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Abstract 

Many experts believe that the legitimacy of governments depends on the amount of providing 

quality "public services". Public services are performed with the aim of providing public 

benefits, and if the government does not have the power to perform this task, it loses its 

competence and legitimacy. In the field of public services, the legitimacy of governments 

depends on the nature, quality and manner of providing services.There is strong evidence that 

the private sector provides better quality services than the public sector. Considering this 

issue, it is necessary for the public sector to always try to improve its services; Because 

today's clients do not accept the slightest dissatisfaction. In this regard, according to the 

notification of the executive policies of Article 44 of the Constitution, government 

organizations must improve the quality of their services and seek the satisfaction of the clients 

in order to remain in the field of competition.In today's world, customers and their needs are 

at the center of attention of companies, creating value for customers and their satisfaction is 

the main factor, gaining competitive advantage of organizations. Examining and identifying 

their expectations, desires, abilities and limitations in buying products has been more and 

more noticed by companies. In order to manage public services, obtain satisfaction and 

communicate with customers, a deep study and research should be done to examine and 

explain the concept of public service marketing, and this article is also compiled to investigate 

this general goal. Therefore, in this research, an effort has been made to identify, explain and 

investigate the methods, basic assumptions and basic concepts of public service marketing in 

the form of a set of opportunities, challenges and solutions. The current research method is 

descriptive and analytical based on documentary and library sources and tries to explain the 

concept of public service marketing by examining theoretical foundations and written 

literature. 

Keywords: marketing, services, public services, public service marketing, government 

services .  
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 تبیین مفهوم بازاریابی خدمات عمومی

 (کارها راه و ها چالش ، ها فرصت)

 2، محمدطالقانی1رضاطیران

 
 21/5/1402تاریخ پذیرش:  18/3/1402تاریخ دریافت:

 

 چکیده

 ماتخد.  است  کیفیت با « عمومی خدمات»  ارائه میزان  به  وابسته ها دولت  مشروعیت  که معتقدند نظران صاحب  از  بسیاری

شایستگی و  باشد  نداشته را  وظیفه  این دادن انجام قدرت  دولتی اگر و شود می انجام  عامه  منافع  تأمین هدف با  عمومی

در حوزه خدمات عمومی مشروعیت دولتها وابسته به ماهیت، کیفیت و چگونگی ارائه  .دهد می  دست از را خود  مشروعیت

دهد بخش خصوصی، خدمات کیفی بهتری نسبت به بخش عمومی رد که نشان میباشد.شواهد محکمی وجود داخدمات می

-دهد. با توجه به این موضوع، لازم است بخش دولتی همواره در تلاش برای ارتقا خدمات خود باشد؛ چرا که مراجعهارایه می

قانون اساسی،  44های اجرایی اصلیاستکنند. در این راستا با توجه به ابلاغ سترین نارضایتی را قبول نمیکنندگان امروزه کم

ی رقابت باید کیفیت خدمات خود را بهبود بخشیده و درپی کسب رضایت های دولتی برای باقی ماندن در عرصهسازمان

قراردارند، ایجاد ارزش برای مشتری و  شرکتها کانون توجه در مشتریان و نیازهای آنها امروز دنیای مراجعه کنندگان برآیند.در

 و هاتوانایی انتظارات، تمایلات، دقیق شناسایی است. بررسی و ها سازمان رقابتی مزیت کسب اصلی، عامل آنها مندی ایترض

 خدمات عمومی، مدیریت برای .است گرفته قرار هاشرکت توجه مورد از پیش بیش محصولات، خرید آنان در هایمحدودیت

 عمل بازاریابی خدمات عمومی به مفهوم بررسی و تبیین جهت تحقیقی عمیق و مطالعه باید مشتری، با ارتباط و رضایت کسب

 ها، روش که گردیده لذا در این پژوهش کوشش .است شده تدوین هدف کلی این بررسی برای حاضر نیز مقاله آید که

و راهکارها شناسایی، ها ای از فرصتها، چالشدر قالب مجموعه  خدمات عمومی اساسی بازاریابی مفاهیم و ای پایه مفروضات

بررسی  با و بوده ایکتابخانه و اسنادی منابع بر مبتنی تحلیلی توصیفی حاضر، تحقیق روش. گیرند قرار بررسی مورد و تبیین

 .است بازاریابی خدمات عمومی مفهوم تبیین مکتوب درصدد  ادبیات مبانی نظری و 

 یابی خدمات عمومی، خدمات دولتی.بازاریابی، خدمات، خدمات عمومی، بازار واژگان کلیدی:
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 مقدمه

 تحقیق و مطالعه به خود دانش زیرمجموعه ماهیت درباره که مندندعلاقه مختلف علوم صاحب نظران و اندیشمندان امروزه

 ردمو دیگر علوم با را آن تعامل و ارتباط نمایند، تعریف و شناسایی را علاقه خود مورد علمی حوزه و دانش ماهیت و پرداخته

 و کافی دلایل و شواهد .کنند ریزیپایه خود زیرمجموعه دانش برای یکپارچه و منسجم نظری چارچوب یك داده و قرار توجه

 روش و بنیادی مفاهیم ای، پایه مفروضات دارند قصد مطالعات فلسفی انجام با آنها دهد می نشان که دارد وجود ای کننده قانع

 دانند که نیك می آنها.  شوند نائل آن اصلی مأموریت یا رسالت به و نموده تعریف را خود دانش زیرمجموعه کلی و جزئی های

 پدیده رویکرد این.  دهند تشخیص را آن علت وجودی بود نخواهند قادر اساسی رویکرد و نگرش چنین یك از برخورداری بدون

 جلب خود به را مختلف علوم صاحب نظران و اناندیشمند توجه که است قرن به چندین نزدیك و نیست ای ناشناخته و تازه

 جزو تجربی فلسفه بنیانگذار و انگلیسی نامدار فیلسوف بیکن، .  فرانسیس(26-17: 1382خورشیدی و مقدمی،. )کرده است

 صورتبندی را علوم نوین های روش و مفاهیم مفروضات، فلسفی، مطالعات و فلسفه به توسل با کوشید که افرادی بود نخستین

 و سعادت مسیر در او و هدایت انسان تهذیب علم هدف که داشت عقیده (.   بیکن13:ص1373نماید)چالمرز،  تعریف و

 ماهیت به صاحب نظر و اندیشمند که یك وقتی تا کرد استدلال توان می (.   بنابراین،66:ص1371است )زرشناس،  خوشبختی

 آن، محتوای و قالب درباره که شود امیدوار تواندنمی ندهد، تشخیص ار قوت آن و ضعف نقاط و نبرد پی خود مجموعه زیر علم

خورشیدی و ) پاسخ دهد دانش آن پیرامون شده مطرح ابهامات و هاپرسش به توانست نخواهد و نموده اظهار نظر درست

 از  برخی.  است داده  روی  دولتی  مدیریت حوزه در  ایگسترده تحولات و تحقیقات اخیر  های دهه .   در(26-17: 1382مقدمی،

 فزآینده روند ، سازمانی  الگوهای تغییر ، تکنولوژیك  های نوآوری و جدید  دانش از  العاده ای فوق انفجار ؛ شامل تحولات  این

 راتتغیی با انطباق در  سنتی  ساختارهای  عدم کفایت  نهایت در و  اجتماعی ، فرهنگی تعدد و تنوع شدن،  جهانی و  یکپارچگی

 (.1999دنهارت،1است)  محیطی

 و اندیشمندان  دلیل  همین  به. باشد می سازمانها و کارکنان  برای  جدیدی  های قابلیت و هامهارت  کسب نیازمند تحولات  این

 ظهور. اندبوده  لتیدو  هایسازمان اداره در  وریبهره  افزایش  برای  راهکارهایی و هاشیوه  یافتن دنبال  به  دولتی  مدیریت محققان

  است بوده  اداری نظام عملکرد بهبود و اصلاح  راستای در خوب  حکمرانی  نظریه و  نوین  دولتی  مدیریت همچون  هایی نهضت

 (. 1397)واعظی و سهرابی، 

 در  بلکه  توسعه حال در  کشورهای در تنها  نه مؤثر و کارا  اداری نظام و  متناسب و کارآمد  دولت  یك  به  یابی دست  برای تلاش

 عصر در مطلوب  عمومی خدمات  ارائه و  حکمرانی  بنابراین.  است شده ها حکومت  اصلی  های اولویت از نیز  صنعتی  کشورهای

.  است  دانش و اطلاعات  صحیح  مدیریت و  متقابل اعتماد و  اجتماعی  سرمایه  افزایش و شهروندان  مشارکت  جلب نیازمند حاضر

 افراد از  ای بدنه ، مقصود  این  به  دستیابی منظور  به. گردد  مدیریت  ای حرفه  هایشیوه  به  بایست می  دانشی و اطلاعات  چنین

  به  سرعت با  کنونی  دنیای .2(2011کادو، و )کیگونگودارند نام” اطلاعات و  دانش  متخصصین”  که  است لازم زبده و دیده آموزش

  فضایی  چنین در. رود می  پیش  مختلف  های سیستم در  سهولت و  سادگی متنوع،  های  قابلیت برتر،  های فیتکی ایجاد  سوی

  نهایی داور  که چرا کند،  می پیدا ضرورت شهروندان  به بیشتر  توجه و تر مناسب خدمات  ارائه ، دولتی  سازمانهای  برای ویژه به
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 در  جامعه  های ظرفیت  همه از بتوان  که  است  جدیدی  الگوهای نیازمند  مهم  این  لذا. دهستن شهروندان  عمومی خدمات  کیفیت

 گردد  تأمین  عامه  منافع و شده حداکثر  عمومی خدمات  ارائه و تولید تا نمود استفاده  مدنی و  خصوصی ، دولتی  های بخش

 (. 1397 سهرابی، واعظی و)

 و پیشینه پژوهش مبانی نظری.2

 خدمت -1

 مؤسسات، ها و سازمان بیشتر برای. است سازمانی هر برای مسئله ترین تازه حال عین در و ترین قدیمی مشتری به خدمت

 خدمات. بمانند باقی خاطر مشتریان در همواره خدمات کیفیت با که است آن موفقیت و حیات ادامه برای راه ترین مطمئن

 شده برخوردار سوم هزاره در بالایی کیفی و توسعه کمی از و دارد ای حظهملا قابل سهم تجارت در که است محصول نوعی

 .  (172-160: 1396 پارسائیان، انصاری و جابر)است 

 که شده تبدیل یعنی مشتریان مخاطبان وفاداری ترویج و رقابتی تمایز به دستیابی در کلیدی ابزاری به کیفیت و خدمت امروزه

 بوده دشوار همواره خدمت تعریف خدمات، تنوع به دلیل. است گرفته قرار مدیریت حسابداری و بازاریابی تحقیقات توجه مورد

 و درک غالباً ها، ستاده و ها داده اکثر بودن نامحسوس دلیل به که است این واقعیت کند، می تر پیچیده را امر این آنچه. است

 (.  1383)لاولاک،  نیست آسان خدمات و عرضه انجام هایراه حل تشخیص

 نامحسوس بیش و کم های فعالیت از سری یك بر مشتمل است فرآیندی خدمت: معتقدند( 1384) کیماسی و جوادین سید

 ارائه های سیستم یا و کالاها یا فیزیکی منابع با و کارکنان و مشتریان بین تعاملات در همیشگی، لزوماً  نه اما طبیعی طور به که

   .باشد مشتریان مسائل برای لیح راه تا داده روی خدمت کننده

 خدمات -2

 از که خدماتی مقایسه با در مشتری. باشندمی مطلوبیت ارزش و دارای مشتری نظر از که هستند ناملموس محصولاتی خدمات

 کلاً . نشیند می داوری و به قضاوت خدمت، مورد در انتظاراتش با مقایسه در یا کند می دریافت دیگر مختلف های شرکت

عواملی ...  و بودن مفید دوستی، رابطه حفظ رعایت ادب، امنیت، سرعت، دقت، همچون مشتریان ارزیابی مورد هایصشاخ

-160: 1396 پارسائیان، انصاری و جابر)کرد  ارزیابی مشتریان را رضایت توان می آنها گیری اندازه با تنها که هستند ذهنی

172)  . 

