 
 لا أشخاص ىناؾ أف ابؼستجيبتُ أكدعلى ابػدمات التي بيكنهم ابغصوؿ عليها من الدكلة، حيث 

 يرل كما الاستفادة منها، كالتسويق بيكن من حل ىذه ابؼشكلة، ـيعرفوف ابػدمات التي من حقو
 ىو الوحيد الذم ابؼشرع  أفتسويق كسيلة جيدة لتحستُ العملية الدبيقراطية باعتبارأف اؿبؼافٓ الأسؤكؿ افَ

 .لديو كسائل للتواصل مع بصهور غتَ متجانس
نو بهب أ ابؼستجيبتُ فيؤكدابؼنتج، السعر، التوزيع، التًكيج، : أما بالنسبة للمزيج التسويقي ابؼتمثل في  -

 . قدر من فعالية ككفاءة التسويقأقصى العمومية لضماف الإدارةتعيتُ خبراء كموظفي تسويق في 
 
.7 Sara Dolnicar, Katie Lazarevski, Marketing in non-profit organizations : an 

international perspective, 2009
140

 ,  

  ىدفت ىذه الدراسة إفُ تقييم مدل كجود التسويق في منظمات القطاع العاـ دكليا، كذلك من خلبؿ ابؼقارنة 
ابؼملكة ابؼتحدة كالولايات ابؼتحدة الأمريكية كاستًاليا، كيتم ذلك من خلبؿ اختبار ثلبثة : بتُ ثلبثة دكؿ ىي

 :فرضيات ىي
  إف ابؼنظمات غتَ الربحية تتبع منهج يركز على العملبء في التسويق، كالتسويق يديره موظفوف مدربوف على

 التسويق؛
  الاختلبفات عبر القارات في اعتماد التسويق في ابؼملكة ابؼتحدة كالولايات ابؼتحدة الأمريكية كاستًاليا

 .موجود بسبب الاختلبفات في بيئة العمل
   من أجل اختبار ىذه الفرضيات استخدمت الباحثتاف دراسة استقصائية، حيث تم توزيع استبياف على مديرم 

موجهة بؼديرين من ابؼملكة ابؼتحدة، 36مشارؾ، 136، حيث تضمنت العينة (غتَ بؿددة)منظمات غتَ ربحية 
 .موجهة بؼديرين من استًاليا67موجهة بؼديرين من الولايات ابؼتحدة الأمريكية، 33
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 توصلت الدراسة إفُ مايلي: 
فَ بزتلف ابؼنظمات غتَ الربحية في ابؼملكة ابؼتحدة كالولايات ابؼتحدة الأمريكية كاستًاليا على استخدامها  -

للتسويق كعملياتو، بفا يشتَ إفُ أف تشابو ضغوط السوؽ ابؼتزايدة التي تواجهها ابؼنظمات غتَ الربحية لو تأثتَا 
 أكبر من الاختلبفات في بيئة العمل كفي القواعد كاللوائح التي بزص ابؼنظمات غتَ الربحية؛

التحوؿ من نهج بؿوره ابؼنظمة إفُ نهج بؿوره العملبء للتسويق بيثل فرصة رئيسية للمنظمات غتَ الربحية لزيادة  -
، حيث تتمثل الإستًاتيجية الرئيسية لتحقيق ىذا ميزتها التنافسية كبرستُ نتائجها من حيث ابؼهمة التنظيمية

 ابؽدؼ في زيادة استخداـ موظفي التسويق ابؼدربتُ تدريبا ربظيا؛
لا تزاؿ العديد من ابؼنظمات غتَ الربحية تعافٓ من ضعف فهم كاضح بؼبادئ التسويق كىي تركز جهودىا إفُ  -

من العينة لاستخدامها  (%7 )ةحد كبتَ على ابؼبيعات كالأنشطة التًكبهية، حيث فَ تشتَ سول نسبة ضئيل
 للتسويق الاستًاتيجي، بدا في ذلك أبحاث السوؽ؛

منهم بومل %18ىناؾ نسبة ضئيلة من موظفي ابؼنظمات غتَ الربحية التي تعمل في بؾاؿ التسويق، حيث  -
 شهادة جامعية في التسويق، كما لا يتم تدريب سول بطسة موظفيتُ على التسويق في ىذه ابؼنظمات؛

 . إف العديد من ابؼنظمات غتَ الربحية بعيدة كل البعد عن الوصوؿ إفُ كامل إمكانات من خلبؿ التسويق -
 كقد يرجع ذلك إفُ عدد من الأسباب ابؼختلفة : 

  بيكن أف يكوف الاستخداـ المحدكد لأدكات التسويق كالاعتماد الشديد على التًكيج من قبل
ابؼنظمات غتَ الربحية، على أساس أف العديد من عناصر مزيج التسويق ليست برت سيطرتهاالكاملة، 
على سبيل ابؼثاؿ، لا بيكن تغيتَ ابؼنتج، كالثمن ىو في كثتَ من الأحياف الطوعية،  ابزاذ قرارات قناة 

 التوزيع نادرا ما يتم؛
  من المحتمل أف ابؼنظمات غتَ الربحية كانت متًددة في اعتماد استًاتيجيات كأدكات التسويق لأنها ترل

أف التسويق ىو أمر سيء ك يهدؼ إفُ التلبعب بالناس، كأنو لا يتوافق مع العمل الشريف الذم 
، كنتيجة لذلك بيكن للمنظمات غتَ الربحية أف تكوف أبطأ (ىذا ما ذكره معظم المجيبتُ)يقوموف بو 

 .في اعتماد استًاتيجيات كتقنيات التسويق، كبالتافِ فلن تستفيد منو لتحقيق مهمتها
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8.Tudor Ţiclău et al,Public Marketing As A Strategic  Component Of Public 

Management. A Pilot Study In Cluj County On The Existence Of Basic 

Marketing Conditions In The Local Public Administration In Romania, 

2010
141

 
 

إفُ توضيح أىم القيود كالتحديات التي تفرضها الظركؼ المحددة للقطاع العاـ  (مقاؿ)    ىدفت ىذه الدراسة 
كأىم الشركط اللبزمة لتطبيق التسويق باعتباره عنصر مهم جدا للمنظمات العمومية، حيث ركزت الدراسة على 

لتطبيق التسويق من حيث امتلبكها للشركط  (Cluj-NapocaRomania)مدل استعداد مقاطعة كلوج في ركمانيا 
الأساسية لتنفيذ التسويق في قطاعها العاـ، كذلك من خلبؿ دراسة بذريبية تم إجراؤىا في شهرم جويلية، أكت 

ىيكل : مؤشرات تتعلق بوجود5، حيث قاـ الباحثوف بقياس الشركط الأساسية من خلبؿ استخداـ 2010سنة 
التسويق، أشخاص أك موظفتُ خاصتُ، ميزانية كأنشطة التسويق السابقة كابغالية، بالإضافة إفُ استخداـ برليل 

 .الوثائق القانونية بؼعرفة مدل كجود قوانتُ تشتَ إفُ التسويق لتحستُ ابػدمات العمومية في القطاع العاـ
     حيث كجدت الدراسة أف القطاع العاـ لركمانيا بفثل في مقاطعة كلوج بعيد عن تقدفٔ إطار ضركرم لتشجيع 

التسويق العاـ، كلا يزاؿ ىناؾ شوط طويل للوصوؿ إفُ مستول أساسي من إمكانية  التشجيع على تطوير التسويق 
 .كتنفيذه في ابؼنظمات العمومية 

 
 
 
 
 
 
9.Adriana Grigorescu, AndreeaSimonaSaseanu , The Role Of Marketing In 

The Development Of Public Services, 2010
142

 
 

ىدفت ىذه الدراسة إفُ قياس درجة رضا ابؼواطنتُ على ابػدمات العمومية في 
 : بركمانيا، كذلك من خلبؿ متغتَين بناالإدارةالعموميةللتمويلبلعامفيمقاطعةبراىوفا

 الطريقة التي تستجيب بها الإدارة العمومية لطلباتهم متمثلة أساسا في زمن الاستجابة كبؿتواىا. 
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 ُأسلوب أك سلوؾ تعامل ابؼوظفتُ داخل ىذه الإدارات مع ابؼواطنت. 
  انطلبقا بفا سبق ترل الباحثتتُ أف رضا ابؼواطنتُ على ابػدمات العمومية 

لتقدفٔ حصولعلىخدماتأكمعلوماتأكم للطلباتواؿ،بغضالنظرعماإذاكانتهذهـلطلباتوالإدارةيتأثربالطريقةالتيتستجيببها
بؽا لاستجاباتكاطلباتابؼواطنتُ،كبالتافِ فالإدارة الفعالة ؿإفٍ...احتجاجات،شكاكل،أك
 .الإدارة لدل ابؼواطنا،إلىتحسينصورةمستؤديضمن

 استمارة على 400من أجل الإجابة على إشكالية الدراسة استعملت الباحثتتُ أداة الاستبياف، حيث تم توزيع 
 . بركمانياقاطعةبراىوفاابؼواطنتُ بم

 توصلت الدراسة إفُ مايلي: 
 من ابؼواطنتُ يتقدموف للئدارة العمومية من أجل ابغصوؿ على ابؼعلومات أك ابػدمات أك كلببنا، % 91 -

 من أجل طلبات الالتماس، كيرجع سبب ابلفاض حصة %7 من ابؼواطنتُ من أجل تقدفٔ شكاكل، %2ك
، ابؼوظفتُعن سلوؾالذينيزعمونأنهمغتَراضينعنابػدماتالعموميةكالشكاكل مقارنة بعدد ابؼواطنتُ 

 الشكاكل؛حلببؼشكلةقبلتقدفٔأك،ضيقالوقت،الشكاكلعدموجودثقةكبتَةفيالسلطاتالعمومية،ابعهلبإجراءاتتقدفٔإفُ
 %5، في حتُ أف الإدارةالعموميةللتمويلبلعاـ من ابؼواطنتُ راضوف عن ابػدمات العمومية ابؼقدمة من 45% -

  غتَ راضوف عن ابػدمات العمومية؛ من ابؼواطنتُ%48فقط يعتبركف راضوف جدا على ىذه ابػدمات، 
 من الطلبات كانت %29 بست الاستجابة بؽا ربظيا، %8 من الطلبات بست الاستجابة الكاملة بؽا، 25% -

 من الطلبات كانت استجابة %17 من الطلبات كانت استجابة سريعة بؽا، %3الاستجابة بؽا غتَ كاملة، 
  كانت استجابة فورية؛%1 من الطلبات كانت بدكف استجابة، ك%17متأخرة بؽا، 

 من %41 من ابؼواطنتُ أشاركا إفُ أف ابؼوظف في الإدارة العمومية كاف مهذبا كبؿتًما جدا، ك 8% -
، في حتُ   (.rude) من ابؼواطنتُ يركف أنو غتَ لبق  % 16ابؼستجيبتُ يركف أنو بؿتـً

 

10. Alasiri, W. Abiodun, Enhancing  Not-for-Profit  Organizations’  (NPOs)  

Effectiveness through Marketing: an Empirical Study, 2014
143

 

ىذه الدراسة إفُ اختبار مدل تطبيق مبادئ التسويق في ابؼنظمات غتَ الربحية، حيث تسعى لاختبار    ىدفت 
: الفرضيتتُ التاليتتُ

 .إف فكر التنظيم ابؼمركز  ليس ىو الفكر ابؼطبق كابؼسيطر في عمليات ادارة ابؼنظمات غتَ الربحية -
 .لا يتم التعامل مع كظائف التسويق في ابؼنظمات غتَ الربحية من قبل موظفتُ مدربتُ ربظيا على التسويق -
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منظمة من ابؼنظمات غتَ 66من أجل برقيق ىدؼ ىذه الدراسة تم استخداـ أداة الاستبياف، كقد تم اختيار 
 بؾلس بؿلي في كلاية لاغوس، نيجتَيا، 20من أصل  (بؾالس بؿلية)الربحية بطريقة عشوائية في أربعة  حكومات 

 حيث تطبق ىذه ،Epe, Ikeja, Ikorodu and Lagos Island: كشكلت أربعة من الأقساـ الإدارية كىي
، كاستًجعت 2014 فيفرم 17 ك7الإدارات بعض أشكاؿ التسويق في عملياتها، تم توزيع الاستبيانات بتُ 

. بصيعها
 ُتوصلت الدراسة إف :

 51فقط من ابؼنظمات غتَ الربحية لديها كحدات بـصصة للوظائف التسويقية، في حتُ أف  (٪23 )15إف  -
فَ يكن لديها مثل ىذه الوحدات؛  (77٪)
من ابػربهتُ في إدارة  (٪35 )23إف العاملتُ في ابؼنظمات غتَ الربحية الذين شملتهم العينة استخدموا  -

من ابػربهتُ في بزصصات أخرل،  (٪41 )27من ابػربهتُ في بؾاؿ التسويق، ك (٪17 )11الأعماؿ، ك
من ابؼوظفتُ لا بوملوف شهادة جامعية أصلب، كتكشف ىذه النتيجة أف ابؼنظمات غتَ الربحية  (٪7 )5ك

تستخدـ أشخاصا غتَ مسوقتُ أك غتَ مدربتُ للتعامل مع كظائف التسويق؛ 
من أفراد العينة على أف منظماتهم تواجو منافسة في أسواقها،  (٪89 )59كفيما يتعلق بدسألة ابؼنافسة، كافق  -

العضوية، كابؼتطوعتُ، : لا سيما من ابؼنظمات التي بؽا مهمات بفاثلة، كقد لوحظت ابؼنافسة في بؾالات
 . كالدعاية

 (٪5 )3كفيما يتعلق بعدد ابؼرات التي بذرم فيها ابؼنظمة بحوثا تسويقية لتحديد احتياجات ابؼواطنتُ، ذكر  -
بنادرا، في  (٪13 )9، كأشار "أحيانا"من ابؼستجيبتُ أف ابؼنظمات التي يعملوف بها تقوـ بدثل ىذه البحوث 

. إفُ أف ابؼنظمات التي يعملوف بها فَ تقم بهذا النوع من البحوث أبدا (٪82 )54حتُ أشار 
٪ من ابؼستجوبتُ أف ابؼنظمات غتَ الربحية برتاج إفُ التسويق من أجل القدرة على ابؼنافسة في 70أشار  -

أف منظماتهم مهتمة بالتسويق كلكن لا يعرفوف كيفية تطبيق أدكات التسويق  (٪82 )54السوؽ، حيث ذكر 
. فقط لا يوافقوف على تطبيق التسويق في ىذا الإطار (٪18 )12بشكل كامل في عملياتهم، في حتُ أف  

من ابؼستطلعتُ  (٪74 )49من ابؼستجوبتُ يسيؤف فهم معتٌ  كظائف التسويق، كما أف  (٪74 )49إف  -
يركف أف التسويق مرادؼ للبيع، كبالتافِ لا برتاجو ابؼنظمات غتَ الربحية كإبما موجو للمنظمات ابؽادفة للربح 

إف العديد من ابؼنظمات غتَ الربحية لا تزاؿ تفتقر إفُ فهم لتطبيق التسويق، على الرغم من اعتقادىا ابعازـ  -
إلا أف عملياتها التسويقية كاستًاتيجياتها لا تزاؿ بأنو أداة ىامة جدا بؼساعدتهم في برقيق أىدافهم على بكو فعاؿ، 

كبدلا من التًكيز كتطبيق مبادئ كمفاىيم التسويق، يفضل . تهيمن عليها بشكل كبتَ عقلية تركز على ابؼنظمة
موظفو ابؼنظمات غتَ الربحية التمسك بجزء من مهاـ التسويق مثل الإعلبف كبصع الأمواؿ، العلبقات العمومية 

.  كالتوزيع كالتسعتَ للمنظمات الربحيةswotكترؾ أنشطة مثل بحوث التسويق كتطوير ابؼنتجات  كبرليل 
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كالتافِ لتطبيق التسويق بقدر كبتَ في ابؼنظمات غتَ الربحية برتاج إفُ تغيتَ تصوراتها بأف كظائف التسويق تركز 
 .في توجهاتها على العملبء بدلا من التًكيز على ابؼنظمة

 

11.Haykel Ben Khelil,  NéjiBouslama, Marketing et Administration 

publique:Apports et limites du Marketing Public en Tunisie, International 

Journal of Innovation and ScientificResearch, 2015
144

 
 

فهم خصائص التسويق في القطاع العاـ، ككذا ابؼزايا كالقيود ابؼفركضة على تطبيق ىذه الدراسة إفُ    ىدفت 
 .بفارساتو في نفس القطاع في تونس

 التونسية،العموميةمستشارين كمسؤكلتُ في بـتلف الإدارات أربعة  مع  مقابلةإجراءتم    لتحقيق ىذا ابؽدؼ 
،  فيالإدارات التي يعملوف بهاـ الفرص كالعوائق التي تقف دكف تطبيقوقأك،كذلك بؼعرفة مواقفهم ابذاه التسويق

كاستند اختيار ابؼشاركتُ على اختلبؼ كظائف ، العمومية ليس حقلتُ متعارضتُكالإدارة التسويق لإثباتأفكذلك 
 :كمايليالقطاع كابعنس

 ؛الإنفاقالعامفيبنزرتمسؤكؿ علىمستشاركحدة(: ذكر) -
 ؛الإنفاقالعامفيبنزرتمسؤكؿ علىكحدةمستشارة(: أنثى) -
 ؛مديرفيوزارةالصحةفيتونس(: ذكر) -
 .مديرمستشارفيوزارةالصحةفيتونس(: أنثى) -

     حيث تم طرح عليهم بؾموعة من الأسئلة أبنها مدل فهمهم بؼفهوـ التسويق، كمواقفهم ابذاىو كفرص كحدكد 
)تطبيقو في الإدارة العمومية، بالإضافة إفُ أسئلة حوؿ ابؼزيج التسويقي كعناصره  7p.) 

 توصلت الدراسة إفُ مايلي: 
بصيع ابؼشاركتُ في ابؼقابلة كانت لديهم مواقف ابهابية بذاه التسويق، حيث يعتبركنو بفارسة للئدارة  -

ابغديثة، ككظيفة حيوية باعتباره مؤثرا على صورة ابؼنظمة، حيث يؤكدكف على أف مواقفهم بذاه بفارسات 
 التسويق تغتَت للؤحسن بدركر الوقت؛

مكافحة : بضلبت دعاية مثل: العمومية تقتصر علىالإدارةذكر ابؼشاركتُ أف أىم مظاىر التسويق في  -
التدختُ كابؼخدرات، خدمات الصندكؽ الوطتٍ للتأمتُ الصحي، الصندكؽ الوطتٍ للتقاعد، صندكؽ 

 ؛الضماف الاجتماعي

                                                           
144

. Haykel Ben Khelil,  NéjiBouslama, Marketing et Administration publique: Apports et 

limites du Marketing Public en Tunisie, International Journal of Innovation and Scientific 

Research, 2015. 

 

 

http://www.econbiz.de/Search/Results?lookfor=%22Economie+%26+pr%C3%A9vision+%3A+EP.%22&type=PublishedIn&limit=20
http://www.econbiz.de/Search/Results?lookfor=%22Economie+%26+pr%C3%A9vision+%3A+EP.%22&type=PublishedIn&limit=20


 

119 
 

كيشتَكف إفُ أنو ليس إلا طريقة  تعريف كاضح للتسويق، ىمف ابؼسؤكلتُ كابؼديرين التنفيذيتُ فَ يكن لدمإ -
 في القطاع العاـ غتَ ملموسة لذا أنهالتواصل مع ابؼواطنتُ، أما ابؼنتج كالسعر كالتوزيع فتَكف جيدة ؿ

 .،بل أف التسويق يطبق في القطاع ابػاص ابؽادؼ للربحيصعب تطبيق التسويق عليها
 .أضاؼ ابؼدراء ابؼشاركوف أنو لا بيكن إقناع ابؼواطنتُ من فائدة ابؼنتج أك ابػدمة التي يقدمها القطاع العاـ -

 
12. Ahmad Nawaz Zaheer et al, High Aiming in Public Sector Marketing: A 

Way Forward to Boost China’s Economy, 2015
145

 

    ىدفت ىذه الدراسة إفُ برليل معمق للتسويق في القطاع العاـ في الصتُ، كبرديد الأنشطة التسويقية فيو 
درجة الارتباط / كدراسة علبقتها بابؼتغتَات ابؼختارة حيث استخدمت الدراسة معامل الارتباط سبتَماف لاختبار قوة

جذب : مثل)الثقافة، ابؼنظمة، التخطيط، الإدارة، بـرجات جهود التسويق : بتُ ابؼتغتَات ابؼستهدفة كابؼتمثلة في
 فإف ىذه ابؼتغتَات James Mintz(2006)، حيث حسب (افٍ...العملبء، رضا العملبء، توليد الإيرادات

 .بيكنها قياس مستول التسويق في أم منظمة عامة
استبياف، ثم تطبيق بموذج 225بالصتُ، كتم استًجاع Anhui استبياف في مدينتتُ بـتلفتتُ بدقاطعة 300تم توزيع 

ابؼنظمة، : ىي ابؼتغتَ التابع، أما ابؼتغتَات (أنشطة التسويق)الابكدار ابؼتعدد، حيث أف بـرجات جهود التسويق 
 .التخطيط، الإدارة، الثقافةفهي متغتَات مستقلة

 ُتوصلت الدراسة إف: 
لكن تبتُ كابؼتغتَين التخطيط كالثقافة،  (أنشطة التسويق)ىناؾ علبقة ابهابية بتُ بـرجات جهود التسويق  -

، كيتضح ذلك من خلبؿ أنالقطاعالعامالصينييفتقرإلىهذىالثقافةالدراسة
 في ابؼنظمات العمومية، عدمفهممبادئالتسويقالاستًاتيجيعلىجميعابؼستوياتالإدارية

 ؛الذينيطبقونالتسويقعند الأشخاصمهاراتالتسويقامتلبؾىجانبعدـإؿ
أقلتًكيزافياعتماداستًاتيجياتتسويقجيدةمنأجلتلبيةاحتياجاتالعقلكن،نالقطاعالعامالصينيعلىالرغممنحسنالتخطيطإ -

  ضعيفة جدا؛نفقاتالتسويقلىأفلاتوجدبرابؾمبتكرةفضلبع حيثملبء،
إطار ثقافي كإدارم كغيابطريقة، كما يشهدالقطاع العاـ لا يستند بقوة إفُ مهارات التسويق -

كالتغتَ في ابؽائلة للحصوؿ عليابؼزيد من التغتَاتالأبنية أمر بالغ كىوللتنظيمابؼرکزيللتسويق، افأساسیاللذانيعتبراف
 .أنشطة التسويق في القطاع العاـ
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.II2.مناقشة الدراسات السابقة 
 فمن حيث الموضوع العاـ. بعد عرض بـتلف الأبحاث السابقة، قمنا بدناقشتها في ضوء عدة زكايا

 التسويق في القطاع العاـ، إلا أف أىدافها الإجرائية اختلفت دراسةللدراسة اتفقت مواضيع كل الأبحاث حوؿ 
فقد ركزت بعض الدراسات على دراسة ملبمح التسويق . كاشتًكت في بعضها (نظرا لطبيعة كخصوصية كل دراسة)

أىم القيود كالتحديات التي تفرضها الظركؼ  (,Tudor Ţiclăuet al)حيث أظهرت دراسة في ابؼنظمات العمومية 
، (برليل الوثائق القانونية)المحددة للقطاع العاـ، كمدل كجود تسويق أك بعض ملببؿو في القانوف العاـ الركمافٓ 

 . لتنفيذ التسويق (ابغد الأدفْ منها فقط)بالإضافة إفُ قياس مدل امتلبؾ الإدارات العمومية للشركط الأساسية
،  إجراء (Sara Dolnicar, Katie Lazarevski2009)كمن ناحية أخرل حاكلت بعض الدراسات كدراسة 

 .Andreas M)ابؼملكة ابؼتحدة كالولايات ابؼتحدة الأمريكية كاستًاليا، كدراسة : مقارنات بتُ عدة دكؿ ىي

Kaplan, Michael Haenlein) استًاليا، أثيوبيا، فرنسا، أبؼانيا، الولايات ابؼتحدة الأمريكية، كذلك : بتُ الدكؿ
بؼعرفة ىل الاختلبؼ في بيئة العمل كالظركؼ البيئية كالاقتصادية كالسياسية كالقانونية لكل دكلة لو تأثتَ على مدل 

تطبيق التسويق في القطاعات العمومية في ىذه الدكؿ، كبالتافِ فاف الاختلبفات في نتائج ىذه الدراسات بسكننا 
من معرفة مدل تشجيع الدكؿ للمنظمات العمومية لتطبيق التسويق من خلبؿ تهيئة بـتلف الظركؼ كالقوانتُ 
 . لذلك، كمدل نضج ابؼمارسات الإدارية في قطاع الإدارة العمومية بالنسبة للئدارات التي تبنت ابؼقاربة التسويقية

كما حاكلت بعض الدراسات قياس دكر التسويق في القطاع العاـ من خلبؿ بعض ابؼتغتَات التي بيكن من خلببؽا 
كيعتبر أنها أىم (ames (Jim) H. Mintz et al)قياس صحة التسويق في القطاع العاـ كالتي اقتًحتها دراسة 

الثقافة، التنظيم، التخطيط، الإدارة، ابؼعرفة كابؼهارات، ابؼعلومات التسويقية : متغتَات للقياـ بهذا الغرض كىي
 Ahmad)كقياسها، ابؼوارد، النتائج أك بـرجات جهود التسويق، كما طبقت ىذه ابؼتغتَات دراسة 

NawazZaheer et al) قياس مدل تطبيق التسويق ، السنة كالقياـ بابكدار متعدد، كما حاكؿ ىافٓ حامد الضمور
التسويق ابؼتكامل، التسويق الداخلي، إجراء بحوث :  من خلبؿ ابؼتغتَات ابؼتمثلة فيفيمؤسسات التعليم العافِ

التسويق كأنظمة ابؼعلومات التسويقية، تطوير البرامج كابػطط التسويقية، تطوير البرامج كابػطط الدراسية، بالإضافة 
منافذ توزيع )، سياسات التًكيج، سياسات التوزيع (الرسوـ)إفُ متغتَات ابؼزيج التسويقي سياسات التسعتَ 

 (.سياسات العمليات)، ابػدمات ابؼساندة (مربوة
 Tudor)، ك(,Alasiri, W. Abiodun)، ك(,J. Joseph Cronin, Roscoe Hightower)    أما الدراسات 

Ţiclău Et Al,) كجود إدارات متخصصة للوظائف التسويقية، كمدراء تسويق ككجود : فلقد اعتبرت أف ابؼتغتَات
ميزانية خاصة بأنشطة التسويق،  أنشطة التسويق السابقة كابغالية، كجود خطة تسويقية ، القياـ بتدريب كرسكلة 

 .ابؼوظفتُ على التسويق ىي معايتَ تدؿ على أف ابؼنظمة العمومية تستخدـ التسويق
فلقد كاف بؽا ىدؼ بـتلف كىو  (Andreas M. Kaplan, Michael Haenlein)    أما دراسة 

اكتشافواقعالتسويقفيالإدارةالعموميةمن خلبؿ 
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مدىفهمابؼدراءفيالوظائفالساميةللتسويقوأبنيتهومواقفهمتجاىتطبيقهفيالإدارةالعمومية، من خلبؿ مقابلة يتم من 
خلببؽا طرح أسئلة حوؿ مفهوـ التسوؽ، كمدل فائدتو للئدارة العمومية من كجهة نظر ابؼستجوبتُ، كابؼزيج 

استًاليا، أثيوبيا، فرنسا، أبؼانيا، الولايات ابؼتحدة الأمريكية، كعدة إدارات : التسويقي، كذلك في عدة دكؿ ىي
بنفس الدراسة  (HaykelBENKHELIL, Néji BOUSLAMA)كيرجع اختياره لدكؿ كإدارات متباينة،  كما قاـ 

في تونس  كفي إدارات بـتلفة، إف ىدؼ ىذه الدراسات مهم، فهي تصبو إفُ معرفة مدل إدراؾ ابؼدراء لأبنية 
تطبيق التسويق في الإدارات العمومية، كمدل فهم معناه أصلب، لاف عدـ فهم التسويق كعدـ الاقتناع بو من طرؼ 

ابؼوظفتُ في أعلى السلم الإدارم يشكل خطر كبتَ على مستقبل التسويق في مثل ىذه الإدارات، لأف اغلب 
 .الناس يعتقدكف أف التسويق مفيد للمنظمات ابؽادفة للربح فقط

    في حتُ ىدفت بعض الدراسات إفُ قياس رضا ابؼواطنتُ على ابػدمات ابؼقدمة من طرؼ الإدارات العمومية، 
لأف برقيق ىذا ابؽدؼ مرتبط بددل تطبيق التسويق في ىذه الإدارات، كبالتافِ فهذه الدراسات حاكلت معرفة 

 Adriana)مدل تطبيق التسويق من خلبؿ ابؽدؼ الأساسي لو كىو الوصوؿ إفُ رضا ابؼواطن، فلقد بينت دراسة 

Grigorescu, Andreea Simona Saseanu) مدل :أف رضا ابؼواطن ىو بؿصلة متغتَين بنا
استجابةابؼنظماتالعموميةلطلباتابؼواطنتُ؛من حيث 

كقتالاستجابةكبؿتواىا،كمعاملةابؼوظفللمواطن،لأنإدارةأفضللطلباتابؼواطنينوإدارةفعالةللردكدسوفتؤديضمنيا،إلىتحسينصور
فقد  (AlexandruNedelea)ةابؼنظمةفيتصورابؼواطنتُ كىذا لا يتم إلا باستخداـ أدكات التسويق، أما دراسة 

 . كمتغتَ أخر بالإضافة إفُ ابؼتغتَين السابقتُ لتحقيق رضا ابؼواطنظركؼ العملأضافت الدليل ابؼادم ك
 فقد كاف الاستبياف ىو الأداة الأكثر استخداما في أغلب الدراسات، فلقد استخدمتو من حيث أداة الدراسة

 دراسات استخدمت أداة ابؼقابلة، في حتُ بقد أف الدراستتُ 3 دراسة، في حتُ بقد 14 دراسات من أصل 10
(Judith J. Madill)ك ،(Tudor ŢICLĂU Et Al) في (برليل المحتول)، بصعت بتُ أداة ابؼقابلة كدراسة الوثائق ،

بالقياـ بقياس  (ames (Jim) H. Mintz et al)، ك(Ahmad NawazZaheer et al)حتُ بسيزت الدراستتُ 
،  (بـرجاتأك أنشطةالتسويق)كمتغتَ تابع (ابؼنظمة،التخطيط،الادارة،)درجة كقوة الارتباط بتُ متغتَات مستقلة 

 للحكم بطريقة احصائية عن صحة التسويق في ابؼنظمات العمومية
، كجدنا أنو اختلف بتُ الضعف كالكبر النسبي كذلك باختلبؼ المجتمع الذم تم توزيع لحجم العينةعند تفحصنا 

، كذلك عند  136، 75 ، 66 ، 30 عليو، حيث بقد أف حجم العينة كاف ضعيف كتراكح بتُ فالاستبيا
 ames (Jim) H. Mintz et)توزيعو على ابؼدراء كابؼوظفتُ فقط لاف بؾتمعهم بؿدكد كصغتَ نسبيا، ماعدا دراسة 

al)  مدير كموظف بسبب تغطية الباحث لكافة الإدارات العمومية في كل أبكاء كندا، في حتُ 500فقد شملت 
بقد أف العينة كانت كبتَة نسبيا عند توزيع استمارات الاستبياف على ابؼدراء كابؼوظفتُ كابؼواطنتُ، حيث كاف 

أما بالنسبة لعينة ابؼقابلبت فكانت ضعيفة كتراكحت بتُ  ،  820، 600 ،   300:حجمها في الدراسات
 . أشخاص كاقتصرت على فئة ابؼدراء فقط 5ك4
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II.3 أىم ما بييز الدراسة مايلي: مايميز الدراسة: 
اعتمادىا على برليل بؿتول النصوص القانونية للوقوؼ على الإطار القانوفٓ الذم يسمح بإدماج الأنشطة  -

 التسويقية في قطاع الإدارة العمومية؛
 إدارة 50)شملت الدراسة أغلب ابؽيئات كالإدارات العمومية ابؼعنية بتقدفٔ ابػدمات العمومية بدنطقة كرقلة  -

  مواطن؛315، بالإضافة إفُ إجراء دراسة إحصائية أخرل على عينة شملت (كمؤسسة عمومية
من تعد ىذه الدراسة فَ يتم بحث موضوع التسويق في قطاع الإدارة العمومية بشكل مباشر، كبالتافِ  -

  البيئة ابؼدركسة؛من حيث بزتلف عن الدراسات السابقة ،كمنوؿ في ابعزائرائالأكالدراسات 
 .تصميم مقياس خاص لقياس مستول ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية -
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 :خلاصة

 
ابؼقاربة التسويقية في الإدارة      من خلبؿ ىذا الفصل كالذم عابعنا فيو الدراسات التي تناكلت موضوع قياس 

 . باستعماؿ برليل المحتول كأداة الاستبيافالعمومية
 اختلفت الدراسات السابقة من حيث حجم العينة، كالفتًة الزمنية، فدراسات قارنت بتُ ابؼنظمات 

العمومية على ابؼستول الدكفِ، من أجل الأخذ بعتُ الاعتبار الاختلبؼ في ابؼتغتَات البيئية عبر الدكؿ، كأخرل 
قامت بقياس رضا ابؼواطنتُ على ابػدمات العمومية كشرط للتحقق من تطبيق التسويق في الإدارات العمومية، كما 
اختلفت الأدكات ابؼستخدمة في الدراسات السابقة بتُ أداة الاستبياف كبرليل القوانتُ كالنصوص التشريعية للتأكد 

 . من مدل كجود ملبمح لتطبيق التسويق في الإدارات العمومية



 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

: الفصل الثالث  
 الدراسةالتطبيقيةلواقعتبنيالمقاربةالتسويقيةفيقطاعالإدارةالعمومية

 كمساىمتها في رضا المواطنين حوؿ جودة أداء الخدمات العمومية



الذراست التطبيقيت لىاقع تبني المقاربت التسىيقيت في قطاع الإدارة العمىميت ومساهمتها في رضا المىاطنيه حىل جىدة 

 الخذماث العمىميت بىرقلت
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 :تمهيد
يتطلب إدماج ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية بشكل فعاؿ، العمل على أربعة بؿاكر أساسية 

متكاملة كمتًابطة، يتمثل المحور الأكؿ في توفتَ الإطار التشريعي كالتنظيمي الذم يكفل ضماف كجود السند 
القانوفٓ الذم يعتمد عليو ابؼستَين كابؼسؤكلتُ التنفيذيتُ في بـتلف منظمات قطاع الإدارة العمومية في تطبيق 

كتنفيذ بـتلف الأنشطة كالأساليب التسويقية، كيتعلق المحور الثافٓ بابعانب العملي أك التنفيذم، كالذم يعتٍ توفتَ 
 لتطبيق التسويق بشكل عملي كعلمي على غرار بزصيص مكانة كظيفية للتسويق في ةالشركط كابؼتطلبات اللبزـ

ابؽيكل التنظيمي بؼنظمات قطاع الإدارة العمومية،بشكل يسمح بؽا بتوفتَ كبزصيص ابؼوارد كالكفاءات مثل 
ابؼيزانيات اللبزمة كالأفراد أك الأشخاص ابؼختصتُ في التسويق، بينما يتعلق المحور الثالث بالبعد الثقافي أك الفلسفي 

كالذم يعتٍ بؾمل الأفكار كالقيم كابؼعتقدات التي بركم سلوؾ الأفراد كابعماعات داخل منظمات قطاع الإدارة 
العمومية، في تعاملها مع متلقي ابػدمات أك ابؼتعاملتُ معها إبصالا، كىذا ما أطلقنا عليو في ىذه الدراسة الثقافة 

أك الفلسفة التسويقية، في حتُ يرتبط المحور الرابع بوجود أنشطة كبرامج التسويقية يتم القياـ بها بشكل بـطط 
 .كمنظم في سياؽ ثقافة تسويقية بؿددة، كضمن إطار تشريعي كتنظيمي كاضح كمتفق عليو

كانطلبقا بفا سبق، سنحاكؿ في ىذا الفصل قياس كاقع تبتٍ ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية 
باعتبارىا أحد الآليات ابؼناسبة لتحستُ جودة ابػدمات العمومية كبرقيق رضا ابؼواطنتُ كبناء ثقتهم، من خلبؿ 

تفحص كبرليل مضامتُ النصوص القانونية كالتشريعية التي أطرت عملية الإصلبح الإدارم في ابعزائر كمرحلة أكفُ 
للوقوؼ على توفر السند القانوفٓ الذم يتيح للمنظمات العاملة في قطاع الإدارة العمومية على مستول ابعزائر 

ككل بتطبيق الأساليب التسويقية، ثم في ابؼرحلة الثانية تم دراسة ابؼتطلبات كالعوائق الإدارية كالتنظيمية التي تؤثر 
على مستول قابلية كاستعداد منظمات قطاع الإدارة العمومية لتطبيق التسويق كذلك في منطقة كرقلة فقط، اعتمادا 

على دراسة كبرليل بعض الوثائق التي تم ابغصوؿ عليها من ىاتو الأختَة، ثم في ابؼرحلة الثالثة تم إجراء دراسة 
ميدانية لقياس مستول تبتٍ ابؼقاربة التسويقية كثقافة ككأنشطة في قطاع الإدارة العمومية بدنطقة كرقلة، بهدؼ 

 التسويقية بها كبرديد أىم العوائق كالصعوبات التي بروؿ دكف ذلك، كبغية بالوقوؼ على كاقع تطبيق الأسافِ
التأكيد على أف ابؼقاربة التسويقية بيكن أف تكوف احد الآليات التي بسكن من برستُ جودة ابػدمات العمومية 
كزيادة رضا ابؼواطنتُ، تم إجراء دراسة ميدانية أخرل على عينة من ابؼواطنتُ بدنطقة كرقلة، لقياس مستول جودة 
أداء ابػدمات العمومية كمستول رضا ابؼواطنتُ، ثم اختبار كجود علبقة ارتباط بتُ ابؼقاربة التسويقية كجودة أداء 

 .ابػدمات العمومية كرضا ابؼواطنتُ
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III.1.أبعاد كملامحتبني المقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية في المنظومة القانونية كالتشريعية: 
ترتبط متطلبات كعوائق إدماج ابؼقاربة التسويقية قي قطاع الإدارة العمومية، بالأسلوب الإدارم الذم 
تتبناه السلطات العمومية في إدارتها للخدمات كابؼرافق العمومية، كالذم يعكس بدكره التوجهات الإيديولوجية 

كابػيارات التنموية التي تعتمدىا الدكلة في كل مرحلة من مراحل نشأتها كتطورىا، حيث أف ابؼقاربة التسويقية ىي 
في الأصل جزء من نظاـ التفكتَ كالتحليل كالعمل السائد داخل قطاع الإدارة العمومية، كبالتافِ فرص بقاح إدماج 

 .ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية، ستزداد كلما تركزت ابعهود في إصلبح النظاـ الإدارم في ىذا القطاع
كبعد أف كرثت ابعزائر بعد الاستقلبؿ جهاز إدارم استعمارم يتعامل مع ابؼواطنتُ بدنطق النخبوية كقانوف 

الأىافِ، سعت ابغكومة ابعزائرية إفُ تأسيس عقد اجتماعي جديد، يقوـ على برقيق الرفاىية الاقتصادية 
كالاجتماعية لأفراد المجتمع من خلبؿ تكريس تدخلها في كافة مناحي ابغياة، كقد شمل ىذا التدخل ابػدمات 

العمومية، من خلبؿ جهازىا الإدارم كمؤسساتها كإداراتها العمومية، بغية ابغصوؿ على الشرعية السياسية عوض 
 12الشرعية الثورية، كتكريس مبدأ جعل الدكلة بكل مؤسساتها كسلطاتها في خدمة الشعب حيث نصت ابؼادة 

بالشّعب : "شعارىا.تستمدّ الدّكلة مشركعيّتها كسبب كجودىا من إرادة الشّعب ‬: على (2016)من الدستور 
    .كىي في خدمتو كحده. " كللشّعب

إف برقيق ىذه ابؼساعي تطلب إعادة بناء كىيكلة ابعهاز الإدارم للدكلة كتأسيس ابؼنظومة القانونية 
كالتشريعية التي بركم طرؽ تسيتَه كتنظيمو، لكن الواقع أفرز تناقضات كبذاذبات أدت إفُ في عدـ رضا ابؼواطن 

كانهيار ثقتو في الدكلة كمؤسستها، بفا حتم عليها مرة أخرل تبتٍ بصلة من الإصلبحات الإدارية من أجل استًجاع 
 .ثقة ابؼواطن ككسب رضاه

شكلت صياغة القوانتُ كالنصوص التشريعية، كإنشاء ىيئات عمومية مركزية، الأدكات الرئيسية التي 
ارتكزت عليها عملية الإصلبح الإدارم، من خلبؿ ضبط سلطات كصلبحيات ابؽيئات كالإدارات العمومية ككذا 
طرؽ تنظيمها كتسيتَىا، بينما أعُتبر بناء دكلة القانوف كتطبيق ابغكم الرشيد ككذا برستُ أداء ابػدمات العمومية، 

كبرقيق رضا ابؼواطن كاستًجاع ثقتو في السلطات العمومية الأىداؼ الرئيسية ابؼعلنة من قبل السلطات العمومية 
 .من عمليات الإصلبح الإدارم

يعتبر التأطتَ القانوفٓ كالتشريعي لقطاع الإدارة العمومية، ىو الركيزة الأساسية التي تستند عليها صلبحيات 
كمهاـ كل ابؽيئات كابؼؤسسات كالإدارات العمومية، فهو الذم بودد الأنشطة كالإجراءات التي تقوـ بها ىذه 

الإدارات كابؽيئات العمومية، كيشرع النصوص القانونية التي يتم بدوجبها كضع ابؽيكل التنظيمي ابؼناسب بؽا، كبناءا 
على ذلك يضع الإطار الذم بيكن السلطات العمومية الاعتماد عليو في بزصيص ابؼيزانية كالأغلفة ابؼالية اللبزمة 

 .لكل نشاط أك قسم، حسب الاحتياجات كالأىداؼ ابؼسطرة لذلك
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انطلبقا بفا سبق، سنحاكؿ البحث في ابؼنظومة القانونية كالتشريعية التي تنظم عمل قطاع الإدارة العمومية، 
الأنشطة كالعمليات ذات ابعوانب أك الأبعاد التسويقية التي نَّص عليها ابؼشرع  (استخراج)قصد استكشاؼ 

ابعزائرم، في سياؽ برديده لصلبحيات كمهاـ ككاجبات ابؼؤسسات كابؽيئات كالإدارات العمومية، كمن جهة أخرل 
سنعمل على إبراز مكانة الأنشطة التسويقية بوصفها إحدل الآليات ابؼعتمدة لعملية إصلبح قطاع الإدارة 

العمومية الذم باشرتو الدكلة منذ بداية الثمانينيات، من خلبؿ التطرؽ إفُ ابعوانب كالأبعاد التسويقية في بؿتويات 
النصوص القانونية كالتشريعية ككذا في مضموف ابؼهاـ كالصلبحيات التي حددت للهيئات كابؼنظمات التي أسُندت 
بؽا مهاـ إصلبح كتطوير قطاع الإدارة العمومية، كما سنتطرؽ إفُ النقائص كالسلبيات الواردة في ىذه النصوص 

 .القانونية كالتشريعية التي تعيق تبتٍ ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية
III.1.1.خلاؿ فترة الثمانينياتم الإدار كتيرة الإصلاح : 

لقد بسيزت فتًة الستينيات كالسبعينات بهيمنة الإيديولوجية الاشتًاكية كثقافة ابغزب الواحد، كالتي 
بذسدت في الدساتتَ كالنصوص القانونية كالتشريعية التي تم صياغتها خلبؿ تلك الفتًة لتشريع كتنظيم حقوؽ 

ككاجبات كحريات ابؼواطنتُ، ككذا سلطات كصلبحيات الإدارات العمومية، حيث أف تبتٍ ىذا التوجو 
 الرفع من سقف توقعات ابؼواطنتُ ابذاه الدكلة بوفائها بدسؤكلياتها ككاجباتها فيما يتعلق أدل إفُالإيديولوجي 

 التوسع في منح السلطات كالصلبحيات للئدارات كابؽيئات معبتحقيق الرفاىية الاقتصادية كالاجتماعية كالتنموية، 
سوء استخداـ كتطبيق النموذج البتَكقراطي كأسلوب إدارم، كلها عوامل أدت كالعمومية للوفاء بهذه الالتزامات 

بؾتمعة إفُ نشوء حالة أزماتية متعددة الأكجو، بسظهرت أساسا في أزمة العلبقة بتُ ابؼواطن كالدكلة، كأزمة أداء 
بفا حتم على الدكلة العمل على إعادة التوازف بؼسؤكلياتها  (القطاع العاـ إبصالان )قطاع الإدارة العمومية، كأزمة 

ككاجباتها ابذاه ابؼواطنتُ، كإعادة تنظيم كضبط جهازىا الإدارم، بالاعتماد على تعديل كتغيتَ منظومتها القانونية 
كالتشريعية بدا يتماشى مع التحولات الإيديولوجية كالفكرية التي شهدتها ابعزائر منذ مطلع الثمانينيات من القرف 

 .ابؼاضي
في سياؽ حركة إصلبح الإدارة كقد بسيزت ىذه الفتًة بسن بصلة من القوانتُ كإنشاء بؾموعة من ابؽيئات 

، كابؼرسوـ 146، ابؼتضمن إحداث بعنة كطنية للئصلبح الإدارم83/641 ابؼرسوـ :العمومية نذكر من بينها
ابؼتضمن القانوف 85/59، ابؼرسوـ 147، ابؼتضمن إنشاء بؿافظة للئصلبح كالتجديد الإداريت84/104ُرقم

،غتَ أف أىم نص قانوفٓ كتنظيمي تطرؽ إفُ العملية 148الأساسي النموذجي لعماؿ ابؼؤسسات كالإدارات العمومية

                                                           
. 08/11/1983الصادرة بتاريخ ، 46ابؼتضمن إحداث بعنة كطنية للئصلبح الإدارم، ابعريدة الربظية العدد ، 83/641أنظر ابؼرسوـ 146
 .15/05/1984الصادرة بتاريخ ، 20ابؼتضمن إنشاء بؿافظة للئصلبح كالتجديد الإداريتُ، ابعريدة الربظية العدد ، 84/104أنظر ابؼرسوـ رقم 147
الصادرة بتاريخ ، 13ابؼتضمن القانوف الأساسي النموذجي لعماؿ ابؼؤسسات كالإدارات العمومية، ابعريدة الربظية العدد  85/59أنظر ابؼرسوـ 148
24/03/1985 
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الإدارية كأشار بوضح إفُ أبعاد ابؼقاربة التسويقية بوصفو آلية لإصلبح قطاع الإدارة العمومية ىو ابؼرسوـ 
 .، ابؼتعلق بتنظيم العلبقة بتُ الإدارة كابؼواطن88/131
III.1.1.1. العلاقة بين الإدارة كالمواطنالمتعلق بتنظيم 88/131المرسوـ :

من حيث الإطار الزمتٍ صدر ىذا ابؼرسوـ مع نهاية الثمانينيات كبداية التسعينيات، بالتزامن مع  بداية 
حركة الإدارة العمومية ابعديدة على مستول المجتمع الدكفِ، كلكن على ابؼستول المحلي تزامن مع مرحلة مفصلية في 
نشأة الدكلة ابعزائرية كالتي بسثلت في بداية الانفتاح الدبيقراطي كما بسخض عنها من أزمات سياسية كأمنية أدت إفُ 
إعاقة كتأختَ مستَة الانفتاح الدبيقراطي كالإصلبح الإدارم كالسياسي، كمن حيث الدكافع كابؼبررات التي أدت إفُ 

فقد جاء ىذا ابؼرسوـ كمحاكلة جادة من طرؼ السلطة العمومية للتغلب على الآثار سن ىذا النص التشريعي 
السلبية للبتَكقراطية التي تسببت فيها العديد من العوامل أبنها التوجهات الإيديولوجية كالإطار التنظيمي الذم 

انتهجتو ابغكومة ابعزائرية منذ الاستقلبؿ، كالتي فَ تتمكن من بناء جهاز إدارم قادر على احتواء كمواكبة 
 كمن حيث مضامينو فقد كردت فيو الأحكاـ التي بردد كاجبات كمهاـ كل من متطلبات كاحتياجات ابؼواطنتُ،

الإدارة كابؼواطنتُ بغرض بناء كتنظيم العلبقات بينهما، كبهذا الطرح يعتبر ىذا النص التشريعي اللبنة الأكفُ لتبتٍ 
مبادئ ابغوكمة الدبيقراطية في قطاع الإدارة العمومية التي سيشهدىا العافَ مع بداية الألفية الثالثة، كما تضمنت 
أحكاـ ىذا ابؼرسوـ التنفيذم بعض الإشارات الواضحة التي تدفع بابذاه تبتٍ ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة 

مادة مقسمة على أربعة فصوؿ، 42، أما من حيث الشكل فقد جاء ىذا ابؼرسوـ في أنشطةن العمومية فلسفةن ك
 : كبوتوم كل فصل منها على بؾموعة من الأقساـ، كما يوضحو ابعدكؿ التافِ

 .88/131يوضح بؿتويات ابؼرسوـ : (01-3)ابعدكؿ رقم 
المواد القسم الفصل 

 05 إفُ ابؼادة 02من ابؼادة أحكاـ عامة : الفصل الأكؿ
 
 

التزامات الإدارة : الفصل الثافٓ

 40 إفُ ابؼادة 06من ابؼادة 
 11 إفُ ابؼادة 08من ابؼادة إعلبـ ابؼواطنتُ : القسم الأكؿ
 14 إفُ ابؼادة 12من ابؼادة استقباؿ ابؼواطنتُ : القسم الثافٓ

 20 إفُ ابؼادة 15من ابؼادة استدعاء ابؼواطنتُ : القسم الثالث
 30 إفُ ابؼادة 21من ابؼادة التحستُ الدائم لنوعية ابػدمة  : القسم الرابع

جبات ابؼواطن اك: الفصل الثالث
ككسائل الطعن 

 33 إفُ ابؼادة 31من ابؼادة جبات ابؼواطن اك: القسم الأكؿ
كسائل الطعن ابؼوضوعة برت تصرؼ : القسم الثافٓ

ابؼواطن 
 40 إفُ ابؼادة 34من ابؼادة 

 42 إفُ ابؼادة 41من ابؼادة أحكاـ ختامية : الفصل الرابع
. 88/131إعداد الباحث اعتمادا على ابؼرسوـ : ابؼصدر
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 من خلبؿ برديد التزامات إف ابؽدؼ الرئيسي من ىذا ابؼرسوـ ىو تنظيم العلبقات بتُ الإدارة كابؼواطن
، 149"ينظم ىذا ابؼرسوـ العلبقات بتُ الإدارة كابؼواطنتُ" ابؼادة الأكفُ كىذا ما تنص عليو، ككاجبات كل طرؼ

علبقات بتُ ابؼنظمة اؿكيتفق ىذا الطرح مع فلسفة التسويق ابغديثة التي ترل أف التسويق يعتٍ بناء كإدارة 
، إلا أف تبتٍ ىذا التوجو يتطلب إدماج ثقافة عمل تضع ابؼواطن في بؿور اىتماـ الإدارات العمومية، 150كالزبائن

 من القياـ بالأنشطة كالعمليات اللبزمة كالتي تقود في نهاية ابؼطاؼ إفُ بناء ىاككذا توفتَ الأدكات كابؼوارد التي بسكن
. علبقات جيدة بتُ الإدارات العمومية كابؼواطنتُ

إف تنظيم العلبقات بتُ الإدارة كابؼواطن بدوجب أحكاـ ىذا ابؼرسوـ ركزت على برديد حقوؽ ككاجبات 
كل طرؼ في ىذه العلبقة، من خلبؿ جانبتُ، ابعانب الأكلبعنواف التزامات الإدارة، كابعانب الثافٓ بعنواف كاجبات 

ابؼواطنتُ، يتضمن ابعانب الأكؿ من ىذا ابؼرسوـ كصف الأنشطة كالإجراءات التي بهب أف تتخذىا الإدارات 
باعتبارىا التزامات ككاجبات يتعتُ عليها القياـ بها لضماف بناء علبقات جيدة مع ابؼواطنتُ، كالقراءة الأكلية بؽذه 
الأنشطة تشتَ إفُ أف أصل كمنشأ ىذه الأنشطة يعود إفُ قطاع إدارة الأعماؿ كبالأخص مع نشأة كتطور الفكر 
التسويقي فلسفةن كبفارسةن، كبالنظر إفُ أحكاـ الفصل الثافٓ ابؼتعلق بالتزامات الإدارات كابؽيئات العمومية بقد أنو 
بوتوم على ثلبثة أقساـ من أصل أربعة أقساـ ذات ارتباط مباشر بالأنشطة التسويقية على غرار القسم الأكؿ، 

الذم جاء بعنواف إعلبـ ابؼواطنتُ كىذا الأختَ يعبر عنو في بؾاؿ الفكر التسويقي بالاتصالات التسويقية 
كابؼؤسساتية،كعلى مستول ابؼؤسسات كالإدارات العمومية يشتَ ىذا ابؼعتٌ إفُ سياسة الاتصاؿ التسويقي 

كابؼؤسسي باعتبارىا أحد عناصر ابؼزيج التسويقي كالتي تعمل على حشد كاستغلبؿ الأدكات كالوسائل ابؼمكنة من 
أجل إخبار كإعلبـ  كإقناع ابؼواطن بابػدمات العمومية ككذا حقوقو ككاجباتو، أما بالنسبة للقسم الثافٓ كالذم جاء 
بعنواف استقباؿ ابؼواطنتُ، فهي أحد مرتكزات تسويق ابػدمات الذم ظهر كتطور في سياؽ تطور الفكر التسويقي 

إبصالا كتوسع بؾالات تطبيق التسويق على كجو ابػصوص، كيعُبر عن موضوع استقباؿ ابؼواطنتُ على مستول 
ابؼؤسسات كالإدارات العمومية من الناحية التسويقية بدصطلح الدليل ابؼادم كالأفراد كىي أحد عناصر ابؼزيج 
التسويقي ابػدميابؼوسع، أما بالنسبة للقسم الرابع من ىذا الفصل كالذم جاء بعنواف التحستُ الدائم لنوعية 

ابػدمة، فمن الناحية التسويقية على مستول ابؼؤسسات كالإدارات العمومية، يتضمن ىذا القسم إشارة كاضح إفُ 
سياسة ابؼنتج أك ابػدمة، كإجراءات أك عمليات تقدفٔ ابػدمة، : ثلبثة عناصر من عناصر ابؼزيج التسويقي كىم

ككذا إشارات بسيطة حوؿ سياسة التوزيع، باعتبارىم أحد ابؼداخل الرئيسية التي بيكن الاعتماد عليها في عملية 
التحستُ الدائم لنوعية ابػدمة التي تعتبر من الأىداؼ الأساسية للمؤسسات كالإدارات العمومية في ظل التوجو 

التسويقي، كما كرد أيضا في ىذا القسم إشارات خاصة تدعوا الإدارات كابؽيئات العمومية إفُ ضركرة التأقلم 
                                                           

