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ات العموميةتحان تسويق الخدمملتصحيح النموذجي لاا  

 

تتميز الخدمات العامة بعدد من الخصائص التي تؤثر بشكل أساسي على نجاح عملية التسويق، فيما تتمثل  .1
 (نقاط 60) هذه الخصائص؟

تتميززا الخززدمات العامززة بعززدد مززن الخصززا ب التززي تززلىر باززكم أساسززي علززى نجززا  عمليززة التسززويق   خصوصززية التسززويق 
 .للنااط الخدمةوطبيعة العامة  العام تتعلق بكم من الطبيعة 

التي تمكننا من تميياهزا تتميا الخدمات باكم عام بمجموعة من الخصا ب والسمات  :خصائص الخدمة .1
 :عن المنتجات والسلع المادية ومن بين أهم هذه الخصا ب نذكر

 عدم ملموسية الخدمة -
 عدم الانفصام)تلاامية الخدمة  -
 .(التباين)عدم تجانس الخدمة  -
 عدم قابلية الخدمة للتخاين -
 عدم نقم الملكية -

بالخزدمات  زي  زد ذاتهززا  تمتززاا الخزدمات العموميزة جلزى جانزا الخصززا ب المرتبطزة :خصاائص الخدماة العمومياة .2
بجملززة مززن الخصززا ب التززي تنفززرد بهززا علززى اززرار تلزز  الخززدمات التززي يززتم تقززديمها  ززي من مززات القطززا  الخززاب  

ومنهزا مزا يزتم تقديمز   كذل   زنن الخدمزة العموميزة مختلفزة منهزا مزا يزتم تقزديمها مزن قبزم من مزات ذات طزابع جداري
اري  جلا أنززز  ومزززع ذلززز   هنزززا  نقزززاط مازززتركة مميزززا  للخدمزززة مزززن قبزززم من مزززات عموميزززة ذات طزززابع صزززناعي وتجززز

 :العمومية والتي يمكن دراستها من خلام نقطتين
جن سزبا وجزود الخدمزة العموميزة مزرتبط بت قيزق المنفعزة العامزة أو المصزل ة  :خاصية البحث عان المصالحة العاماة . أ

وا  الاجتماعية  تقليب الفروقات  زي مجزام والم ا  ة على التماس  الاجتماعي من خلام تقليب عدم المسا العامة
مراعززا  جملززة كمزا أن ت قيززق المصززل ة العامزة لا يززتم جلا مززن خزلام . التعلزيم  الصزز ة  ال مايزة الاجتماعيززة  التازز يم

 مبدأ الوضو  وسهولة ال زوم علزى الخدمزة لافا يةمبدأ ا  والتي تتمىم  ي الاستمرارية  العدالة والملاءمة من المبادئ
 مبدأ المااركةو 



 
 

 

جن جميع المن مات التابعة للقطا  الخاب تعتبر السوق كمصدر لل صوم على مواردها  :الاستقلالية عن السوق . ب
 وجودها  ي  مرتبط بمدى قدرتها على دراست  والتأقلم مع  والتفاعم  ي  لتلبية  اجات مستهلكيها وابا نها باكم  عام 

المن مات التابعة للقطا  العام  وهنا يجا أن نفرق بين نوعين من من الاستمرار  ي   على عكس يضمن لها البقاء و 
المن مات التي تقدم خدمات عمومية ذات طابع اداري والتي تقدم خدمات عمومية ذات طابع تجاري وصناعي  يث 

ون الخدمات التي تقدمها م تكر  أن هذه الأخير  نجد لها علاقة بالسوق مع المستعملين لكن  ي أالا ال الات تك
ب يث يصبح الابا ن مجبرين على الاراء من هات  المن مات كما هو  عليها  قط أين تفقد عملية الاراء صب تها

 .جلخ...ال ام  ي توايع الكهرباء  البريد والمواصلات

 

 (نقاط 04) كيف يمكن للعميل الداخلي أن يساهم في تطوير وتحسين عمليات الخدمات العمومية؟ .2

ل  دور كبير  ي تطوير وت سين عمليات الخدمات  العميم الداخلي  الذي يامم المو فين والمسلولين داخم المن مة 
 :جلي  بعض الطرق التي يمكن للعميم الداخلي أن يساهم من خلالها  ي تطوير وت سين الخدمات العمومية. العمومية

يمكن للمو فين والمسلولين داخم المن مة تقديم ملا  ات واقترا ات بناء   وم كيفية : تو ير ردود  عم بناء  -
هذه الردود الفعلية يمكن أن تساعد  ي ت ديد نقاط الضعف وت ديد المجالات . مليات وتطوير الخدماتت سين الع