 روانی حالت یك مشتری، ایجاد سلامتی یا ظاهر در تغییر نوعی اطلاعات، نوعی ج،مهی چیز یك ایده، یك است ممکن خدمات

 و منافع از نهان و آشکار بسته یك خدمات دیگر عبارت به .باشد امنیت احساس یا درست مکان و زمان در کار انجام خوشایند،

 انصاری و جابر)آید می پدید کننده یبانیپشت تجهیزات و تسهیلات و تسهیل کننده کارهای از استفاده با که است مزایایی

 .  (172-160: 1396 پارسائیان،

 خرید از قبل زیرا .کند می تعریف فناپذیر و تغییرپذیر ناپذیر، تفکیك نامحسوس، منفعتی یا فعالیت را خدمات کاتلر فیلیپ

 .  (172-160: 1396 ان،پارسائی انصاری و جابر) .کرد بو یا شنید کرد، لمس یا مزمزه دید، را آن توان نمی
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 همزمان و گردند تولید می سپس شوند، می فروخته ابتدا کالاها برعکس خدمات که کرد ادعا توانمی ناپذیری تفکیك مورد در

 خود کننده ارائه از خدمت ماشین باشد، یا شخص خدمت، کننده ارائه اینکه از نظر صرف. رسند می مصرف به تولید با

 و مکان زمان، کننده، ارائه شخص به بستگی خدمت که کیفیت آنجا از گفت توان می ناپذیری تغییر ردمو در. نیست جداشدنی

 گفت توانمی لذا نماید، ارائه متفاوت را خود خدمت متفاوت، زمان دو در ممکن است فرد یك حتی و دارد خدمت ارائه نحوه

 .   (172-160: 1396 پارسائیان، انصاری و جابر)است  آن تغییرپذیری های خدمات، مشخصه از یکی

 جهت یا کرد کالا ذخیره مثل را آنها تواننمی بنابراین رسند می مصرف به شدن ارائه محض به و فناپذیرند خدمات همچنین

 بالای حجم به توجه با. آید وجود به سازمان اختلالاتی در است ممکن تقاضا به پاسخگویی در لذا. نمود انبار بعدی مصارف

 خدمات کیفیت ارزیابی و مدیریت. است روشن خدمات کیفیت مشتری، اهمیت با نزدیك بسیار ارتباط و سودآوری ال،اشتغ

 (.    1382 ریاحی، و )الوانی است رقابت در نیرویی و دهنده خدمت سازمان حیات و رشد ضامن شده ارائه

 خصوصی و عمومی بخشهای میان مرز -3

 ملی کار تقسیم. است اساسی و بسیار مهم خصوصی و عمومی حتی سازمانهای و عمومی و خصوصی بخشهای میان مرز تعیین

 عمومی و خصوصی بخش میان دو صحیح تمایز به بازار، حکومت در منطق قلمرو و خصوصی بخش فعالیت قلمرو تعیین و

اساسی  تأثیر عمومی بخش حسابرسی استانداردهای تعیین و ملی حسابهای نگهداری تقسیم بر این همچنین،. دارد بستگی

 .دارد تعیین کننده نقش اشخاص عمومی، اقتصادی فعالیتهای بر حاکم مقررات تعیین در فوق تفکیك این، بر علاوه. گذاردمی

 و عمومی بخش از چه تعریفی. ندارد وجود بخش دو این های سازمان و خصوصی بخش و عمومی بخش از واحدی تعریف

 و اساسی قانون وچهارم چهل اصل اجرای قانون است؟ بررسی سپاری برون و سازی خصوصی هبرنام ملائم و مناسب خصوصی

 می محسوب ایران حقوقی نظام در سپاری برون و سازی خصوصی به راجع قانون اصلی دو که کشوری خدمات مدیریت قانون

 اصل چهل اجرای قانون در حتی. بدهد مناسبی پاسخ اساسی پرسش این به است نتوانسته گذارقانون دهد کهمی نشان شوند،

 این مناسب تعریف ارائه ضرورتی برای بوده، سازی خصوصی برنامه سازی پیاده درصدد گذارقانون اینکه با اساسی قانون وچهارم

 مدیریت قانون در. است دانسته مسلم را محاسبات عمومی قانون در قانونی موجود تعاریف کفایت و نکرده احساس برنامه

 احکام است، داده ارائه عمومی بخش های سازمان از تعاریفی نخست قانون فصل در گذارقانون نکه آ با نیز کشوری اتخدم

 و خصوصی هایبخش میان مرز از روشنی تصور گذارقانون که دهدمی نشان شد گفته خواهد که شرحی به قانون مختلف

 قانون اساسی وچهارم چهل اصل اجرای قانون مورد در که آنچه مشابه تیایرادا و ندارد سپاری( برون برنامه )مناسب با دولتی

 سپاری برون بخش در یاد شده لااقل قانون اینکه وجود با این، بر علاوه. باشدمی طرح قابل نیز قانون این مورد در است، مطرح

 تعاریف به اخیر قانون. است متفاوت ریکدیگ با دو قانون این تعاریف دارد، مشترکی اهداف وچهار چهل اصل اجرای قانون با

 عرضه را متفاوتی تعاریف خود کشوری، خدمات مدیریت قانون که حالی داده شده در ارجاع عمومی محاسبات قانون در مندرج

 . (1395 خواه، )نجفی است داشته

 ( به فرانسهPublicسی )کلمه انگلی چیست؟ عمومی بخش هایسازمان از خصوصی بخش هایسازمان تمیز معیار و اما ملاک

Public La آلمانی به وDas Publikum   مقابل، در است؛ معنای مردم به و لاتین ریشه دارای Private انگلیسی به  

Prive  و فرانسه به Privat لاتین  واژه از که آلمانی بهPrivatus دولت حوزه از بودن بیرون معنای به است، شده گرفته 

 دولتی مدیریت های نظریه در هم و سیاسی فلسفه در هم و حقوق فلسفه در هم بخش خصوصی، و عمومی بخش تعریف. است
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 های مقایسه سازمان خصوص در توجهی قابل تحقیقات نیز 1970 از سال پیش هرچند. است یافته زیادی سازمان، اهمیت و

 میان مقایسه جای به که است گرفته مهمی صورت مطالعات بعد های سال در لکن بود، شده انجام خصوصی و عمومی بخش

 انجام های پژوهش نخستین از یکی. هستند عمومی و خصوصی های بخش سازمان اصلی عناصر تعیین درصدد بیشتر دو، این

رویکرد  عمومی، و مشترک فهم رویکرد: کندمی پیشنهاد خصوصی و عمومی بخش های توصیف سازمان برای را راه چهار شده،

 .  (1395 خواه، نجفی) تحلیلی رویکرد و تفکیکی یکردرو عملی، تعاریف

 و عمومی هایسازمان عرفی مفهوم مفاهیم اساس بر و سادگی به مخاطبان که فرض این با عمومی و مشترک فهم رویکرد

 و میعمو های سازمان توصیف به دهد، ارائه امر این دو از رسمی تعریفی آنکه بدون دهند،می تمییز یکدیگر از را خصوصی

 استفاده سرانگشتی قواعد از خصوصی یا عمومی عنوان به سازمانها برای توصیف عملی، تعاریف رویکرد. پردازدمی خصوصی

 درگیر آنهاست، سازمان یك که فعالیتهایی یا سازمان یك کنترل تحت های سازمان وضعیت اساس تفکیکی، بر رویکرد. کندمی

 تبیین را بودن خصوصی یا عوامل عمومی از ای مجموعه تعیین مبنای بر تحلیلی، رویکرد بالاخره. کندمی تعیین را سازمان نوع

 . (Rainey et al.,1976)کندمی

های سازمان میان تفاوتهای بنابراین، و نبوده کافی کاملاً  ها رویکرد این از یك هیچ که اند( تأکید کرده1976همکاران، و )رینی

 در. باشد مفید تواندمی مبهم نیز و نادقیق تفکیك ندارد، وجود دیگری گزینه وقتی حال، نای با است؛ مبهم عمومی و خصوصی

 و خصوصی های سازمان میان مرز تعیین که است نتیجه گرفته رینی آمده، عمل به مطالعه این از بعد که دیگری پژوهش

-طبقه را ها سازمان همه تواندنمی رویکرد نای هرچند. گیرد صورت ها این سازمان درونی ساختار اساس بر تواند می عمومی

 . بود خواهند توصیف قابل بودن خصوصی یا عمومی جهت از روش این با ها عمده سازمان ولی نماید، بندی

کم دارد جای خودش را در المللی  که به طور تقریبی در بیشتر کشورها پذیرفته شده است و کمیك طبقه بندی بین

( است که GFSMکند، تعریف ارائه شده در دستورالعمل آمارهای مالی دولت )المللی نیز باز میی بیناستانداردهای حسابدار

باشد. طبق المللی پول منتشر شده و مبنای تهیه تمامی آمارهای اقتصاد کلان کشورهای عضو صندوق میبه وسیله صندوق بین

می شود و بخش عمومی نیز دارای دو زیربخش دولت اصلی این تعریف، کل اقتصاد به دو بخش خصوصی و عمومی طبقه بندی 

)همان دولت( و شرکتهای عمومی است. منظور از دولت اصلی همان وزارتخانه و دستگاههای زیر مجموعه آنها است. در صورتی 

طبق این  که دولت دارای ساختار فدرال باشد به طور معمول دارای سه سطح دولت مرکزی، دولت ایالتی و دولت محلی است.

شرکتهای دولتی نیز  تعریف در ساختارهای غیر فدرال مانند کشور ایران دولت شامل وزارتخانه ها و دستگاه های اجرایی است.

توان به بانك مرکزی و دیگر طبق تعریف دستورالعمل آماری به دو گروه مالی و غیر مالی تقسیم می شوند. در طبقه مالی می

سرمایه گذاری دولتی اشاره کرد و طبقه غیر مالی تمامی شرکتهای دولتی غیر مالی مانند شرکتهای بانکهای دولتی و شرکتهای 

حمل و نقل عمومی )پست، حمل و نقل، هواپیمایی، راه آهن( شرکت نفت، شرکتهای توزیع برق و غیره را شامل می شود 

 .  (1394 زارعی،)

های غیرانتفاعی. فعالیتهای غیر انتفاعی بخش عمومی برعهده دولت الیتهای انتفاعی دارد و هم فعبخش عمومی نیز هم فعالیت

گذاشته شده که شامل فعالیتهای حاکمیتی مانند دفاع، امنیت و نظارت است، اما فعالیتهای انتفاعی بخش عمومی به طور 

ی دولتی به دلایلی از جمله عمده بر عهده شرکتهای عمومیست. البته موارد استثنا هم دیده می شود. گاهی برخی از شرکتها

 .  (1394 زارعی،) ضرورتهای اجتماعی و سیاسی موظف به ارائه کالا و خدمات رایگان یا زیر قیمت تمام شده می شوند



                                                                        بازاریابی خدمات عمومی                                       لنامه فص  

  39-69، مقاله پژوهشی، صفحات1401بهار، 1، شماره1دوره    
 

45 
 

از منظر تامین مالی، برخی خدمات بخش عمومی که طبق تعاریف اقتصادی غیرقابل رقابت و غیرقابل استثنا است مانند دفاع و 

ای مانند مالیات و عوارض تامین مالی یابی و قیمت گذاری نبوده و الزاما باید از طریق درامدهای غیر مبادلهینهامنیت، قابل هز

شود؛ بنابراین به طور کامل متکی به بودجه عمومی هستند. ارائه این خدمات که به طور عمده شامل فعالیتهای حاکمیتی است 

توان این خدمات گذاری و فروش بوده و میعمومی از دیدگاه اقتصادی قابل قیمتبر عهده دولت می باشد. اما برخی از خدمات 

-را به قیمت تمام شده یا به همراه درصدی سود به فروش رساند. از اینرو وابستگی آنها به بودجه دولتی تقریبا صفر است و به

کالا و خدمات مانند بهداشت و آموزش در گروه طور عمده در قالب شرکت اداره می شود. البته در برخی موارد انواعی از این 

کالاهای ارزشمند قرار می گیرند و بسته به سیاستهای عمومی ممکن است رایگان یا زیر قیمت تمام شده ارائه شوند تا 

نند از سوی تواشهروندان به استفاده از آنها ترغیب شوند. بنابراین ارائه کالاها و خدمات ارزشمند بسته به تنوع تامین مالی می

 .  (1394 زارعی،) های اجرایی دولت به عموم ارائه شوندشرکتهای عمومی یا دستگاه

به طور مسلم آن قسمت از بخش عمومی که از محل مالیات و عوارض دریافتی مالیات دهندگان و منابع عمومی مانند نفت و 

ابی آنها )مجلس(، مسئولیت پاسخگویی مالی و عملیاتی منابع زیرزمینی تامین می شود، نسبت به شهروندان و نمایندگان انتخ

ریزی قرار داشته و از نظر دارد و بدین منظور تحت نظارتهای مالی و عملیاتی دیوان محاسبات و سازمان مدیریت و برنامه

الیتهای حسابداری و گزارشگری تابع استانداردهای حسابداری بخش عمومی است. ولیکن بخش شرکتهای عمومی که دارای فع

انتفاعی است و باید از طریق فروش کالا و خدمات، منابع مالی مورد نیازش را تامین کند، اگرچه متعلق به دولت و عموم جامعه 

طور عمده ارائه کالاها و خدمات به شیوه بازاری است، باید با سازوکار بازار مدیریت است ولی از آنجاکه هدف از تاسیس آنها به

لازم را داشته باشند یا حداقل در نقطه سربه سر فعالیت کنند. بنابراین این شرکتها نیازمند سیستمهای  شوند تا سودآوری

گذاری صحیح جهت بازیافت بهای تمام شده خود هستند تا متحمل شده و قیمتیابی مناسب جهت محاسبه بهای تمامهزینه

طور قانونی متعلق به دولت بوده ترتیب شرکتهای عمومی اگرچه به زیان نشده و بار اضافی بر بودجه دولت تحمیل نکنند. به این

و تابع نظارتهای عمومی هستند، اما در بیشتر کشورها از قانون تجارت و اصول مدیریت بازرگانی و استانداردهای حسابداری 

می بوده و داراییها و منابع آنها در عنوان واحدهای تحت کنترل دولت باید تابع قوانین مالی عموکنند. اما بهبازرگانی تبعیت می

 .(1394 زارعی،)صورتهای مالی کل دولت از طریق تلفیق ارائه شود 

 خدمات عمومی -4

 عمومی خدمات واژه تحلیل -1-4

 ( برایBilouseac, 2012: 238) است برده معنای به که آمده Servitum لاتین لغت از لغوی، ریشه نظر از Service واژه

 است شده ذکر خدمتگزاری و کارمندی خدمت، خدمتکاری، چاکری، پیشخدمتی، نوکری، چون متعددی معانی Service واژه

 (:Hornby, 2000: 1168) است آورده آن توضیح در آکسفورد فرهنگ و( 5548: 1387 پور، آریان)

 به مردم عموم که را زیچی و شده سازماندهی خصوصی شرکت یك یا دولت توسط  که سیستمی کردن؛ ارائه را چیزی( الف

 Providing sth, a System that Provides sth that Public Needs, Organized) دهد؛ می ارائه دارند، نیاز آن

by the Government or a Private Company.) 
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 An). دهد می انجام دولت برای را چیزی یا دهد  می ارائه مردم عموم به را چیزی که شرکت یك یا سازمان  یك( ب

Organization or a Company that Provides sth for the Public or does sth for the Government .) 