، يوليو 06الصادرة بتاريخ ، 27كابؼتعلق بتنظيم العلبقات بتُ الإدارة كابؼواطنتُ، ابعريدة الربظية العدد رقم  88/131من ابؼرسوـ رقم  01ابؼادة رقم 149
 .1014ص، 1988

150
 Philip Kotler and Gary Armstrong, Op,Cit,p26. 
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كمسايرة الأساليب كالطرؽ ابغديثة التي تطرأ على الفكر الإدارم بصفة عامة، كطرؽ كأساليب تقدفٔ ابػدمات 
 .العمومية خصوصا

كبناءا على ما سبق بيكن القوؿ أف ابعزء ابؼتعلق بوصف التزامات الإدارة من ابؼرسوـ التنفيذم رقم 
يؤسس لتبتٍ كتطبيق الأنشطة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية كلاسيما تعلق منها بالأنشطة  88/131

كالعمليات التي بزتص بتصميم كإدارة عناصر ابؼزيج التسويقي باعتبارىا أنشطة كأدكات تساىم في بناء كإدارة 
العلبقات مع ابؼواطنتُ، أما ابعانب الثافٓ من ىذا ابؼرسوـ كالذم جاء بعنواف كاجبات ابؼواطنتُ، فهو يؤسس إفُ 
أمر أخر كىو ابغوكمة كالشفافية كدبيقراطية قطاع الإدارة العمومية، كقد أثبت الفكر ابؼابقتَم العمومي أبنية ىذا 

التوجيو في تبتٍ كترسيخ قيم التسويق في قطاع الإدارة العمومية، كالتي تساىم في برستُ أداء ابؼؤسسات كالإدارات 
العمومية، انطلبقا من الدكر التدقيقي أك الرقابي الذم بيكن أف يقوـ بو ابؼواطن بوصفو مستهلك أك مستخدـ 

للخدمات العمومية، كقد مكن ىذا ابؼرسوـ من كضع اللبنة الأكفُ من الأدكات كالوسائل التي بيكن أف يستخدمها 
ابؼواطن للقياـ بهذا الدكر، كفيما يلي سنفصل أكثر في أبعاد كملبمح التسويق التي كردت ضمن أحكاـ ابؼرسوـ 

 .كابؼتعلق بتنظيم العلبقات بتُ الإدارة كابؼواطنتُ 88/131التنفيذم رقم 
III.1.1.1.1.أحكاـ عامة: الفصلالأكؿ :

 تغطي أحكاـ ىذا الفصل ابعانب الإدارم ابؼتعلق بأداء كتقدفٔ ابػدمات العمومية بوصفها حقوؽ 
بعميع ابؼواطنتُ، كأعطى ابعهاز الإدارم سلطة أدائها كضمانها، حيث تضمن ىذا الفصل 1976ضمنها دستور 

، تشتَ في بؾملها إفُ أنو يتعتُ على قطاع الإدارة العمومية بفثلةن في كل 05إفُ ابؼادة 02أربعة مواد من ابؼادة 
ابؼؤسسات كالإدارات كابؽيئات العمومية بضاية حقوؽ كحريات ابؼوطنتُ التي خوبؽا بؽم الدستور ككافة التشريعات 

ابؼعموؿ بها في الدكلة، كىذا يعتٍ أف العديد من ابػدمات العمومية على غرار التعليم، الصحة، العدالة، 
 حقوؽ مضمونة باعتبارىا (ابعهاز الإدارم للدكلة)إفٍ يتم ضمانها كأداؤىا من خلبؿ السلطة الإدارية ...الأمن

بعميع ابؼواطنتُ بقوة القانوف، كتأدية ىذه ابػدمات بهب أف يتم في إطار احتًاـ القوانتُ كالتشريعات ابؼنظمة 
لذلك، كأف تكوف علبقتها بابؼواطن مبنية على اللطف كالكياسة كالاحتًاـ ابؼتبادؿ، دكف التعسف في استخداـ 
ىذه السلطة من طرؼ الإدارة أك أحد أعوانها، بفا يؤكد أف ركح ىذا النص التشريعي كلاسيما أحكاـ الفصل 

الأكؿ منو، تعتبر أف الإدارة العمومية كأعوانها ككل مواردىا ينبغي أف توضع في خدمة ابؼواطن بالدرجة الأكفُ، كىذا 
ما يتفق بساما مع ركح ابؼقاربة التسويقية التي تنادم بأف تكوف ابؼنظمة ككل مواردىا في خدمة الزبوف، كالتي تعرؼ 

، كالتي تطورت فيما بعد لتصبح التوجو بالسوؽ (customerorientation)في الفكر التسويقي بالتوجو بابؼستهلك 
(marketorientation) من نفس ابؼرسوـ  على ضركرة أف يتحلى بصيع 07، كضمن نفس السياؽ تؤكد ابؼادة رقم

ابؼوظفتُ كأعواف ابؼؤسسات كالإدارات العمومية في كافة ابؼستويات الإدارية بهذه الركح أك الثقافة، حيث يتعتُ على 
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الإدارة أف بسارس الرقابة الصارمة في بصيع مستويات السلم الإدارم للتأكد من انضباطهم كاحتًامهم بؼهامهم في 
. ظل احتًاـ حقوؽ ابؼواطنتُ

III.2.1.1.1 . 88/131التزامات الإدارة بموجب المرسوـ  :
تسهر الإدارة دكما على تكييف مهامها : "كالتي تنص على ما يلي06يبدأ ىذا الفصل بابؼادة رقم 

 تؤكد ىذه ابؼادة على أحد أىم مبادئ ابػدمة العمومية كىو مبدأ التكيف 151"كىياكلها مع احتياجات ابؼواطنتُ
ات في ابؼهاـ كفي ير، الذم يقتضي إدخاؿ تعديلبت كتغي(Léon  Duguit1859-1928 )كالتأقلم الذم أشار إليو

يرات سواء على مستول ابؼوارد البشرية مابػدمات العمومية نفسها كفي ابؽياكل التنظيمية كما يرافق ذلك من تغ
يرات كالتطورات ابغاصلة في احتياجات كمتطلبات ابؼواطنتُ، بفا مكابؼادية كابؼالية، بهدؼ التكيف كالتأقلم مع التغ

يعتٍ أف على ىذه الإدارات أف تقوـ باستمرار بدراسات كبحوث حوؿ ابؼواطنتُ بغرض فهم كمعرفة ىذه 
الاحتياجات كابؼتطلبات أكلان، ثم ثانيان العمل على التكيف كالتأقلم مع ىذه الاحتياجات كابؼتطلبات عبر إدخاؿ 

 حيث أف الوظيفة ابؼخولة ات كالتعديلبت اللبزمة لذلك، كىذا ما يشتَ إليو بوضوح مضموف ىذه ابؼادة،يرالتغي
 لا الإجراء لكن ىذا بهذا الإجراء بشكل فعاؿ ىي الوظيفة التسويقية على اعتبار أنو أحد أىم أنشطتها كعملياتها،
ابؽيكل التنظيمي بيكن أف يتم بفاعلية إلا في إطار تبتٍ ابؼقاربة التسويقية كإدماجها كأنشطة كعمليات ضمن 

. العموميةكابؼؤسسات  ىذه الإدارات كابؽيئات لدلابؼهاـ الوظيفية ك
جبات الإدارات كابؼؤسسات كابؽيئات العمومية فيما يتعلق بتنظيم ا لقد قسم ابؼشرع ابعزائرم التزامات كك

العلبقات بينها كبتُ ابؼواطنتُ في أربعة أقساـ رئيسية من الأنشطة كالإجراءات، حيث يعكس كل قسم جزء من 
 :كمايليالأنشطة كالعمليات ابؼتعلقة بعناصر كسياسات ابؼزيج التسويقي

III.2.1.1.1.1.يعبر ىذا القسم عن بؾموعة الأنشطة كالإجراءات التي بسثل أحد : إعلاـ المواطنين: القسم الأكؿ
برت 88/131أىم عناصر ابؼزيج التسويقي كىو سياسة الاتصاؿ التسويقي، فقد كرد ىذا العنصر  في ابؼرسوـ رقم 

تفرض على ابؼؤسسات كالإدارات العمومية  (11إفُ ابؼادة 08من ابؼادة )اسم إعلبـ ابؼواطنتُ، كيضم أربعة مواد 
الالتزاـ بإعلبـ كإخبار كإقناع ابؼواطنتُ بكل التدابتَ كالإجراءات ابؼتعلقة بتقدفٔ ابػدمات العمومية، ككذا استخداـ 

يتعتُ على الإدارة أف ":على ما يليمن ىذا ابؼرسوـ 08كل الوسائل كالأدكات ابؼمكنة لذلك، حيث نصت ابؼادة 
تطلع ابؼواطنتُ على التنظيمات كالتدابتَ التي تسطرىا، كينبغي في ىذا الإطار أف تستعمل كتطور أم سند مناسب 

في ىذا القسم يؤكد بصفة صربوة كملزمة على تبتٍ 88/131كىذا ما يدؿ على أف ابؼرسوـ 152"للنشر كالإعلبـ
 .سياسة للبتصالات التسويقية كابؼؤسساتية من طرؼ الإدارات كابؼؤسسات العمومية

                                                           
. 1014 ص ،مرجع سبق ذكره، 88/131، ابؼرسوـ 06ابؼادة رقم 151
 1014ص ، نس المرجع سابقا، 08 ابؼادة رقم 152
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III.2.1.1.1.2.للحديث عن موضوع 88/131أدُرج ىذا القسم في ابؼرسوـ : استقباؿ المواطنين: القسم الثاني
، تغطي في بؾموعها عنصرين (14إفُ ابؼادة 12من ابؼادة )استقباؿ ابؼواطنتُ حيث يتضمن ىذا القسم ثلبثة مواد 

من ىذا ابؼرسوـ 13و12الدليل ابؼادم كالأفراد، حيث تلزـ أحكاـ ابؼادة : من عناصر ابؼزيج التسويقي ابػدمي كبنا
الإدارات كابؽيئات العمومية بضركرة توفتَ كتهيئة ىياكل مناسبة لاستقباؿ كإرشاد كتوجيو ابؼواطنتُ في أفضل 

إفُ ضركرة توفتَ الإطارات البشرية ذات كفاءة كمعرفة بطبيعة ابػدمات العمومية 14الظركؼ، بينما تشتَ ابؼادة 
.   التي يعملوف في بؾابؽا، كمقدرة على استقباؿ ابؼواطنتُ كالتعامل معهم بإنسانية كالتكفل بانشغالاتهم كما بهب

III.2.1.1.1.3.خصص ىذا القسم للحديث عن كاجبات الإدارات : استدعاء المواطنين: القسم الثالث
العمومية في ابغالات الاستثنائية التي تضطر معها ىذه الأختَة لتوجيو استدعاءات للمواطنتُ بخصوص ابػدمات 

العمومية التي تقدمها، كبالرغم من كوف ىذا العنصر ليس لو ارتباط كثيق بعناصر ابؼزيج التسويقي، إلا أنو يعمل في 
ابذاه ترسيخ ثقافة التسويق داخل الإدارات كابؽيئات العمومية، من خلبؿ تركيزه على مبدأ خدمة ابؼواطن كضركرة 

 إفُ مصافٌ ابؽيئات كالإدارات قاحتًاـ حقوقو كحرياتو ابػاصة حتى في ابغالات الاستثنائية التي يكوف فيها حضور
.   من تلقاء نفسوقالعمومية بناءا على استدعاء من طرؼ ىذه الأختَة كليس بدبادرة من

III.2.1.1.1.4.خصص ابؼشرع ابعزائرم بؽذا القسم من الفصل : التحسين الدائم لنوعية الخدمة: القسم الرابع
جبات الإدارات التوضيح كإبراز التزامات كك (30إفُ ابؼادة 21من ابؼادة )ابؼتعلق بالتزامات الإدارات عشرة مواد 

كابؽيئات العمومية بخصوص التحستُ الدائم لنوعية ابػدمة، بوصفو أحد ابؼرتكزات التي يقوـ عليها إدارة كتنظيم 
العلبقات مع ابؼواطنتُ، حيث تضمن ىذا القسم إشارات كاضحة إفُ ثلبثة عناصر أخرل من عناصر ابؼزيج 

العمليات أك إجراءات تقدفٔ ابػدمة كسياسة سياسة سياسة ابؼنتج أك ابػدمة، ك: التسويقي، كىي على التوافِ
التوزيع، كما اعتبر ابؼشرع ابعزائرم أف برستُ نوعية ابػدمة العمومية من شأنو أف يسهم في برستُ الصورة الذىنية 

التي تنص على ما  21للئدارات العمومية لدل ابؼواطنتُ كىذا ما يتضح من خلبؿ الفقرة الأكفُ من ابؼادة 
بهب على الإدارة حرصا منها على برستُ نوعية خدمتها باستمرار كبرستُ صورتها العامة باعتبارىا تعبتَ عن :"يلي

، كما 153"السلطة العمومية، أف تسهر على تبسيط إجراءاتها كطرقها، كدكائر تنظيم عملها كعلى بزفيف ذلك
تشتَ نفس ابؼادة في فقرة أخرل إفُ ضركرة أف تعمل الإدارات على إعداد كبسكتُ ابؼواطنتُ من كثائق كمطبوعات 

 ككذا أف تعمل ىذه الإدارات على ،كاستمارات توضح كتشرح ابػدمات ابؼقدمة كسبل كإجراءات ابغصوؿ عليها
ابزاذ كافة السبل ابؼناسبة لتتأقلم مع التقنيات كالأساليب ابغديثة في التنظيم كالتسيتَ، كما نصت مواد أخرل 
ضمن نفس القسم على أنو بيكن للئدارات ابؼعنية أف برل بؿل ابؼواطن في التواصل مع إدارات أخرل بغرض 

تسهيل إجراءات ابغصوؿ على ابػدمات العمومية متى أمكن أك تطلب الأمر ذلك، كبالرغم من أف ىذا ابؼرسوـ 
التنفيذم قد صدر في كقت فَ تنتشر فيو استخداـ الانتًنت كتكنولوجيات ابؼعلومات كالاتصاؿ، إلا أننا بقد في 

                                                           

.1015، ص مرجع سبق ذكره،21ابؼادة رقم  153 
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ىذا القسم إشارات أخرل متعلقة بعنصر التوزيع كتبتٍ أساليب أكثر سهولة في برستُ العلبقات كالتواصل مع 
تتخذ الإدارة أم إجراء من شأنو أف يساعد :"التي تنص على ما يلي26ابؼواطنتُ، كىذا ما توضحو كل من ابؼادة 

بهب "التي تنص على ما يلي28، كابؼادة 154"قدر الإمكاف على استعماؿ البريد كابؽاتف في علبقاتها بابؼواطنتُ
على كل مصلحة أك ىيئة أف تراعي خصوصيات مهامها فتحدد مواقيت أنسب لفتح أبوابها كاستقباؿ ابؼواطنتُ، 

مع ابغرص على ابؼزيد من تيستَ كصوؿ ابؼواطن إليها عن طريق بذنبو القياـ بتنقلبت غتَ بؾدية كقيود غتَ 
، كما حرص ابؼشرع ابعزائرم في سياؽ حديثو عن التحستُ الدائم لنوعية ابػدمة على إلزاـ بصيع 155"مفيدة

أك )ابؼوظفتُ العاملتُ بابؼؤسسات كابؽيئات كالإدارات العمومية كلاسيما العاملتُ في الشبابيك كمكاتب الاستقباؿ 
، أف يكونوا معركفتُ كمعرفي ابؽوية كذلك بارتداء بذلة موحدة (ما يعرؼ في الفكر التسويقي موظفي ابػط الأمامي

من ىذا 30 ككذا كضع شارات التعريف أك أم كسيلة أخرل بزدـ ىذا ابؼسعى، كما سنَّ ابؼشرع في ابؼادة ،الزم
ابؼرسوـ بصلة من الواجبات كالالتزامات التي تقع على عاتق ابؼوظفتُ على كجو التحديد من أجل ضماف تقدفٔ 
خدمات عمومية ذات جودة كفي نفس الوقت تساىم في مساعي كجهود الإدارات العمومية في بناء علبقات 

 عقوبات تأديبية تصل إفُ العقوبة ،جيدة مع ابؼواطنتُ، كرتب عن أم بـالفة أك إخلبؿ بهذه الواجبات كالالتزامات
. من الدرجة الثانية كالدرجة الثالثة

III.3.1.1.1. 88/131كاجبات المواطنين ككسائل الطعن بموجب أحكاـ المرسوـ  :
خصص ابؼشرع ابعزائرم فصلب كاملب للحديث عن كاجبات ابؼواطنتُ ككسائل الطعن بوصفها إجراءات أك 
بؾهودات يتعتُ عليهم القياـ بها في سبيل ابؼسابنة الفعالة في بناء علبقات جيدة مع الإدارات كابؽيئات العمومية، 

إفُ ابؼادة 31من ابؼادة )كقد تضمن ىذا الفصل قسمتُ، قسم خاص بواجبات ابؼواطنتُ يتكوف من ثلبثة مواد 
، من (40إفُ ابؼادة 34من ابؼادة ) يتكوف من سبعة مواد ،كقسم متعلق بوسائل الطعن ابؼتاحة للمواطنتُ (33

حيث ابؼضموف بيكن أف يشكل ضغط ابؼواطن على الإدارات كابؽيئات العمومية، قوة دافعة بابذاه العمل على 
برستُ أدائها بصفة عامة من خلبؿ تبتٍ الأساليب كالتقنيات الإدارية ابغديثة في كافة أنظمتها الإدارية الفرعية، 
كلاسيما تلك ابؼتعلقة بتحستُ العلبقة مع ابؼواطنتُ كعمليات تقدفٔ ابػدمات، ككذا برستُ أسالب إدارة ابؼوارد 

 .البشرية كابؼادية كابؼالية
إف الأحكاـ ابؼنصوص عليها في الفصل ابؼتعلق بواجبات ابؼواطن ككسائل الطعن ابؼتاحة لديو، الغرض 

منها تعزيز ابؼشاركة الابهابية للمواطن في برستُ أداء الإدارات كابؽيئات العمومية فيما يتعلق بتقدفٔ ابػدمات كبناء 
علبقات جيدة مع ابؼواطنتُ، من خلبؿ بفارسة الدكر الرقابي كالتدقيقي باستخداـ كل الوسائل كالأدكات القانونية 
التي ابؼوضوعة برت تصرفو، كىذا ما عمل عليو ابؼشرع ابعزائرم من خلبؿ إلزامو كتشجيعو للمواطنتُ بتقدفٔ كافة 

                                                           
. 1016، ص سابقانفس المرجع ، 26ابؼادة رقم 154
. 1016، ص مرجع سبق ذكره، 28ابؼادة رقم 155
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من ىذا 33الاقتًاحات كابؼلبحظات التي من شأنها برستُ ستَ الإدارات كابؽيئات العمومية حيث نصت ابؼادة 
بهب على ابؼواطن أف يسهم في برستُ ستَ الإدارة عن طريق تقدفٔ :"ابؼرسوـ التنفيذم على ذلك كما يلي

اقتًاحات بناءة من خلبؿ دفاتر ابؼلبحظات كالتنظيمات ابؼفتوحة لدل كل مصلحة عمومية كعبر كل كسيلة أخرل 
ابؼشرع ،إلا أف ، كبالرغم من كوف ىذه الأداة غتَ ملزمة للئدارة  من ناحية مبدئية156"موضوعة برت تصرفو

ابعزائرم كضع برت تصرؼ ابؼواطن كسائل كأدكات أخرل للطعن كتقدفٔ الشكاكل كالاحتجاجات في سبيل 
استًجاع أك ابغصوؿ على حقوقو كمطالبو، بحيث تكوف الإدارة ملزمة بالرد كالتعامل مع ىذه الطعوف كالشكاكل، 

 مكلفة على كجو ابػصوص بالتعامل مع ىذه ابؼسائل المحليوالوطتٍمن خلبؿ ىياكل إدارية توضع على ابؼستول 
، بالإضافة إفُ ذلك أعطى ابؼشرع ابعزائرم في ىذا 34مثلما توضحو الفقرة الثانية من ابؼادة  من ىذا ابؼرسوـ

السياؽ ابغق للمواطن في إنشاء بصعيات كتنظيمات بغرض الدفاع عن أىداؼ مشتًكة ذات منفعة عامة، كما 
أعطاه ابغق في إتباع كافة السبل القانونية كالقضائية في احتجاجو على الإدارة كحتى مطالبتها بالتعويض عن الضرر 

، كما تضمن ىذا ابؼرسوـ في فصلو من نفس ابؼرسوـ39ك38إف اقتضى الأمر ذلك، مثلما ىو موضح في ابؼادتتُ 
أحكاـ ختامية تتعلق بكيفية تنفيذ النصوص الواردة فيو، حيث ترؾ صلبحية برديد طريقة التنفيذ للوزراء الأختَ 

، كذلك بغرض تكييف الإجراءات حسب متطلبات كل قطاع 41كما تنص على ذلك ابؼادة  من ىذا ابؼرسوـ
. كدائرة كزارية

III.2.1.1. 88/131ملامح كأبعاد التسويق الواردة ضمن أحكاـ المرسوـ  :
كردت ضمن نصوص ىذا ابؼرسوـ العديد من الأحكاـ كالإجراءات القانونية التي تلزـ الإدارات كابؽيئات 

كابؼؤسسات العمومية، بالقياـ بجملة من الأنشطة بهدؼ برستُ عملها كتنظيم علبقاتها مع ابؼواطنتُ، كانطلبقا من 
برليل ىذه الأنشطة كالإجراءات بقد أف ابؼشرع ابعزائرم بدوجب ىذا ابؼرسوـ قد كضع اللبنة الأكفُ لبعض 

ابؼتطلبات كالشركط اللبزمة لتطبيق التسويق في قطاع الإدارة العمومية، من خلبؿ توفتَه الإطار التشريعي الذم 
بيَّكن ابؽيئات كالإدارات التابعة لقطاع الإدارة العمومية بإدماج ابؼنظومة التسويقية ثقافةن كبفارسةن في أنشطتها 

. تقدفٔ ابػدمات العموميةاللبزمةؿكعملياتها 
كبالرغم من ىذه ابعهود إلا أنو بيكن ملبحظة بعض النقائص كالعوائق التي بروؿ دكف الإدماج الكامل 

، كفيما يلي  بؼنظومة التسويق في قطاع الإدارة العمومية، كالتي فَ يتستٌ للمشرع ابعزائرم التطرؽ بؽا في ىذا ابؼرسوـ
نتطرؽ إفُ التفاصيل ابؼتعلقة بابؼتطلبات كالشركط اللبزمة للتطبيق التسويق ككذا النقائص كالعوائق التي بروؿ دكف 

:  88/131ذلك، كفق ما تضمنتو نصوص كأحكاـ ابؼرسوـ التنفيذم 
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III.1.2.1.1. تضمن ابؼرسوـ بعض الإشارات الإبهابية التي تشجع على تبتٍ (:الإيجابيات)المتطلبات كالشركط 
ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية، كتوفر الإطار ابؼناسب لتطبيق تقنياتو كأساليبو في ىذا المجاؿ، كمن بينها 

 : نذكر ما يلي
 إف حديث ابؼشرع ابعزائرم عن :بعنواف تنظيم العلبقات بتُ الإدارة كابؼواطنتُجاء 88/131ابؼرسوـ التنفيذم  . أ

تنظيم العلبقات بتُ الإدارة كابؼواطنتُ يشكل قفزة نوعية كسباقة في الفكر ابؼناجتَم العمومي، حيث أف 
التوجو بالعلبقات بيثل التوجو ابغديث للفكر التسويقي عموما، كفي بؾاؿ تسويق ابػدمات على كجو 

التحديد، كبالتافِ فسعي ابؼشرع ابعزائرم إفُ تنظيم ىذه العلبقات عن طريق صياغتو نصا تشريعيا يتضمن 
الإجراءات كالأنشطة اللبزمة لذلك، بيثل ابػطوة الأكفُ بكو تبتٍ كإدماج التسويق في قطاع الإدارة العمومية، 

على أساس أف الأنشطة كالإجراءات اللبزمة لإدارة كتنظيم كبناء ىذه العلبقات ىي جزء من الأنشطة 
كالعمليات التسويقية، كىذا ما يتضح جليا في الالتزامات التي أكجبها ابؼشرع ابعزائرم على الإدارات كابؽيئات 

، حيث بقد أنها تنتمي كلها إفُ الوظائف كالأنشطة التسويقية .  كابؼؤسسات العمومية بدوجب ىذا ابؼرسوـ
استخدـ ابؼشرع ابعزائرم مصطلح ابؼواطنتُ بدلا من ابؼنتفعتُ، أك ابؼستفيدين، أك ابؼستخدمتُ، أك الزبائن أك  . ب

ابؼستهلكتُ، متجاكزا بذلك ابعدؿ الذم أثاره الباحثوف كالدارسوف في بؾاؿ الإدارة العمومية كالتسويق 
العمومي، خلبؿ الفتًة التي أعقبت ظهور بموذج الإدارة العمومية ابعديدة كبرولو بعد ذلك إفُ بموذج ابغوكمة 
الدبيقراطية، حيث حسم ىذا ابعدؿ لصافٌ استخداـ مصطلح ابؼواطنتُ عوض ابؼصطلحات الأخرل، على 
اعتبار أف ابؼواطن مصطلح جامع كشامل لكل ابؼصطلحات السابقة، كفي نفس الوقت استخداـ مصطلح 

 ابؼواطن في حلقة أداء الإدارات يؤديوابؼواطن يعود إفُ سبب موضوعي أخر كىو الدكر الكبتَ الذم بيكن أف 
كابؽيئات العمومية، من خلبؿ أدكار الرقابة كالتدقيق كابؼساءلة التي بيكن أف يقوـ بها على عكس ابؼصطلحات 

الأخرل التي بذعل منو متلقي سلبي للخدمات العمومية، كىذا ما عمل عليو ابؼشرع ابعزائرم من خلبؿ 
تشجيع ابؼشاركة الإبهابية للمواطن كإلزامو بجملة من الواجبات ذات طابع رقابي كتدقيقي في فصل كامل من 

. ىذا ابؼرسوـ
اعتبر ابؼشرع ابعزائرم في ىذا ابؼرسوـ أف على الإدارات كابؽيئات كابؼؤسسات العمومية تكييف مهامها  . ت

 أف PhilipKotlerيعتبر، كىذا ما يتفق مع غرض التسويق نفسو حيث 157كىياكلها مع احتياجات ابؼواطنتُ
، كىذا يعتٍ أف ابؼشرع ابعزائرم بينح للئدارات كابؽيئات 158التسويق ىوتلبية الاحتياجات بشكل مربح

العمومية صلبحيات إدماج التسويق في إطار مهامها الرئيسية بصفة عامة، كمن جهة أخرل فإنو يطالبها 
ضمنيا بضركرة إجراء دراسات كبحوث حوؿ ابؼواطنتُ بغرض فهم كمعرفة ىذه الاحتياجات قصد التكيف 
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 Philip Kotler, Kevin Lane Keller, Marketing management, 14th ed, Prentice Hall,2012,p05. 



الذراست التطبيقيت لىاقع تبني المقاربت التسىيقيت في قطاع الإدارة العمىميت ومساهمتها في رضا المىاطنيه حىل جىدة 

 الخذماث العمىميت بىرقلت

 

136 
 

كالتأقلم معها، بفا بيكن الاستنتاج أف ابؼشرع ابعزائرم قد كضع ضمنيا الإطار التشريعي الذم بيكن أف ترتكز 
عليو الإدارات كابؽيئات العمومية في إدماج أنشطة كعمليات بحوث كدراسات التسويق في مهامها كعملياتها 

. بصفة خاصة
كضع ابؼشرع ابعزائرم من خلبؿ ىذا ابؼرسوـ الإطار التشريعي الذم يسمح للئدارات كابؽيئات العمومية بفارسة  . ث

على غرار  (04P)بعض الأنشطة ابؼرتبطة بشكل مباشر ببعض عناصر ابؼزيج التسويقي الكلبسيكي 
ككذا عناصر ابؼزيج التسويقي ابؼوسع أك ما  (الاتصاؿ التسويقي، سياسة ابؼنتج أك ابػدمة، سياسة التوزيع)

، كقد (الأفراد، الدليل ابؼادم، عمليات كإجراءات ابػدمة)يعرؼ بعناصر ابؼزيج التسويقي ابػدمي على غرار 
كردت ىذه الأنشطة كالإجراءات بصفة كاضحة كملزمة في ىذا ابؼرسوـ عندما بردث عن التزامات الإدارات 

. كابؽيئات العمومية، بالرغم من أنو عبر عنها بدصطلحات كمسميات أخرل
على الرغم من أف ترسيخ كبناء الثقافة التسويقية في عمل ابؽيئات كالإدارات العمومية اعتمادا على نص قانوفٓ  . ج

أك تشريعي ىو أمر في غاية الصعوبة، إلا أننا نلمس سعي ابؼشرع ابعزائرم في ترسيخ الثقافة كالفلسفة 
التسويقية من خلبؿ تركيزه على بعض القيم كالسلوكيات مثل احتًاـ حريات كحقوؽ ابؼواطنتُ، تشجيع 

الإدارات كابؽيئات على بفارسة الرقابة على كافة الأعواف ابؼوظفتُ في كل ابؼستويات الإدارية قصد التأكد من 
التزامهم كاحتًامهم بغريات كحقوؽ ابؼواطنتُ، ككذا تشجيعو للئدارات كابؽيئات العمومية على تبتٍ كافة 

. الأساليب كالتقنيات ابغديثة في الإدارة من أجل خدمة ابؼواطنتُ كالتكفل بدطالبهم على أفضل كجو
III.2.2.1.1.أغفل ابؼرسوـ بعض النقاط التي لو أكردىا لاكتملت شركط كمتطلبات تطبيق :السلبيات كالعوائق

 : التسويق في قطاع الإدارة العمومية، كمن أبنها
فَ يشر ابؼشرع ابعزائرم في ىذا ابؼرسوـ إفُ مصطلح التسويق : عدـ الاعتراؼ بالتسويق بشكل رسمي . أ

بوضوح أك صراحة، كما فَ يعتًؼ بو بشكل ربظي كأحد النظم الفرعية للعمليات الإدارية مثلو مثل إدارة 
ابؼوارد البشرية أك إدارة الوسائل كابؼوارد ابؼالية أك غتَىا من النظم الإدارية الفرعية، على الرغم من أف مضموف 

ابؼرسوـ يتحدث عن تنظيم العلبقات بتُ الإدارات كابؼواطنتُ كارتباط ىذا الأمر بشكل مباشر بالأنشطة 
. كالعمليات التسويقية

على الرغم من أف ابؼشرع ابعزائرم قد بردث : عدـ كجودمكانة محددة للتسويق في الهيكل التنظيمي . ب
بشكل كاضح كصريح عن بعض الأنشطة التسويقية في ىذا ابؼرسوـ التنفيذم، على غرار الأنشطة ابؼتعلقة 

بعناصر ابؼزيج التسويقي بصفة إجبارية كملزمة للئدارات كابؽيئات العمومية، إلا أنو فَ يفصل في قضية التقسيم 
الوظيفي بؽذه الأنشطة في ابؽيكل التنظيمي للئدارات كابؽيئات العمومية، كىذا ما بهعل تنفيذ الأنشطة 

التسويقية داخل قطاع الإدارة العمومية في حالة كجودىا خاضعة فقط للبجتهادات كابؼبادرات الفردية في ىذا 
القطاع، دكف أم سند تنظيمي كاضح بودد ابعهة التي يقع على عاتقها القياـ بهذه الأنشطة التسويقية، رغم 
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كجود الإطار التشريعي الذم يفرض على الإدارات كابؽيئات العمومية القياـ بهذه الأنشطة التسويقية كشبو 
. التسويقية

اعتماد الأنشطة التسويقية يتطلب بزصيص ميزانيات  إف :عدـ كجود ميزانية خاصة بالأنشطة التسويقية . ت
تكاليف الاتصاؿ ؾكاعتمادات مالية ىامة لتغطية التكاليف التسويقية على غرار الدراسات كالبحوث، 

كالاستقباؿ، تكاليف التجهيز ابؼتعلقة بتحستُ ظركؼ الاستقباؿ كتطوير نوعية ابػدمات، ككذا التكاليف 
ابؼتعلقة بتكوين كتدريب الإطارات البشرية في بؾاؿ التسويق كغتَىا من التكاليف ابؼتعلقة بالتسويق، كبالرغم 

 التي الآلية، إلا أنو فَ يتحدث عن 88/131ابؼشرع ابعزائرم قد بردث عن ىذه الأنشطة في ابؼرسوـ  أف من
سيتم بها تغطية التكاليف كالنفقات التي تتطلبها ىذه الأنشطة، كىذا ما سيعيق عملية التجسيد الفعلي بؽذه 

.  الأنشطة على أرض الواقع
إف الإشارات الواردة حوؿ التسويق في ابؼرسوـ : عدـ الإشارة إلى بعض الجوانب المهمة من التسويق . ث

لا تغطي بصفة إبصالية كل الأنشطة كالعمليات التسويقية، حيث بيكن ملبحظة بعض النقائص  88/131
تصميم كتنفيذ الاستًاتيجيات التسويقية كلاسيما عمليات التجزئة، كاستًاتيجيات : ابؼتعلقة بالتسويق مثل

الاستهداؼ، ككذا استًاتيجيات التموقع كبناء الصورة الذىنية، بالإضافة إفُ عدـ الإشارة إفُ موضوع سياسة 
التسعتَ بالرغم من أبنيتها بالنسبة للئدارات كابؽيئات العمومية خاصة قيما يتعلق بتحستُ مردكديتها، كما 

.  كإجراءات ابػدمة العموميةاتنلبحظ نقص بعض التفاصيل ابؼهمة ابؼتعلقة بسياسة التوزيع، كسياس
من بتُ العوائق التي بروؿ بتُ تطبيق التسويق في قطاع الإدارات العمومية بشكل : آلية التنفيذ كالتطبيق . ج

لية التنفيذ كالتطبيق، حيث ترؾ ىذا الأمر إفُ سلطة لآابهابي كفق ىذا ابؼرسوـ ىو عدـ برديده بشكل تاـ 
 ا أف بىصص ابؼشرع ابعزائرم في ىذا ابؼرسوـ فصلب خاصابؼستحسنكتقدير الوزراء في الوقت الذم كاف من 

. يشرح فيو آليات كطرؽ التنفيذ على أرض الواقع
خلبؿ تلك الفتًة  88/131إف صدكر ابؼرسوـ : العوائق المتعلقة بالظركؼ الزمانية كالسياسية كالأمنية . ح

 تنفيذ كتطوير الإصلبحات التي تضمنها ىذا ةكالتي شهدت فيها ابعزائر أزمات سياسية كأمنية، أدت إفُ عرقل
 كلاسيما ما تعلق منها بالإصلبحات التي بيكن أف تقود إفُ تبتٍ ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة ،ابؼرسوـ

. العمومية
، حيث فَ يصدر (2017)بالرغم من أف ىذا النص التشريعي لا يزاؿ سارم ابؼفعوؿ إفُ يومنا ىذا 

أم نص أخر يلغي أحكامو أك يعطل العمل بقراراتو، إلا أنو تعرض للتجاىل من قبل السلطات العمومية 
كأعواف الدكلة في أغلب الإدارات كابؽيئات العمومية، سواء من حيث التطبيق كالتنفيذ على أرض الواقع، أك 

 حيث فَ بىضع لأم  تعديل أك برديث لتجاكز النقائص ابؼوجودة فيو كالتأقلم ،من حيث التحديث كالتطوير
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مع التطورات ابغاصلة في بؾاؿ تكنولوجيا الاتصاؿ كابؼعلومات، ككذا بؾاؿ تقنيات كأساليب الإدارة العمومية 
. ابغديثة

ابؼرجعية الأساسية للعديد من ابؼنشورات كالتعليمات الوزارية ابؼتعلقة 88/131 كمع ذلك يعتبر ابؼرسوـ 
بدوضوع برستُ كإصلبح ابػدمة العمومية في أغلب القطاعات الوزارية، بفا يؤكد أف ىذا النص التشريعي ىو اللبنة 
الأساسية التي تؤسس لتبتٍ التسويق في قطاع الإدارة العمومية، كونو النص الأكؿ كالوحيد الذم يشتَ بصفة صربوة 
كإلزامية على كل الإدارات كابؼؤسسات كابؽيئات العمومية بضركرة بفارسة كتطبيق الأنشطة كالإجراءات ذات الأبعاد 

. التسويقية التي تسهم في بناء كإدارة العلبقات مع ابؼواطنتُ
 

III.2.1.كتيرة الإصلاح الإدارم خلاؿ التسعينيات  :
بسيزت فتًة التسعينيات بتصاعد حدة كأثر الأزمة السياسية كالأمنية التي امتدت إفُ كل جوانب ابغياة 

الاقتصادية كالاجتماعية كالثقافية للمجتمع ابعزائرم، كىذا ما استوجب برركات على عدة أصعدة سياسيا، 
كاقتصاديا كاجتماعيا، بؼواجهة ىذه الأزمة كاستًجاع الشرعية السياسية للدكلة، كمن بتُ الإصلبحات التي تطلبتها 
مرحلة التسعينيات ىي تلك الإصلبحات ابؼتعلقة بإصلبح ىياكل الدكلة كرد الاعتبار بعهازىا الإدارم من خلبؿ 

، كبالاستناد على ما يعرؼ بأرضية الوفاؽ الوطتٍ، باشرت الدكلة 159ابؼواطنتُالاستجابة لاحتياجات كتطلعات 
العديد من الإصلبحات بذلت أساسا في تعديل الدستور، كإصدار تعديلبت تشريعية كتنظيمية كقانونية بزتص 

ير الإدارات كابؽيئات العمومية التي بؽا اتصاؿ مباشرة بحياة ابؼواطن، كمن بتُ أىم مبالدرجة بالأكفُ بتنظيم كتس
النصوص التشريعية كالقانونية التي تطرقت إفُ بعض ابعوانب من الأنشطة التسويقية خلبؿ ىذه الفتًة نذكر ما 

:  يلي
III.1.2.1. بدوجب ىذين القانونتُ حاكؿ ابؼشرع تكريس :، المتعلقين بالبلدية كالولاية90/09ك،90/08القانوف 

 حيث ،مبدأ اللبمركزية، كمشاركة ابؼواطن في تسيتَ الشؤكف العمومية، كضماف حقوؽ ابؼواطن في الإعلبـ كالإطلبع
ير ابؼصافٌ العمومية التي تأسست لتلبية مخصص كل من ىذين القانونتُ فصولا كاملة متعلقة بأساليب إنشاء كتس

 أساسية من حقوؽ ابؼواطنتُ، االاحتياجات ابعماعية للمواطنتُ، كتقدفٔ بعض ابػدمات العمومية بوصفها حقوؽ
، إلا أف 96ك 89كبالرغم من أف مرحلة التسعينيات بسيزت بتنامي التوجو الليبرافِ كالتي رسخها كل من دستورم 

الأسلوب التنظيمي كالإدارم الذم يرتكز على الصلبحيات الواسعة للسلطات العمومية، جعلت من بتَكقراطية 
الإدارات كابؽيئات العمومية المحلية، في خدمة السلطات ابؼركزية على حساب خدمة ابؼواطن كتلبية احتياجاتو، 

                                                           
، أطركحة دكتوراه غتَ منشورة، بزصص حقوؽ، فرع القانوف العاـ، جامعة علاقة الإدارة بالمواطن في القانوف الجزائرمغزلاف سليمة، 159

. 30، ص 2009ابعزائر،



الذراست التطبيقيت لىاقع تبني المقاربت التسىيقيت في قطاع الإدارة العمىميت ومساهمتها في رضا المىاطنيه حىل جىدة 

 الخذماث العمىميت بىرقلت

 

139 
 

كبالتافِ أعاقت بشكل كبتَ تبتٍ الأنشطة التسويقية بالرغم من كجود بعض الإشارات كابؼلبمح التي تكرس خدمة 
. ابؼواطن كتلبية متطلباتو كاحتياجاتو

ك ابؼتعلق 2011جواف 22ابؼؤرخ في 11/10 القانوف ، كصدر بدوجب ذلك2010تم تعديل ىذين القانونتُ سنة 
 العديد من التعديلبت كالتغتَات، لتكريس اللبمركزية كتدعيم مبدأ الدبيقراطية التشاركية   كتضمن بالبلدية كالولاية،

للمواطن في ابغكم كالعملية الإدارية، 
 :حيث كز ىذا الأختَ على النقاط التالية

 التي يتعتُ على ىذه ابؼؤسسات برقيقها: الأىداؼ. 

 أم العملية التستَية كالإدارية لشؤكف ك موارد ىذه ابؼؤسسات:الأساليب التنظيمية. 

 يعتٍ ضركرة العمل على تلبية احتياجات كرغبات ابؼواطنتُ كبرسن الإطار ابؼعيشي بؽم:خدمة ابؼواطن. 

III.2.2.1.تم إنشاء كزارة منتدبة لدل رئيس ابغكومة، بظيت : إنشاء كزارة الإصلاح الإدارم كالوظيفة العمومية
، الذم بودد 96/212بدقتضى ذلك ابؼرسوـ التنفيذم كقد صدر بوزارة الإصلبح الإدارم كالوظيفة العمومية، 

بؿور الإصلبح الإدارم، كبؿور الوظيفة : صلبحيات كمهاـ ىذه الوزارة، كالتي تركزت في بؿورين أساستُ بنا
العمومية، كفيما يتعلق بالصلبحيات كابؼهاـ ابػاصة بدحور الإصلبح الإدارم فقد تضمنت ثلبثة بؾالات رئيسية 

:  160كما يلي
في ىذا : تنظيم كتسيير إدارة الدكلة كالجماعات المحلية كالهيئات كالمؤسسات العمومية: المجاؿ الأكؿ

المجاؿ تكلف ىذه الوزارة كبالتشاكر مع الوزارات الأخرل، باقتًاح القواعد العامة ابؼتعلقة بإدارة كتنظيم قطاع الإدارة 
العمومية، من أجل تكييفها مع التطورات الاقتصادية كالاجتماعية كاحتياجات ابؼواطنتُ، كلتحقيق ىذا الغرض 

: يتعتُ على الوزارة كعلى كجو التحديد القياـ بابؼهاـ التالية
 دراسة كتقييم ستَ الإدارة العمومية؛ 
 اقتًاح أم تدبتَ يهدؼ إفُ برقيق بقاعة الإدارة العمومية؛ 
 العمل على برقيق التوازف بتُ متطلبات التنمية الاقتصادية كالاجتماعية كتنظيم ابعهاز الإدارم؛ 
  إبداء الرأم بخصوص النصوص التشريعية كالتنظيمية، ابؼتعلقة بتنظيم كإدارة ابؼؤسسات كالإدارات

 العمومية؛
  ُدراسة كاقتًاح كل التدابتَ الرامية لتبسيط الإجراءات الإدارية، ككذا التدابتَ التي تهدؼ إفُ تثمتُ كبرست

 .مردكدية العمل الإدارم، كترقية الثقافة الإدارية

                                                           
، ابؼتضمن صلبحيات الوزير ابؼنتدب لدل رئيس ابغكومة، ابؼكلف بالإصلبح الإدارم كالوظيف العمومي، ابعريدة 96/212ابؼرسوـ التنفيذم 160

 .10ص-8،ص1996 يونيو 16، الصادرة بتاريخ 37الربظية العدد 
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يعتبر ىذا المجاؿ من بتُ أىم المحاكر :ترقية التقنيات الحديثة لتنظيم كتسيير الإدارة العمومية: المجاؿ الثاني
التي ترتكز عليها عملية الإصلبح الإدارم، حيث يتعتُ على كزارة الإصلبح الإدارم كالوظيفة العمومية في ىذا 

المجاؿ، العمل على تبتٍ كإدماج النماذج كالأساليب كالتقنيات الإدارية ابغديثة، التي أثبتت فعاليتها في الفكر 
: الإدارم العمومي، كلتحقيق ىذا الغرض، فإف ىذه الوزارة مطالبة بالسهر على تنفيذ ابؼهاـ التالية التحديد 

  ابؼبادرة بكل عمل يهدؼ إفُ بذديد الإدارة العمومية كبرديثها، باللجوء إفُ استخداـ التقنيات كالأساليب
 ابغديثة في ىذا المجاؿ؛

 اقتًاح التدابتَ ابؼتعلقة بتقييم كرقابة العمل الإدارم .
كيعتبر ىذا المجاؿ الأكثر ارتباطا بالفكر التسويقي، :تحسين العلاقة بين الإدارة كالمواطنين: المجاؿ الثالث

: حيث يتعتُ على الوزارة في السياؽ القياـ بدا يلي
 تنظيم كتنشيط التظاىرات ابؼوجهة للمواطنتُ، بهدؼ تعميم كشرح الإجراءات الإدارية؛ 
 اقتًاح كتنشيط التدابتَ التي تهدؼ لتًقية مشاركة ابؼواطنتُ في الإدارة العمومية؛ 
 ضماف انسجاـ الأعماؿ التي تقوـ بها الإدارات العمومية، في ميداف إعلبـ كتوعية ابؼواطنتُ؛ 
 السهر على برستُ طرؽ استقباؿ ابؼواطنتُ كتوجيههم كإعلبمهم. 

 ةتعلق منها بدهاـ الإصلبح الإدارم، بيكن ملبحظما من خلبؿ ابؼهاـ كالصلبحية ابؼوكلة بؽذه الوزارة كلاسيما 
أف السلطات العمومية، تعتمد على بعض ابعوانب كالأنشطة ابؼتعلقة بالفكر التسويقي من خلبؿ آليات الإصلبح 

إصلبح : التي اعتمدت عليها في عملية الإصلبح الإدارم، حيث تتلخص ىذه الآليات في بؿورين رئيستُ بنا
العملية الإدارية في ابؽيئات كالإدارات العمومية من خلبؿ تبتٍ الأساليب كالتقنيات ابغديثة في الإدارة، كإصلبح 
العلبقة بتُ الإدارة كابؼواطن، ككلب الآليتتُ مرتبطة بالأنشطة كالفكر التسويقي، كلاسيما الأنشطة ابؼتعلقة بإعلبـ 

. كاستقباؿ ابؼواطنتُ كترقية مشاركتهم في العملية الإدارية
، إلا أف إسناد عملية الإصلبح 88/131 بالرغم من أف ىذه الآليات قد تم التأسيس بؽا بدوجب ابؼرسوـ 

الإدارم بؽيئة تنفيذية، كتداخل صلبحياتها مع الوزارات الأخرل، بالإضافة إفُ غياب قانوف مستقل كملزـ 
للئدارات كابؽيئات العمومية، جعل من عمل كقدرة ىذه الوزارة على التدخل من أجل إصلبح العملية الإدارية أك 

 .إدماج الفكر التسويقي في قطاع الإدارة العمومية بؿدكد كغتَ بؾدم
III.3.1. 2010إلى  2000كتيرة الإصلاح الإدارم خلاؿ الفترة الممتدة من سنة :

إف الإطار التشريعي الذم يركز على برستُ ابػدمات العمومية كإصلبح ابؼرافق العمومية، كالذم بيكن أف يعتمد 
على ابؼقاربة التسويقية كأحد مداخل كآليات الإصلبح كالتحستُ، قد أخذ منحى كمسار أخر منذ مطلع سنة 

، فعوض التًكيز على سن نصوص كتشريعات تستهدؼ إصلبح كبرستُ ابؼنظومة الإدارية كالتنظيمية 2000
للهيئات كالإدارات كابؼؤسسات العمومية بشكل مباشر، تم التًكيز على إنشاء ىيئات كمؤسسات ذات طابع 
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عرقلة كابكراؼ بؼسار إصلبح قطاع  (في نظرنا)مركزم، كبصلبحيات استشارية في أغلب الأحياف، كىو ما بيثل 
الإدارة العمومية عن الشكل الذم كاف بيكن أف يؤدم إفُ برقيق إصلبح حقيقي بيكن من إدماج ابؼقاربة 

 .التسويقية في ىذا القطاع
III.1.3.1.إنشاء لجنة إصلاح ىياكل الدكلة كمهامها :

عقب الأزمة السياسية كالأمنية التي شهدتها ابعزائر خلبؿ فتًة التسعينيات، عرؼ قطاع الإدارة العمومية حركة 
بعنة إصلبح "أخرل من الإصلبحات الإدارية، كمن بتُ ملبمح ىذه ابغركة ىو إنشاء بعنة كطنية برت مسمى 

، الذم يتضمن قرار إنشاء 2000/372، كقد استحدثت ىذه اللجنة بدوجب ابؼرسوـ الرئاسي رقم "ىياكل الدكلة
مادة تركُز في بؾملها على برديد مهاـ كصلبحيات ىذه  25ىذه اللجنة كبودد مهامها، كقد تضمن ىذا ابؼرسوـ 

اللجنة، كما تضمن ىذا ابؼرسوـ ملحق أخر يوضح كيشرح كيفية عمل ىذه الأختَة من الناحية الإدارية 
كالتنظيمية، كيتمثل الغرض الرئيسي بؽذه اللجنة اقتًاح الإصلبحات الضركرية كاللبزمة لكافة ىياكل الدكلة بدا فيها 

تعلق بابعوانب ما قطاع الإدارة العمومية، كذلك عبر دراسة كتشخيص الواقع الإدارم كالسياسي كلاسيما 
:  161التالية
 
 مهاـ الإدارات ابؼركزية للدكلة كىياكلها، ككذا آليات التنسيق كالتشاكر كالضبط، كابؼراقبة؛ 
 تنظيم كصلبحيات كستَ ابعماعات الإقليمية كالإدارة المحلية كابؼصافٌ ابؼتفرعة للدكلة؛ 
 كمهامها كقوانينها الأساسية ،طبيعة بؾمل ابؼؤسسات العمومية كابؽيئات التي تنهض بابػدمة العامة 

 كصلبتها مع الإدارات ابؼركزية كابؼصافٌ ابؼتفرعة للدكلة؛
  دراسة إعادة الصياغة اللبزمة لكافة القوانتُ ابػاصة بأعواف الدكلة، على اختلبؼ طبيعة مسؤكلياتهم

 ؛كمستوياتهم
 الآثار القانونية كابؼؤسساتية للئصلبحات التي تقتًحها كبرديد عناصر سياسية تقنية. 

حدد ابؼرسوـ اللجاف الفرعية ككيفية ستَ ، بغرض أداء عمللجنة إصلبح ىياكل الدكلة على أكمل كجو
عملها، كما خوؿ بؽا ىذا ابؼرسوـ كافة الصلبحيات ابؼطلوبة كمكنها من كل ابؼوارد ابؼالية كابؼادية ابؼطلوبة، كجعل 

. برت تصرفها كل ابؼعلومات كالوثائق كابؼعطيات كالإحصائيات كابؼتعلقة بهياكل كمؤسسات الدكلة
تقريرا شاملب لكافة  2001كعقب ترسيم أعضائها كمباشرتها لعملها أصدرت ىذه اللجنة سنة 

الإصلبحات التي بهب القياـ بها، سُلم ىذا التقرير بؼصافٌ رئاسة ابعمهورية كاعتبر ىذا التقرير بدثابة ابؼرجع الأكؿ 
 ىذا  أفعلى الرغم منكالذم ستعتمد عليو الدكلة  في الإصلبحات التي ستقوـ بها خلبؿ الفتًات اللبحقة، 

التقرير فَ يكشف عنو للرأم العاـ للئطلبع على بؿتوياتو كمضامينو، إلا أنو توجد بعض الأبحاث كالدراسات التي 

                                                           
 . 5، ص2000، سنة 71، ابؼتضمن إنشاء بعنة إصلبح ىياكل الدكلة كمهامها، ابعريدة الربظية، العدد 2000/371 من ابؼرسوـ 2ابؼادة رقم 161
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تشتَ إفُ بعض بؿتوياتو، كانطلبقا منها بيكن القوؿ أف الإصلبحات التي تم اقتًاحها في ىذا التقرير، قد تضمنت 
ـ ىذه ابؼقتًحات مإصلبحات ذات جوانب سياسية كأخرل متعلقة بابعوانب الإدارية، كمن خلبؿ تفحص كتقي

يتضح أف ابؼقاربة التسويقية كفكر ككأنشطة برزت كأحد ابعوانب التي بست بها عملية تفستَ الإختلبلات كابؼشاكل 
كالصعوبات التي تعافٓ منها كافة مؤسسات كىياكل الدكلة،  ككأحد الآليات كالأساليب التي ارتكزت عليها ابغلوؿ 

. التي اقتًحتها بعنة إصلبح الدكلة كىياكلها
كمن خلبؿ ما كرد في تقرير اللجنة، بيكن ملبحظة أف الفلسفة العامة التي تدعوا إليها اللجنة في تقريرىا 
ىي الفلسفة تسويقية، حيث أكدت أف العملية الإصلبحية بهب أف تضع ابؼواطن في بؿور عملية الإصلبح، كقد 

 كأليات الآ، كما يتجلى التوجو التسويقي كأحد 162"ابؼواطن غاية الإصلبح"خصصت لذلك فصلب كاملب بعنواف 
دكات التي بيكن الاعتماد عليها في عملية الإصلبح، من خلبؿ الأىداؼ العامة التي أعلنت عنها اللجنة الأ

بخصوص النظاـ السياسي الذم تريد برقيقو نتيجة تنفيذ الإصلبحات التي ستقتًحها، حيث اعتبرت اللجنة أف 
عملية الإصلبح تتطلب تغتَا جذريا في طبيعة الدكلة ذاتها كفي بفارسة مهامها، كفي تنظيم كتسيتَ ىياكلها، كأف 

: 163يؤدم ىذا التغيتَ ابؼقرر تنفيذه بدوجب توصيات ىذه اللجنة إفُ نشوء دكلة تتميز بابػصائص التالية
 بهب أف يكوف القانوف ىو الإطار الوحيد الذم : سيادة القانوف الذم يضمن حقوؽ كحريات المواطنين

بودد صلبحيات الدكلة كحدكد سلطاتها العمومية، كما بهب أف يكوف القانوف ىو المجاؿ الوحيد لتكوين 
 ؛كإدارة العلبقات مع ابؼواطنتُ كالمجتمع

 مكرسة بػدمة كتلبية احتياجات ىاالغاية من إصلبح الدكلة ىو جعل:دكلة في خدمة المجتمع كالمواطناؿ 
 .ابؼواطن بالدرجة الأكفُ في إطار القانوف، كمن خلبؿ أسليب كتقنيات إدارية حديثة

 من خلبؿ العمل على برستُ بزصيص كإدارة مواردىا، كفق مبادئ يتم ذلك : دكلة قوية كحديثة كفعالة
الإنصاؼ كالشفافية، كإدخاؿ معايتَ أداء جديدة لتقييم كبرستُ كفاءة السياسات العمومية، كما يتطلب 

بصفة عامة من خلبؿ برديد أسس جديدة  (l’actionpublique )العموميالأمر برستُ كفاءة العمل 
لتصميم كتنظيم الدكلة كعملها على أساس كفاءة كفعالية إجراءاتها العامة، بالإضافة إفُ تنفيذ الإصلبحات 

 ابؽيكلية بسس كافة ابؽيكل كابؽيئات العمومية، كتعزيز الإدارة اللبمركزية على ابؼستول الإقليمي كالمحلي؛
 من بتُ الأىداؼ الرئيسية لإصلبح ابؼهاـ كابؽياكل : دكلة في خدمة التماسك الاجتماعي كالأمن الوطني

 من بتُ أىم التحديات الرئيسية التي تواجو يعدفي الدكلة، ىو تعزيز التماسك الاجتماعي لأف ىذا الأختَ 
 الدكلة كتهدد شرعيتها السياسية كالدبيقراطية؛ 

                                                           
 .63، صمرجع سبق ذكرهغزلاف سليمة، 162

163
Belmihoub, La réforme administrative en Algérie : Innovationsproposées et contraintes  de mise en 

œuvre, Forum Euro-Mediterraneen Sur Les Innovations Et Les Bonnes Pratiques Dans L’administration 
Tunis 15-17 juin 2005,pp09,10. 
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 من خلبؿ تعميق كتكثيف العلبقات الدكلية كدمج أسواؽ السلع : دكلة كاعية بقضايا العولمة كأثارىا
كابػدمات كرأس ابؼاؿ، كالاستفادة من التكنولوجيات ابعديدة للبتصالات كنظم ابؼعلومات كتسارع الثورة 

العلمية التي جلبتها العوبؼة، كتذليل كافة الصعوبات كابؼشاكل التقنية التي بروؿ دكف الاستفادة الإبهابية من 
 .العوبؼة كأثارىا

 على تشخيص كبرديد النقائص كابؼشاكل كالصعوبات التي تؤدم اكقد باشرت ىذه اللجنة عملها استناد
إفُ ضعف أداء ىياكل كمؤسسات الدكلة، كمن خلبؿ برليل ىذه النقائص كالصعوبات التي حددتها اللجنة بقد 

أنها ذات طبيعة تسويقية، كمتعلقة بغياب الفكر كالأنشطة التسويقية في ىذه ابؽياكل، كىذا ما يؤكد مرة أخرل أف 
ابؼقاربة التسويقية ىي أحد الأبعاد التي بيكن الاعتماد عليها في برستُ أداء قطاع الإدارة العمومية كىياكل الدكلة 

ككل، كقد حددت اللجنة أىم النقائص كالعوائق التي تؤدم إفُ عدـ رضا ابؼواطنتُ كفقداف ثقتهم في الدكلة 
: كمؤسساتها، في سياؽ حديثها عن العلبقة بتُ ابؼواطنتُ كىياكل الدكلة، في النقاط التالية

 ضعف قدرة الدكلة في الاستجابة لانشغالات كمتطلبات ابؼواطنتُ؛ 
 غياب الإطار القانوفٓ الذم بودد ابؼفهوـ ابغقيقي للحريات كابغقوؽ الأساسية للمواطنتُ؛ 
 انتشار ظاىرة البتَكقراطية كبؿدكدية الإصلبح ابؼؤسساتي؛ 
 قلة الضمانات الدستورية. 

