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 تسويق الخدمات الحكوميةمتطلبات 
خدمات مجلس مدينة اللاذقية  دراسة ميدانية على

 مركز خدمة المواطن المقدمة عبر
 ***عباس رشيد كعده

ديمة ماخوس**د.      *أ.د. كندة علي ديب  

 الملخص:

تحديد وتقييم متطلبات تسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة  هدفت هذه الدراسة إلى
ةلى المقةةةةاربةةةةة اللاذقيةةةةة المقةةةةدمةةةةة ةبر مركط خةةةةدمةةةةة المواط   وقةةةةد اةتمةةةةد البةةةةاحةةةة  

لبح  ا وأسةةةةةةةلو  التحليل  وةلى المنهج الوصةةةةةةة  للدراسةةةةةةةة   منهجاً ةاماً الاسةةةةةةةتنباطية 
الميدان ؛ حي  تم جمع البيانات الأولية باستخدام استبانة تم إةدادها بعد الاطلاع ةلى 
الدراسةةات السةةابقة  وتمعلت ةينة  بالمو  ي  العاملي  ف  مركط خدمة المواط  القا مي  

 تم تحةةديةةد حجم العينةةةةلى تقةةديم الخةةدمةةات الحكوميةةة لمجلس مةةدينةةة اللاذقيةةة؛ حيةة  
  وقد توصةةةةلت الدراسةةةةة إلى مجموةة م  النتا ج المعاينة العشةةةةوا ية البسةةةةيطةباسةةةةتخدام 

أهمها ةدم توافر متطلبات تسةةةةةةةةةةةةةويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة 
ةبر مركط خةةةةدمةةةةة المواط  والمتمعلةةةةة بةةةةالعقةةةةافةةةةة والتن يم والتخطيط وا دار  والمهةةةةار  

فة ومعلومات التسةةةويق والموارد والنتا ج والمخرجات  كما قدمت الدراسةةةة مجموةة والمعر 
م  التوصةةةيات م  شةةةسنها مسةةةاةد  مركط خدمة المواط  ةلى توفير متطلبات ممارسةةةة 

 التسويق لخدمات مجلس مدينة اللاذقية
مركط  – مجلس مدينة اللاذقية –تسويق الخدمات الحكومية –الم تاحية: التسويق  الكلمات

 خدمة المواط .

سورية -اللاذقية  –جامعة تشري   –كلية الاقتصاد  -قسم إدار  الأةمال - أستاذ  
** سورية -اللاذقية  –جامعة تشري   –قسم إدار  الأةمال كلية الاقتصاد  -مدرس   
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* سورية –اللاذقية  –جامعة تشري   –قسم إدار  الأةمال كلية الاقتصاد  -طال  دراسات ةليا )دكتوراه(   

Government Services Marketing 

Requirements 

A field study on the services of Lattakia 

City Council provided through the 

Citizen Service Center 

*** Abbas Rashid Kaada 

* Dr. Kinda Ali Deeb                  **Dr. Dima Makhous 

Abstract: 

This study aimed at identifying and evaluating the requirements 

for marketing government services to Lattakia City Council 

provided through the Citizen Service Center. Where the primary 

data was collected using a questionnaire prepared after reviewing 

previous studies, and a sample of employees working in the 

Citizen Service Center who provide government services to the 

Lattakia City Council; Where the sample size was determined 

using simple random sampling, the study reached a set of results, 

the most important of which is the lack of requirements for 

marketing government services to the Lattakia City Council 

provided through the Citizen Service Center, represented by 

culture, organization, planning, management, skill, knowledge, 

marketing information, resources, results and outputs. The 

recommendations would help the Citizen Service Center to 

provide the requirements for practicing marketing for the services 

of Lattakia City Council 
 

Keywords: Marketing - Marketing Government Services - Lattakia 

City Council - Citizen Service Center. 
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 مقدمة:_1

بشكل و  خلال العقود الأخير  ف   ل العور  الصناةية الرابعةت المن مات الحكومية واجه
وةدم  نخ اض الموارد وخاصة الماليةا كا  م  أهمها مجموةة م  تحديات العمل؛متطايد 

فية   ويرجع ذلك م  جهة إلى التطورات الديموغراالقدر  ةلى تلبية احتياجات العملاء المتطايد 
الذي   وم  جهة أخرى إلى انخ اض رضا العملاء  الت  أدت إلى طياد  ةدد السكا 

إضافة ا    يدفعونهيشاركو  ف  تمويل المن مات الحكومية م  خلال الرسوم والضرا   الت
ومن مات  المن مات الحكوميةبي   قطاةات العملإلى طياد  المنافسة ف  العديد م  

إضافة إلى مجموةة م  الانتقادات الت  وُجهت للمن مات الحكومية م  حي    ةمالالأ
ةدم الك اء  والبيروقراطية واتباع أنماط ا دار  الكلاسيكية؛ حي  ساهم كل ما سبق ف  

بالمن مات الحكومية للبح  ة  حلول لمشكلاتها؛ حي  برطت منذ عمانينيات القر  الدفع 
الماض  مجموةة م  النماذج ا دارية الحديعة للمن مات الحكومية؛ أُطلق ةليها "ا دار  
العامة الجديد "  والت  ركطت ةلى نقل واستخدام النماذج ا دارية المطبقة ف  من مات 

التسويق أحد أهم  ويعد  كل المناس  ف  المن مات الحكومية  الاةمال لتطبيقها بالش
وشكلت ةملية نقل وممارسة  الممارسات ا دارية الت  ساهمت ف  نجاح من مات الأةمال 

التسويق ف  المن مات الحكومية موضوةاً جدلياً قابلًا للبح  والمناقشة لما للتسويق م  
 .دور ف  تحسي  أداء المن مات ونجاحها

 :الدراسةلة مشك_2

 خدماته للعملاء ةبر مركط خدمة المواط مجموةة م  لس مدينة اللاذقية بتقديم يقوم مج
حد أمراكط خدمة المواط  بهدف تسهيل ةملية تقديم الخدمات للعملاء؛ ةلى اةتبار أ َّ 

 مية وتبسيط إجراءاتدمج الخدمات الحكو مبادرات الحكومة ا لكترونية؛ الت  تعمل ةلى 
 إلى حركة الوعا ق العملاءمع الحكومة م  حركة  العملاء  وتحويل معاملات إليهاالوصول 

 حي  يتم تجميع الخدمات الت  يقدمها مجلس باستخدام تكنولوجيا المعلومات والاتصالات 
بن  ت يتطل الأمر الذي مدينة اللاذقية لتقديمها للعملاء م  خلال مركط خدمة المواط   

ساةد ف  تقديم الخدمات بك اء  وفعالية وف  مقدمتها التسويق  لما إدارية جديد  تأسالي  
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اسة وتحليل در  ف  إلى الت كيروهذا ما دفع بالباح  له م  دور ف  تحسي  وتطوير الأداء  
مجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط ل متطلبات تسويق الخدمات الحكوميةمدى توافر 

كط ف  مر  سابقاً واختبارها    الأبعاد تمت دراستهاوالمتمعلة بمجموةة م خدمة المواط  
  : )العقافةمقوماتبعمانية  والمتمعلة 2006للتسويق الحكوم  ف  ةام  الكنديالتميط 
النتا ج   معلومات التسويق والقياس  الموارد  المعرفة والمهار   ا دار   التخطيط  التن يم

