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إستراتيجيات التسويق لخدمات القطاع العام
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المقدمة

تعريف التسويق وأهميته

ــة  ــات التواصلي ــف الحم ــرق تكثي ــة وط ــات الحكومي ــات والتعام ــويقية للخدم اتيجيات التس ــرت س ي الإ
ــورات �ف ــدث التط ــاب أح ــش الكت يناق

نجــازات  ي تحقيــق أفضــل الإ
؛ دعمًــا لرؤيــة المؤسســات �ف ي

ف وقطــاع الأعمــال لتنميــة وتطويــر القتصــاد الوطــ�ف ف والمقيمــ�ي وتوعيــة المواطنــ�ي
ف ســمعة  ــة ورضــا المســتفيدين وتحســ�ي ــات الحكومي ي الخدم

ف �ف ــا يهــدف إلى التكامــل والتمــري ي القطــاع العــام، كم
ــر تســويقي �ف ــة فك وتنمي

ي ظــل تحــولت جذريــة يشــهدها القتصــاد العالمــي.
ومكانــة الخدمــات الحكوميــة؛ ممــا يقــود المنظمــات الخدميــة نحــو النمــو القتصــادي �ف

ي تؤهلهــا إلى التعــرف عــى حاجــات 
ي كافــة مجــالت الحيــاة، وهــو بــذل المؤسســة كافــة الجهــود الــ�ت

ــا يدخــل �ف ــا وعلمً ــدُّ التســويق فنًّ  يعَُ
، والعمــل عــى تلبيتهــا بجــودة عاليــة مــن خــال الســعي  ف ف المرتقبــ�ي ف والتنبــؤ بالحاجــات والرغبــات للمســتهلك�ي ف الحاليــ�ي ورغبــات المســتهلك�ي
ف وبالســعر الــذي يقــدر  ي المــكان والوقــت المناســب�ي

نحــو توفــري المنتــج المناســب بالشــكل والتصميــم المناســب وتوصيلهــا إلى المســتهلك �ف
ء يشــبع حاجــة أو  ي

يــة دافعًــا قويًّــا لوجــود مفهــوم المنتجــات، إذ إن المنتــج هــو �ش عــى تحملــه. يعــد مفهــوم الحاجــات والرغبــات الب�ش
اء هــذا المنتــج. رغبــة لــدى الفــرد الــذي يقــوم بــ�ش

شباع بالمعادلة التالية: شباع فقد قام بعض العلماء بالتعبري عن الإ وللتعرف بشكل أكرش وضوحاً عى مفهوم الإ

ي جذبــه اهتمــام العديــد مــن المنظمــات غــري الهادفــة للربــح، مثــل الوحــدات الحكوميــة والجامعــات والمعاهــد 
وتكمــن أهميــة التســويق �ف

يــة، وقــد جــاء الهتمــام بالتســويق؛ نظــراً لرتفــاع التكاليــف وزيــادة  العلميــة والمنظمــات الدينيــة كالمســاجد والمتاحــف والجمعيــات الخري
ي تقديــم خدمــات أفضــل لاأســواق المســتهدفة.

حــدة المنافســة ورغبــة هــذه المنظمــات �ف
كــة أي ســوق تدخلــه وأي ســلعة تبيعهــا ومــن هــم عماؤهــا، والتســويق  ي بــا نهايــة، فالتســويق يحــدد لل�ش

التســويق هــو البدايــة، ويمــ�ف
كــة، ويوجهــه ويصوبــه إذا خــرج عــن الخطــة المرســومة لــه، والتســويق الفعــال هــو الــذي يمنــح العمــاء  ف عــى كل نواحــي نشــاط ال�ش يــ�ش

ف قيمــة مضافــة. والمســتهلك�ي

العميل الصامت
العميل الثرثار

العميل المشكك
العميل المتردد

العميل المماطل
العميل العصبي

العميل الفيلسوف
العميل الودود

العميل ذو الخبرة
 العميل ذو المعرفة

المحدودة

العميل المندفع
 العميل الذي يستمتع

بالمعاملة الخاصة
العميل المتعجل

 العميل القاسي في
التعامل

الإشباع = المنفعة الشكلية + المنفعة المكانية + المنفعة الزمنية + منفعة التملك

أنواع العملاء
اً مــن حيــث طبيعــة الشــخصية، فكاهمــا ينتظــر مــن المنظمــات الأفضــل. ومــن المؤكــد  ل يختلــف عميــل الخدمــات عــن عميــل الســلع كثــري
ي غايــة الأهميــة فالعميــل 

ي ســلوكهم، وعندمــا يتعلــق الأمــر بالعمــاء فإنــه يصبــح �ف
ي طباعهــم ومتنوعــون �ف

أن البــ�ش بطبيعتهــم مختلفــون �ف
ي يكــون فيهــا مســتوى التصــال بالعميــل عــى درجــة مرتفعــة، ممــا يوجــب 

ي المنظمــة وخاصــة الخدميــة منهــا، والــ�ت
هــو المحــرك الأســا�ي �ف

ي أهميــة 
دراســة شــخصيات العمــاء والتعــرف عــى كيفيــة التعامــل مــع كل نمــط منهــم عــى اختــاف مســتوياتهم ودرجاتهــم، ومــن هنــا تــأ�ت

تصنيــف العمــاء وذكــر أهــم الأســاليب والطــرق الواجــب اتباعهــا عنــد التعامــل مــع كل نــوع.
ــدًا أن العميــل ل يقصــد الموظــف بتصرفــه أو المنظمــة  يمــان باختــاف الزبائــن وطبيعــة تكوينهــم وعليــه أن يــدرك جَيِّ وعــى الموظــف الإ
ا للتعامــل مــع الأنمــاط المختلفــة مــن  ف وتأهيلهــم نفْســيًّ ايــد أهميــة تدريــب الموظفــ�ي ف ولكــن لأمــور متعلقــة بشــخصية العميــل. وهنــا ترت
ي تعطــي النطباعــات الأولى كالنظــر إلى مابــس العميــل )مــع أنهــا 

العمــاء وتحليــل شــخصياتهم بالماحظــة ال�يعــة والأخــذ بالأشــياء الــ�ت
ي المحادثــة أو 

ات( أو ماحظــة صــوت العميــل وانفعالتــه ولغتــه، وألفاظــه المســتخدمة �ف ليســت قاعــدة عامــة ولكنهــا تبقــى أحــد المــؤ�ش
ي التعامــل باختصــار: 

مــكان. ومــن أصعــب أنمــاط العمــاء �ف ات وجهــه بقــدر الإ محاولــة قــراءة تعبــري
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أنواع إستراتيجيات التسويق
: اتيجيات التسويق عى النحو التالىي تتنوع إسرت

ــج  ــاصر المزي ي عن
ــم �ف ــري والتحك ــن التعب ــة، ويمك ــات المنظم ــات وخدم ــاص بمنتج إســتراتيجيات المزيــج التســويقي: الخ