كفيما يتعلق بابغلوؿ كالتدابتَ التي اقتًحتها اللجنة لاستعادة ثقة ابؼواطنتُ بيكن أف نلبحظ أيضا أف ىذا التدابتَ 
: ذات طبيعة تسويقية، حيث اقتًحت اللجنة لذلك التدابتَ كالتوصيات التالية

 تكوين ثقافة جديدة للمرفق العاـ؛ 
 إعداد خطة مشركع قانوف يتضمن ميثاؽ تنظيم علبقات الإدارة بابؼواطنتُ؛ 
 إنشاء ىيئة دائمة بؼراقبة كتقيم كمعابعة العلبقة بتُ الإدارة كابؼواطن؛ 
 إدماج تكنولوجيا الإعلبـ كالاتصاؿ في عمل ابؽيئات العمومية كىياكل الدكلة. 

من خلبؿ ما سبق يتضح أف التوجو التسويقي ىو أحد الآليات كالأبعاد التي أقرتو اللجنة، لإبقاح عملية 
 بالنظر للئمكانيات معتبرةإصلبح الدكلة كىياكلها، كما أف ابؼقتًحات كالتدابتَ التي بسخضت عنها ىي تدابتَ جد 

ابؼادية كالبشرية التي كضعت برت تصرفها، ككذا الإجراءات التي اتبعتها ىذه الأختَة في إعدادىا للتقرير الذم 
أشهر من العمل كالتشاكر، كلكن على أرض الواقع فَ يتم بذسيد أم من الإصلبحات كالتدابتَ 09استمر مدة 

 بعض الإصلبحات ابعزئية كالظرفية كالتي جاءت كرد فعل عن التغتَات السياسية باستثناءالتي أكصت بها، 
. كالاجتماعية كالاقتصادية التي شهدىا بؿيط ابؼنطقة العربية، كذلك بعد مركر سنوات طويلة من إصدار ىذا التقرير

III.2.3.1.كبدقتضى 2002عقب التعديل ابغكومي الصادر سنة :إنشاء المديرية العامة للإصلاح الإدارم ،
، ابؼتعلق 03/190، الذم يتضمن مهاـ مصافٌ ابغكومة، صدر ابؼرسوـ التنفيذم 03/176ابؼرسوـ التنفيذم 
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، ابؼتعلق بتحديد صلبحيات ابؼديرية 03/192بصلبحيات ابؼديرية العامة للوظيفة العمومية، كابؼرسوـ التنفيذم رقم 
العامة للئصلبح الإدارم، كالتعديل الوحيد الذم بيكن ذكره بدوجب ىذا ابؼرسوـ ىو أف ىذه ابؼديرية تم برويلها 

 بعدما كانت تابعة لوزارة الإصلبح الإدارم، كما برولت سلطتها من ،إفُ إدارة مركزية برت سلطة رئيس ابغكومة
سلطة تنفيذية إفُ سلطة استشارية، ليس بؽا أم صفة إلزامية أك ضاغطة على خيارات سلطة رئاسة ابغكومة أك 
ابؽيئات العمومية الأخرل في شتى القطاعات، في حتُ فَ تتغتَ صلبحياتها كمهامها كىيكلها التنظيمي عن تلك 

، ابؼتعلق  بصلبحيات كمهاـ كزارة الإصلبح الإدارم كالوظيفة العمومية، 96/212المحددة بدوجب ابؼرسوـ التنفيذم 
كىو ما يعكس التخبط العشوائي للسلطات العمومية في التعامل مع ملف الإصلبح الإدارم على بؿمل ابعد، 

كإنهاء ابؼشاكل البتَكقراطية التي تتسبب فيها السلطات ابؼركزية كىيئاتها كإداراتها العمومية في كل القطاعات ذات 
الارتباط ابؼباشر بدتطلبات كمصافٌ ابؼواطنتُ، حيث أف نفس ابؼديريتتُ سيتم إدماجهما في كزارة إصلبح ابػدمة 

، ثم يعاد إدماجهما في مديرية كاحدة تابعة لسلطات الوزير الأكؿ عقب 2013العمومية التي ستستحدث سنة 
، 1996، مع ابغفاظ على نفس الصلبحيات كابؼهاـ المحددة منذ 2014إلغاء كزارة إصلبح ابػدمة العمومية سنة 

بفا يعتٍ أف عملية إصلبح قطاع الإدارة العمومية في جانبها ابؼتعلق بالعملية الإدارية كالتنظيمية، ككذا التشريعية 
كالقانونية، لا تركز على الإختلبلات التنظيمية كابؽيكلية الواضحة كابؼعركفة سلفا، على مستول ابؽيئات كابؼؤسسات 

كالإدارات العمومية التي تتعامل بشكل مباشر مع ابؼواطنتُ، إبما تركز على جوانب شكلية كمركزية ليست بؽا أم 
قيمة قانونية ملزمة، كىذا ما بهعل علبمات الاستفهاـ مطركحة حوؿ قدرة كنية السلطة السياسية في ابؼضي قدما 

بكو برقيق إصلبح إدارم كسياسي شامل، يستجيب للمتطلبات كالانشغالات ابغقيقية للمواطنتُ كيضمن حرياتهم 
. كحقوقهم العامة في إطار القانوف، كباستخداـ الآليات كالأدكات ابؼناسبة كالفعالة لتحقيق ىذا الغرض

III.4.1. بسيزت ىذه الفتًة بتنامي :2017إلى  2010كتيرة الإصلاح الإدارم خلاؿ الفترة الممتدة من سنة 
الأمر  عدـ الرضا كالثقة في السلطات السياسية في أدائها الاقتصادم كالاجتماعي، عن كتعبتَ ين ابؼواطنكطاتضغ

لذم دفع بابغكومة إفُ اللجوء مرة أخرل إفُ بصلة من التعديلبت كالإصلبحات كرد فعل استباقي بزوفا من ا
انتقاؿ موجة الربيع العربي التي ظهرت في بعض الدكؿ العربية المجاكرة، كبرت ىذا الضغط بادرت ابغكومة بإنشاء 

.  بعض ابؽيئات بغرض استًجاع ثقة كرضا ابؼواطن
III.1.4.1.فَ يشهد قطاع الإدارة العمومية كلاسيما قطاع ابػدمات : إنشاء كزارة إصلاح الخدمة العمومية

العمومية إصلبحات حقيقية تأخذ ابؼواطن كابؼستفيد من ابػدمات العمومية بعتُ الاعتبار، إلا عقب التعديل 
، ابؼتعلق بالتعديل ابغكومي، كالذم أدل إفُ 13/312ابغكومي الذم صدر بدوجب ابؼرسوـ الرئاسي رقم 

استحداث كزارة جديدة لدل الوزارة الأكفُ أسندت إليها مهمة إصلبح ابػدمة العمومية كبدقتضى ذلك، صدر 
ابؼتعلق بتحديد صلبحيات كزير إصلبح ابػدمة العمومية، حيث تضمنت مهامو  13/381ابؼرسوـ التنفيذم رقم 

كصلبحياتو بعض ابعوانب ذات الارتباط ابؼباشر بالأنشطة التسويقية، حيث كرد في ابؼادة الثانية من ابؼرسوـ 
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، أف الوزير ابؼكلف بإصلبح ابػدمة العمومية يتوفُ مهمة كضع تصور كاقتًاح القواعد العامة ابؼتعلقة 13/381
بتنظيم كتسيتَ ابػدمة العمومية، بالتشاكر مع الوزراء ابؼعنيتُ، لتكييفها مع التطورات الاقتصادية كالاجتماعية لتلبية 

 :164حاجيات مستعملي ابؼرفق العمومي، كبهذه الصفة يكلف الوزير على ابػصوص بدا يلي
 ـ تنظيم ابػدمة العمومية كستَىا؛مدراسة كتقي 
 اقتًاح كل تدبتَ يهدؼ إفُ برستُ أداء ابػدمة العمومية؛ 
 دراسة كاقتًاح كل تدبتَ يهدؼ إفُ تسهيل الاستفادة من ابػدمة العمومية؛ 
 دراسة كاقتًاح كل تدبتَ يهدؼ إفُ تثمتُ كبرستُ مردكدية ابؼرفق العاـ كترقيتو؛ 
 ترقية الأعماؿ ابؼوجو لتحستُ نوعية ابػدمة العمومية؛ 
 تنسيق أعماؿ تبسيط الإجراءات الإدارية كبزفيفها؛ 
  مساعدة الإدارات كابؽيئات كابؼؤسسات العمومية في إعداد برابؾها ابػاصة بعصرنة ابػدمة العمومية

 كتنفيذىا؛
 التشجيع على تطوير الإدارة الإلكتًكنية بإدخاؿ تكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ كتعميمها؛ 
 برستُ ظركؼ عمل أعواف ابؼرفق العاـ كضماف بضاية حقوقهم؛ 
 العمل على برقيق ابؼهنية كأخلبقيات ابؼرفق العاـ؛ 
 ترقية حقوؽ مستعملي ابػدمة العمومية كبضايتها؛ 
  ُكضع أنظمة كإجراءات فعاؿ في بؾاؿ الاتصاؿ لإعلبـ ابؼواطنتُ حوؿ خدمات ابؼرفق العاـ، كبرست

 حصوؿ ابؼستعملتُ على ابؼعلومات كبصع أرائهم كاقتًاحاتهم كالرد على شكاكيهم؛
 كضع آليات ملبئمة للمتابعة كالتقييم الدكرم بػدمات ابؼرفق العاـ؛ 
 ابزاذ التدابتَ الضركرية لبعث الثقة كابغفاظ عليها بتُ أعواف ابؼرفق العاـ كمستعمليو؛ 
 ترقية القيم الأخلبقية ابؼرتبطة بنشطات أعواف ابؼرفق العاـ؛ 
 ترقية ثقافة ابؼردكدية كالاستحقاؽ الشخصي لأعواف ابؼرفق العاـ؛ 
 برفيز كتشجيع مشاركة مستعملي ابؼرفق العاـ كالمجتمع ابؼدفٓ في برستُ ابػدمة العمومية. 

مضموف ىذا ابؼرسوـ كلاسيما الصلبحيات كابؼهاـ ابؼذكورة أعلبه يتبتُ أف ىناؾ العديد برليل كدراسة من خلبؿ 
من ابؼهاـ كالصلبحيات ابؼمنوحة بؽذه الوزارة ذات ارتباط مباشر بالأنشطة التسويقية، كبعضها الأخر ذات صبغة 

تسويقية بؿضة، بفا يؤكد أف ابؼشرع ابعزائرم يعتمد ضمنيا على الأنشطة التسويقية كأحد أىم الآليات التي تتم بها 
عملية برستُ ابػدمات العمومية كأداء قطاع الإدارة العمومية، كمن جهة أخرل بيكن ملبحظة أف أغلب ىذه 

                                                           
، 59ابؼتعلق بتحديد صلبحيات الوزير لدل الزير الأكؿ ابؼكلف بإصلبح ابػدمة العمومية، ابعريدة الربظية، العدد ، 13/381من ابؼرسوـ 02أنظر ابؼادة رقم 164

. 04ص،2013نوفمبر  20الصادرة بتاريخ 
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مع بعض التعديلبت كالإضافات الطفيفة فيما 88/131ابؼهاـ كالصلبحيات ىي في الأصل تكرار لأحكاـ ابؼرسوـ 
بىص الأنشطة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية، كفيما يلي تفصيل بؽذه التعديلبت بابؼقارنة مع ما كرد في 

: 88/131أحكاـ ابؼرسوـ الرئاسي 
: التعديلات الإيجابية: أكلا
  ،كبالأخذ بعتُ الاعتبار ابؼردكدية ابؼالية كابؼعنوية، فإف ىذا الأخذ بعتُ الاعتبار مردكدية ابؼرفق العاـ

، ككذا إستًاتيجية كاضحة ضركرة تبتٍ إستًاتيجية كاضحة لتسعتَ ابػدمات العموميةباؿ يعتٍ الإجراء
؛ للتوزيع، كإستًاتيجية كاضحة للتحستُ كالتطوير ابؼستمر في ابػدمات كابؼرافق العمومية

  التًكيز على كضع آليات للمتابعة كالرقابة الدكرية بػدمات ابؼرفق العاـ، بفا يعتٍ ترسيخ قيم ابغوكمة
الدبيقراطية، كمبادئ ابؼساءلة كالشفافية في أساليب ابؼابقمنت العمومي؛ 

  التًكيز على تبتٍ تكنولوجيا ابؼعلومات ابغديثة في الاتصاؿ مع ابؼواطنتُ كإعلبمهم حوؿ ابػدمات
العمومية؛ 

 التًكيز على دراسة احتياجات كأراء ابؼواطنتُ، كدعم مشاركتهم الإبهابية في برستُ ابػدمات العمومية .
:  التعديلات السلبية: ثانيا
  من الناحية التشريعية كالتنظيمية فإف إدراج كزارة خاصة بإصلبح ابػدمة العمومية يعتبر تراجع من طرؼ

السلطات العمومية، لأف الأصل في عملية الإصلبح بهب أف بسس بالدرجة الأكفُ الإدارات كابؽيئات 
كابؼؤسسات العمومية كبشكل مباشر، عوض تعقيد عملية الإصلبح بإنشاء كزارة جديدة تتداخل أعمابؽا 
كصلبحياتها مع كل الإدارات في بصيع القطاعات، كما أف الإجراءات كالصلبحيات ابؼخولة بؽذه الوزارة 

 من الأفضلبصفة إبصالية، كعليو كاف  88/131ىي موجودة كمنصوص عليها سابقا في أحكاـ ابؼرسوـ 
 .88/131على السلطات العمومية إدراج التعديلبت ابؼذكورة أعلبه مباشرة في أحكاـ ابؼرسوـ  

  13/381، بيكن أف نلبحظ أف الأحكاـ الواردة في ابؼرسوـ 88/131بابؼقارنة مع أحكاـ ابؼرسوـ ،
سجلت تراجع في استخداـ ابؼصطلحات التسويقية، حيث استخدمت مصطلح مستعملي ابؼرفق العاـ 

. عوض ابؼواطنتُ، كىذا ما يعتبر تراجع في تبتٍ الثقافة التسويقية كمبادئ ابغوكمة الدبيقراطية
 الذم تضمن صلبحيات كمهاـ كزارة إصلبح ابػدمة 13/381عقب صدكر ابؼرسوـ التنفيذم رقم أ ،

، تضمن برديد ابؽيكل التنظيمي بؽذه الوزارة، 13/382 مرسوـ تنفيذم أخر برت رقم إصدارالعمومية، 
 كديواف الوزارة كابؼفتشية العامة، الأمانة العامةحيث تضمن ابؽيكل التنظيمي بؽذه الوزارة بالإضافة إفُ 

: أربعة مديريات ىامة كىي
 كتشكل مهامها صلب صلبحيات كمهاـ الوزارة كالتي تم ذكرىا : المديرية العامة للخدمة العمومية

 سابقا؛
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 مكلفة بتسيتَ الوسائل البشرية كابؼادية كابؼالية للوزارة؛ : مديرية الإدارة العامة
 تم إدماج ىذه ابؼديرية في كزارة ابػدمة العمومية، بعدما كانت : المديرية العامة للإصلاح الإدارم

تابعة بؼصافٌ رئاسة ابغكومة، كبقيت خاضعة للؤحكاـ كالصلبحيات التي حددىا بؽا ابؼرسوـ 
 ، كابؼتعلق بتحديد مهاـ ابؼديرية العامة للئصلبح الإدارم كتنظيمها؛03/192التنفيذم، 

 تم إدماج ىذه ابؼديرية أيضا في كزارة إصلبح ابػدمة العمومية، : المديرية العامة للوظيفة العمومية
، كابؼتضمن 03/191كبقيت خاضعة للؤحكاـ كالصلبحيات التي حددىا بؽا ابؼرسوـ التنفيذم، 

 .صلبحيات ابؼديرية العامة للوظيفة العمومية ابؼعدؿ كابؼتمم
الذم بردد بدوجبو صلبحيات كمهاـ ىذه الوزارة ابعديدة، صدرت  13/381بالإضافة إفُ إصدار ابؼرسوـ 

عن كزارة 2102المنشور الوزارم رقم : ، كمن بينهاالعديد من ابؼناشتَ كالتعليمات الوزارية في نفس السياؽ
، ابؼتعلق بتحستُ العلبقة بتُ الإدارة كابؼواطن كإعادة تأىيل ابؼرافق العمومية 14/11/2012الداخلية، بتاريخ 

 ابػطوط العريضة للخدمة  لتحديد(الوزير الأكؿالصادرة عن ) 22/09/2013بتاريخ 298التعليمة رقم ،الإدارية
كيفيات بذسيد أىداؼ الإصلبح كالشركط اللبزمة  (الوزير الأكؿ) 20/10/2013بتاريخ 321التعليمة ، العمومية

 2016، ليتم تعويضها لا حقا سنة 2014مام  07كفي خطوة غتَ متوقعة تم إلغاء ىذه الوزارة بتاريخ ، لذلك
 .بهيئة أخرل برت مسمى ابؼرصد الوطتٍ للمرفق العاـ

III.2.4.1.بدوجب ىذا ابؼرسوـ تم إنشاء ىيئة استشارية تابعة لوزارة :إنشاء المرصد الوطني للمرفق العاـ
الداخلية، مهمتها الأساسية تقدفٔ اقتًاحات كبرامج عمل قصد تطوير ابػدمات كابؼرافق العمومية في كافة 

ابؼهمة الأكفُ التي :"أف(2016-11-27 )القطاعات كالدكائر الوزارية، كقد جاء في تصريح لوزير الداخلية بتاريخ 
أنشئ من أجلها ىذا ابؼرصد، كبهب أف يتولاىا في كل ربوع البلبد ىي خدمة ابؼواطن كتلبية انشغالاتو كلاسيما 

، كمن حيث ابؼضموف بقد أف الصلبحيات كابؼهاـ التي خوبؽا ابؼشرع ابعزائرم 165"تعلق منها بتًقية ابػدمة العمومية
، ىي تقريبا نفس ابؼهاـ كالصلبحيات كالأدكار 19/03للمرصد الوطتٍ للمرفق العاـ بدوجب أحكاـ ابؼرسوـ رقم 

، 06ك 05 ك04ك 03التي كانت بفنوحة لوزارة إصلبح ابػدمة العمومية، حيث جاء في ىذا ابؼرسوـ كلاسيما ابؼواد 
: أف ابؼرصد يضطلع بهذه ابؼهاـ كالصلبحيات من خلبؿ التدخل في أربعة بؾالات كىي

متعلق بدتابعة كتقيم تنفيذ السياسة الوطنية كالإشراؼ عليها في ميداف ترقية ابؼرفق العاـ كالإدارة : المجاؿ الأكؿ
: كتطويربنا، كفي سبيل ذلك يكلف ابؼرصد على كجو ابػصوص بابؼهاـ التالية

  اقتًاح القواعد كالتدابتَ الرامية إفُ برستُ تنظيم ابؼرفق العاـ كستَه، قصد تكييفو مع التطورات الاقتصادية
 كالاجتماعية كالتكنولوجية، ككذا مع حاجيات مستعملي ابؼرفق العاـ؛

                                                           
  .http://www.interieur.gov.dz: أنظر موقع كزارة الداخلية165

http://www.interieur.gov.dz/
http://www.interieur.gov.dz/
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  اقتًاح أعماؿ تنسيق كربط عبر الشبكات بتُ الدكائر الوزارية كالإدارية كابؽيئات العمومية، قصد ترقية
 الابتكار كالنجاعة في بؾاؿ خدمات ابؼرفق العاـ؛

متعلق باستفادة ابؼواطنتُ من ابؼرفق العاـ، كفي ىذا الصدد يكلف ابؼرصد بدارسة كاقتًاح كل تدبتَ : المجاؿ الثاني
: يرمي على كجو التحديد إفُ

 ترقية حقوؽ مستعملي ابؼرفق العاـ كبضايتها، ككذا ابؼساكاة في الاستفادة من ابؼرفق العاـ؛ 
  العمل على إعداد كل الدراسات كالآراء كابؼؤشرات الإحصائية كابؼعلومات التي من شأنها ترقية الأعماؿ

 ابؼوجهة لتحستُ نوعية خدمات ابؼرفق العاـ؛
  العمل على دفع كتشجيع مشاركة مستعملي ابؼرفق العاـ، ككذا المجتمع ابؼدفٓ في برستُ خدمات ابؼرفق

 العاـ؛
 ابؼسابنة في تبسيط الإجراءات الإدارية كبزفيفها؛ 

متعلق بعصرنة ابؼرفق العاـ، كفي ىذا الصدد يكلف ابؼرصد باقتًاح كدراسة كل تدبتَ من شأنو : المجاؿ الثالث
ابؼسابنة في قياـ ابؼؤسسات كالإدارات كابؽيئات العمومية بتنفيذ برنابؾها ابػاص بعصرنة ابؼرفق العاـ، كفي ىذا 

: السياؽ بكلف ابؼرصد على كجو ابػصوص اقتًاح كل تدبتَ من طبيعتو أف
 بوفز تطوير الإدارة الإلكتًكنية بإدخاؿ التكنولوجيات ابغديثة للئعلبـ كالاتصاؿ كتعميمها؛ 
  ،بوفز على كضع أنظمة كإجراءات فعالة للبتصاؿ قصد ضماف إعلبـ ابؼواطنتُ حوؿ خدمات ابؼرفق العاـ

 كبرستُ حصوؿ ابؼستعملتُ على ابؼعلومة، كبصع أرائهم كاقتًاحاتهم كالرد على شكاكيهم؛
 
 

 
متعلق بأخلبقيات كالآداب ابؼهنية داخل ابؼرفق العاـ، كفي ىذا الصدد يكلف ابؼرصد باقتًاح كل : المجاؿ الرابع
: تدبتَ من شأنو

 العمل على برستُ ظركؼ عمل أعواف ابؼرفق العاـ؛ 
 بعث الثقة كابغفاظ عليها بتُ أعواف ابؼرفق العاـ كمستعمليو؛ 
 التشجيع على الإرساء الدائم بؼبدأ الأنسنة في العلبقات بتُ أعواف ابؼرفق كمستعمليو؛ 
 ترقية القيم الأخلبقية ابؼرتبطة بنشاطات أعواف ابؼرفق العاـ؛ 
 العمل على ترقية ابؼردكدية كمبدأ الاستحقاؽ الشخصي لأعواف ابؼرفق العاـ. 

، من أجل 2014إف إنشاء ىذا ابؼرصد جاء كبديل لوزارة إصلبح ابػدمة العمومية التي تم إلغاؤىا في 
تفادل النقائص كالعيوب ابؼتعلقة بإنشاء الوزارة السابقة، إلا أنو بيكن ملبحظة أف ابؼهاـ كالصلبحيات ابؼوكلة 
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للمرصد الوطتٍ للمرفق العاـ ىي نفسها التي كانت مسندة للوزارة بنفس العيوب كالنقائص ابؼذكورة سابقا، مع 
تسجيل تراجع أخر يتمثل في إعطاء ىذا ابؼرصد سلطة استشارية ككضعو برت صلبحية كزارة الداخلية، كىو ما 

. يعيق قدرتو على التدخل في القطاعات الأخرل ككذا التنسيق بينها
بالرغم من النقائص التي كردت في صلبحيات ىذا ابؼرصد، إلا تنظيمها كترتيبها في شكل أربعة بؾالات 

يعتبر أىم نقطة إبهابية في إنشاء ىذا ابؼرصد، كونو يشتَ إفُ قضية التقسيم ابؽيكلي للؤنشطة التي بسكن من برستُ 
أداء ابؼرفق العاـ، حيث يتعلق المجاؿ الأكؿ بسياسات كالإجراءات ذات الارتباط بإنتاج كتقدفٔ ابػدمات العمومية، 
كالمجاؿ الثافٓ يتعلق بفهم مستعملي ابؼرافق العامة كإدارة العلبقات بينهم، كالمجاؿ الثالث يتعلق بالاتصاؿ كاستخداـ 
تكنولوجيا الإعلبـ كالاتصاؿ ابغديثة في ابؼرافق العامة سواء من أجل التواصل مع ابؼواطنتُ أكمن أجل إنتاج كتقدفٔ 
ابػدمات العمومية، كأختَا المجاؿ الرابع كالذم يتعلق بابغوكمة كأخلبقيات العمل في قطاع ابؼرافق العامة، حيث أف 

تقسيم صلبحيات ابؼرصد الوطتٍ للمرفق العاـ كفق ىذه المجالات الأربعة من شأنو أف يظهر بوضوح ابػلفية 
التسويقية بؽذه المجالات لكن في نفس الوقت من شأنو أف يعيق تبتٍ كتطبيق الأنشطة التسويقية في ابؼؤسسات 

كابؽيئات كالإدارة العمومية كوف ىذه الصلبحيات كفق التنظيم السابق فَ بسنح بؽا مباشرة كبصفة إلزامية، إبما فقط 
 . ستعمل على تنفيذ ابؼقتًحات ابؼقدمة من طرؼ ىذا ابؼرصد

III.2.متطلبات كعوائق تطبيق الأنشطة التسويقية على مستول الهيئات كالإدارات العمومية 
 :يتطلب تطبيق الأنشطة التسويقية في ابؽيئات كالإدارات العمومية توفر بصلة من ابؼطالب أبنها

تنظيمية في ابؽيكل التنظيمي، تشرؼ على الأنشطة التسويقية أك (كظيفة)كجود مكانة : الهيكل التنظيمي .1
 شبو تسويقية؛

 مدل كجود إعتمادات كأغلفة مالية لتغطية التكاليف ابػاصة بالأنشطة التسويقية؛: الميزانية .2
 كجود إطارات كموارد بشرية متخصصة في بؾاؿ التسويق أك المجالات ابؼرتبطة بو؛:الإطار البشرم المتخصص .3
بزصيص برامج تكوينية كتدريبية لتعزيز معارؼ كمهارات ابؼوظفتُ في بؾاؿ التسويق : التكوين كالتدريب .4

 .كالمجالات ابؼرتبطة بو
 إف التحقق من توفر ىذه الشركط كابؼتطلبات، يتطلب جهدا بحثيا ميدانيا من خلبؿ معاينة بعض الوثائق 

 :كابؼلفات ابػاصة بالإدارات عينة الدراسة كما يلي
 ابؽيكل التنظيمي؛ 
  النص القانوفٓ ابؼنشئ للمؤسسة أك الإدارة ابؼعنية، كالذم تتحدد بدوجبو صلبحيات كمهاـ ابؼؤسسة أك 

 الإدارة ابؼعنية؛
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 تضم أىم ابؼراحل كالتطورات التي عرفتها ابؼؤسسة أك الإدارة بداية من : بطاقة تقنية حوؿ ابؼؤسسة ككل
تاريخ إنشائها ككذا ابؼوارد كالإمكانيات ابؼتاحة، بالإضافة إفُ بطاقة تقنية تصف كضعية ابؼوارد البشرية من 

 ؛(إفٍ...التخصص، ابػبرة،)حيث 
  ؛(للئطلبع على الاعتمادات ابؼالية ابؼتعلقة بالأنشطة التسويقية كالشبو تسويقية)ابؼيزانية 
  للئطلبع على البرامج التكوينية ابؼتعلقة بالأنشطة التسويقية كشبو تسويقية في حالة )بـطط التكوين

 ؛(كجودىا
  (بصفة عامة- كضعية الأداء-للئطلبع على الوضعية التستَية )تقارير التسيتَ في حالة توفرىا 

             لكن عدـ تعاكف كبذاكب ابؼؤسسات كالإدارات ابؼعنية للحصوؿ على الوثائق السابقة الذكر، حاؿ 
دكف حصولنا على الوثائق ابؼطلوبة لإبقاز البحث كفق التصور الذم أردناه، حيث فَ نتحصل سول على بعض 

ابؽياكل التنظيمية لبعض ابؼؤسسات كالإدارات العمومية، بالإضافة إفُ بعض ابؼيزانية الفارغة من الأرقاـ 
كابؼخصصات ابؼالية حسب البنود، لذلك اكتفينا بتحليل ابؽياكل التنظيمية ابؼتوفرة لدينا للوقوؼ على توفر الشرط 
الأكؿ، ككذا برليل بنود النفقات كتبويبها حسب طبيعتها التسويقية، فيما تعلق بالشرط الثافٓ، بينما فَ يتستٌ لنا 

 .ابغصوؿ على الوثائق اللبزمة لتقييم مدل توفر الشركط الأخرل
III.2.1.من بتُ أىم ابؼؤشرات التي تشتَ إفُ مدل استعداد كقابلية ابؽيئات كالإدارات : الهيكل التنظيمي

العمومية لتطبيق التسويق كجود مكانة خاصة للؤنشطة التسويقية في ابؽيكل التنظيمي للئدارة أك ابؼؤسسة ابؼعنية، 
سواء على شكل مصلحة أك قسم  كغتَ ذلك، تتحدد بدوجبها حدكد الأنشطة التسويقية، كابعهات ابؼعنية 

بتخطيطها كمتابعة تنفيذىا، كمن خلبؿ إطلبعنا على عدد من ابؽياكل التنظيمية لبعض ابؼؤسسات كالإدارات 
 :، ككذا النصوص القانونية التي أنشئت بدقتضاىا، بيكن ابػركج بابؼلبحظات التالية166العمومية في كلاية كرقلة

أغلب ابؽياكل التنظيمية للمؤسسات أك الإدارات العمومية ذات الطابع الإدارم، يتم برديدىا بدقتضى  .1
، الذم بودد ىياكل الإدارة ابؼركزية 1990 (جواف)يوليو  23، ابؼؤرخ في 90/188ابؼرسوـ التنفيذم رقم 
 كأجهزتها في الوزارات؛

ابؽياكل التنظيمية للمديريات الولائية يتم برديدىا بدوجب مرسوـ تنفيذم خاص، يتضمن إنشاء ابؼديرية  .2
 ابؼعنية، كبودد مهامها كصلبحياتها، ككذا تنظيمها؛ 

ابؽياكل التنظيمية للئدارات العمومية، عبارة ىياكل كظيفية بمطية بحيث تتكوف كل ىيكل تنظيمي من  .3
 بؾموعة مصافٌ، ككل مصلحة تضم بؾموعة ابؼكاتب؛

مصافٌ دعم أك مساندة أك مساعدة : تنقسم ابؼصافٌ ابؼشكلة للهياكل التنظيمية إفُ نوعتُ رئيستُ بنا .4
برتاجها  (unités de support)تسمى في بؾاؿ الفكر الإدارم بالوحدات ابؼساعدة أك ابؼساندة 

                                                           
. إفٍ....مديرية التجارة، مديرية الثقافة، مديرية السياحة، الضماف الإجتماعي، سونلغاز،166
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ابؼؤسسات العمومية ذات الطابع )كل ابؼؤسسات أك الإدارات العمومية، كفي أغلب ابؼديريات العمومية 
تتمثل في مصلحة كاحدة تسمى مصلحة الإدارة كالوسائل، كابؼصافٌ الأساسية أك الرئيسية كالتي  (الإدارم

 بزتلف باختلبؼ بؾاؿ النشاط كابػدمة العمومية التي تقدمها ابؼؤسسة أك الإدارة العمومية؛
مصافٌ الدعم أك ابؼساعدة أك ابؼساندة، ىي تلك ابؼصافٌ التي برتاجها بصيع ابؼؤسسات أك الإدارات  .5

العمومية، كفي ابؼديريات العمومية الولائية تتمثل في مصلحة كاحدة تسمى مصلحة الإدارة كالوسائل، 
مكتب ابؼستخدمتُ كالتكوين، مكتب ابؼيزانية كالمحاسبة، مكتب التوثيق : كتضم بؾموعة من ابؼكاتب ىي

 كالإعلبـ الآفِ؛
ابؼصافٌ الأساسية أك الرئيسية، بزتلف من حيث مسمياتها كمن حيث عددىا، باختلبؼ بؾاؿ النشاط  .6

كابػدمات العمومية التي تقدمها ابؼؤسسة أك الإدارة العمومية، كفي العادة ترتبط مسمياتها باسم بخدمة 
 .عمومية معينة أك بجزء من ابػدمة العمومية حسب اختلبؼ ابؼديريات الولائية نفسها

 
 :كالشكل ابؼوافِ يوضح النموذج العاـ للهيكل التنظيمي للمؤسسات كالإدارات العمومية

 
 .النمط العاـ للهياكل التنظيمية للئدارات العمومية:(01-3)الشكل رقم 

 
 .إعداد الباحث، بناء على بعض الوثائق كابؽياكل التنظيمية للئدارات العمومية: المصدر

يتضح بفا سبق أف الإطار التشريعي كالتنظيمي في صياغتو للهيكل التنظيمي للئدارات كابؼؤسسات 
العمومية بدوجب برديده بؼهامها كصلبحياتها، لا يأخذ بعتُ الاعتبار الأنشطة التسويقية كحتى الشبو تسويقية، 

كبالتافِ لا مكانة بؽا في ابؽيكل التنظيمي، باستثناء بعض الاجتهادات الفردية كابػاصة من طرؼ بعض ابؼديريات 
التي بادرت إفُ إنشاء ما يسمى خلية الاتصاؿ أك الإصغاء لتغطية الأنشطة ابؼتعلقة بالاتصاؿ كالإعلبـ دكف أف 

يكوف بؽا ظهور أك مكانة بؿددة في ابؽيكل التنظيمي، في حتُ بقد بعض ابؼؤسسات العمومية التي تقدـ ابػدمات 
العمومية ذات الطابع الاقتصادم برتول على مصافٌ أك أقساـ توكل بؽا ابؼهاـ ذات الطبيعة التسويقية، تسمى في 

 .الغالب بابؼصلحة التجارية، بالإضافة إفُ مصلحة خاصة بالاتصاؿ كالإعلبـ

المدٌر

مصلحة الإدارة والوسائل العامة 1مصلحة 

1مكتب  ...... ..... .... مكتب ن

2مصلحة  ...... ...... مصلحة ن
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يرجع عدـ إدراج مكانة تنظيمية للؤنشطة التسويقية في ابؽيكل التنظيمي للئدارات العمومية، إفُ عدة 
أسباب، أبنها أف عملية صياغة كتصميم ابؽياكل التنظيمية تتم بشكل بتَكقراطي بدعتٌ أف ىذه الأختَة يتم 
برديدىا مركزيا كبدوجب نصوص تنظيمية كتشريعية، كالتًكيز يكوف على ابعانب الإجرائي كالتقتٍ، أكثر من 

ابعانب الذم يهتم ببناء كإدارة العلبقات مع ابؼتعاملتُ، كىذا ما يؤدم إفُ قصر نظر تسويقي فيما بىص إعطاء 
الأنشطة التسويقية ابؼكانة التي تستحقها في ابؽيكل التنظيمي بالرغم من أف السياسات العمومية ككذا القوانتُ 

كالتشريعات التي تنظم عمل الإدارات كابؼؤسسات كابؽيئات العمومية تؤكد على الأنشطة كالإجراءات ابؼتعلقة ببناء 
كإدارة العلبقات ابعيدةمع فئات متلقي ابػدمات العمومية على غرار حسن الاستقباؿ كالتعامل، كالتكفل 

 .  بالانشغالات، كغتَىا من الإجراءات كالأنشطة التي تندرج برت غطاء الفكر كابؼقاربة التسويقية
III.2.2.الميزانية : 

تتطلب الأنشطة التسويقية توفر أغلفة مالية لتغطيتها كتطويرىا، كىو أمر يعتبر من الشركط الدنيا الواجب 
توفرىا، كقد كاف من ابؼقرر أف بقرم فحصا متعمقا لتطور الإنفاؽ على البنود ابؼتعلقة بالتسويق كتقييمها قبل كبعد 

، السنة التي شهدت إنشاء كزارة خاصة تسهر على إصلبح كبرستُ ابػدمة العمومية، لكن فَ يتستٌ 2013سنة 
لنا ابغصوؿ على ابؼيزانيات ابػاصة بابؼؤسسات كالإدارات عينة الدراسة، لذلك اكتفينا بعرض أىم بنود كنفقات 

ميزانيات التسيتَ للئدارات العمومية، كالعمل على إعادة تصنيفها حسب الطبيعة التسويقية إذا أمكن الأمر، كما 
 :ىو موضح في ابعدكؿ ابؼوافِ

 يوضح تصنيف بنود ابؼيزانيات العمومية حسب طبيعتها التسويقية (02-3)ابعدكؿ 
الأفراد كخدمة 

 ابؼواطنتُ
الدليل 
 ابؼادم

سياسة 
الاتصاؿ 
 كالإعلبـ

سياسة  
 التوزيع

سياسة ابػدمة 
 (اجراءات ابػدمة)

الدراسات 
كالبحوث 

كالاستشارات 
 التسويقية

 

الأجور كابؼرتبات ابؼنح كالتعويضات )نفقات ابؼوظفتُ كالعماؿ       ***
 (إفٍ...

 نفقات التنقلبت كابؼهمات      
 نفقات الرقابة الطبية      
 نفقات الإستقباؿ   * ** * ***
 نفقات تنظيم المحاضرات كالندكات *  ** ***  
 دراسات، استشارات كأتعاب ابػبراء كالمحامتُ **     
 تسديد نفقات الاستهلبؾ ابؼنزفِ للكهرباء كالغاز      
 نفقات النقل، التخزين كتأمتُ الادكات كالأثاث كالأجهزة كاللوازـ      
 إقتناء أدكات كأثاث ابؼكتب      
 اقتناء الأجهزة التقنية كأجهزة الإعلبـ الأفِ  **  ** *** 
 صيانة كإصلبح أدكات كأثاث ابؼكتب كأجهزة الإعلبـ الأفِ  *   * 
 اقتناء الأدكات كابؼعدات ابؼختلفة  **   *** 
 اقتناء كصيانة أجهزة الأمن      
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 كراقة كلوازـ ابؼكتب كمستهلكات الإعلبـ الأفِ كصور النسخ  **   ** 
 نفقات الطبع كصنع ابؼطبوعات ابؼختلفة    ***  
 منتوجات كمواد الصيانة ابؼنزلية      
 اقتناء برامج تطبيقية في الإعلبـ الأفِ   ** *** ** 
 التوثيق كالإشتًاؾ في بـتلف ابؼنشورات،  ***     
 الإعلبنات كالنشر في الصحافة    ***  
 ابؼاء، الكهرباء، الغاز كالوقود      
 نفقات البريد كابؼوصلبت       
 نفقات الإشتًاؾ كتركيب الإنتًنت  * ** **  
 نفقات كراء ألات حساب البريد كالإعفاء من التخليص      
 ألبسة بؼوظفي ابػدمة كشراء ألبسة العماؿ     ** *
 نفقات حضتَة السيارات كابؼركبات      **
 الابهار ابؼخصص للسكنات الوظيفية      
 ابهار البنيات للئستعماؿ الإدارم   ***   
 صيانة ابؼبافٓ كترميم ابؼبافٓ ذات الاستعماؿ الإدارم     *** 
 صيانة ابؼساحات ابػضراء     *** 
 نفقات التكوين كبرستُ مستول ابؼوظفتُ      ***
نفقات مصاريف ابؼسابقات كالامتحانات       

 .إعداد الطالب بناء على بعض ميزانيات الإدارات العمومية: المصدر

من خلبؿ ابعدكؿ يتبتُ أنو لا توجد بنود كنفقات خاصة أك مستقلة لتغطية الأنشطة ابػاصة بالبرامج 
التسويقية بشكل مباشر، إلا أنو بيكن ملبحظة أف بعض مسميات بنود كمكونات ابؼيزانية بؽا علبقة بدجاؿ 

التسويق كبالتافِ بيكن استخدامها لتغطية بعض الأنشطة التسويقية على غرار الأنشطة ابؼتعلقة بالإعلبـ كالاتصاؿ 
، كما بيكن (إفٍ...البنيات، ابؼكاتب، كابؼعدات )كالاستقباؿ، كأيضا الأنشطة ابػاصة بدحور الدليل ابؼادم 

ملبحظة أف بعض النفقات التسويقية تدخل بشكل ضمتٍ برت بنود نفقات تسيتَ مصافٌ كأقساـ الإدارات 
 .العمومية مثل النفقات ابؼوجهة بؼوظفي ابػدمات كالاستقباؿ، كنفقات الدراسات كابؼلتقيات كالندكات

 إلا أنو من ناحية مبدئية فإف عدـ بزصيص ابؼشرع ابعزائرم لبنود كأغلفة مالية كافية كمستقلة لتسيتَ 
الأنشطة ذات الطبيعة التسويقية كتغطية ابؼصاريف كالنفقات النابصة عن ذلك بشكل مباشر، يعتبر عائق أماـ 
تطبيق كتبتٍ الأساليب كالتقنيات التسويقية، كرغم ذلك فإف الصياغة التي كردت بها بنود كمكونات ميزانيات 
الإدارات العمومية تتيح للئطارات كابؼستَين ىامش للمبادرات الفردية كالشخصية في سبيل تبتٍ كتطبيق بعض 

الأساليب كالتقنيات التسويقية، في حالة كاف لدل ىؤلاء الإطارات كابؼستَينابؼعرفة كالثقافة التسويقية، كالقناعات 
.   كالتقنيات التسويقية في قطاع الإدارة العموميةبكالأفكار التي تؤكد أبنية كفائدة الأسافِ
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III.3.دراسة كاقع المقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية بولاية كرقلة: 
 لتلبية للدكلة، الرامية أساسا اتالعموميةأداة لتنفيذ السياسالإدارات كابؼؤسسات كابؽيئات العمومية، تعتبر 

يتطلب حدكث علبقات تبادلية  في شتى المجالات، الأمر الذم  كرغبات كتطلعات ابؼواطنتُ كابؼتعاملتُاحتياجات
كتفاعلية بتُ منظمات الإدارة العمومية من جهة كابؼواطنتُ من جهة أخرل، كىو ما بهعل ىذه العلبقات أحد 

الظواىر الاجتماعية كالاقتصادية التي تستقطب اىتماـ الفكر التسويقي عبر بحثو كاقتًاحو الأساليب ابؼثلى لتًقية 
كتطوير العلبقات بتُ الإدارة العمومية كابؼواطن، انطلبقا من إدماج الأنشطة كابؼقاربة التسويقية الشاملة في قطاع 

عندما تنجح الإدارات العمومية في تنفيذ السياسات العمومية )الإدارة العمومية، بفا يؤدم إفُ برقيق رفاىية متبادلة 
، كبرستُ الصورة الذىنية للئدارة العمومية كبناء ثقة ابؼواطن فيها، كبالأخص زيادة رضا ابؼواطنتُ (بكفاءة كفعالية

كبرستُ جودة أداء ابػدمات العمومية، إلا أف إدماج ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية يتطلب جهود 
كإستعدادت خاصة من قبل السلطات العمومية من أجل توفتَ ابؼتطلبات كابؼوارد اللبزمة لذلك، كمن خلبؿ ىذه 

الدراسة ابؼيدانية سنحاكؿ تشخيص كاقع كمتطلبات تطبيق الأساليب كالتقنيات التسويقية في قطاع الإدارة العمومية 
 .بدنطقة كرقلة

III.3.1 .مجتمع كعينة الدراسة: 
يتمثل بؾتمع الدراسة في بصيع ابؼؤسسات كابؽيئات كالإدارات العمومية التي تنشط في بؾاؿ تقدفٔ ابػدمات 

العمومية بدنطقة كرقلة، كقد كاف القصد إجراء مسح شامل لكافة ابؼنظمات العمومية العاملة بابؼنطقة، إلا أنو تم 
الاقتصار على عينة بسيطة من ابؼؤسسات كابؽيئات كالإدارات العمومية التي أبدت موافقتها كتعاكنها لإجراء ىذه 

استبياف على الإطارات كابؼستَين  554منظمة عمومية، كقدتم توزيع  52الدراسة، حيث قدر حجم العينة بػػػػ 
العاملتُ بهذه ابؼؤسسات، بغرض قياس كاقع التوجو التسويقي كتقييم مستول ابؼمارسات التسويقية بها، كابعدكؿ 

 .يوضح ابؼنظمات العمومية عينة الدراسة، كالاستبيانات ابؼوزعة كابؼستًجعة (03-3)رقم 
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 يوضح عينة ابؼنظمات العمومية (03-3)ابعدكؿ رقم 

عدد الاستبيانات عدد الاستبيانات ابؼوزعة اسم ابؼؤسسة 
ابؼستًجعة 

عدد الاستبيانات اسم ابؼؤسسة 
ابؼوزعة 

عدد الاستبيانات 
ابؼستًجعة 

 07 12 ،دائرة كرقلة 10 10مديرية التجارة،  

 10 10 ،بلدية كرقلة 06 10السجل التجارم، 

 10 10 ،بلدية الركيسات 10 10مديرية الضرائب، 

 00 10 ،بلدية سيدم خويلد 03 10 ،بؿافظة الغابات

 08 10 ،بلدية حاسي بن عبد الله 10 10مديرية الثقافة،  

 08 10 ،دائرة سيدم خويلد 08 20مديرية ابؼصافٌ الفلبحية، 

 05 08 ،ابؼكتبة الرئيسية للمطالعة العمومية 11 10مديرية الصناعة كابؼناجم 

 14 20 للضمانالاجتماعي،الصندكؽ الوطتٍ  05 05التقليدية، كابغرؼ غرفة الصناعة 

 05 10 ص ك للضماف الاجتماعي لغتَ الأجراء، 10 10مديرية الأشغاؿ العمومية، 

 10 12 الصندكؽ الوطتٍ للتقاعد، 07 10مديرية النقل،  

 04 08 الصندكؽ الوطتٍ للسكن، 03 10مديرية الصحة، 

 05 15 الصندكؽ الوطتٍ للتأمتُ على البطالة، 08 10مديرية البيئة، 

 04 06 الصندكؽ الوطتٍ للعطل ابؼدفوعة، 09 10 ،مديرية السياحة

 07 10 الوكالة الوطنية لتسيتَ القرض ابؼصغر، 13 15مديرية التكوين ابؼهتٍ 

 05 08 الوكالة الوطنية لليد العاملة 08 10مديرية الشؤكف الدينية 

 08 10 الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب 08 08مديرية الطاقة 

 05 10 الوكالة الوطنية لدعم الاستثمار 08 20مديرية مسح الأراضي 

 07 10 الصندكؽ الوطتٍ بؼعادلة ابػدمات الاجتماعية 10 15 الاجتماعيمديرية التضامن كالنشاط 

 04 05 مركز التسهيل للمؤسسات 01 06مديرية ابغفظ العقارم 

 06 10 مستشفى بؿمد بوضياؼ 08 08مديرية التشغيل 

 08 10 مستشفى الأـ كالطفل 06 08مديرية الصيد البحرم 

 03 10 (الكوبي ابعزائرم)مستشفى العيوف  00 10مديرية الشباب كالرياضة 

 12 15 سونلغاز 04 10مديرية التًبية 

 09 10 مديرية السكن 09 20ديواف التًقية كالتسيتَ العقارم 

 03 10 المحكمة 09 10ف العامة كمديرية التنظيم كالشؤ

 08 10 ابعزائرية للمياه 04 10 بلدية عتُ البيضاء

 175 269 :المجموع 188 285 :المجموع

  554 إبصافِ الاستبيانات ابؼوزعة

  363 إبصافِ الاستبيانات ابؼستًجعة

  %65.52 نسبة الاستًجاع

 (spss.25)إعداد الباحثبالاعتماد على بـرجات برنامج : المصدر
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منظمة عمومية تنشط في بؾاؿ ابػدمات العمومية، كبسثلت كحدة ابؼعاينة في ابؼدراء كرؤساء  52شملت الدراسة 
ابؼصافٌ كالأقساـ ككذا عموـ ابؼوظفتُ كالعاملتُ بهذه ابؼؤسسات، كبعد الانتهاء من إجراءات تصميم أداة الدراسة 

استبياف بنسبة  363استبياف على ابؼؤسسات ابؼشاركة في الدراسة، كاستًجع منها  554تم توزيع  (الاستبياف)
، بينما فَ نتمكن من استًجاع الاستبيانات ابؼوزعة في بلدية سيدم خويلد كمديرية %65.52استًجاع تصل لػػػ 

مؤسسة كإدارة عمومية، مثلما ىو موضح في  50الشبيبة كالرياضة، كبذلك يصبح ابغجم النهائي لعينة الدراسة 
 (.03-3)ابعدكؿ 

III.3.2.أداة كإجراءات الدراسة : 
من أجل برقيق أىداؼ الدراسة تم تصميم استمارة مقابلة كجها لوجو خصيصا بؽذا الغرض، تتكوف من 

أربعة بؿاكر تغطي بؾمل الأبعاد كابعوانب ابؼتعلقة بقياس التوجو التسويقي كالأنشطة التسويقية في قطاع الإدارات 
العمومية، لكن بعد بداية التنفيذ ابؼيدافٓ للدراسة، تبتُ أف مدة ابؼقابلة الواحدة تأخذ كقت طويل كىو ما يؤثر 

على ستَ العمل في ابؼؤسسات العمومية، كيقلل من بذاكب ابؼوظفتُ كابؼستَين ابؼشاركتُ في الدراسة، لذلك تقرر 
تعبئ ذاتيا من طرؼ ابؼوظفتُ كابؼستَين ابؼشاركتُ  (استبياف)إدخاؿ بعض التعديلبت كبرويلها إفُ استمارة أسئلة 

في ىذه الدراسة، كقد تركز الاستبياف ابػاص بهذه الدراسة بشكل عاـ على قياس ابعوانب ابؼتعلقة بالأنشطة 
التسويقية، كابؼقاربة التسويقية كثقافة أك كفلسفة، من خلبؿ التطرؽ إفُ أبنية كضركرة تطبيقو في بؾاؿ الإدارة 

 :العمومية، كقد تضمن الاستبياف المحاكر التالية
كيضم البيانات ابؼتعلقة باسم ابؼؤسسة أك الإدارة : البيانات الشخصية كالوظيفية: المحور الأكؿ

كابػدمات التي تقدمها ككذا الفئات التي تستهدفها بالإضافة إفُ البيانات الشخصية كالدبيغرافية ابؼتعلقة بالشخص 
 .الذم سيقوـ تعبئة الاستبياف

كيضم الأسئلة التي تغطي ابعوانب الفلسفية : تبني الفلسفة أك الثقافة التسويقية: المحور الثاني
أك عقلية تسويقية، تساىم في قابلية كاستعداد الإدارة  (فكر)كالفكرية، التي تؤكد كجود أك عدـ كجود ثقافة 

العمومية لتبتٍ كتطبيق التسويق، كقد تم تصميم الأسئلة ابؼتعلقة بهذا المحور بالاعتماد على ما كرد في القسم النظرم 
 .كأدبيات ابؼوضوع
كيضم ىذا المحور أربعة أبعاد تغطي العملية كالأنشطة التسويقية اللبزمة : تبني الأنشطة التسويقية: المحور الثالث

 : كما يلي
كيضم ىذا البعد بؾموعة الأسئلة التي : (كفاية المعلومات)جمع كتحليل المعلومات : البعد الأكؿ

تغطي مدل قياـ ابؼؤسسة أك الإدارة العمومية بجمع كبرليل ابؼعلومات ابؼتعلقة بفئات متلقي ابػدمات التي تعرضها، 
ككذا مصادر كطرؽ ابغصوؿ على ابؼعلومات اللبزمة للؤنشطة ذات الطابع التسويقي، تم صياغة ىذه الأسئلة 
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اعتمادا على ما كرد في الإطار النظرم، كبالاستفادة من الاستمارة التي كضعها فليب كوتلر لقياس الفعالية 
 .167التسويقية كالأداء التسويقي في ابؼؤسسات الربحية

 كيضم الأسئلة ابؼتعلق (:STP)صياغةإستراتيجية تسويقية مرتكزة على متلقي الخدمة :البعد الثاني
 .بددل قياـ الإدارات ابؼعنية بالعمليات كالأنشطة ابػاصة بالتسويق الاستًاتيجي مثل التجزئة كالاستهداؼ

كيضم ىذا البعد بؾموعة الأسئلة التي تقيس مدل قياـ ابؼؤسسة أك الإدارة : المزيج التسويق: البعد الثالث
ابؼعنية بالأنشطة ابؼتعلقة بابؼزيج التسويقي، حسب سياسة كل عنصر من عناصر ابؼزيج التسويقي، كقد تم صياغة 

ىذه الأسئلة بناء على ما كرد في الإطار النظرم، كبالاستفادة من دراسة براينيس عبد القادر حوؿ التسويق في 
 .168قطاع البريد في ابعزائر

كيتعلق ىذا البعد : بناء كإدارة العلاقات مع الأطراؼ ذات المصلحة مع الإدارة العمومية: البعد الرابع
بدجموعة الأسئلة التي تقيس أراء ابؼستجوبتُ بخصوص مدل التزاـ الإدارات ابؼعنية بتبتٍ أسلوب بناء كإدارة 