 : الآتالتساؤل الر يس   وفق اسةمشكلة الدر قام الباح  بصياغة وقد   (والمخرجات

تسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة عبر  متطلباتما مدى توافر 
 مركز خدمة المواطن في اللاذقية؟

 :الآتيةويت رع ةنه التساؤلات ال رةية 

مة دما مدى توافر العقافة اللاطمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المق_ 
 ةبر مركط خدمة المواط ؟

ما مدى توافر التن يم اللاطم لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة _ 
 ةبر مركط خدمة المواط ؟

هل هنالك ةملية تخطيط لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر _ 
 مركط خدمة المواط ؟

لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر  هل هنالك ةمليات إدارية_ 
 مركط خدمة المواط ؟

ما مدى توافر المعرفة والمهار  اللاطمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية _ 
 المقدمة ةبر مركط خدمة المواط ؟

ية مدينة اللاذقهل يتم توفير المعلومات اللاطمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس _ 
 المقدمة ةبر مركط خدمة المواط ؟
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هل يتم تخصيص الموارد اللاطمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية _ 
 المقدمة ةبر مركط خدمة المواط ؟

هل يتم تقييم نتا ج تسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط _ 
 خدمة المواط ؟

 

 وأهدافه: الدراسةية أهم_3

 :الدراسةأهمية _1_3

تست  الأهمية العلمية للبح  م  أهمية المتغيرات الت  يتناولها الأهمية العلمية:  -
   كسحد الأسالي  ا دارية الحديعةتسويق الخدمات الحكومية بمتطلباتالمتمعلة و 

حقيق ت الت  تسعى المن مات الحكومية لتبنيها؛ ن راً لأهمية التسويق ودوره ف 
 .المطبقة ف  المن مات الحكومية نجاح المن مات وتحسي  أدا ها.

للدراسة؛ م  إمكانية تحديد المتطلبات  تست  الأهمية العملية الأهمية العملية: -
الأساسية اللاطمة لتطبيق تسويق الخدمات الحكومية وتقييمها  بما يساةد ف  تعطيط 

ينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط مجلس مدل الحكوميةللخدمات ممارسة التسويق 
 ود  الخدماتتحسي  أداء مجلس مدينة اللاذقية وتحسي  ج وم  عمخدمة المواط   

الت  يقدمها للعملاء  بما يساهم ف  تحقيق رضا المواطني  وتحسي  جود  الحيا  
  والرفاهية الاجتماةية.

 :الدراسةأهداف _2_3

لحكومية لمجلس مدينة اللاذقية تحديد مدى توافر متطلبات تسويق الخدمات ا -
 المقدمة ةبر مركط خدمة المواط .

ة لتعطيط تسويق الخدمات الحكومي تحليل النتا ج وتقديم مجموةة م  التوصيات -
 .لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة المواط 
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 _ فرضيات الدراسة:4

ةبر  مدينة اللاذقية المقدمةلاختبار مدى توافر متطلبات تسويق الخدمات الحكومية لمجلس 
 :الآتيةال رضية الر يسة مركط خدمة المواط  قام الباح  بصياغة 

تطلبات ملا توجد فروق جوهرية بي  متوسط إجابات أفراد العينة ةلى  الفرضية الرئيسية:
(  بحي  يشير 3وبي  متوسط الحياد ف  المقياس المستخدم ) تسويق الخدمات الحكومية

الخدمات الحكومية لمجلس مدينة  متطلبات تسويق  و  إلى ةدم توافرالمتوسط المحس
 اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة المواط .

 :الآتيةويت رع ةنها ال رضيات ال رةية 

لا توجد فروق جوهرية بي  متوسط إجابات أفراد العينة  الفرضية الفرعية الأولى: -
(  بحي  يشير 3س المستخدم )ةلى محور العقافة وبي  متوسط الحياد ف  المقيا

المتوسط المحسو  إلى ةدم توافر العقافة اللاطمة لتسويق الخدمات الحكومية 
 لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة المواط .

لا توجد فروق جوهرية بي  متوسط إجابات أفراد العينة  الفرضية الفرعية الثانية: -
(  بحي  يشير 3د ف  المقياس المستخدم )ةلى محور التن يم وبي  متوسط الحيا

المتوسط المحسو  إلى ةدم توافر التن يم اللاطم لتسويق الخدمات الحكومية 
 لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة المواط .

لا توجد فروق جوهرية بي  متوسط إجابات أفراد العينة  الفرضة الفرعية الثالثة: -
(  بحي  يشير 3وسط الحياد ف  المقياس المستخدم )وبي  مت التخطيطةلى محور 

لتسويق الخدمات  ةاللاطم ةمليات التخطيطالمتوسط المحسو  إلى ةدم توافر 
 الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة المواط .

لا توجد فروق جوهرية بي  متوسط إجابات أفراد العينة  الفرضة الفرعية الرابعة: -
(  بحي  يشير 3ر ا دار  وبي  متوسط الحياد ف  المقياس المستخدم )ةلى محو 
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المتوسط المحسو  إلى ةدم توافر العمليات ا دارية اللاطمة لتسويق الخدمات 
 الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة المواط .

اد العينة أفر لا توجد فروق جوهرية بي  متوسط إجابات  الفرضة الفرعية الخامسة: -
(  3ةلى محور المعرفة والمهار  وبي  متوسط الحياد ف  المقياس المستخدم )

بحي  يشير المتوسط المحسو  إلى ةدم توافر المعرفة والمهار  اللاطمة لتسويق 
 الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة المواط .

 روق جوهرية بي  متوسط إجابات أفراد العينةلا توجد ف الفرضة الفرعية السادسة: -
(  3ةلى محور معلومات التسويق وبي  متوسط الحياد ف  المقياس المستخدم )

بحي  يشير المتوسط المحسو  إلى ةدم توافر معلومات التسويق اللاطمة لتسويق 
 الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة المواط .

لا توجد فروق جوهرية بي  متوسط إجابات أفراد العينة  الفرعية السابعة:الفرضة  -
(  بحي  يشير 3ةلى محور الموارد وبي  متوسط الحياد ف  المقياس المستخدم )

المتوسط المحسو  إلى ةدم تخصيص الموارد اللاطمة لتسويق الخدمات الحكومية 
  .لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة المواط

لا توجد فروق جوهرية بي  متوسط إجابات أفراد العينة  الفرضة الفرعية الثامنة: -
(  بحي  3ةلى النتا ج والمخرجات وبي  متوسط الحياد ف  المقياس المستخدم )

م بالشكل اللاط  استخدام النتا ج والمخرجاتيشير المتوسط المحسو  إلى ةدم 
ذقية المقدمة ةبر مركط خدمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللا

 المواط .