 فلذا. نامید واژه این سازمانی معنای توان می را معنا دومین و دانست Service واژه ماهوی معنای توان می را فوق اول معنای

Service کردن ارائه به که خاص نهاد یك به نیز سازمانی معنای در و چیزی کردن ائهار از است عبارت ماهوی معنای در 

 مأموریت کردن، بندگی کسی، برای کارکردن» به را خدمت واژه نیز معین فارسی فرهنگ. است اطلاق قابل پردازد می چیزی

 . دارد همگونی کاملاً گفته پیش معانی با که( 1402: 1371 معین،) است کرده معنا« ...و

 و( 4774: 1387 پور، آریان) است آمده دولتی و عمومی همگانی، چون متعددی معانی در لغوی، لحاظ به نیز Public واژه

 (:Hornby, 2000: 1022) است آورده آن توضیح در آکسفورد فرهنگ

 جامعه؛ معمولی مردم با مرتبط کلی طور به -1

  کلی؛ طور به ردمم استفاده برای دولت توسط شده ارائه خاص طور به -2

 .دهد می ارائه که خدماتی و دولت با مرتبط -3

 در Public گفت توانمی فلذا. شود می استفاده «عمومی» معنای به گاهی و «دولتی» معنای به گاهی Public واژه بنابراین

 . است «عمومی رتقد با مرتبط» معنای به سازمانی معنای در و است «مردم عموم با مرتبط» معنای به ماهوی مفهوم

 Public و شود می اطلاق دیگری سود به کاری انجام یا دیگری به چیزی کردن ارائه به  Service که نتیجه این به توجه با

 مفهوم عمومی، خدمت» اولاً که کندمی حاصل را «لفظی معنای» این واژه، دو این تلفیق است، مردم عموم با مرتبط معنای به

 و عمل یا وظیفه این ثانیاً  و گیرد می صورت هایی فعالیت و اعمال قالب در که (Perry, 1990:368)  «...است وظیفه یك

 Public Service اصطلاح توضیح در آکسفورد فرهنگ. گردد می ارائه مردم سود به نهادهایی یا شخص سوی از فعالیت

 (:Hornby, 2000: 1024) است آورده

 جامعه یك در مردم برای کلی طور به رسمی سازمان یك یا دولت که بهداشتی اقبتمر یا نقل و حمل مانند خدمت یك -1

  کند؛ می ارائه خاص،

 شود؛ می انجام مردم به کمك برای باشد، سود تحصیل برای که آن از بیش که چیزی -2

 .دولتی های دستگاه و دولت -3

 یم خدمات عموممفهو -4-2

 تنها  نه  عمومی خدمات مفهوم خاطر  بدین رود، می شمار  به  عمومی حقوق  بنیادین و  راهبردی  مفاهیم از  عمومی خدمات مفهوم

 حقوق انکار غیرقابل  پایه دو  هم دوشادوش مفهوم دو  این  که  گفت توان می  بلکه ؛ نیست  عمومی اقتدار مفهوم جایگاه از کمتر

  (.1390، ازندریانی  گرجی)دهند  می  تشکیل را  عمومی

و   عمومی است  منافع  هدف آن تأمین  در برابر سایر خدمات ندارد جز اینکه  ایویژه  ماهیت  عمومی  خدمت«دولوبادر:   فتهگ  به

   (.1388زاده ،  موسی) »بخشد می  عمومی  ، وصف خدمتی  به  که  است  شخصی  عامل  همین
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قدرت انجام دادن   دهد و اگر دولتی می  ارائه  که  است » عمومی خدمات«میزان   به  وابسته  دولت  مشروعیت«،  اعتقاد برخی  به 

  مایه  اعمال قدرت نیز از همان هدف خدمت  مشروعیت و دهد می  خود را از دست  بقای  باشد شایستگی  را نداشته  وظیفه  این

؛  خدمات یعنی  این  اجرای  چگونگی  به  دهد، بلکه  می  ارائه  که  است  خدماتی  تنها به  نه  قدرت دولت  مشروعیت ».گیرد می

 (. 1387،  مؤتمنی  شود )طباطبایی  آن نیز مربوط می »قانونمند بودن«

 . است  سایر قواعد حقوقی  شالودة منسجم  قرار دارد که  قانون اساسی  در هر کشوری »قانونمند بودن«  در رأس مفهوم بنیادین

کشور در   مردان یك دولت  که  است  المنفعهعام  نیازهای  منحصر به  خدمات عمومی«آمده:   چنین  خدمات عمومی  در تعریف

 & Paul)برآورده کنند  یا دولتی  عمومی  سازمانهای  گیرند تا آن نیازها را از طریق می  تصمیم  از زمان معین  ای برهه

Debeyre,1952.) 

  به  دولت  را برای  وجود حاکمیت  کند. وی می  بررسی  خدمات عمومی  هرا بر پای  را انکار و حاکمیت  دولت  حاکمیت  دوگی، حق

  این  دولت  که  مشروع است  وقتی  قدرت و حاکمیت  داند و معتقد است می  المللی و بین  داخلی  انکار قواعد حقوق در روابط  معنی

   (.1385،  مؤتمنی  )طباطبایی قانونمند باشد  یفکار گیرد و در انجام وظا  خدمات موردنظر عموم به  ارائه  قدرت را برای

دولتمردان در نظر   و نظارت شده، توسط  سازماندهی  از خدمات عمومی  ای عنوان مجموعه  باید به  دولت  باور بود که  بر این  وی 

   (.1389، )عباسی شود  گرفته

طور مستمر  و به  بوده  ضروری  اجتماعی  متقابل  وابستگی  توسعهو   تحقق  برای  که  است  ای المنفعه عام  فعالیت  عمومی  خدمت

  باید از طرف دولت  که  فرایندی  از هرگونه  عبارت است  ت عمومیخدما  شود و همچنین می  کنندگان ارائه زیر نظر حکومت

  ای گونه  آن به  طبیعتو  بوده  ریضرو  اجتماعی  همبستگی  و توسعه  تحقق  و کنترل شود؛ زیرا وجود آن برای  ، تأمین تنظیم

  (Debeyre and Duez,1952). و میسر است  ممکن  هادولت  وسیله  به  فقط  طور شایسته آن به  تأمین  که  است

  هب  و تصمیم  یا قانونگذار تصویب  دولت  توسط  هستند که  ای المنفعه عام  های فعالیت  خدمات عمومی  که  توان گفت می  اینبنابر

  را به  المنفعهعام  فعالیت  یك  نهاد خصوصی  انجام گردد یا یك  عمومی یحقوق  یتشخص  یك  شود و توسط  انجام آن گرفته

   (.1389، نماید)عباسی  ارائه  ، است  امتیازات و یا تکالیفی  حاوی  که یخاص  از قواعد حقوقی  پیروی

  خدمات عمومی  م سازمانیمفهو  -3-4

 

  در معنای  عمومی  تا(. خدم1390زاده،  رضایی”(نیز عنوان کرد  سازمانی  معنای  توان در یك را می  عمومی  تاخدم اصطلاح”

  از کارمندان و ابزارها، امکانات و تجهیزات مادی  ای مجموعه  ، یعنی است  دستگاه اداری  سازمان و یك  یك  معنی  به  سازمانی

  نهادها و سازمانهای  به  و اهداف خدمات عمومی  ماهیت  به  توجه  جای  مفهوم به  باشد؛ این خاص می  وظیفه  انجام یك  برای

  عمومی  تاخدم  که  توان گفت می  عمومی  تاخدم  (.درباره مفهوم سازمانی1390، ازندریانی  دارد)گرجی  دهنده آن توجه ارائه

  مفهوم از خدمات عمومی  بر عهده دارد. در این  یا غیرمستقیم  قیمطور مست به  عمومی  شخص  یك  همیشه  که  است  فعالیتی

،  ونقل حمل  عمومی  تاآموزش، خدم  عمومی  تاخدم  اموال و خدمات هستند مثل  تهیه  به  موظف  که  است  مقصود اداراتی

  از یك  عبارت است  خدمات عمومی« : که  توان گفت می  طور خلاصه یا به (.1390زاده،  و ... )رضایی  بهداشت  عمومی  تاخدم
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 شود عموم برآورده می  ، نیازها و منافع سازمان یا ساختمان حقوقی  این  وسیله  به  که است سازمان یا ساختمان حقوقی

 : است  مشخص  تعریف  در این  چهار عنصر اساسی .(1386، نوین(

 باشد(  عمومی  منافع  طبیعتاً باید هدف تأمین  که؟ ) شده چیست  بر عهده گرفته  که  و فعالیتی  عمل ،فهد -1

 ؟( عمومی ینهاد حقوق  یا یك  است  ها را بر عهده بگیرد؟ )آیا دولت اقدامات و فعالیت  باید این  سازمانی  چه -2

 قرارداد؟(.  انعقاد یك  یا از طریق  قدرت عمومی  کارگیری ؟ )به است  چگونه  اقدام یا فعالیت  این  اجرائی  مکانیسم -3

  یا افراد بخش  کشوری  گیرند؟ )مأمورین یا اقدام را برعهده می  خدمات عمومی  این  ارائه  اجرا و مسئولیت  افرادی  چه -4

  و ممکن  بوده  اتفاقی و  بسیار نسبی  عمومی  . مفهوم نفع امکانپذیر نیست  عمومی  بدون نفع  عمومی  تاخدم  ؟( البته خصوصی

  تاخدم  مربوط به  های موارد در زمره فعالیت  این  و ... مخلوط گردد ولی  مشروع مانند نانوایی  رآورده کردن نیازهایبا ب  است

  همیشه  عمومی  تاباشد. هدف خدم نمی  جزء خدمات عمومی  ای المنفعهعام  هر فعالیت  ترتیب  آیند. بدین شمار نمی  به  عمومی

  های مردم را برآورده کند، فعالیت  المنفعهعام  تواند نیازهای می  تنها خدمات عمومی  که  معنا نیست  نبدی  . این است  عمومی  نفع

  این  بودهکننده   و تعیین  مهم  که  کنند. آنچه  نیازها را برطرف می  گونه این  ای ملاحظه  طور قابل به  هستند که  بسیاری  خصوصی

 (.1388، باشد)گرجی می  عمومی  نفع  عمومی  تاتنها هدف خدم  که  است

 بازاریابی -5

 چیست؟ بازاریابی -1-5

 به همواره شرکتها که کنندمی استدلال آنها. کنندمی تلقی تبلیغات و فروش پیشبرد راآن بازاریابی تعریف در مردم از بسیاری

-می تشکیل را بازاریابی وظایف از کوچکی بخش تنها فروش شنوندمی که هنگامی آنها.هستند مشتریان به چیزی فروش دنبال

 توسعه و تحقق موجب که دارد وجود نیز دیگری وظایف باشد، فروش نهایی هدف اگر حتی واقع، در اما،. کنندمی تعجب دهد،

 گذاری قیمت و مرغوب کالاهای تولید مشتریان، نیازهای تشخیص صورت به توانمی را دیگر وظایف این. شوندمی فروش

 با اصولاً که را بازاریابی تلاشهای و کندمی داری میدان دیگر، بار یك اسمیت، آدام نامرئی دست قانون واقع، در. نمود عنوان

 سازد می بدل جامعه افراد نیازهای برآوردن جهت ابزاری به آید،می عمل به اقتصادی های بنگاه سوی از سود کسب هدف

 .(1399 آبادی، رحمت جعفری و دشتی)

 ,Kotler & Armstrongیابی عبارت است از فرآیند تمرکز منابع و اهداف سازمان بر روی فرصتها و نیازهای محیطی )بازار

 های فعالیت از ای مجموعه به بازاریابی. کرده است ارائه بازاریابی از کاملی و ساده تعریف آمریکا بازاریابی (. انجمن2001

 علم جوانی بازاریابی .کند می هدایت نهایی ی کننده مصرف تا از تولید را خدمات ای کالاها جریان که شود می گفته بازرگانی

 بازار یك مدیریت: کند می تعریف چنین را بازار مدیریت کاتلر فیلیپ. است میلادی بیستم قرن آن  پیدایش ی سابقه که است

ریان، همچنین هدایت جریان کالاها یا خدمات فرآیند  مدیریت اجتماعی است برای شناسایی، پیش بینی و تامین نیازهای مشت

ی نهایی و ردیابی و کنترل عوامل تاثیر گذاربر بازار هدف و مدیرت بازاریابی عبارت است از از تولید کننده تا مصرف کننده

اثربخش و کارا. لذا  یابی به اهداف سازمانی به طورهای بازاریابی برای دستها و تلاشفرآیند برنامه ریزی، اجرا و کنترل فعالیت

ی افراد، اعم از خریداران، فروشندگان و بسیاری از های کلیهنظام بازاریابی جامع و مطلوب سیستمی است که نیازها و خواسته
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دهد که حتی ممکن است اهداف این گروه ها در برخی گروه های اجتماعی واجد خصوصیات مشترک را تحت تاثیر قرار می

 (.Kotler & Armstrong, 2001تضاد باشند ) موارد با یکدیگر در

 بخش، دو این که است این مقصود است، بلکه اعتبار و اهمیت فاقد پیشبردی های تلاش و فروش که نیست معنا بدان این البته

 روههایگ و افراد که شودمی تعریف اجتماعی  مدیریتی فرآیند یك به عنوان بازاریابی. دهندمی تشکیل را بازاریابی وظایف

 بازاریابی تعریف روشن شدن برای. نمایندمی اقدام خود های خواسته و نیازها تأمین به کالا مبادله و تولید از طریق اجتماعی

 زنجیره یك واقع، در. گردد مشخص بازار و معامله کالا، مبادله، تقاضا، خواسته، نیاز، مانند آن اساسی مفاهیم که است لازم

 ,Kotler & Armstrong, 1990دهد )می پیوند اجتماعی بازاریابی و بازاریابی به از آنجا و بازار به زنیا از را ما مفهومی

p.17.) 