ــا يخــدم أهــداف المنظمــة. ــج( بم وي ــع، الرت ــج، الســعر، التوزي التســويقي )المنت
عــان عنــه أو  ويــج لــه والإ اتيجية الخاصــة بالمنتــج أو الخدمــة وتوقيــت الرت ســرت الاســتراتيجيات الموســمية: وتتبــع القــرارات الإ

دات الهــواء عنــد دخــول فصــل الصيــف. تخزينــه وفقًــا لطبيعــة المنتجــات أو الخدمــات، فمثــاً تكــرش إعانــات الميــاه أو مــرب
اتيجية عــى اتســاع الموقــع  الاســتراتيجيات الإقليميــة واســتراتيجيات الســوق المحليــة: ترتكــز هــذه الســرت
( أم  اتيجية التســويق المحــىي اتيجية التســويقية محليــة )اســرت ي تحديــد مــا إذا كانــت الســرت

اتيجية �ف ي للمنظمــة وتســاعد هــذه الســرت
الجغــرا�ف

.) اتيجية التســويق الــدولىي قليمــي )إســرت أنهــا مزيــج مــن خطــط عــى المســتوى الإ

اتيجيات دفاعيــة تحقــق للمنظمــة  ض PORTIER وجــود ثــاث إســرت نمــوذج )PORTIER( للاســتراتيجيات التســويقية: يفــرت
ون، المنتجــات  ة تنافســية أكيــدة وتقــوى مركزهــا أمــام القــوى التنافســية الخماســية وهــي: )المنظمــات الجديــدة، المــوردون، المشــرت ف مــري

: ي
اتيجيات �ف البديلــة، المنافســون العاديــون(، وتتمثــل هــذه الســرت

: اتيجيات يمكن للمنظمة الختيار ما بينها، وهي كالتالىي إستراتيجيات الحصة السوقية: وهي عدة إسرت

1.استراتيجية قيادة 
التكلفة:

هي استراتيجية تجعل من المنظمة تنتج 

بأعداد كبيرة وتكلفة قليلة من خلال 

الاستثمار الأمثل للموارد والإنتاج بمعايير 

نموذجية والتحكم في سعر البيع، بحيث 

يكون بأسعار رائدة في السوق.

2.استراتيجية التمييز: 
وذلك بالبحث عن التميز والانفراد 

بمميزات معينة كالأسعار والجودة 

وخدمات ما بعد البيع.

3.استراتيجية التركيز: 
وتعتمد هذه الاستراتيجية على مجال 

محدود من السوق المستهدف والعملاء 

ويتم التركيز على ذلك الجزء من 

السوق وتكثيف وإتقان العمل فيه، 

لإبعاد الآخرين ومنعهم من التأثير على 

المنظمة وحصتها السوقية

إستراتيجيات الدفاع التسويقي: أي 
الدفاع عن الحصة السوقية بتقديم منتجات 
ط لذلك أن  جديدة )سلع أو خدمات( ويشرت

ي السوق.
تكون المنظمة رائدة �ف

استراتيجية الاكتشاف: وتستخدمها 
ي لديها الرغبة والقدرة عى 

المنظمات ال�ت
المخاطرة واكتشاف منتجات جديدة 

للسيطرة عى السوق وتحقيق أرباح عالية.

استراتيجية الملاحقة: وهي محاولت 
ة للوصول إلى  متاحقة من المنظمات الصغري
ة من خال الهجوم  مستوى المنظمة الكبري

ة لها. عى المنظمات النظري

استراتيجية قيادة الأسواق 
اتيجية تتجنب  الصغيرة: وهذه السرت

ة أو ماحقتها بل  منافسة المؤسسات الكبري
ة. تهتم فقط بالأسواق الصغري

إستراتيجيات الهجوم التسويقي: 
وتعمل عى توسيع حصة المنظمة السوقية 

ف عى مواطن القوة  كري إما عن طريق الرت
ط  ف ويشرت للمنظمة أو نقاط ضعف المنافس�ي

اتيجية قيادة المنظمة  سرت أيضًا لهذه الإ
للسوق.

استراتيجية الاتباع التسويقية: 
ة أو الجديدة،  وتصلح للمنظمات الصغري

ة أو  فبدلً من تحدي المنظمات الكبري
ي هذه المرحلة 

منافستها يصبح من الأفضل �ف
اتباع المنشأة القائدة للسوق بتقليد منتجاتها 

أو القتصار عى قطاع واحد من السوق.

123456
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ا. إستراتيجيات الإنفاق: لدعم المنافذ والأسواق ذات المبيعات القليلة نسبيًّ
ي تحــدد مــن خــال فتــح مســاحة غــري معروفــة مســبقًا وإيجــاد الطلــب 

اتيجيات الــ�ت إســتراتيجيات المحيــط الأزرق: وهــي الســرت
. ي

وفــرص النمــو المعــر�ف
اً، أي ضمن مساحة السوق المعروفة اليوم. اتيجيات الموجودة حاليًّ إستراتيجيات المحيط الأحمر: هي السرت

ف صياغــة  اتيجية، ولكنهــا خطــة تشــغيلية أو تنفيذيــة ويمكــن اعتبارهــا حلقــة وصــل بــ�ي التكتيــكات التنافســية: وهــي ليســت باســرت
اتيجية. وتنفيــذ الســرت

أوجه المقارنة بين بحوث التسويق ونظام المعلومات التسويقية

أوجه المقارنة

الشمولية

نوع البيانات

المبرر الرئيس

كيفية العمل

مجال التركيز

المصداقية

المصدر

أهمية الحاسب الآلي

 هي جزء من نظام
المعلومات التسويقية

 التركيز على التعامل مع
 البيانات الخارجية والأولية

 بحل المشاكل
ً
يعتني أساسا

 يعمل بطريقة متفرقة على
أساس كل مشروع على حدة

 يميل إلى الاعتماد على
 البيانات السابقة ويرتبط

بموضوع معين

 وأعلى مصداقية
ً
أكثر تخصصا

 أحد مصادر مدخلات البيانات
 في نظام المعلومات

التسويقي

 لا يعتمد بالضرورة على
الحاسب الآلي

 نظام يحتوي على عدة عناصر
من ضمنها بحوث التسويق

 يتعامل مع كل البيانات
 الداخلية والخارجية ويرتبط
 من المعلومات الأولية

ً
 بكلا

 من باحثي التسويق
 ومعلومات ثانوية من

المصادر الأخرى

 يعتني بمحاولة منع المشاكل
 قبل حدوثها كما يعتني بحلها

 في حالة حدوثها
ً
أيضا

 يعمل بشكل مستمر على أنه
نظام متكامل

 يميل إلى النظر إلى
 المستقبل ويرتبط بموضوعات

عامة

 أكثر عمومًا وأقل مصداقية؛
 لأنها معلومات تخزن قد لا

ا
ً
ا معين

ً
تناسب زمن

 يتضمن أنظمة فرعية أخرى
إلى جانب بحوث التسويق

يعتمد على الحاسب الآلي

نظام المعلومات التسويقيبحوث التسويق
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الاختلافات الجوهرية بين
النشاط الخدمي العام والخاص