 حدود الدراسة:_5

تم إةداد هذه الدراسة خلال ال تر  الممتد  م  شهر شباط إلى  الحدود الزمانية: -
 م2022شهر أيار م  ةام 

الخدمات الحكومية تم إةداد هذه الدراسة بالتطبيق ةلى  الحدود المكانية: -
 ةبر مركط خدمة المواط . مجلس مدينة اللاذقية المقدمةل ا لكترونية



 خدمات مجلس مدينة اللاذقية المقدمة عبر دراسة ميدانية على تسويق الخدمات الحكوميةمتطلبات 

 مركز خدمة المواطن

18 
 

 :الدراسةمجتمع وعينة _6

 ةا لكتروني لمو  و  القا مو  ةلى تقديم الخدمات الحكوميةا :الدراسةمجتمع  -
 .مركط خدمة المواط  المقدمة ةبر مجلس مدينة اللاذقيةل

  وباستخدام 52حي  بلغ ةدد العاملي  ف  مركط خدمة المواط   :الدراسةعينة  -
 التالية: وفق المعادلة  ية البسيطة قام الباح  بتحديد حجم ةينتهالمعاينة العشوا

n= 
𝑧2(𝑃𝑞)𝑁

𝑧2(𝑝𝑞)𝑒2𝑁
 = 46 

 استبانة 40وقد بلغ ةدد الاستبانات القابلة للتحليل 

 :الدراسةمنهجية _7

ة قاةتمد الباح  ةلى المقاربة الاستنباطية كمنهج ةام للدراسة  وةلى المنهج الوص   وطري
البح  الميدان ؛ م  خلال توطيع استبانة تتضم  مجموةة م  العبارات الت  تقيس متغيرات 

 SPSSالبرنامج ا حصا    سالي  التحليل المناسبة بالاةتماد ةلىأواستخدم  الدراسة 
 وتحليل التباي . ودينت ومعامل الارتباطكاختبار ست 21

 الدراسات السابقة:_8

 عربية:الدراسات السابقة ال_1_8

التوجه التسويق  ف  ( بعنوان: 2019دراسة: مقورة، لمياء؛ زورتي، خلود. ) -
 مؤسسات الخدمة العمومية: دراسة قطاع البريد والاتصالات بالمسيلة.

هدفت هذه الدراسة إلى الكشف ة  مدى تواجد أساسيات تسويق الخدمات ةلى مستوى 
مؤسسات حول ممارسة التسويق وما مؤسسات الخدمة العمومية  ومعرفة وجهة ن ر هذه ال

مدى تبنيها لل كر التسويق  ف   ل السياسات والم اهيم المتعلقة بمؤسسات الخدمة 
العمومية  واةتمدت الباحعتا  المنهج الوص   التحليل  ومنهج دراسة الحالة  كما تم جمع 

   ومستخدم  م رد  م  طبا 50البيانات م  خلال استبانة تم توطيعها ةلى ةينة مكونة م  
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خدمة مؤسسة البريد والاتصالات ف  ولاية المسيلة  وأ هرت نتا ج الدراسة توافر أساسيات 
 تسويق الخدمات ةلى مستوى مؤسسات الخدمة العمومية بدرجة مقبولة

التسويق ف  مؤسسات الخدمة ( بعنوان: 2007دراسة: براينيس، عبد القادر ) -
 تصالات ف  الجطا ر.العمومية: دراسة ةلى قطاع البريد والا

هدفت هذه الدراسة إلى الكشف ة  مدى تطبيق المؤسسات العمومية للبريد ف  الجطا ر 
للم هوم التسويق   با ضافة الكشف ة  العوامل الت  تساةد ةلى تطبيق الم هوم التسويق  

المنهج دراسة ةلى ت الق تطبيق الم هوم التسويق   واةتمديالعوامل الت  تعتحديد و وت عيله  
الاستقرا    كما تم جمع البيانات م  خلال إجراء مقابلات شخصية مع مدراء ةينة م  

مؤسسة  40مؤسسات البريد العاملة ف  المحاف ات الغربية ف  الجطا ر  والت  بلغ ةددها 
تم اختيارها م  خلال أسلو  المعاينة القصدية؛ وأ هرت نتا ج الدراسة: أ َّ المؤسسات 

جة لممارسة التسويق مع مراةات الاختلاف ف  الأهداف  كما أنه لدى المدروسة بحا
اء تعتبر ن م ا دار  وسلوكيات المدر و المؤسسات المدروسة توجه ةام نحو ممارسة التسويق  

غير التخصصي  وةدم تخصيص موارد مالية كافية وةدم وجود سياسة واضحة لاستخدام 
لمعلومات التسويقية وافتقار المؤسسات لمؤشرات وسا ل ا ةلام  وةدم إةمال وتشغيل ن م ا

  معوقات ممارسة التسويق أداء تسويق  واضحة م  أبرط

 الدراسات السابقة الأجنبية:_2_8

 (: بعنوان(lauar et al, 2010دراسة  -
Public Marketing as A Strategic Component of Public Management. A 

Pilot Study in Cluj County on the Existence of Basic Marketing 

Condition in the Local Public Administration in Romania 

التسويق العام كمكون استراتيجي للإدارة العامة "دراسة تجريبية في مقاطعة كلوج حول 
 وجود ظروف التسويق الأساسية في الإدارة العامة المحلية في رومانيا"

قق م  توافر ةناصر التسويق الأساسية ف  ا دار  العامة هدفت هذه الدراسة إلى التح
المحلية ف  المنطقة الشمالية الغربية م  رومانيا  واةتمدت الدراسة المنهج الوص   



 خدمات مجلس مدينة اللاذقية المقدمة عبر دراسة ميدانية على تسويق الخدمات الحكوميةمتطلبات 

 مركز خدمة المواطن

20 
 

إدار  محلية تابعة  102التحليل ؛ حي  تم جمع البيانات م  خلال استبيا  تم إرساله إلى 
تم قياس حالة م  خلال الن ر ف  علاعة ؛ حي  لمقاطعات ف  المنطقة الشمالية لرومانيا

مؤشرات ر يسية "مدى توافر التسويق كو ي ة داخل المن مات ومدى وجود مواطنة مخصصة 
للنشاط التسويق  إضافة إلى مدى وجود أهداف تسويقية ف  المن مات المدروسة  وجدت 

تسويق  داراتليس لديها إ المن مات المدروسة م  %71أ َّ بنسبة تصل إلى  هذه الدراسة
وأكعر م  المن مات المدروسة لم تخصص ف  ميطانياتها  %80كما أ َّ نسبة متخصصة  

ليس لديها أهداف استراتيجية  %80بنداً خاصاً بالن قات التسويقية أبداً  كما أ  نسبة ت وق 
 أو تشغيلية مرتبطة بالتسويق.

 :(Zaheer; Rashid. 2016)دراسة  -
Analyzing the role of public sector marketing in improving social 

effectiveness: a case study from Anhui province, China 

في تحسين الفعالية الاجتماعي: دراسة حالة  المنظمات الحكوميةتحليل دور التسويق في 
 مقاطعة أنهوي في الصين.

ق م    م  خلال التحقةالمن مات الحكوميهدفت هذه الدراسة إلى تحليل دور التسويق ف  
توافر العوامل الر يسية للتسويق ف  ا دار  العامة كالتن يم والعقافة وا دار  والمعلومات 

يل ؛ اةتمدت الدراسة المنهج الوص   التحل  و والعلاقة بي  هذه العوامل وال عالية الاجتماةية
إدارات ةامة  مو ف ف  400حي  تم جمع البيانات م  خلال استبيا  تم إرساله إلى 

اسة إلى أشارت نتا ج التحليل ف  الدر   و ر يسية ف  مدينتي  ف  مقاطعة أنهوي ف  الصي 
دار  ف  وةدم تبن  ا  المن مات الحكوميةانخ اض مستوى العقافة الموجهة بالتسويق ف  

المن مات المدروسة للتسويق وةدم وجود توصيف و ي   وتن يم  واضح للتسويق ف  
حليل أ هرت ت  ت إضافة إلى نقص المعلومات اللاطمة لممارسة التسويق فيهاتلك المن ما

البيانات ف  هذه الدراسة نية واضحة للمن مات المدروسة لتبن  ممارسات بهدف تعطيط 
لعقافة ا   با ضافة إلى أ َّ ال عالية الاجتماةية وسد ال جو  بي  ا دار  العامة والمواطني 
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 وميةالمن مات الحكلومات كعوامل مساةد  ةلى ممارسة التسويق ف  وا دار  والتن يم والمع
 تؤعر بشكل كبير ةلى ال عالية الاجتماةية.