.  دارد خود تولیدی کالاهای برای مشخصی مشتریان سازمان هر.  است بیشتر مشتری یافتن برای تلاش بازاریابی از عموم تصور

 خود محصولات برای حد از بیش تقاضای یا ناکافی تقاضای تقاضا، بودکم با خاص زمانی برهه یك در است ممکن شرکت یك

 مدیریت. نماید پیشنهاد شرایط این با برخورد برای مناسبی راهکارهای که است این بازاریابی مدیریت وظیفه.  گردد رو روبه

 بازاریابی مدیریت. شودمی شامل نیز را تقاضا کاهش درمواردی حتی و تغییر بلکه بیشتر تقاضای برای جستجو تنها نه بازاریابی

 مهار بازاریابی، مدیریت دیگر، بیان به.  دهد تغییر محیطی مقتضیات به توجه با را تقاضا ماهیت و زمان میزان، کوشد،می

 به نیل برای که است هایی برنامه مهار و اجرا ریزی، برنامه تحلیل، و تجزیه از عبارت بازاریابی مدیریت بنابراین،. تقاضاست

 بازاریابی مدیران ترتیب، این به.  است مبادلات حفظ و ایجاد ها برنامه این از هدف. شوندمی ین وتدو تهیه سازمانی اهداف

 باشندمی گذاری قیمت امور مدیران و محصولات مدیران بازاریابی، محققین تبلیغات، مدیران فروشندگان، فروش، مدیران شامل

 .(26-17: 1382خورشیدی و مقدمی،)

 سازمانی اهداف به نیل برای که است هایی برنامه مهار و اجرا ریزی، برنامه تحلیل، و تجزیه از عبارت بازاریابی مدیریت بنابراین،

 فروش، مدیران شامل بازاریابی مدیران ترتیب، این به. است مبادلات حفظ ایجاد ها برنامه ازاین هدف. گردندمی تدوین و تهیه

 جعفری و دشتی) باشندمی گذاری قیمت امور مدیران و محصولات مدیران بازاریابی، محققین تبلیغات، دیرانم فروشندگان،

 .  (1399 آبادی، رحمت

 بازاریابی های فلسفه -2-5

 معین بازارهای با مطلوب مبادلات به دستیابی آن از هدف که است هدفمندی تلاش بازاریابی مدیریت شد بیان که همانطور

 زمینه که مفاهیمی مطالعه باشد؟ بازاریابی های تلاش این راهنمای باید ای فلسفه چه که است این سوال اساسی حال.  است

 عواملی ارزشی جایگاه و اهمیت توانیممی مفاهیم این مطالعه با. است اهمیت حائز بسیار شوند،می محسوب ها تلاش این ساز

 را اصلی چارچوب و زیربنا که فکری مبانی و مفاهیم شناخت و درک. نمائیم خصمش آنها در را جامعه و سازمان مشتری، نظیر

 که ارد د وجود بازاریابی در فکری مبنای و مفهوم پنج. آیدمی شمار به بازاریابی مدیران اساسی وظایف از یکی دهندمی تشکیل

 بیان زیر صورت به تکاملی روند نظر از توانمی را اهیممف این. نمایند توجه بدانها خود هایفعالیت اجرای در ناگزیرند بازاریابان

. اجتماعی بازاریابی مفهوم 5 بازاریابی و در نهایت مفهوم 4 فروش؛ مفهوم 3 محصول؛ مفهوم 2 تولید؛ مفهوم 1: نمود

 .(26-17: 1382خورشیدی و مقدمی،)
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 اهمیت پیرامون مشترک که هایارزش و باورها از ایمجموعه: کندمی تعریف خاص را یك فرهنگ سازمانی بازاریابی مفهوم

مشترک  باورهای و ارزشها از الگویی به فرهنگ بازاریابی. زندمی دور سازمان عملیات و استراتژی مشتری در دادن قرار مدنظر

 (.   1380کند )روستا و ابراهیمی،می کمك کارکرد بازاریابی و درک وظیفه در افراد به که دارد اشاره

ایجاد مبادلات  برای ایده و خدمات کالاها، توزیع ترویج، گذاری، قیمت مفهوم، اجرای و ریزی برنامه فرایند بازاریابی، مدیریت"

 بازاریابی مراحل که دهد می نشان امریکا بازاریابی انجمن تعریف این ".است سازمانی و فردی اهداف براوردن برای مجموع در و

 kajaluoto & leppanieme, 2005 )است  فروشندگان و خریدار از مکانی و زمانی جدایی شامل همچنین و است متوالی

.) 

 بازاریابی خدمات عمومی -6

 دولتی مدیریت و بازاریابی همگرایی -1-6

های بخش دولتی را نیز تحت تاثیر قرار داده و لزوم شرایط رقابتی روزافزون حاکم بر موسسات بخش خصوصی، سازمان

 (.     1395و ابزارهای بازاریابی را تشدید نموده است )لگزیان، مرتضوی و بخشی،  بکارگیری مفاهیم

عنوان یك مفهوم کاملا تجاری پذیرفته شده است که این ای بهمفهوم بازاریابی در بین متخصصان بخش دولتی به طور گسترده

 (.  Walsh,1991; Caruana, 2000گردد )موضوع هم به منشا این مفهوم و هم به ماهیت آن برمی

عنوان موضوعی در عنوان موضوعی نامربوط و در بدترین حالت بهدرنتیجه، در نگاه این متخصصان، بازاریابی در بهترین حالت به

 (.2001تقابل با خدمات دولتی نگریسته شده است )لینگ و مك کی، 

ها نسبت داد، ها و ادراک آنتوان به دیدگاهی را میمیلی متخصصان بخش دولتی نسبت به پذیرش اصول بازاریاباین اکراه و بی

( در انعکاس رویکرد Walsh, 1991باشد. )ها منحصربفرد میچرا که معتقدند بخش دولتی و خدمات ارائه شده توسط آن

 کند که: مدیریت دولتی نسبت به بازاریابی، بیان می

دهند و هم براساس شرایطی که در حسب خدماتی که ارائه میتفاوتهای اساسی بین بازار بخش دولتی و بخش خصوصی، هم بر

 کنند وجود دارد.آن فعالیت می

اصول اخلاقی حاکم بر بخش دولتی به طور کامل از اصول مورد استفاده در بخش خصوصی متفاوت است. اگرچه چنین 

ای در ادبیات ( ، اما به طور فزاینده Lamp, 1993هایی مورد توافق افراد متعددی در ادبیات مدیریت دولتی بوده ) دیدگاه

 (. Collins, N., & Butler, p. 2003بازاریابی مورد چالش و نقد قرار گرفته است ) 

طور اجتناب ناپذیری متفاوت از کاربردهای ادبیات بازاریابی بر این باور است که گرچه واضح است که بازاریابی بخش دولتی به

باشد؛ اما نیازی به بازتعریف اساسی و بنیادین در بازاریابی نیست. بلکه لازمست مفاهیم اساسی بازاریابی در بخش خصوصی می

های خاص خدمات دولتی، با این شرایط انطباق داده شوند. چالش و کلیدی بازاریابی برای ملحوظ نمودن محتوا و ویژگی

را مورد توجه قرار داده و  "خدمات دولتی"های خاص یای است که ویژگبلندمدت بازاریابی، دستیابی به مفهوم سازی دوباره

ای و اساسی مفهوم بازاریابی را نادیده بگیرد را نیز اعمال کند بدون اینکه اصول پایه "های بخش دولتیسازمان"نیازهای 

 (.1994)گراهام، 
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 انطباق بازاریابی با خدمات دولتی -2-6

ساختار ارائه روی چهارچوب چهار ابزار سنتی  .کنیم تمرکز عمومی بازاریابی های محدودیت و کاربردها روی خواهیم می اکنون

 آن در که شود مطالعه 1جدول شماره  با همراه  زیر بخش گردد کهمی پیشنهاد زمینه این بازاریابی متمرکز شده است. در

 .است هشد ارائه دولتی مدیریت در سنتی بازاریابی ابزارهای زدنی مثال کاربردهای و تعاریف

 محصول بهبود و توسعه -1-2-6

در مدیریت دولتی به ندرت توسعه محصول صورت می گیرد. در عوض سیاستمداران نیازها را شناسی کرده و ایده هایی برای 

( مطرح شده Gelders et al ,2007کنند. همانطور که توسط گلدرز و همکاران )ایجاد محصولات جدید ارائه می

از چنین ارتباطاتی در مورد اهداف سیاسی خود برای ایجاد حقاقیق سیاسی استفاده می کنند. سپس نقش سیاستمداران مرتبا 

مدیریت دولتی است که بر اساس این ایده ها، چهارچوب و فرایندهای لازم را به صورت دقیق ایجاد نماید. با این حال گاهی 

 یابند.ی با وجود مخالفتهای جامعه توسعه میها بدون تقاضا یا حتافتد که محصولات جدید دولتاتفاق می

در این موارد سیاستمداران باید بین کاهش بالقوه محبوبیت و اقداماتی که در بلندمدت برای شهروندان سودمند است، یکی را 

یت دولتی شوند که مدیرکند، اما اغلب به موقعیتهایی محدود میانتخاب کنند. همین امر در مورد بهبود محصول نیز صدق می

ها محصولاتی هم دارند که جایگزین مستقیم ندارد و ارائه ها )خصوصی( مواجه است. با این وجود دولتبا رقابت سایر سازمان

 kalpan, andreasبرند ) این محصولات صرفا در انحصار دولت است و احتمالا دولتها بیشترین سود را از این محصولات می

m and Haenlein, Mishael ,2009 ). 

 مقالات از بسیاری توسط که همانطور دارد، محصول انتشار تحقیقات و جدید محصول توسعه زمینه در طولانی سابقه بازاریابی

 و( Bendapudi & Leone, 2003) مشترک تولید مانند مفاهیمی .شود می مشاهده زمینه این در شده منتشر تحقیقاتی

 به را خود راه (Kaplan,2006 ; Kaplan and Haenlein, 2006 ; Kaplanet al, 2007انبوه ) سازی سفارشی

 ,Bovaird, 2007; Brandsen and Pestoff, 2006; Brudney and England)اند  کرده باز عمومی مدیریت

1983; Collins and Butler, 2003; Pestoff, 2006; Whitaker, 1980) ای فزاینده اهمیت آینده در احتمالاً و 

 با این حال در این زمینه دو محدودیت وجود دارد که باید در نظر گرفته شوند:  .داشت خواهند

اول اینکه توسعه و بهبود کارآمد محصول، نیازمند ارزیابی عملکرد برای قضاوت در مورد موفقیت محصول جدید می باشد. 

