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 المقدمة

أقبح عالمٓـا قطٜـ١ قـػير٠ بؿعـٌ ايتطـٛض المـصٌٖ في تهٓٛيٛدٝـا المعًَٛـات         
عًـ٢  تأتٞ ٚ اايعسٜس َٔ ايظٛاٖط ا٫قتكاز١ٜ ٚا٫دتُاع١ٝٚا٫تكا٫تا ٚبؿعٌ تٓاَٞ 

يٝؼ ؾكط بـ  اقتكـازٜات ايـسٍٚ     اضأغٗا ظاٖط٠ ايعٛلم١ ايتي ظازت َٔ سس٠ ايتٓاؾؼ
بعهـِ َـٔ خ٬لهـا     َتعـسز٠ َ٪ؾطات زٚي١ٝ ؾأبتٴهطت بٌ في المٓظ١َٛ ابسه١َٝٛ بطَتٗاا 

ٚ     اَ٪غػـ١  ١ع٢ً َس٣ سمع١ أٜ ـ بشـاما ٚيـصيو   ا غـٛا٤ ناْـت في ايكطـاع ايعـاّ أ
أقبشت ايػُع١ ٖسؾا َُٗاً تػع٢ إلى بذكٝك٘ ناؾ١ الم٪غػات عًـ٢ اخـت٬ف أْٛاعٗـا    

ٚشيو عٔ ططٜل ايكٝاّ بايسٚض ا٫غـتراتٝذٞ ايـصٟ ٜؿهـٞ إلى    ا ٚأؾهالها َٚػتٜٛاتٗا
ــ١        ــطاف شات ايع٬ق ــع ا٭ط ــس٣ جمٝ ــا ي ــسعِٝ أضناْٗ ــ١ا ٚت ــُع١ ايتٓظُٝٝ ــا٤ ايػ بٓ

 (Perception)ايػـُع١ ايتٓظُٝٝـ١ ْـٛع َـٔ اٱزضاى      إٔ عًـ٢ اعتبـاض   (2338)غازيطا
ّ    المكـا  أقشاب  ٜكسَٗاايتي  ا(Feedback)ٚايتػص١ٜ ايطادع١   ٚالمجتُـع بؿـهٌ عـا

(Sharabi,2015). 

ٍ عٓس اغتدساّ َكطًح "ايػُع١ ايتٓظ١ُٝٝ" في َ٪غػـات ايكطـاع ايعـاّا      ْكـٛ
ا ٚايبيرٚقطاطٝـ١ ايػـًب١ٝ   ْٗا اضتبطت بمؿاِٖٝ غًب١ٝ َجٌ عـسّ ايهؿـا٠٤  أي١ًًٖٛ ا٭ٚلى 

ٚعًـ٢  ٚايطتاب١ ٚابزُٛزا ٚالمطنع١ٜ ايؿسٜس٠ا ٚايتعكٝس ايعا٥سا ٚايطسم١ٝ غـير المـبرض٠.   
يًذٗات ابسهَٛٝـ١ إٔ تتشـطض َٓٗـاا     ا٭ٚإٖصٙ ايٓظط٠ ايكاقط٠ إ٫ أْ٘ إٓ  ايطغِ َٔ

م ظٗٛض ا٭ٍٚأَطٜٔ  عتباضٚإٔ تٗتِ أنجط بمٓظ١َٛ ايػُع١ ايتٓظ١ُٝٝا َع ا٭خص بع  اٱ
(ا ٚإزاض٠  New Public Managementَؿاِٖٝ دسٜـس٠ َجـٌ اٱزاض٠ ايعاَـ١ ابسسٜجـ١ )    

ــا١ًَ )  ــٛز٠ ايؿ ــٞا    Total Quality Managementابز ــع الم٪غػ ــ١ ايتُٝ ( َٚٓظَٛ
ٚاغتؿطاف المػتكبٌا ٚإزاض٠ ا٫بتهاض الم٪غػٞا ٚايهؿا٠٤ ٚايؿاع١ًٝ ٚاٱْتاد١ٝا ٚازاض٠ 
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ايتي ٫ ؾو إٔ لها زٚضاً في بٓا٤ ايػُع١  اصنا٤ ا٫خ٬قٞايػُع١ ٚايكٛض٠ ايص١ٖٝٓا ٚاي
ٞ ايتٓظ١ُٝٝ ابسػ١ٓا أَا   ٖٓـاى م ؾـإٕ َطادعـ١  أزبٝـات ايسضاغـ١ ٴٜظٗـط إٔ      ا٭َط ايجـاْ