 الإطار النظري:_9

 مفهوم التسويق الحكومي:_1_9

ةملية تشغيل الأصول والموارد للمن مات لتحقيق ةلاقة تبادل مرضية يعرف التسويق بسنه 
كما   (Baker, 1991, p6)ل وا د الت  يبحعو  ةنها مع السوق يستمد منه كلا الطرفي  ا

"العمليات الت  تقوم م  خلالها المن مات بإشراك العملاء  وبناء ةلاقات قوية  يعرف بسنه
ها هذه لقيمة الت  تريدمعهم لتقديم القيمة الت  يريدو  بهدف الحصول م  العملاء ةلى ا

يختلف التسويق ف  ولا   (Kotler, Armstrong. 2018, P35-36) المن مات"
حي  أ  جميع ؛ المن مات الحكومية م  ح  الم هوم ة  التسويق ف  من مات الأةمال

 ,Kotler)" قات التسوي  أ  تستخدم تقنييج السوق المن مات الت  تتطل  استجابات تجاه

Levy, 1969, p12)  ويعرف التسويق الحكوم  حس  (Olivier Serrat) :بسنه 
لمطيج تسويق  مخصص با ضافة إلى تقنيات تسويق إضافية  ات الحكوميةالمن م"استخدام 

م  أجل تحسي  أدا هم واتصالاتهم مع الأطراف أصحا  المصلحة وا  هار ةا د إيجاب  
نشاط أساس  للإدار  "بسنه كما يعرف   (Serrat. 2010, P3) ةلى الموارد الممنوحة لهم"

ك  لمن مات الحكومية م  خلاله التخطيط لتلبية العامة الجديد ؛ حي  أنَّه أفضل ن ام يم
  نلاح  أنه (Kotler, Lee, 2007, P11) "احتياجات المواطني  وتقديم قيمة حقيقية لهم

بالرغم م  وجود اختلافات جوهرية بي  المن مات الحكومية ومن مات الأةمال إلى أ َّ 
إلى  مات الحكومية بحاجةوأ  ممارسة التسويق ف  المن  مضمو  م هوم التسويق متشابه 

 (Kiron, walsh, 1994)وهو ما أكده مواءمة التسويق مع طبيعة المن مات الحكومية  
إذا كا  سيتم تطوير التسويق فيما يخص المن مات الحكومية؛ فإنه بحاجة إلى تطوير بسنه 

 ر ناللغة الت  سيتم تعري ه بها انطلاقاً م  خصوصية هذه المن مات  وسيتعي  إةاد  ال
 ف  طبيعة التسويق ن سه إذا أُريد أ  يكو  هنالك تسويق ف  المن مات الحكومية بدلًا م 

 (.Kiron, walsh, 1994, P70) تقليد من مات الأةمال
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 أشكال التسويق الحكومي:_2_9

الكعير م  الباحعي  أ َّ ةملية نقل ممارسات التسويق إلى المن مات الحكومية؛ مرتبطة  يرى
 وميةالت  يمك  ممارستها ف  المن مات الحك ب هم الأشكال المتعدد  للتسويقبشكل مباشر 

(Madill, 1998, P9:) 
 تسويق المنتجات والخدمات: -

تقدم العديد م  المن مات الحكومية المنتجات إما مجاناً أو مقابل رسوم؛ وتكو  إما ةلى 
ملها حقيق ربح محدد لدةم ةمبدأ استرداد تكل ة ا نتاج والموارد المستخدمة أو ةلى أساس ت

؛ حي  لا يختلف هنا التسويق ة  التسويق ف  من مات الأةمال  ولك  تناقش الأدبيات 
السابقة أ  المن مات الحكومية لطالما اقتصرت التسويق ةلى أنشطة الترويج؛  حي  أنها 

ة وهو مقامت بتطوير برامج وقنوات اتصال مع العملاء خارج الاستراتيجية التسويقية العا
الأمر الذي ي هر التسويق بصور  منقوصة بالنسبة للمن مات الحكومية م  حي  مساوا  
التسويق با ةلا ؛ حي  يج  الن ر إلى جميع العناصر الأساسية ف  المطيج التسويق  

 (.Madill, 1998, P10)لتكوي  استراتيجية تسويق فعالة للمن مات الحكومية  

 التسويق الاجتماعي: -

م  أوا ل الكتابات ف  التسويق  تُعد  والت   (Kotler, Zaltman, 1971)لكتابات وفقاً 
الاجتماة  فإ  التسويق الاجتماة  هو "تصميم وتن يذ ومراقبة برامج محدد  م  أجل التسعير 
ف  مدى مقبولية أفكار اجتماةية محدد  لتوجيه مواقف وسلوكيات الجمهور" ويسخذ التسويق 

ةتبار تخطيط المنتج وتسعيره وتوطيعه وأدوات التواصل وبحو  التسويق الاجتماة  بعي  الا
ويتمعل الهدف الأساس  م  التسويق الاجتماة  بتحقيق المصلحة العامة م  خلال التسعير 

 (.Kotler, Zaltman, 1971, P5)ف  سلوكيات المجتمع 
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 التسويق السياسي: -

ر بهدف إقناع ف ة محدد  م  الجمهو  يمعل هذا النوع م  التسويق القيام بسنشطة تسويقية
بقبول سياسات أو تشريعات جديد  أو قيادات جديد   تقوم بها جهة إدارية أو سياسية أو 

 (.Madill, 1998, P11)تن يمية ف  الحكومات كما هو الحال ف  الحملات الانتخابية  

 التسويق لعدم الاستخدام: -

قناع تسويقية الت  تهدف إلى تقديم المشور  وا  يمك  التعبير ة  هذا النوع بسنها الحملات ال
ف ة محدد  بالتوقف ة  طل  أو استخدام البرامج والخدمات الت  كانت متاحة مسبقاً  وف  

 .Madill, 1998) بعض المراجعات الأدبية يطلق ةلى هذا النوع بالتسويق العكس .