ی بسیار دشوارتر است، زیرا در خدمات ارزیابی عملکرد محصول در مدیریت دولتی در مقایسه با شرکتهای خصوصی انتفاع

های عملکرد مالی و غیر مالی در نظر گرفته شود، که حتی ممکن است گاهی این موارد از شاخص ایدولتی باید طیف گسترده

تر از کالاهای فیزیکی با هم در تضاد باشند. علاوه بر این، مشکل دیگر در خصوص خدمات این است که ارزیابی آنها پیچیده

توان گفت که شود که به کیفیت محصول کمك کند. در این زمینه حتی میاست، زیرا خروجی در تعامل با مشتری تعیین می

برخی از فعالیتها لزوما در حیطه مسئولیتهای مدیریت دولتی هستند، زیرا مدیریت آنها با سطحی از پیچیدگی همراه است که 

د. دوم ، همانطور که در بالا گفته شد، در اغلب موارد، مدیریت دولتی قادر به های خصوصی قابل رسیدگی نیستنتوسط سازمان

تصمیم گیری واقعی در مورد عرضه محصولات خود نبوده و برای انجام این کار به قدرتهای سیاسی فعلی وابسته است. به عنوان 

شود( در سال قانون اساسی اروپا شناخته می ( ، که معمولا به عنوانTCEمثال، معاهده ایجاد یك قانون اساسی برای اروپا )

کشور عضو اتحادیه اروپا امضا شد. در نهایت این مدیریت دولتی نبود که  27مشروط به تصویب بعدی، توسط نمایندگان  2004
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در مخالفت با معرفی این محصول جدید تصمیم گرفت، بلکه رای دهندگان هلندی و فرانسوی بودند که از پذیرش قانون 

 اغلب دولتی مدیریت شد، ذکر بالا در که همانطور برگزار شد، خودداری کردند. دوم، 2005اسی در همه پرسی که در سال اس

 وابسته فعلی سیاسی های قدرت به کار این انجام برای اما نیست، خود محصول عرضه مورد در واقعی گیری تصمیم به قادر

 یك معرفی بر محدودی تأثیر تنها است ممکن دولتی مدیریت آن در که شود منجر هایی موقعیت به تواندمی این امر. است

 .( kalpan, andreas m and Haenlein, Mishael ,2009). باشد داشته جدید محصول

 قیمت -2-2-6

کمك  رقبا به نسبت ها شرکت یابی و موقعیت شرکت مالی اهداف به دستیابی به مناسب قیمت خصوصی، های سازمان در

 قیمت مورد در را مشابهی اصول توانحال نمی این د. از طرفی مشتریان بالقوه تمایلی به پرداخت این قیمت ندارند. باکن می

 :کرد اعمال دولتی مدیریت در گذاری

 یك در است ممکن اگرچه و شودمی اداره غیرانتفاعی سازمان یك عنوان به دولتی مدیریت شد، بحث بالا در که همانطور اول،

 به تمایل مفهوم ثانیاً،. ندارد وجود درآمد این رساندن حداکثر به برای هدفی وجه هیچ به اما شود، ایجاد مشخصی درآمد ،دوره

 مشتری آزاد انتخاب محدوده در است ممکن مصرف زیرا رود، کار به دولتی مدیریت خدمات برای تواند نمی اغلب پرداخت

 ارزیابی برای راهی هیچ است ممکن بنابراین ندارند، مستقیمی رقابت هیچ دولتی مدیریت خدمات از بسیاری نهایت، در. نباشد

 ربط بی دولتی خدمات برای گذاری قیمت که نیست معنا این به مشکلات این وجود، این با .باشد نداشته وجود محصول موقعیت

 را فروش تبلیغات مانند کلاسیك ازاریابیب ابزارهای حتی یا شوند و ارائه رایگان همیشه باید خدمات که معنا این به است

 (.Peattie, 2003برد) کار به غیرانتفاعی های زمینه در توان نمی

 طوری به است، غیرممکن حتی یا غیراخلاقی هزینه پرداخت برای شهروندان از درخواست ها زمینه برخی در است که بدیهی

 عمدا است ممکن دولتی مدیریت دیگر، موارد در. شود داده پوشش محلی و ملی های مالیات توسط باید مربوطه های هزینه که

 در مثال، برای. دهد نشان ارزشمندتر شهروندان برای را آنها تا کند دریافت ای هزینه خدمات از برخی برای که بگیرد تصمیم

 در محیطی زیست آگاهی زایشاف به منجر و یافته افزایش پیوسته طور به 1980 دهه از شخصی های زباله دفع های قیمت آلمان،

 شود پرداخت خدمات برای باید که پولی معادل از قیمت که شود تاکید است لازم این، بر علاوه .است شده آلمان جمعیت میان

 و( انتزاعی های پیام درک توانایی اطلاعات، بار اضافه مثال، عنوان به) فکری موانع شامل همچنین قیمت است، متمایز

 به که محصولاتی حتی نظر این از. باشدمی (دولت به نسبت نگرش و انتخابی ادراک مثال، عنوان به) روانی موانع همچنین

 kalpan, andreas m andگرفت )  نظر در هزینهبی شهروندی دیدگاه از لزوماً توان نمی را شوند می ارائه رایگان صورت

Haenlein, Mishael ,2009 ). 

 دولتی ادارات تئوری، نظر از .است قیمت بودن ناعادلانه بالقوه مشکل دولتی، مدیریت در گذاری تقیم با رابطه در دیگر مشکل

 نیست، مواجه خصوصی های شرکت سوی از مستقیم رقابت با که خدماتی همه برای را بالایی بسیار های قیمت توانند می

رسد که شهروندان چنین  می نظر به بعید گرفت، رارق بحث مورد ( Xia et al, 2004) توسط که همانطور اما، .کنند دریافت

 در را خود صدای که بگیرند تصمیم یا کنند متوقف را بحث مورد خدمات مصرف شاید و بپذیرند را ایگذاری ناعادلانه قیمت

 شدیدتر، دموار در .کند ایجاد عمومی مدیریت برای توجهی قابل هزینه تواند می خود نوبه به که کنند بلند تظاهرات قالب
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 گذاری قیمت ساختار با دیگری کشور به و شده خارج خود اجتماعی قرارداد از که بگیرند تصمیم است ممکن شهروندان

 .کنند مکان نقل تر مطلوب

 ها شرکت مالیات نرخ آن در که کردند منتقل ایرلند به را خود های فعالیت ها شرکت از بسیاری اروپا، اتحادیه در مثال، عنوان به

 مدیریت در قیمت ناعادلانه تصورات از کامل اجتناب است ممکن موارد برخی در که کرد تاکید باید حال، این با .بود ترپایین

 .باشد دشوار دولتی

 ها قیمت که دارد این بر دلالت که ،(1987 لمب،) است درآمد بازتوزیع اغلب دولتی مدیریت در گذاری قیمت اهداف از یکی

 خدمات از برخی که واقعیت این این، بر علاوه. باشد متفاوت است ممکن سته به وضعیت شهروند ذینفعخدمات ب یك برای

 دشوار شهروندان برای را موضوع این درک تواند می شوند، مالی تامین محلی یا ملی های مالیات طریق از باید دولتی مدیریت

 امر این. هستند رایگان دیگر برخی رسد می نظر به که حالی رد دارند، هزینه پرداخت به نیاز خدمات از برخی چرا که کند

 های دانشگاه در شهریه وضع مثال، عنوان به. شود منتقل دیگر دسته به دسته یك از سرویس یك که است صادق زمانی

 را آنها شد مجبور دولت که شد، به حدی مجارستانی دهندگان رای اعتراض به منجر بود، رایگان قبلا که مجارستان،درصورتی

 توسط 1996 سال در اتریش در شخصی نقلیه وسایل برای ای جاده عوارض شروع ترتیب، همین به. بگیرد پس 2008 سال در

 یا فرانسه مانند دیگر کشورهای در بالاتر حتی یا مشابه هایهزینه که حالی در شد، تلقی منفی بسیار گردشگران و ها اتریشی

 kalpan, andreas m andشود )  می پذیرفته راحتی به است بوده هزینه اساس بر همیشه جاده از استفاده که ایتالیا

Haenlein, Mishael ,2009 ). 

 ترویج -3-2-6

 عنوان به توان می را اطلاعات ارائه و بوده دولتی مدیریت های فعالیت کلیدی های حوزه از یکی دیرباز از ترویجی های فعالیت

 در اقتصادی سیاست مقررات و ابزارها کنار در رفتار و ها دانش، نگرش بر تأثیرگذاری برای ها دولت هک اساسی ابزار سه از یکی

 (.1999 ودونگ،) گرفت نظر در دارند، اختیار

 یك توسعه برای را Well, Rich and Green تبلیغاتی آژانس نیویورک، ایالت اقتصادی توسعه وزارت پیش، سال 20

 .بود کرده استخدام نیویورک هرش برای بازاریابی کمپین

 در و شده چاپ ها آیتم از شماری بی تعداد روی بر زمان آن از است، یافته توسعه کمپین این چارچوب در که   "I*NY"  آرم

 مقایسه هنگام حال، این با(. Flipo and Texier, 1992; Texier and Valla, 1992) است شده شناخته جهان سراسر

 دو دارای اغلب دولتی مدیریت در ارتقاء اول،: دارد وجود تفاوت دو حداقل خصوصی، های شرکت با دولتی تمدیری در ارتقاء

 است ممکن اما دارند، خدمات این برای پرداخت به نیاز که دهندگان، مالیات و خدمات واقعی کنندگان مصرف:است هدف گروه

. دارند ارتقا به نیاز شود، استفاده آنها از حمایت برای باید مالیات پول چرا اینکه بهتر درک برای بنابراین، و نکنند مصرف را آنها

 ون و گلدرز به) شود نمی تلقی مثبت شهروندان همه توسط که دهد ارتقا را خدماتی است مجبور اغلب دولتی مدیریت دوم،

 (.2005 وال، دی

 محدودیت و به وظایف که مواردی در ویژه به کند،می جهتو اجتماعی رفاه و جامعه منافع از عناصری به تبلیغاتی چنین اغلب

 که منفی ادراکات کاهش و وظیفه پشت استدلال توضیح به تواند می اجتماعی بازاریابی زمینه، این در. شود می مربوط ها
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 کمربند از دهاستفا مزایای که مطالبی مثال، عنوان به(. 2006 ویکفیلد، و دورکین) کند کمك باشد مرتبط آن با است ممکن

 کمپین در متحده ایالات هایبزرگراه ترافیك ایمنی ملی اداره توسط که همانطور دهد، می توضیح جوان رانندگان برای را ایمنی

 با .دهد می کاهش موضوع این کردن دنبال هنگام را افراد منفی احساسات احتمالاً دهد، می انجام «بلیط یا کنید کلیك را آن»

 شود، ولی می انجام دولتی مدیریت در مداوم طور به که است 4P چارچوب های جنبه از یکی احتمالاً ترویج اگرچه حال، این

 (. kalpan, andreas m and Haenlein, Mishael ,2009)شوند گرفته نظر در باید که دارد وجود نیز هایی محدودیت

 که دارد وجود خطر این متقاعدسازی، تا باشد اطلاعات مورد در بیشتر باید دولتی مدیریت در ترویج اینکه به توجه با اول،

 دفتر ،2003 سال در مثال عنوان به(. 1991 والش،) شوند ارائه کننده گمراه احتمالاً و ساده بسیار روشی به موضوعات

 اصلاحی طرح یك ،"2010 کار دستور" مورد در مردم به رسانی اطلاع برای را تبلیغاتی کمپین یك آلمان اطلاعات و مطبوعات

 که آلمان کار بازار و اجتماعی سیستم نوسازی برای شده ریزی برنامه اصلاحات مجموعه که گفت بتوان شاید. داد ترتیب بزرگ،

 شده ارائه آلمان سراسر در شده پخش بیلبورد 17000 در ساده بسیار ای شیوه به است، شده گرفته نظر در عنوان این تحت

د این اطلاعات باعث شده که شهروندان )که حداقل برخی از آنها تمایلی به دنبال کردن موضوع توان گفت وجومی. است

 صورت به که باشد بهتر شاید منظر، این نداشتند( بدون گذرندان فرایند جستجو نسبت به این اصلاحات، نظر داشته باشند. از

 (. kalpan, andreas m and Haenlein, Mishael ,2009) نباشیم  مطلع اصلاً اینکه تا باشیم مطلع ساده

 درجه در باید همیشه دولتی اداره توسط شده انجام تبلیغات این است که دارد، موضوع این با نزدیکی ارتباط که دوم محدودیت

 فهد این از اطمینان برای را اطلاعاتی های دستورالعمل کشور چندین. باشد واقعیت بر مبتنی و خنثی( سیاسی نظر از) اول

 بین مرز تواند می که هستند، مرتبط تنگاتنگی با هم طور به اغلب سیاست و دولتی مدیریت که شرایطی در اند، کرده منتشر

 خدمات کار راهنمای» راهنمای کتاب مثال، برای (.2005 گلدرز،) کند دشوار تعریف برای را پرقدرت و طرف بی اطلاعات

 و حقایق بر مرتبط، پیشنهادهای سیاسی های ارزش جای به باید که کند می دتاکی صراحت به بریتانیا، «دولتی اطلاعات

 . شود تأکید توضیحات

 مقایسه در اگرچه تبلیغاتی، های فعالیت با مرتبط های هزینه که است واقعیت این شود گرفته نظر در باید که سومی محدودیت

این  هزینه که شود شهروندانی بین در درک عدم و خشم هب منجر است ممکن است، اما ناچیز مربوطه دولتی های بودجه با

 پول از خود کلی بررسی در آلمان دهندگان مالیات انجمن مثال، عنوان به. کنند می پرداخت خود مالیات پول با تبلیغات را

کرد  ادانتق است، شده خرج« 2010 کار دستور» ارتباطات برای که پولی از شدت به 2005 سال در رفته هدر مالیاتی

(kalpan, andreas m and Haenlein, Mishael ,2009 .) 