العلبقات مع ابؼواطنتُ كالأطراؼ ذات ابؼصافٌ معها، كقد تم تصميم الأسئلة الواردة في ىذا البعد اعتمادا على ما 
 .كرد في الإطار النظرم
يتعلق ىذا المحور بقياس مدل تبتٍ الإدارات العمومية ابؼعنية : الحوكمة كالديمقراطية: المحور الرابع

تعلق منها بنموذج ابغوكمة الدبيقراطية، حيث يساعد ىذا النموذج ما بالدراسة بالأساليب ابغديثة للئدارة كلاسيما 
في دعم تبتٍ كترشيد الأساليب التسويقية في قطاع الإدارة العمومية، كقد تم صياغة الأسئلة الواردة في ىذا المحور، 

 2016بناء على ما كرد في الإطار النظرم، كبالاستعانة بدا كرد في التقرير الذم أصدره البنك الدكفِ سنة 
الثقة كالصوت، التعلم من قصص النجاح المحلية : ىانا بريكسي كإيلتُ لست، ككذا مايكل ككلوؾ بعنواف: للمؤلفتُ

 .169في تقدفٔ ابػدمات في منطقة الشرؽ الأكسط كشماؿ افريقيا
III.3.3.ثبات كصدؽ الأداة: 

عقب الانتهاء من تصميم استمارة ابؼقابلة كجها لوجو، تم عرضها على بؾموعة من الأساتذة لتحكيمها، 
كبعد تعديل الاستمارة بناءا على أراء الأساتذة المحكمتُ، بدأ التنفيذ ابؼيدافٓ للبحث إلا أنو كانت ىناؾ صعوبات 

كبتَة في بذاكب أفراد العينة كبالأخص ما تعلق منها بطوؿ مدة ابؼقابلة، كبناء على ذلك تم إدخاؿ بعض 
التعديلبت بسثلت في تغيتَ في صياغة الأسئلة، كإلغاء بعض الأسئلة، انطلبقا من ملبحظات ابؼشاركتُ في الدراسة 
كما تبتُ لنا من ابؼقابلبت التي أجريناه معهم، كبذلك تم برويل استمارة ابؼقابلة كجها لوجو إفُ الاستبياف النهائي 

، كفيما يتعلق بثبات الأداة فقد تم قياس (01ابؼلحق رقم )كالذم تم توزيعو على ابؼؤسسات ابؼشاركة في الدراسة 
                                                           
167

Philip Kotler,The Executive Guide to Marketing Effectiveness, available on 

site:http://www.marketingjournal.org/Marketing%20Effectiveness%20Assessment.pdf 
  ،2006/2007، أطركحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه، غتَ منشورة، جامعة ابعزائر، ابعزائر،التسويق في مؤسسات الخدمات العمومية، براينيس عبد القادر168
، البنك الثقة كالصوت كالحوافز، التعلم من قصص النجاح المحلية عن تقديم الخدمات في منطقة الشرؽ الأكسط كشماؿ إفريقياىانا بريكسي كأخركف، 169

 .2015، الدكفِ، كاشنطن
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( 3-04)، كابعدكؿ رقم (SPSS.25)معامل الاتساؽ الداخلي ألفا كركنباخ بالاستعانة بالبرنامج الإحصائي 
، بفا يعتٍ 0.60، كىي أكبر من 0.81بػػػػيوضح قيم ألفا كركنباخ لمحاكر الأداة ابؼستخدمة في الدراسة، كالتي تقدر 

 .ثبات الاتساؽ الداخلي للؤداة ابؼستخدمة في ىذه الدراسة
 

 يوضح قيمة معامل الفاكركنباخ( 04-3 )ابعدكؿ رقم
Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,816 117 

 (SPSS.25)إعداد الباحث بناء على بـرجات برنامج : المصدر
 

III.3.4.المعالجة الإحصائية للبيانات: 
ابػامس تم معابعة البيانات المجمعة باستخداـ برنامج ابغزمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعية الإصدار 

: بالاعتماد على الأساليب التالية (,25spss)كالعشركف، 
 لتحديد توزيع الإجابات كأراء ابؼوظفتُ بخصوص الأنشطة كابؼقاربة : المئويةالتكرارات ك النسب

 التسويقية، ككذا بـتلف الأبعاد التي تم استقصاؤىم حوبؽا؛
 لتحديد ابذاىات أراء كإجابات ابؼوظفتُ بخصوص القضايا كالمحاكر التي تم : المتوسطات الحسابية

 التطرؽ بؽا في الاستبياف؛
 بغرض تسهيل عملية التحليل كابؼقارنة، تم الاعتماد على سلم ليكرتالثلبثي،فيبعض : المدل العاـ

الأسئلة كالسلم الرباعي كابػماسي في البعض الأخر، كقد تم برديد الابذاىات من خلبؿ إعادة حساب 
 .طوؿ الفئة بقسمة ابؼدل على عدد الفئات

III.3.5.كصف العينة: 
إدارة كمؤسسة عمومية، بغرض قياس التوجو التسويقي كمستول تطبيق الأنشطة  50تم إجراء الدراسة على 

استبياف على عينة من ابؼوظفتُ كابؼستَين العاملتُ بها، كفيما يلي نستعرض  363التسويقية بها من خلبؿ توزيع 
 .ابػصائص الوظيفية كالتقنية للمؤسسات عينة الدراسة، ككذا ابػصائص الشخصية كالدبيغرافية لأفراد العينة

من الأفراد ابؼشاركتُ في الدراسة %32أف   (01-3)يظهر الشكل : توزيع العينة حسب القسم أك المصلحة: أ
، بدعتٌ ابؼصافٌ التي ليست بؽا (موارد بشرية، كسائل عامة، إدارة مالية كبؿاسبية)يشتغلوف بدصلحة أك قسم دعم 

  من ابؼشاركتُ يشتغلوف % 64علبقة مباشرة بإنتاج ابػدمة، كلا تتعامل بشكل مباشر مع متلقي ابػدمات ك
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 توزيع العينة حسب ابؼصافٌ أك الأقساـ :(02-3)الشكل رقم 

 
 (spss.25)إعداد الباحثبالاعتماد على بـرجات برنامج : المصدر

 
في مصلحة أك قسم أساسي كىي ابؼصافٌ أك الأقساـ التي بؽا علبقة مباشرة بإنتاج ابػدمات العمومية، عادة في 
ابؼؤسسات كالإدارات العمومية برمل ىذه ابؼصافٌ اسم لو علبقة بابػدمات أك ابؼهاـ التي تقدمها ابؼصلحة، في 

موظفي ابػط الأمامي عندما يكوف بؽذه : بؾاؿ التسويق يطلق على العاملتُ بهذه ابؼصافٌ مصطلحتُ بـتلفتُ بنا
ابؼصافٌ دكر في استقباؿ متلقي ابػدمات بشكل مباشر ، كموظفي ابػط ابػلفي في حالة ما كانت مهاـ ىذه 

ابؼصافٌ مقتصرة على معابعة ابؼلفات ابػاصة بدتلقي ابػدمات، بينما لا تتجاكز ابؼصافٌ أك الأقساـ ابؼكلفة 
 من ابؼشاركتُ كىي نسبة ضئيلة تعكس عدـ كجود ىذه %4بالأنشطة ذات طابع الاتصاؿ كالإعلبـ، نسبة الػػػ

ابؼصافٌ في ابؽياكل التنظيمية للمؤسسات بؿل الدراسة، نظرا لعدـ الوعي بأبنية نشاط الاتصاؿ كالإعلبـ في بؾاؿ 
الإدارة العمومية، كبالرغم من أف إدماج ىذه الأنشطة في ابؽياكل التنظيمية للمؤسسات العمومية ىو من صلبحية 
الإدارة ابؼركزية إلا أننا لاحظنا كجود بعض الاستثناءات بسثلت في إنشاء كحدات أك خلبيا اتصاؿ كإعلبـ في عدد 
قليل جدا من الإدارات باجتهادات فردية من الإطارات كابؼستَين العاملتُ بهذه الإدارات، لكن على العموـ فإف 

توزيع أفراد العينة حسب ابؼصافٌ كالأقساـ فيو نوع من التوازف يعكس التوزيع ابغقيقي للمجتمع حسب ىذا 
 .ابؼتغتَ، كىو ما بيكننا من ابغصوؿ على نتائج أقرب للواقع

من أجل ابغصوؿ على أفضل بسثيل لمجتمع الدراسة تم تصنيف ىذا :توزيع العينة حسب المنصب الوظيفي: ب
يوضح توزيع  (03-3)، كالشكل (إدارم)ابؼتغتَ في ثلبثة فئات، كىي رئيس مصلحة، رئيس مكتب، موظف 

 .أفراد العينة حسب ابؼنصب الوظيفي
 
 
 
 
 

32%

64%

4% مصلحة دعم

مصلحة أساسٌة

علاقات عامة، أو تسوٌق )مصلحة اتصال 
(أو تجارة
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توزيع العينة حسب ابؼنصب الوظيفي : (03-3)الشكل رقم 

 
 (spss.25)إعداد الباحثبالاعتماد على بـرجات برنامج : المصدر

 
من بؾموع ابؼشاركتُ، تليها % 75: يشكل ابؼوظفتُ الإداريتُ أغلبية ابؼشاركتُ في الدراسة بنسبة تقدر بػػػػ

، كبالرغم من أنها تبدك % 11، ثم رؤساء ابؼصافٌ أك الأقساـ بنسبة %14رؤساء ابؼكاتب بنسبة مشاركة تقدر بػػػ 
 .متفاكتة إلا أنها بسثل بشكل جيد توزيع المجتمع في الواقع

 :توزيع العينة حسب فئة الخدمات المقدمة من طرؼ المؤسسات العمومية:ج
من اجل تقييم مستول تطبيق الأنشطة في قطاع الإدارة العمومية بشكل فعاؿ، من ابعيد تقييم الأمر في 

يوضح توزيع ابؼؤسسات عينة  (04-3)مؤسسات بـتلفة من حيث نوع ابػدمات العمومية التي تقدمها، كالشكل 
 :الدراسة حسب نوع ابػدمة العمومية التي تقدمها

توزيع ابؼؤسسات حسب نوع ابػدمات التي تقدمها : (04-3)لشكل رقم ا

 
 (spss.25)إعداد الباحثبالاعتماد على بـرجات برنامج : المصدر

 
يغلب على ابؼؤسسات ابؼشاركة في الدراسة الطابع الإدارم العمومي، حيث بسثل نسبة ابؼؤسسات 

من بؾموع ابؼؤسسات ابؼشاركة، في حتُ %62العمومية التي تقدـ خدمات عمومية ذات طابع إدارم ما يقارب 

رئيس مصلحة

11%

رئيس مكتب

14%

)إداري(موظف 

75%

224
62%

106
29%

33 
9% خدمات عمومٌة  ذات طابع إداري

خدمات عمومٌة ذات طابع اقتصادي غٌر تنافسً

خدمات عمومٌة ذات طابع اقتصادي تنافسً
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فقط من ابؼؤسسات تقدـ %9، ك%29تقدر ابؼؤسسات التي تعرض خدمات عمومية ذات اقتصادم غتَ تنافسي 
خدمات عمومية ذات طابع اقتصادم تنافسي، بالرغم من أف ابؽدؼ الأساسي للدراسة ىو اختبار مدل استعداد 

كقابلية ابؼؤسسات العمومية ذات الطابع الإدارم تطبيق الأنشطة كالأساليب التسويقية، فإنو من ابؼفيد لأغراض 
ابؼقارنة كالتحليل أف تشتمل العينة على ابؼؤسسات العمومية ذات الطابع الاقتصادم، كالتي تنشط في بؾاؿ تنافسي 

 .أك غتَ تنافسي
يظهر الشكل ابؼوافِ توزيع أفراد العينة حسب ابعنس، حيث يتضح أف غالبية : توزيع العينة حسب الجنس: د

 .من حجم العينة%39في مقابل الإناث بنسبة ، %61ابؼشاركتُ في الدراسة ىم من الذكور، بنسبة 
 توزيع أفراد العينة حسب ابعنس :(05-3)الشكل 

 
 (spss.25)إعداد الباحثبالاعتماد على بـرجات برنامج : المصدر

 
أف ىناؾ توازف في توزيع أفراد العينة  (06-3)تظهر النتائج ابؼوضحة في الشكل : توزيع العينة حسب الخبرة:ق

، بينما الفئة التي %38 سنوات بسثل نسبة 10 ك5حسب متغتَ ابػبرة، حيث بسثل الفئة التي لديها خبرة بتُ 
سنوات تقدر نسبتها في عينة 10، في حتُ الفئة التي خبرة تفوؽ %32سنوات فتقدر بػػ 5لديها خبرة أقل من 

 .%30الدراسة 
 توزيع أفراد العينة حسب ابػبرة :(06-3)الشكل 

 
 (spss.25)إعداد الباحثبالاعتماد على بـرجات برنامج : المصدر
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يظهر الشكل ابؼوافِ توزيع أفراد العينة حسب ابؼستول التعليمي : توزيع العينة حسب المستول كالتخصص: ك

 بشكلكالتخصص الأكادبيي، حيث يعتبرابؼستول كالتخصص من بتُ ابؼتغتَات ابؼهمة التي بيكن أف توضح
 توزيع العينة حسب ابؼستول كالتخصص:(07-3)الشكل 

 
 (spss.25)إعداد الباحثبالاعتماد على بـرجات برنامج : المصدر

 
 العمومية تطبيق الأساليب التسويقية، كونها مرتبطة بعنصر التكوين كابؼعرفة ت جيد مدل استعداد كقابلية الإدارا

من أفراد العينة لديهم مستول تكوين جامعي، موزعتُ على % 75التسويقية، كقد بينت نتائج البحث أف قرابة الػػ 
برصلوا %20.9كمن أفراد العينة درسوا في بؾاؿ العلوـ الاقتصادية كعلوـ التسيتَ،  %29.8: التخصصات التالية

على شهادات جامعية في بؾاؿ ابغقوؽ كالعلوـ القانونية كالسياسية كأيضا العلوـ الاجتماعية كالإنسانية، في حتُ 
من أفراد %25.9من أفراد العينة لديهم تكوين جامعي في المجالات التقنية كابؽندسية ابؼتخصصة، بينما 19.3%

العينة لديهم مستول تعليم ثانوم، كحاصلتُ على شهادات في التكوين ابؼهتٍ ابؼتخصص، كبالنسبة لأفراد العينة 
الذين لديهم شهادات أك تكوين متخصص في بؾاؿ التسويق أك التخصصات القريبة منو كالإعلبـ كالاتصاؿ، 

 .من بؾموع العينة%4.1فهي فَ تتجاكز نسبة 
III.3.6.تحليل النتائج المتعلقة بمستول تبني الثقافة التسويقية في قطاع الإدارة العموميةوعرض : 

التسويقية إفُ الأفكار كالقيم كابؼعتقدات التي بركم سلوؾ الإدارات كابؼؤسسات  (الفلسفة)تشتَ الثقافة 
العمومية، في تعاملها مع متلقي ابػدمات، كيتطلب ترسيخ كبناء القيم كابؼعتقدات كالأفكار التي تؤدم إفُ تشكيل 

 :ثقافة أك فلسفة تسويقية توفتَ بصلة من ابؼطالب كالشركط منها
  ابؼعرفة التسويقية التي ترتكز على فهم صحيح كدقيق للفكر التسويقي كلاسيما من حيث ابؼفاىيم

 كالأساليب كالتقنيات ابؼرتبطة بو؛
 التكوين كالتدريب في بؾاؿ التسويق كالمجالات ابؼرتبطة بو؛  
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  بدعتٌ أنو في بعض الأحياف لا تكوف ىناؾ ثقافة (التقليل من مقاكمة التسويق)مقاكمة مقاكمة التسويق ،
أك فلسفة تسويقية ليس بسبب عدـ كجود الأفكار كالقيم كابؼعتقدات اللبزمة لذلك فحسب، بل لأف 

 .ىناؾ أفكار كقيم كمعتقدات رافضة أصلب للتسويق كأبنيتو في قطاع الإدارة العمومية
كفي ىذا ابعزء سنعمل على قياس مستول تبتٍ الثقافة التسويقية، من خلبؿ تقييم مدل توفر الشركط كابؼتطلبات 

 .التي تسهم في بناء كتشكيل الثقافة التسويقية
III.3.61..المعرفة التسويقية: 

ىل لديك فكرة حوؿ مصطلح :  في البداية تم طرح سؤاؿ حوؿ معرفة التسويق بصفة عامة كما يلي
نعم أك لا أك نوعا ما، كبالرغم من كوف صيغة السؤاؿ كردت على : التسويق؟ كابػيارات ابؼتاحة بؽذا السؤاؿ ىي

 اختاركا ، % 51 أك مهنية متخصصةإلا أف أكثر من نصف المجيبتُ أم نسبة ةالعموـ كلا تشتًط معرفة أكادبيي
نسبة ابؼوظفتُ الذين لديهم معرفة بدصطلح التسويق : (08-3)الشكل 

 
 (spss.25)إعداد الباحثبالاعتماد على بـرجات برنامج : المصدر

 
، كىذا ما بيكن اعتباره العائق الأكؿ في إدماج ابؼقاربة التسويقية في قطاع (08-3الشكل )الإجابة لا أك نوعا ما 

الإدارة العمومية، لأنو لا بيكن ابغديث عن بناء ثقافة تسويقية في منظمات يصرح أكثر من نصف أعضائها أنهم 
لا بيلكوف أم فكرة حوؿ مصطلح التسويق على الرغم من أنو مصطلح متداكؿ بكثرة في الإعلبـ كفي الأكساط 

من أفراد العينة بنعم، كبغية التعرؼ على نوع %49ابؼهنية كالصناعية في بـتلف المجالات، بينما أجاب قرابة 
كمستول ىذه ابؼعرفة طلبنا من ىذه الفئة من المجيبتُ أف بوددكا معتٌ التسويق بالنسبة بؽم، كالشكل ابؼوافِ يوضح 

. إجابات أفراد العينة حوؿ ىذا السؤاؿ
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معتٌ التسويق بالنسبة للعاملتُ في قطاع الإدارة العمومية : (09-3)الشكل 

 
 (spss.25)إعداد الباحثبالاعتماد على بـرجات برنامج : المصدر

 
 

يظهر الشكل أعلبه أىم النقاط كالأفكار التي عبر عنها ابؼستجوبتُ بخصوص معتٌ التسويق بالنسبة بؽم، 
بتُ التسويق كالبيع،  [خلط]حيث يتضح أف ىذه الأفكار بؽا علبقة كبتَة بدجاؿ التسويق، إلا أنها تبتُ أف ىناؾ 

كبتُ التسويق كالإشهار أك التًكيج، كىذا ابػلط أك الدمج ىو من بتُ ابؼعافٓ السلبية الشائعة عن التسويق في 
قالوا أف التسويق %36.9كمن المجيبتُ بأف التسويق يعتٍ البيع، %29.5الأكساط ابؼهنية كالأكادبيية، حيث اعتبر 

أف التسويق يعتٍ توصيل ابػدمة أك ابؼنتج، كىذه %14.7يعتٍ الإشهار أك الاتصاؿ أك التًكيج، في حتُ أفاد 
ابؼعافٓ كابؼفاىيم التي أدفُ بها ابؼشاركوف في ىذه الدراسة لا بسثل سول بعض الأبعاد ابعزئية من ابؼفهوـ الشامل 

للتسويق، كالذم يتعلق بالعلبقات كالتبادؿ كتلبية الاحتياجات كالرغبات، كبهذا ابؼعتٌ بيكن أف نلبحظ أف ىناؾ 
نسبة لابأس بها من ابؼستجوبتُ الذين أشارا إفُ ابؼعافٓ الصحيحة كالشاملة بؼفهوـ التسويق، على غرار تلبية 

 .%14.7بػػػػابغاجات كالرغبات أك التبادؿ كالعلبقات تقدر 
 إف الغرض من طرح السؤاؿ السابق ليس برديد تعريف التسويق كلكن للوقوؼ على طبيعة الأفكار 

السائدة حوؿ التسويق في قطاع الإدارة العمومية، كقد تبتُ كجود بعضالأفكار الصحيحة كابؼقبولة حوؿ التسويق، 
التي بيكن أف تشكل عائق كمقاكمة ابذاه تطبيق التسويق، لدل تلك  (الصعوبة أك ابػطورة)لكن تبقى الإشكالية 

الفئات التي لديها أفكار خاطئة أك سلبية حوؿ التسويق، خاصة إذا كانت ىذه الفئات تتواجد في مناصب 
 .(الأساسية)حساسة مثل موظفي ابػط الأمامي أك الإطارات ابؼستَة للمصافٌ كالأقساـ الرئيسية 

لذلك من ابؼفيد في ىذا السياؽ أف نتعرؼ على ابػلفية التكوينية كالدراسية بؼوضوع التسويق، لدل العاملتُ 
في قطاع الإدارة العمومية، كبؽذا طرُح سؤاؿ بؼعرفة ما إذا سبق بؽم دراسة مادة التسويق أك حصلوا على تكوين مَّا 
في بؾاؿ التسويق أك أحد المجالات القريبة منو مثل الاتصاؿ كالإعلبـ، السؤاؿ بهذه الصياغة العامة يشمل التكوين 
الأكادبيي في ابؼسار الدراسي، كأيضا المجهود الشخصي للفرد من حيث الإطلبع كالتعرؼ على ىذا المجاؿ، كما 
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يشمل البرامج التكوينية كالتدريبية ذات العلبقة بالتسويق كالتي بيكن أف يتحصل عليها في إطار ابؼؤسسة التي يعمل 
 (.10-3)بها، كالنتائج ابؼتعلقة بهذا السؤاؿ مبينة أدناه في الشكل رقم 

التكوين في التسويق : (10-3)الشكل 

 
 (spss.25)إعداد الباحثبالاعتماد على بـرجات برنامج : المصدر

 
 

بالعاملتُ بأنهم فَ بوصلوا على أم تكوين في بؾاؿ التسويق سواء كمادة دراسية في مسارىم %72أفاد 
فقط أنهم درسوا مادة التسويق %28الدراسي أك كتكوين خاص ضمن مؤسساتهم التي يعملوف بها، بينما أجاب 

تدريب )أك حصلوا على تكوين ما في بؾاؿ التسويق، كىذا يعتٍ أف عدـ إدراؾ كمعرفة التسويق سواء بشكل ربظي 
أك بشكل غتَ ربظي اجتهاد شخصي، سيؤدم لا بؿالة إفُ عدـ الاقتناع بأبنية كجدكل التسويق في  (أك كتكوين

 .قطاع الإدارة العمومية، كمن بشة يشكل مقاكمة كرفض للتسويق، كىذا ما سنقف عليو في ابعزئية ابؼوالية
III.3.62..مقاكمة التسويق في قطاع الإدارة العمومية : 

السائدة في قطاع الإدارة  (القناعات)تشتَ مقاكمة التسويق إفُ السلوكيات كالأفكار كالقيم كابؼعتقدات 
العمومية كالتي تعيق أك تعرقل تطبيق الأساليب كالتقنيات التسويقية بشكل ضمتٍ أك بشكل صريح، كمن بتُ أىم 
الأفكار كابؼعتقدات السلبية ىو اعتبار الإدارة العمومية ليست بحاجة للتسويق، كلا بيكن لو أف يقدـ أم إضافة في 

 .ىذا المجاؿ، كالشكل ابؼوافِ يوضح أىم الأفكار ابؼتعلقة بدقاكمة التسويق
حاجة قطاع الإدارة العمومية للتسويق : (11-3)الشكل 

 
 (spss.25)إعداد الباحثبالاعتماد على بـرجات برنامج : المصدر
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من العاملتُ في قطاع الإدارة %57يتبتُ أف ىناؾ أزيد من  (11-3)من خلبؿ الأرقاـ الواردة في الشكل 

التي يشتغلوف بها لا علبقة لو بالتسويق، في حتُ  (الإدارات)العمومية يعتبركف أف طبيعة كبؾاؿ نشاط ابؼؤسسات 
 منهم أف مؤسساتهم بيكن أف برتاج لتطبيق الأساليب كالتقنيات التسويقية لكن بشكل متوسط، أم %23يرل 

أنهم يتخذكف موقف كسط من التسويق لا يرفضونو بساما كلا يقبلونو بساما، كىذا ابؼوقف بيكن اعتباره موقف ابهابي 
من %20ػابذاه التسويق طابؼا أنهم لا يظهركف مقاكمة كاضحة كصربوة للتسويق، بينما ىناؾ فئة من العاملتُ تقدر بػ

بؾموع ابؼشاركتُ في الدراسة، يظهركف تأيدا كاضحا للتطبيق في مؤسساتهم،كيعتبركف أف طبيعة نشاط مؤسساتهم 
بوتاج إفُ تطبيق التقنيات كالأساليب التسويقية، كللتأكد من أف ىذه الفئة من العاملتُ لا تقتصر فقط على 
ابؼؤسسات التي تقدـ خدمات عمومية ذات طابع اقتصادم باعتبار أنها الأكثر احتياجا للؤساليب كالتقنيات 

التسويقية، قمنا بإجراء التحليل ابؼتقاطع بتُ إجابات أفراد العينة حوؿ حاجة مؤسساتهم للتسويق، كطبيعة 
 .ابػدمات التي تقدمها مؤسساتهم كما ىو مبتُ في ابعدكؿ أدناه

 
طبيعة ابػدمات التي تقدمها ابؼؤسسةؿيوضح حاجة ابؼؤسسات للتسويق بالنسبة  (05-3)ابعدكؿ   

 التكرارات
 طبيعة الخدمات العمومية

Total  خدمات عمومية
 ذات طابع إدارم

خدمات عمومية ذات 
 طابع اقتصادم  تنافسي

خدمات عمومية ذات طابع 
 اقتصادم غير  تنافسي

حاجة 
المؤسسة 
 للتسويق

 71 10 28 33 نعم
 84 10 30 44 نوعاما

 208 13 48 147 لاعلبقةبؽابالتسويق
Total 224 106 33 363 

 (spss.25)إعداد الباحث بناء على بـرجات برنامج : المصدر
 

بابؼئة الذين اعتبركا أف طبيعة نشاط مؤسساتهم بوتاج إفُ  20الػػػأف نسبة  (05-3)يتبتُ من ابعدكؿ أعلبه 
تطبيق الأساليب كالتقنيات التسويقية لا علبقة لو بطبيعة نوع ابػدمات ابؼقدمة، بل العكس ىو الصحيح حيث 
أف النسبة الأكبر بفن اختاركا الإجابة بنعم حوؿ السؤاؿ ابؼتعلق بحاجة مؤسسات للتسويق، ىم من العاملتُ في 

قطاع ابػدمات العمومية ذات الطابع الإدارم، كىذا ما يدفعنا إفُ البحث عن الأسباب ابغقيقية التي أدت 
. من العاملتُ يعتبركف أف مؤسساتهم لا علبقة بؽا بالتسويق%57بنسبةتقارب 
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أسباب عدـ ابغاجة للتسويق في قطاع الإدارة العمومية : (12-3)الشكل 

 
 (spss.25)إعداد الباحثبالاعتماد على بـرجات برنامج : المصدر

 
النتائج ابؼتعلقة بالأسباب التي دفعت الأشخاص الذين اعتبركا أف مؤسساتهم لا  (12-3)يظهر الشكل 

علبقة بؽا بالتسويق، أنها أسباب متعلقة بابعوانب ابؼعرفية بدجاؿ التسويق بالدرجة الأكفُ، حيث أف قرابة 
كىو بؾاؿ  (ابؼصلحة العمومية)منهم قالوا أف السبب يرجع لكوف مؤسساتهم تنشط في بؾاؿ الإدارة العمومية 66%

لا يهدؼ لتحقيق الربح، يؤكد ىذا الأمر أف الأفكار النمطية كالشعبية التي برصر التسويق فقط في المجاؿ الربحي أك 
البيعي أك التجارم، ىي العائق الأكؿ لقبوؿ فكرة التسويق في قطاع الإدارة العمومية، كيرتبط ىذا العائق بدا يسمى 

، بدعتٌ أف الأمر بوتاج إفُ تكوين كتدريب لتغتَ ىذه القناعات كالأفكار حوؿ (ابؼعرفية)بالعوائق الإبستيمولوجية 
من اعتبركا أف مؤسساتهم لا برتاج التسويق، السبب إفُ كوف مؤسساتهم لا تقدـ %20بؾاؿ التسويق، بينما يرجع 

، كىذا أيضا يعتبر عائق معرفي نظرا لكوف تسويق ابػدمات ظهر كتطور منذ (خدماتية)منتجات مادية ملموسة 
الثمانينات من القرف ابؼاضي، كاليوـ أصبح تسويق ابػدمات بؾاؿ معرفي مستقل بذاتو، في حتُ ترجع الفئة الباقية 
من العاملتُ الأمر إفُ أسباب متعلقة بابؼنافسة، أك عدـ ابغاجة للتسويق على اعتبار أف ابؼواطنتُ ىو من بهب أف 

يأتي إليهم بقوة القانوف كبسبب حاجتو ىو للخدمات ابؼقدمة من طرفهم كغتَ ذلك من الأسباب ابؼوضحة في 
ابعدكؿ أعلبه، كالتي نصنفها على أنها من بصلة الأفكار كالقناعات السلبية النابذة عن عدـ ابؼعرفة كالإطلبع 

 .الكافي بدجاؿ الفكر التسويقي
III.3.63..أىمية التسويق : 

من بتُ ابؼتطلبات التي تساىم في بناء كترسيخ الثقافة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية، ىو الاقتناع بأبنية 
الأساليب كالتقنيات التسويقية، كفي ىذا الصدد تم استطلبع أراء العاملتُ حوؿ أبنية تطبيق التسويق في 

:  مؤسساتهم فكانت إجاباتهم كما يلي
 
 
 

138
66%

18
9%

41
20%

6 5

إدارة عمومٌة لا تهدف إلى الربح عدم الحاجة لذلك لأنها خدماتٌة غٌاب المنافسة بدون تصرٌح
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أبنية تطبيق التسويق في قطاع الإدارة العمومية : (13-3)الشكل 

 
 (spss.25)إعداد الباحثبالاعتماد على بـرجات برنامج : المصدر

 
فقط من العاملتُ بقطاع الإدارة العمومية يعتقدكف أف تطبيق %39من خلبؿ الشكل يتبتُ أف نسبة 

بفن يعتبركنو غتَ مهم أك غتَ مهم على الإطلبؽ، تشتَ %61التسويق في مؤسساتهم مهم جد أك مهم، في مقابل 
ىذه النتيجة إفُ أف ىناؾ جهد كبتَ بهب أف يبُذؿ على مستول القناعات كالأفكار من أجل تهيئة الأرضية 
ابؼناسبة لبناء ثقافة تسويقية تسمح بتًقية الأداء في قطاع الإدارة العمومية، خاصة كأف نسبة معقولة تقدر بػػ 

من الفئة التي اعتبرت أف التسويق مهم أك مهم جدا في قطاع الإدارة العمومية، ترل أنو لا بيكن إظهار أبنية 44%
بالنسبة بؼؤسساتهم كإذا كاف بفكن فإنو لن يتم إلا بصعوبة، كىذا  (بيكن قياسو)أك فائدة التسويق بشكل ملموس 

 .ما تبرزه الأرقاـ الواردة في الشكل أدناه
 
 
 

إمكانية إظهار أبنية التسويق في قطاع الإدارةالعمومية : (14-3)الشكل 

 
 (spss.25)إعداد الباحثبالاعتماد على بـرجات برنامج : المصدر

 
 
 

49
14%

90
25%

106
29%

118
32%

أهمٌة تطبٌق التسوٌق

مهم جدا مهم غٌر مهم غٌر مهم على الإطلاق

78
56%

16
12%

44

32%
إظهار اهمٌة التسوٌق

نعم لا ٌمكن ذلك ٌمكن لكن بصعوبة
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III.3.7.عرض كتحليل النتائج المتعلقة بالأنشطة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية : 
ابؽيكل التنظيمي، ابؼيزانية ابؼالية، ابؼوارد البشرية )حتى كلو فَ يتوفر الإطار التشريعي، كالإطار التنظيمي 

، ككذا عدـ كجود الثقافة التسويقية التي تدعم التوجو بكو تطبيق الأساليب كالتقنيات التسويقية، (ابؼتخصصة
بإمكاننا أف نرصد بعض الأنشطة ذات الطبيعة التسويقية التي بسارس في قطاع الإدارة العمومية بشكل ضمتٍ بحكم 

حتمية العلبقات التفاعلية كالتبادلية التي بيكن أف بردث بتُ منظمات الإدارة العمومية كابؼواطنتُ أك ابؼتعاملتُ 
معها، أك بحكم الاجتهادات الفردية كابػاصة للمستَين كالإطارات ابؼشرفة على ىذه ابؼنظمات، كمن خلبؿ ىذا 

ابعزء سنعمل على قياس مستول بفارسة ابؼنظمات في قطاع الإدارة العمومية للؤنشطة التسويقية، كتقييم مدل 
استعدادىا كقابليتها لتبتٍ ابؼقاربة التسويقية، من كجهة نظر أراء العاملتُ في ىذا القطاع حوؿ الأبعاد ابؼتعلقة 

 .بالأنشطة كالعمليات التسويقية كبالاعتماد على ابؼقياس الذم تم تصميمو بؽذا الغرض
III.3.71..كفاية المعلومات : 

أم عملية أك نشاط أك قرار تسويقي يتطلب توفتَ ابؼعلومات اللبزمة حوؿ مكونات البيئة ابػارجية للمنظمة 
ككذا ردكد أفعابؽم كأرائهم  (الفئات ابؼستهدفة)كبالأخص ابؼعلومات ابؼرتبطة بفهم احتياجات كمتطلبات الزبائن 

بخصوص منتجات كعركض ابؼنظمة، كبالنسبة للمنظمات التي تنشط في بؾاؿ توفتَ كتقدفٔ ابػدمات العمومية، 
فإف إعداد أم سياسة أك إستًاتيجية تسويقية يتطلب دراسات مسبقة حوؿ فئات متلقي ابػدمات بؼعرفة 

 بعودة أداء ىذه ابػدمات، كفي ىذا ـاحتياجاتهم كأيضا استطلبع أرائهم بخصوص مستول رضاىم كتقييماتو
من العاملتُ في قطاع الإدارة العمومية أف ابؼؤسسات التي يشتغلوف بها فَ تقم بأم دراسة على %97.2الصدد أشار

بأف مؤسساتهم فَ %96.4،كما أفاد (فئات متلقي ابػدمة)الإطلبؽ بؼعرفة كفهم احتياجات كمتطلبات ابؼواطنتُ 
تنجز أم دراسة لقياس رضا ابؼواطنينواستطلبع أرائهم بخصوص ابػدمات التي يتلقونها على الإطلبؽ، كىذا ما 

 .أدناه (15-3)توضحو الأرقاـ الواردة في الشكل 
 

الدراسات حوؿ ابؼواطنتُ في قطاع الإدارة العمومية : (15-3)الشكل 

 
 (spss.25)إعداد الباحثبالاعتماد على بـرجات برنامج : المصدر
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دراسة رضا المواطنٌن

دراسة احتٌاجات المواطنٌن

لا على الإطلاق قبل سنتٌن قبل سنة
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يتبتُ جليا أف أغلبية العاملتُ يتفقوف بأف ابؼؤسسات أك الإدارات التي يعملوف بها فَ تقم بأم دراسات 

، كىذا ما تطلب استقصاء أراء ىذه الفئة من العاملتُ (متلقي ابػدمات)على الإطلبؽ فيما بىص ابؼواطنتُ 
يعتبركف عدـ %48.8الأسباب التي بذعل مؤسساتهم لا توفِ أبنية بؽذا ابؼوضوع، كفي ىذا الصدد بينت النتائج أف 

أف ىذه الدراسات %40قياـ ابؼؤسسات التي يعملوف بها راجع إفُ عدـ حاجتهم بؽذه الدراسة، بينما اعتبر 
من ابؼستجوبتُ %42تتطلب إمكانيات مادية كموارد مالية معتبرة كىو غتَ متاحة بؼؤسساتو، في حتُ أرجع 

 .السبب إفُ نقص ابؼختصتُ
أسباب عدـ دراسة احتياجات ابؼواطنتُ في قطاع الإدارة العمومية : (16-3)الشكل 

 
 (spss.25)إعداد الباحثبالاعتماد على بـرجات برنامج : المصدر

 
تدفعنا النتائج ابؼتعلقة بعدـ ابقاز دراسات حوؿ ابؼواطنتُ للؤسباب ابؼذكورة أعلبه، إفُ التساؤؿ عن 

مستول معرفة كفهم ىذه ابؼؤسسات كالإدارات لاحتياجات كمتطلبات ابؼواطنتُ، كمصدر ىذا الفهم كابؼعرفة مداـ 
 .لا توجد ىناؾ دراسات بؽذه الأغراض

 
 

مستول فهم كمعرفة احتياجات ابؼواطنتُ في قطاع الإدارة العمومية : (17-3)الشكل 

 
 (spss.25)إعداد الباحثبالاعتماد على بـرجات برنامج : المصدر

 

177
48%

146
40%

161
42%

اسباب عدم دراسة احتٌاجات المواطنٌن

عدم الحاجة لذلك نقص الامكانٌات والموارد نقص المختصٌن

92
25%

233
64%

38
11%

 N=363مستوى فهم ومعرفة احتٌاجات ومتطلبات المواطنٌن 

جٌد متوسط ضعٌف
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من العاملتُ في قطاع الإدارة العمومية يعتبركف أف مستول فهمهم كمعرفتهم لاحتياجات ابؼواطنتُ 64%
يركف أف لديهم مستول فهم كمعرفة جيد لاحتياجات كمتطلبات ابؼواطنتُ، كأف ىذه %25متوسط، في مقابل 

نتيجة التعامل ابؼباشر مع ابؼواطنتُ، في حتُ لا %45، ك%50ابؼعرفة ترجع إفُ خبرة العاملتُ في ىذا القطاع بنسبة 
 من ابؼصادر التي يتم الاعتماد عليها في فهم كمعرفة احتياجات %5بسثل ملبحظات ابؼواطنتُ أك شكاكيهم سول 

 :كمتطلبات ابؼواطنتُ، مثلما يوضحو الشكل ابؼوافِ
مصادر فهم كمعرفة احتياجات كمتطلبات ابؼواطنتُ في قطاع الإدارة العمومية : (18-3)الشكل 

 
 (spss.25)إعداد الباحثبالاعتماد على بـرجات برنامج : المصدر

 
تظهر النتائج أف ىناؾ فئة ضئيلة جدا من العاملتُ في بـتلف ابؼؤسسات كالإدارات العمومية صرحوا أف 

ينُظر إفُ الشكل )مؤسساتهم قامت بدراسة حوؿ ابؼواطنتُ، سواء تعلق الأمر بدراسة احتياجاتهم أك قياس رضاىم 
لدل ( الإجابات)، كبالرغم أف الأمر يدعوا للتساؤؿ عن سبب ىذا التباين الكبتَ في ابؼعلومات (15-3رقم 

العاملتُ، إلا أنو ارتأينا أنو من ابؼفيد معرفة ابعهات التي أشرفت على ىذه الدراسات من كجهة نظر ىذه الفئة التي 
 . صرحت بأف مؤسساتهم فعلب قامت بدراسات حوؿ ابؼواطنتُ

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

46
50%

5
41

45%
N=92مصادر فهم ومعرفة احتٌاجات ومتطلبات المواطنٌن 

الخبرة ملاحظات وشكاوى المواطنٌن التعامل المباشر مع المواطنٌن
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 ابعهات ابؼشرفة على دراسة ابؼواطنتُ في قطاع الإدارة العمومية :(19-3)الشكل 

 
 (spss.25)إعداد الباحثبالاعتماد على بـرجات برنامج : المصدر

 
يتضح من خلبؿ الشكل أف ىناؾ تباين في أراء الأفراد حوؿ ابعهة التي أشرفت على الدراسات ابؼتعلقة 

بابؼواطنتُ، لكن ىناؾ شبو إبصاع في اعتبار مصلحة الاتصاؿ أك خلية الإصغاء أك ما بول بؿلها ىي ابعهة ابؼشرفة 
على الدراسات ابؼتعلقة برضا ابؼواطنتُ، بينما انقسمت آراؤىم فيما يتعلق بالدراسات ابؼتعلقة باحتياجات 

كمتطلبات ابؼواطنتُ، تؤكد ىذه النتائج أف أحد أىم الإشكاليات ابؼتعلقة بإدماج التسويق في قطاع الإدارة العمومية 
 .تتعلق بابعانب التنظيمي كابعانب ابؼافِ كابعانب البشرم

III.3.72..التسويق الإستراتيجي( STP :) 
يشتَ التسويق الإستًاتيجي إفُ متخلف ابعهود ابؼتعلقة بتصميم إستًاتيجية تسويقية مرتكزة على متلقي 

بذزئة فئات متلقي ابػدمات حسب معايتَ بؿددة : ابػدمة ابػدمة، من خلبؿ خطوات كإجراءات عملية تتمثل في
مسبقا، الاستهداؼ بدعتٌ تطوير مزيج تسويقي خاصة بكل فئة  أك الاكتفاء بدزيج كاحد موجو لكل فئات متلقي 

، كأختَا التموقع أك بناء الصورة الذىنية للمنظمة أك خدماتها لدل (الأمر متعلق بإستًابذية الاستهداؼ)ابػدمات 
الفئات ابؼستهدفة، كفي ىذه الدراسة تم الاقتصار على قياس مدل كجود الأنشطة ابؼتعلقة بعمليات التجزئة، من 

خلبؿ استطلبع أراء العاملتُ حوؿ معرفتهم بؼفهوـ التجزئة التسويقية، كمدل قياـ مؤسساتهم بتقسيم كاضح 
 .لفئات متلقي ابػدمات، كالنتائج ابؼتعلقة بهذا البعد موضحة أدناه في ابعدكؿ
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N=10الجهة التً أشرفت على الدراسة احتٌاجات المواطنٌن

N=13الجهة التً أشرفت على دراسة رضا المواطنٌن

إدارة المؤسسة (الإدارة المركزٌة)المدٌرٌة العامة  مصلحة أو خلٌة الاتصال
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 يوضح التجزئة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية (06-3)ابعدكؿ 
 النسبة المئوية التكرار البياف المتغير

 18,5 67 نعم معرفة مصطلح التجزئة التسويقية

 81,5 296 لا

 100 363 المجموع

 32,5 118 نعم (فئات متلقي ابػدمة)كجود بذزئة للمواطنتُ 

 28,7 104 لا

 38,8 141 لا أدرم

 100 363 المجموع
 (spss.25)إعداد الباحث بناء على بـرجات برنامج : ابؼصدر

يعتبر مفهوـ التجزئة التسويقية من ابؼفاىيم ابؼتقدمة في بؾاؿ التسويق كيتطلب تطبيقو تبتٍ التوجو بالسوؽ 
كالتوجو بالزبائن، كتقييم مستول تطبيقو في قطاع الإدارة العمومية يتطلب نضج كبتَ في تبتٍ الثقافة التسويقية، 

لذلك من الصعوبة بدكاف اختبار ىذا الأمر ميدانيا، لكن رغم ذلك حاكلنا أف نتعرؼ على مستول معرفة كاطلبع 
، كتقييماتهم حوؿ موضوع التجزئة التسويقية، كيتضح من النتائج  ابؼشاركتُ في ىذه الدراسة حوؿ ىذا ابؼفهوـ

الواردة في ابعدكؿ أعلبه، أف نسبة كبتَة من العاملتُ أشارت إفُ عدـ معرفتها بدصطلح التجزئة التسويقية تقدر 
من بؾموع ابؼشاركتُ، كىذا أمر طبيعي كوف أف ىذا ابؼفهوـ يتطلب معرفة أكادبيية كمهنية متخصصة %81ػػبػػ

من بؾموع ابؼشاركتُ أفادكا بأف ىناؾ تقسيم كاضح لفئات %32بدجاؿ التسويق، إلا ىناؾ فئة متوسطة بنسبة 
منهم يركف بأنو لا يوجد تقسيم كاضح %28متلقي ابػدمات على مستول ابؼؤسسات التي يعملوف بها، في مقابل 

لفئات متلقي ابػدمات، في الواقع كمن خلبؿ ملبحظتنا ابؼيدانية كدراستنا للعديد من ابؽياكل التنظيمية 
للمؤسسات كالإدارات العمومية عينة الدراسة، بيكننا القوؿ بأف ىناؾ ثلبثة مستويات من التجزئة التسويقية التي 

 :بيكن رصدىا في قطاع الإدارة العمومية كىي كما يلي
 بدعتٌ أف بعض ابؼؤسسات كالإدارات العمومية تتعامل مع أسواؽ : التجزئة التسويقية المرتكزة على الأسواؽ

كمتلقي للخدمات العمومية بيثلوف سوقا خاصا، أم العلبقة تكوف على  (الأفراد)ابؼواطنتُ : بـتلفة مثلب
، كابؼؤسسات الاقتصادية (G to C)كىو ما يرمز لو اختصار  (فرد)شكل مؤسسة حكومية ػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػ مواطن 

، كأختَا بسثل (G to B)بدكرىا كمتلقي للخدمة العمومية تشكل سوقا بـتلف كىو ما يرمز لو اختصارا 
الإدارات كابؼؤسسات العمومية بوصفها متلقي للخدمات العمومية، سوقا خاصا بـتلف عن السوقتُ الآخرين 

، في ىذا ابؼستول من التجزئة التسويقية تقدـ ابؼؤسسات كالإدارات العمومية عركضا (G to G)يرمز لو بػػ 
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بـتلفة حسب اختلبؼ السوؽ الذم تتعامل معو، كىي حالة موجودة في الكثتَ من ابؼؤسسات كالإدارات 
العمومية التي تم دراستها لكن ليس بالضركرة أف كل ابؼؤسسات كالإدارات العمومية تتعامل مع كل ىذه 

 .الأنواع من الأسواؽ التي تم ذكرىا
 ابؼبدأ الأساسي في ىذا ابؼستول من التجزئة ىو أف العناصر : التجزئة التسويقية المرتكزة على الزبائن

ابؼكونة للسوؽ الواحد سواء سوؽ مواطنتُ، أك سوؽ مؤسسات اقتصادية أك مؤسسات حكومية، غتَ 
متجانسة كبزتلف فيما بينها من حيث احتياجاتها كمتطلباتها ككذا في ردكد أفعابؽا، كلذلك من أجل برقيق 
فعالية أكبر يتم تقسيم ىذه الأسواؽ حسب معايتَ بؿددة مسبقا، في الواقع ىذا ابؼستول من التجزئة ىو 

كىذا النوع من  (ابؼواطنتُ أك ابؼؤسسات)ابؼقصود بالتجزئة التسويقية، لأف التجزئة تتم على مستول الزبائن 
 .التجزئة غتَ موجود في قطاع الإدارة العمومية

 يندرج ىذا النوع من التجزئة في الفكر ابؼناجتَم برت : التجزئة المرتكزة على المنتجات أك الأنشطة
مسمى التجزئة الإستًاتيجية، كىذا النوع موجودة بشكل مّا في قطاع الإدارة العمومية، كمن خلبؿ تفحص 

ابؽياكل التنظيمية لأغلب ابؼؤسسات كالإدارات العمومية بقد أنها مقسمة كفق ىذا ابؼبدأ، حيث بقد مصلحة 
، كباقي ابؼصافٌ أك (إفٍ...ابؼيزانية، ابؼوارد البشرية، ابؼشتًيات كالصفقات)أك قسم خاص بالوسائل العامة 

 .الأقساـ مقسمة حسب الأنشطة كالتي بزتلف حسب اختلبؼ بؾاؿ نشاط الإدارات كابؼؤسسات العمومية
III.3.73..المزيج التسويقي: 

يعتبر ابؼزيج التسويق أىم أبعاد العملية التسويقية في ابؼنظمات باختلبؼ بؾالات نشاطها، كبالرغم من أننا 
نفتًض أف قطاع الإدارة العمومية لازاؿ فَ يصل إفُ مستول متقدـ من تطبيق الأساليب كالتقنية التسويقية، إلا أنو 

بالنظر للعلبقة التبادلية كالتفاعلية التي تتم بتُ منظمات الإدارة العمومية كابؼتعاملتُ معها، فإنو بيكن أف تكوف 
ابعوانب التسويقية ابؼتعلقة بابؼزيج التسويقي أحد أىم ابعوانب كالمجالات التي تركز عليها العمليات الإدارية الرامية 

لتحستُ أداء قطاع الإدارة العمومية، لذلك عرضنا على الأفراد ابؼشاركتُ في ىذه الدراسة أىم عناصر ابؼزيج 
 12التسويقي، كطلبنا منهم أف يذكركا لنا إذا ما تم إدخاؿ تعديلبت أك تغتَات على ىذه العناصر خلبؿ فتًة 

. شهر ابؼاضية، كالشكل ابؼوافِ يظهر النتائج ابؼتعلقة بهذا الاستطلبع
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عناصر ابؼزيج التسويقي بوصفها أىم جوانب التعديل كالتغيتَ في قطاع الإدارة العمومية : (20-3)الشكل 

 
 (spss.25)إعداد الباحثبالاعتماد على بـرجات برنامج : المصدر

 
 

يتبتُ من خلبؿ إجابات أفراد العينة أف عناصر ابؼزيج التسويقي تشكل أحد أىم أكجو النشاط الإدارم 
الذم يكوف بؿل التعديل أك التغيتَ أك التحستُ في قطاع الإدارة العمومية، كلكن كفق ابؼقاربة التسويقية ابغديثة 

ينبغي أف تتم ىذه التعديلبت أك التغتَات أك التحسينات كفق خطط كبرامج كاضحة كمتفق عليها كفي إطار ىيكل 
تنظيمي بؿدد مسبقا، لذلك طلبنا من الفئة التي اعتبرت أنو حدث فعلب تعديل أك تغيتَ في ابعوانب ابؼذكورة 

 :أعلبه، أف بوددكا لنا ابعهة التي بادرت أك قامت بهذه التغيتَات، فكانت إجاباتهم موزعة كما يلي
ركح ابؼبادرة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية : (21-3)الشكل 

 
 (spss.25)إعداد الباحثبالاعتماد على بـرجات برنامج : المصدر

 
بالرغم من أف أغلب الآراء تشتَ إفُ أف التعديلبت كالتغتَات ابؼتعلقة بعناصر ابؼزيج التسويقي تتم بشكل 
مركزم، إلا أف ىناؾ نسبة معتبرة من الآراء ترل أف للمستَين على ابؼستول المحلي أك الولائي بؽا دكر أساسي في 
إحداث تلك التعديلبت كالتغتَات كلاسيما ابعوانب ابؼتعلقة بالاتصاؿ كالاستقباؿ كابػدمات، لذلك من ابؼفيد 

جدا أف بلتبر ما إذا كانت ىذه التعديلبت كالتغتَات تتم كفق خطط كبرابؾمحددة مسبقا كمتفق عليها، كالشكل 
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271 / 75%
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177 / 49% 

224 /62%

202 /55.6%

92 / 25%

207 / 57%

159 / 44%

185 / 51%

139 /  38%

(إلخ,,تبسٌط الإجراءات، تقلٌل الملفات)الخدمات 

(الرسوم)الأسعار 

إلخ,,,القاعات، مواعٌد الأستقبال،)ظروف الأستقبال 

تكوٌن موظفً الخدمات

طرق وتقنٌات التواصل مع المواطنٌن

فتح فروع أو مكاتب جدٌدة
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(إلخ,,تبسٌط الإجراءات، تقلٌل الملفات)الخدمات 

(  الرسوم)الأسعار 

إلخ,,,القاعات، مواعٌد الأستقبال،)ظروف الأستقبال 

تكوٌن موظفً الخدمات

طرق وتقنٌات التواصل مع المواطنٌن

فتح فروع أو مكاتب جدٌدة

(المدٌر)مدٌرٌة المؤسسة  الموظفٌن (الإدارة المركزٌة)المدرٌة العامة 
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يوضح أراء العاملتُ بخصوص التخطيط للؤنشطة التسويقية كلاسيما الأنشطة ابؼرتبطة بسياسة  (22-3)ابؼوافِ 
 .ابػدمة كسياسة الاتصاؿ

عملية بزطيط الأنشطة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية : (22-3)الشكل 

 
 (spss.25)إعداد الباحثبالاعتماد على بـرجات برنامج : المصدر

 
أعلبه يتبتُ أف غالبية أراء العاملتُ في قطاع الإدارة العمومية ليست لديهم  (22-3)من خلبؿ الشكل 

دراية بعملية التخطيط للؤنشطة التسويقية، أك يعتقدكف أنو لا توجد خطط مكتوبة كمتفق عليها، لاسيما الأنشطة 
ابؼتعلقة بأنشطة الاتصاؿ، كالأنشطة ابؼتعلقة بتحستُ كتطوير ابػدمات، في مقابل ذلك ىناؾ نسبة ضعيفة لا 

من ابؼستجوبتُ قالوا بأف ىناؾ خطط مكتوبة كمتفق عليو، كبخصوص ابعهة ابؼشرفة على إعداد ، %14تتجاكز 
متابعة تنفيذ عملية التخطيط، ذكرت أغلب الآراء أف الإدارة ابؼركزية ىي من تشرؼ على عمليات التخطيط 

ابؼتعلقة بتحستُ كتطوير ابػدمات العمومية، بينما ابػطط ابؼتعلقة بالاتصاؿ فقد أشار البعض أف مصلحة أك خلية 
الاتصاؿ ىي من تشرؼ عليها، بينما أشار البعض إفُ أف مديرية ابؼؤسسة ىي ابؼعنية بعملية إعداد ابػطط ابؼتعلقة 

بالاتصاؿ، يؤكد ىذا التضارب في الآراء أف ىناؾ مشكل في النموذج الإدارم ككل في قطاع الإدارة العمومية، 
التي تؤكد ىيمنة الإدارة ابؼركزية على التعديلبت (21-3)كىذا ما يتضح من خلبؿ النتائج ابؼبينة في الشكل 

كالتغيتَات ابؼتعلقة بابعوانب التسويقية، لكن مع ذلك نلبحظ أف بعض العاملتُ في قطاع الإدارة العمومية يعتبركف 
أف تلك التغيتَات ىي نتيجة مبادرات فردية كشخصية للمدراء أك ابؼوظفتُ على مستول مؤسساتهم كإداراتهم، 

الأمر الذم يؤكد أف النموذج البتَكقراطي في الإدارة العمومية بيكن أف يكوف أحد العوائق ابؼتعلقة بتطبيق الأنشطة 
التسويقية في قطاع الإدارة العمومية، لذلك طلُب من الأشخاص الذين أفادكا بأنهم فَ يلحظوا  كجود أم 

منهم أف ىناؾ حاجة %48تعديلبت أك تغتَات في ابعوانب ابؼذكورة أنفا، أف يذكركا لنا أسباب ذلك، فعبر 
 منهم أرجع الأمر إفُ عدـ كجود %27للتعديل كالتغتَ في تلك ابعوانب لكن لا بيلكوف الصلبحيات لذلك، ك

 أنو لا توجد ىناؾ حاجة للتعديل بؽذه التعديلبت، كالنتائج ابؼتعلقة بهذا %32ابؼيزانيات اللبزمة لذلك، في اعتبر 
 .السؤاؿ موضحة في ابعدكؿ أدناه

51
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165
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132
36%

وجود خطة مكتوبة ومتفق علٌها لتحسٌن وتطوٌر الخدمات

وجود خطة مكتوبة ومتفق علٌها للاتصال والاعلام 

نعم توجد لا توجد لا أدري
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 يوضح أسباب عدـ إجراء تعديلبت في المجالات التسويقية (07-3): ابعدكؿ
 النسبة المئوية التكرار 