ي شــكل منتجــات 
امــج الخدميــة �ف ي قيــاس عوائــد هــذه الرب

بالرغــم مــن أن الخدمــات بصفــة عامــة هــي منتــج غــري ملمــوس، وتوجــد صعوبــة �ف
ي أوجــه متعــددة كأهــداف كل منهــا ونــوع المســتفيدين مــن تلــك الخدمــات وديمومــة 

نهائيــة، إل أن الخدمــات العامــة تختلــف عــن الخاصــة �ف
ف طبيعــة كل  ي الخدمــات تعَُــدُّ نتيجــة منطقيــة لاختافــات الجوهريــة بــ�ي

. وتلــك الختافــات �ف الوظيفــة لمقــدم الخدمــة والأســاس المــالىي
مــن النشــاط الخــاص والنشــاط الحكومــي العــام وكيفيــة إدارة منظمــات كل منهــا، وفيمــا يــىي اســتعراض أهــم الختافــات بالتفصيــل:

، والهــدف  ف دارة العامــة، وتعمــل عــى تقديــم خدمــات عامــة للمواطنــ�ي داريــة الحكوميــة تــدار بــالإ 1.مــن حيــث الهــدف: الهيئــات الإ
دارة الخاصــة  ي تــدار بــالإ

منهــا أولً تحقيــق المصلحــة العامــة بــصرف النظــر عــن تحقيــق معــدل ربحيــة عاليــة، أمــا المنظمــات الخاصــة الــ�ت
ي المقــام الأول تحقيــق أكــرب معــدل ربــح ممكــن.

فهدفهــا �ف
ي 

ــا �ف ــة التقاعــد، أم ــاة إلى مرحل ــة دائمــة مــدى الحي ــدُّ الوظيف ــدول تعَُ ي معظــم ال
2.مــن حيــث وظيفــة مقــدم الخدمــة: �ف

القطــاع الخــاص فالوضــع يختلــف تمامــاً إذ بقــاء الموظــف مرهــون بكفاءتــه ومهاراتــه واطاعــه عــى كل مــا هــو جديــد ومــدى الحاجــة إليــه. 
ف أن عــدد المســتفيدين  ي حــ�ي

ف مــن الخدمــات العامــة �ف ا مــن المواطنــ�ي ة جــدًّ 3.مــن حيــث المســتفيدون: عــادة تســتفيد طبقــة كبــري
وع. ف ومالــ�ي المــ�ش ي القطــاع الخــاص محــدد مــن العمــاء والمســاهم�ي

�ف
ــا  ــة، بينم ــاس والحكوم ــاه الن ــا تج ــؤولية هن ــري فالمس ــرب بكث ــام أك ــاع الع ي القط

ــؤولية �ف ــل المس ــة تحم ــدُّ درج 4.المســؤولية: تعَُ
ــط. ــه فق ــه وعمائ وع وماك ــ�ش ــس إدارة الم ــاه مجل ــاص تج ــاع الخ ي القط

ــؤولية �ف المس
ي الجهــات العامــة تتبــع بالطبــع العتبــارات السياســية والجتماعيــة، وتخضــع لعوامــل 

5.اتخــاذ القــرارات: إن عمليــات صناعــة القــرار �ف
عانــات الخارجيــة ولكــن بالنســبة لأصحــاب الأعمــال فهــم مــن يصنعــون القــرار  انيــة العامــة والدعــم الحكومــي والإ ف ماديــة تابعــة للدولــة كالمري

ويتحملــون تكلفتــه مــن حســاباتهم الخاصــة.

ــم القطــاع العــام عــى مــدى تحقيقــه  ــا؛ يقيِّ ي حققه
ــ�ت ــة ال ــم القطــاع الخــاص عــى مــدى الربحي ــا يقُيِّ 6.طريقــة التقييــم: بينم

ــتفيدين. ف والمس ــ�ي ــة للمواطن ــع الجتماعي للمناف
نفــاق  هــا، وتتنــوع أيضًــا أوجــه الإ ائــب والرســوم وغري يــرادات لخدمــات القطــاع العــام كالصرف 7.الأســاس المالــي: تتنــوع مصــادر الإ
ي منظمــات الخدمــات بالقطــاع الخــاص فــإن إيراداتهــم معتمــدة بشــكل كبــري عــى الســتثمارات 

هــا، أمــا �ف عــى الصحــة والمواصــات وغري
الخاصــة بهــم وســمعتهم وجــودة خدماتهــم، كمــا أنهــم مهتمــون بتحقيــق أكــرب نســبة أربــاح مقابــل تخفيــض النفقــات بأكــرب نســبة ممكنــة.

العناصر الأساسية للفكر التسويقي
لخدمات القطاع الحكومي

المستفيد
المتعامل

الخدمةالمنظمة

ــا بالمواطــن.  ي عاقته
ــة �ف ــات وعــدم المرون ــة تتســم بالثب ــزة الحكومي ــت الأجه بعــد أن كان

شــباع الحتياجــات بشــكل جديــد  ي التســويق هــو الحــل والمنهــج لإ
أصبــح الفكــر الجديــد �ف

: ــالىي ي الشــكل الت
، ويمكــن تحديــد مامــح الفكــر التســويقي �ف يتناســب مــع العــصر الحــالىي

1234

العميل: وهو المواطن بحيث تقوم 
الأجهزة الحكومية بالبحث عن كيفية إشباع 
ي كيفية 

ف يبحث المواطن �ف ي ح�ي
احتياجاته، �ف

إظهار الولء والمساندة لاأجهزة الحكومية.

تبعاً  موجه  مكان  إلى  وتتحول  المنظمة:   
لحتياجات العميل، أي أن المنشأة الحكومية 
والتكنولوجية  ية  الب�ش مواردها  كافة  توجه 

والتنظيمية لتلبية احتياجات العميل.

منفعة  تحقيق  الرئيسي  هدفها  الخدمة:   
. ف كري تشبع احتياجات العميل بدرجة عالية الرت

1234 1234
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ــام  ــع المه ــه وتوزي ــه وتدريب ــار فريق ــويقي واختي ــط التس ــا بالتخطي دارة العلي ام الإ ف ــرت ــدرة وال ــة وق ــن رغب ــد م ــك بالتأك 1.الإعــداد: وذل
والمســؤوليات.