P12). 
 :متطلبات التسويق في المنظمات الحكومية_3_9

  أ َّ متطلبات تطبيق وممارسة التسويق ف  المن مات الحكومية؛ يم  الباحعالكعير  يعد
ه  ةبار  ة  تذليل العقبات والمعوقات الت  تحول دو  القدر  ةلى نقل ممارسات التسويق 
م  من مات الاةمال إلى المن مات الحكومية؛ كالقيود التشريعية والقانونية الت  تقيد أنشطة 

ل لس ات السياسية والعقافية والتن يمية الت  تحكم بي ة ةملها  المن مات الحكومية وا
با ضافة لمحدودية الموارد المتاحة المادية والبشرية والمال  والتكنولوجية لتسهيل ممارسة 

  وف  وجهة ن ر (Bean, Hussey, 1997, P28التسويق ف  من مات القطاع العام )
تصنيف متطلبات التسويق ف  المن مات  أنه يمك  (Mintz, et al, 2006)أُخرى يرى 

 الحكومية إلى عمانية مقومات أساسية:

 العقافة: 

لشامل اومدى انتشار ال هم   م المدراء بالتسويق والتطامهم بهتشير إلى مدى معرفة واهتما
هذه المن مات واةتباره م  الأولويات واةتماد مبدأ التركيط  للأهمية تطبيق التسويق داخ

 ملاء وتطوير المنتجات الجديد   با ضافة إلى تعاو  ال رق الداخلية ةلىةلى خدمة الع
 خدمة العملاء.
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 التن يم: 

يشير إلى الحالة التن يمية لو ي ة التسويق داخل الهيكل التن يم  وكي ية توطيع المسؤوليات 
  ر التسويق  وآليات التعاو  والتنسيق بي  م  يتحمل مسؤوليات التسويق وا دابالمرتبطة 

  دار  التسويق. صلاحيات اتخاذ القرارات الممنوحةو العليا وا دارات التن يذية 

 التخطيط: 

ها تناس  مع رؤية المن مات ورسالتيللنشاط التسويق  ضرور  وجود تخطيط إلى يشير 
وتحقق أهدافها  مع إمكانية قياس مدى التقدم والقدر  ةلى تتبع تن يذ الخطط؛ م  خلال 

حدد  مع مراةات الاستراتيجيات والسياسات والمواطنات العامة والمتغيرات مؤشرات قياس م
 .البي ية الداخلية والخارجية بمختلف أبعادها

  ا دار: 

تشير إلى ضرور  وجود إجراءات تسويقية محدد  ف  المن مات الحكومية متمعلة بشكل 
م تقديمها ت  يتواضح ف  وجود مطيج تسويق  يتضم  تحديد واضح لمجموةة المنتجات ال

ومنهجيات تطويرها وتسعيرها وتوطيها ووسا ل التواصل المباشر وغير المباشر بي  المن مة 
 .والسوق والعملاء

 المعرفة والمهارات: 

تشير إلى ضرور  امتلاك المن مات الحكومية معارف ومهارات أساسية مرتبطة بالأنشطة 
بسدوات  قمية الت  باتت مرتبطة بشكل كبيرالتسويقية  مع الأخذ بعي  الاةتبار المهارات الر 

 التسويق  با ضافة إلى وجود برامج تدريبية مستمر  لتدةيم المعارف والمهارات التسويقية.

 معلومات التسويق: 

يج  الانتباه والتركيط ةلى اةتماد أبحا  التسويق لتقييم السوق ودراسة وتحليل الاحتياجات 
 والاست اد  م  التغذية العكسية  إضافة إلى ذلك يج  أ  والرغبات وتقييم الأداء التسويق 

 دا ماً ضم  نطاق الرصد والتقييم يكو  النشاط التسويق 
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 الموارد: 

يحتاج التسويق بصور  ةامة وبصرف الن ر ة  طبيعة نشاط المن مة إلى توفير الموارد 
بشرية ومعارف  الأساسية اللاطمة لممارسته م  موارد مادية ومواطنات نقدية إلى موارد

 .وخبرات

 النتا ج والمخرجات: 

المن مات الت  تبح  ة  ممارسة صحيحة وفعالة للتسويق يج  أ  تعتمد ةلى مجموةة 
م  الأهداف لتكو  قادر  ةلى قياس النتا ج وتقويم الأداء التسويق ؛ حي  تبن  أهدافها 

 ,Mintz, et al). ها اسانطلاقاً م  رؤيتها واستراتيجيتها وم  عم تقوم بوضع مؤشرات لقي

2006, P7) 
متطلبات توفير اليج  نقل ممارسات التسويق إلى المن مات الحكومية ل هويرى الباح  أنَّ 

الأساسية لممارسة التسويق  وبالدرجة العانية إلى تذليل العقبات أمام ممارسة التسويق  
  المن مات حالة التسويق فويمك  اةتبار المقومات العمانية السابق ذكرها نقطة بداية لقياس 

الحكومية المدروسة لوضع استراتيجية م  أجل تعطيط ممارسة التسويق ف  المن مات 
 الحكومية.

 :الدراسة الميدانية_10

 أداة الدراسة: -10-1

اةتمد الباح  ف  الاستبانة ةلى مقياس ليكرت الخماس   مع اختبار صدق وعبات أدا  
اسة  إضافة إلى استخدام اختبار ال رق بي  الدراسة للتسكد م  مدى صلاحيتها للدر 

 المتوسطات.

  



 خدمات مجلس مدينة اللاذقية المقدمة عبر دراسة ميدانية على تسويق الخدمات الحكوميةمتطلبات 

 مركز خدمة المواطن

26 
 

 مقياس الصدق: -10-1-1

د م  اتساق للتسك )مص وفة الارتباط( باختبار صدق الاستبانة م  خلال استخدام قام الباح 
 كما ي هر ف  الجدول التال : ةبارات الاستبانة وملا متها للدراسة

 دام مص وفة الارتباط( نتا ج اختبار صدق الاستبانة باستخ1الجدول رقم )
المعرفة  الإدارة التخطيط التنظيم الثقافة متوسط الإجابات

 والمهارة
معلومات 
 التسويق

محور 
 الموارد

النتائج 
 والمخرجات

 **Pearson  1 .832** .711** .698** .677** .821** .675** .911 العقافة

Sig  .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000 

 **Pearson  .914** 1 .810** .757** .901** .833** .694** .743 التن يم

Sig .000  .000 .000 .000 .000 .000 .000 

 **Pearson  .657** .738** 1 .815** .826** .676** .903** .671 التخطيط

Sig .000 .000  .000 .000 .000 .000 .000 

 **Pearson  .811** .778** .875** 1 .906** .617** .759** .817 ا دار 

Sig .000 .000 .000  .000 .000 .000 .000 

المعرفة 
 والمهار 

Pearson  .915** .651** .763** .839** 1 .871** .758** .699** 

Sig .000 .000 .000 .000  .000 .000 .000 

معلومات 
 التسويق

Pearson  .688** .821** .744** .749** .873** 1 .904** .686** 

Sig .000 .000 .000 .000 .000  .000 .000 

 **Pearson  .816** .738** .752** .791** .855** .801** 1 .755 الموارد

Sig .000 .000 .000 .000 .000 .000  .000 

النتا ج 
 والمخرجات

Pearson  .864** .759** .753** .915** .852** .741** .809** 1 

Sig .000 .000 .000 .000 .000 .000 .000  
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ةبارات الاستبانة تتمتع بالصدق المطلو ؛ وذلك لأ   م  خلال الجدول السابق؛ نلاح  أ   
 sig=.000قيمة احتمال الدلالة ه  أصغر م  مستوى الدلالة 

 مقياس الثبات: -10-1-2

( لجميع ةبارات الاستبانة Cronbach Alphaت أل ا كرونباخ )تم احتسا  معامل العبا
 :الآت ةبار ؛ كما هو موضح ف  الجدول  39وةددها 
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 ( نتا ج اختبار العبات لعبارات الاستبانة2الجدول رقم )
N of Items Cronbach Alpha 

40 .912 

ا يدل ةلى وهو م 0.912م  خلال الجدول السابق نجد أ َّ قيمة معامل العبات تساوي 
يمك  الاةتماد ةلى هذه العبارات ف   وم  عممستوى ةالٍ م  العبات الداخل  للإجابات؛ 

 اختبار فرضيات.