 محل -4-2-6

 بی ندارند دسترسی آن به بالقوه مشتریان که زمانی خدمات بهترین حتی زیرا است مهم بسیار مناسب توزیع شبکه یك حفظ

 گرفتن نظر در و دارد تأثیر نههزی بر هم و درآمد بر هم توزیع نقاط تعداد افزایش خصوصی، های سازمان در. شود می ارزش

 در راحتی به را محصول بیشتر، توزیع نقاط طرف یك از .شود می( سود حداکثر) بهینه حل راه به منجر اثر دو هر همزمان

 با دیگر، نقاط توزیع بیشتر طرف از. شود بیشتر فروش به منجر است ممکن که دهد، می قرار بالقوه کنندگان مصرف دسترس

 شهروندان رضایت بر مثبت اثرات بین مناسبی تعادل باید دولتی مدیریت مشابه، روشی به. است همراه بالاتر رینگهدا هزینه

 توزیع شبکه دلیل به مالیات پول رفت هدر ادراک از ناشی منفی اثرات و دولتی مدیریت خدمات به آسان دسترسی از ناشی
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 جایگزین توزیع های کانال از استفاده تواند می مشکل این هایحل راه از یکی (.Strand et al,2004) کند پیدا متراکم بسیار

 اینترنت یا( ها مالیات رسانی اطلاع برای شهروندان به مراجعه یا رویدادها به مردم انتقال برای مثال عنوان به) اتوبوس مانند

 از برخی توسط مطمئناً آفلاین مقابل در ینآنلا صورت به درآمد بر مالیات اظهارنامه کردن پر گزینه مثال، عنوان به. باشد

 هنوز حال، این با. است تر صرفه به مقرون دولتی نیز مدیریت برای که حالی در شود، می تلقی مزیت یك عنوان به شهروندان

 عامل كی دهد نمی اجازه دیگر زیرا) امنیت بالقوه کمبود جمله از دارد، وجود هایی حل راه چنین با ارتباط در مهمی مسائل

 است ممکن زیرا دسترسی، نابرابری و( زیرساخت هزینه) بالا گذاری سرمایه ،(باشد لازم کنترلی های مکانیسم مسئول انسانی

 انتخابات در که مشکلاتی. نباشند برخوردار هایی جایگزین چنین به علاقه و کافی تحصیلی پیشینه از شهروندان همه

 گیری رأی اجرای برای میلی بی احتمالاً شد، مواجه آن با گیری رای های ماشین از استفاده دلیل به متحده ایالات ای دوره میان

 سال در محلی دولت شوراهای انتخابات برای استونی مثال، برای که همانطور کند، می ایجاد وسیع مقیاس در الکترونیکی

 (. kalpan, andreas m and Haenlein, Mishael ,2009)  داد انجام 2005

 (.Vedung,1999)باشد  خصوصی های شرکت به توزیع عملکرد سپاری برون است ممکن دیگر گزینه

، Tesco مانند هایی شرکت به را ملی بیمه های شماره صدور بریتانیا دولتی اداره که کرد تصور توان می مثال، برای 

Sainsbury یا Marks & Spencer از یك هر به نیاز صورت در که بدهد را امکان این شهروندان به تا کند می واگذار 

 از استفاده ها دارد. علاوه بر این،هزینه ای دربالقوه مزایای ملی بیمه شماره یك. کنند مراجعه خصوصی هایشرکت های شعبه

 دو ارتباط برای دیگری فرصت توانند می هایی)شرکتهایی که صدور شماره بیمه ملی به آنها واگذار شده( واسطه چنین

انجام این کار برای اکثر  .کنند فراهم عمومی مدیریت و شهروندان بین بالقوه فاصله زدن پل نتیجه در و بازخورد انتقال/رفهط

خدمات دولتی ضروری است. با این وجود نبود کنترل لازم برای اجرای این روند در خصوص سایر خدمات دولتی غیر قابل 

 که دارد وجود خطر این همیشه گیرانه، سخت های کنترل و گیرانه سخت انینقو وجود صورت در حتی رسد.قبول بنظر می

 اجتماعی امنیتی مشکلات به منجر که این امر کنند، توزیع فعلی قوانین خلاف بر را ملی بیمه های شماره شرکتها، کارکنان

تعریف این  که این امر با و دارد اریخیت مهم های ساختمان نگهداری به نیاز اغلب دولتی مدیریت این، بر علاوه. شود می مهمی

 تاریخی بناهای در دولتی مدیریت وظایف از بسیاری فرانسه در مثال، عنوان به. شود می محدود اداری مناطق ساختمانها جزء

 .دارند دولت توسط نگهداری و مالکیت به نیاز صورت هر در و شوند می بندی طبقه فرهنگی میراث عنوان به که دارند قرار

 یك دولتی، مدیریت توزیع های رسانه عنوان به آنها از استفاده مانند این مکانهای تاریخی، به عمومی هدف یك دادن اختصاص

 وابسته اداری مرزهای تغییر مورد در گیری تصمیم برای دولت به همچنان دولتی مدیریت. است زمینه آن در طبیعی انتخاب

تصمیمات  این حال، این با. ا به مناطق دیگر به شبکه توزیع کارآمدتری دست پیدا کرداست تا بشود با جابجایی برخی کارکرده

-آن-بومون اداری منطقه فرانسه در مثال، عنوان به .است سیاسی های استدلال تأثیر تحت اغلب به جای ملاحظات هزینه،

 آن بومونت که است این تصمیم این دلیل .دارد عضو سه از متشکل شهرداری شورای همچنان اما دارد، صفر شهروندی وردونوا

 بیشتر اداری مرز این حفظ رو، این از .شد ویران کامل طور به اول جهانی جنگ طول در که بود روستایی شش از یکی وردونوا

 .( kalpan, andreas m and Haenlein, Mishael ,2009 )توزیع  با مرتبط تصمیمی تا است تاریخی مسئله یك

 



                                                                        بازاریابی خدمات عمومی                                       لنامه فص  

  39-69، مقاله پژوهشی، صفحات1401بهار، 1، شماره1دوره    
 

56 
 

 .دولتی مدیریت در سنتی بازاریابی ابزارهای از هایینمونه کاربرد و :تعریف1جدول

 مثال تعریف بازاریابی ابزار

 محصول  تولید

 مختلف های بندی طبقه تعداد

 واحد یك در شده حمل کالاهای

 خاص تجاری

 به) اروپایی رانندگی های گواهینامه مختلف انواع

 هدست سیکلت، موتور برای A دسته مثال، عنوان

B دسته اتومبیل، برای C و ها کامیون برای 

 (ها اتوبوس برای D دسته ها، کامیون

 محصول کیفیت

 یك خاص ویژگی هر گیری اندازه

 مورد مشتری هایواکنش یا محصول

 ویژگی آن به نظر

 توسط 2002 سال در که یورویی های اسکناس

 به نسبت شدند، معرفی اروپا مرکزی بانك

 جایگزین که ریکشو خاص های اسکناس

 دارای و دارند بالاتری کیفیت اند، شده

 عنوان به) هستند بهتری امنیتی های ویژگی

 (براق نوارهای و هولوگرام مثال،

 محصول* طراحی

 و آزمایش مفهوم، توسعه ایده، تولید

 خدمات یا شی یك اجرای یا ساخت

 فیزیکی

 کشور هر در موجود تفصیلی فرآیندهای

 و توافق پیشنهاد، گیچگون که دموکراتیك

 می مشخص را جدید مقررات و قوانین اصلاح

 .کند

 محصول مشخصات
 مورد در فنی مشخصات یا واقعیت یك

 محصول یك

 ترکیبی حاوی اروپا در بیومتریك های پاسپورت

 دیجیتال تصویربرداری) بیومتریك های ویژگی از

 نسخه که حالی در هستند،( انگشت اثر اسکن و

 تصویربرداری اطلاعات شامل فقط آمریکایی

 .است دیجیتال

 تجاری نام

 ویژگی هر یا نماد طرح، اصطلاح، نام،

 یك خدمات یا کالاها که دیگری

 خدمات یا کالاها از متمایز را فروشنده

 .داند می فروشندگان سایر

 نشان برای را جهانی آگاهی نیویورک پلیس اداره

 .کرد ایجاد  " "NYPD خود تجاری

 دیبن بسته

 ایجاد هابسته آن توسط که فرآیندی

 عنوان به اوقات، گاهی. شوندمی

 شود.می استفاده بسته با مترادف

 به خوشامدگویی بسته یك( اتریش) وین شهر

 یك شامل که دهد می ارائه جدید مهاجران همه

 نقشه آمدگویی، خوش) آمدگویی خوش پوشه

 توجیهی جلسه یك و( اطلاعاتی جزوات و شهر
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 .است

 بازاریابی خدمات

 خدمات برای نیاز مورد عملکردهای

 یا/و ها واسطه کانال به رسانی

 و ریزی برنامه مانند نهایی، مشتریان

 پردازش اطلاعات. موجودی کنترل

 نصب، تحویل؛ و نقل و حمل سفارش،

 مدیریت و تعویض تعمیر، نگهداری،

 به پاسخگویی و محصول؛ گارانتی

 مشتریان. سوالات

 با که دارد را امکان این شهروند یك ،بلژیك در

 فهرست قیمت برابر پنج تا سه بین پرداخت

 زمان از سریعتر را جدید گذرنامه استاندارد،

 .کند دریافت معمول انتظار

 ضمانت نامه

 می داده مشتری به که قولی یا بیانیه

 برای که محصولی اینکه بر مبنی شود

 مورد هدف برای شود می ارائه فروش

 درجه در وعده این. است مناسب اادع

 که شود می مربوط موضوع این به اول

 عمل انتظار حد از کمتر محصول اگر

 فروشنده باشد، معیوب نوعی به یا کند

 .داد خواهد انجام کاری چه

 می ادعا چاپ و حکاکی دفتر متحده، ایالات در

 می قطع تعمیر بدون که هایی اسکناس که کند

 به جدید های اسکناس یبرا توان می را شوند

 .کرد بازخرید رایگان صورت

 قیمت
 هر از قبل کالا یك فروش قیمت

 قیمت یا کاهش تخفیف

 گواهینامه مانند) دولتی استاندارد خدمات قیمت

 (گذرنامه و شناسایی کارت رانندگی،

 قیمت کاهش تخفیف

 در( مالیات کاهش) تخفیف یورو 20 فرانسه، در

 اظهارنامه که دانیشهرون همه به 2008 سال

 مقابل در آنلاین صورت به را خود مالیاتی های

 .شد ارائه دادند، می تحویل کاغذی

 تجارت هزینه کمك

 که مدت، کوتاه ویژه پیشنهاد یك

 اعضا گیری کانال برای بازاریابان توسط

 ویژگی سهام، برای ای انگیزه عنوان به

 تعاونی ترویج در مشارکت نوعی به یا

 .شود می ارائه محصول یك

 عمومی بهداشت فدرال اداره سوئیس، در

 به را تبلیغاتی مواد سایر و پوسترها بروشورها،

 آنفولانزا واکسیناسیون ترویج برای رایگان صورت

 .کند می توزیع

 را فروش مالیات باید ها شرکت آلمان، در پرداخت زمان مدت پرداخت* دوره

 به زند،بپردا حساب صورت صدور هنگام بلافاصله
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 سالانه کل مالی گردش که هایی شرکت استثنای