ي المســتقبل نتيجــة تطبيقهــا الفكــر 
ي صــورة ذهنيــة للمنظمــة �ف

2.الرؤيــة وتحديــد الرســالة التســويقية: وتتمثــل الرؤيــة �ف
ف أن الرســالة هــي وصــف مختــصر لمقصــد  ي حــ�ي

اتيجي، أي أن الرؤيــة هــي إجابــة عــن الســؤال: مــاذا نريــد أن نكــون؟ �ف التســويقي الســرت
ي 

وتوجــه المؤسســة وتعكــس النشــاط الرئيــسي للمنظمــة، كمــا تركــز عــى النتائــج بحيــث يتضــح مــا يجــب إنجــازه وتحقيقــه وفقــاً للقيــم الــ�ت
تتســم بهــا المنظمــة )مــا تؤمــن بــه المؤسســة مــن معايــري أخاقيــة(، وباعتبــار المنظمــة هيــكل متكامــل مــن الأنشــطة، فمــن خــال رؤيــة 
ورســالة المنظمــة العامــة تتضــح الرســالة لــدى المســتويات الوظيفيــة الأخــرى كالتســويق، ممــا يمكــن مــن وضــع رســالة خاصــة بمــا ســتقوم 

بــه لتحقيــق الرؤيــة العامــة للمنظمــة.
ي الســوق؟ ومــا حصتنــا التســويقية؟ ويتطلــب الإجابــة عــن هــذه الأســئلة تحليــل ومعرفــة مطالب 

3.تحليــل الموقــف: أيــن نحــن الآن �ف
الحكومــة بصفــة عامــة، وتحليــل البيئــة الخارجيــة والداخليــة للمنظمــة )SWOT, PESTEL( بصفــة خاصة.ويتضمــن تحليــل الموقــف جوانــب 
ــدات  ي الفــرص والتهدي

ف مــع التفكــري �ف ــل المنافســ�ي ــل المســتفيدين والتعــرف عــى رغباتهــم وتوقعاتهــم وأولوياتهــم وتحلي أخــرى كتحلي
ف المؤسســة مــن وضــع أهــداف واضحــة المعالــم وطموحــة، كمــا أن التحليــل الكــفء يعمــل عــى تقييــم الفــرص  ممــا يعمــل عــى تمكــ�ي
ي إدارة التســويق للمنظمــة 

ي تهــدف إلى تحقيــق المنفعــة العامــة للمجتمــع، ويعتمــد ذلــك عــى مهــارات وإمكانيــات المحلــل �ف
المتاحــة والــ�ت

ي تحقيــق هدفهــا التنمــوي.
ي تســاند المنظمــة �ف

يــة الــ�ت ولأنشــطتها، ويعتمــد أيضًــا عــى شــبكة مــن المــوارد الب�ش

اتيجي بالإجابــة عــن الســؤال )أيــن تريــد المنظمــة أن  دُ الهــدف الســرت 4.تحديــد الأهــداف الاســتراتيجية والتنفيذيــة: يحَُــدَّ
ف أن الأهــداف التنفيذيــة أو التشــغيلية تكــون عــى ضــوء نتائــج  ي حــ�ي

تكــون( بحيــث تعَُــدُّ هــذه الأهــداف نتائــج للتوقعــات المســتقبلية، �ف
اتيجي ينتــج العديــد مــن الأهــداف التنفيذيــة. التحليــل )أيــن المنظمــة الآن(، كمــا أن كل هــدف اســرت

ي العتبــار وضــع 
ي يمكــن الوصــول إليهــا مــع الأخــذ �ف

5.صياغــة الاســتراتيجية التســويقية: وهــو توقــع موضوعــي للنتائــج الــ�ت
خطــط بديلــة )طــوارئ( لتغــري مســار الخطــة إن تعــذر تحقيقهــا، أو بلــوغ الهــدف المطلــوب.

ي والمســؤوليات والتكاليــف 
ي تشــمل الوقــت الزمــ�ف

امــج التنفيذيــة والــ�ت 6.تخصيــص المــوارد والرقابــة: وذلــك بوضــع الرب
ي الســوق المســتهدف عــى أن يتــم المتابعــة والرقابــة والتقييــم لمــدى اســتجابتها أو تضادهــا 

انيــات الماليــة الازمــة لتنفيــذ الخطــة �ف ف والمري
ف  ي تتبناهــا الحكومــة لقيــاس مــدى رضــا المتعاملــ�ي

ي محيــط عمــل المنظمــة. فهنــاك العديــد مــن الطــرق الــ�ت
ات البيئيــة الحاصلــة �ف مــع التغــري

احــات والشــكاوى  ف عــى تقديــم القرت عــن خدماتهــا، منهــا الســتبانات والمتعامــل الــ�ي ووضــع منهجيــات لتحليــل وتشــجيع المتعاملــ�ي
ف وإجــراء  ــ�ي ــل رضــا المتعامل ــك لني ــات وذل ــم الخدم ي تقدي

ــع مســتوى الأداء �ف ــة رف ــا يجــب عــى الحكوم ــات، كم ف الخدم ــات تحســ�ي لغاي
ف الخدمــات؛ وذلــك لأن المقيــاس الوحيــد الــذي  الدراســات الدوريــة عــى الخدمــات الحكوميــة والســتفادة مــن التغذيــة العكســية لتحســ�ي

. ف يقيــس مــدى جــودة الخدمــات الحكوميــة هــو رضــا المتعاملــ�ي

خطوات التخطيط الإستراتيجي لتسويق الخدمات الحكومية

دور التسويق في
تحسين أداء الجهات الحكومية

ايــدة  ف مــع ظهــور التغيــري والتطويــر الكبــري والظــروف التنافســية المرت
ي الجهــات الحكوميــة أن تغُــري فلســفتها 

داريــة �ف فابــد لاأســاليب الإ
داري الحديــث الــذي أفرزتــه هــذه  داريــة لتناســب الواقــع الإ الإ
ــة  ات معروف ــري ــذه التغ ــج ه ــة أن نتائ ــة، وخاص ات ال�يع ــري التغ
تقدمهــا  إلىي  بالفعــل  وأدى  الأعمــال  منظمــات  قطــاع  ي 

�ف مســبقاً 
ي المنظمــات الحكوميــة 

وازدهارهــا، وبتطبيــق الفكــر التســويقي �ف
ــح. ــار الصحي ــدت إلى المس ــد اهت ــك ق ــا ش ــون ب ــك تك ــا بذل فإنه

أربعــة  ي أي مؤسســة 
ولتســويق الخدمــات )كوظيفــة أساســية( �ف

عنــاصر رئيســة وثاثــة فرعيــة )7P›s( وهــي المنتــج product أو 
بــه  الخدمــة نفســها والســعر price والمــكان place والمقصــود 
 People ضافــة إلى النــاس ويــج promotion بالإ تقديــم الخدمــة والرت

 physical الماديــة  والبيئــة   Providers الخدمــة  مقدمــي  وهــم 
.  Process الخدمــة  تقديــم  وعمليــات     environment

اتيجية الخاصــة بــكل  وســوف يتــم التعــرض بالتفصيــل لحقــاً لاســرت
ــة، حيــث  ــة الأهمي ي غاي

ــاصر التســويقية �ف عنــصر. وتعــد هــذه العن
تتوقــف جــودة الخدمــات الحكوميــة عــى جــودة ممارســة العنــاصر، 
ي تتوقــف بدورهــا عــى مــدى اهتمــام الجهــات بجمــع وتحليــل 

والــ�ت
ــويقي  ــر التس ــذا الفك ــن ه ــف الأمثل.وم ــا التوظي ــات وتوظيفه البيان
ف المســتمر  ز أهميــة تبــ�ف إدارة الجــودة الشــاملة وأدوات التحســ�ي تــرب
ي 