 اختبار الفرضيات: -10-2

حسا  متوسط إجابات أفراد العينة ةلى المحاور المكونة لمتغير  ةبريتم اختبار ال رضيات 
( باستخدام 3ومتوسط الحياد )  جاباتمتوسط االدراسة  وم  عم اختبار وجود فروقات بي  

(T-test). 

 متوسطات إجابات أفراد العينة: -10-2-1

 متوسط إجابات أفراد العينة( 3الجدول رقم )

Std. 
Deviation 

Mean N المحور 

Std. 
Deviation 

Mean N محور الثقافة 

 .كبار المديري  التن يذيي  ةلى دراية بالتسويق وملتطمو  به 40 1.5 659.

هنالك فهم مشترك داخل المن مة بي  العاملي  لأدوارهم  40 2.1 805.
 التسويقية.

.951 2.2  يركط العاملو  ف  ةلى تقديم خدمات أفضل للعملاء. 40 

.694 7.1 موجه وفق مبادئ تسويقية تساةد ف  تحسي  خدمة العمل  40 
 العملاء.

لعملاء كافة بن س تتعاو  فرق العمل داخل م  أجل خدمة ا 40 2.1 686.
 السوية.
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 متوسط إجابات أفراد العينة على محور الثقافة 40 1.9 759.
Std. 

Deviation 
Mean N محور التنظيم 

 هنالك منص  ف  إداري يتحمل مسؤوليات التسويق  40 0.8 660.

 يعمل مدير التسويق بشكل مباشر مع مدير المن مة. 40 0.9 703.

حية التسويق  إنشاء ا ةلانات أو مراقبة خدمة تتجاوط صلا 40 1.9 850.
 العملاء.

يعمل المو  و  بشكل وعيق مع باق  فرق العمل م  المستويات  40 3.1 714.
 ا دارية الأخرى م  أجل تعطيط خدمة العملاء.

 متوسط إجابات أفراد العينة على محور التنظيم 40 1.6 731.
Std. 

Deviation 
Mean N محور التخطيط 

 هنالك ةملية تخطيط تسويقية رسمية 40 1.2 672.

 .ورؤيته العملتتماشى خطة التسويق مع رسالة  40 1.8 714.

لتطوير الأداء  رؤية واستراتيجية محدد  بوضوحهنالك   40 0.7 812.
 .التسويق 

 هنالك أهداف تسويقية محدد  وقابلة للقياس. 40 1.5 694.

 .مرتن يذ الخطط والبرامج التسويقية بشكل مست تتم ةملية متابعة 40 1.1 661.

 متوسط إجابات أفراد العينة على محور التخطيط 40 1.26 710.
Std. 

Deviation 
Mean N محور الإدارة 

 .يتم تطوير الخدمات بالاةتماد ةلى قيمتها بالنسبة للعملاء  40 1.6 711.

 .ورغبات العملاء تصميم الخدمات بما يلب  احتياجاتيتم   40 1.7 803.

 يتم تقديم الخدمات بما يتناس  مع العملاء ف  الطما  والمكا  40 0.9 675.

يتم تنسيق العمل بي  جميع المستويات لتقديم أفضل الخدمات  40 2.3 753.
 للعملاء
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يعتمد التسعير ةلى مستوى الاستخدام وأهمية الخدمات بدلاً م   40 1.4 823.
 وتغطية التكاليف.استرداد تكل ة الخدمة 

يتم توفير المعلومات للعملاء ةبر مجموةة كبير  م  قنوات  40 1.2 741.
 الاتصال

 يتم استخدام التقنيات الحديعة ف  التواصل مع العملاء 40 2.2 654.

 متوسط إجابات أفراد العينة على محور الإدارة 40 1.61 737.
Std. 

Deviation 
Mean N  ةمحور المعرفة والمهار 

يمتلك المو  و  معرفة تسويقية تساةدهم ف  التسويق   40 2.2 625.
 للخدمات.

 . يتم توفير البرامج التدريبية لتعطيط المهارات التسويقية للمو  ي  40 1.8 784.

 .يتلقى المو  و  الدةم اللاطم لتعطيط معارفهم التسويقية  40 0.7 682.

عالة  الستجابة الارفة تمكنهم م  لدى المو  ي  مهارات ومع  40 2.1 811.
 للعملاء

 التسويقية بي  المو  ي . يتم تبادل الخبرات والمهارات 40 1.8 792.

 متوسط إجابات أفراد العينة على محور المعرفة والمهارة 40 1.72 738.
Std. 

Deviation 
Mean N محور معلومات التسويق 

 .كشف احتياجات السوق والعملاءيتم استخدام أبحا  التسويق ل  40 1.3 644.

 الخدمات. يتم استخدام بحو  التسويق لتقييم فعالية 40 1.6 746.

 لعملاءلتقديم القيمة المناسبة ل بيانات السوقيتم تحليل ومشاركة  40 1.9 673.

يتم الاست اد  م  تكنولوجيا المعلومات والاتصالات للوصول  40 1.8 896.
 .حقيقية وفهمهاإلى احتياجات العملاء ال

 وماتمعليتم بناء الأهداف والخطط التسويقية بالاةتماد ةلى  40 1.2 748.
 .التسويق
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  متوسط إجابات أفراد العينة على محور معلومات التسويق 40 1.56 741.
Std. 

Deviation 
Mean N محور الموارد 

 .ت العملجيااستراتي يتم تخصيص التسويق بميطانية متناسبة مع 40 1.2 759.

الأدوات والبنى التحتية اللاطمة لممارسة النشاط يتم توفير  40 1.9 827.
 التسويق .

 يتم توفير الموارد الترويجية اللاطمة لتسويق الخدمات للعملاء.  40 1.1 691.

 متوسط إجابات أفراد العينة على محور الموارد 40 1.4 759.
Std. 

Deviation 
Mean N لمخرجاتمحور النتائج وا 

 .يتم تقييم النشاط التسويق  م  باستخدام مؤشرات دقيقة ونوةية  40 1.7 719.

 .يتم قياس رضا العملاء بشكل دوري 40 1.8 876.

 .يساةد النشاط لتسويق ف  تنمية ا يرادات وخ ض التكل ة 40 1.6 633.

 لاءميساهم التسويق ف  تحسي  الأداء وتحسي  العلاقة مع الع 40 1.5 647.

 يتم الاست اد  م  تقييم النتا ج ف  تطوير خدمة العملاء 40 1.4 704.