 مالیات باید که است، یورو 250000 از کمتر آنها

 حساب صورت پرداخت صورت در فقط را فروش

 .بپردازند

 *اعتبار شرایط

 تعداد بر ناظر شده، توافق قوانین

 پرداخت، و تحویل بین روزهای

 و زودهنگام پرداخت برای تخفیف

 پرداخت در تاخیر جریمه

 مربوط مالیاتی دیرکرد جریمه چك جمهوری در

 اول روز 500 برای درصد 73 سالانه بهره نرخ به

 .شود می اعمال پرداخت تأخیر

 ترویج

 تبلیغات

 های پیام و ها اعلان دادن قرار

 مکان یا زمان در متقاعدکننده

 های رسانه از یك هر در شده خریداری

 تجاری، های شرکت توسط جمعی

 های سازمان غیرانتفاعی، های زمانسا

 دنبال به که افرادی و دولتی

 اعضای کردن متقاعد یا/و رسانی اطلاع

 خاص مخاطبان یا هدف بازار یك

 ها سازمان خدمات، محصولات، هستند

 ها. ایده یا

 محل روابط و استخدام دپارتمان استرالیا، در

 2005 سال در را کاری های انتخاب کمپین کار،

 استرالیا مردم عموم آموزش و رسانی طلاعا برای

 سیستم در پیشنهادی عمده اصلاحات مورد در

 .کرد طراحی استرالیا کار محل روابط

 فروش پیشبرد

 رسانه غیر و ای رسانه بازاریابی فشار

 پیش از و محدود زمان مدت برای ای

 کننده، مصرف سطح در شده تعیین

 منظور به فروش عمده یا فروش خرده

 تقاضای افزایش آزمایش، یكتحر

 دسترس در بهبود یا کننده مصرف

 .شودمی اعمال محصول بودن

 مهاجران عفو منظم طور به دولت اسپانیا، در

 ارائه را( ماهه سه مثلاً) مدت کوتاه غیرقانونی

 مهاجران از محدودی تعداد آن طی که دهد می

 برای قانونی مدارک برای توانند می غیرقانونی

 .کنند نام ثبت اسپانیا در کار و زندگی

 شخصی فروش
 با حضوری تعامل مستلزم که فروش

 است. مشتری

 در پلیس های ایستگاه توسط باز روزهای

 در رسانی اطلاع منظور به مختلف کشور چندین

 با ارتباط ایجاد و خود های فعالیت مورد

 .شود می برگزار شهروندان

 لاعاتاط هزینه پرداخت بدون ارتباط تبلیغات

 به عموماً محصول، یا شرکت به مربوط

 مسئول سفید کاخ سخنگوی متحده، ایالات در

 رئیس درباره اطلاعات انتشار و آوری جمع



                                                                        بازاریابی خدمات عمومی                                       لنامه فص  

  39-69، مقاله پژوهشی، صفحات1401بهار، 1، شماره1دوره    
 

59 
 

 است ها رسانه به جمهور ای. رسانه شکل

 توزیع کانال محل

 از ای شده سازماندهی( سیستم) شبکه

 صورت به که مؤسسات و ها آژانس

 برای نیاز مورد وظایف تمام ترکیبی،

 نهایی مشتریان با تولیدکنندگان پیوند

 انجام بازاریابی وظیفه انجام برای را

 .دهندمی

 برای جهان سراسر در انتخابات اولین استونی، در

 در اینترنت از استفاده با محلی دولت شورای

 افزار نرم ،2007 سال در. شد انجام 2005 سال

 اتانتخاب اجرای برای الکترونیکی گیری رأی

 .شد استفاده قانونگذاری

 بازار پوشش

 خط یك در موجود های فروشگاه تعداد

 فروشی، عمده یا فروشی خرده از معین

 برند که اشباع، سطح به نسبت

 بازار منطقه یك در را تولیدکننده

 .فروشند می معین

 یعنی) کمون 36000 از بیش فرانسه در

 دو از بیش تا صفر بین که دارد وجود( شهرداری

 کمون هر. دهند می پوشش را شهروند میلیون

 توزیع مثلاً) دهد می انجام را یکسانی وظایف

 و شهرداری شورای و( ساز و ساخت مجوزهای

 .دارد را خود شهردار

 ای مجموعه

 بندی طبقه در که انتخابی محدوده

 ارائه کننده مصرف به کالا از خاصی

 شود می

 یك در تنها نه دیگر فدرال کار اداره آلمان، در

 می ارائه کار آلمان کل در بلکه خاص، منطقه

 دهد

 *محل
 در فیزیکی ساختمان که واقعی مکان

 دارد قرار آن

 دارای که مختلفی های ساختمان فرانسه، در

 شهر مراکز در واقع دولتی اداری عملکردهای

 در جایگزین های مکان با و شد فروخته هستند

 .شد جایگزین شهر حومه

 ارائه برای موجود کالای یا الاک فهرست

 در توانند می سوئیس، مانند کشورها، از بسیاری

 را ید های قرص ای، هسته جنگ وقوع صورت

 معنی این به کنند، توزیع خود شهروندان بین

 مختلف نقاط در ها قرص این از کافی مقدار که

 .شود می ذخیره کشور

 نقل و حمل

 یجابجای با که بازاریابی عملکرد یك

 به شده ساخته که جایی از محصول

 شود، می استفاده و خریداری که جایی

-می اضافه محصول به را مکان و زمان

 .کند

 به متحده ایالات هوایی نیروی ،2006 سال در

 های کمك و غذایی مواد تن 80 از بیش انتقال

 شرقی جنوب در سیل قربانیان به اضطراری

 .کرد کمك اتیوپی
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 ( kalpan, andreas m. and Haenlein, Mishael ,2009) منبع: 

 بحث و نتیجه گیری.3

 خدمات» است. نظریه عمومی خدمات» نظریه اداری، حقوق مبانی به مربوط مباحث حوزه در غالب و اصلی نظریه امروزه

. است پذیرفته را ریبسیا تحولات زمان مرور به و وجود آمده به اجتماعی زندگی در عمومی خدمات تأمین لزوم اثر در «عمومی

. است جامعه عمومی نیازهای تأمین این تعاریف، تمام مشترک نقطه است؛ شده ارائه مختلفی تعاریف عمومی خدمات از

 برای عمومی اشخاص نظر زیر خصوصی عمومی نهادهای که هستند هاییفعالیت عمومی، خدمات گفت توانمی بنابراین

 پیدا نمود اندیشه این در عمومی خدمات بر حاکم حقوق مثابۀ به اداری و حقوق دهندمی انجام همگانی نیازهای کردن برآورده

زاده و دارد )رضایی تامی وابستگی آن به دولت بقای شایستگی و بوده دولت و قدرت مشروعیت متضمن که ایاندیشه کند،می

 (.   1391کاظمی، 

 تنها  نه  عمومی خدمات مفهوم خاطر  بدین رود، می شمار  به  عمومی حقوق  بنیادین و  راهبردی  مفاهیم از  عمومی خدمات مفهوم

 حقوق انکار غیرقابل  پایه دو  هم دوشادوش مفهوم دو  این  که  گفت توان می  بلکه ؛ نیست  عمومی اقتدار مفهوم جایگاه از کمتر

 خدمات سایر برابر در  ایویژه  ماهیت  «عمومی  خدمت»: دولوبادر  گفته  به(. 1390، ازندریانی  گرجی)دهند می  تشکیل را  عمومی

  بخشد )موسی می  عمومی  وصف ، خدمتی  به  که  است  شخصی  عامل  همین و  است  عمومی  منافع  تأمین آن هدف  اینکه جز ندارد

 قدرت  دولتی اگر و دهد می  ارائه  که  است « عمومی خدمات» میزان  به  وابسته  دولت  مشروعیت» ، برخی اعتقاد  به(. 1388، زاده

 هدف همان از نیز قدرت اعمال  مشروعیت دهد، می  دست از را خود  بقای  شایستگی باشد  نداشته را  وظیفه  این دادن انجام

 خدمات  این  اجرای  چگونگی  به  بلکه دهد،می  ارائه  که  است  خدماتی  به تنها  نه  دولت قدرت  مشروعیت. گیرد می  مایه  خدمت

 (.1387 ، مؤتمنی  طباطبایی) شودمی مربوط نیز آن «بودن قانونمند» ؛ یعنی

 ، عمومی خدمات مفهوم  که آنجا از علاوه  به ، است  همگانی  نیازهای  تأمین ، عمومی خدمات  ارائه و اجرا از هدف  اینکه  به  توجه با

 و  سازگاری تقدم، تداوم، اصول.  نیست برخوردار  چندانی اطلاق از نیز  ریهنظ  این بر  حاکم اصول تعداد ، است  نسبی  مفهومی

  عمومی خدمات بودن رایگان و  طرفی بی اصول. شوند می محسوب  عمومی خدمات  نظریه بر  حاکم  اصلی اصول عنوان  به  برابری

-بهره در  برابری  اصل  نتایج از  که را  طرفی بی  اصل  که رسد می نظر  به. برخوردارند  توجهی قابل  اهمیت از اصول  این کنار در نیز

 واعظی و) کرد  بررسی  اصل  یك عنوان  به مجموع در و  برابری  اصل کنار در توان می شود، می محسوب  عمومی خدمات از  مندی

 (. 1397 سهرابی،

  اصل -3  عمومی خدمات ثبات یا استمرار یا ومتدا  اصل -2  عمومی خدمات برابر در  طرفی بی و(  تساوی)  برابری  اصل -1

   عمومی خدمات بودن رایگان  اصل -5  عمومی و خدمات تقدم اصل -4  عمومی خدمات انطباق یا  سازگاری

 و یکسان طور به باید  جامعه افراد  همه ، اصل  این با  مطابق ؛ عمومی خدمات برابر در( 1382، هاشمی)  طرفی بی و  برابری  اصل-1

 افراد  اولویت یا  برخورداری  مبنای  قومی یا  نژادی ، عقیدتی ، سیاسی  معیارهای نباید و شوند برخوردار  عمومی خدمات از  مساوی

 خدمات از را  افرادی و شود  قائل  تبعیض شهروندان میان هایی بهانه   به تواند نمی  دولت گیرند، قرار خدمات  این از در استفاده

 کارکنان  بنابراین (.1389 ، امامی) بگیرد نظر در خاص امتیازات  عمومی خدمات از استفاده در  برخی  برای یا کند روممح  عمومی
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 عقاید  جهت  به  تبعیض اعمال  هرگونه  عمومی خدمات  ارائه هنگام  ولی باشند؛  ایعقیده و  اندیشه  هرگونه  دارای توانند، می اداره

 .(1389 ، عباسی) باشد می ممنوع خدمات از کنندگان استفاده میان آنها  توسط  مذهبی و  سیاسی

 ضرورت و لزوم  جهت  به  عمومی خدمات ، اصل  این با  مطابق ؛ (1389هداوند، )  عمومی خدمات استمرار یا تداوم  اصل-2 

  به  که نماید می بار  اداری و  عمومی مقامات رایب را  تکلیفی  اصل  این ، نیست بردار تعطیل  عمومی  نیازهای  به مداوم  پاسخگویی

 اجتماع ادارة  هایضرورت از  ناشی  اصل  این ،(1388 هداوند،) گردد  تضمین  مناسبی نحو  به  اداری خدمات تداوم باید آن  موجب

 . است برخوردار  ای هالعادفوق  اهمیت از...  و  درمانی و  بهداشتی خدمات ، امنیت چون  موضوعاتی خصوص در و  بوده

.  است  عمومی خدمات تداوم  اصل  منطقی  ادامه ، سازگاری  اصل ؛(1383ویژه، ) عمومی  خدمات انطباق یا  سازگاری  اصل-3

 از کنندگان استفاده  منافع  هم و  است  دولت و اداره  نفع  به  هم جدید،  شرایط با  عمومی خدمات شدن سازگار و  روزآمدی

 و  است تحول و تغییر در همواره  اجتماعی  زندگی  نیازهای  اصل  این  طبق(. 1388، گرجی) کند می  تأمین بهتر را  ومیعم خدمات

 ، مؤتمنی  طباطبایی) دهند  تطبیق مقتضیات آن با را خود  پیوسته  عمومی و  اداری  سازمانهای ، که کند می ایجاب  عمومی  منافع

  وسایلی از حاضر زمان در تواند نمی  دولت افراد،  به  مسافرتی خدمات  ارائه و  عمومی  ونقل حمل  ینهزم در  نمونه  برای .(1385

  نخست  عمومی خدمات  ارائه در  اصلی  چنین  نتیجه. نماید استفاده...(  و  گاری و  درشکه مانند)  قبل سال 50  قدیمی و  سنتی

  که  لحظه هر بتواند باید  اداری دستگاه  اینکه و دوم  است  سازگاری و انطباق  چنین  به  مکلّف و  موظّف اداره،  که بود خواهد این 

 تعهدات دارد  حق اداره مذکور،  اصل اساس بر ، نمونه  برای. کند اتخاذ را  جدیدی تصمیمات زمان مقتضیات  به  توجه با کند، اراده

 (.1388ه،زاد  موسی)کند  تحمیل خود پیمانکار  به را  جدیدی

  موجب  به و شده عنوان  دولت  توسط  همگـانی و  عمـومی خـدمات  اجرای  راستای در  اصل  این ؛ عمومی خدمات تقدم اصل -4

 و اجرا  لازمه امتیازات  این. شود می مند بهره  عمومی حقوق از  ناشی امتیازات یـا و  عمـومی قدرت از  ناشی امتیازات از  دولت آن

  ارائه و  عمومی  مصـالح و  منـافع  حفـظ ، اداری دسـتگاه  وظـایف و اعمـال از هـدف زیرا ؛ است  دولت  تکالیف و  ایفوظـ انجام

 عاید آن  منافع و  بوده  جامعه عموم  به  متعلّق  عمومی خدمات چون  اصل  این  موجب  به(. 1390ویژه، ) است   عمومی خدمات

  بـه و  است شده  قائل  تقدمی  حق  دولت  برای ، خصوصی  منافع برابر در  عمومی  منـافع  حفظ  برای رقانونگذا شود، می افراد تمام

 سایر و امتیازات  ایـن  وضـع از هـدف  حقیقـت در. نـدارد را ها آن از استفاده  ّحق او جز  شخصی  هیچ  که داده  امتیـازاتی آن

 را خود  وظایف بتواند و باشد  داشته  عمومی  هدفهای پیشـبرد  بـرای را لازم قـدرت  دولت که،  است آن  اداری حقوق خاص قواعد

  وظایف انجام  به  طورمنظمّ  به بتوانند نیز  عمومی  سازمانهای و دهد انجام  مطلوبی  گونه  بـه  اسـت مربوط  همگانی  منافع  به  که

  منــافع میــان  تعارضــی اگـر ، عمـومی خـدمات انجام  راستای در  اینبنابر(. 1385 ، مؤتمنی  طباطبایی) دهند  ادامه خود

 (.Alder,1994است )  عمــومی امــور بــا تقــدم  حــق دهــد رخ  خصوصــی و  عمــومی

 ار  عمومی خدمات بودن رایگان  اصل توان می  اینکه در ؛ (Rivero &Waline,2004)  عمومی خدمات بودن رایگان  اصل -5

  به آن از حقوقدانان از  برخی تنها چون دارد؛ وجود تردید  جای ، نه یا کرد  تلقیّ  عمومی خدمات بر  حاکم اصول از  یکی عنوان  به

 اعتقاد  این بر  وی کرد، اشاره هوریو  موریس  به توان می حقوقدانان  این  جمله از اند؛کرده یاد  عمومی خدمات بر  حاکم  اصل عنوان

 فراخوان در (.1385 زاده،  رضایی) گردد  تأمین هامالیات و  عمومی  درآمدهای  وسیله  به و رایگان باید  عمومی خدمات که بود

 شده اشاره زیر  کلی  طبقه  سه  به  عمومی خدمات  هایطرح  ارزیابی  برای شده  معرفی  معیارهای  جمله از  ملل سازمان 2017

 : است



                                                                        بازاریابی خدمات عمومی                                       لنامه فص  

  39-69، مقاله پژوهشی، صفحات1401بهار، 1، شماره1دوره    
 

62 
 

 جامعه پذیر آسیب اقشار  به فراگیر ماتخد  ارائه  جهت تلاش ، 

 عمومی خدمات  ارائه در  صداقت و  پاسخگویی ، شفافیت  ترویج  جهت تلاش  

 بهداشتی خدمات  ارائه در  متعالی و  نوآورانه  رویکردهای از استفاده . 