إذ إن المنظمــات الحكوميــة أحـــــــوج مــا تكـــــون الأن إلى تبــ�ف
هــذا المنهــج  كمنهــج إداري معــاصر، ل ســيما بعــد المنافســة 
ايــدة مـــن قطــاع الأعمــال المحــىي مــع تزايــد ظــروف  ف الحاليــة والمرت
ي ظــل 

الخصخصــة، وكذلــك التنافســية المتصاعــدة الخارجيــة �ف
التفاقيــات الدوليــة كالجــات التجاريــة، ممــا يؤثــر بــا شــك عــى أداء 

ــة. ــات الحكومي ــرادات هــذه المنظم وإي
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مرحلة الحكومة الذكية وما بعد الحكومة الإلكترونية

إستراتيجيات التسويق للتعاملات الحكومية الإلكترونية

ونيــة إلى الحكومــة الذكيــة ســيجعل  لكرت إن النتقــال مــن الحكومــة الإ
بالنســبة  الخدمــات  تقديــم  محــور  هــو  )العميــل(  المواطــن 
ي يجــب عليهــا مــن واقــع دورهــا أن تســتمعَ لمطالــب 

للمنظمــات، الــ�ت
ســعادهم، دون الإخال  ي ينبغــي إجراؤها لإ

العمــاء والتســهيات الــ�ت
يعــات المتبعــة.إن فكــرة إطــاق  بنظــم الأمــان واللوائــح والت�ش
ي أداء الحكومــة 

ف �ف الحكومــة الذكيــة هــو اســتمرارية لنهــج التمــري
ف الســتمرار  ف والمســؤول�ي ف عــى الموظفــ�ي ــث يتعــ�ي ــة، حي وني لكرت الإ

نــت عــى المؤسســات الحكوميــة والخاصــة، أصبحــت الدوائــر الحكوميــة تســتخدم  نرت ي فرضتهــا شــبكة الإ
ي ظــل المفاهيــم الجديــدة الــ�ت

�ف
ــدم  ــا تخ ــة كونه ــة والتقني وني لكرت اكات الإ ــ�ش ــق ال ــة وتطبي وني لكرت ــات الإ ي المعام

ــة �ف ــة والمصداقي ــري الثق ــع تح ــة م وني لكرت ــائل الإ الوس
ي 

ــا �ف ــصًرا رئيسً ــا عن ــا جعله ي مم
و�ف ــرت لك ــط الداعــم للتســويق الإ ــرب المحي ــت تعت ن نرت ــع الإ ــث إن مواق ــة والخاصــة، حي ــات الحكومي المنظم

نمــو وتطــور البــاد اقتصاديًّا.ومــن ناحيــة أخــرى فــإن تفعيــل اســتخدام وســائل الحصــول عــى الخدمــات الحكوميــة يعمــل عــى الرتقــاء 
ي تطويــر أنظمــة وعمليــات 

بمســتوى رفاهيــة المواطــن والمقيــم وتســهيل أمــور حياتهــم المعيشــية مــن خــال مراحــل متتاليــة ومتواصلــة �ف
اتيجية واعــدة وطموحــة تعــد وتنفــذ بالتعــاون والمشــاركة مــع الجهــات الحكوميــة  العمــل الحكومــي. ويتــم ذلــك مــن خــال التخطيــط لســرت

المختلفــة.

إستراتيجية تكنولوجيا المعلومات للخدمات الحكومية 
ف المنظمــة الحكوميــة وتطــور خدماتهــا وتعزيــز  دارة تكنولوجيــا المعلومــات هــو حجــر الأســاس لتمــري اتيجية وطنيــة رئيســية لإ إن توافــر اســرت
ــا لبنــاء اقتصــاد قــوي يدعــم رؤيــة البــاد ويعــزز اقتصــاد المعرفــة ويــر�ت بمســتويات المعيشــة  عاقاتهــا بالمســتفيدين. كمــا يعــد أمــرًا حتميًّ

لاأجيــال الحاليــة والمســتقبلية؛ ممــا يعمــل عــى تحقيــق التنميــة المســتدامة. 
ي ل يجــب 

ــ�ت اتيجية عــدداً مــن العنــاصر المهمــة ال ي اقتصــاد المعرفــة، يجــب أن تشــمل الســرت
ــد �ف يجــاد مســتقبل رقمــي مســتدام قائ ولإ

يــة وتأهيــل المهــارات  إغفالهــا كتأســيس بنيــة تحتيــة متطــورة وآمنــة لاتصــالت وبنــاء ســوق اتصــالت قــوي ومبتكــر ودعــم الكفــاءات الب�ش
ف طــرق الحصــول عــى الخدمــات العامــة، وزيــادة المنفعــة العامــة  الرقميــة وتطويرهــا، كمــا يجــب اســتخدام التطبيقــات المبتكــرة لتحســ�ي

ي المجتمــع مــن خــال اســتخدام تكنولوجيــا المعلومــات لرفــع مســتوى الخدمــات الصحيــة والتعليميــة وخدمــات المرافــق.
�ف

ــة  ــة وتنشــيط التنمي ي إحــراز الأهــداف التنموي
ــا �ف ــة دوراً مهمًّ ــات الحكومي ــات للخدم ــا المعلوم اتيجية تكنولوجي ــؤدي اســرت ــة ت ــة عام وبصف

ــر. ــة البحــث والتطوي ــكار التكنولوجــي ومواصل ــاع نســبة البت ــالىي بارتف ــي الإجم ــج القوم ــادة النات ــن خــال زي ــة م ــة والتكنولوجي القتصادي

توعية المستخدم للخدمات الحكومية
ــوس  ــري الملم ــراء التغي ي إج

ــن �ف ــك يكم ــن ذل ــا�ي م ــدف الأس إن اله
ــا بــدلً مــن  ونيًّ

ي الحصــول عــى الخدمــة إلكرت
ي أســلوب المســتفيد �ف

�ف
ي إنجــاز المعامــات 

الطريقــة التقليديــة المتبعــة لســنوات عديــدة �ف
الحكوميــة والتواصــل فيمــا بينهــا. ويعــد ذلــك بدايــة مرحلــة التحــول 
ــل الوقــت  ــه اســتخدام الأوراق، ويقل ي يقــل في

و�ف إلى اقتصــاد إلكــرت
والجهــد، ويعــزز سياســات تخفيــض التكاليــف، فضــاً عــن المحافظة 

عــى البيئــة لاأجيــال القادمــة.
ــا آخــر للتوعيــة،  ضافــة إلى توعيــة المســتخدم فــإن هنــاك جانبً وبالإ
ــمَّ  ــن ث ــه، وم ــه وتدريب ــف وتأهيل ــىي أو الموظ ــل الداخ ــو العمي وه
ي مجــالت 

ات �ف ي مــن خــال تطويــر الخــرب ف رأس المــال البــ�ش تحســ�ي
ي يمكــن تطبيقهــا عــى مســتوى الحكومــة.