 32,2 117 ليست ىناؾ حاجة للتعديل
 47,9 174 ىناؾ حاجة للتعديل لكن لا نملك الصلاحيات لذلك

 27,8 101 ىناؾ حاجة للتعديل لكن لا توجد ميزانية كافية
 (spss.25)إعداد الباحث بناء على بـرجات برنامج :  ابؼصدر:المصدر

 

III.3.73...1 (العركض كالإجراءات)تقييم سياسة الخدمة: 
تتعلق سياسة ابػدمة بتطوير البرامج كابػطط ابؽادفة لتحستُ ابػدمة من حيث ضماف القدرة على توفتَ  

ابػدمة كما كنوعا، كالقدرة على تلبية الطلب ابؼتزايد، كالإجراءات ابؼتعلقة بالتعامل كالاستقباؿ، كفي ىذا السياؽ 
من العاملتُ في قطاع الإدارة العمومية يعتبركف أف قدرات كإمكانيات %60أظهرت نتائج ىذه الدراسة أف قرابة 

أك أنها كافية لكن بشكل متوسط،  (متلقي ابػدمة)مؤسساتهم لا تكفي لاستيعاب الطلب ابؼتزايد للمواطنتُ 
بسبب نقص ابؼوارد ابؼادية كابؼالية كالبشرية، كعلى عكس قطاع الأعماؿ التجارية فإف التحديات الكبرل لقطاع 

كبذنب ابغالات التي تؤدم إفُ استياء أك كسوء  (متلقي ابػدمة)الإدارة العمومية، تتمثل في ضماف رضا ابؼواطنتُ 
، كلذلك يتعتُ على ابؼؤسسات العاملة في بؾاؿ الإدارة العمومية إدارة (بغظة ابغقيقة)فهم أثناء تقدفٔ ابػدمات 

إجراءات تقدفٔ ابػدمة كفق أسس علمية كعملية، يظهر الشكل ابؼوافِ أراء العاملتُ في قطاع الإدارة العمومية 
 .بخصوص إدارة إجراءات تقدفٔ ابػدمة

إدارة إجراءات تقدفٔ ابػدمة في قطاع الإدارة العمومية :(23-3)الشكل 

 
 (spss.25)إعداد الباحثبالاعتماد على بـرجات برنامج : المصدر

 
في قطاع الإدارة العمومية بردد مهاـ العاملتُ كالإجراءات ابؼتعلقة بتقدفٔ ابػدمات كفق نصوص قانونية 

 أك ابؼؤسسات العمومية كالتي تتحدد بدوجبها تكتنظيمية، كلاسيما النصوص ابؼتعلقة بإنشاء ابؽيئات أك الإدارا
صلبحياتها كتنظيمها، لكن يبقى الأمر يبقى غتَ كافي لتفعيل ىذه الإجراءات على أرض الواقع، بل ينبغي 

تشرح كتوضح كيفية تقدفٔ ابػدمات كإجراءات )الاعتماد على ىذه النصوص في إعداد كثائق أك أدلة عمل 

157  / 43%

120 / 33%

89 /24%

49 / 14%

40/11%

48 /13%

157 / 43%

203  /56%

226 /  63%

 …توضح خدمات المؤسسة وتشرح إجراءات الحصول ( دٌبلٌون)أو ( كتالوج)وجود وثٌقة 

وجود وثٌقة أو دلٌل ٌشرح كٌفٌة تقدٌم الخدمات والتعامل مع المواطنٌن موجهة للموظفٌن

وجود  وثٌقة أو دلٌل ٌشرح كٌفٌة التعامل مع شكاوى واحتجاجات المواطنٌن موجهة للموظفٌن

نعم موجودة موجوة ولكن غٌر مفعلة لا توجد
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تكوف متاحة للعاملتُ كللمواطنتُ على السواء، ليستًشدكا بها في أداء عملهم، أك ابغصوؿ على  (ابغصوؿ عليها 
ابػدمات بالنسبة للمواطنتُ، نفس الأمر فيما يتعلق بالتعامل مع الشكاكل كاحتجاجات ابؼواطنتُ، لكن من 

من %50خلبؿ أراء ابؼستجوبتُ في ىذه الدراسة نلبحظ بأنو ىناؾ إبناؿ كبتَ بؽذا ابعانب حيث أف أكثر من 
الآراء ابؼعبرة عنها تشتَ إفُ عدـ كجود مثل ىذه الوثائق، كىو ما يعرض ىذه ابؼؤسسات لعدة بـاطر سوء الأداء 

 في شخصية كىوية ابؼؤسسات، كثرة الاحتجاجات كالشكاكل، انتشار ظاىرة الواسطة كالمحاباة، ـمثل الانفصا
ككلها أسباب تؤدم إفُ عدـ رضا ابؼواطنتُ، كترسيخ صورة سلبية عن ابؼؤسسات كابؼنظمات العاملة في ىذا 

 .القطاع
III.3.73...2تقييم سياسة الاتصاؿ التسويقي : 

سياسة الاتصاؿ ىي المحور الأساسي في إدارة العلبقات بتُ منظمات قطاع الإدارة العمومية كفئات متلقي 
كغتَىا ... ابػدمة، بغرض إعلبـ كإقناع بـتلف فئات متلقي ابػدمات بخصوص ابػدمات، الإجراءات كالشركط، 

من الأىداؼ التي تندرج ضمن جهود كبرامج سياسة الاتصاؿ التسويقي، كالشكل ابؼوافِ يوضح تقييم العملية 
 :الاتصالية في قطاع الإدارة العمومية من كجهة نظر العاملتُ فيها

 العمومية الإدارةتقييم العملية الاتصالية في قطاع : (24-3)الشكل 

 
 (spss.25)إعداد الباحثبالاعتماد على بـرجات برنامج : المصدر

 
أف تقييم العاملتُ بعهود الاتصاؿ في مؤسساتهم ىو مستول متوسط،  (24-3)تظهر النتائج في الشكل 

بغقوقهم كابؼعلومات  (متلقي ابػدمات) من الآراء ابؼعبر عنها، ككنتيجة لذلك فإف معرفة ابؼواطنتُ %57بنسبة 
 . من ابؼشاركتُ في الدراسة%62كالإجراءات اللبزمة للحصوؿ عليها، ىي معرفة متوسطة كذلك حسب رأم 

إف مستول كفعالية العملية الاتصالية في قطاع الإدارة العمومية يعود لعدة أسباب، أبنها كجود خطط 
كبرامج معدة مسبقا، بالإضافة إفُ طبيعة الأدكات كالوسائل ابؼستخدمة في الاتصاؿ كالتواصل مع ابؼواطنتُ، كيظهر 
الشكل ابؼوافِ أىم كسائل الاتصاؿ كمستول استخدامها في قطاع الإدارة العمومية من كجهة نظر العاملتُ في ىذا 

 .القطاع
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 مستول استخداـ كسائل الاتصاؿ في قطاع الإدارة العمومية :(25-3)الشكل 

 
 (spss.25)إعداد الباحثبالاعتماد على بـرجات برنامج : المصدر

 
تعتمد أغلب ابؼنظمات العاملة في قطاع الإدارة العمومية على أدكات ككسائل تقليدية في الاتصاؿ كالتواصل 
مع ابؼواطنتُ، على غرار ابغضور الشخصي للمعتٍ بؼكاف أداء ابػدمة العمومية، كالتعليق في مقر ابؼنظمة العمومية، 
كبالرغم من أف جهود عصرنة قطاع الإدارة العمومية كإدخاؿ التكنولوجيا ابغديثة للمعلومات كالاتصاؿ قد بدأ منذ 

، إلا تقييم العاملتُ في ىذا القطاع بؼستول استخداـ منظماتهم للتكنولوجيا ابؼتطورة في التواصل مع 1988سنة 
ابؼواطنتُ على غرار ابؼوقع الإلكتًكفٓ، مواقع التواصل الاجتماعي، البريد الإلكتًكفٓ، ضعيف أك غتَ مستخدـ 
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III.3.73...3تقييم سياسة التوزيع كالدليل المادم : 
 :يوضح الشكل ابؼوافِ أراء ابؼستجوبتُ بخصوص الأبعاد ابؼتعلقة بسياسة التوزيع كالدليل ابؼادم

 
سياسة التوزيع كالدليل ابؼادم في قطاع الإدارة العمومية : (26-3)الشكل 

 
 (spss.25)إعداد الباحثبالاعتماد على بـرجات برنامج : المصدر

 
من  (2014 - 2010)أغلب الإدارات كابؼؤسسات العمومية استفادة في ابؼخطط ابػماسي الأختَ 

بذهيزات كاعتمادات مالية لبناء مقرات جديدة كىذا ما بهعل تقييمات العاملتُ للجوانب ابؼتعلقة بالتوزيع كالدليل 
 .ابؼادم في متوسطها العاـ بسيل إفُ أف تكوف أراء إبهابية مثلما تظهره النتائج في الشكل أعلبه

III.3.73...4تقييم سياسة الأفراد : 
من  (ابػط الأمامي)متوسط أراء العاملتُ في قطاع الإدارة العمومية بخصوص تقييم أداء موظفي ابػدمات 

ناحية ابعوانب ابؼرتبطة بالعلبقة كالتعامل مع ابؼواطنتُ أك متلقي ابػدمات، بييل إفُ اعتباره أداء متوسط في بعض 
الأبعاد على غرار فهم كمعرفة احتياجات ابؼواطنتُ، كطريقة التواصل مع ابؼواطنتُ، كأداء جيد في البعض الأخر 

 .طريقة التعامل، كمعرفة العمل كإتقانو، كىذا ما تبينو النتائج الواردة في الشكل ابؼوافِ: مثل
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 مستول أداء موظفي ابػدمات في قطاع الإدارة العمومية :(27-3)الشكل 

 
 (spss.25)إعداد الباحثبالاعتماد على بـرجات برنامج : المصدر

 
 ابؼتعلقة بتقييم أداء موظفي ابػط الأمامي، إلا أنهم يعتبركف أف مؤسساتهم لا ةبالرغم من الآراء الإبهابي

منهم أنهم لا بوصلوف على أم %67.2تقوـ بجهود كافية لتجديد برستُ مهاراتهم كمعارفهم، حيث أفاد أزيد من 
دكرات تكوينية أك تدريبية في ىذا السياؽ، باستثناء حالات التكوين التي تتم عند بداية التوظيف أك التًقية، في 

حتُ أشار البعض إفُ أف ىناؾ برامج تكوينية كتدريبية تستهدؼ برستُ كبذديد مهارات كمعارؼ ابؼوظفتُ 
كلاسيما في المجالات ابؼرتبطة بإجراءات كمعايتَ تقدفٔ ابػدمة، كطرؽ التواصل كالتعامل، كرغم ذلك أفاد أزيد من 

أنهم دخلوا في مشاحنات كمشاجرات كلبمية مع متلقي ابػدمة أثناء تأديتهم بؼهامهم، كما ىو مبتُ في 39%
 .الشكل ابؼوافِ
 نسبة العاملتُ الذين دخلوا في مشاحنات كلبمية مع ابؼواطنتُ أثناء العمل في قطاع الإدارة العمومية :(28-3)الشكل 

 
 (spss.25)إعداد الباحثبالاعتماد على بـرجات برنامج : المصدر

 
أف ىناؾ خلل في إدارة موظفي ابػدمات،كىو ما يستلزـ إعادة النظر في  (28-3)تؤكد النتائج الواردة في الشكل 

سياسة الأفراد كبالأخص الأفراد الذين ىم في اتصاؿ مباشر مع ابؼواطنتُ في قطاع الإدارة العمومية، من خلبؿ 
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العمل على تنمية كتطوير مهارات التعامل مع ابؼواطنتُ، كمهارات استًجاع ابػدمة في حالات سوء التفاىم، كىي 
 .كلها مهارات ذات ارتباط كثيق بدجاؿ التسويق كخدمة الزبائن

III.3.74..إدارة العلاقات مع الأطراؼ ذات المصلحة: 
تعتبر إدارة كبناء العلبقات مع متلقي ابػدمات العمومية، ككذا بصيع الأطراؼ ذات ابؼصلحة من بتُ أىم 
التوجهات ابغديثة في  أبعاد العملية التسويقية، حيث يتطلب الأمر تبتٍ أساليب إدارية، حديثة مرتكزة على أنظمة 

تكنولوجيا ابؼعلومات كالاتصاؿ ابؼتطورة، كتنمية كتطوير مهارات التعامل كالعناية بكافة ابؼتعاملتُ مع ابؼؤسسة أك 
الإدارة العمومية، كبالنظر بؽذه ابؼتطلبات فإنو من السابق لأكانو ابغديث عن تقييم إدارة العلبقات، لكن من ابعيد 
الوقوؼ على كجهة نظر العاملتُ في قطاع الإدارة العمومية فيما بىص تقييمهم بؼستول العلبقات بتُ مؤسساتهم 

 .كالأطراؼ ذات ابؼصلحة، كالشكل ابؼوافِ يظهر النتائج ابؼتعلقة بهذا الأمر
 

 تقييم العاملتُ بؼستول العلبقات مع الأطراؼ ذات ابؼصلحة في قطاع الإدارة العمومية :(29-3)الشكل 

 
 (spss.25)إعداد الباحثبالاعتماد على بـرجات برنامج : المصدر

III.3.75..الحوكمة كالديمقراطية: 
يؤدم تبتٍ مبادئ ابغوكمة الدبيقراطية إفُ ترسيخ القيم كالأفكار التي تساىم بناء الثقافة التسويقية، كمن 

بتُ أىم قيم ابغوكمة الدبيقراطية بقد الشفافية كابؼساءلة، كالتي تقوـ على إجراء بسيط يتمثل في نشر الأرقاـ 
كالتقارير ابؼتعلقة بالأنشطة، كجعلها متاحة لكافة الأطراؼ ذات ابؼصلحة بابؼؤسسة أك الإدارة العمومية، كالشكل 

 .ابؼوافِ يوضح مدل التزاـ ابؼؤسسات كالإدارات عينة الدراسة بهذا الإجراء
 
 
 

فئات متلقً )المواطنٌن 
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نشر التقاريرفي قطاع الإدارة العمومية : (30-3)الشكل 

 
 (spss.25)إعداد الباحثبالاعتماد على بـرجات برنامج : المصدر

 
نشر التقارير ابؼتعلقة بالأنشطة كجعلو متاح للرأم العاـ، بيكن أف يساىم في برستُ أداء قطاع الإدارة 

العمومية، كبوسن من الصورة الذىنية كيزيد من ثقة ابؼواطنتُ في ابؼؤسسات كابؼنظمات التابعة بؽذا القطاع، لكن 
من %56النتائج تظهر أف ىذا الإجراء يتم لكن فقط للوصاية كبعض ابؽيئات العمومية حسب ما أفاد بو قرابة 

العاملتُ بهذا القطاع بفا يؤكد أف مستول الشفافية فَ يصل بعد إفُ ابؼستول ابؼطلوب، كأف الأسلوب الإدارم 
مزابػاضع للنموذج البتَكقراطي، الذم يساىم بشكل أك أخر في تنامي بعض الظواىر السلبية على غرار الواسطة، 

 :مثلما يوضحو الشكل ابؼوافِ
 انتشار ظاىرة الواسطة في قطاع الإدارة العمومية حسب رأم العاملتُ فيو :(31-3)الشكل 

 
 (spss.25)إعداد الباحثبالاعتماد على بـرجات برنامج : المصدر
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من العاملتُ في قطاع الإدارة العمومية، أف ىناؾ انتشار لظاىرة الواسطة في أداء ابػدمات %62يرل قرابة 
بفا يؤكد أف ابؼؤسسات كالإدارات في ىذا القطاع تعافٓ من مشكل ، %32أك بشكل قليل ، %30بشكل كبتَ 

انفصاـ الشخصية أك ابؽوية ابؼعنوية، كىو الأمر الذم يؤثر على نوع ابؼعاملة التي بوظى بها ابؼواطنتُ في ىذه 
أف مستول احتًاـ حقوؽ كحريات ابؼواطنتُ في مؤسساتهم ىو %46ابؼؤسسات أك الإدارات، حيث أفاد أزيد من 

 . متوسط، بفا يؤكد أف مبدأ ابؼساكاة غتَ بؿتـً نظرا لفشل النموذج الإدارم في حد ذاتو
III.3.8 .قياس مستول تبني المقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية: 

انطلبقا من النتائج السابقة كبناء على البيانات التي تم بذميعها من خلبؿ الاستبياف ابؼستخدـ في ىذه 
الدراسة، بيكن قياس مستول تبتٍ ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية بصفة إبصالية، كبصفة تفصيلية على 

مستول تبتٍ الثقافة التسويقية، كعلى مستول تطبيق الأنشطة كالأساليب التسويقية، كذلك بالاعتماد على 
حساب ابؼتوسط ابغسابي لإجابات بؾموع أفراد كل مؤسسة أك إدارة عمومية، بخصوص الأسئلة أك ابؼقاييس 
ابؼتعلقة بكل من الثقافة التسويقية كالأنشطة التسويقية، كفيما يلي تفصيل حوؿ ابؼقياس ابؼستخدـ في قياس 

 .مستول ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية كثقافة ككأنشطة
III.3.81..قياس مستول الثقافة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية: 

تم قياس مستول تبتٍ الثقافة التسويقية في ابؼؤسسات كالإدارات العمومية عينة الدراسة، من خلبؿ 
حساب ابؼتوسط ابغسابي للثقافة التسويقية لكل مؤسسة أك إدارة عمومية على حدل، كذلك بالتًكيز على الأسئلة 

 (المحور الثافٓ من الاستبياف ابؼوجو للئدارات كابؼؤسسات العمومية)التي تقيس ابعوانب ابؼتعلقة بالثقافة التسويقية 
 : كىي موضحة كما يلي

  كابؼتعلق بدعرفة التسويق، كقد تم تقييم ىذا :  من المحور الثافٓ ابػاص بالثقافة التسويقية01السؤاؿ رقم
السؤاؿ على سلم يتكوف من ثلبثة درجات، حيث بسنح نقطتتُ للدرجة الأكفُ كالتي تعادؿ الإجابة 

، كصفر نقطة للدرجة الثالثة، بدا يعادؿ "نوعا ما"، كنقطة كاحدة للدرجة الثانية بدا يعادؿ الإجابة "نعم"
 ؛"لا"الإجابة 

  مقاكمة )كابؼتعلق بابغاجة للتسويق أك :من المحور الثافٓ ابػاص بالثقافة التسويقية 04السؤاؿ رقم
،كقد تم تقييم ىذا السؤاؿ على سلم يتكوف من ثلبثة درجات، حيث بسنح نقطتتُ للدرجة (التسويق

، كصفر نقطة "نوعا ما"، كنقطة كاحدة للدرجة الثانية بدا يعادؿ الإجابة "نعم"الأكفُ كالتي تعادؿ الإجابة 
 ؛"لا علبقة بؽا بالتسويق"للدرجة الثالثة، بدا يعادؿ الإجابة 

  كابؼتعلق بأبنية التسويق،كقد تم تقييم ىذا :من المحور الثافٓ ابػاص بالثقافة التسويقية 06السؤاؿ رقم
مهم "السؤاؿ على سلم يتكوف من أربعة درجات، حيث بسنح نقطتتُ للدرجة الأكفُ كالتي تعادؿ الإجابة 



الذراست التطبيقيت لىاقع تبني المقاربت التسىيقيت في قطاع الإدارة العمىميت ومساهمتها في رضا المىاطنيه حىل جىدة 

 الخذماث العمىميت بىرقلت

 

185 
 

، كصفر نقطة للدرجة الثالثة كالدرجة الرابعة، "مهم"، كنقطة كاحدة للدرجة الثانية بدا يعادؿ الإجابة "جدا
 ؛"غتَ مهم على الإطلبؽ"ك " غتَ مهم"بدا يعادؿ الإجابة 

  كابؼتعلق بإمكانية إظهار أبنية التسويق،كقد تم :من المحور الثافٓ ابػاص بالثقافة التسويقية 07السؤاؿ رقم
تقييم ىذا السؤاؿ على سلم يتكوف من أربعة درجات، حيث بسنح ثلبثة نقاط للدرجة الأكفُ كالتي تعادؿ 

، كنقطة للدرجة الثالثة، بدا "بيكن لكن بصعوبة"، كنقطتتُ للدرجة الثانية بدا يعادؿ الإجابة "نعم"الإجابة 
، كصفر نقطة للدرجة الرابعة كىي بسثل الفئة التي أجابت بغتَ مهم أك غتَ "لا بيكن ذلك"يعادؿ الإجابة 

 (.06رقم )مهم على الإطلبؽ على السؤاؿ السابق 
كعليو يكوف لدينا بؾاؿ يتًاكح من الصفر إفُ تسعة نقاط لقياس مستول الثقافة التسويقية، كبناءا عليو يتم 

استخراج فئات كمستويات تبتٍ الثقافة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية حسب قيمة ابؼتوسط ابغسابي التي 
 :برصل عليها كل مؤسسة أك إدارة عمومية بالنسبة بؼتغتَ الثقافة التسويقية كىي موضحة كما يلي

 
 يوضح مقياس الثقافة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية(: 08-3)ابعدكؿ 

 مجاؿ المتوسط الحسابي للتسويق كثقافة المقياس
 [2.25           0] ضعيف جدا

 [4.51      2.26] ضعيف
 [6.77      4.52] متوسط
 [9           6.78] مقبوؿ

 (spss.25)إعداد الباحثبالاعتماد على بـرجات برنامج : المصدر
 

  كمن خلبؿ قيم ابؼتوسطات ابغسابية لكل مؤسسة كإدارة عمومية فيما بىص مستول الثقافة التسويقية، 
، كباستخداـ ابؼقياس ابؼذكور أعلبه بيكن تصنيف ابؼؤسسات كالإدارات العمومية عينة (3-03)أنظر ابؼلحق 

 :الدراسة حسب مستول تبتٍ الثقافة التسويقية كما يلي
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 يوضح مستول الثقافة التسويقية في ابؼؤسسات كالإدارات العمومية عينة الدراسة: (09-3)ابعدكؿ 

 مقبوؿ متوسط ضعيف ضعيف جد
التقليدية، كابغرؼ غرفة الصناعة   ـ الثقافة، ـ السياحة، التجارة،ـ ـ الضرائب، ـ التشغيل  الفلبحة ـالسجل التجارم،

 ص ك للعطل ابؼدفوعة، مركز التسهيل للمؤسسات بؿافظة الغابات، ـ الطاقة ـ الأشغاؿ العمومية، ـ النقل
  سونلغاز  ـ التكوين ابؼهتٍ، ـ الصيد البحرم ـ الصحة، ـ البيئة، ـ التًبية

  ابعزائرية للمياه، ـ الشؤكف الدينية، ـ مسح الأراضي، ـ التنظيم كالشؤكف العامة
  الوكالة الوطنية لتسيتَ القرض ابؼصغر، ـ التضامن كالنشاط الاجتماعي، دائرة كرقلة، بلدية كرقلة، 
  ص ك للسكن مستشفى الأـ كالطفل بلدية حاسي بن عبد الله

  المحكمة، مستشفى بؿمد بوضياؼ، ـ ابغفظ العقارم،
  صندكؽ معادلة ابػدمات الاجتماعية ديواف التًقية كالتسيتَ العقارممديرية الصناعة كابؼناجم 

  الوكالة الوطنية لليد العاملة بلدية الركيسات،  ـ السكن، دائرة سيدم خويلد
  الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب  الاجتماعي،ص ض بلدية عتُ البيضاء،

   ص ض الإجتماعي لغتَ الأجراء مستشفى العيوف ابعزائرم الكوبي،
    للتقاعدص ك ابؼكتبة الرئيسية للمطالعة

   ص ك للتأمتُ على البطالة، 
   الوكالة الوطنية لدعم كترقية الاستثمار 

 (spss.25)إعداد الباحث بناء على بـرجات برنامج :المصدر
من خلبؿ ابعدكؿ يتبتُ أف مستول تبتٍ الثقافة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية ىو مستول ضعيف 

، كما بينت النتائج أف 3.33بدتوسط حسابي لإبصافِ عينة الدراسة فيما بىص متغتَ الثقافة التسويقية يقدر ب 
سجلت درجة ضعيف جدا في متغتَ  (كحدة 50)مؤسسة كإدارة عمومية من بؾموع عينة الدراسة  18ىناؾ حوافِ 

الثقافة التسويقية كىذا يعتٍ أف ىذه ابؼؤسسات كالإدارات لديها أفكار كمعتقدات معارضة للفكر كابؼقاربة 
كفي نفس الوقت تفتقر بشكل كبتَ جد للقيم كالأفكار  (أم ىناؾ مقاكمة للتسويق بشكل كبتَ)التسويقية 

مؤسسة كإدارة عمومية أخرل  18كابؼعارؼ اللبزمة لبناء كتشكيل للثقافة التسويقية، كما بينت النتائج أف ىناؾ 
من بؾموع عينة الدراسة لديها مستول ضعيف في تبتٍ الثقافة التسويقية، نظرا لافتقارىا للقيم كالأفكار ابؼناسبة 

كاللبزمة لبناء كتشكيل الثقافة التسويقية، كفي نفس الوقت لديها أفكار كمعتقدات معارضة للتسويق بدرجة 
مؤسسة كإدارة عمومية بستلك مستول متوسط من الثقافة التسويقية  12متوسطة، بينما أظهرت النتائج أف ىناؾ 

كىذا يعتٍ أنو لا توجد معارضة أك مقاكمة كبتَة للتسويق، لكن لديها ضعف في القيم كالأفكار اللبزمة لبناء الثقافة 
التسويقية، في حتُ ىناؾ مؤسستتُ فقط حققت درجة مقبولة في مستول الثقافة التسويقية بدعتٌ أنها لا توجد فيها 

                                                           


 .مذيريت: م


 .صنذوق الضمان: ص ض


 .الصنذوق الىطني: ص و
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معارضة أك مقاكمة للتسويق كفي نفس الوقت يتوفر لديها مستول مقبوؿ من الأفكار كالقيم الداعمة لبناء كتشكيل 
 .الثقافة التسويقية

III.3.82..قياس مستول تطبيق الأنشطة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية: 
أما فيما بىص قياس مستول تطبيق الأنشطة التسويقية في ابؼؤسسات كالإدارات عينة الدراسة، فقد تم 

حساب ابؼتوسط ابغسابي بؼستول تطبيق الأنشطة التسويقية لكل مؤسسة أك إدارة عمومية على حدل، كذلك من 
المحور الثالث من الاستبياف ابؼوجو للئدارات )خلبؿ الأسئلة التي تقيس ابعوانب ابؼتعلقة بالأنشطة التسويقية 

دراسة احتياجات كمتطلبات )كقد تم التًكيز على ثلبثة أبعاد كىي بعد كفاية ابؼعلومات  (كابؼؤسسات العمومية
، كبعد التجزئة التسويقية لفئات متلقي ابػدمة، بالإضافة إفُ بعد ابؼزيج التسويقي بالتًكيز (فئات متلقي ابػدمات

على سياسة ابػدمة العمومية كسياسة الاتصاؿ التسويقي، كفيما يلي نستعرض الأسئلة التي تم استخدامها لقياس 
 : مستول تطبيق الأنشطة التسويقية في ابؼؤسسات كالإدارات العمومية عينة الدراسة

  في البعد الأكؿ من المحور الثالث ابػاص بالأنشطة التسويقية، كابؼتعلق بددل أبقاز  01السؤاؿ رقم
دراسات حوؿ احتياجات كمتطلبات فئات متلقي ابػدمة،كقد تم تقييم ىذا السؤاؿ على سلم يتكوف من 

، كنقطة كاحدة للدرجة "قبل سنة"ثلبثة درجات، حيث بسنح نقطتتُ للدرجة الأكفُ كالتي تعادؿ الإجابة 
 ؛"لا على الإطلبؽ"، كصفر نقطة للدرجة الثالثة، بدا يعادؿ الإجابة "قبل سنتتُ"الثانية بدا يعادؿ الإجابة 

  في البعد الثافٓ من المحور الثالث ابػاص بالأنشطة التسويقي، كابؼتعلق بالقياـ بالتجزئة  02السؤاؿ رقم
التسويقية لفئات متلقي ابػدمة العمومية،كقد تم تقييم ىذا السؤاؿ على سلم يتكوف من ثلبثة درجات، 

، كصفر للدرجة الثانية كالثالثة بدا "نعم"حيث بسنح نقطة كاحدة، للدرجة الأكفُ كالتي تعادؿ الإجابة 
 ؛"لا أدرم"، ك "لا"يعادؿ الإجابة 

  في البعد الثالث من المحور الثالث ابػاص بالأنشطة التسويقية، كابؼتعلق بسياسة برستُ  05السؤاؿ رقم
كتطوير ابػدمة العمومية،كقد تم تقييم ىذا السؤاؿ على سلم يتكوف من ثلبثة درجات، حيث بسنح نقطة 

لا "، كصفر للدرجة الثانية كالثالثة بدا يعادؿ الإجابة "نعم توجد"للدرجة الأكفُ كالتي تعادؿ الإجابة 
 ؛"لا أدرم"، ك "توجد

  في البعد الثالث من المحور الثالث ابػاص بالأنشطة التسويقية، كابؼتعلق بسياسة الاتصاؿ  07السؤاؿ رقم
كالإعلبـ،كقد تم تقييم ىذا السؤاؿ على سلم يتكوف من ثلبثة درجات، حيث بسنح نقطة للدرجة الأكفُ 

لا "، ك "لا توجد"، كصفر للدرجة الثانية كالثالثة بدا يعادؿ الإجابة "نعم توجد"كالتي تعادؿ الإجابة 
 ".أدرم
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كعليو يكوف لدينا بؾاؿ يتًاكح بتُ صفر كبطسة نقاط لقياس مستول تطبيق الأنشطة التسويقية، بحيث بيكن 
استخراج فئات كمستويات تطبيق الأنشطة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية حسب قيمة ابؼتوسط ابغسابي التي 

 :برصل عليها كل مؤسسة أك إدارة عمومية بالنسبة بؼتغتَ الأنشطة التسويقية كىي موضحة كما يلي
 
 

 يوضح مقياس الأنشطة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية: (10-3)ابعدكؿ 
 مجاؿ المتوسط الحسابي للتسويق كأنشطة المقياس

 [1.25             0] ضعيف جدا
 [2.51        1.26] ضعيف
 [3.77        2.52] متوسط
 [5             3.78] مقبوؿ

 .(spss.25)إعداد الباحثبالاعتماد على بـرجات برنامج : المصدر
كمن خلبؿ قيم ابؼتوسطات ابغسابية لكل مؤسسة كإدارة عمومية فيما بىص مستول تطبيق الأنشطة 

، كباستخداـ ابؼقياس ابؼذكور أعلبه بيكن تصنيف ابؼؤسسات كالإدارات العمومية (4-03:أنظر ابؼلحق)التسويقية، 
 :عينة الدراسة حسب مستول تطبيق الأنشطة التسويقية كما يلي
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 يوضح مستول تطبيق الأنشطة التسويقية في ابؼؤسسات كالإدارات العمومية عينة الدراسة: (11-3)ابعدكؿ 
 مقبوؿ متوسط ضعيف ضعيف جد

التقليدية، كابغرؼ غرفة الصناعة   ـ الضرائب، ـ التشغيل، ـ السكن، ـ الصيد البحرم  الفلبحة، ـ،بؿافظة الغابات
 ـ ابغفظ العقارم،  السجل التجارم، ـ الطاقة، ـ التكوين ابؼهتٍ، ـ الأشغاؿ العمومية، ـ الصحة،

    ـ الثقافة، ـ السياحة، ـ مسح الأراضي، التجارة،ـ ـ التكوين ابؼهتٍ، ـ التًبية،
   ـ التضامن كالنشاط الاجتماعي، ـ التنظيم كالشؤكف العامة، ـ الشؤكف الدينية،

   دائرة كرقلة، بلدية كرقلة، بلدية الركيسات، بلدية حاسي بن عبد الله،
   مستشفى الأـ كالطفل ابؼكتبة الرئيسية للمطالعة،

   مستشفى العيوف ابعزائرم الكوبي، المحكمة،
   سونلغاز، ابعزائرية للمياه، ص ك للتأمتُ على البطالة،
   ديواف التًقية كالتسيتَ العقارم مستشفى بؿمد بوضياؼ،

    الاجتماعي،  ص ك للسكنص ض 
   ص ض الاجتماعي لغتَ الأجراء 
    للتقاعد، ص ك للعطل ابؼدفوعة،ص ك 
   الوكالة الوطنية لتسيتَ القرض ابؼصغر، 
   الوكالة الوطنية لدعم كترقية الاستثمار 
   الوكالة الوطنية لليد العاملة 
   (Fnpos)صندكؽ معادلة ابػدمات الاجتماعية  
   الوكالة الوطنية لدعم تشغيل الشباب 
   مركز التسهيل للمؤسسات 

 (spss.25)إعداد الباحث بناء على بـرجات برنامج :المصدر
يتبتُ من خلبؿ النتائج الوارد في ابعدكؿ أعلبه أف ىناؾ غياب شبو تاـ لتطبيق الأنشطة التسويقية في 

مؤسسة كإدارة عمومية شملتها الدراسة، فَ برقق  50مؤسسات كإدارات قطاع الإدارة العمومية، حيث من بتُ 
منها فقط مؤسستتُ مستول مقبوؿ من تطبيق الأنشطة التسويقية التي تم قياسها في ىذه الدراسة، بينما باقي 

ابؼؤسسات كالإدارات فتظهر النتائج أف مستول تطبيق التسويق فيها ضعيف أك ضعيف جدا، كىذا راجع لعدة 
أسباب كعوامل أبنها تلك ابؼتعلقة بطبيعة ابؼنظومة القانونية كالإدارية لقطاع الإدارة العمومية ككل، كبدستول 

استعداد كقابلية ىذه ابؼؤسسات كالإدارات من حيث توفتَ الشركط كابؼتطلبات اللبزمة لذلك، كالتي تم التطرؽ 
 .إليها سابقا

                                                           


 .مذيريت: م


 .صنذوق الضمان: ص ض


 .الصنذوق الىطني:  ص و
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أما فيما بىص قياس مستول تبتٍ ابؼقاربة التسويقية ككل في قطاع الإدارة العمومية، فيمكن قياسها من 
خلبؿ بؾموع النقاط ابؼتحصل عليها في مقياس الثقافة التسويقية كمقياس الأنشطة التسويقية، كبدا أف مقياس 

الثقافة التسويقية يتًاكح بتُ صفر كتسعة نقاط بدجموع أربعة أسئلة خاصة بهذا ابؼتغتَ، كمقياس الأنشطة التسويقية 
يتًاكح بتُ صفر كبطسة نقاط بدجموع أربعة أسئلة خاصة بهذا ابؼتغتَ، فإنو بيكننا كضع مقياس شامل لقياس 
مستول ابؼقاربة التسويقية ككل في قطاع الإدارة العمومية، بدجاؿ إبصافِ يتًاكح بتُ صفر كأربعة عشر نقطة 

 :بدجموع بشانية أسئلة لقياس متغتَ ابؼقاربة التسويقية، كابعدكؿ ابؼوافِ يوضح ابؼقياس ابؼستخدـ في ىذه الدراسة
 

 .يوضح مقياس الأنشطة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية: (12-3)ابعدكؿ 
 مجاؿ المقاربة التسويقية مجاؿ التسويق كأنشطة مجاؿ التسويق كثقافة المقياس

 [3.5            0] [1.25           0] [2.25           0] ضعيف جدا
 [7.1       3.51] [2.51      1.26] [4.51      2.26] ضعيف
 [10.7       7.2] [3.77      2.52] [6.77      4.52] متوسط
 [14         10.8] [5           3.78] [9            6.78] مقبوؿ

 .(spss.25)إعداد الباحثبالاعتماد على بـرجات برنامج : ابؼصدر
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كمن خلبؿ قيم ابؼتوسطات ابغسابية لكل مؤسسة كإدارة عمومية فيما بىص مستول تبتٍ ابؼقاربة 

، كاستخداـ ابؼقياس ابؼوضح أعلبه بيكن تصنيفها حسب مستول تبنيها (5-03: انظر ابؼلحق)التسويقية ككل 
 :للمقاربة التسويقية كما يلي

 يوضح مستول تبتٍ ابؼقاربة التسويقية في ابؼؤسسات كالإدارات العمومية عينة الدراسة (13-3)ابعدكؿ 
 مقبوؿ متوسط ضعيف ضعيف جد

التقليدية، كابغرؼ غرفة الصناعة  ص ك للتأمتُ على البطالة،  ـ الضرائب، ـ السياحة، التجارة،ـ  الفلبحة ـالسجل التجارم،
  ص ك للعطل ابؼدفوعة، بؿافظة الغابات، ـ الثقافة، ـ الطاقة ـ الأشغاؿ العمومية، ـ النقل
  مركز التسهيل للمؤسسات ـ الصناعة كابؼناجم، ـ ابغفظ العقارم،  ـ الصحة، ـ البيئة، ـ التًبية

  سونلغاز ـ التكوين ابؼهتٍ، ـ الصيد البحرم ـ التنظيم كالشؤكف العامة
 الوكالة الوطنية لدعم تشغيل  ـ الشؤكف الدينية، ـ مسح الأراضي، دائرة كرقلة، بلدية كرقلة

 الشباب
 

  ـ التضامن كالنشاط الاجتماعي، ـ التشغيل بلدية حاسي بن عبد الله
   مستشفى بؿمد بوضياؼ، ابؼكتبة الرئيسية للمطالعة
   ديواف التًقية كالتسيتَ العقارممديرية الصناعة كابؼناجم 

   بلدية الركيسات، دائرة سيدم خويلد ـ السكن، 
    الاجتماعي،ص ض بلدية عتُ البيضاء،

   ص ض الاجتماعي لغتَ الأجراء مستشفى العيوف ابعزائرم الكوبي،
    للسكن، ص ك للتقاعدص ك 
   الوكالة الوطنية لدعم الاستثمار 
   الصندكؽ الوطتٍ بؼعادلة ابػدمات الاجتماعية 
   الوكالة الوطنية لتسيتَ القرض ابؼصغر، 
   الوكالة الوطنية لليد العاملة 
   المحكمة، 
   ابعزائرية للمياه، 

 (spss.25)إعداد الباحث بناء على بـرجات برنامج :المصدر

 
مؤسسة كإدارة عمومية، حصلت على مستول ضعيف  44تبتُ النتائج الواردة في ابعدكؿ أف ىناؾ حوافِ 

مؤسسات لديها مستول متوسط في تبتٍ  05أك ضعيف جدا من حيث درجة تبتٍ ابؼقاربة التسويقية، في مقابل 
ابؼقاربة التسويقية، كىذا بهعل مستول تبتٍ ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة عمومية ضعيف بدتوسط حسابي 

                                                           


 .مذيريت: م


 .صنذوق الضمان: ص ض


 .الصنذوق الىطني:  ص و
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نقطة على سلم القياس ابؼستخدـ في ىذه الدراسة، كفيما بىص ىذه النتائج  14نقطة من بؾموع  4.97بػػيقدر 
التي تؤكد غياب ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية ىو أمر طبيعي كعادم بالنظر لانعداـ كنقص الشركط 

 .كابؼتطلبات اللبزمة لذلك، كالتي تم التطرؽ إليها في المحاكر السابقة أعلبه
III.4.عرض كتحليل نتائج دراسة رضا المواطنين حوؿ جودة أداء الخدمات العمومية: 

تقوـ العديد من دكؿ العافَ كخاصة الدكؿ التي تعرؼ بفارسات متقدمة في تطبيق بموذج الإدارة العمومية 
ابعديدة كبموذج ابغوكمة الدبيقراطية، بصياغة كبزطيط بـتلف السياسات العمومية بالاعتماد على دراسة كفهم 

احتياجات كمتطلبات كتوقعات ابؼواطنتُ، من خلبؿ إجراء دراسات ميدانية منتظمة لقياس رضا ابؼواطنتُ 
كاستطلبع أرائهم حوؿ جودة أداء ابػدمات العمومية ابؼقدمة من طرؼ ابؼؤسسات كابؽيئات العمومية، بغرض 

تقيم أداء القطاع العمومي، كاقتًاح التدابتَ الكفيلة بتحستُ أداء ىذه الأختَة، على اعتبار أف ابؼواطنتُ بوصفهم 
 .متلقي ابػدمات العمومية يعتبركف الركيزة الأساسية في عملية صياغة كتنفيذ أم سياسة عمومية ناجحة

كقد شهدت ابعزائر على غرار باقي الدكؿ بصلة من الإصلبحات التي تستهدؼ النهوض بقطاع الإدارة 
آلية لقياس كتتبع  (2017)العمومية، كبرستُ جودة أداء ابػدمات العمومية، لكنها فَ تضع إفُ غاية الآف 

مستويات رضا ابؼواطنتُ، كاستطلبع أرائهم حوؿ جودة أداء ابػدمات العمومية، من أجل فهم احتياجاتهم 
من ابعهود ابؼتواصلة  (نهاية الثمانينيات)كتوقعاتهم كأكلوياتهم، كفي ىذا السياؽ كبعد مضي أكثر من ثلبثة عقود 

العمل على تقييم  (ابغكومية)لعملية إصلبح الإدارة العمومية في ابعزائر، فإنو من ابؼنطقي على السلطات العمومية 
بقاعة كفاعلية تلك ابعهود، كبالأخص التفكتَ في كضع نظاـ عمل كاضح كمتفق عليو بُيكن من قياس كتتبع 
مستويات رضا ابؼواطنتُ، كاستطلبع أرائهم حوؿ جودة أداء ابػدمات العمومية، كدراسة كفهم احتياجاتهم 

كأكلوياتهم، من أجل ضماف بقاح أم مبادرة لإصلبح الإدارة العمومية، كضماف برستُ فاعلية ككفاءة السياسات 
 .العمومية، خاصة أف جهود إصلبح الإدارة العمومية كبرستُ ابػدمات العمومية ما تزاؿ جارية إفُ يومنا ىذا

إف قياس رضا ابؼواطنتُ كاستطلبع أرائهم حوؿ جودة أداء ابػدمات العمومية، يندرج ضمن أكلويات الفكر 
التسويقي كونو جزء من الأنشطة الرئيسية لو كأحد أىم أىداؼ العملية التسويقية، كفي ىذا الصدد يأتي 

، لإبراز أبنية كمسابنة ابؼقاربة التسويقية (قياس رضا ابؼواطنتُ كجودة أداء ابػدمات العمومية)ىذاالبحث ابؼيدافٓ 
في برستُ أداء ابػدمات العمومية، من خلبؿ الوقوؼ على كاقع رضا ابؼواطنتُ كدكر الأنشطة التسويقية في ذلك، 

كاستطلبع أرائهم حوؿ جودة ابػدمات العمومية التي يتلقونها من الإدارات ابؼؤسسات العمومية التي يتعاملوف 
معها، كاستخراج أىم نقاط الضعف في أداء ابػدمات العمومية في قطاع الإدارة العمومية، كبالأخص البحث في 

 .بتُ تبتٍ ابؼقاربة التسويقية كجودة أداء ابػدمات العمومية (أك علبقة)إمكانية كجود تطابق 
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III.4.1.مجتمع كعينة الدراسة : 
سنة كالقاطنتُ بابؼنطقة ابغضرية بؼدينة كرقلة،  18اقتصرت ىذه الدراسة على ابؼواطنتُ البالغتُ أكثر من 

 (إفٍ...ابؼادية، البشرية،)كقد كاف من ابؼقرر استخداـ عينة عنقودية طبقية، لكن لعدـ توفر البيانات كالإمكانيات 
سنة بابؼنطقة  18اللبزمة لذلك، تم الاعتماد على عينة عشوائية بسيطة تتكوف من بؾموعة من ابؼواطنتُ البالغتُ 

 550، حيث تم توزيع حوافِ (الأحياء الرئيسية لبلدية كرقلة، الركيسات، عتُ البيضاء)ابغضرية بؼدينة كرقلة 
استبياف صحيحة كقابلة للمعابعة الإحصائية بنسبة استًجاع  315استبياف، منها  356استبياف، كاستًجع منها 

من إبصافِ الاستبيانات ابؼوزعة، كىي نسبة معتبرة جدا بابؼقارنة مع حجم كطوؿ %57.27: صحيح تقدر بػػػػ
الاستبياف الذم يتطلب كقت طويل نسبيا لتعبئتو، بفا يؤكد أبنية موضوع الدراسة للمواطنتُ ابؼستجوبتُ كرغبتهم 

 .في ابؼشاركة في ىذه الدراسة، كفيما يتعلق بالاستبيانات ابؼرفوضة، فقد استبعدت بسبب عدـ اكتمابؽا
III.4.2. الدراسةكإجراءات أداة: 

من أجل برقيق أىداؼ الدراسة تم تصميم استمارة مقابلة كجها لوجو خصيصا بؽذا الأمر، تتكوف من ستة 
بؿاكر، كتغطي بؾمل الأبعاد كابعوانب ابؼتعلقة بأداء ابػدمات العمومية، لكن بعد انطلبؽ التنفيذ ابؼيدافٓ للدراسة، 
تبتُ لنا طوؿ مدة ابؼقابلة الواحدة كعدـ بذاكب ابؼواطنتُ بؽذا السبب، فتقرر إدخاؿ بعض التعديلبت كبرويلها إفُ 

تعبئ ذاتيا من طرؼ ابؼواطنتُ ابؼشاركتُ في ىذه الدراسة، كقد تضمن الاستبياف ابػاص  (استبياف)استمارة أسئلة 
 (:02ينُظر إفُ ابؼلحق رقم )بهذه الدراسة المحاكر التالية 

كيضم ىذا المحور بؾموعة من : التوقعات، كالاحتياجات كالمتطلبات كالأكلويات: المحور الأكؿ
الأسئلة التي تقيس مستول التوقعات كاحتياجات ابؼواطنتُ كأكلوياتهم كمتطلباتهم، ككذا استطلبع أرائهم فيما 

شملت )بىص تقيمهم بعهود السلطات العمومية في أداء بعض ابػدمات العمومية في  قطاعات كبؾالات بـتلفة 
، كقدتم تصميم الأسئلة ابؼتعلقة بهذا المحور، انطلبقا بفا كرد في ابعانب النظرم من (خدمة عمومية بـتلفة 17

 ابؼختصة في استطلبع أراء ابؼواطنتُ 170الدراسة، كبالاستفادة من الاستبياف الذم صممتو منظمة الباركمتً العربي
  The  Department  of)، ككذا الدراسة التي أبقزىا 2013حوؿ كاقع كجوانب التنمية في الوطن العربي سنة 

Public  Administration)  2014171بجمهورية السيشل سنة. 
كيضم ىذا المحور بؾموعة من الأسئلة لقياس مستول رضا : درجة رضا المواطنين: المحور الثاني

ابؼواطنتُ عن عدد من ابػدمات العمومية، ككذا درجة رضاه عن بعض ابؼؤشرات التفصيلية ابؼتعلقة بطريقة كأسلوب 
كإجراءات تقدفٔ ابػدمات العمومية من طرؼ الإدارات العمومية بدنطقة كرقلة انطلبقا من بذربة ابؼواطنتُ في 
التعامل مع ىذه الإدارات كقد تم صياغة الأسئلة ابؼتعلقة بهذا المحور بناء على ما كرد في ابعانب النظرم من 

                                                           
 /http://www.arabbarometer.org: ابؼوقع الإلكتًكفٓ للمنظمةالاستبياف متوفر في170

171
Public Service Delivery Survey 2014 , Final Report, National Bureau of Statistics in collaboration with the 

Departmentof Public Administration,January 2015, available on 

site:http://www.statehouse.gov.sc/uploads/downloads/filepath_78.pdf 

http://www.arabbarometer.org/
http://www.arabbarometer.org/
http://www.statehouse.gov.sc/uploads/downloads/filepath_78.pdf
http://www.statehouse.gov.sc/uploads/downloads/filepath_78.pdf
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 ,Parasuraman) (servqaul)مقياس سرفكواؿ : الدراسة، كبالاستفادة من مقياس جودة ابػدمات ابؼعركؼ بػػ

Zeithaml, and Berry) ككذا الدراسة التي أبقزىا ،1721985سنة (The  Department  of  Public  

Administration)  2014173بجمهورية السيشل بالتعاكف مع ابؼكتب الوطتٍ للئحصائيات بالسيشل سنة. 
يتعلق ىذا المحور بدجموعة الأسئلة التي تقيس أراء ابؼواطنتُ : المعلومات كالتواصل: المحور الثالث

بخصوص نوعية ككفرة ابؼعلومات ابؼقدمة من طرؼ ابؼؤسسات كالإدارات العمومية، ككذا ابؼصادر كالوسائل التي 
يستخدمها ابؼواطنوف في ابغصوؿ على ابؼعلومات ابؼتعلقة بابػدمات كالإدارات العمومية، حيث تلعب ىذه الأختَة 
دكرا كبتَ في مستول توقعات ابؼواطنتُ كمن بشة درجة رضاىم عن تلك ابؼؤسسات، كقد تم تصميم الأسئلة الواردة 

 .في ىذا المحور بناء على ما كرد في ابعانب النظرم
يضم ىذا المحور بؾموعة الأسئلة التي تقيس درجة ثقة ابؼواطنتُ : الثقة كالصورة الذىنية: المحور الرابع

في ابػدمات العمومية كالصورة الذىنية ابؼتشكلة لديهم حوؿ ابؼؤسسات كالإدارات العمومية، كقد تم تصميم 
الأسئلة ابؼتعلقة بهذا المحور، انطلبقا بفا كرد في ابعانب النظرم من الدراسة، كبالاستفادة من الاستبياف الذم 

صممتو منظمة الباركمتً العربي ابؼختصة في استطلبع أراء ابؼواطنتُ حوؿ كاقع كجوانب التنمية في الوطن العربي 
 .2013سنة 

يضم ىذا المحور الأسئلة التي تقيس مؤشرات الشفافية كابغوكمة : الحوكمة كالشفافية: المحور الخامس
من كجهة نظر ابؼواطنتُ، كقد تم تصميم الأسئلة ابؼتعلقة بهذا المحور، انطلبقا بفا كرد في ابعانب النظرم من 

الدراسة، كبالاستفادة من الاستبياف الذم صممتو منظمة الباركمتً العربي ابؼختصة في استطلبع أراء ابؼواطنتُ حوؿ 
 .2013كاقع كجوانب التنمية في الوطن العربي سنة 

تم بزصيص ىذا ابعزء لتحديد ابػصائص : البيانات الشخصية كالديمغرافية: المحور السادس
ابعنس، الدخل، العمر، الوظيفة، السكن، كغتَىا من : الدبيغرافية كالشخصية للمواطنتُ عينة الدراسة كالتي تشمل

 .البيانات الشخصية كالدبيغرافية
III.4.3.ثبات كصدؽ الأداة: 

عقب الانتهاء من تصميم استمارة ابؼقابلة كجها لوجو، تم عرضها على بؾموعة من الأساتذة لتحكيمها، 
كبعد تعديل الاستمارة بناءا على أراء الأساتذة المحكمتُ، بدأ التنفيذ ابؼيدافٓ للبحث إلا أنو كانت ىناؾ صعوبات 

كبتَة في بذاكب أفراد العينة كبالأخص ما تعلق منها بطوؿ مدة ابؼقابلة، كبناء على ذلك تم إدخاؿ بعض 
التعديلبت بسثلت في تغيتَ في صياغة الأسئلة، كإلغاء بعض الأسئلة، انطلبقا من ملبحظات ابؼشاركتُ في الدراسة 
كما تبتُ لنا من ابؼقابلبت التي أجريناه معهم، كبذلك تم برويل استمارة ابؼقابلة كجها لوجو إفُ الاستبياف النهائي 
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 Public Service Delivery Survey 2014 , Final Report, Op.Cit. 
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، كفيما يتعلق بثبات الأداة فقد تم (02ينُظر إفُ ابؼلحق رقم )كالذم تم توزيعو على ابؼؤسسات ابؼشاركة في الدراسة 
( 3-15)، كابعدكؿ رقم (SPSS.25)قياس معامل الاتساؽ الداخلي ألفا كركنباخ بالاستعانة بالبرنامج الإحصائي 

، بفا يعتٍ 0.60، كىي أكبر من 0.93بػػػػيوضح قيم ألفا كركنباخ لمحاكر الأداة ابؼستخدمة في الدراسة، كالتي تقدر 
 .ثبات الاتساؽ الداخلي للؤداة ابؼستخدمة في ىذه الدراسة

 
يوضح قيم ألفاكركنباخ لأداة الدراسة (14-3)ابعدكؿ   

Alpha de 

Cronbach 
Nombre d'éléments 

,935 103 

 (spss.25)إعداد الباحث بناء على بـرجات برنامج: المصدر

 

III.4.4.المعالجة الإحصائية للبيانات:  
ابػامس تم معابعة البيانات المجمعة باستخداـ برنامج ابغزمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعية الإصدار 

: بالاعتماد على الأساليب التالية (,25spss)كالعشركف، 
 لتحديد توزيع الإجابات كأراء ابؼواطنتُ بخصوص ابػدمات العمومية، كبـتلف : المئويةالتكرارات ك النسب

 الأبعاد التي تم استقصاؤىم حوبؽا؛
 لتحديد ابذاىات أراء كإجابات ابؼواطنتُ بخصوص القضايا كالمحاكر التي تم التطرؽ : المتوسطات الحسابية

 بؽا في الاستبياف؛
 بغرض تسهيل عملية التحليل كابؼقارنة، تم الاعتماد على سلم ليكرت ابػماسي في بعض : المدل العاـ

الأسئلة كالسلم الرباعي في البعض الأخر كذلك من أجل معرفة الابذاه ابغقيقي للؤراء كابؼواقف، كالتقليل 
من أثر التحيز الناتج عن اختيار الاختيار الأكسط، كقد تم برديد الابذاىات من خلبؿ إعادة حساب 

طوؿ الفئة بقسمة ابؼدل على عدد الفئات، كنظرا بػصوصية بعض الأسئلة الواردة في ىذه الدراسة، أدرجنا 
في سلم القياس ابؼعتمدة خانتتُ إضافيتتُ تتعلق الأكفُ برفض الإجابة كالثانية لا أعرؼ، كخصص بؽا ترميز 
خاص كتم التعامل معها على أساس عدـ التصريح، كم تم التعامل مع القيم ابؼفقودة بنفس الطريقة بحيث تم 

دبؾها مع خانة عدـ التصريح، كبناءا عليو سينخفض حجم العينة في بعض الأسئلة، لأجل ذلك سيتم 
 . لدلالة على حجم العينة كل ما لزـ الأمر ذلك(N)الإشارة بابغرؼ 
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III.4.5.كصف العينة :
مواطن، في ابؼنطقة ابغضرية بؼدينة كرقلة، موزعتُ حسب التصنيف الوارد  315تم إجراء الدراسة على عينة حجمها 

 (.15-3)في ابعدكؿ 
 يوضح توزيع عينة الدراسة حسب ابػصائص الدبيغرافية كالشخصية (15-3)ابعدكؿ رقم 

 % التكرار البياف المتغير
المتغير 

(N=315) التكرار البياف % 

 الجنس
(N=315) 

 136 ذكر
الحالة  43,2

الاجتماعية 
(N=315) 

 35,9 113 متزكج

 61,0 192 أعزب 50,2 158 أنثى

 0.6 2 مطلق 6,7 21 بدكف تصريح

 العمر
(N=315) 