  متوسط إجابات أفراد العينة على محور النتائج والمخرجات 40 1.6 715.
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 ( نجد ما يل :3م  خلال الجدول )

( وهذا يدل ةلى أ َّ 1.9العينة ةلى محور العقافة )بلغ متوسط إجابات أفراد  -
إجابات أفراد العينة تميل إلى ةدم الموافقة ةلى توافر العقافة اللاطمة لتسويق 

 الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة المواط .
ى أ َّ ( وهذا يدل ةل1.6بلغ متوسط إجابات أفراد العينة ةلى محور التن يم ) -

إجابات أفراد العينة تميل إلى ةدم الموافقة ةلى توافر التن يم اللاطم لتسويق 
 الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة المواط .
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وهذا يدل ةلى أ َّ ( 1.26بلغ متوسط إجابات أفراد العينة ةلى محور التخطيط ) -
لموافقة ةلى توافر ةمليات التخطيط اللاطمة إجابات أفراد العينة تميل إلى ةدم ا

لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة 
 .المواط 

وهذا يدل ةلى أ َّ ( 1.61بلغ متوسط إجابات أفراد العينة ةلى محور ا دار  ) -
للاطمة ية اإجابات أفراد العينة تميل إلى ةدم الموافقة ةلى توافر العمليات ا دار 

لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة 
 .المواط 

وهذا يدل ( 1.72بلغ متوسط إجابات أفراد العينة ةلى محور المعرفة والمهار  ) -
ةلى أ َّ إجابات أفراد العينة تميل إلى ةدم الموافقة ةلى توافر المعرفة والمهار  

مات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط اللاطمة لتسويق الخد
 .خدمة المواط 

وهذا يدل ( 1.56بلغ متوسط إجابات أفراد العينة ةلى محور معلومات التسويق ) -
ةلى أ َّ إجابات أفراد العينة تميل إلى ةدم الموافقة ةلى توافر معلومات التسويق 

اللاذقية المقدمة ةبر مركط  اللاطمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة
 .خدمة المواط 

وهذا يدل ةلى أ َّ ( 1.40بلغ متوسط إجابات أفراد العينة ةلى محور الموارد ) -
إجابات أفراد العينة تميل إلى ةدم الموافقة ةلى توافر الموارد اللاطمة لتسويق 

 .الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة المواط 
وهذا يدل ( 1.60بلغ متوسط إجابات أفراد العينة ةلى محور النتا ج والمخرجات ) -

ةلى أ َّ إجابات أفراد العينة تميل إلى ةدم الموافقة ةلى استخدام النتا ج 
والمخرجات بالشكل اللاطم لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية 

 .المقدمة ةبر مركط خدمة المواط 
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 بار الفروق بين متوسطات إجابات أفراد العينة ومتوسط المقياس:اخت -10-2-2

للتسكد م  أ  ال روق بي  متوسطات إجابات أفراد العينة ومتوسط المقياس؛ ه  فروق دالة 
 (:T-testاختبار ) قام الباح  باستخدامإحصا ياً 

 (T-test)( اختبار 4الجدول )

T-test 
 T df sig Mean difference المحور

 1.1- .000 39 6.91- عقافةال
 1.4- .000 39 4.57- التن يم
 1.74- .000 39 7.21- التخطيط
 1.39- .000 39 6.67- ا دار 

 1.28- .000 39 5.14- المعرفة والمهار 
 1.44- .000 39 4.89- معلومات التسويق

 1.6- .000 39 5.21- الموارد
 1.4- .000 39 7.02- النتا ج والمخرجات

 ( نجد ما يل :4خلال الجدول  )م  

أصغر م  قيمة مستوى ه   sig=.000قيمة احتمال الدلالة ال رضية ال رةية الأولى: 
نرفض فرضية العدم ونقبل ال رضية البديلة؛ أي أ َّ ال رق بي  متوسط  لذا 0.05الدلالة 

فة اللاطمة ايشير إلى ةدم توافر العق إجابات أفراد العينة ومتوسط المقياس هو فرق جوهري
 لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة المواط .

ه  أصغر م  قيمة مستوى  sig=.000قيمة احتمال الدلالة ال رضية ال رةية العانية: 
لذا نرفض فرضية العدم ونقبل ال رضية البديلة؛ أي أ َّ ال رق بي  متوسط  0.05الدلالة 

د العينة ومتوسط المقياس هو فرق جوهري يشير إلى ةدم توافر التن يم اللاطم إجابات أفرا
 لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة المواط .
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ه  أصغر م  قيمة مستوى  sig=.000قيمة احتمال الدلالة ال رضية ال رةية العالعة: 
ونقبل ال رضية البديلة؛ أي أ َّ ال رق بي  متوسط  لذا نرفض فرضية العدم 0.05الدلالة 

إجابات أفراد العينة ومتوسط المقياس هو فرق جوهري يشير إلى ةدم توافر ةمليات التخطيط 
اللاطمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة 

 المواط .

ه  أصغر م  قيمة مستوى  sig=.000لة قيمة احتمال الدلاال رضية ال رةية الرابعة: 
نرفض فرضية العدم ونقبل ال رضية البديلة؛ أي أ َّ ال رق بي  متوسط  لذا 0.05الدلالة 

إجابات أفراد العينة ومتوسط المقياس هو فرق جوهري يشير إلى ةدم توافر العمليات ا دارية 
قدمة ةبر مركط خدمة اللاطمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية الم

 المواط .

ه  أصغر م  قيمة مستوى  sig=.000أ َّ قيمة احتمال الدلالة ال رضية ال رةية الخامسة: 
نرفض فرضية العدم ونقبل ال رضية البديلة؛ أي أ َّ ال رق بي  متوسط  لذا 0.05الدلالة 

رفة والمهار  المع إجابات أفراد العينة ومتوسط المقياس هو فرق جوهري يشير إلى ةدم توافر
اللاطمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة 

 المواط .

ه  أصغر م  قيمة مستوى  sig=.000قيمة احتمال الدلالة ال رضية ال رةية السادسة: 
ط سنرفض فرضية العدم ونقبل ال رضية البديلة؛ أي أ َّ ال رق بي  متو  لذا 0.05الدلالة 

إجابات أفراد العينة ومتوسط المقياس هو فرق جوهري يشير إلى ةدم توافر معلومات 
التسويق اللاطمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة 

 المواط .

ه  أصغر م  قيمة مستوى  sig=.000أ َّ قيمة احتمال الدلالة ال رضية ال رةية السابعة: 
نرفض فرضية العدم ونقبل ال رضية البديلة؛ أي أ َّ ال رق بي  متوسط  لذا 0.05لة الدلا

إجابات أفراد العينة ومتوسط المقياس هو فرق جوهري يشير إلى ةدم توافر الموارد اللاطمة 
 لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة المواط .
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ه  أصغر م  قيمة مستوى  sig=.000قيمة احتمال الدلالة نة: ال رضية ال رةية العام
نرفض فرضية العدم ونقبل ال رضية البديلة؛ أي أ َّ ال رق بي  متوسط  لذا 0.05الدلالة 

إجابات أفراد العينة ومتوسط المقياس هو فرق جوهري يشير إلى ةدم استخدام النتا ج 
ومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر والمخرجات بالشكل اللاطم لتسويق الخدمات الحك

 مركط خدمة المواط .

 :النتائج والتوصيات _3_10

 النتائج:_ 1_3_10

ةدم توافر العقافة اللاطمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة  -
حي  تبي  وجود ضرور  لنشر عقافة التسويق ومباد ه ةبر مركط خدمة المواط ؛ 

  ي  القا مي  ةلى تقديم الخدمات  بما يعطط م  إمكانية تطبيق التسويق بي  المو 
 بشكل فعال وتقديم الخدمات للعملاء ب عالية.