التكنولوجيــا الــ�ت
ــة  وني لكرت ــة الإ ــج المعرف ــات الآن برام ــ�ف الحكوم ــة تتب ــة عام وبصف
ونيــة وتوســيع قاعــدة  لكرت ف المعرفــة الإ ي تهــدف إلى تحســ�ي

والــ�ت

ــد  ــة وتحدي وني لكرت ــة الإ ــات الحكوم ــن خدم ــتفيدة م ــاء المس العم
ف المســتمر  ائــح المجتمــع والتحســ�ي ف �ش بــ�ي الفجــوات الرقميــة 
ي مجــال تكنولوجيــا المعلومــات مــن خــال دورات تدريــب 

لقدراتهــا �ف
ــة. وني لكرت ــة الإ ــول المعرف ــات ح وحم

ــك  ــب ذل .ويتطل ف ــعاد المتعامل�ي ــل إس ــن أج ــل م ي العم
ي �ف

ــا�ف ي التف
�ف

ــع  ــع المجتم ف أن يقتن ــ�ي ــا يتع ــات، كم ــم الخدم ــط تقدي ــري نم تغي
بالخدمــات الذكيــة ويكــون قــادراً عــى التعامــل مــع الأجهــزة الذكيــة 
ــق  ــن طري ــال، وع ــبيل المث ــى س ــد، ع ــن بع ــم ع ــات التعلي كخدم
الأجهــزة الذكية.كمــا يحتــاج التحــول إلى الحكومــة الذكيــة أن تطبــق 
بــداع وتوفــري  المؤسســات معايــري ومفاهيــم إدارة المعرفــة، وإدارة الإ

ــتخدامها. ــان اس ــة، وإتق ــة الحديث ــائل التقني وس
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الإستراتيجيات التسويقية للخدمات الحكومية
1.استراتيجية المنتج:

ف ونجــاح  ؛ لمــا لقتــه الأولى مــن تمــري ي خصائصهــا خدمــات القطــاع الخــاص إلى حــد كبــري
أصبحــت الخدمــة الحكوميــة المعــاصرة تضاهــي �ف

اً عــن الخدمــات الخاصــة مــن حيــث مفهــوم الخدمــة الحكوميــة، إذ تعــرف بأنهــا مجموعــة مــن  ي الثانيــة، وبالتــالىي فهــي ل تختلــف كثــري
�ف

ف أو  ي ينتــج عنهــا منافــع غــري ملموســة وتقدمهــا الجهــات الحكوميــة للمســتفيدين، ســواء كانــوا مواطنــ�ي
الأنشــطة والعمليــات والجهــود الــ�ت

ف أو مســتثمرين، وبالطبــع ل ينتــج عنهــا أيُّ ملكيــة وإن كان تقديمهــا قــد يكــون مرتبطًــا بمنتــج مــادي ملمــوس أو ل يكــون. وتتكــون  مقيمــ�ي
الخدمــة الحكوميــة مــن الخدمــة الجوهــر وخدمــات تكميليــة وأخــرى مســاعدة وفقــاً لنمــوذج زهــرة الخدمــة.

أنواع الخدمات الحكومية:
ف هما:  ف رئيس�ي يمكن تقسيم الخدمات الحكومية إلى صنف�ي

ــة أخــرى ســواء كانــت  ــة إلى جهــات حكومي ي تقدمهــا الجهــات التحادي
خدمــات المؤسســات الحكوميــة )G2G(: وهــي الخدمــات الــ�ت

ــة أو محليــة.  اتحادي

ف الأفــراد أو قطــاع الأعمــال،  ي تقدمهــا الجهــة الحكوميــة التحاديــة إلى المتعاملــ�ي
ف )G2P( : وهــي الخدمــات الــ�ت خدمــات المتعاملــ�ي

: ة إلى خمســة أنــواع كالتــالىي ف نامــج الخدمــة الحكوميــة المتمــري ف وفقًــا لرب ويمكــن تصنيــف خدمــات المتعاملــ�ي

ــة  ــة: هــي كافــة أشــكال المعامــات الحكومي 1.الخدمــات الإجرائي
ي حاجــة لــدى المتعامــل، كإصــدار هويــة  ي تلــ�ب

المتعــارف عليهــا الــ�ت
أو جــواز ســفر.

ــة هــي خدمــات تنقــل المعلومــات مــن  2.الخدمــات المعلوماتي
، مثــل حمــات التوعيــة، أو الستفســارات. ف الحكومــة إلى المتعاملــ�ي

رفاهيــة  تعــزز  الخدمــات  هــذه  الجتماعيــة:  3.الخدمــات 

بالإضافة إلى ذلك فإن الخدمات يمكن تقسيمها من حيث الهيكلية إلى:

خدمات رئيسة: وهي الخدمة الأساسية، ويندرج تحتها الخدمات التكميلية والخدمات الفرعية، مثل إصدار إقامة.
ي تضــاف للخدمــات الرئيســة عــى حســب 

شــارة ســابقاً وهــي التعديــات الــ�ت الخدمــات الفرعيــة: هــي الخدمــات المســاعدة كمــا تــم الإ
ف المســتفيدين أو غــرض الخدمــة، مثــل إصــدار إقامــة مســتثمر. نــوع المتعاملــ�ي

الخدمات التكميلية: خدمات تلحق بالخدمات الرئيسة، مثل تجديد إقامة مستثمر.
اتيجيات التسويقية الخاصة بكل مرحلة: دورة حياة الخدمة العامة والسرت

اتيجيات التسويقية لكل مرحلة: ي مراحل تقديم الخدمة العامة والسرت
ف الجدول الآ�ت يب�ي

ــة. ــة الأولي ــة الصحي ــات الرعاي ــل خدم ــه، مث ــة من ــع أو فئ المجتم

ي ينبغــي عــى 
4.الخدمــات الضبطيــة: جميــع الخدمــات الــ�ت

يعــات ولوائــح الدولــة،  ف أن يخضعــوا لهــا وفقــاً لت�ش المتعاملــ�ي
كعمليــات التفتيــش المنظمــة.

ف  ــن أجــل تأمــ�ي ــة م ــات مقدم ــة: هــي خدم ــات التجاري 5.الخدم
كالتعــداد  الوطنيــة  الإحصــاءات  كبيــع  للحكومــة،  دخــل وإيــراد 

. ي
الســكا�ف

مراحل دورة الحياة البيان

التنفيذ الدعم التصميم )التقديم )الفكرة ودراسة الجدوى

الإدارة التطوير العمليات والتسويق التمويل والرقابة أولً: المجالت الوظيفية

تحتاج تحتاج تحتاج لا تحتاج موارد الخصائص الموارد

منخفضة للعميل منخفضة للعميل متوسطة للجهة مرتفعة للجهة التكاليف

تنخفض ترتفع ترتفع نسبيًّاً سالبة المنافع

تتحقق استفادة الأغلبية أول من يتبنون الجديد مبدعون العماء

يقل العدد يستقر العدد يتزايد العدد عدد قليل المنافسة والتنافسية

إدارة وتطوير الخدمة  زيادة المنافع والمحافظة على

المركز التنافسي

زيادة القدرة التنافسية إدراك المواطن بالخدمة المطورة ثانياً: الأهداف التسويقية

 تطوير بعض أنواع من

الخدمات

 تعدد أشكال الخدمة حسب

كل متعامل

تقديم أشكال من الخدمة تقديم خدمة رئيسة اتيجية المزيج  ثالثاً: اسرت
التسويقي
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2.استراتيجية التسعير:
مفهوم السعر والمنفعة للخدمات العامة:

ي تمكنهامــن القــدرة عــى 
يرتبــط مفهــوم الســعر بمفهومــي المنفعــة والقيمــة. والمقصــود بمنفعــة الخدمــات هــي صفاتهــا وخصائصهــا الــ�ت

نســان أي أنهــا مقيــاس كيفــي. وتتعــدد مســميات الســعر وفقــاً لنــوع الخدمــة الحكوميــة المقدمــة ففــي بعــض  إشــباع حاجــة معينــة لــدى الإ
ي الجمــارك يســمى 

ي جهــات أخــرى كالجــوازات يســمى رســوم اســتخراج جــواز، بينمــا �ف
الجهــات كالمــرور مثــاً يســمى جــزاءات وغرامــات و�ف

تعريفــة جمركيــة. كمــا يختلــف مســمى الســعر مــن وجهــات النظــر المختلفــة ففــي الجهــة المقدمــة للخدمــة يعَُــدُّ ســعرًا أو قيمــة نقديــة 
بينمــا مــن وجهــة نظــر المســتفيد فهــو تكلفــة الحصــول عــى الخدمــة.

4.استراتيجية الاتصالات التسويقية المتكاملة:
ويجيــة مــن خــال إضافــة عنــصر العاقــات العامــة إلى عنــاصر المزيــج  ي العمليــة الرت

اً عــى البعــد التصــالىي �ف ف إن عمليــة التصــال تمنــح تركــري
ويجــي ليصبــح التصــالت التســويقية المتكاملــة أو)Integrated Marketing Communications IMC(وهــي مجموعــة الوســائل المؤثــرة  الرت
ة بالخدمــات  ة أو غــري مبــا�ش ف بطريقــة مبــا�ش ف والحاليــ�ي « العمــاء المرتقبــ�ي ي تحــاول مــن خالهــا المنظمــات » تعريــف وإقنــاع وتذكــري

الــ�ت
ــويقية  ــالت التس ــج والتص وي ــة الرت ــور. وبمقارن ــلوك الجمه ــى س ــري ع ــدف التأث ــة، به ة معين ــرت ــال ف ــوقها خ ــاء وتس ــا للعم ي تقدمه

ــ�ت ال
: ي الجــدول التــالىي

ي يمكــن توضيحهــا �ف
ف بعــض الفــروق الــ�ت المتكاملــة يتبــ�ي

3.استراتيجية التوزيع:
تعــد عمليــة تســليم الخدمــة عمليــة متتابعــة ومتسلســلة مــن 
ــة والخطــوات تبــدأ بتســليم الخدمــة الجوهــر  ــطة والأنظم الأنش

ومــن ثــم التوســع ليتــم تســليم الخدمــات المكملــة.

مصادر تمويل الخدمات الحكومية:
ائــب والرســوم  1.المصــادر المتاحــة: إيــرادات الدولــة مــن الصرف

اكات. الــ�ش وإنشــاء  الحكوميــة  المؤسســات  وخصخصــة 
2.تقليص النفقات الحكومية.

ائب جديدة.  3.فرض صرف
4.رفع أسعار بعض السلع والخدمات الأساسية والكمالية.

اض الداخىي عن طريق السندات الحكومية. 5.القرت

إستراتيجيات تسعير الخدمات الحكومية:
اتيجية النفاذ للسوق. -اسرت

اتيجية التضخيم. -اسرت
اتيجية التوسع. -اسرت

اتيجية تعطيل المنافسة. -اسرت
اتيجية القضاء عى المنافسة -اسرت

اتيجيات توزيع الخدمات العامة: ومن إسرت
اتيجيات طول القناة التوزيعية. -إسرت

اتيجيات تغطية السوق. -إسرت
اتيجيات التكامل. -إسرت

المفهوم الحديث للاتصالات 
التسويقية

المفهـــوم التقليــــدي 
للترويـــــج

وجــــــه المقـــــارنــة

اتصال تبادلي في الاتجاهين اتجاه واحد من المنشأة إلى السوق المستهدف اتجاه عملية الاتصال

الاتصال أكثر ومستمر الاتصال قليل الاتصال والتفاهم مع السوق 
المستهدف

جميع عناصر المزيج التسويقي عنصر الترويج في المزيج التسويقي فقط عناصر النشاط الترويجي

 الإعلان أقل أهمية وأقل فاعلية؛ بسبب تزايد وسائله

وقنواته واتساع السوق

الإعلان أكثر أهمية وأكثر فاعلية الإعلان في النشاط الترويجي

أكثــر قليل تنسيق عناصر وطرق الترويج

أكثر وفي نفس الوقت قليل عدد طرق الترويج الموجهة 
للسوق المستهدف
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مهمــة  تســويقية  إســتراتيجيات 
الحكوميــة:  للخدمــات 

: اتيجيات خاصة بالمزيج التسويقي للخدمة كالتالىي وهي إسرت
5.الجمهور والخدمات الحكومية.

6.الأدلة المادية للخدمات.
7.عمليات عرض الخدمات الحكومية.

إستراتيجيات تسويقية أخرى
ف عى موظفي الجهات الحكومية. كري اتيجية الرت اسرت

. ف اتيجية إدارة عاقات العماء )CRM( وتعزيز مشاركة المواطن�ي اسرت
اتيجية التسويق الجتماعي. اسرت

ي جهــات متعــددة ومنهــا بعــض المنظمــات الحكوميــة تحــت مظلــة إدارة 
ات العالميــة نشــأت معالــم التنافــس بالجــودة �ف ي ظــل التغــري

و�ف
: الجــودة الشــاملة، ومــن أهــم مامحهــا مــا يــىي

ــف  ي مختل
ــون �ف ــراد العامل ، وهــم الأف ــل الداخــىي ــل الخارجــي والعمي ــن العمي ف عــى رضــا كل م ــري ك ي الرت

ــل: يعــ�ف ف عــى العمي ــري ك 1-الرت
ــة. ــة الحكومي ــل المنظم ــام داخ ــر والأقس الدوائ

داريــة  ف مختلــف المســتويات الإ ي والمقصــود بــه التعــاون بــ�ي
2-التعــاون الجماعــي بــدلً مــن المنافســة الداخليــة: وهــو مدخــل يابــا�ف

شــيح احتســاب الحوافــز والمكافــآت  نيــا برت ي المنشــأة بــدلً مــن المنافســة بينهــم، فالمديــرون قــد يتعاونــون مــع المســتويات الوظيفيــة الدُّ
�ف

 . ي
ضــا�ف التشــجيعية والوقــت الإ

ف أفــراد المنظمــة وتشــكيل فــرق  ف الدوائــر والأقســام المختلفــة والحتــكاك المتواصــل بــ�ي 3-المشــاركة الكاملــة: وهــي التصــال المبــا�ش بــ�ي
العمــل بحيــث تتبــ�ف كل أفــراد المنظمــة مبــدأ الجــودة، ويتحقــق ذلــك مــن خــال اســتخدام أســلوب الامركزيــة والتصــالت الأفقيــة بــدلً 