 0.6 2 أرمل 55.8 176  سنة30 إفُ 20

 1,9 6 بدكف تصريح 31.4 99  سنة40 إفُ 31

الدخل  9.9 31  سنة50 إفُ 41
(N=315) 

 33 104 ألف 20أقل من 

 33.3 105 ألف 50 ألف إفُ 20من  2.9 09 50أكثر من 

المستول 
 التعليمي

(N=315) 

 14 44  ألف80 ألف إفُ 51من  1,3 12 بدكف تعليم

 4.4 14  ألف100 ألف إفُ 81من  2,5 9 متوسط

 11.1 35  ألف100أكثر من  2,9 49 ثانوم

 4.1 13 بدكف تصريح 15,6 239 جامعي

السكن  75,9 6 بدكف تصريح
(N=315) 

 1,3 4 فيلب فخمة

 الوظيفة
(N=315) 

 3,5 11 فيلب عادية 41,3 130 موظف دائم في القطاع العاـ

 1,3 4 شقة فخمة 2,5 8 موظف دائم في القطاع ابػاص

 12,7 40 شقة عادية 9 28 موظف مؤقت

 79,0 249 بيت عادم 7 22 متقاعد

 2.2 7 بدكف تصريح 11.4 36 طالب

طبيعة ملكية   8.2 26 ربة بيت
السكن 

(N=315) 

 54,6 172 ملكية خاصة

 15,6 49 مستأجر 5.7 18 يعمل لصابغو

 2,2 7 ملكية كعليو ديوف 12 38 (بطاؿ)لا يعمل 

 26,0 82 (مقيم مع الوالدين)أخرل  2,9 9 بدكف تصريح

 1.6 5 بدكف تصريح 

 (spss.25)من إعداد الباحث بناء على بـرجات برنامج : المصدر
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III.4.6.كالأكلوياتالتوقعات كالاحتياجات كالمتطلبات: المحور الأكؿ : 
إليو من أىداؼ كبرامج تنموية تستهدؼ برقيق ةأكتدعومابغكوـالسلطات بداتصفوابؼواطنتُماتتأثرتوقعاتغالبا

سياسات ةبرابؾومابغكوـالسلطات بشكلطبيعيأنتضعابؼواطنيتوقعرفاىية ابؼواطن، كفي ىذا الصدد 
عموميةتلبياحتياجاتهم كمتطلباتهم بشكل فعاؿ ككفؤ نظرا بؼا تتوفر عليو من إمكانيات كموارد، كبناءا على ذلك 

ستتأثر تقييماتو للؤكضاع ابغالية كابؼستقبلية ابؼرتبطة بعيشو كحياتو، كما تنعكس ىذه التوقعات على كجهات 
نظرىم كتقييمهم لأداء قطاع ابػدمات العمومية بالأخص بسبب ارتباطهم ابؼباشر معو بشكل شبو يومي، كمن بشة 

 .تتأثر درجة كمستويات رضاىم عن ابػدمات العمومية في شتى المجالات
III.4.6 .1.التوقعات كالاحتياجات كالمتطلبات :

 إف السياسات العمومية التي تستهدؼ برستُ جودة أداء ابػدمات العمومية، كزيادة رضا كثقة ابؼواطنتُ، 
بهب أف تنطلق من فهم كاضح كبؿدد لتوقعات كاحتياجات كأكلويات ابؼواطنتُ، كفي ىذا الصدد أظهرت نتائج 

من %86.1دراسة أراء ابؼواطنتُ بدنطقة كرقلة، حوؿ تقيمهم للوضع الاقتصادم ابذاىات سلبية، حيث يرل حوافِ 
فقط من ( %11.7)ابؼواطنتُ أف الوضع الاقتصادم في ابعزائر ىو كضع سيء أك سيء جدا، في مقابل ما نسبتو 

اعتبركا أنو جيد جدا، كما أف توقعاتهم حوؿ مستقبل الوضع (%1)المجيبتُ قالوا بأف الوضع الاقتصادم جيد ك
 سنوات قادمة، أيضا جاءت متمركزة حوؿ بقاء الوضع الاقتصادم على نفس حالتو، 5 أك 3الاقتصادم لفتًة 

اعتبركا أف الوضع (%40)من ابؼواطنتُ أف الوضع سيبقى على حالو، كحوافِ (%35.5)حيث أجاب حوافِ 
من ابؼواطنتُ أف الوضع الاقتصادم  (%2.2)سيتغتَ لكن بكو الأسوأ بقليل أك بكثتَ، في مقابل ذلك يرل 

يركف أنو سيكوف أفضل لكن بقليل، كتعتبر توقعات كأراء ابؼوطنتُ إزاء الوضع (%21.3)سيكوف أفضل بكثتَ، ك
فيما يتعلق  (الإدارة العمومية)الاقتصادم جزء لا يتجزأ من توقعاتو بشأف أداء ابغكومة كابؼنظمات ابغكومية 

بالسياسة العامة  كابػدمات العمومية إبصالا، لكن بالرغم من ذلك نلبحظ أف ىناؾ فجوة بتُ تقييم الوضع 
 (مستول جيد)الاقتصادم في البلد ككل، كتقييم ابؼواطنتُ بؼستول ابؼعيشة بدنطقة كرقلة، كالتي تأخذ ابذاه إبهابي 

، كبيكن تفستَ ىذه الفجوة كوف أف ابؼواطن عندما يقيم الوضع (3-16)مثلما توضحو الأرقاـ الواردة في ابعدكؿ 
الاقتصادم فهو يقيم أداء ابغكومة كأجهزتها الإدارية ككل من منظور ابؼؤشرات الكلية  بؼختلف القطاعات 

البطالة، التضخم، سعر العملة، سعر الصرؼ، السياسة )الاقتصادية ذات الارتباط ابؼباشر بحياة ابؼواطن على غرار 
بالنظر بؼا ىو متاح بؽا من إمكانيات ككسائل معتبرة، كما ينتظره  (إفٍ...الاقتصادية العمومية، عدـ استقرارا سياسي

ىو منها من بذؿ جهود أكبر كأفضل فيما يتعلق بتحستُ الوضع الاقتصادم، في حتُ عندما يقيم مستول 
 .الفرص ابؼتاحة لو بالنظر لإمكانياتو كالوسائل ابؼتاحة لو (على مستول جزئي)ابؼعيشة في منطقتو فهو يقيم 

كفيما يتعلق بتقييم ابؼواطنتُ بؼستول ابؼعيشة بدنطقة كرقلة فقد أظهرت النتائج أف متوسط أراء ابؼواطنتُ كاف 
يعتبركنو سيء، كبالنسبة بؼقارنة %43اعتبركا أف مستول ابؼعيشة بدنطقة كرقلة جيد، في مقابل  %47إبهابي بنسبة 
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مستول ابؼعيشة مع باقي ابؼواطنتُ في منطقة كرقلة، كمقارنة مستول ابؼعيشة مع باقي الولايات في ابعزائر، فقد 
بينت النتائج أف متوسط أراء ابؼستجوبتُ يعتبركف أف مستول ابؼعيشة متشابو بتُ ابؼواطنتُ في نفس ابؼنطقة  كبتُ 
منطقة كرقلة كباقي مناطق الوطن، بنسبة مئوية متساكية كمتقاربة في ابذاىات الرأم بتُ أفراد العينة، كما أظهرت 
النتائج أف ابؼساكاة في التعامل بتُ ابؼواطنتُ من طرؼ الإدارات كابؼؤسسات العمومية ىو بدرجة متوسطة بنسبة 

يعتبركف أف ابؼساكاة في التعامل مع ابؼواطنتُ من طرؼ %27بدرجة كبتَة، في حتُ %6 ك%50.5تقدر بػػػػ 
يركف أنو لا توجد مساكاة على الإطلبؽ في التعامل بتُ %16ك كابؼؤسسات العمومية ىي بدرجة قليلة، تالإدارا

ابؼواطنتُ، بالرغم من أف ابؼتوسط العاـ للئجابات بييل بكو كجود مساكاة لكن بدرجة متوسطة، إلا أف ىناؾ تباين 
 اجتماعية ت، بسبب كجود اختلبفات كفركقا(0.83)في إجابات ابؼواطنتُ يقدر بػػ (ابكراؼ معيارم)كاضح  

كدبيغرافية كسلوكية بتُ ابؼواطنتُ، تلعب ابعوانب الذاتية كالشخصية للمواطنتُ دكرا كبتَا في ابغكم على ابػدمات 
العمومية، بفا يعتٍ أنو بهب على السلطات كالإدارات العمومية أخذ ىذه العوامل  (السياسات)كالسلطات 

بالاعتبار عند صياغة سياسة عمومية تستهدؼ برستُ أداء قطاع الإدارة كابػدمات العمومية، كبالتافِ ضركرة تبتٍ 
 .الأساليب الإدارية كالعلمية التي بسكن من ذلك
 يوضح توقعات كاحتياجات ابؼواطنتُ (16-3)ابعدكؿ 

N=315 
المتوسبدكف تصريح سيء جد سيء جيد جيد جد 

الاتجاه ط 
 %التكرار  %التكرار  %التكرار  %التكرار  %التكرار 

تقييم الوضع الاقتصادم 
 في الجزائر

 سيء 3.06 1.3 4 19.4 61 66.7 210 11.7 37 1 3

 
 أسوء بكثتَ أسوء بقليل نفس الوضع أفضل بقليل أفضل بكثتَ

 الابذاه ابؼتوسط
 %التكرار  %التكرار  %التكرار  %التكرار  %االتكرار 

توقع الوضع الاقتصادم 
 في الجزائر

7 2.2 67 21.3 111 35.5 64 20.3 66 21 3.37 
نفس 
 الوضع

 
بدكف تصريح سيء جد سيء جيد جيد جد 

 الابذاه ابؼتوسط
 %التكرار  %التكرار  %التكرار  %التكرار  %التكرار 

مستول المعيشة في 
 منطقة كرقلة

 جيد 2.51 0.6 2 5.1 16 43.8 138 47.6 150 2.9 9

 
 أفضل بكثتَ أفضل بقليل متشابهة أسوء بقليل أسوء بكثتَ

 الابذاه ابؼتوسط
 %التكرار  %التكرار  %التكرار  %التكرار  %التكرار 

مقارنة المعيشة  في 
 كرقلة مع باقي الولايات

 متشابهة 2.78 06 19 25.1 79 23.2 73 30.5 96 14.3 45

مقارنة المعيشة مع باقي 
المواطنين في منطقة 

 كرقلة
 متشابهة 3.05 4.1 13 18.7 59 58.7 185 12.7 40 4.8 15

 
 بدكف تصريح لا على الإطلبؽ درجة قليلة درجة متوسطة درجة كبتَة

 الابذاه ابؼتوسط
 %التكرار  %التكرار  %التكرار  %التكرار  %التكرار 

درجة  2.54 0.3 1 16.2 51 27 85 50.5 159 6 19المساكاة في التعامل 
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 متوسطة بمنطقة كرقلة
 (.spss.25)من إعداد الباحث بناء على بـرجات برنامج : ابؼصدر

III.4.6..2تقييم جودة أداء الخدمات العمومية: 
تنعكس النتائج ابؼذكورة أعلبه كابؼتعلقة بتقييم ابؼواطنتُ للوضع الاقتصادم كمستول ابؼعيشة، على تقيمهم 
بعودة أداء ابػدمات العمومية في منطقة كرقلة،حيث يعتبر موضوع جودة ابػدمات العمومية كبرستُ أدائها من 
بتُ التحديات الكبرل التي راىنت عليها بـتلف برامج الإصلبح الإدارم ابؼتعاقبة التي شهدت ابعزائر، خلبؿ 

، أف أراء ابؼواطنتُ كانت سلبية في (3-17)الفتًات السابقة،حيث تظهر نتائج ىذه الدراسة كالواردة في ابعدكؿ 
خدمة عمومية  17تقييمهم لأداء السلطات في أغلب ابػدمات العمومية التي تم استقصاء أرائهم حوبؽا، فمن بتُ 

ذات ارتباط مباشر بحياة ابؼواطن، ىناؾ ثلبثة خدمات عمومية فقط حصلت على تقييم أداء بدرجة جيد كىي 
، بينما باقي ابػدمات العمومية فقد حصلت على تقييم أداء بدرجة ضعيف، (النقل، الكهرباء كالغاز، الأمن)

كىذا ما بهعل ابؼتوسط العاـ بعودة أداء ابػدمات العمومية التي تم التطرؽ بؽا في ىذه الدراسة برصل على تقييم 
 .أداء بدرجة ضعيف أيضا

تشتَ ىذه النتائج إفُ أنو بالرغم من ابعهود ابؼبذكلة من قبل السلطات العمومية في عمليات الإصلبح 
الإدارم كبالرغم من كوف ىذه ابػدمات العمومية ىي حقوؽ مكفولة كمنصوص عنها دستوريا، إلا أنو ما يزاؿ 
ىناؾ خلل على مستول إدارة كتنظيم ابػدمات العمومية بالشكل الذم يؤدم إفُ تلبية احتياجات كمتطلبات 
ابؼواطنتُ، بداية من عملية صياغة السياسات العمومية ككصلب إفُ تنفيذىا كتقييمها سواء من حيث ابعوانب 

 .كالإجراءات القانونية كالتشريعية كالإجراءات التنظيمية كالعملية
 ابعدكؿ ابؼوافِ يوضح تقييم ابؼواطنتُ بؼستول جودة ابػدمات العمومية بدنطقة كرقلة
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III.4.6..3مسؤكلية الإدارات كالمؤسسات العمومية في تحسين الخدمات العمومية: 
تؤكد النصوص القانونية ابؼرجعية كالدساتتَ في ابعزائر على برمل السلطات العمومية بؼسؤكليتها في ضماف 

كتوفتَ كافة ابػدمات العمومية التي بوتاجها ابؼواطن، كىذا ما يتوافق مع النتائج الواردة في ىذه الدراسة حيث 
 من ابؼواطنتُ السلطات العمومية مسؤكلية برستُ تلك ابػدمات العمومية، من بينهم % 63بُومل أزيد من 

 % 34بوملونها ابؼسؤكلية بدرجة كبتَة، في مقابل%15.9بوملونها ابؼسؤكلية بدرجة كبتَة جدا، كنسبة 48.6%
 (.3-18) متوسطة أك ضعيفة، مثلما توضحو الأرقاـ الواردة في ابعدكؿ رقم ةبوملونها مسؤكفِ

 
 

 .يوضح تقييم ابؼواطنتُ بؼستول جودة ابػدمات العمومية بدنطقة كرقلة (17-3)ابعدكؿ 
 

بدكف تصريح  جد ضعيف ضعيفجيد جيد جد 
الاتجاه المتوسط 

 %التكرار  % التكرار %التكرار  %التكرار   %التكرار 
 ضعيف 1,99 1.3 4 34.6 109 43.8 138 15.6 49 4.8 15 تهيئة كصيانة الطرؽ
 ضعيف جدا 1,71 1.9 6 56.5 178 30.8 97 7 22 3.8 12 المساحات الخضراء

 جيد 2,60 1 3 10.8 34 34 107 44.8 141 9.5 30 النقل العمومي
 ضعيف 2,21 2.9 9 31.4 99 40 126 19.4 61 6.3 20 الصرؼ الصحي
 جيد 2,94 2.5 8 6 19 22.5 71 55.9 176 13 41 الكهرباء كالغاز
المياه الصالحة 

 للشرب
 ضعيف 2,60 2.2 7 17.1 54 29.5 93 40.3 127 10.8 34

 جيد 2,96 2.5 8 6.3 20 23.8 75 50.5 159 16.8 53 الأمن
 ضعيف 2,17 2.9 9 33.7 106 38.7 122 18.4 58 6.3 20 فرص العمل

دعم كمساعدة الفقراء 
 كالمحتاجين

 ضعيف 2,68 5.4 17 17.1 54 39 123 29.2 92 9.2 29

 ضعيف 2,25 2.9 9 24.8 78 47.9 151 18.7 59 5.7 18 قطاع السكن
 ضعيف 2,18 1.9 6 26.3 83 46 145 20.6 65 5.1 16 قطاع الصحة
 ضعيف 2,50 2.5 8 19 60 34.6 109 36.5 115 7.3 23 قطاع التعليم

الملاعب كالمرافق 
 الرياضية

 ضعيف 2,27 3.8 12 28.3 89 45.1 142 17.1 54 5.7 18

 ضعيف 2,99 9.2 29 13.7 43 35.6 112 34.9 110 6.7 21 قطاع العدالة كالقضاء
 ضعيف 2,32 2.9 9 25.4 80 41.3 130 23.5 74 7 22 النظافة كجمع النفايات
 ضعيف 2,30 4.8 15 32.7 103 39.7 125 16.5 52 6.3 20 دعم كجذب الاستثمار

الجانب العمراني 
 كالجمالي للمدينة

 ضعيف 2,03 1.9 6 38.1 120 38.7 122 14.9 47 6.3 20

 ضعيف 2.81 متوسط أداء الخدمات العمومية

 (spss.25)من إعداد الباحث بناء على بـرجات برنامج : المصدر
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 يوضح تقييم ابؼواطنتُ بؼسؤكلية السلطات العمومية في توفتَ ابػدمات العمومية( 18-3)ابعدكؿ 

 
بدكف تصريح  مسؤكلية ضعيفة مسؤكلية متوسطة مسؤكلية كبيرة مسؤكلية كبيرة جدا

الاتجاه المتوسط 
 %التكرار  %التكرار   %التكرار 

التكرا
ر 

 %التكرار  %

مسؤكلية السلطات 
 مسؤكلية كبتَة 2.02 0.6 2 16.5 52 18.4 58 15.9 50 48.6 153 العمومية 

 (spss.25)من إعداد الباحث بناء على بـرجات برنامج : المصدر

من ابؼواطنتُ عن موافقتهم بأنو ينبغي على السلطات المحلية %91كضمن نفس السياؽ عبر أزيد من 
كابغكومية برمل ابؼزيد من ابؼسؤكلية فيما يتعلق بتحستُ كتوفتَ تلك ابػدمات العمومية، كفي الوقت نفسو يعتبركف 

-3) ابعدكؿ % 80أف على ابؼواطن أف يتحمل جزء من ابؼسؤكلية في ىذه ابػدمات العمومية، بنسبة تقارب الػػ
،كما بينت نتائج الدراسة أف متوسط أراء ابؼواطنتُ بسيل بكو ابؼوافقة على إشراؾ القطاع ابػاص في توفتَ (19

من ابؼواطنتُ يوافقوف بدرجة موافق جدا أك موافق، في مقابل %52.7كبرستُ ابػدمات العمومية بدا بؾموعو 
من ابؼواطنتُ لا يوافقوف على إعطاء مسؤكلية ضماف ابػدمات العمومية عبر القطاع ابػاص، بفا يعتٍ أنو 43%

بيكن للسلطات العمومية أف تبحث في إمكانية توفتَ أدكات كأساليب إدارية  تؤدم إفُ تسهيل عملية مشاركة 
ابؼواطنتُ كالقطاع ابػاص بشكل إبهابي بيكن من ضماف توفتَ كبرستُ أداء ابػدمات العمومية، لكن بشكل عاـ 
أراء ابؼواطنتُ تتجو إفُ برميل السلطات العمومية ابؼزيد من ابؼسؤكلية كمطالبتها ببذؿ ابؼزيد من ابعهود في برستُ 

أداء ابػدمات العمومية مع إمكانية إشراؾ ابؼواطن كالقطاع ابػاص في ىذه العملية، في حالة توفرت الوسائل 
 .كالأطر اللبزمة لذلك كما ىو موضح في ابعدكؿ ابؼوافِ

 يوضح أراء ابؼواطنتُ بخصوص الأطراؼ ابؼعنية بتقدفٔ ابػدمات العمومية( 19-3)ابعدكؿ 
الاتجاه المتوسط بدكف تصريح  غير موافق بشدة غير موافق موافق موافق جدا 

 %التكرار  %التكرار  %التكرار  %التكرار   %التكرار 
ينبغي على السلطات 
المحلية كابغكومية برمل 
ابؼزيد من ابؼسؤكلية في 

برستُ كتوفتَ 
 ابػدمات العمومية

 موافق جدا 1.42 1.6 5 2.2 7 4.4 14 26 82 65.7 207

ينبغي على ابؼواطن أف 
يتحمل مسؤكليتو في 

تلك ابػدمات 
 العمومية

 موافق جدا 1.71 2.9 9 2.5 8 10.5 33 40 126 44.1 139

من الأحسن إعطاء 
مسؤكلية برستُ كتوفتَ 

تلك ابػدمات 
العمومية للقطاع 

 ابػاص

 موافق 2.35 4.1 13 11.4 36 31.7 100 32.1 101 20.6 65
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 (spss.25)من إعداد الباحث بناء على بـرجات برنامج : المصدر

III.4.7.قياس مستول الرضا عن الخدمات العمومية: 
إف مؤشر رضا ابؼواطنتُ على ابػدمات العمومية، ىو مقياس مهم على فعالية ككفاءة السياسة العمومية، 

كعلى مدل قدرة كبقاح ابؼؤسسات كالإدارات العمومية ابؼكلفة بتنفيذ ىذه السياسات، في تلبية احتياجات 
ابؼواطنتُ بدا يتناسب مع توقعاتهم كتطلعاتهم، بؼا يوفره ىذا ابؼؤشر من معطيات كمعلومات تتيح للسلطات العمومية 

ضبط سياساتها كتنظيم جهازىا الإدارم بالشكل الذم يسمح بتحقيق الأىداؼ التنموية ابؼنشودة، إف برميل 
ابؼواطنتُ السلطات العمومية بؼسؤكلية ضماف توفتَ كبرستُ أداء ابػدمات العمومية، يرفع من سقف توقعاتهم 

بشأف ىذه ابػدمات بشكل أفِ، كبالتافِ تنعكس ىذه التوقعات على مستويات رضاىم، كفيما يلي نستعرض 
النتائج ابؼتعلقة بأراء ابؼواطنتُ عن مدل سهولة أك صعوبة ابغصوؿ على بعض أىم ابػدمات، كقياس درجة رضاىم 

عن ابػدمات العمومية بشكل عاـ، كبشكل تفصيلي عن ابعوانب ابؼتعلقة بالإجراءات كالعمليات ككذا ظركؼ 
 .الاستقباؿ كالتعامل في الإدارات كابؼؤسسات العمومية ابؼكلفة بتقدفٔ ىذه ابػدمات العمومية

III.4.7..1تقييم مستول رضا المواطنين عن الخدمات العمومية: 
تظهر نتائج الدراسة أف ىناؾ عدـ رضا عن ابػدمات العمومية لدل نسبة كبتَة من ابؼواطنتُ في أغلب 

التي حققت  (النقل، الكهرباء كالغاز، كالأمن)ابػدمات العمومية باستثناء بعض ابػدمات العمومية على غرار 
على التوافِ، كىذا ما بهعل ابؼتوسط العاـ ، %50.2، %60.6، %47مستول مقبوؿ من الرضا بنسب تتًاكح بتُ 

للرضا عن ابػدمات العمومية التي تم التطرؽ بؽا في ىذه الدراسة بييل بكو عدـ الرضا مثلما ىو موضح في ابعدكؿ 
(3-20.) 
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 يوضح مستول رضا ابؼواطنتُ عن ابػدمات العمومية (20-3)ابعدكؿ 
الاتجاه المتوسط بدكف تصريح  جد غير راضي غير راضي راضي جد راضي 

 %التكرار  %التكرار  %التكرار  %التكرار   %التكرار 
 2.5 8 29.5 93 47.9 151 15.6 49 4.4 14 تهيئة كصيانة الطرؽ

1,90 
غتَ راضي 

 2.2 7 44.4 140 41.3 130 10.2 32 1.9 6 ابؼساحات ابػضراء
1,65 

غتَ راضي 
جد 

 2.5 8 9.8 31 32.7 103 47 148 7.9 25 النقل العمومي
2,48 

راضي 

 3.2 10 29.5 93 42.2 133 21.3 67 3.8 12 الصرؼ الصحي
1,93 

غتَ راضي 

 3.2 10 5.7 18 21 66 60.6 191 9.5 30 الكهرباء كالغاز
2,68 

راضي 

 2.9 9 17 56 33 104 39.7 125 6.7 21 ابؼياه الصابغة للشرب
2,30 

غتَ راضي 

 3.2 10 8.9 28 23.2 73 50.2 158 14.6 46 الأمن
2,64 

راضي 

 4.4 14 30.8 97 44.1 139 18.4 58 2.2 7 فرص العمل
1,83 

غتَ راضي 

 6 19 19.7 62 41.3 130 26.7 84 6.3 20 دعم كمساعدة الفقراء كالمحتاجتُ
2,08 

غتَ راضي 

 4.8 15 22.9 72 50.2 158 19.7 62 2.5 8 قطاع السكن
1,92 

غتَ راضي 

 3.2 10 28.3 89 44.4 140 22.9 72 1.3 4 قطاع الصحة
1,91 

غتَ راضي 

 4.4 14 19.7 62 32.7 103 36.2 114 7 22 قطاع التعليم
2,22 

غتَ راضي 

 5.1 16 18.7 59 48.6 153 23.8 75 3.8 12 ابؼلبعب كابؼرافق الرياضية
2,03 

غتَ راضي 

 9.2 29 15.9 50 33.7 106 35.9 113 5.4 17 قطاع العدالة كالقضاء
2,12 

غتَ راضي 

 4.8 15 31.4 99 39.4 124 21 66 3.5 11 النظافة كبصع النفايات
1,87 

غتَ راضي 

 7.6 24 25.7 81 42.9 135 20 63 3.8 12 دعم كجذب الاستثمار
1,87 

غتَ راضي 

 2.9 9 36.2 114 39 123 18.1 57 3.8 12 ابعانب العمرافٓ كابعمافِ للمدينة
1,84 

غتَ راضي 

   متوسط الرضا عن الخدمات العمومية

 (spss.25)من إعداد الباحث بناء على بـرجات برنامج : المصدر
 

التي ( ابػدمات العمومية)، نلبحظ أف القطاعات (20-3)من خلبؿ ابؼعطيات ابؼوضحة في ابعدكؿ 
، ىي نفسها تقريبا ابػدمات التي عبر (17-3أنظر ابعدكؿ رقم )حصلت على تقييم أداء ضعيف أك ضعيف جدا 

ابؼواطنتُ عن عدـ رضاىم عنها بدرجة غتَ راضي أك غتَ راضي جدا، بفا يؤكد أف ىناؾ خلل كاضح في إدارة 
ابػدمات العمومية، كأف عدـ رضا ابؼواطنتُ عن ابػدمات العمومية ابؼقدمة من طرؼ المجالات ابؼذكورة في ابعدكؿ 

أعلبه، لا يرجع فقط إفُ مستول توقعاتهم كما ينتظركنو من ابؼؤسسات كابؼنظمات العمومية، بل يعود أيضا 
الأساليب التستَية كالإدارية ابؼنتهجة على مستول الإدارات كابؼؤسسات العمومية فيما تعلق بسياسة الاتصاؿ 

 .كالإعلبـ، أك الاستقباؿ كالتعامل مع ابؼواطنتُ، أك من حيث الإجراءات كالعمليات ابؼتعلقة بتقدفٔ كأداء ابػدمات
III.4.7..2سهولة الحصوؿ على الخدمات العمومية: 

يؤدم سهولة أك صعوبة ابغصوؿ على ابػدمات العمومية إفُ التأثتَ على سلوؾ ابؼواطنتُ في التعامل مع 
 في برستُ الأداء في قطاع الإدارة العمومية، ةابؼؤسسات كالإدارات العمومية، كبالأخص درجة مشاركتهم الإبهابي

حيث كل ما كاف حصوبؽم على ابػدمات العمومية أمر صعب بالنسبة بؽم كلما شجعهم ذلك على البحث على 
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سبل كطرؽ أخرل للحصوؿ على ابػدمات التي بوتاجونها، سواء عبر اللجوء إفُ قنوات غتَ قانونية أك البحث عن 
بدائل أخرل في القطاع ابػاص إذا كانت متوفرة، كما يعكس تقييم ابؼواطنتُ لسهولة أك صعوبة ابغصوؿ على 

ابػدمات العمومية، تقييمهم للجهود الإدارية كالتقنية التي  تبذبؽا السلطات العمومية ابؼختصة كالإدارات 
كابؼؤسسات العمومية ابؼعنية بتوفتَ ىذه ابػدمات العمومية، كابعدكؿ ابؼوافِ يوضح النتائج ابؼتعلقة بتقييم ابؼواطنتُ 

 .بؼدل سهولة ابغصوؿ على بعض ابػدمات العمومية
 يوضح أراء ابؼواطنتُ حوؿ مستول سهولة ابغصوؿ على بعض ابػدمات العمومية (21-3)ابعدكؿ 

الاتجاه المتوسط بدكف تصريح  جد صعب صعب سهل جد سهل 
 %التكرار  %التكرار  %التكرار  %التكرار   %التكرار 

 سهل 2.44 9.5 30 8.9 28 32.7 103 38.1 120 10.8 34 مساعدة من الأمن
استخراج أك بذديد جواز 

 السفر
 سهل 2.48 4.8 15 8.9 28 36.5 115 41 129 8.9 28

استخراج أك بذديد رخصة 
 سهل 2.34 9.2 29 7.3 23 28.3 89 43.5 137 11.7 37 السياقة

استخراج الوثائق من البلدية 
 سهل 2.18 3.2 10 5.7 18 23.8 75 49.5 156 17.8 56 (ابغالة ابؼدنية)

 صعب 3.04 12.1 38 22.9 72 49.5 156 12.1 38 3.5 11 استخراج رخصة البناء
 صعب 3.15 13.7 43 27.3 86 45.7 144 12.1 38 1.3 4 استخراج الدفتً العقارم
ابقاز مهامك كمصابغك 

 لدل مسح الأراضي
 صعب 3.09 16.2 51 25.1 79 42.2 133 15.9 50 0.6 2

ابقاز مهامك كمصابغك 
 صعب 2.63 12.7 40 11.1 35 37.5 118 34 107 4.8 15 لدل الضماف الاجتماعي

ابقاز مهامك كمصابغك 
 لدل سونلغاز

 سهل 2.49 8.9 28 8.9 28 35.2 111 39 123 7.9 25

ابقاز مهامك كمصابغك 
 لدل المحكمة كالعدالة

 صعب 2.58 9.2 29 11.7 37 36.5 115 35.2 111 7.3 23

العلبج كالاستشفاء لدل 
 صعب 2.80 4.1 13 21.3 67 39.7 125 29.8 94 5.1 16 ابؼستشفيات العمومية

العلبج كالاستشفاء لدل 
ابعزائرم )مستشفى العيوف 
 (الكوبي

 صعب 2.80 7.6 24 19 60 44.1 139 21.3 67 7.9 25

العلبج كالاستشفاء لدل 
مستشفى ابؼرأة كالطفل 

 (مستشفى النساء)
 صعب 2.64 8.6 27 14.9 47 34.9 110 35.2 111 6.3 20

العلبج كالاستشفاء لدل 
 العيادات ابػاصة

 سهل 2.32 5.4 17 10.8 34 24.1 76 44.1 139 15.6 49

التعامل مع الإدارات 
 صعب 2.77 5.1 16 17.1 54 43.5 137 29.8 94 4.4 14 العمومية  بصفة عامة

 صعب  ابؼتوسط العاـ لسهولة ابغصوؿ على ابػدمات العمومية

 (spss.25)من إعداد الباحث بناء على بـرجات برنامج : المصدر
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فيما يتعلق بددل سهولة أك صعوبة ابغصوؿ على ابػدمات العمومية من بعض ابؼؤسسات كالإدارات 
العمومية، فقد أظهرت النتائج تباين في أراء ابؼواطنتُ فيما بىص بعض ابػدمات كالإدارات العمومية لكن ابؼتوسط 

، (21-3:أنظر ابعدكؿ)العاـ لأراء ابؼواطنتُ يتجو بكو اعتبار ابغصوؿ على ابػدمات العمومية أمر صعب ابعدكؿ 
بينما تشتَ النتائج التفصيلية أف ابغصوؿ على بعض ابػدمات العمومية على غرار ابػدمات ابؼرتبطة بالأحواؿ 

ابػدمات العمومية ابؼرتبطة بقطاع الأمن  (جواز السفر، رخصة السياقة، كثائق ابغالة ابؼدنية)الشخصية كابؼدنية 
ككذا ابػدمات ابؼرتبطة بدؤسسة سونلغاز ىو أمر سهل حسب كجهة نظر ابؼواطنتُ، كتعكس  (الشرطة كالدرؾ)

ىذه الآراء ابعهود ابؼبذكلة من طرؼ السلطات العمومية في عصرنة كبرستُ ىذه القطاعات خاصة ما تعلق 
بإدخاؿ تكنولوجيا ابؼعلومات في إجراءات كتنظيم عملية تقدفٔ ىذه ابػدمات، لكن في مقابل ذلك تتجو أراء 

ابؼواطنتُ إفُ اعتبار ابغصوؿ على بعض ابػدمات العمومية على غرار تلك ابػدمات ابؼرتبطة بقطاع السكن 
قطاع العدالة، كالضماف الاجتماعي  (استخراج رخصة البناء، الدفتً العقارم، الوثائق الصادرة عن مسح الأراضي)

، أما بالنسبة للحصوؿ على ابػدمات الصحية فقد أظهرت النتائج أف ىناؾ (21-3:أنظر ابعدكؿ)أمر صعب 
فركقات في سهولة ابغصوؿ على ابػدمات الصحية لصافٌ القطاع ابػاص بابؼقارنة مع القطاع العمومي، حيث بهد 

في مقابل ، %59من ابؼواطنتُ أف العلبج كالاستشفاء في العيادات ابػاصة أمر سهل أك سهل جدا بنسبة 59.7%
من ابؼواطنتُ أف العلبج في العيادات ابػاصة أمر صعب أك صعب جدا، كبالنسبة للعلبج %34.7يرل 

من ابؼواطنتُ بهدكف العلبج كالاستشفاء %61كالاستشفاء في ابؼستشفيات كالعيادات العمومية، فتبتُ النتائج أف 
بهدكف أنو سهل أك سهل جدا، كما %34.9في ابؼستشفيات العمومية ىو أمر صعب أك صعب جدا، في مقابل 

 (ابعزائرم الكوبي) من ابؼواطنتُ يعتبركف أف العلبج كالاستشفاء في مستشفى طب العيوف %55بينت النتائج أف 
يركف أنو سهل أك سهل جدا، كبالنسبة لتقييم ابؼواطنتُ %29.2ىو أمر صعب أك صعب جدا، في مقابل 

بؼستشفى الأـ كالطفل فقد اعتبر ابؼواطنتُ أف العلبج في ىذا ابؼستشفى أمر صعب أك صعب جدا بنسبة 
بهدكف أنو سهل أك سهل جدا، كفيما بىص تقييم ابؼواطنتُ لسهولة أك صعوبة التعامل مع %41.5بينما ، 49.8%

من ابؼواطنتُ على أنههم بهدكف الأمر صعب أك %49.5ابؼؤسسات كالإدارات العمومية بصفة عامة فقد عبر 
من ابؼواطنتُ أف التعامل مع ابؼؤسسات كالإدارات العمومية ىو أمر سهل أك %34.2صعب جدا، في حتُ يرل 

سهل جدا، أما ابؼتوسط العاـ لابذاىات أراء ابؼواطنتُ حوؿ سهولة أك صعوبة ابغصوؿ على ابػدمات العمومية، 
 .فقد كانت تتجو بكو اعتبارىا أمر صعب ابغصوؿ عليو

III.4.7..3مستول رضا المواطنين عن الجوانب التفصيلية في أداء الخدمات العمومية: 

إف مستول الرضا العاـ عن ابػدمات العمومية يتحدد من خلبؿ بصلة من العوامل التفصيلية التي بركم 
العلبقة التبادلية كالتفاعلية التي بردث بتُ ابؼواطنتُ كابؼؤسسات كالإدارات العمومية ابؼعنية بتقدفٔ ىذه ابػدمات، 

عماؿ )كتتمثل ىذه العوامل التفصيلية في العمليات كالإجراءات ابؼتعلقة بتقدفٔ ابػدمة، موظفي ابػط الأمامي 
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ابؼكلفتُ بالتعامل كالاتصاؿ ابؼباشر مع ابؼواطنتُ أثناء تقدفٔ ابػدمة، بالإضافة إفُ الدليل ابؼادم الذم  (الاتصاؿ
يتمثل في ابعوانب ابؼادية كابؼلموسة ابؼرافقة لعملية تقدفٔ ابػدمة، كأختَا الوقت كتوقيت أداء ابػدمة، كتعتبر ابعوانب 

السابقة الذكر من بتُ أىم مكونات ابؼزيج التسويقي في بؾاؿ ابػدمات كفي نفس الوقت أحد الأبعاد ابؼتعلقة 
بجودة ابػدمات العمومية،كبغرض برديد العوامل الأكثر تفستَا بؼستول جودة أداء ابػدمات العمومية ككذا مستول 

الرضا العاـ عن ابػدمات العمومية، تم استقصاء أراء ابؼواطنتُ عن تلك ابعوانب التفصيلية انطلبقا من خبرتهم 
يوضح النتائج ابؼتعلقة  (22-3)كبذربتهم في التعامل مع ابؼؤسسات كالإدارات العمومية بصفة إبصالية، كابعدكؿ 

 .بهذا الشأف
 يوضح مستول رضا ابؼواطنتُ حوؿ ابعوانب التفصيلية في أداء ابػدمات العمومية (22-3)ابعدكؿ 

 
بدكف تصريح  جد غتَ راضي غتَ راضي راضي جد راضي

الابذاه ابؼتوسط 
 % التكرار % التكرار %التكرار  %التكرار   %التكرار 

ات
ملي

الع
 

 غتَ راضي 2.86 2.5 8 19 60 51.1 161 22.2 70 5.1 16 تنظيم صفوؼ الانتظار
توفتَ ابؼعلومات اللبزمة 

 كالكافية
 غتَ راضي 2.86 3.2 10 18.7 59 49.5 156 25.1 79 3.5 11

التعامل مع الشكاكل 
 غتَ راضي 3.05 6.3 20 25.4 80 48.6 153 18.4 58 1.3 4 كالاقتًاحات

 غتَ راضي 2.92 مؤشر العمليات

فين
موظ

ال
 

 غتَ راضي 2.98 4.4 14 21 66 53.3 168 19.4 61 1.9 6 التخصص كإتقاف العمل
 غتَ راضي 3.01 4.1 13 22.5 71 54 170 17.1 54 2.2 7 فهم الاحتياجات كتلبيتها

 غتَ راضي 2.87 3.2 10 21.3 67 44.1 139 28.9 91 2.5 8 طريقة التعامل
 غتَ راضي 2.95 مؤشر الموظفين

دم
لما

ل ا
دلي

ال
 

 غتَ راضي 2.85 3.5 11 23.5 74 39.4 124 29.2 92 4.4 14 قاعات الانتظار
 غتَ راضي 2.64 3.5 11 14.6 46 39.4 124 36.2 114 6.3 20 ابؼظهر ابػارجي للبناية

ابؼراحيض، )توفر ابؼرافق 
 (الباركينغ

 غتَ راضي 2.96 3.8 12 29.2 92 38.1 120 25.1 79 3.8 12

 غتَ راضي 2.81 مؤشر الدليل المادم
 غتَ راضي 2.99 3.2 10 28.3 89 44.8 141 18.4 58 5.4 17 من حيث الوقت كالتوقيت 

 (.spss.25)من إعداد الباحث بناء على بـرجات برنامج : ابؼصدر
يتبتُ أف ىناؾ عدـ رضا لدل ابؼواطنتُ ابؼشاركتُ في  (22-3)من خلبؿ الأرقاـ الواردة أعلبه في ابعدكؿ 

ىذه الدراسة عن كل ابعوانب التفصيلية ابؼتعلقة بعملية تقدفٔ ابػدمات العمومية، كنفس الأمر كانت عليو أراء 
ابؼواطنتُ حوؿ مؤشر العمليات كابؼوظفتُ كالتوقيت، كىذا ما يؤكد أف ابؼؤسسات كالإدارات العمومية لا تهتم 
بشكل كافي بإدارة ىذه ابؼتغتَات كىذا ما ينعكس سلبا على إدارتها للعلبقات التفاعلية كالتبادلية بينها كبتُ 

من ابؼواطنتُ غتَ راضتُ أك غتَ راضتُ جدا، %70.1ابؼواطنتُ، فبالنسبة بؼؤشر العمليات بينت النتائج أف نسبة
من ابؼواطنتُ % 68.2كعن طريقة تنظيم صفوؼ الانتظار في ابؼؤسسات كالإدارات العمومية التي تعاملوا معها، 

غتَ راضتُ أك غتَ راضتُ جدا، عن توفتَ ابؼعلومات اللبزمة كالكافية عن ابػدمات العمومية من طرؼ ابؼؤسسات 
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من ابؼواطنتُ أنهم غتَ راضتُ أك غتَ راضتُ جدا، عن %64كالإدارات العمومية التي تعاملوا معها، كما عبر 
التعامل مع الشكاكل كالاقتًاحات التي يقدمونها للئدارات كابؼؤسسات العمومية التي تعاملوا معها، كفيما يتعلق 

من ابؼواطنتُ غتَ راضتُ أك غتَ راضتُ جدا، %76.5بدؤشر موظفي ابػط الأمامي فقد أظهرت النتائج أف نسبة 
من ابؼواطنتُ غتَ راضتُ أك %74.3كعن موظفي ابػط الأمامي من حيث قدرتهم على فهم احتياجاتهم كتلبيتها، 

من ابؼواطنتُ %65.4غتَ راضتُ جدا عن موظفي ابػط الأمامي من حيث بزصصهم كإتقانهم للعمل، بينما عبر 
عن عدـ رضاىم على طريقة تعامل موظفي ابػط الأمامي معهم، أما بالنسبة بؼؤشر الدليل ابؼادم أك البيئة ابؼادية 
المحيطة بعملية تقدفٔ ابػدمات العمومية فقد أبدل ابؼواطنوف ابؼستجوبوف في ىذه الدراسة عدـ رضاىم عن قاعات 

على التوافِ، %54ك%67.3كعدـ رضاىم عن توفر ابؼرافق، كابؼظهر ابػارجي للبناية بنسبة %42.9الانتظار بنسبة 
من ابؼواطنتُ عن عدـ رضاىم فيما بىص مؤشر الوقت كالتوقيت ابؼخصص لأداء ابػدمات %73.1في حتُ عبر 

 .العمومية في ابؼؤسسات كالإدارات العمومية
III.4.8.المعلومات كالتواصل: 

يرتبط مستول أداء ابػدمات العمومية في قطاع ابؼؤسسات كالإدارات العمومية بفاعلية سياسة الاتصاؿ 
كالإعلبـ التي تعتمدىا ىذه الأختَة، حيث ينبغي أف ترتكز ىذه السياسات على توفتَ ابؼعلومات الكافية كاللبزمة 

حوؿ ابػدمات كالإجراءات التنظيمية كالقانونية ابؼتًتبة عنها، كما بهب توفتَىا بشكل مفيد كبنوعية تضمن كصوؿ 
الرسالة الاتصالية ابؼرغوبة بؼختلف فئات ابؼواطنتُ ابؼستهدفة، كباستخداـ الأدكات كالوسائل الاتصالية ابؼناسبة 
لذلك، كقد تم استجواب ابؼواطنتُ ابؼشاركتُ في ىذه الدراسة حوؿ ابعوانب ابؼذكورة أعلبه لتقيم فعالية العملية 

يوضح النتائج ابؼتعلقة  (3-23)الاتصالية في قطاع ابؼؤسسات كالإدارات العمومية من كجهة نظرىم، كابعدكؿ 
 .بذلك

III.4.8..1تقييم جهود الاتصاؿ: 
أف متوسط أراء ابؼواطنتُ في تقييم جهود ابؼؤسسات كالإدارات  (23-3)يتضح من خلبؿ ابعدكؿ رقم 

العمومية في العملية الاتصالية بسيل بكو اعتبار جهود ابؼؤسسات كالإدارات العمومية في الاتصاؿ كالإعلبـ ىي 
الإجراءات، ابؼواصفات، )جهود ضعيفة كدكف ابؼستول ابؼطلوب، بدعتٌ أف توفتَ ابؼعلومات اللبزمة كالكافية حوؿ 

من %60ابؼتعلقة بابػدمات العمومية غتَ كافية أك غتَ كافية جدا حسب كجهة نظر  (إفٍ...ابؼزايا كالشركط
ابؼواطنتُ ابؼستوجبتُ، كأف الأدكات كالوسائل ابؼستخدمة في التواصل ىي غتَ مناسبة أك غتَ مناسبة على الإطلبؽ 

من ابؼواطنتُ يعتبركف أف ابؼعلومات التي بوصلوف عليها من %52.4من ابؼواطنتُ، على الرغم من أف %50.1لدل 
 .ابؼؤسسات كالإدارات العمومية ىي معلومات مفيدة
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III.4.8..2الأدكات كالوسائل المستخدمة في الحصوؿ على المعلومات: 

فيما يتعلق بابؼصادر كالأدكات كالوسائل التي يستخدمها ابؼواطنتُ في ابغصوؿ على ابؼعلومات ابؼتعلقة 
أف ابؼصادر التي يتعرؼ من خلببؽا ابؼواطنتُ على  (24-3)بابػدمات العمومية، فتظهر النتائج الواردة في ابعدكؿ 

العركض كابؼتطلبات ابػاصة بابػدمات العمومية ىي مصادر تقليدية كغتَ مؤسساتية، حيث عبر ما يقارب 
من ابؼواطنتُ أنهم بوصلوا على ابؼعلومات التي بوتاجونها حوؿ ابػدمات العمومية من خلبؿ الاتصاؿ 44%

من ابؼواطنتُ أنهم في العادة يقوموف  بالاتصاؿ بأحد ابؼعارؼ أك الأصدقاء %36بدواطنتُ آخرين، فيما اعتبر  
من ابؼواطنتُ يعتمدكف على ابؼعلومات %33العاملتُ في الإدارات أك ابؼؤسسات العمومية إذا توفر بؽم ذلك، بنما 

، في حتُ أظهرت النتائج أف ىناؾ نسبة ضعيفة جدا من (موظفي ابػدمات)التي يقدمها بؽم موظفي الشبابيك  
ابؼواطنتُ الذين يعتمدكف على كسائل الاتصاؿ التقليدية على غرار الراديو كالصحف أك ابعرائد، في مقابل ذلك 

أظهرت النتائج أف ىناؾ نسبة ضعيفة من ابؼواطنتُ يعتمدكف على الوسائل التكنولوجية في ابغصوؿ على ابؼعلومات 
 .التي بوتاجونها، مثلما توضحو الأرقاـ ابؼبينة في ابعدكؿ أدناه

 
 
 
 
 
 

 يوضح أراء ابؼواطنتُ بخصوص جهود منظمات الإدارة العمومية في الاتصاؿ كالإعلبـ (23-3)ابعدكؿ 
بدكف تصريح  غير كافية إطلاقا غير كافية كافية كافية جدا 

الاتجاه المتوسط 
 %التكرار  %التكرار  %التكرار  %التكرار  %التكرار 

 غتَ كافية 2.69 9.8 31 8.6 27 51.4 162 24.1 76 6 19 توفتَ ابؼعلومات
الابذاه ابؼتوسط بدكف تصريح  غتَ مفيدة إطلبقا غتَ مفيدة مفيدة مفيدة جدا 

 %التكرار  %التكرار  %التكرار  %التكرار  %التكرار 
نوعية 

 ابؼعلومات
 جيد 2.46 6 19 6.7 21 34.9 110 47.3 149 5.1 16

الابذاه ابؼتوسط بدكف تصريح  غتَ مناسبة إطلبقا غتَ مناسبة مناسبة مناسبة جدا 
 %التكرار  %التكرار  %التكرار  %التكرار  %التكرار 

الأدكات 
 كالوسائل

غتَ  2.60 7.9 25 9.5 30 40.6 128 37.8 119 4.1 13
 مناسبة

 ضعيف 2.58 متوسط تقييم جهود الاتصاؿ

 (spss.25)من إعداد الباحث بناء على بـرجات برنامج : المصدر
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 يوضح الأدكات التي يستخدمها ابؼواطنتُ في ابغصوؿ على ابؼعلومات حوؿ ابػدمات العمومية( 24-3)ابعدكؿ 

 %النسبة   التكرارات 
 33 104 من موظفي الشبابيك

 44 140 من مواطنتُ آخرين
 36 116 الاتصاؿ بأحد ابؼعارؼ أك الأصدقاء داخل الإدارات أك ابؼؤسسات

 07 23 (الراديو)متابعة الإذاعة 
 05 18 الصحف كابعرائد

 27 86 الإنتًنت
 22 72 مواقع التواصل الاجتماعي

 (spss.25)من إعداد الباحث بناء على بـرجات برنامج : المصدر
 

III.4.9.الثقة كالصورة الذىنية : 
يعتبر موضوع الثقة في ابؼؤسسات كالإدارات العمومية كأساليب بنائها كتطويرىا من المحاكر الكبرل لعميلة 

الإصلبح الإدارم كبرستُ أداء القطاع العمومي كإرساء معافَ ابغكم الرشيد، حيث أثبتت العديد من الدراسات 
، 174(2013استطلبع غالوب العابؼي،)كجود ارتباط بتُ مستول الثقة في ابغكومة كالرضا عن ابػدمات العمومية 

كما تشكل الصورة الذىنية أيضا أحد ابعوانب ابؼهمة التي بيكن أف تفسر أداء قطاع الإدارة العمومية كرضا 
ابؼواطنتُ عن ابػدمات العمومية نظر لارتباطها بدوضوع الثقة من جهة كتوقعات ابؼواطنتُ كسلوكهم ابذاه ابؼنظمات 
من جهة أخرل، كقد خصصنا في ىذه الدراسة بؿورا خاصا لاستطلبع أراء ابؼواطنتُ فيما يتعلق بدستول ثقتهم في 

بعض ابؼؤسسات كابؽيئات العمومية كقياس الصورة الذىنية بؽذه الأختَة لدل ابؼواطنتُ الذين تم استقصاؤىم في 
 .ىذه الدراسة

III.4.9..1مستول الثقة  : 

أظهرت النتائج أف ابؼواطنتُ لا يثقوف في أغلب ابؼؤسسات كابؽيئات التي تم استقصاء أرائهم حوبؽا، بينما 
حققت بعض القطاعات مثل قطاع الأمن كالعدالة كقطاع المجتمع أعلى مستويات الثقة بدرجة ثقة متوسطة، حيث 

الشرطة )من ابؼواطنتُ أنهم يثقوف بدرجة ثقة كبتَة أك بدرجة متوسطة في ابؼؤسسات الأمنية %70.8عبر ما يقارب 
من ابؼواطنتُ لديهم ثقة كبتَة أك متوسطة في ىذا القطاع، ثم %64.1، يليها قطاع المجتمع ابؼدفٓ بنسبة (كالدرؾ

من ابؼواطنتُ لديهم ثقة كبتَة أك ثقة متوسطة في قطاع العدالة، بينما %61.9قطاع العدالة كالقضاء بنسبة 
 .%75الأحزاب السياسية ىي أكثر ابؼؤسسات التي لا يثق فيها ابؼواطنتُ بنسبة عدـ ثقة تقدر بػػػ 

                                                           
، البنك الثقة كالصوت كالحوافز، التعلم من قصص النجاح المحلية عن تقديم الخدمات في منطقة الشرؽ الأكسط كشماؿ إفريقياىانا بريكسي كأخركف، 174

 .30، ص2015الدكفِ، كاشنطن، 



الذراست التطبيقيت لىاقع تبني المقاربت التسىيقيت في قطاع الإدارة العمىميت ومساهمتها في رضا المىاطنيه حىل جىدة 

 الخذماث العمىميت بىرقلت

 

210 
 

تشتَ إفُ أف ابؼواطنوف لا يثقوف في السلطات العمومية بصفة عامة سواء  (25-3)النتائج ابؼبينة في ابعدكؿ 
كانت سلطات منتخبة أك كانت سلطات إدارية، أك كانت سلطات بؿلية أك مركزية، فابغكومة كالولاية كالبلدية 
كلها بسثل سلطات عمومية مركزية كبؿلية تشرؼ على جانب كبتَ من ابػدمات العمومية ذات الارتباط ابؼباشر 

كلا %51.4بدصافٌ ابؼواطن، إلا أنها فَ برقق مستول الثقة ابؼقبوؿ، فابؼواطن لا يثق في ابغكومة بنسبة تصل إفُ 
كفي نفس ، %45.7في مقابل ثقة متوسطة في البلدية لا تتجاكز %50.2يثق أيضا في الولاية بنسبة تقدر بػػ 

كالمجلس الشعبي الولائي ، %73السياؽ لا يثق ابؼواطنوف في  السلطات ابؼنتخبة على غرار البربؼاف بنسبة عدـ ثقة 
 .%58.1كالمجلس الشعبي البلدم%66بنسبة عدـ ثقة تقدر بػػ

 يوضح مستول ثقة ابؼواطنتُ في ابؼؤسسات كابؽيئات العمومية (25-3)ابعدكؿ 
الاتجاه المتوسط بدكف تصريح  لا أثق  على الإطلاؽ لا أثق فيها ثقة متوسطة ثقة كبيرة 

 %التكرار  %التكرار  %التكرار  %التكرار  %التكرار 
 لا أثق فيها 2.64 6.3 20 18.4 58 33 104 32 103 9.5 30 ابغكومة
 لا أثق فيها 3.08 5.7 18 30.5 96 42.5 134 19.7 62 1.6 5 البربؼاف

 لا أثق فيها 2.89 6.3 20 20.3 64 45.7 144 24.8 78 2.9 9 المجلس الشعبي الولائي
 لا أثق فيها 2.77 4.4 14 19.4 61 38.7 122 33.7 106 3.8 12 المجلس الشعبي البلدم

 لا أثق فيها 2.68 7.6 24 16.5 52 33.7 106 38.4 121 3.8 12 الولاية
 ثقة متوسطة 2.29 6.7 21 10.8 34 20.6 65 46.7 147 15.2 48 قطاع العدالة كالقضاء

 لا أثق فيها 2.51 4.8 15 12.7 40 29.8 94 45.7 144 7 22 البلدية
 ثقة متوسطة 2.10 5.1 16 9.5 30 14.6 46 47 148 23.8 75 (الشرطة كالدرؾ)الأمن 

 ثقة متوسطة 2.25 4.4 14 11.7 37 19.7 62 45.1 142 19 60 المجتمع ابؼدفٓ
 لا أثق فيها 3.21 5.4 17 41.3 130 33.7 106 17.8 56 1.9 6 الأحزاب السياسية
الإدارات العمومية 

 عموما
 لا أثق فيها 2.53 4.1 13 16.5 52 25.1 79 47.3 149 7 22

             

 (spss.25)من إعداد الباحث بناء على بـرجات برنامج : المصدر
 

الواقع الأرقاـ الواردة في ابعدكؿ أعلبه تعكس الأبعاد السوسيولوجية كالدبيغرافية لأفراد عينة الدراسة، في 
كبيكن أف يكوف بؽذه الأبعاد تأثتَ يؤدم إفُ بريز في الإجابات سواء بابذاه عدـ الثقة أك بابذاه الثقة، لذلك أضفنا 

ىل بيكن الثقة : سؤاؿ لقياس مؤشر الثقة عموما لدل ابؼواطنتُ في منطقة كرقلة عموما، حيث طرح السؤاؿ التافِ
لا %79.7بيكن الثقة بأغلبية الناس، %16.5: في أغلب الناس؟ كقد كانت إجابات ابؼواطنتُ موزعة كما يلي