 .التي ت تاج جلى ت سين

يمكن للعميم الداخلي المااركة  ي  رق العمم المعنية بت سين العمليات : المااركة  ي عمليات الت سين المستمر -
 ي هذه العمليات  يمكنهم تقديم أ كار جديد  والعمم على تنفيذ  من خلام المااركة الفعّالة. وتطوير الخدمات
 .الت ييرات اللاامة

يمكن للعميم الداخلي المساهمة  ي تطوير وت سين الخدمات العمومية من خلام : تطوير المهارات والقدرات -
ينة  يمكنهم تقديم عندما يكون لديهم المايد من المعر ة والمهارات  ي مجالات مع. تطوير مهاراتهم وقدراتهم

 .مساهمات أكىر قيمة لت سين العمليات

. يمكن للمو فين والمسلولين داخم المن مة تبادم المعر ة والتجارا مع بعضهم البعض: تبادم المعر ة والتجارا -
من خلام هذا التبادم  يمكنهم استخدام أ ضم الممارسات والدروس المستفاد  لت سين العمليات وتطوير 

 .الخدمات



 
 

يمكن للعميم الداخلي أن يساهم  ي ت سين الخدمات العمومية من خلام التاام  بتقديم : لتاام بالتميا والجود ا -
عندما يعمم المو فون والمسلولون على ت قيق معايير الجود  الم دد   يمكنهم . خدمات عالية الجود  والمتميا 

 .بذم المايد من الجهد لتلبية ا تياجات وتوقعات العملاء

 

 (نقاط 00) لعوامل التي يجب مراعاتها في ذلك؟ا يف يمكن تحديد السعر المناسب للخدمات العمومية وماك .3
عادلة وت ديد أسلوا  ترداد التكلفة وت قيق الايرادت بصور يهدف هذا التسعير جلى اس: عير على أساس التكلفةالتس -

 .من العدالة الاجتماعية  ومىام ذل  الخدمات التعليمية لمست قات  وتعد هذه الآلية ت قيقا لنو سداد ا
 .لقيمة مقابم المنفعةقاعد  الاقتصادية ت قق الل تطبيقا لطريقةايعد التسعير تبعا لهذه  :لقيمةاالتسعير على أساس  -
تسعيرها  ه االخدمات كلا من القطا  العام والقطا  الخاب ويتم يث يقوم بتقديم هذ :التسعير على أساس السوق -

لتنا س  الة ا سوق العاالمي  يأو الكالخدمات الطبية ولأسعار السوق الم لي جذا كانت المنا سة داخلية للجود  قا و 
  .الخارجي كما هو ال ام  ي الخدمات السيا ية أو الخطوط الجوية

ما هو دور التسويق الاجتماعي في تعزيز الخدمات العمومية؟ واذكر أمثلة على حملات تسويق اجتماعي  .4
 (نقاط 00) .ناجحة في هذا السياق

دور التسويق الاجتماعي  ي تعايا الخدمات العمومية يتمىم  ي استخدام استراتيجيات التسويق والاتصام لت قيق    
يركا التسويق الاجتماعي على ت يير سلو  الفرد والمجتمع من خلام . أهداف اجتماعية وت سين الر اهية العامة للمجتمع

ي بعض الأمىلة على دور التسويق الاجتماعي  ي تعايا الخدمات و يما يل. التأىير على القيم والمعتقدات والمواقف
 :العمومية

تستخدم ال ملات التسويقية الاجتماعية للتوعية بأهمية العادات الص ية والن ام ال ذا ي  :تعزيز الوعي الصحي -
 .السليم وممارسة الرياضة من أجم ت سين ص ة الفرد والمجتمع

م التسويق الاجتماعي لجذا التبرعات للملسسات الخيرية والمااريع يستخد :تشجيع التبرعات والمساهمات -
 .الاجتماعية التي تقدم خدمات عامة مىم الرعاية الص ية والتعليم والإااىة  ي  الات الطوارئ

تستخدم ال ملات التسويقية الاجتماعية لتعايا الوعي بأهمية  ماية البي ة  :تعزيز الوعي بالقضايا البيئية -
 .على الموارد الطبيعية وتاجيع التصر ات المستدامة  ي استخدام الطاقة والموارد والم ا  ة



 
 

تستخدم ال ملات التسويقية الاجتماعية لتاجيع المااركة  :تعزيز السلوك المدني والمشاركة في العمل الاجتماعي -
 .نية الت تية ي العمم الاجتماعي والمساهمة  ي مااريع تطوير المجتمع مىم تطوير ال ي وت سين الب

يمكن لل ملات التسويقية الاجتماعية دعم التعليم والت صيم الدراسي من خلام  :تعزيز التعليم والتحصيل الدراسي -
 .تاجيع الطلاا على المااركة  ي البرامج التعليمية وتعايا القيم العلمية والىقا ية

 