ةدم توافر التن يم اللاطم لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة  -
ةبر مركط خدمة المواط ؛ حي  تبي  ضرور  وجود و ي ة تخصصية مسؤولة 

  مع تخصيص فريق تسويق  ومنحه يام بسنشطة التسويق للخدماتة  الق
 للتنسيق مع باق  فرق العمل لتعطيط خدمة العملاء.الصلاحيات 

ةدم توافر التخطيط اللاطم لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية  -
المقدمة ةبر مركط خدمة المواط ؛ حي  تبي  وجود حاجة لبناء خطة تسويقية 

مع رؤية العمل واستراتيجيته وتضم  تحقيق الأهداف  ومتابعة تن يذ الخطة  تتناس 
 بشكل دوري لتقويمها بما يتناس  مع  روف العمل والأهداف.

لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة  ةاللاطم العمليات ا داريةةدم توافر  -
 ر الخدماتهنالك ضرور  لتطوي اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة المواط ؛ حي 

بما يلب  احتياجات العملاء وتسعيرها وتوطيعها بما يحقق القيمة المتوقعة  إضافة 
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لى العملاء بهدف تعطيط  إلى ضرور  بناء اتصالات فعالة لنقل المعلومات م  وا 
 العلاقة معهم وتحقيق رضاهم.

ةدم توافر المعرفة والمهار  اللاطمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة  -
للاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة المواط ؛ حي  هنالك ضرور  لتعطيط معارف ا

ومهارات المو  ي  التسويقية  وتعطيط مشاركة المعرفة بي  فرق العمل بما يسهم 
 ف  تعطيط وتطوير الأنشطة التسويقية.

ةدم توافر معلومات التسويق اللاطمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة  -
لت عيل بحو   لمقدمة ةبر مركط خدمة المواط ؛ حي  هنالك حاجةاللاذقية ا
توفير البيانات اللاطمة ة  الأسواق والعملاء  بما يمك  المركط م  بناء ل التسويق

 تسويقية فعالة لخدمات مجلس مدينة اللاذقية. استراتيجية
 ةةدم تخصيص الموارد اللاطمة لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقي -

المقدمة ةبر مركط خدمة المواط ؛ حي  يج  تخصيص الموارد المادية والمالية 
والبشري واللوجستية اللاطمة لممارسة الأنشطة التسويقية للخدمات الحكومية الت  

 يقدمها المركط.
ةدم استخدام النتا ج والمخرجات بالشكل اللاطم لتسويق الخدمات الحكومية لمجلس  -

مة ةبر مركط خدمة المواط ؛ حي  يج  تصميم مؤشرات مدينة اللاذقية المقد
لقياس النشاط التسويق  ووضع آليات للاست اد  م  مخرجات القياس ف  تعطيط 

 التسويق للخدمات الت  يقدمها المركط للعملاء.
تبي  م  خلال ا حصاءات الوص ية ونتا ج اختبار ال رضيات؛ ةدم توافر  -

يق ف  المن مات الحكومية بالتطبيق ةلى المقومات الأساسية لممارسة التسو 
 الخدمات الحكومية لمجلس مدينة اللاذقية المقدمة ةبر مركط خدمة المواط .
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 التوصيات:_2_3_10

نشر عقافة التسويق وأهميته ةلى مستوى ا دار  العليا والمو  ي  القا مي  ةلى  -
م لى تقديتقديم الخدمات للعملاء م  خلال ورشات العمل وتشجيع المو  ي  ة

 الأفكار ا بداةية لتحسي  خدمة العملاء.
إنشاء و ي ة إدارية خاصة بالتسويق ورفدها بالمورد البشري المتخصص ومنحه  -

الصلاحيات والموارد اللاطمة لت عيل النشاط التسويق  ف  المركط وفق أسس 
 منهجية.

ونشرها  ةصياغة أهداف تسويقية محدد  وقابلة للتحقيق والقياس ضم  خطة تسويقي -
ذ وتطوير لتحقق م  ةملية التن يةبر كافة المو  ي  ومتابعة تن يذها بشكل دوري ل

 الخطة بما يتناس  مع ضرورات العمل.
تطوير الخدمات بما يتناس  مع احتياجات العملاء المتجدد   م  خلال الاست اد   -

 م  تجار  العملاء وبحو  التسويق.
العملاء ةلى الدفع والسع  لخ ض تكل ة تسعير الخدمات بالاةتماد ةلى قدر   -

الحصول ةلى الخدمات بالنسبة للعملاء  مع التركيط ةلى خ ض التكاليف النقدية 
وغير النقدية كالطم  اللاطم للحصول ةلى الخدمات وتكل ة الوصول إلى مركط 

 تقديم الخدمات.
وأكعر  ءتطوير وسا ل وقنوات توطيع الخدمات وجعلها أكعر راحة بالنسبة للعملا -

 ملا مة مع نوةية الخدمة.
تطوير الممارسات الترويجية والاةتماد ةلى مطيج ترويج  متنوع يضم  تحقيق  -

اتصال فعال مع العملاء لتطوير العلاقة معهم  والاست اد  م  تقنيات الاتصال 
لى العملاء ة  الخدمات  ومنصات التواصل الاجتماة  لنقل المعلومات م  وا 

 يها.وآليات الحصول ةل
وصاً فيما المو  ي  التسويقية  وخصتن يم برامج تدريبية تخصصية لتنمية مهارات  -

  يتعلق بخدمة العملاء ومعالجة الشكاوى.
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تح يط المو  ي  ةلى تبادل الخبرات والمعارف فيما يتعلق بآليات تسويق الخدمات  -
ات ماةيوخدمة العملاء  م  خلال ةمليات التدري  الداخل  بي  المو  ي  والاجت

 الدورية.
إنشاء وت عيل ن ام متكامل لبحو  التسويق م  خلال ةملاء المركط بالدرجة  -

الأولى وباستخدام تقنيات الاتصال الحديعة؛ م  شسنه توفير المعلومات اللاطمة 
 لبناء استراتيجية تسويق فعالة واستخدام الأدوات التسويقية المناسبة.

م   ؛ اللاطمة لت عيل النشاط التسويق للوجستيةوالبشرية وا توفير الموارد المالية -
لة   واستقطا  الموارد البشرية المؤهخلال تخصيص مواطنة دورية للنشاط التسويق

وتوفير التجهيطات والتقنيات اللاطمة لت عيل ممارسات التسويق الت  تتناس  مع 
 طبيعة ةمل وخدمات المركط.

ياس ف  تتبع نشاطها التسويق  وقصياغة مقاييس محدد  للأداء التسويق  تساةد  -
 العا د ةلى الاستعمار ف  النشاط التسويق  الذي تمارسه.

 ىالاست اد  م  تقارير الأداء واستطلاةات الرأي وردود ال عل والاقتراحات والشكاو  -
وير ف  تط نتا ج ةمليات القياس  واستخدام الأداءم  أجل تقييم وقياس ك اء  
 لت  يقدمها المركط.النشاط التسويق  للخدمات ا

تذليل العقبات الت  تحول دو  إمكانية نقل ممارسات التسويق وت عيلها ف  مركط  -
خدمة المواط   م  خلال توفير مقومات التسويق  ووضع استراتيجية ةمل لتوفير 
المتطلبات الأساسية وبرنامج تن يذي  مع ضرور  تقويم ةملية التن يذ وتتبعها 

وواضحة وقابلة للقياس تسمح بتصحيح الانحرافات  باستخدام مؤشرات ش افة
 ومحاسبة المقصري . 
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