من ابؼواطنتُ عن الإجابة عن ىذا السؤاؿ، كمن أجل قياس مؤشر %3.8بيكن الثقة بأغلبية الناس، في حتُ امتنع 
الثقة من ناحية سلوكية أضفنا سؤاؿ أخر لقياس ردة فعل ابؼواطنتُ عندما يواجهوف صعوبات أك مشاكل في 

في حالة : ابغصوؿ على حقوقهم ابؼتعلقة بابؼؤسسات كالإدارات العمومية، كقد كانت صياغة نص السؤاؿ كما يلي
ما كاجهتك مشكلة أك صعوبة في ابغصوؿ على حقوقك في أحد ابؼؤسسات أك الإدارات العمومية فهل 

 :كما يلي (3-27)ابػيارات ابؼتعلقة بهذا السؤاؿ كإجابات أفراد العينة حولو موضحة في ابعدكؿ .... تفضل
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 يوضح أراء ابؼواطنتُ في التعامل إزاء حقوقهم مع ابؼؤسسات الإدارات العمومية( 26-3)ابعدكؿ 
 %النسبة   التكرارات 

 54.3 171 مقابلة ابؼدير أك ابؼسؤكؿ للمطالبة بابغقوؽ
 30.2 95 الاتصاؿ بأحد ابؼعارؼ للتدخل

 8.9 28 رفع شكول لدل ابعهات ابؼختصة
 4.1 13 :......أخرل

 2.5 8 بدكف تصريح
 (spss.25)من إعداد الباحث بناء على بـرجات برنامج : المصدر

 
من خلبؿ ابعدكؿ أعلبه يتضح أف ىناؾ تباين في ردكد أفعاؿ ابؼواطنتُ ابذاه ابغالات التي يواجهوف فيها 

من ابؼواطنتُ مقابلة ابؼسؤكؿ للمطالبة بحقوقو، % 54.3مشاكل مع الإدارات كابؼؤسسات العمومية، حيث يفضل 
تفضل استًجاع حقوقها أك برقيق مطالبها عن طريق ، % 30.2بينما ىناؾ نسبة معتبرة من ابؼواطنتُ تقدر بػػػ 

ابؼعارؼ، كىذا الأمر يفسر عدـ ثقة ابؼواطنتُ في ابؼؤسسات كابؽيئات العمومية باعتبارىا مؤسسات أك منظمات 
ذات شخصية معنوية، بينما يثق في ابؼؤسسات كابؽيئات العمومية كأشخاص طبيعيتُ تربطو بهم علبقة معرفة 

التي ، %8.9شخصية، كما نلبحظ من خلبؿ الأرقاـ الواردة في ابعدكؿ أعلبه أف ىناؾ نسبة قليلة من ابؼواطنتُ 
اختارت تقدفٔ شكول أك احتجاج ربظي لدل ابعهات ابؼعنية أك ابؼختصة كالتي قد تكوف جهات قضائية من 

خارج ابؼؤسسة أك جهات من داخل ابؼؤسسة مكلفة بدتابعة مثل ىذه القضايا، كىذا ىو الإجراء الأصح من ناحية 
تنظيمية كعملية كعلى الرغم من كوف نسبة كبتَة من ابؼواطنتُ يثقوف في قطاع العدالة إلا أف عدد قليل من 

ابؼواطنتُ بفن إختاركا التقدـ بشكاكل لدل ابعهات ابؼختصة في حالة ما كاجهتم مشاكل مع ابؼؤسسات كالإدارات 
العمومية، لكن ابػلط بتُ اعتبار ابؽيئات كابؼؤسسات العمومية كنظاـ أك شخصية معنوية ككونها بؾموعة أشخاص 

، يؤدم إفُ زيادة عدـ ثقة ابؼواطنتُ في السلطات العمومية كبـتلف مؤسساتها، كما يؤكد ذلك ىو أف ما (طبيعيتُ)
 .من ابؼواطنتُ اختاركا طرؽ أخرل مثل اللجوء إفُ العنف، كابؼشاجرة لاستًجاع حقوقهم%4.1يقارب

III.4.9..2الصورة الذىنية  : 
يعيق نقص ثقة ابؼواطنتُ في السلطات كابؽيئات العمومية الإدارية كابؼنتخبة، ابؼركزية كالمحلية، مسابنتهم الفعالة 

عملية برستُ أداء قطاع الإدارة العمومية، كما يؤثر أيضا على اختياراتهم في  (دفع)كمشاركتهم الإبهابية في برفيز 
التعامل مع ابؼؤسسات كالإدارات العمومية، كىو ما يؤدم في نهاية ابؼطاؼ إفُ ترسيخ صورة ذىنية سلبية عن قطاع 

الإدارة كابؼؤسسات العمومية لدل ابؼواطنتُ، كمن أجل الوقوؼ على صحة ىذه الافتًاضات أدرجنا في ىذه 
الدراسة بعض الأسئلة بؼعرفة اختيارات كتفضيلبت ابؼواطنتُ فيما بىص ابغصوؿ على بعض ابػدمات العمومية، في 
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يوضح النتائج ابؼتعلقة  (3-27)حالة ما أتيحت بؽم فرصة للبختيار كابؼفاضلة بتُ بؾموعة من البدائل، كابعدكؿ 
 .باختيارات كتفضيلبت ابؼواطنتُ فيما بىص ابػدمات العمومية في بؾافِ الصحة كالتعليم

 
 .يوضح اختيارات ابؼواطنتُ بتُ القطاع العمومي كالقطاع ابػاص( 27-3)ابعدكؿ 

عيادة )مستشفى خاص  مستشفى عاـ 
 (خاصة

 أخرل

 %النسبة   التكرارات %النسبة   التكرارات %النسبة   التكرارات
 2.5 8 77.8 245 19.7 62 :في حاؿ توفرت لك الإمكانيات، ىل تفضل العلبج في 

 بدكف تصريح ابؼدارس ابػاصة ابؼدارس العامة 
 %النسبة   التكرارات %النسبة   التكرارات %النسبة   التكرارات

في حالة ما توفرت لك فرصة للبختيار، ىل تفضل بسدرس 
 :في (إخوتك)أبناءؾ 

114 36.2 191 60.6 10 3.2 

 (spss.25)من إعداد الباحث بناء على بـرجات برنامج : المصدر

يتضح من خلبؿ الأرقاـ ابؼبينة في ابعدكؿ أعلبه، أف خيارات ابؼواطنتُ تتجو بكو تفضيل القطاع ابػاص، 
كىذا لا يعتٍ أف القطاع ، %60.6أك خدمات التعليم بنسبة ، %77.8سواء بالنسبة للخدمات الصحية بنسبة 

ابػاص أفضل من القطاع العمومي بدليل أف ىناؾ نسب معتبرة من ابؼواطنتُ اختاركا القطاع العاـ بالرغم من أف 
صيغة السؤاؿ موجهة بشكل يضع بـتلف فئات ابؼواطنتُ أماـ نفس الظركؼ كالوضعيات، بفا يؤكد أف الصورة 

الذىنية للقطاع العمومي ابؼتًسخة لدل ابؼواطنتُ ىي صورة سلبية، بدعتٌ ىناؾ فجوة في إدارة كبناء العلبقات بتُ 
 .الإدارات كابؼؤسسات العمومية من جهة، كابؼواطنتُ من جهة أخرل

III.4.10.الحوكمة في قطاع الإدارة العمومية: 
من بتُ الأىداؼ ابؼعلنة من طرؼ السلطات العمومية في ابعزائر فيما بىص إصلبح الإدارة العمومية، ىو 
ترسيخ قيم كمبادئ ابغكم الرشيد في إدارة الشؤكف العامة، كيتطلب ىذا الأمر بذؿ ابؼزيد من ابعهود في حشد 

كإدارة ابؼوارد البشرية كابؼادية كابؼالية، بشكل يضمن برقيق العدالة كابؼساكاة بتُ بصيع ابؼواطنتُ، كبناء أنظمة كآليات 
للمساءلة كالشفافية  تضمن تقييم أداء ابؼنظمات العمومية كتوجيهو بشكل يؤدم إفُ بناء علبقات جيدة مع كافة 
الفئات كالأطراؼ التي تتعامل مع ابؼنظمات في قطاع الإدارة العمومية كمن بشة برقيق أىداؼ السياسة العمومية في 

كل المجالات، كما يتطلب إرساء مبادئ ابغكم الرشيد في ذات الوقت العمل على القضاء على كافة ابؼظاىر 
كالسلوكيات التي تعيق عملية التبتٍ الفعاؿ بؼبادئ ابغوكمة، كفي ىذا السياؽ تطرقت ىذه الدراسة إفُ قياس أراء 

ابؼواطنتُ بخصوص انتشار ىذه ابؼظاىر في قطاع الإدارة العمومية ككذا جهود السلطات العمومية في ابغد من ىذه 
. ابؼظاىر
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III.4.10..1انتشار الفساد المالي كالإدارم: 
يعتقدكف بوجود فساد %95.6، أف نسبة كبتَة جدا من ابؼواطنتُ (28-3)تظهر النتائج الواردة في ابعدكؿ 

يعتقدكف بعدـ كجوده، بينما امتنعت %3.8مافِ أك إدارم، في مقابل نسبة قليلة جدا من ابؼواطنتُ لا تتجاكز 
عن الإجابة على السؤاؿ ابؼتعلق بوجد ظاىرة الفساد ابؼافِ أك الإدارم في %0.6نسبة ضئيلة جدا من ابؼواطنتُ 

مؤسسات كأجهزة الدكلة، بفا يدؿ على أبنية ظاىرة الفساد في حياة ابؼواطنتُ، كفيما يتعلق بتأثتَ ىذه الظاىرة 
على حياتهم تم سؤاؿ ابؼواطنتُ حوؿ ما إذا سبق أف اضطركا ىم أك أحد معارفهم إفُ دفع مدفوعات غتَ ربظية 

منهم أنهم فعلب اضطركا ىم أك أحد معارفهم، بفا يدؿ أف ىناؾ تأثتَ كاضح بؽذه %26لإنهاء معاملبتهم أجاب 
 .%2.5بالنفي في حتُ امتنع %71.4الظاىرة على حياة ابؼواطنتُ، بينما أجاب 

 
 يوضح أراء ابؼواطنتُ بخصوص انتشار ظاىرة الفساد ابؼافِ كالإدارم في قطاع الإدارة العمومية (28-3)ابعدكؿ 

 بدكف تصريح لا نعم 
 %النسبة   التكرارات %النسبة   التكرارات %النسبة   التكرارات

 0.6 2 3.8 12 95.6 301 في مؤسسات كأجهزة الدكلة (مافِ أك إدارم)كجود فساد 
ىل سبق ك أف اضطررت أنت أك أحد بفن تعرفهم دفع مدفوعات 

 .غتَ ربظية لإنهاء معاملة مّا
82 26 225 71.4 8 2.5 

 (spss.25)من إعداد الباحث بناء على بـرجات برنامج : المصدر
 

III.4.10..2انتشار ظاىرة الواسطة: 
من ابؼواطنتُ أف ظاىرة %90.5برتل ظاىرة الواسطة أبنية كبتَة في حياة ابؼواطنتُ، حيث يرل قرابة 

الواسطة منتشرة بدرجة كبتَة أك قليلة في أداء ابػدمات في قطاع الإدارات كابؼؤسسات العمومية، بينما اعتبر 
من %3.2أف ظاىرة الواسطة غتَ موجودة أك غتَ موجودة إطلبقا في أداء ابػدمات العمومية، في حتُ قاؿ 5.7%

 اعتبر اكم، %0.6ابؼستجوبتُ أنو لا توجد بذربة يعرفونها، كامتنع عن التصريح نسبة ضئيلة جدا لا تتجاكز 
من %62.6من ابؼواطنتُ ظاىرة الواسطة منتشرة بدرجة كبتَة أك درجة قليلة في منح ابؼشاريع كالصفقات،ك88%

ابؼواطنتُ يعتبركف بوجود الواسطة في عمليات التوظيف، كبصفة عامة فإف متوسط أراء ابؼواطنتُ حوؿ مدل انتشار 
. ظاىرة الواسطة بييل بكو اعتبارىا موجودة بدرجة كبتَة

 

 

 



الذراست التطبيقيت لىاقع تبني المقاربت التسىيقيت في قطاع الإدارة العمىميت ومساهمتها في رضا المىاطنيه حىل جىدة 

 الخذماث العمىميت بىرقلت

 

214 
 

 

 يوضح أراء ابؼواطنتُ بخصوص إنتشار ظاىرة الواسطة في قطاع الإدارة لعمومية (29-3)ابعدكؿ 

 
 غير موجودة درجة قليلة درجة كبيرة

غير موجودة 
 إطلاقا

لا توجد تجربة 
 أعرفها

 بدكف تصريح
الاتجاه المتوسط 

 %التكرار  %التكرار  %التكرار  %التكرار  %التكرار   %التكرار 
 درجة قليلة 2.13 0.6 2 3.8 12 17.1 54 15.9 50 13.7 43 48.9 154 عملية التوظيف
 درجة كبتَة 1.43 0.6 2 3.2 10 1.6 5 4.1 13 17.5 55 73 230 أداء ابػدمات

 درجة كبتَة 1.54 1 3 7.6 24 0.3 1 3.2 10 15.6 49 72.4 228 منح ابؼشاريع كالصفقات
 درجة كبتَة 1.7 متوسط انتشار ظاىرة الواسطة

 (.spss.25)من إعداد الباحث بناء على بـرجات برنامج : المصدر

 
 من ابؼواطنتُ أف ابغكومة %48.9كفيما بىص تقييم جهود ابغكومة في مكافحة مظاىر الفساد، أجاب 

 أف جهود ابغكومة في مكافحة ظاىرة %34.9تبذؿ جهود بدرجة كبتَة بؼكافحة ىذه الظاىرة، في حتُ اعتبر 
من ابؼواطنتُ يركف أنها لا تقوـ بأم بؾهود على الإطلبؽ، %11.7الفساد ىي جهود متوسطة أك قليلة، بينما 

 (.30-3)مثلما تبينو الأرقاـ الواردة في ابعدكؿ رقم 
 

 يوضح أراء ابؼواطنتُ بخصوص جهود ابغكومة في مكافحة الفساد (30-3)ابعدكؿ 

N=301 درجة قليلة درجة متوسطة درجة كبيرة 
لا تقوـ بذلك 

 إطلاقا
 بدكف تصريح

 %التكرار  %التكرار  %التكرار  %التكرار  %التكرار 
 0.6 2 11.7 37 11.7 37 23.2 73 48.9 154 جهود ابغكومة في مكافحة الفساد

 (spss.25)من إعداد الباحث بناء على بـرجات برنامج : ابؼصدر

III.5.تحليل العلاقة بين المقاربة التسويقيةكأداء الخدمات العمومية: 
أنظر ابعزء ابػاص )تتطابق النتائج ابؼتحصل عليها بخصوص مستول جودة أداء ابػدمات العمومية 

مع ابؼلبحظة ابؼيدانية، حيث سجلنا ابلفاض كبتَ في  (بدراسة رضا ابؼواطنتُ حوؿ ابعودة ابػدمات العمومية
مستول رضا ابؼواطنتُ كفي مستول جودة أداء ابػدمات العمومية، كفي نفس الوقت أظهرت النتائج غياب ابؼقاربة 

التسويقية ثقافةن كتطبيقان في أغلب ابؼؤسسات كالإدارات العمومية التي شملتها الدراسة، كانطلبقا من كوف النظرية 
التسويقية تؤكد على أف مستول الرضا كابعودة ىي من بتُ أىم ابؼؤشرات التي تعكس صورة كمستول الأداء 
التسويقي فإنو بيكننا القوؿ أف ابلفاض مستول جودة أداء ابػدمات العمومية كابلفاض رضا ابؼواطنتُ عن 

ابػدمات العمومية بيكن أف يرجع إفُ ضعف تبتٍ ابؼقاربة التسويقية، على اعتبار أف الأساليب كالتقنيات التسويقية 
ىي من أىم العوامل كالأدكات التي بيكن أف تؤدم رفع مستول ابعودة كالرضا، خاصة كأف النتائج ابؼيدانية ابؼتوصل 

إليها في ىذه الدراسة، قد أظهرت أف ىناؾ ضعف في تبتٍ ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية، كابلفاض 
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في مستول رضا ابؼواطنتُ كجودة أداء بػدمات العمومية في نفس الوقت، لكن من الناحية الإحصائية كالعلمية فإف 
ربط ابلفاض مستول رضا ابؼواطنتُ كابلفاض جودة أداء ابػدمات العمومية، بغياب ابؼقاربة التسويقية يتطلب 

اختبار كجود علبقة ارتباط ذات دلالة إحصائية، بتُ تبتٍ ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية، كمستول 
رضا ابؼواطنتُ كجودة أداء ابػدمات العمومية، اعتمادا على البيانات ابؼتعلقة بابؼقاربة التسويقية كالبيانات ابؼتعلقة 

بدستول رضا ابؼواطنتُ كجودة أداء ابػدمات العمومية، كذلك باستخداـ الأدكات الإحصائية ابؼتعارؼ عليها على 
 .، كابعدكؿ ابؼوافِ يظهر مستول ىذه العلبقة(Corrélation de Pearson)غرار معامل الارتباط لبتَسوف 

 
 يوضح معامل الارتباط بتَسوف ابؼقاربة التسويقية كجودة ابػدمات العمومية كرضا ابؼواطنتُ (31-3)ابعدكؿ 

 
 الأنشطة التسويقية تبتٍ الثقافة التسويقية التسويقية_ابؼقاربة

جودة أداء ابػدمات 
 ابؼواطنتُ_رضا العمومية

 ابؼقاربة التسويقية
Corrélation de Pearson 1 ,968

**
 ,677

**
 -,009 ,133 

Sig. (bilatérale)  ,000 ,000 ,924 ,160 

N 113 113 113 113 113 

 تبتٍ الثقافة التسويقية
Corrélation de Pearson ,968

**
 1 ,471

**
 ,012 ,137 

Sig. (bilatérale) ,000  ,000 ,897 ,148 

N 113 113 113 113 113 

تطبيق الأنشطة 
 التسويقية

Corrélation de Pearson ,677
**

 ,471
**

 1 -,069 ,066 

Sig. (bilatérale) ,000 ,000  ,470 ,488 

N 113 113 113 113 113 

جودة أداء ابػدمات 
 العمومية

Corrélation de Pearson -,009 ,012 -,069 1 ,841
**

 

Sig. (bilatérale) ,924 ,897 ,470  ,000 

N 113 113 113 113 113 

 ابؼواطنتُ_رضا
Corrélation de Pearson ,133 ,137 ,066 ,841

**
 1 

Sig. (bilatérale) ,160 ,148 ,488 ,000  

N 113 113 113 113 113 

 (spss.25)من إعداد الباحث بناء على بـرجات برنامج : المصدر

تظهر النتائج الواردة في ابعدكؿ أعلبه أف ىناؾ علبقة ارتباط ذات دلالة إحصائية إبهابية كقوية بتُ 
مستول تبتٍ ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية كمستول الثقافة التسويقية السائدة فيو من جهة، كمستول 

 %97تبتٍ ابؼقاربة التسويقية كتطبيق الأنشطة التسويقية من جهة أخرل، حيث قدر معامل الارتباط بػػػػ 
، كىذا يعتٍ أف إدماج ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة (0.01)على التوافِ، كذلك عند مستول معنوية %68ك

العمومية يتطلب كجود بيئة تنظيمية تدعم السلوكيات كالتوجهات التسويقية على غرار بناء ابؼعرفة الصحيحة 
كابؼشتًكة حوؿ مفاىيم كبفارسات التسويق بتُ أعضاء كإطارات كمستَم قطاع الإدارة العمومية، كالاقتناع بأبنية 

 لبناء الثقافة التسويقية، بالإضافة إفُ ةكدكر التسويق في نشاط كمهاـ ىذا القطاع، كغتَ ذلك من ابؼتطلبات اللبزـ
توفر ىيكل تنظيمي، توفر متخصصتُ في التسويق، )ذلك يتطلب الأمر العمل أيضا على توفتَ البيئة التنظيمية 



الذراست التطبيقيت لىاقع تبني المقاربت التسىيقيت في قطاع الإدارة العمىميت ومساهمتها في رضا المىاطنيه حىل جىدة 

 الخذماث العمىميت بىرقلت

 

216 
 

التي تسمح بأداء الأنشطة كالعمليات التسويقية ذات الارتباط ابؼباشر بدهاـ  (توفر ميزانية خاصة للتسويق
كصلبحيات منظمات قطاع الإدارة العمومية، كفق برامج كخطط معدة مسبقا كبشكل كاضح كمتفق عليو بتُ 

 .أعضاء كمستَم ىذه ابؼنظمات
عند مستول %84كما بينت النتائج أف ىناؾ علبقة ارتباط ذات دلالة إحصائية إبهابية كقوية تقدر بػػػ 

بتُ مستول جودة ابػدمات العمومية كرضا ابؼواطنتُ عن ىذه ابػدمات بصفة عامة، كىذا ما  (0.01)ابؼعنوية 
يتفق بساما مع النظريات في بؾاؿ التسويق كالعلوـ الإدارية، كابؼلبحظات العلمية في الواقع، كبالرغم من أف النظرية 

التسويقية تعتبر أف برقيق ابعودة كزيادة رضا ابؼواطنتُ مرتبط بدستول كنوعية الأساليب كالتقنيات الإدارية 
كالتسويقية التي تعتمدىا ابؼنظمات في إدارتها للموارد كالكفاءات ابؼتاحة بؽا،  إلا النتائج المحصل عليها في ىذه 

الدراسة تشتَ إفُ عدـ كجود علبقة ارتباط قوية إبهابية ذات دلالة إحصائية بتُ ابؼقاربة التسويقية كمستول جودة 
بتُ ابؼقاربة التسويقية كمستول  (0.09-)ابػدمات العمومية، كدرجة رضا ابؼواطنتُ حيث يقدر معامل بتَسوف بػػ 

 .بتُ ابؼقاربة التسويقية كدرجة رضا ابؼواطنتُ (0.13)جودة ابػدمات العمومية، ك
النتائج ابؼذكورة أعلبه لا تعتٍ عدـ كجود علبقة على الإطلبؽ بتُ التسويق كجودة ابػدمات العمومية 
كرضا ابؼواطنتُ عنها، كلكن ىناؾ علبقة من نوع خاص أم علبقة غتَ خطية، كفي نظرنا كاعتمادا على النتائج 

ابؼتوصل إليها في ىذه الدراسة فإف عدـ توافق ىذه النتائج مع النظرية التسويقية بيكن إرجاعو إفُ عدة أسباب كفي 
مقدمتها، كوف العلبقة بتُ برستُ ابػدمة العمومية بالاعتماد على أساليب التقنية كالإدارية كالتسويقية، ىي علبقة 
غتَ خطية كغتَ مباشرة، بدعتٌ أف جودة أداء ابػدمات العمومية كرضا ابؼواطنتُ لن يتحسن بدجرد تطبيق بصلة من 
التدابتَ أك الإصلبحات ذات الطبيعة التقنية أك التسويقية، بل يتطلب الأمر منهج تدربهي يأخذ في الاعتبار عدة 

عوامل تساىم بشكل مَّا في أداء ابػدمات العمومية، كتؤدم إفُ بقاح الأساليب التسويقية في قطاع الإدارة 
 :العمومية على غرار

دكر ابؼؤسسات السياسية كالتشريعية، في صياغة القوانتُ ككضع السياسات العمومية التي تأخذ بعتُ الاعتبار  .1
، كمنفذم ىذه السياسات (السلطات العمومية ابؼركزية)برقيق التوافق بتُ متطلبات كاضعي السياسة العمومية 

 كاحتياجات كمتطلبات كحقوؽ ابؼواطنتُ؛ (الإدارات كابؼؤسسات العمومية كابؼوظفتُ العموميتُ)العمومية 
، في ترسيخ ثقافة العمل ابؼؤسسي (إفٍ...الأسرة كابؼعارؼ، ابعمعيات كالأعياف )دكر ابؼؤسسات الاجتماعية  .2

 للخدمة العمومية؛
دكر منظمات قطاع الإدارة العمومية، في إدارة ابؼوارد ابؼادية كابؼالية كبالأخص ابؼوارد البشرية بشكل استًاتيجي  .3

بحيث بسنح للعاملتُ كابؼوظفتُ في قطاع الإدارة العمومية مزيد من التحفيزات ابؼادية كابؼعنوية، التي تؤدم إفُ 
 برستُ أدائهم فيما بىص تلبية احتياجات ابؼواطنتُ كبناء علبقات جيدة معهم؛
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دكر ابؼواطنتُ كالأطراؼ ذات ابؼصلحة في ابؼشاركة الإبهابية في إدارة ابػدمات العمومية، كبالأخص دعم  .4
 ابعهود التي تؤدم إفُ ابغد من التصرفات السلبية داخل منظمات قطاع الإدارة العمومية؛

إف إثبات كجود علبقة خطية مباشرة بتُ تطبيق الأساليب كالتقنيات التسويقية في قطاع الإدارة العمومية، 
كبرستُ جودة ابػدمات العمومية من جهة كرضا ابؼواطنتُ من جهة أخرل، ىو أمر في غاية الصعوبة بالنظر إفُ 
النتائج التي تؤكد عدـ تبتٍ كتطبيق ابؼقاربة التسويقية أصلب في قطاع الإدارة العمومية كغياب بيانات تاربىية حوؿ 

بذارب سابقة على تطبيق ابؼنهج التسويقي في قطاع الإدارة العمومية، بيكن الاستناد عليها في إثبات كجود أك عدـ 
كجود ىذه العلبقة، كمع ذلك فإنو بيكن القوؿ أف مستول رضا ابؼواطنتُ كتقييمهم بؼستول جودة أداء  ابػدمات 

العمومية بيكن أف يستدؿ بو على كجود أك عدـ الأساليب كالتقنيات اللبزمة لذلك، على غرار الأساليب 
كالتقنيات التسويقية، بدعتٌ أنو بيكن أف نتوقع استمرار عدـ رضا ابؼواطنتُ عن جودة أداء ابػدمات العمومية طابؼا 
أف ىناؾ غياب للثقافة التسويقية، كعدـ تطبيق الأساليب كالتقنيات التسويقية بشكل صحيح كمقبوؿ، كفي نفس 
الوقت بيكن أف نتوقع زيادة أك برسن في رضا ابؼواطنتُ كجودة ابػدمات العمومية، في حالة تبتٍ ابؼقاربة التسويقية 

 .لكن مع الأخذ في عتُ الاعتبار عوامل كمتغتَات أخرل مثل تلك التي تم الإشارة إليها أعلبه
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 :خلاصة
 الدراسة التطبيقية ابؼتعلقة ببحث كاقع تبتٍ ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة إفُالتطرؽ ىذا الفصل في تم 

العمومية، كقد تم ابقاز ىذه الدراسة من خلبؿ إجراء أربعة دراسات جزئية متكاملة، كقد أسفرت النتائج على أف 
ابؼنظمات العاملة في قطاع الإدارات العمومية لازالت بعيدة عن امتلبؾ ابؼتطلبات كالشركط اللبزمة لتطبيق 

التقنيات كالأساليب التسويق، كما بينت النتائج أيضا أف ابؼواطنتُ غتَ راضتُ عن مستول جودة أداء ابػدمات 
 .العمومية ابؼقدمة من طرؼ ىذه الإدارات كابؼؤسسات العمومية

 ابؽيئات كإلغائها  التعديلبت كالتغتَات كإنشاء عدـ الاستقرار السياسي كابؼتمثل في كثرةحيث يشكل
أحد أىم العوائق ، كعدـ الاستمرارية على نفس ابػط أك ابؼنهج الإصلبحي الذم بدأ منذ الثمانينات كتغتَ قياداتها

، بالرغم من كجود بعض كابػدمات العموميةابؼرافق  ابغقيقي لقطاع الإدارة العمومية كالإصلبحالتي بروؿ دكف 
الإشارات كابؼلبمح الإبهابية للؤنشطة كالعمليات التسويقية في أغلب النصوص القانونية، التي ركزت في بؾملها على 

 أساليب الاتصاؿ كالإعلبـ، كتبسيط الإجراءات ةبرستُ ظركؼ الاستقباؿ كالتكفل بانشغالات ابؼواطنتُ، كعصرف
 .كالعمليات ابؼرتبطة بتقدفٔ ابػدمات العمومية، كغتَىا من ابعوانب ذات الارتباط بالأنشطة التسويقية

 لكن عدـ تضمن ىذه النصوص القانونية توضيحات بشأف ابعوانب ابؽيكلية كالعملية التي توضح 
ابعهات كالأطراؼ ابؼسؤكلة على التكفل بهذه الأنشطة على مستول ابؽيئات كالإدارات العمومية، ككذا عدـ 

الإشارة إفُ ابؼوارد ابؼادية كابؼالية كالبشرية اللبزمة لإبقاز ىذه الأنشطة كالعمليات حاؿ دكف فعالية الإطار القانوفٓ 
كالتشريعي في إرساء اللبنة الأساسية لإدماج ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية، كىو أمر بيكن تداركو في 

 النصوص كالتشريعات في ابؼراحل القادمة
مدكنة ميزانية )كمن خلبؿ الدراسة التي شملت تشخيص كفحص بعض ابؽياكل التنظيمية كابؼيزانيات 

لعينة من ابؼؤسسات كالإدارات العمومية، كالتي استهدفت بحث مدل امتلبؾ ىذه الأختَة للشركط  (التسيتَ
كالتنظيمية، تبتُ أف أغلب الإدارات كابؼؤسسات العمومية تفتقر للئطار التنظيمي الضركرم للممارسة الأساليب 
كالتقنيات التسويقية، كلاسيما عدـ كجود مكانة خاصة كبؿددة ابؼهاـ كابؼسؤكليات للممارسة كمتابعة الأنشطة 

 .ذات الطبيعة التسويقية، كم تم الوقوؼ على عدـ كجود بنود خاصة بالنفقات التسويقية كالشبو التسويقية
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 ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة معابعة إشكالية الشركط كابؼتطلبات اللبزمة لتبتٍ الدراسة ق ىذحاكلت
رضا على مستول تؤديو في برستُ جودة أداء ابػدمات العموميةكمن بشة العمومية كتوضيح الدكر الذم بيكن أف 

خلبؿ الدراسة التطبيقية التي تناكلت كاقع تبتٍ ابؼقاربة التسويقية كذلك من ابؼواطنتُ عن ىذه ابػدمات العمومية،
في قطاع الإدارة العمومية، كالتي تضمنت أربع دراسات جزئية متًابطة كمتكاملة، بداية من الدراسة الوثائقية التي 
ىدفت إفُ التعرؼ على الشركط كابؼتطلبات الشاملة لقطاع الإدارة العمومية بابعزائر ككل، حيث تم من خلببؽا 

 كما تم ابقاز برليل كدراسة النصوص القانونية كالتشريعية التي تضبط كتنظم نشاط قطاع الإدارة العمومية بابعزائر،
دراسة كثائقية ثانية للوقوؼ على الشركط كابؼتطلبات التنظيمية ابػاصة بابؼنظمات العاملة في قطاع الإدارة العمومية 

بدنطقة كرقلة، بالاعتماد على برليل ابؽياكل التنظيمية كابؼيزانيات العمومية لعينة من ابؼنظمات العمومية بهذه 
 مؤسسة كإدارة عمومية بدنطقة كرقلة، بدشاركة 50ابؼنطقة، بينما شملت الدارسة ابؼيدانية عينة تتمثل في 

موظف كمستَ في قطاع الإدارة العمومية للوقوؼ على مستول تطبيق ابؼقاربة التسويقية كمدل إدراكهم 363
لأبنية التسويق في ىذا القطاع، كمن بشة برديد العوائق كالصعوبات ابؼتعلقة بتطبيق ابؼقاربة التسويقية، بالإضافة إفُ 

 مواطن بغرض قياس مستول رضاىم عن جودة أداء 315الدراسة التي تم إجراؤىا على عينة من ابؼواطنتُ تقدر بػػ 
 حيث تم بحث كما تم التطرؽ إفُ الأدبيات النظرية ابؼتعلقة بدتغتَات الدراسة،ابػدمات العمومية بدنطقة كرقلة،

، كخلصت الدراسة الإطار النظرم للدراسة كالدراسات السابقةالعديد من المحاكر ذات الارتباط بابؼوضوع ضمن 
 من خلبؿ الإطار النظرم كبالإضافة إفُ بصلة من ابؼوضوعإفُ عدد من النقاط ابؼهمة نتجت عن مراجعة أدبيات 

: ، كفيما يلي عرض لأىم النتائجالدراسة التطبيقيةالنتائج أفرزتها عملية برليل البيانات المجمعة من 

ىدفنا من خلبلو إفُ ضبط الإطار ابؼفاىيمي كابؼعرفي للخدمات  كالذم الإطار النظرم للدراسة من خلبؿ 
من ، في قطاع الإدارة العمومية إفُ نشأة كتطور التسويق العمومية ككذا ابؼنظمات كابؽيئات العمومية، بالإضافة

، تبتُ لنا ابعدؿ الكبتَ الذم يثتَه موضوع ناحية الأنشطة كابؼمارسات، كالنماذج ابؼعرفية كالفكرية التي يرتكز عليو
 كما اتضح أيضا أف التوجو التسويق في ىذا المجاؿ،عكس أبنية في قطاع الإدارة العمومية،كىو ما مالتسويق 
 عبارة عن أداة أك أسلوب للئدارة بسخض عن إفرازات التطورات ابغاصلة بالتوازم في في الإدارة العموميةالتسويق 
كذا التطورات ابغاصلة في الفكر التسويقي  كقطاع الإدارة العمومية في منظمات ابؼنابصنت العموميأساليب 

 ىو أحد (التسويق العمومي)في قطاع الإدارة العمومية أشكاؿ تسويق ابػدمات كبذلك بيكن القوؿ أف التسويق ك
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 كمسؤكليتها بذاه ابؼواطنتُ بذاه ات العموميةأكجو التسويق ابغديث الذم يأخذ في الاعتبار مسؤكلية ابؼنظم
:  التي بيكن ابػركج بها من ىذه المحاكرالأفكار كابؼلبحظات، كفيما يلي أىم الأطراؼ ذكم ابؼصلحة

 :بيكن ذكرىا كمايلي:نتائج نظرية:أكلا

بفارسة كإدماج التسويق في قطاع الإدارة العمومية حتمية معرفية كتاربىية فرضها تطور الفكر التسويقي  .1
 كتطور بماذج ابؼنابصنت العمومي؛ 

تعود جذكره إفُ الفكر في قطاع الإدارة العمومية كنظاـ للتفكتَ ككفلسفة أك ثقافة عمل التسويق  .2
التسويقي الذم شهد توسعا من حيث بؾالات التطبيق مع بداية السبعينيات، كبالتافِ أعتبر بؾاؿ الإدارة 

 العمومية كأحد المجالات الرئيسية التي بيكن أف يشملها التسويق؛
إدماج ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية كممارسات بدأ في الدكؿ التي تبنت بموذج الإدارة  .3

 ؛(NPM)العمومية ابعدية 
يتطلب إدماج ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية توفتَ بصلة من الشركط كابؼتطلبات ابؼتعلقة  .4

 بابػصائص ابؽيكلية كالعملية للمنظمات العاملة في قطاع الإدارة العمومية؛
إدماج ابؼقاربة التسويقية ثقافةن كبفارسةن في قطاع الإدارة العمومية يتطلب توفتَ بصلة من الشركط  .5

كابؼتطلبات ابؼتعلقة بتوفتَ الإطار القانوفٓ كالتشريعي ابؼلبئم الذم ينظم عمل قطاع الإدارة العمومية 
 كابؼتعاملتُ معها؛

 كبالتافِ ابؼواطنتُ كبناء علبقات جيدة معهم يسعى إفُ برقيق رضا في قطاع الإدارة العموميةالتسويق  .6
برقيق أىداؼ السياسة العامة للدكلة في المجاؿ الذم  بذاه ات العموميةيساىم في تنفيذ التزامات ابؼنظم

 .تشتغل فيو ىذه ابؼنظمات
ت دراستو من خلبؿ بحثتُ ميدانتُ، البحث ابؼيدافٓ الأكؿ تم  الذم تمابعانب التطبيقيكمن خلبؿ 

كالذم تم من خلببؽا تفحص كدراسة بصلة من النصوص القانونية  (البحث الثانوم)للدراسة الوثائقية بزصيصو 
على التي أجريت (البحث الأكفِ)كالتشريعية التي تنظم عمل قطاع الإدارة العمومية، بالإضافة إفُ الدراسة ابؼيدانية 

 .الإطارات كابؼستَين في قطاع الإدارة العمومية ككذا عينة من ابؼواطنتُ بدنطقة كرقلةعينة من 
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 النتائج التطبيقية كاختبار الفرضيات: ثانيا

من خلبؿ ابعانب التطبيقي ابؼخصص لبحث كاقع تبتٍ ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية، 
كالذم تم ابقازه من خلبؿ إجراء أربعة دراسات جزئية متكاملة، بيكن استعراض أىم النتائج التي تم ابػركج بها كما 

 :يلي

 :النتائج المتعلقة بالدراسة الوثائقية . أ
الإطار القانوفٓ كالتشريعي الذم شرع فيو مع بداية الإصلبح الإدارم في ابعزائر منذ الثمانينيات كضع اللبنة  .1

الأساسية التي تسمح بإدماج ابؼقاربة التسويقية كالنماذج ابغديثة للمنابصنت العمومي، لكن عدـ الاستقرار 
الأمتٍ كالسياسي كالتغتَات كالتعديلبت ابؼتوالية للنصوص كالقوانتُ كابؽيئات، كعدـ الاستمرار على نفس 

النهج الإصلبحي شكل عائق كبتَ أماـ توفتَ الإطار التشريعي كالتنظيمي ابؼناسب لإدماج ابؼقاربة التسويقية 
 في قطاع الإدارة العمومية؛

أغلب النصوص القانونية كالتشريعية التي تنظم كتضبط عمل قطاع الإدارة العمومية، تتضمن بعض الإشارات  .2
كابؼلبمح الإبهابية حوؿ الأنشطة التسويقية على غرار برستُ ظركؼ الاستقباؿ، عصرنة أساليب الإعلبـ 

كالاتصاؿ، تبسيط الإجراءات كالعمليات ابؼتعلقة بتقدفٔ ابػدمات العمومية، لكن عدـ إشارة ىذه النصوص 
القانونية كالتشريعية للجوانب ابؽيكلية كالعملية ابؼتعلقة بكيفيات تنفيذ ىذه الإجراءات يعتبر من بتُ العوائق 

 التي بروؿ دكف إدماج ابؼقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية؛
أغلب ابؽيئات التي أسندت إليها مهاـ الإشراؼ على برستُ ابػدمات العمومية ىي مهاـ ذات طابع  .3

تسويقي، بفا يؤكد أف ابؼقاربة التسويقية بيكن أف تكوف إحدل الآليات الفعالة لإصلبح الإدارة كابػدمة 
 العمومية؛

بينت الدراسة الوثائقية أنو ىناؾ جهود لعصرنة كتطوير قطاع الإدارة العمومية من خلبؿ اعتماد التكنولوجيات  .4
ابغديثة للبتصاؿ كابؼعلومات، كىذه الأختَ بيكن أف تكوف أحد مداخل تطبيق التسويق كتبتٍ التقنيات 

 التسويقية التي تقود إفُ برستُ جودة أداء ابػدمة العمومية؛
بينت النصوص التشريعية كالقانونية أف العوائق ابؼعرفية كالتنظيمية، كابؼالية كالعملية ىي أىم النقاط التي بهب  .5

 أف تركز عليها الإدارات العمومية لتحستُ ظركؼ الاستقباؿ كالتكفل باحتياجات كمتطلبات ابؼواطنتُ؛
نتائج الدراسة الوثائقية تشتَ إفُ عدـ كجود مكانة خاصة للؤنشطة التسويقية في ابؽيكل التنظيمي، ككذا عدـ  .6

كجود ميزانية خاصة بالتسويق، كعدـ كجود برامج تكوينية متعلقة بالتسويق، كىي أىم عوائق تطبيق التسويق 
 .في قطاع الإدارة العمومية
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          كمن خلبؿ النتائج السابقة بيكن القوؿ أف قطاع الإدارة العمومية لا يزاؿ بعيد عن توفتَ الإطار الضركرم 
كابؼناسب للممارسة الأساليب كالتقنيات التسويقية، كعليو نكوف قد أثبتنا صحة الفرضية الأكفُ كالتي تنص على 

- لتنبي المقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية بمنطقة كرقلةعدـ توفر الشركط كالمتطلبات اللازمة "
 Tudor Ţiclău et( 2010)، كىي دراسة08، تتوافق نتيجة ىذه الفرضية مع الدراسة التطبيقية رقم "الجزائر

al 

 

 :النتائج المتعلقة بالدراسة الميدانية . ب
 من العاملتُ في قطاع الإدارة العمومية ليست لديهم فكرة حوؿ التسويق، أك لديهم أفكار بسيطة 51% .1

 حوؿ التسويق؛
 من العاملتُ في قطاع الإدارة العمومية كالذين صرحوا بأف لديهم فكرة حوؿ التسويق، %65أكثر من  .2

 يعتبركنو مرادؼ للبيع أك الإشهار كالتًكيج؛
 من العاملتُ في قطاع الإدارة العمومية، يعتبركف أف ابؼؤسسات كالإدارات العمومية التي يعملوف بها لا 57% .3

 علبقة بؽا بالتسويق، بسبب أنها لا تهدؼ إفُ الربح، كأف ابؼواطن ىو من بوتاج أف يأتي إليها؛
 من العاملتُ في قطاع الإدارة العمومية يعتبركف أف تطبيق التسويق في مؤسساتهم أك إداراتهم غتَ مهم 61% .4

 أك غتَ مهم على الإطلبؽ؛
 من العاملتُ في قطاع الإدارة العمومية فَ يسبق بؽم أف درسوا مادة في التسويق، كفَ بوصلوا على أم 72% .5

 تكوين في بؾاؿ التسويق، أك أحد المجالات القريبة منو؛
 مؤسسة كإدارة عمومية من عينة الدراسة، 36تشتَ النتائج ابؼتحصل عليها في ىذه الدراسة إفُ أف ىناؾ  .6

لديها مستول ضعيف أك ضعيف جدا فيما بىص مستول الثقافة التسويقية، كما تبتُ أف ابؼستول العاـ 
للثقافة التسويقية في ابؼؤسسات كالإدارات التي شملتها الدراسة ىو مستول ضعيف بدتوسط حسابي يقدر 

 نقاط في مقياس مؤشر مستول الثقافة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية 09 نقطة من بؾموع 3.33بػػػػ
 كابؼعتمد في ىذه الدراسة؛

كمن خلبؿ ىذه النتائج بيكن القوؿ أف ابؼنظمات العاملة في قطاع الإدارة العمومية لا تزاؿ بعيدة عن توفتَ  .7
القيم كالأفكار ابؼناسبة لبناء كتشكيل الثقافة التسويقية ابؼناسبة لتبتٍ التسويق في ىذا القطاع، كعليو نكوف قد 

المنظمات العاملة في قطاع الإدارة العمومية بمنطقة كرقلة، ":أثبتنا صحة الفرضية الثانية كالتي تنص على
لم تصل بعد إلى المستول الذم يسمح لها بتشكيل كبناء القيم كالأفكار كالمعتقدات اللازمة لبناء 
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، كىي دراسة 03، كتتعارض نتيجة ىذه الفرضية مع الدراسة السابقة رقم "الثقافة التسويقية بشكل مقبوؿ
(2004)J. Joseph Cronin, Roscoe Hightower ، كىي 04كتتوافق مع الدراسة السابقة رقم ،

 .AlexandruNedelea(2006 )دراسة
 

  كفيما يتعلق بواقع بفارسة الأنشطة التسويقية في ابؼنظمات العاملة في قطاع الإدارة العمومية فقد
 :أسفرت النتائج على ما يلي

 من العاملتُ في قطاع الإدارة العمومية صرحوا بأف ابؼؤسسات كالإدارات التي يعملوف بها، %97أزيد من  .1
فَ تنجز أم دراسة على الإطلبؽ بؼعرفة كفهم احتياجات كمتطلبات ابؼواطنتُ أك فئات متلقي ابػدمات 

 الذين يتعاملوف معها؛
 من العاملتُ في قطاع الإدارة العمومية صرحوا بأف ابؼؤسسات كالإدارات التي يعملوف بها، فَ تنجز 96% .2

 أم دراسة على الإطلبؽ لقياس رضا ابؼواطنتُ أك استطلبع أرائهم بخصوص ابػدمات التي يتلقونها؛
 من العاملتُ في قطاع الإدارة العمومية صرحوا بأنو لا توجد خطط كبرامج مكتوبة كمتفق عليها 51% .3

 منهم أفادكا بأنو لا توجد خطط كبرامج مكتوبة لتحستُ كتطوير %41بخصوص الإعلبـ كالاتصاؿ، ك
 ابػدمات العمومية؛

 من العاملتُ قطاع الإدارة العمومية يعتبركف أف ىناؾ انتشار لظاىرة الواسطة في تأدية ابػدمات 62% .4
 العمومية في ابؼؤسسات كالإدارات التي يعملوف بها بدرجة كبتَة أك متوسطة؛

 مؤسسة كإدارة عمومية من بؾموعة عينة الدراسة، لديها مستول ضعيف أك 48أظهرت النتائج أف ىناؾ  .5
ضعيف جدا فيما بىص مستول تطبيق الأنشطة التسويقية، كما تبتُ أف ابؼستول العاـ لتطبيق الأنشطة 

التسويقية في ابؼؤسسات كالإدارات التي شملتها الدراسة ىو مستول ضعيف بدتوسط حسابي يقدر 
 نقاط في مقياس مؤشر الأنشطة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية 05 نقطة من بؾموع 1.64بػػػػ

 .ابؼعتمد في ىذه الدراسة
كمن خلبؿ ما سبق، بيكن القوؿ أف ابؼنظمات العاملة في قطاع الإدارة العمومية لا تزاؿ بعيدة عن تنفيذ  .7

كبفارسة الأنشطة التسويقية ابؼناسبة لتبتٍ التسويق في ىذا القطاع بشكل بـطط كمنظم كمقبوؿ، كعليو 
المنظمات العاملة في قطاع الإدارة العمومية ":نكوف قد أثبتنا صحة الفرضية الثالثة كالتي تنص على

 ؛"بمنطقة كرقلة لا تزاؿ بعيدة عن تبني كممارسة الأنشطة التسويقية  بشكل مقبوؿ
كما أظهرت النتائج أف ىناؾ علبقة ارتباط ذات دلالة إحصائية إبهابية كقوية بتُ مستول تبتٍ ابؼقاربة 

التسويقية في قطاع الإدارة العمومية كمستول الثقافة التسويقية السائدة فيو من جهة، حيث قدر معامل الارتباط 
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 كما أظهرت النتائج أف ىناؾ علبقة ارتباط ذات دلالة إحصائية ابهابية كقوية  بتُ مستول تبتٍ %97ػػ :بتَسوف بػػ
 كذلك عند %68: ابؼقاربة التسويقية كتطبيق الأنشطة التسويقية من جهة أخرل، حيث قدر معامل الارتباط بػػػػػػ

ىناؾ "على التوافِ، كبناءان عليو بيكن إثبات صحة الفرضية الرابعة كالتي تنص على أف  (0.01)مستول معنوية 
علاقة ارتباط ذات دلالة إحصائية بين مستول تبني المقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية كمستول 

، تتوافق نتيجة ىذه الفرضية مع "الثقافة التسويقية من جهة كمستول الأنشطة التسويقية من جهة أخرل
 .Ahmad NawazZaheer et al( 2015 )12الدراسة السابقة رقم 

كفيما بىص الدراسة التي استهدفت قياس مستول أداء ابػدمات العمومية من خلبؿ جودة ابػدمات 
 : العمومية، كدرجة رضا ابؼواطنتُ عنها، باعتبارىا أحد بـرجات كأىداؼ التسويق فقد أسفرت النتائج عما يلي

توقعات ابؼواطنتُ من السلطات العمومية بشأف التزامها بالتكفل بشكل عاـ بينت النتائج أف مستول  .1
عافِ جدا (إفٍ....السكن، النظافة، التعليم، الصحة،)باحتياجاتهم ابؼتعلقة بابػدمات العمومية 

بفا يضع ىذه الإدارات أماـ حتمية تبتٍ الأساليب كالتقنيات التي بسكنها من إدارة ىذه التوقعات 
 بشكل إبهابي؛

 من ابؼواطنتُ ابؼستجوبتُ في ىذه الدراسة يعتبركف أف الوضع الاقتصادم في ابعزائر بصفة عامة 86% .2
 منهم يتوقعوف أف الوضع سيستمر على حالو أك يتغتَ %70ىو كضع سيء أك سيء جدا، ك

  سنوات القادمة؛05 أك 03إفُ الأسوء خلبؿ الػػ
 متوسط أراء ابؼواطنتُ حوؿ تقييمهم بعودة ابػدمات العمومية بدنطقة كرقلة ىو ضعيف؛ .3
 من ابؼواطنتُ بُوملوف السلطات العمومية مسؤكلية كبتَة أك كبتَة جدا، بتحستُ كتوفتَ 64% .4

 ابػدمات العمومية؛
 متوسط درجة رضا ابؼواطنتُ حوؿ عن ابػدمات العمومية في منطقة كرقلة ىو غتَ راضي؛ .5
 من ابؼواطنتُ غتَ راضتُ أك غتَ راضتُ جدا، عن توفتَ ابؼعلومات اللبزمة كالكافية من طرؼ 68% .6

 ابؼنظمات العاملة في قطاع الإدارة العمومية بدنطقة كرقلة؛
 من ابؼواطنتُ غتَ راضتُ أك غتَ راضتُ جدا، عن طريقة تعامل موظفي ابػدمات معهم في 61% .7

 قطاع الإدارة العمومية بدنطقة كرقلة؛
 من ابؼواطنتُ غتَ راضتُ أك غتَ راضتُ جدا، بخصوص تعامل منظمات الإدارة العمومية مع 74% .8

 شكاكيهم كاقتًاحاتهم؛
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 من ابؼواطنتُ غتَ راضتُ أك غتَ راضتُ جدا، عن الوقت كالتوقيت ابؼستغرؽ في أداء ابػدمات 72% .9
 العمومية؛

، الولاية %51أظهرت النتائج أف ابؼواطنتُ لا يثقوف في السلطات التنفيذية على غرار ابغكومة بنسبة  .10
، كالمجلس الشعبي %73، كلا يثقوف أيضا في البربؼاف بنسبة %47، البلدية بنسبة %50بنسبة 

 ؛%58، كالمجلس الشعبي البلدم %66الولائي بنسبة 
 %60 من ابؼواطنتُ سيفضل العلبج في القطاع ابػاص إذا توفرت لو الإمكانيات، ك%77حوافِ  .11

 سيختار القطاع ابػاص من أجل بسدرس أبنائو أك إخوتو في حالة توفرت لو الإمكانيات؛
 من ابؼواطنتُ يعتبركف أنو من الأحسن إعطاء مسؤكلية برستُ كتوفتَ ابػدمات العمومية للقطاع 52% .12

 ابػاص؛
 %26في مؤسسات كأجهزة الدكلة، كأف  (مافِ، كإدارم) من ابؼواطنتُ يعتقدكف بوجود فساد 95% .13

منهم أفادكا بأنهم اضطركا ىم أك أحد معارفهم لتقدفٔ مدفوعات غتَ ربظية لإنهاء معاملة ما أك 
 ابغصوؿ على خدمة ما في منظمات قطاع الإدارة العمومية؛

 من ابؼواطنتُ يعتبركف أف ظاىرة الواسطة منتشرة في أداء ابػدمات في قطاع الإدارة العمومية، 90% .14
 منهم يرل بأنها %88 أنها منتشرة في عملية التوظيف في ىذا القطاع، ك%62كما اعتبر 

 .موجودة أيضا في منح ابؼشاريع كالصفقات
مستول أداء الخدمات العمومية "كمن خلبؿ ما سبق، يتم قبوؿ الفرضية ابػامسة كالتي تنص على أف

المقدمة من طرؼ قطاع الإدارة العمومية بورقلة لا يرقى إلى مستول الجودة المقبولة كلا إلى مستول يحقق 
 ".رضا المواطنين عن ىذه الخدمات العمومية

كما تشتَ النتائج المحصل عليها في ىذه الدراسة إفُ عدـ كجود علبقة ارتباط قوية كإبهابية كذات دلالة 
إحصائية بتُ مستول تبتٍ ابؼقاربة التسويقية كمستول جودة ابػدمات العمومية من جهة، كدرجة رضا ابؼواطنتُ من 

بتُ ابؼقاربة التسويقية كمستول جودة ابػدمات العمومية،  (0.09-)جهة أخرل، حيث يقدر معامل بتَسوف بػػ 
بتُ ابؼقاربة التسويقية كدرجة رضا ابؼواطنتُ، كبناء عليو بيكن رفض الفرضية السادسة كالتي تنص  (0.13)ك

ىناؾ علاقة ارتباط بين مستول تبني المقاربة التسويقية في قطاع الإدارة العمومية كمستول جودة أداء ":على
الخدمات العمومية من جهة، كدرجة رضا المواطنين عن الخدمات العمومية من جهة أخرل، بمنطقة 

، كىذا يعتٍ أف العلبقة بتُ ابؼقاربة التسويقية كمستول جودة ابػدمات العمومية كدرجة رضا ابؼواطنتُ عنها "كرقلة
ىي ليست علبقة خطية مباشرة، بل يتطلب الأمر توفر كتدخل عوامل كمتغتَات أخرل، بهب توفرىا لضماف 
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إبقاح مسابنة التسويق في برستُ أداء ابػدمات العمومية، كىي عوامل كمتغتَات بيكن اختبارىا إحصائيا في 
 .دراسات كأبحاث قادمة

يةفي قطاع التسويقابؼقاربة  بيكن القوؿ أف كمن خلبؿ ما كرد في الإطار النظرم كالتطبيقي بؽذا البحث،
 كالعمليةبؼنظمات ابػدمات لعب دكر مهم في ابغياة الوظيفية، تأسلوب متفرد للئدارةالإدارة العمومية ىي 

انطلبقا من ابؼواطنتُ  تطوير كبرستُ ابعودة كالوفاء بالالتزامات بذاه العموميةنظرا لكوف أكلوياتها ىي العمل على 
  في إنتاج ابػدمات الإبهابية كتوجيو سلوكياتهم بكو ابؼشاركةبرستُ التواصل كتوفتَ ظركؼ الاستقباؿ ابؼناسبة،

 عينة الدراسة فَ الإدارات العموميةأف ىم كأىداؼ السياسات العامة للدكلة، كبالرغم من  بدا بوقق أىداؼالعمومية 
 بؽذه الفلسفة الإداراتتصل بعد إفُ فهم كإدراؾ فلسفة التسويق  حيث أظهر الواقع ابؼيدافٓ عدـ استيعاب تلك 

 كىي بذلك تفوت على نفسها الكثتَ من فرص ابؼواطنتُ كالإطراؼ ابػارجية ذكم ابؼصلحةكالتوجو في التعامل مع 
 بيكن ابؼوارد ابؼادية كابؼالية كبالرغم من أنها تعتمد بعض السياسات كبسارس بعض الأنشطة في إدارة ،التميز كالنجاح

كزبائن ابؼواطنتُ  كلكن غياب الوعي بهذا ابؼفهوـ ، كعدـ اعتبار العمومياعتبارىا ضمن ركائز إجراءات التسويق 
 كل ىذا يؤدم إفُ عدـ فعالية بـتلف كبناء العلبقات كبالتافِ عدـ إدراؾ مضموف التبادؿ كشركاء في نفس الوقت،

 إصلبحقطاع الإدارة العمومية، كىو ما يظهر جليا في عدـ رضا ابؼواطنتُ عن السياسات كالأنشطة ابؼعتمدة في
جودة أداء ابػدمة العمومية، كفي الصورة السلبية ابؼتًسخة في أذىانهم عن قطاع الإدارة العمومية، كبناء عليو بيكننا 

تبني المقاربة التسويقية في قطاع الإدارة يعتبر : "إثبات صحة الفرضية الرئيسية للبحث كالتي تنص على
، بشرط توفتَ كل "تحسين أداء الخدمات العموميةأحد الآليات التي يمكن الاعتماد عليها فيالعمومية بورقلة

ابؼتطلبات كالشركط اللبزمة لإبقاح تبتٍ ابؼقاربة التسويقية بشكل فعاؿ، مع التأكيد على أف ابؼقاربة التسويقية 
ليست ىي ابغل السحرم أك الوحيد الذم بيكن أف يضمن برستُ أداء ابػدمات العمومية، كلكنو أحد الآليات 
التي بيكن الاعتماد عليها في برستُ أداء ابػدمات العمومية طابؼا أخُذت بعتُ الاعتبار العوامل كابؼتغتَات البيئية 

 .كالتي تم الإشارة إليها سابقا

 :التوصيات:ثالثا

لسلطات العمومية أف تعمل على برستُ جودة أداء  القوؿ أف بدقدكرابيكنمن خلبؿ ما كرد في ىذه الدراسة 
المجتمع من خلبؿ إعادة صياغة سبب كغرض كجود منظمات قطاع كابػدمات العمومية من كجهة نظر ابؼواطنتُ، 
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الإدارة العمومية كفق ابؼقاربة التسويقية كربطها بتلبية احتياجات ابؼواطنتُ من ابػدمات العمومية، ككضع ابؼواطن 
سلوكيات قيم كأفكار كفي صلب اىتماماتها، كىذا ما يسمح للفاعلتُ في قطاع الإدارة العمومية على تبتٍ  (الزبوف)

تسختَ العمل على  في قطاع الإدارة العمومية  العاملةبؼنظماتتسمح ؿ،  معتمدة على التوجو التسويقيجديدة
كافة مواردىا كإجراءاتها لتلبية احتياجات ابؼواطنتُ في إطار قيم ابؼساكاة كابؼواطنة كالشفافية كالدبيقراطية،مع التحلي 
بقدرة عالية على التكيف مع تطور متطلبات المجتمع كمقتضياتو، كىو ما يؤدم في نهاية ابؼطاؼ إفُ النتائج المحتملة 

من تبتٍ ابؼقاربة التسويقية على غرار إعادة بناء الثقة في الإدارة العمومية كبرستُ صورتها كزيادة درجة رضا 
ذا البحث بيكن ابػركج بالتوصيات  الأدبيات النظريةلوما تم التطرؽ إليو فيالنتائج ابؼيدانية كعلى ضوء ، كابؼواطنتُ

: التالية

من ابؼهم جدا التعريف بهذا ابؼفهوـ من خلبؿ ابؼؤبسرات كابؼلتقيات على ابؼستول الأكادبيي أك على ابؼستول  .1
 بؾالات الإدارة العمومية؛ابؼيدافٓ في كل بـتلف 

توفتَ الإطار التشريعي كالقانوفٓ الذم يسمح بإدماج التسويق في قطاع الإدارة العمومية ككذا توفتَ كل  .2
 ابؼتطلبات كالشركط اللبزمة لذلك كالتي تم الإشارة إليها في ىذه الدراسة؛

إجراء تعديلبت كتغتَات في ابؽياكل التنظيمية للئدارات كابؼؤسسات كابؽيئات العمومية بالشكل الذم يسمح  .3
 بتطبيق التسويق العمومي؛

بضركرة تبتٍ برامج تكوينية كتدريبية تغطي بـتلف مواضيع التسويق على غرار الاستقباؿ يوصي الباحث  .4
الاتصاؿ ، خدمة ابؼواطنتُ، كغتَىا من ابؼواضيع التسويقية التي تؤدم برستُ ابؼعرفة كالثقافة التسويقية في قطاع 

 الإدارة العمومية؛
 كالعمل على تلبيتها بدا يساىم في رفع مستول ابؼواطنتُحاجات كرغبات اجرءا بحوث كدراسات بؼعرفة ضركرة  .5

 جودة أداء ابػدمات العمومية؛
 جودة أداء ابػدمات العمومية؛ بالشكل الذم يساىم في برستُ التكوين كالتدريبدعم كتفعيل نظاـ  .6
  .ابػدمات العمومية عن ابؼواطنتُدراسة أسباب عدـ رضا  .7
حيث  كالتكوينابؼوجو للموظفتُ كابؼستَين في قطاع الإدارة العمومية النظر في سياسات كبرامج التدريبإعادة  .8

 .بينت النتائج نقص كبتَ في ىذا المجاؿ
بدختلف  (ابؼوظفتُ الذين يعملوف في اتصاؿ مباشر مع ابؼواطنتُ)موظفي ابػط الأمامي العمل على تزكيد  .9

ابؼعلومات الضركرية كخاصة ابؼعلومات التسويقية كمنحهم أكثر حرية ك مركنة في التعامل مع احتياجات ك 
 .ات كبناء علبقات جيدة مع ابؼواطنتُ، بفا يساعد في التسويق الابهابي للمنظمابؼواطنتُمشاكل 
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 :أفاؽ الدراسة: رابعا

 ك قلة ابؼراجع ابؼتخصصة (التسويق العمومي)في قطاع الإدارة العمومية  حداثة موضوع التسويق إفُبالنظر 
 بكافة ابعوانب االإحاطة لا بيكن لوىالدراسةفيو كصعوبة بحثو على ابؼستول ابؼيدافٓ نظرا لعدـ نضجو بعد، فإف ىذ

: ابؼتعلقة بابؼوضوع، ك لذلك من ابؼهم إجراء ابؼزيد من البحوث ابؼتخصصة في ىذا المجاؿ بكو

قطاع )اتوابؼنظمات العمومية بشكل قطاعي  في ابؼؤسسالعمومي التسويق إدماجمتطلبات  .1
 .(إفٍ...السكن، التًبية، البنية التحتية، النقل ، الفلبحة

 .ابؼواطنتُ مع ات من خلبؿ إدارة العلبؽالعمومي التسويق إدماج .2
 .ين جودة ابػدمات العموميةبرسمتطلبات كآليات  .3
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 المصادركالمراجعباللغةالعربية: أكلا
 :النصوصالقانونيةكالتشريعية -أ 

، الصادرة 46، ابؼتضمن إحداث بعنة كطنية للئصلبح الإدارم، ابعريدة الربظية العدد 83/641ابؼرسوـ  .1
. 08/11/1983بتاريخ 

، 20، ابؼتضمن إنشاء بؿافظة للئصلبح كالتجديد الإداريتُ، ابعريدة الربظية العدد 84/104ابؼرسوـ رقم  .2
. 15/05/1984الصادرة بتاريخ 

 ابؼتضمن القانوف الأساسي النموذجي لعماؿ ابؼؤسسات كالإدارات العمومية، ابعريدة الربظية 85/59ابؼرسوـ  .3
 24/03/1985، الصادرة بتاريخ 13العدد 

، 27 كابؼتعلق بتنظيم العلبقات بتُ الإدارة كابؼواطنتُ، ابعريدة الربظية العدد رقم 88/131ابؼرسوـ رقم  .4
. 1988 يوليو، 06الصادرة بتاريخ 

، ابؼتضمن صلبحيات الوزير ابؼنتدب لدل رئيس ابغكومة، ابؼكلف بالإصلبح 96/212ابؼرسوـ التنفيذم  .5
 .1996 يونيو 16، الصادرة بتاريخ 37الإدارم كالوظيف العمومي، ابعريدة الربظية العدد 

، سنة 71، ابؼتضمن إنشاء بعنة إصلبح ىياكل الدكلة كمهامها، ابعريدة الربظية، العدد 2000/371ابؼرسوـ  .6
2000  .