ي مــن المركزيــة.
ي مازالــت تعــا�ف

ي المنظمــات الحكوميــة الــ�ت
مــن أســلوب المركزيــة والتصــالت الرأســية. وهــي فكــرة تحــت التطبيــق �ف

ي هــي أحــد أهــم العوامــل المســؤولة عــن امتــاك 
ــة الــ�ت يــة والكفــاءات الفردي ي: وهــو المــوارد الب�ش ف عــى العنــصر البــ�ش كــري 4-الرت

ــده بالمهــارات  ــه وتزوي ي وتدريب ــة العنــصر البــ�ش ــة باعتمــاد ثقافــة تنمي ي المنظمــات الحكومي
ــك �ف ة التنافســية، ويتــم ذل ف المؤسســة للمــري

ــا عــى روحــه المعنويــة؛ وذلــك لكــون هــذه الكفــاءات مســؤولة عــن  وريــة، ومحــاولت توفــري بيئــة العمــل المؤثــرة إيجابً والقــدرات الصرف
ة التنافســية. ف أ للمنظمــة فــرص امتــاك المــري ي تهــ�ي

ــ�ت ــة للجــودة الشــاملة، ال اتيجية والتنفيذي ــق القــرارات الســرت اتخــاذ وتطبي

5-الوقايــة بــدلً مــن التفتيــش: إن الجــودة عبــارة عــن ثمــرة العمليــة الوقائيــة وليســت العمليــة التفتيشــية، وذلــك مــن مبــدأ أن الوقايــة 
ي عمليــات الخدمــة خــري مــن العــاج وتصحيــح النحرافــات.

�ف

ف المســتمر: وهــو فلســفة إداريــة تعمــل عــى تطويــر عمليــات الخدمــات والأنشــطة المتعلقــة بــالآلت والتكنولوجيــا والأفــراد  6-التحســ�ي
تقــان الكامــل لاأعمــال. وطــرق تقديــم الخدمــات بشــكل مســتمر وصــولً إلى الإ

7-اتخــاذ القــرارات بنــاءً عــى الحقائــق: يتوقــف نجــاح تطبيــق نظــام إدارة الجــودة الشــاملة عــى فاعليــة نظــام المعلومــات التســويقي 
ف  ــ�ي ــن منافس ــية م ــة التنافس ات البيئ ــري ــن متغ ــة ع ــج الدقيق ــات والنتائ ــى المعلوم ــتمرة ع ــة مس ــا بصف ــن حصوله ــؤول ع ــة والمس للمنظم
ومســتفيدين ومورديــن، وذلــك مــن خــال اســتخدام مجموعــة مــن الأدوات الإحصائيــة كالمدرجــات التكراريــة وخريطــة باريتــو والخرائــط 

هــا. يشــيكاوا« وخريطــة النتشــار وغري النســيابية وهيــكل الســمكة »لإ

هــا  ي المنظمــة الحكوميــة لكونــه قــادرًا عــى تعديــل التجاهــات وتغيري
8- نظــام المعلومــات والتصــال: يحتــل التصــال أهميــة بالغــة �ف

، أو العكــس  ف دارة إلى المرؤوســ�ي بهــدف إنجــاح مســعى إدارة الجــودة الشــاملة. فهــو عمليــة تدفــق المعلومــات والتعليمــات والقــرارات مــن الإ
ف وتنفيــذه. احــات والشــكاوى، والستفســارات بهــدف اتخــاذ قــرار معــ�ي كالتقاريــر والبحــوث والمذكــرات والقرت

الجودة الشاملة في الخدمات الحكومية
واكتساب الميزة التنافسية
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التكامل والتنافسية في الخدمات الحكومية

فلسفة التحسين المستمر
والابتكار في الخدمات

التميز في الخدمات الحكومية
وتحقيق التنمية المستدامة

ــل هــو  ــارًا ب ــم يعــد خي ــة ل ي ســباق التنافســية الدولي
إن الدخــول �ف

ورة لزيــادة معــدلت النمــو القتصــادي، وخاصــة للدول الســاعية  صرف
ــن  ــة المســتدامة  م ــق التنمي ــة وتحقي ــا القتصادي ــع قاعدته إلى تنوي
يــة  وعــات متعــددة لتأهيــل الكــوادر الب�ش خــال إطــاق برامــج وم�ش
الوطنيــة والســعي المســتمر إلى الرتقــاء بنوعيــة التعليــم والتدريــب 
لموظفــي الدولــة داخــل البــاد وخارجهــا، وإعــادة هيكلــة العديــد من 
مؤسســات الدولــة ذات العاقــة بالشــأن القتصــادي والســتثماري، 
ــة  ــراءات الحكومي ــر الإج ــة لتطوي ــة متكامل ــع منظوم ي وض

ــدء �ف والب
ــدة  ــات الواع ــيع القطاع ــات، وتوس ــتوى الخدم ــى مس ــس ع لتنعك
ســيخ  ي القيمــة المضافــة عــن طريــق قيــام الحكومــات برت

اقتصاديًّــا �ف
ي حقائــق 

نــ�ش تكنولوجيــا المعلومــات والتصالوتحديــث التطبيقــات �ف
ي البتــكارات والتكنولوجيــا الجديــدة 

الظــروف المحليــة والتنــوع وتبــ�ف
ف  ف القطاعــات الحكوميــة داخــل البلــد وبــ�ي ي تتطلــب التعــاون بــ�ي

الــ�ت
ي الــدول الأخــرى؛  مــن أجــل تحقيــق 

الجهــات الحكوميــة ونظرائهــا �ف
أفضــل درجــات الرضــا للمســتفيدين مــن الخدمــات :الحكوميــة 

وتعزيــز مفهومــي الســتدامة والتنافســية.

ي وُسْــعِها لتحقيــق 
بــداع والتعلــم والمعرفــة والعمــل بشــفافية، كمــا تبــذل كلَّ مــا �ف ة عــى الإ ة هــي منشــأة تمتلــك قــدرةً كبــري ف المنظمــة المتمــري

ــتوى  ــى المس ــس ع ــا للتناف ــا يؤهله ؛ مم ف ــ�ي ــة للمتعامل ــات الحالي ــات والرغب ــوق الحتياج ــذي يف ي ال ــا�ب يج ــسي الإ ي الأداء التناف
ــتدامة �ف الس

ــد القــدرة  ــة المســتدامة وتزي ــق التنمي ــة المتســارعة عــى اختــاف أنواعهــا، ومــن ثــمَّ تتحقَّ ــة التطــورات العالمي الــدولىي عــن طريــق مواكب
. ي

التنافســية لاقتصــاد الوطــ�ف

ف الخدمات الحكومية من خال مجموعة من الأدوات والمنهجيات: تتضمن خمس مراحل لتطبيق نظام تحس�ي

تحديد 
احتياجات
المتعامل

تحديد 
الخدمات

 ومعاييرها 

تقديم
الخدمات

قياس
الأداء

تحسين
الأداء