  روی  برای ها دولت.  است برخوردار  صادیاقت  های بخش سایر  به  نسبت  ایویژه  اهمیت از  عمومی  بخش در  کیفیت بهبود امروزه

  این از تا باشد آنها  ارزشهای با  منطبق و  جامعه قبول مورد  که آورند  روی  هایی فعالیت  به باید  داشتن  مشروعیت و ماندن کار

 از  بیش مردم  به  کیفیت با دماتخ  ارائه  به ها دولت  توجه  دلیل  همین  به. آورند  فراهم را شهروندان اعتماد  جلب  موجب  طریق

  که کنند  ارائه  خدماتی ، اجتماعی  سرمایه  افزایش و مردم اعتماد  جلب منظور  به اند مایل ها دولت ، است شده نمایان  گذشته

  مسئله  این  به  توجهی بی  که چرا. دهند  افزایش  اجتماعی  های فعالیت در را آنان  مشارکت  سطح و شهروندان و مردم  رضایت

  رضایتمندی عنصر در  عمومی خدمات  تعالی و  کیفیت اساس. آورد می وارد  جامعه و ها دولت پیکره بر را  ناپذیریجبران  صدمات

 مقدس و  ارزشمندی  به حکمرانان  عمیق باور و  قلبی اعتقاد گرو در آن حصول  که  رضایتی.  است  نهفته شهروندان  حداکثری

  عمومی  ارزشهای  به حکمرانان باور  درجه از  تابعی  تعالی  تحقق  دلیل  همین  به و  است  عامه  منافع و شهروندان  های هخواست بودن

 (. 1397 سهرابی، واعظی و) دهد  نمی رخ خدمات  تعالی  صوری یا  ضعیف اعتقاد با و  است  مردمی و

 به. "محصول کیفیت و فرآیندها کیفیت سازمان، کیفیت کار، کیفیت": از است عبارت جامع کیفیت مدیریت در کیفیت تعریف

 سازمان ابعاد همه در را آن باید بلکه. شود نمی محدود عامل یك به تنها آن مفهوم و کیفیت نگرش این در دیگر عبارت

 مدیریت تعریف طبق .گردد حاصل کیفیت از جامعی نگرش مفهوم، آن از تا داد ارتباط هم به را ابعاد این و نموده جستجو

 و خدمات و مواد کننده تأمین رضایت کارکنان، رضایت مشتری، رضایت نگرش با باید سازمان های فعالیت تمام جامع، کیفیت

   .(1380 ممقانی، جلودار) شود انجام سازمان خود رضایت طور همین

 تاثیر خدمات این ارایه در بازاریابی مفاهیم ردکارب چگونگی بر اساسا که هستند منحصربفردی های ویژگی دارای دولتی خدمات

 بودن، نامشهود مانند های ویژگی با نتیجه در فیزیکی؛ محصولات نه و هستند خدمت دولتی محصولات اغلاب. گذارد می

 (.1991 ، کاتلر) شوندمی شناخته پذیری فنا و ناهمگونی و تنوع ناپذیری، تفکیك

 مشتری شناخت و آگاهی بر تکیه با فروش افزایش بازاریابی هدف که گویدمی بازاریابی درمورد نوین مدیریت پدر دراکر پیتر

     .(35 ص: 1379 آرمسترانگ، و کاتلر) باشد داشته همخوانی مشتری نیازهای با شده ارائه خدمت یا کالا تا است

 تأمین نیز را گذاران قانون و اجتماعی های وهگر منافع بایستی بازار تحقیقات و بازاریابی امور متصدیان و بازاریابان همچنین

 و گذاران قانون تا دارند انتظار مردم مختلف های گروه و دارد ناپذیر انکار تأثیری زندگی کیفیت بر بازاریابی سیستم. نمایند

 بازاریابی سیستم از انتظار یك کلی طور به. کنند اصلاح مثبت جهت در را سیستم این بتوانند بازاریابان و تولیدی های سازمان

 همچنین. رساند می حداکثر به را ثروت و اشتغال تولید، خود ینوبه به امر این. برساند حداکثر به را مصرف که است این

 قیمت بالا، تنوع و بدهد مشتری به را بالایی انتخاب حق که حالی در. نماید تأمین مصرف ینقطه حداکثر در را مشتری رضایت

 که دهدمی نشان هابررسی. شود جامعه و مردم زندگی کیفیت ارتقاء باعث نهایت در. باشد داشته تری مطلوب دکارکر و پایین

 به فروش حداکثر بازاریابی از که ها دوران این .است نهاده سر پشت را دوره چندین کوتاه خود عمر رغمعلی بازاریابی علم

 مشترک اهداف متفاوت فعالیت های شیوه و تمایز وجوه داشتن با رسیده اجتماعی و سبز بازاریابی نهایت در و ارتباطی بازاریابی
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 لذا .باشدمی ذینفوذ و ذینفع هایگروه و افراد یهمه منافع تامین آنها مشترک هدف بارزترین و نمایند می دنبال را بسیاری

 .(26-17 ،1399 رشیدپور،) باشدمی مشابه باتقری آنها به پرداختن های شیوه و بازاریابی مختلف انواع های چالش و مسائل

به خوبی مشخص است که مشروعیت و اقتدار دولتها به رفع نیازهای عمومی جامعه و ارائه خدمات عمومی بستگی دارد )انجام 

و  المنفعه به جهت برطرف سازی نیازهای عموم جامعه(. بودجه فعالیتهای دولت از طریق درآمدهای مالیاتیفعالیتهای عام

شوند. از این رو خدمات عمومی و شیوه های شود و لذا شهروندان ذینفعان خدمات عمومی محسوب میعمومی تشکیل می

 در حال همواره  اجتماعی  زندگی  اساس کیفیت و نیازهای شهروندان اجرا گردد. با توجه به اینکه نیازهایاجرایی آن باید بر

مقتضیات روز  با را خدمات خود  همواره  عمومی و  اداری  هایسازمان که کند می ایجاب  میعمو  منافع باشد، لذامی تحول و تغییر

 دهند.  تطبیق جامعه

 مشتری برای و نموده برقرار قوی ارتباط مشتری با کنند، می درگیر را مشتریان ها شرکت آن طی که است فرایندی بازاریابی

 به بازاریابی. شود می گفته مشتری و( خدمات یا کالاها) محصول ارزش بین ارتباط برای تلاش به کنند. بازاریابی می ایجاد ارزش

 عبارت بازاریابی ای نامه لغت تعریف. آید می حساب به بازاریابی کوچك توابع از یکی فروش ولی است؛ معروف نیز فروش هنر

 درک شامل بازاریابی دیگر، بیان به .«دگانکنن مصرف نیازهای ساختن برآورده برای خدمات یا کالاها کردن فراهم» از است

 از برخورداری مستلزم موفق بازاریابی. است نیازها آن ساختن برآورده برای شرکت، محصولات تطابق و مشتری های خواسته

 است. مطلع محصول وجود از مشتری اینکه از اطمینان و است مناسب مکان و مناسب زمان در مناسب محصول

ی مبتنی بر نیازهای عموم شهروندان و روشهای اجرایی بهینه و مورد تایید و منطبق با نیازهای روز جامعه ایجاد خدمات عموم

)به عنوان ذینفعان اصلی(، جز از طریق برقراری ارتباط قوی با شهروندان، تقدم منافع عمومی، ایجاد ارزش برای شهروندان 

توان نتیجه گرفت که حکمرانان و دولتها به باشد. لذا میت عمومی میباشد. این موضوع منطبق با بازاریابی خدماممکن نمی

  های خواسته بودن مقدس و  ارزشمندی  به  عمیق باور و  قلبی منظور حفظ مشروعیت و اقتدار خود هیچ راهی جز اعتقاد

 باشد.میسر میعامه نداشته و اجرایی نمودن این باور، از طریق بازاریابی خدمات عمومی   منافع و شهروندان

 گردد.راهکارهایی به جهت ارتقا خدمات عمومی در جهت نیاز مراجعه کنندگان و ایجاد ارزش برای آنان به شرح ذیل ارائه می

های مختلف های فراوان به جهت پاسخگویی به نیاز گروهارائه محصولات متنوع، شخصی سازی شده و با طبقه بندی (1

 مراجعه کنندگان.

 ا کیفیت به جهت رضایت هرچه بیشتر مراجعه کنندگان.اراه محصولات ب (2

فرایند دموکراتیك در هر کشور و حضور مردم در حوزه تبیین قوانین و مقررات و همچنین طراحی محصولات و خدمات  (3

 در بخش عمومی.

 واضح بودن مشخصات محصولات )به عنوان مثال: وجود مشخصات در کارت ملی(. (4

های مختلف ارائه دهنده خدمات ها و بخشت مشخص شدن و تمایز محصولات سازمانوجود برند در محصولات به جه (5

 عمومی.

 های لازم به منظور راهنمایی مراجعه کنندگان در انتخاب خدمات.ها و بستهارائه پك (6
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 و ریزی ارائه خدمات و عملکردهای متنوع به جهت خدمت رسانی بهتر به مراجعه کنندگان )به عنوان مثال: برنامه (7

 گارانتی مدیریت و تعویض تعمیر، نگهداری، نصب، تحویل، و نقل و حمل سفارش، پردازش اطلاعات. موجودی کنترل

 مشتریان( سوالات به پاسخگویی و محصول؛

 برای شودمی ارائه فروش برای که محصولی اینکه بر مبنی شودمی داده مشتری به که قولی یا بیانیه -ارائه ضمانت نامه  (8

 حد از کمتر محصول اگر که شود می مربوط موضوع این به اول درجه در وعده این. است مناسب ادعا مورد هدف

داد )به عنوان مثال: تعویض رایگان  خواهد انجام کاری چه فروشنده باشد، معیوب نوعی به یا کند عمل انتظار

 های نو(.های کهنه با اسکناساسکناس

های محصولات در بخش از اعمال تخفیف. وجود شفافیت در قیمت قیمت مشخص و مناسب برای هر محصول قبل (9

 عمومی.

 های لازم به جهت بهره مندی سایر طبقات جامعه.ارائه تخفیف (10

 های مختلف در پرداخت هزینه خدمات به جهت رفاه هرچه بیشتر مراجعه کنندگان.وجود طرح (11

 داخت.در پرداخت به موقع و جریمه دیرکرد در پر در نظر گرفتن مشوق (12

 مکان یا زمان در متقاعدکننده های پیام و ها های مختلف )به عنوان مثال: اعلانترویج و تبلیغ خدمات به شیوه (13

 تبلیغاتی مواد سایر و پوسترها ارائه بروشورها، –های مختلف تخفیف –جمعی  های رسانه از یك هر در شده خریداری

 –روندان از خدمات عمومی به جهت رفع نیازهای مختلفشان ترویج محصولات و آگاهی شه برای رایگان صورت به

 ای و ارائه مشوق به جهت تحریك تقاضا(.تبلیغات و فشار رسانه

وجود روزهای باز در ارائه خدمات به جهت شخصی سازی محصولات براساس نیازهای مراجعه کنندگان )به عنوان  (14

 مثال: روزهای دیدار عمومی(.

شوند که این موضوع باید مات )به عنوان مثال: برخی خدمات فقط در پایتخت کشور ارائه میتمرکز زدایی در ارائه خد (15

 با تمرکز زدایی حل شود(.

وجود شعب ارائه دهنده خدمات در سایر نقاط به منظور دسترسی بهتر مراجعین )به عنوان مثال: دفاتر خدمات  (16

 (.10قضایی، دفاتر پیشخوان دولت، پلیس+

 مختلفی های ساختمان فرانسه، ازمانها و ادارات دولتی ارائه دهنده خدمات )به عنوان مثال: درمحل مناسب برای س (17

 شهر حومه در جایگزین های مکان به و فروخته هستند شهر مراکز در واقع دولتی اداری عملکردهای دارای که

 شد(. جایگزین

 انتخابات الکترونیکی(. –دولت الکترونیك  استفاده از تکنولوژی و اینترنت در ارائه خدمات )به عنوان مثال: (18

 در توانند می سوئیس، مانند کشورها، از انبارش محصولات به جهت ارائه در مواقع اورژانسی )به عنوان مثال: بسیاری (19

 این از کافی مقدار که معنی این به کنند، توزیع خود شهروندان بین را ید های قرص ای، هسته جنگ وقوع صورت

 های اولیه به جهت امدادرسانی در بلایای طبیعی مانند زلزله(.کمك –شود  می ذخیره کشور مختلف قاطن در ها قرص

های اولیه در سیستم حمل و نقل و جابجایی مناسب به جهت اراه خدمات )به عنوان مثال: انتقال تجهیزات و کمك (20

 بلایای طبیعی، جنگ و...(.
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