، ابؼتضمن القانوف الأساسي العاـ 2006 يوليو 15، ابؼوافق 1427بصادل الثانية سنة 19، ابؼؤرخ في 03-06قم رالأمر  .7
 .2006، سنة 46للوظيفة العمومية، ابعريدة الربظية عدد 

، ابؼتعلق بتحديد صلبحيات الوزير لدل الزير الأكؿ ابؼكلف بإصلبح ابػدمة العمومية، 13/381ابؼرسوـ .8
. 2013 نوفمبر 20، الصادرة بتاريخ 59ابعريدة الربظية، العدد 

 

 
 :الكتب - ب

 .، مكتبة الإشعاع للطباعة كالنشر، الإسكندريةالتسويق كجهة نظر معاصرةأبو القحف عبد السلبـ،  .9
، ابؼنظمة  الطبعة الأكفُ،الرأسمالية كالإشتراكية كالديمقراطية،جوزيف شومبتً،تربصة حيدر حاج ابظاعيل .10

 .2011  بتَكت، لبناف،العربية للتًبصة،
. 2009دار اليازكرم، الطلعة الأكفُ، ، تسويق الخدماتبضيد الطائي، بشتَ العلبؽ،  .11
، ديواف ابؼطبوعات ابعامعية ، ابعزائر، القانوف الإدارم، الجزء  الثاني، النشاط الإدارمعمار عوابدم،  .12

2002. 

، (السيادة)، الاقتصاد كالأنظمة الاجتماعية كالقول المخلفات الاقتصاد كالمجتمع، ماكس فيبر .13
 .2015المجلد الرابع، تربصة بؿمد التًكي، ابؼنظمة العربية للتًبصة، الطبعة الأكفُ 
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، دار العلوـ للنشر كالتوزيع ، (التنظيم الإدارم، النشاط الإدارم)القانوف الإدارم بؿمد الصغتَ بعلي،  .14
. 2004عنابة ، ابعزائر، 

 .، مكتبة عتُ شمس، مصرإدارة التسويقبؿمد بؿمد ابراىيم،  .15
  الأردف، دار ابؼستَة،،،الطبعة الثانيةتسويق الخدماتبؿمود جاسم الصميدعي، ردينة عثماف يوسف،  .16

2014،. 

 .2008،  دار كائل للنشر، عماف، الأردف الطبعة الأكفُ،،الاقتصادمتطور الفكر مدحت القريشي،  .17

 .2008دار كائل للنشر،  الطبعة الأكفُ، ،تسويق الخدماتىافٓ حامد الضمور،  .18

 

أطركحات الدكتوراه  - ج
أطركحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه، ،التسويق في مؤسسات الخدمات العمومية، براينيس عبد القادر .19

 .2006/2007غتَ منشورة، جامعة ابعزائر، ابعزائر، 
، أطركحة مقدمة لنيل شهادة الدكتوراه في أساليب مثلى لترشيد تكاليف الخدمات العامةزعركر نعيمة،  .20
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 : الاستبياف الموجو للإطارات كالمسيرين01الملحق رقم 
 

البيانات الشخصية كالوظيفية: المحور الأكؿ  
  ابعنس  اسم المؤسسة أك الإدارة
  ابػبرة  ابؼنصب الوظيفي  القسم أك ابؼصلحة
  التخصص الأكادبيي  ابؼستول التعليمي

ابؼقدمة من طرؼ مؤسستكمابػدمات    
 فئات متلقي ابػدمات

الأطراؼ التي تتعامل مع مؤسستكم )
(كتستفيد من خدماتكم  

(..............أفراد)مواطنتُ   
:(اقتصادية) مؤسسات  

.........أخرل يرجى التحديد   
مدل تبني الثقافة التسويقية: المحور الثاني  

نعم.1  مصطلح التسويقحوؿىل لديك فكرة  01 لا.2  نوعا ماَّ .3    
:  يعتٍ بالنسبة لكذا ما:نعمالإجابة بفي حالة    
:حصلت على تكوين ماَّ في بؾاؿ التسويق أك احد المجالات القريبة منودرست مادة التسويق أك ىل سبق أف  02 نعم.1  لا.2   
تطبيق تقنيات كأساليب التسويق (مديريتكم) أك  مؤسستكميتطلب طبيعة نشاطحسب رأيك ىل  03 نعم.1  نوعا ماَّ .2  لا علبقة بؽا بالتسويق.3   

: بؼاذايرجى التحديد 3الإجابة رقم في حالة  
:فيهاالتسويق تطبيق  أبنية بالنظر إفُ طبيعة نشاط مؤسستكم ما مدل 04 مهم جدا.1  مهم.2  غ مهم.3  غ مهم على الإطلبؽ.4   

: أنو بيكن إثبات أك إظهار أبنية التسويق بشكل ملموس بالنسبة بؼؤسستكم ىل تعتقد2 أك 1في حالة  نعم.1  لا بيكن ذلك. 2  بيكن لكن بصعوبة.3   
الأنشطة التسويقية: المحور الثالث  
كفاية المعلومات: البعد الأكؿ  

:يوستطلبع رأبؼعرفة احتياجاتو أك لا (متلقي ابػدمة)ابؼواطنتُ حوؿ متى كانت أخر مرة قمتم بها بدراسة 01  
لا على الإطلبؽ.1   قبل سنتتُ.2  قبل سنة.3    

: ما ىو السبب (1)في حالة لا   
عدـ ابغاجة لذلك.1  نقص ابؼختصتُ. 3  كابؼواردنقص الإمكانيات.2  ................أخرل : 4   

: ...............يرجى برديد ابعهة التي قامت بها (قبل سنة أك سنتتُ)في حالة   
(متلقي ابػدمات)كيف تقيم مستول معرفتكم كفهمكم لاحتياجات كمتطلبات ابؼواطنتُ  02 جيد.1  متوسط.2  ضعيف.3   
: ......ما ىو مصدر ىذه ابؼعرفة أك الفهم: 1في حالة الإجابة  03  
نعم.1 ىل سبق كأف أجريتم دراسة بؼعرفة مستول رضا ابؼواطنتُ عن خدماتكم 04 لا.2    

...................كمن ىي ابعهة التي أشرفت عليها؟....................                    في حالة نعم متى كانت ىذه الدراسة ؟  
 (STP )التسويق الإستراتيجي: البعد الثاني

) ىل لديك فكرة حوؿ مفهوـ بذزئة ابؼستهلكتُ 01 la segmentation des clients) 1.نعم لا.2    
نعم.1  ىل ىناؾ تقسيم كاضح لفئات متلقي ابػدمات على مستول مؤسستكم أك إدارتكم02 لا.2  .لا أدرم. 3   

:المزيج التسويقي: البعد الثالث  
:  شهر سابقة12خلبؿ ل ابعوانب التالية برسينات علأك تغيتَات، أك ىل سبق أف قامت مؤسستكم بتعديلبت،  01  

 
نعم.1 لا.2   

: يرجى تحديد الجهة التي بادرت بعملية التغييرفي حالة نعم   
(ابؼدير)مديرية ابؼؤسسة .1 من ابؼوظفتُ.2  (الإدارة، ابؼركزية)ابؼديرية العامة .3    

(تبسيط الإجراءات، تقليل ابؼلفات،)ابػدمات        
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(الرسوـ)الأسعار        
(القاعات،مواعيد الاستقباؿ)ظركفالاستقباؿ        

      تكوين موظفي ابػدمات
       التواصل مع ابؼواطنتُتقنيات كطرؽ

      فتح فركع أك مكاتب جديدة
: ىل بسبب: في حالة لا  

ليست ىناؾ حاجة للتعديل.1    
ىناؾ حاجة للتعديل لكن لا بسلكوف الصلبحيات لذلك.2  

ىناؾ حاجة للتعديلبت لكن لا توجد ميزانية كافية.3  
(العركض كالإجراءات)سياسة الخدمة : أكلا  

(متلقي ابػدمة)ابؼتزايدة للمواطنتُ  (ابؼتطلبات، كالأعداد)حسب رأيك ىل تعتقد أف قدرات مؤسستكم كافية لاستيعاب  01  
نعم.1  مانوعا .2  لا.3    

........أخرل. 3تعقد إجراءات تقدفٔ ابػدمة،                              .2نقص ابؼوارد،                       .1                   :  ما ىو السبب: في حالة لا  
:توضح أك تشرح ابػدمات ابؼقدمة من طرفكم كإجراءات ابغصوؿ عليها موجو للمواطنتُ (ديبليوف)كاتالوج  (بطاقة)ىل توجد لديكم كثيقة  02  

نعم.1  غتَ مفعلةموجودة ك. 2  لا.3    
: موجو للموظفتُكالتعامل مع ابؼواطنتُىل توجد لديكم كثيقة أك دليل يشرح كيفية تقدفٔ ابػدمات  03  

نعم.1  غتَ مفعلةموجودة ك.2  لا.3    
:ىل توجد لديكم كثيقة أك دليل يشرح كيفية التعامل مع شكاكل كاحتجاجات ابؼواطنتُ موجو للموظفتُ 04  

نعم.1  غير مفعلةكيوجد . 2  لا.3    
: عمل مكتوب كمتفق عليو لتحستُ كتطوير ابػدمات ابؼقدمة من طرفكم (خطة) ىل يوجد لديكم برنامج 05  

نعم.1  لا.2  لا أدرم.3    
:..........في حالة نعم يرجى برديد ابعهة ابؼسؤكلة على إعدادىا كمتابعة تنفيذىا  

سياسة الاتصاؿ التسويقي: ثانيا  
:(حقوقو، الإجراءات، الشركط)ابػدمات التي تقدمونها ابؼعلومات ابؼتعلقة  على دراية كافية بابؼواطنتُىل تعتقدكف بأف  01  

نعم.1  بشكل متوسط. 2  لا.3    
: ما ىو السبب في اعتقادكم: في حالة لا  

:سأذكر لك بعض الوسائل ابؼعركفة لإعلبـ كإخبار ابؼواطنتُ، كأكد أف بزبرفٓ عن درجة استخدامكم بؽا في مؤسستكم 02  
دائم.1  متوسط.2  ضعيف.3  غ مستخدـ أصلا.4    

ابغضور الشخصي للمواطنشفهيا من خلبؿ       
(التقليدم) البريد العادم      

     البريد الإلكتًكفٓ
(الإذاعة)الراديو       

     التعليق على مستول ابؼؤسسة
     الصحافة ابؼكتوبة 
     القنوات التليفزيونية

      الإشهارية في الطرؽ كاللبفتاتاللوحات
      على ابؼؤسسةالأبواب ابؼفتوحة
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     ابؼشاركة في ابؼعارض
     مواقع التواصل الاجتماعي
     ابؼوقع الإلكتًكفٓ للمؤسسة

(الديبليوف)الكاتالوج       
 

:(حقوقو، الإجراءات، الشركط)كيف تقيم جهود مؤسستكم فيما يتعلق بإعلبـ كإخبار ابؼواطنتُ بابػدمات التي تقدمونها من حيث  03  
  ضعيف .3 متوسط .2 جيد .1  

 
:(للئعلبـ كالتعريف كالإخبار بخدماتكم،كبابغقوؽ كالواجبات ابؼتًتبة على ابؼواطنتُ)عمل مكتوب كمتفق عليو للبتصاؿ بابؼواطنتُ  (خطة)ىل يوجد لديكم برنامج  04  
  لا أدرم .3 لا .2 نعم .1  

:..........يرجى برديد ابعهة ابؼسؤكلة على إعدادىا كمتابعة تنفيذىانعم في حالة   
(يرجى التًتيب حسب الأكثر استخداما): من طرؼ ابؼواطنتُ يكوف عن طريق (من أجل ابغجز، أك الاستفسار)في العادة الطلب على ابػدمة  05  
ابغضور الشخصي.1  ابؽاتف.2  البريد الإلكتًكفٓ.3  الفاكس. 4  ابؼوقع الإلكتًكفٓ.5  تطبٌق ذكً.6  :أخرى.7   

سياسة التوزيع كالدليل المادم: ثالثا  
: بالنظر إفُ كاقع مؤسستكم كبالنظر بؼتطلبات ابؼواطنتُ، ما ىو تقييمكم للقضايا التالية  

جيد .1  متوسط.2  ضعيف.3    

    موقع ابؼؤسسة
    مواقيت الاستقباؿ
    عدد الفركع كابؼكاتب
    مكاتب الاستقباؿ
    موظفي الاستقباؿ
    قاعة الانتظار
    تنظيم صفوؼ الانتظار
    اللوحات الإرشادية داخل ابؼؤسسة

(حظتَة السيارات، مراحيض)ابؼرافق      
:الأفراد: رابعا  

لا، .2نعم،       .1:      لدكرات تكوينية لتجديد كبرستُ مهاراتهم كمعارفهم (ابؼوظفتُ الذين يتعاملوف بشكل مستمر مع ابؼواطنتُ) ىل بوصل ابؼوظفتُ في ابػط الأمامي 01
  

: (بيكن الاختيار أكثر من إجابة) في حالة نعم، ىل تتعلق برامج التكوين بػػ   

 إجراءات كمعايتَ تقدفٔ ابػدمة .1 

 التعامل مع الشكاكل كالاحتجاجات .2

 طرؽ التواصل كالتعامل .3

 .............أخرل يرجى التحديد  .4

لا، . 2نعم، .1ىل ىناؾ تدكير للمهاـ بتُ موظفي ابؼكاتب  كابؼوظفتُ على مستول ابػط الأمامي بغرض التخفيف من ركتينية ابؼهاـ ك ضغطها؟       02  
:  كيف تقيم مستول أداء موظفي ابػط الأمامي من حيث03  

جيد.1  متوسط.2  ضعيف.3    
    طريقة التعامل مع ابؼواطنتُ
    معرفة العمل كإتقانو
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    طريقة التواصل مع ابؼواطنتُ
    فهم كمعرفة احتياجات ابؼواطنتُ

العلاقات: البعد الرابع  
:(إفٍ....ابػدمات، التواصل،تبادؿ ابؼعلومات، التعاكف)كيف تقيم مستول علبقة مؤسستكم مع الأطراؼ التالية من حيث  01  

جيد.1  متوسط.2  ضعيف.3    
(فئات متلقي ابػدمات)ابؼواطنتُ      

(ابؼركزية)الإدارة العليا      
    الإدارات العمومية الأخرل
    الإعلبـ كالصحافة
    المجتمع ابؼدفٓ
     

الحوكمة كالديمقراطية: المحور الرابع  
دكف تطلعات ابؼواطنتُ.2في مستوم تطلعات ابؼواطنتُ،                  .1: بالنظر إفُ الإمكانيات ابؼتاحة لكم ىل ترل أف ابػدمات ابؼقدمة من طرفكم01  

:(جعلها متاحة للرأم العاـ)الأنشطة  كنشرىا لفائدة الرأم العاـ  (حصيلة) ىل تقوـ مؤسستكم بإعداد تقارير 02  
نعم كبشكل دكرم.1 نعم لكن فقط للوصاية .2 

 كبعض ابؽيئات العمومية 
لا .3 لاأدرم. 4    

: بشكل عاـ كيف تقيم مستول احتًاـ حقوؽ كحريات ابؼواطنتُ في مؤسستكم03 جيد.1  متوسط.2  ضعيف.3   
:  ىل سبق كأف دخلت في مشاحنات كلبمية مع أحد ابؼواطنتُ أثناء تأديتك لعملك04 نعم.1  لا.2    

:  بصفة عامة كيف تقيم انتشار ظاىرة الواسطة في مؤسستكم فيما يتعلق بالقضايا التالية05  
درجة .1 

 كبتَة
درجة .2

 قليلة
غتَ .3

 موجودة
غتَ .4

موجودة على 
 الإطلبؽ

لا توجد بذربة أعرفها.5   

      تأدية ابػدمات 
      في عملية التوظيف
      منح ابؼشاريع كالصفقات
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 : الاستبياف الموجو للمواطنين02الملحق رقم 
:التوقعات كالاحتياجات كالمتطلبات كالأكلويات: المحور الأكؿ الرقم  
:في الوقت ابغافِ كيف تقييم الوضع الاقتصادم في ابعزائر بصفة عامة 01  
جيد جدا،.1   جيد.2  سيء .3  سيء جدا،.4    
: القادمة ( سنوات03،05)حسب رأيك كيف سيكوف الوضع الاقتصادم في البلد خلبؿ السنوات القليلة  02  
أفضل بكثتَ.1  أفضل بقليل.2  نفس الوضع.3  أسوء بقليل.4  أسوء بكثتَ.5    
(منطقة كرقلة)بشكل عاـ كيف تقارف حالتك ابؼعيشية مع باقي ابؼواطنتُ في الولاية  03  
أسوء بكثتَ.1   أسوء بقليل.2  متشابهة .3  أفضل.4  أفضل بكثتَ.5    
:بصفة عامة كيف تقارف مستول ابؼعيشة بولاية كرقلة مع باقي كلايات الوطن 04  
أسوء بكثتَ.1   أسوء بقليل.2  متشابهة .3  أفضل.4  أفضل بكثتَ.5    
:بصفة عامة كيف تقييم مستول ابؼعيشة في كلاية كرقلة 05 جيد جدا،.1  جيد.2  سيء .3  سيء جدا،.4   
:في كل ابغالات بؼاذا   
:إفُ أم درجة تشعر أنك تعامل بالتساكم من طرؼ الإدارات كابؼؤسسات العمومية مع باقي ابؼواطنتُ 06  
بدرجة كبتَة.1   بدرجة متوسطة.2  بدرجة قليلة.3  على الإطلبؽ.4   
مستشفى عاـ.1 ىل تفضل العلبج في  07 (أك عيادة خاصة)مستشفى خاص .2  ...أخرل.3   
: حسب بذربتك كيف تقيم مستول جودة ابػدمات العمومية التالية في منطقة كرقلة عموما 08  

جداجيد .1  جيد.2  ضعيف.3     جداضعيف.4 
     تهيئة كصيانة الطرقات

(التًفيو)توفتَ ابؼساحات ابػضراء       
     توفتَ النقل العمومي
     قنوات الصرؼ الصحي
     توفتَ الكهرباء كالغاز
     ابؼياه الصابغة للشرب
     الأمن
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     توفتَ فرص العمل
     دعم كمساعدة الفقراء كالمحتاجتُ
     قطاع السكن
     قطاع الصحة
     قطاع التعليم
     ابؼلبعب كابؼرافق الرياضية
     قطاع العدالة كالقضاء
     النظافة كبصع النفايات

(دعم المستثمرين)جذب الشركات كابؼصانع       
     ابعانب العمرافٓ كابعمافِ للمدينة

: حسب رأيك ما ىي درجة مسؤكلية السلطات المحلية في برستُ تلك ابػدمات 09  
مسؤكلية كبتَة.1    مسؤكلية .2 

 قليلة
مسؤكلية .3

 متوسطة
ضعيفةمسؤكلية .4   

.لا.2نعم،          .1:    (أك دركس الدعم)ىل لديك أبناء أك إخوة مسجلوف في الدركس ابػصوصية  10  
:سأقرأ عليك بعض العبارات كأكد أف بزبرفٓ إفُ أم درجة توافق أك لا توافق عليها 11  
:ينبغي على السلطات المحلية كابغكومة أف تتحمل ابؼزيد من ابؼسؤكلية في برستُ كتوفتَ تلك ابػدمات العمومية   
موافق جدا.1    موافق.2  غتَ موافق.3  غتَ موافق بشدة.4    
:ينبغي على ابؼواطن أف يتحمل مسؤكليتو فيما يتعلق بتلك ابػدمات العمومية   
موافق جدا.1    موافق.2  غتَ موافق.3  غتَ موافق بشدة.4    
:من الأحسن إعطاء مسؤكلية برستُ كتوفتَ تلك ابػدمات العمومية إفُ القطاع ابػاص   
موافق جدا.1    موافق.2  غتَ موافق.3  غتَ موافق بشدة.4    
:بصفة عامة ىل تعتقد أنو بيكن الثقة في أغلبية الناس، أـ انو لا بيكن الثقة بهم 12  
بيكن الثقة بأغلبية الناس.1   لا بيكن الثقة بأغلبية الناس.2    
الخدمات العموميةعن درجة الرضا : المحور الثاني   
:بصفة عامة ما ىو مستول رضاؾ على ابػدمات التالية 01  

راضي جدا.1  راضي.2  غتَ راضي.3  غتَ راضي جدا.4    
     الطرقات

(التًفيو)ابؼساحات ابػضراء       
     النقل العمومي
     الصرؼ الصحي
     الكهرباء كالغاز
     ابؼياه الصابغة للشرب
     الأمن
     توفتَ فرص العمل
     دعم كمساعدة الفقراء كالمحتاجتُ
     قطاع السكن
     قطاع الصحة
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     قطاع التعليم
     قطاع الرياضة 
     قطاع العدالة كالقضاء
     النظافة كبصع النفايات

(بصفة عامة) الاستثمار  كتطويرقطاع دعم      
     ابعانب العمرافٓ كابعمافِ بؼدينة كرقلة

  : يها حسب خبرتك كبذربتك الفعلية مدل سهولة أك صعوبة ابغصوؿ علسأذكر لك بؾموعة من ابػدمات كأكد أف بزبرفٓ عن 02
سهل جدا.1  سهل.2  صعب.3  صعب جدا.4    

الشرطة، الدرؾ عند حاجتك )مساعدة من الأمن 
(لذلك  

    

     استخراج أك بذديد جواز السفر
     استخراج أك بذديد رخصة السياقة

(الحالة المدنية)استخراج الوثائق من البلدية       
     استخراج رخصة البناء
     استخراج الدفتً العقارم
     ابقاز مهامك كمصابغكلدل مسح الأراضي
     ابقاز مهامك كمصابغكلدل الضماف الإج
     ابقاز مهامك كمصابغكلدل سونلغاز
     ابقاز مهامك كمصابغكلدل المحكمة 
     العلبج كالاستشفاء لدل ابؼستشفى العمومي
     العلبج كالاستشفاء لدل مستشفى العيوف
     العلبج كالاستشفاء لدل مستشفى النساء
     العلبج كالاستشفاء لدل العيادات ابػاصة
     التعامل مع ابؼديريات العمومية بصفة عامة

: انطلبقا من بذربتك في التعامل مع بعض ابؼديريات كابؼؤسسات العمومية بورقلة، أكد أف بزبرفٓ عن رأيك في بعض ابعوانب التفصيلية 03  
راضي جدا.1   راضي.2  غتَ راضي.3  غتَ راضي جدا.4    
IP  طريقة تنظيم صفوؼ الانتظار     

     توفر ابؼعلومات اللبزمة كالكافية
     التعامل مع الشكاكل كالاقتًاحات

IF من حيث التخصص كإتقاف العمل     
     فهمهم لاحتياجاتك كمتطلباتك كتلبيتها 
     طريقة تعاملهم معك 

IP

H 
(مهيأة نظيفة مناسبة)قاعات الانتظار      

     ابؼظهر ابػارجي للبناية
(ابؼراحيض، الباركينغ)توفر ابؼرافق       

IT من حيث الوقت     
:ىل سبق أف دخلت في مشاجرة أك مشاحنات لفظية مع أحد ابؼوظفتُ أك الأعواف، أثناء تواجدؾ في أحد ابؼؤسسات أك الإدارات العمومية من أجل أداء خدمة ماَّ  04  
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....:في حالة نعم تقدر تقوؿ لنا أين إذا بفكن.        لا.2نعم      .1   
في ابؼدارس (إخوتك)في حالة توفرت لك فرصة للبختيار ىل تفضل بسدرس أبناءؾ  05 العامة.1  ابػاصة.2    

المعلومات كالتواصل: المحور الثالث  
كانطلبقا من خبرتك  (إفٍ...الإجراءات، ابؼواصفات، ابؼزايا، الشركط)من ابؼعركؼ أف كل إدارة أك مؤسسة عمومية معنية بتقدفٔ ابػدمات، بهب أف تقدـ ابؼعلومات للمواطنتُ 

: كمعرفتك، كيف تقيم جهود ابؼؤسسات كالإدارات العمومية في كرقلة من حيث  
كافية جدا.1 توفتَ ابؼعلومات 01 كافية.2  غتَ كافية.3  غتَ كافية إطلبقا.4    
مفيدة جدا.1 نوعية ابؼعلومات 02 مفيدة.2  غتَ مفيدة.3  غتَ مفيدة إطلبقا.4   
:الوسائل كالأدكات ابؼستخدمة 03 مناسبة جدا.1  مناسبة.2  غتَ مناسبة.3  غتَ مناسبة إطلبقا.4   
:في العادة كيف برصل على ابؼعلومات التي برتاجها حوؿ الإدارات كابؼؤسسات العمومية 04  

متابعة الإذاعة. 4الاتصاؿ بأحد ابؼعارؼ أك الأصدقاء داخل ابؼؤسسة،               . 3من مواطنتُ آخرين،             . 2من موظفي الشبابيك،       . 1        
 

.................... أخرل يرجى التحديد. 8مواقع التواصل الاجتماعي،    .7الانتًنت،                    .6الصحف كابعرائد،        . 5       
 
 
 

 
 
 
 

الثقة كالصورة الذىنية: المحور الرابع  
:سوؼ أقوـ بتسمية بؾموعة من ابؼؤسسات كالإدارات كأكد أف بزبرفٓ إفُ أم درجة تثق في كل كاحدة منها 01  

ثقة كبتَة.1  ثقة متوسطة.2  لا أثق فيها.3  لا أثق على الاطلبؽ.4    
     ابغكومة 
     البربؼاف 
     المجلس الشعبي الولائي 
     المجلس الشعبي البلدم 
     الولاية 
(المحكمة)قطاع العدالة        
     البلدية 
     الشرطة كالدرؾ 
(ابعمعيات)المجتمع ابؼدفٓ        
     الأحزاب السياسية 
ابؼؤسسات كالإدارة العمومية بصفة  

 عامة
    

: في حالة ما كاجهتك مشكلة أك صعوبة في ابغصوؿ على حقوقك في أحد ابؼؤسسات أك الإدارات العمومية، ىل تفضل 02  
مقابلة ابؼدير أك ابؼسؤكؿ بؼطالبة .1 

 بحقك
الاتصاؿ بأحد ابؼعارؼ للتدخل.2 ترفع شكول لدل ابعهات ابؼختصة.3  أخرل يرجى التحديد.4   
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الحوكمة كالشفافية: المحور الخامس  
نعم،لا:       في مؤسسات كأجهزة الدكلة (مافِ أك إدارم)ىل تعتقد بوجود فساد  01  
:في حالة نعم برأيك إفُ أم درجة تبذؿ ابغكومة ابعهود للقضاء على ىذه الظاىرة   
درجة كبتَة.1    درجة متوسطة.2  درجة قليلة.3  لا تقوـ بذلك .4 

 على الإطلبؽ
 

: حسب بذربتك أك بذارب تعرفها، ما مدل انتشار ظاىرة الواسطة في ابؼؤسسات كالإدارات العمومية فيما يتعلق بػػػابغصوؿ على 02  
درجة .1  

 كبتَة
درجة قليلة.2 غتَ موجودة.3  غتَ موجودة .4 

 على الإطلبؽ
لا توجد بذربة .5

 أعرفها
 

      كظيفة أك منصب عمل
خدمة ماّ في الإدارات أك 

 ابؼؤسسات
     

منح ابؼشاريع للمقاكلتُ 
 كابؼوردين

     

نعم.1 ىل سبق أف دخلت أك اضطررت أنت أك احد الأشخاص الذين تعرفهم لدفع مدفوعات غتَ ربظية لإنهاء معاملة ماّ  03 لا.2    
: في حالة نعم ىل تستطيع أف بزبرنا على اسم الإدارة أك ابؼؤسسة ابؼعنية   

: ........ابعنس :الدخل ابؼستول التعليمي   ابغالة الإجتماعية السكن الوظيفة 
بدكف تعليم: 1 ألف20أقل من   فيلب فخمة: 1 موظف دائم في القطاع العاـ  متزكج: 1   

: العمر ابتدائي: 2  فيلب عادية: 2 موظف دائم في القطاع ابػاص  ألف50 ألف إفُ 20من   أعزب: 2   
طمتوس: 3 شقة فخمة: 3 موظف مؤقت،     ألف80 ألف إفُ 50من   مطلق: 3   

ثانوم: 4  شقة عادية: 4 متقاعد،    طالب،    ربة بيت  ألف100 ألف إفُ 80من   أرمل: 4   
جامعي:5 (بطاؿ)يعمل لصابغو،  لا يعمل   ألف100أكثر من   بيت عادم: 5    

.........أخرل: 4،     (أقساط)ملكية كعليو ديوف : 3مستأجر،    : 2ملكيتك ابػاصة،      : 1: ىل السكن الذم تقيم فيو  
 
 

 (spss.25)البيانات الإحصائية كالوصفية ابؼستخرجة من برنامج : 03ابؼلحق رقم 
 

متوسط جودة الخدمات العمومٌة (1-03)الملحق   

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

q1 315 1,99 1,148 

q2 315 1,71 1,282 

q3 315 2,60 1,025 

q4 315 2,21 1,458 

q5 315 2,94 1,230 

q6 315 2,60 1,318 

q7 315 2,96 1,256 

q8 315 2,17 1,467 

q9 315 2,68 1,738 
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q10 315 2,25 1,416 

q11 315 2,18 1,257 

q12 315 2,50 1,360 

q13 315 2,27 1,576 

q14 315 2,99 2,073 

q15 315 2,32 1,439 

q16 315 2,30 1,732 

q17 315 2,03 1,312 

N valide (liste) 315   

 

متوسط الرضا عن الخدمات العمومٌة (2-03)الملحق   

Statistiques descriptives 

 N Moyenne Ecart type 

m1 315 1,90 ,850 

m2 315 1,65 ,769 

m3 315 2,48 ,872 

m4 315 1,93 ,886 

m5 315 2,68 ,846 

m6 315 2,30 ,933 

m7 315 2,64 ,945 

m8 315 1,83 ,856 

m9 315 2,08 ,978 

m10 315 1,92 ,845 

m11 315 1,91 ,826 

m12 315 2,22 ,986 

m13 315 2,03 ,885 

m14 315 2,12 1,044 

m15 315 1,87 ,916 

m16 315 1,87 ,948 

m17 315 1,84 ,886 

N valide (liste) 315   

 

 

متوسط مستوى الثقافة التسوٌقٌة (3-03)الملحق   

Descriptives 

 الثقافة التسوٌقٌة

 N Moyenne Ecart type 

Erreur 

standard 

Intervalle de confiance à 95 

% pour la moyenne 

Minimum Maximum 

Borne 

inférieure 

Borne 

supérieure 

 9 1 6,89 2,51 967, 3,057 4,70 10 مدٌرٌةالتجارة

 7 0 4,53 1,20- 1,116 2,733 1,67 6 السجلالتجاري

 9 0 4,31 49, 846, 2,675 2,40 10 مدٌرٌةالضرائب
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 7 1 11,32 4,65- 1,856 3,215 3,33 3 محافظةالغابات

 7 0 7,31 3,49 846, 2,675 5,40 10 مدٌرٌةالثقافة

 3 0 1,92 17,- 441, 1,246 88, 8 مدٌرٌةالمصالحالفلاحٌة

 5 0 3,06 1,12 436, 1,446 2,09 11 مدٌرٌةالصناعةوالمناجم

 8 8 8,00 8,00 000, 000, 8,00 5 غرفةالصناعةوالحرفالتقلٌدٌة

 6 0 3,70 70, 663, 2,098 2,20 10 مدٌرٌةالأشغالالعمومٌة

 5 1 3,39 90, 508, 1,345 2,14 7 مدٌرٌةالنقل

 2 0 3,54 2,20- 667, 1,155 67, 3 مدٌرٌةالصحة

 4 0 2,01 26,- 479, 1,356 88, 8 مدٌرٌةالبٌئة

 8 2 7,56 3,55 868, 2,603 5,56 9 مدٌرٌةالسٌاحة

 8 0 5,83 2,32 804, 2,900 4,08 13 مدٌرٌةالتكوٌنالمهنً

 8 0 6,46 54, 1,254 3,546 3,50 8 مدٌرٌةالشؤونالدٌنٌة

 9 0 6,30 45, 1,238 3,503 3,38 8 مدٌرٌةالطاقة

 9 0 5,60 10,- 1,206 3,412 2,75 8 مدٌرٌةمسحالأراضً

 9 0 4,60 60, 884, 2,797 2,60 10 مدٌرٌةالتضامنوالنشاطالإجتماعً

 0 0 . . . . 00, 1 مدٌرٌةالحفظالعقاري

 8 2 5,08 1,42 773, 2,188 3,25 8 مدٌرٌةالتشغٌل

 6 1 5,20 1,13 792, 1,941 3,17 6 مدٌرٌةالصٌدالبحري

 1 0 1,42 42,- 289, 577, 50, 4 مدٌرٌةالتربٌة

 6 0 5,17 1,72 747, 2,242 3,44 9 دٌوانالترقٌةوالتسٌٌرالعقاري

 4 0 2,31 58, 377, 1,130 1,44 9 مدٌرٌةالتنظٌموالشؤونالعامة

 6 1 3,69 31, 690, 1,826 2,00 7 دائرةورقلة

 8 0 3,97 03, 869, 2,749 2,00 10 بلدٌةورقلة

 9 0 5,16 44, 1,041 3,293 2,80 10 بلدٌةالروٌسات

 2 0 1,57 18, 295, 835, 88, 8 حاسٌبنعبدالله

 9 0 5,07 57,- 1,191 3,370 2,25 8 دائرةسٌدٌخوٌلد

 6 0 5,03 63,- 1,020 2,280 2,20 5 المكتبةالرئٌسٌةللمطالعةالعمومٌة

 9 0 6,23 2,20 933, 3,490 4,21 14 الصندوقالوطنٌللضمانالإجتماعً

الصندوق الوطنً للضمان 

 الاجتماعً لغٌر الأجراء

5 3,80 2,775 1,241 ,35 7,25 1 7 

 9 0 4,73 87, 854, 2,700 2,80 10 الصندوقالوطنٌللتقاعد

 8 2 9,84 34,- 1,601 3,202 4,75 4 الصندوقالوطنٌللسكن

 9 7 9,51 7,29 400, 894, 8,40 5 الصندوقالوطنٌللتأمٌنعلىالبطالة

 9 1 12,09 09,- 1,915 3,830 6,00 4 الصندوقالوطنٌللعطلالمدفوعة

 9 0 7,07 93, 1,254 3,317 4,00 7 الوكالةالوطنٌةلتسٌٌرالقرضالمصغر

 7 1 6,53 13,- 1,200 2,683 3,20 5 الوكالة الوطنٌة للٌد العاملة

 9 2 7,69 3,81 818, 2,315 5,75 8 الوكالة الوطنٌة لدعم تشغٌل الشباب

 5 2 4,27 93, 600, 1,342 2,60 5 الوكالة الوطنٌة لدعم الاستثمار

الصندوق الوطنً لمعادلة الخدمات 

 الاجتماعٌة

7 4,86 2,734 1,033 2,33 7,39 2 9 

 8 2 10,27 73, 1,500 3,000 5,50 4 مركزالتسهٌلللمؤسسات

 9 0 8,00 33,- 1,621 3,971 3,83 6 مستشفىمحمدبوضٌاف

 9 0 7,36 89, 1,368 3,871 4,13 8 مستشفىالأموالطفل
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 1 1 1,00 1,00 000, 000, 1,00 3  الكوبً الجزائريمستشفىالعٌون

 9 3 7,84 5,33 570, 1,975 6,58 12 سونلغاز

 2 0 2,00 67, 289, 866, 1,33 9 مدٌرٌةالسكن

 7 2 12,50 1,84- 1,667 2,887 5,33 3 المحكمة

 7 1 6,19 1,81 926, 2,619 4,00 8 الجزائرٌةللمٌاه

 2 1 2,42 58, 289, 577, 1,50 4 بلدٌةعٌنالبٌضاء

Total 363 3,33 2,952 ,155 3,03 3,64 0 9 

 

.متوسط مستوى الأنشطة التسوٌقٌة (4-03)الملحق   

Descriptives 

 الأنشطة التسوٌقٌة

 N Moyenne Ecart type 

Erreur 

standard 

Intervalle de confiance à 95 

% pour la moyenne 

Minimum Maximum 

Borne 

inférieure 

Borne 

supérieure 

 2 1 2,10 1,50 133, 422, 1,80 10 مدٌرٌةالتجارة

 4 1 3,33 67, 516, 1,265 2,00 6 السجلالتجاري

 3 1 2,25 1,35 200, 632, 1,80 10 مدٌرٌةالضرائب

 1 1 1,00 1,00 000, 000, 1,00 3 محافظةالغابات

 2 1 1,65 95, 153, 483, 1,30 10 مدٌرٌةالثقافة

 1 1 1,00 1,00 000, 000, 1,00 8 مدٌرٌةالمصالحالفلاحٌة

 4 1 2,17 92, 282, 934, 1,55 11 مدٌرٌةالصناعةوالمناجم

 4 4 4,00 4,00 000, 000, 4,00 5 غرفةالصناعةوالحرفالتقلٌدٌة

 1 1 1,00 1,00 000, 000, 1,00 10 مدٌرٌةالأشغالالعمومٌة

 2 1 1,74 83, 184, 488, 1,29 7 مدٌرٌةالنقل

 1 1 1,00 1,00 000, 000, 1,00 3 مدٌرٌةالصحة

 2 1 1,81 94, 183, 518, 1,38 8 مدٌرٌةالبٌئة

 2 1 1,72 95, 167, 500, 1,33 9 مدٌرٌةالسٌاحة

 2 1 1,50 97, 122, 439, 1,23 13 مدٌرٌةالتكوٌنالمهنً

 2 1 1,64 86, 164, 463, 1,25 8 مدٌرٌةالشؤونالدٌنٌة

 3 1 2,00 75, 263, 744, 1,38 8 مدٌرٌةالطاقة

 3 1 2,57 1,18 295, 835, 1,88 8 مدٌرٌةمسحالأراضً

 2 1 1,77 1,03 163, 516, 1,40 10 مدٌرٌةالتضامنوالنشاطالإجتماعً

 4 4 . . . . 4,00 1 مدٌرٌةالحفظالعقاري

 2 1 1,81 94, 183, 518, 1,38 8 مدٌرٌةالتشغٌل

 2 1 2,07 93, 224, 548, 1,50 6 مدٌرٌةالصٌدالبحري

 1 1 1,00 1,00 000, 000, 1,00 4 مدٌرٌةالتربٌة

 4 1 2,53 81, 373, 1,118 1,67 9 دٌوانالترقٌةوالتسٌٌرالعقاري

 2 1 1,85 1,04 176, 527, 1,44 9 مدٌرٌةالتنظٌموالشؤونالعامة

 2 1 1,74 83, 184, 488, 1,29 7 دائرةورقلة

 2 1 1,77 1,03 163, 516, 1,40 10 بلدٌةورقلة

 2 1 1,77 1,03 163, 516, 1,40 10 بلدٌةالروٌسات
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 2 1 1,42 83, 125, 354, 1,13 8 حاسٌبنعبدالله

 2 1 2,14 1,36 164, 463, 1,75 8 دائرةسٌدٌخوٌلد

 2 1 1,76 64, 200, 447, 1,20 5 المكتبةالرئٌسٌةللمطالعةالعمومٌة

 5 1 2,85 1,43 329, 1,231 2,14 14 الصندوقالوطنٌللضمانالإجتماعً

الصندوق الوطنً للضمان 

 الاجتماعً لغٌر الأجراء

5 2,40 ,894 ,400 1,29 3,51 2 4 

 4 1 2,69 1,11 348, 1,101 1,90 10 الصندوقالوطنٌللتقاعد

 3 1 3,30 70, 408, 816, 2,00 4 الصندوقالوطنٌللسكن

 2 1 1,76 64, 200, 447, 1,20 5 الصندوقالوطنٌللتأمٌنعلىالبطالة

 4 2 4,27 1,23 479, 957, 2,75 4 الصندوقالوطنٌللعطلالمدفوعة

 3 1 3,17 1,41 360, 951, 2,29 7 الوكالةالوطنٌةلتسٌٌرالقرضالمصغر

 3 1 2,84 76, 374, 837, 1,80 5 الوكالة الوطنٌة للٌد العاملة

 3 1 2,82 1,43 295, 835, 2,13 8 الوكالة الوطنٌة لدعم تشغٌل الشباب

 4 1 4,82 1,58 583, 1,304 3,20 5 الوكالة الوطنٌة لدعم الاستثمار

الصندوق الوطنً لمعادلة الخدمات 

 الاجتماعٌة

7 1,71 1,254 ,474 ,55 2,87 1 4 

 6 1 6,29 1,29- 1,190 2,380 2,50 4 مركزالتسهٌلللمؤسسات

 2 1 1,60 74, 167, 408, 1,17 6 مستشفىمحمدبوضٌاف

 3 1 2,25 1,00 263, 744, 1,63 8 مستشفىالأموالطفل

 2 1 3,10 23, 333, 577, 1,67 3  الجزائري الكوبًمستشفىالعٌون

 6 1 3,43 1,24 497, 1,723 2,33 12 سونلغاز

 2 1 1,72 95, 167, 500, 1,33 9 مدٌرٌةالسكن

 1 1 1,00 1,00 000, 000, 1,00 3 المحكمة

 4 1 2,62 88, 366, 1,035 1,75 8 الجزائرٌةللمٌاه

 2 1 2,05 45, 250, 500, 1,25 4 بلدٌةعٌنالبٌضاء

Total 363 1,64 ,922 ,048 1,54 1,73 1 6 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

.متوسط مستوى المقاربة التسوٌقٌة (5-03)الملحق   

Descriptives 

 المقاربة التسوٌقٌة

 N Moyenne Ecart type 

Erreur 

standard 

Intervalle de confiance à 95 

% pour la moyenne 

Minimum Maximum 

Borne 

inférieure 

Borne 

supérieure 

 11 3 8,56 4,44 910, 2,877 6,50 10 مدٌرٌةالتجارة

 10 1 7,16 18, 1,358 3,327 3,67 6 السجلالتجاري
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 11 1 6,27 2,13 917, 2,898 4,20 10 مدٌرٌةالضرائب

 8 2 12,32 3,65- 1,856 3,215 4,33 3 محافظةالغابات

 9 1 8,75 4,65 907, 2,869 6,70 10 مدٌرٌةالثقافة

 4 1 2,92 83, 441, 1,246 1,88 8 مدٌرٌةالمصالحالفلاحٌة

 9 1 5,09 2,19 650, 2,157 3,64 11 مدٌرٌةالصناعةوالمناجم

 12 12 12,00 12,00 000, 000, 12,00 5 غرفةالصناعةوالحرفالتقلٌدٌة

 7 1 4,70 1,70 663, 2,098 3,20 10 مدٌرٌةالأشغالالعمومٌة

 7 2 4,93 1,93 612, 1,618 3,43 7 مدٌرٌةالنقل

 3 1 4,54 1,20- 667, 1,155 1,67 3 مدٌرٌةالصحة

 5 1 3,41 1,09 491, 1,389 2,25 8 مدٌرٌةالبٌئة

 10 3 8,94 4,84 889, 2,667 6,89 9 مدٌرٌةالسٌاحة

 9 1 7,13 3,49 835, 3,011 5,31 13 مدٌرٌةالتكوٌنالمهنً

 10 1 8,03 1,47 1,386 3,919 4,75 8 مدٌرٌةالشؤونالدٌنٌة

 10 1 7,81 1,69 1,292 3,655 4,75 8 مدٌرٌةالطاقة

 12 1 8,08 1,17 1,463 4,138 4,63 8 مدٌرٌةمسحالأراضً

 11 1 6,21 1,79 978, 3,091 4,00 10 مدٌرٌةالتضامنوالنشاطالإجتماعً

 4 4 . . . . 4,00 1 مدٌرٌةالحفظالعقاري

 10 3 6,81 2,44 925, 2,615 4,63 8 مدٌرٌةالتشغٌل

 8 2 6,93 2,40 882, 2,160 4,67 6 مدٌرٌةالصٌدالبحري

 2 1 2,42 58, 289, 577, 1,50 4 مدٌرٌةالتربٌة

 9 1 7,23 2,99 920, 2,759 5,11 9 دٌوانالترقٌةوالتسٌٌرالعقاري

 6 2 3,94 1,84 455, 1,364 2,89 9 مدٌرٌةالتنظٌموالشؤونالعامة

 7 2 4,86 1,71 644, 1,704 3,29 7 دائرةورقلة

 10 1 5,64 1,16 991, 3,134 3,40 10 بلدٌةورقلة

 11 1 6,56 1,84 1,041 3,293 4,20 10 بلدٌةالروٌسات

 3 1 2,77 1,23 327, 926, 2,00 8 حاسٌبنعبدالله

 10 2 6,64 1,36 1,118 3,162 4,00 8 دائرةسٌدٌخوٌلد

 7 1 6,12 68, 980, 2,191 3,40 5 المكتبةالرئٌسٌةللمطالعةالعمومٌة

 14 1 8,76 3,95 1,112 4,162 6,36 14 الصندوقالوطنٌللضمانالإجتماعً

الصندوق الوطنً للضمان 

 الاجتماعً لغٌر الأجراء

5 6,20 3,271 1,463 2,14 10,26 3 10 

 10 1 6,58 2,82 831, 2,627 4,70 10 الصندوقالوطنٌللتقاعد

 10 3 12,01 1,49 1,652 3,304 6,75 4 الصندوقالوطنٌللسكن

 10 9 10,28 8,92 245, 548, 9,60 5 الصندوقالوطنٌللتأمٌنعلىالبطالة

 12 3 15,16 2,34 2,016 4,031 8,75 4 الصندوقالوطنٌللعطلالمدفوعة

 10 1 9,24 3,33 1,209 3,200 6,29 7 الوكالةالوطنٌةلتسٌٌرالقرضالمصغر

 10 3 8,83 1,17 1,378 3,082 5,00 5 الوكالة الوطنٌة للٌد العاملة

 11 5 9,85 5,90 833, 2,357 7,88 8 الوكالة الوطنٌة لدعم تشغٌل الشباب

 9 3 8,49 3,11 970, 2,168 5,80 5 الوكالة الوطنٌة لدعم الاستثمار

الصندوق الوطنً لمعادلة الخدمات 

 الاجتماعٌة

7 6,57 3,645 1,378 3,20 9,94 3 13 

 14 4 15,23 77, 2,273 4,546 8,00 4 مركزالتسهٌلللمؤسسات

 10 1 9,30 70, 1,673 4,099 5,00 6 مستشفىمحمدبوضٌاف
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 12 1 9,37 2,13 1,532 4,334 5,75 8 مستشفىالأموالطفل

 3 2 4,10 1,23 333, 577, 2,67 3  الجزائري الكوبًمستشفىالعٌون

 15 6 10,86 6,97 883, 3,059 8,92 12 سونلغاز

 4 1 3,33 2,00 289, 866, 2,67 9 مدٌرٌةالسكن

 8 3 13,50 84,- 1,667 2,887 6,33 3 المحكمة

 9 3 7,97 3,53 940, 2,659 5,75 8 الجزائرٌةللمٌاه

 4 2 4,27 1,23 479, 957, 2,75 4 بلدٌةعٌنالبٌضاء

Total 363 4,97 3,332 ,175 4,63 5,32 1 15 

 
 

 