ؿٗـّٛ ايػـُع١ ايتٓظُٝٝـ١ في ايكطـاع ايعـاّ ْتٝذـ١       بم في اٯ١ْٚ ا٭خير٠ اٖتُاَاً َتعاٜساً
يسٍٚ ع٢ً ْطـام أٚغـعا ٫غـُٝا في    المٗسزات ايهجير٠ يػُع١ الم٪غػات ابسه١َٝٛ ٚا

ايتي عكؿت بٗا ايعسٜس َـٔ َٛدـات ايتػـٝير     َٚٓٗا ايسٍٚ ايعطب١ٝا زٍٚ ايعالم ايجايح
 ايػٝاغٞ ٚا٫دتُاعٞ ٚع٢ً ضأغٗا ايطبٝع ايعطبٞ.

ٜط٣ ايعسٜس َٔ ايهتٍاب إٔ يًػُع١ ايتٓظ١ُٝٝ عـسز َـٔ ايؿٛا٥ـس ٚالمتُجًـ١ في     
ٚؾُِٗٗ لما تكـّٛ بـ٘ الم٪غػـ١ َٚـا تكسَـ٘ َـٔ       ٚظٜاز٠ ٚعِٝٗ  بذػ  ضن٢ المتعاًَ 

خسَاتا ٚإزضانِٗ يكٛضتٗا ابسػ١ٓا ٚتهٜٛٔ ع٬قات إبػاب١ٝ بؿهٌ أٚغعا ٚنؿــ  
َعابزتٗاا ٚا٫ستؿاظ بالمٛظؿ  َٚٛاطٔ ايك٠ٛ ٚايعٌُ ع٢ً تععٜعٖا َٚٛاطٔ ايهعـ 

اطط المٖٛٛب ا ٚضؾع ضٚسِٗ المع١ٜٛٓ ٚبذػـ  اٱْتادٝـ١ا ٚحماٜـ١ الم٪غػـ١ َـٔ المد ـ     
 .(2357ايسٜٔاالمحت١ًُ ٚايتعطف ع٢ً ا٭ظَات المػتكب١ًٝ )عُير ٚق٬ح 

تٴعس ايكسض٠ ع٢ً بٓـا٤ ايػـُع١ ايتٓظُٝٝـ١ إسـس٣ ايطنـا٥ع ايـتي تعتُـس عًٝٗـا         
الم٪غػات ابسه١َٝٛ ايّٝٛ في بذكٝل ايتُٝع الم٪غػٞ في ظـٌ ظـطٚف المٓاؾػـ١ غـطٜع١     

ايػُع١ ايتٓظُٝٝـ١ ٖـٞ سكـ١ًٝ أغاغـ١ٝ يتؿاعـٌ أٟ       إٔايتػير ايتي ٜؿٗسٖا ايعالما إش 
َـٛاطٓ ا أّ   نـاْٛا غـٛا٤   َ٪غػ١ سه١َٝٛ َع بضٝطٗـا ا٫دتُـاعٞ ٫غـُٝا ا٭ؾـطاز    

ايػـُع١ ايتٓظُٝٝـ١ إسـس٣    باٱنـاؾ١ إلى شيـوا تٴعتـبر     َتعاًَ  أّ أقشاب َكا .
٥ٗـا  ايـتي بذـطم الم٪غػـات عًـ٢ بٓا    ( Intangible Assetsالمٛدٛزات غير المًُٛغ١ )

ٔ إش ا ٚابسؿاظ عًٝٗا ٭ُٖٝتٗا في بكا٤ الم٪غػ١ ٚاغـتُطاضٖا في ظـطٚف ا٭ظَـات     تمهّـ
ايػُع١ ابزٝس٠ َٔ اغتكطاب أؾهٌ ايهؿا٤ات ايٛظٝؿ١ٝ ٚدصب المػـتجُطٜٔ َٚـٔ ثـِ    
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ايٛقٍٛ إلى ا٫غتسا١َ ايتي بدعًٗا قازض٠ ع٢ً بذكٝل المٓاؾع  لمدتًـ أقشاب المكًش١  
يػُع١ ايتٓظ١ُٝٝ ابزٝس٠ بمجاب١ ايبٓا٤ ا٫دتُاعٞ ايـصٟ بذكـٌ   ٚتٴعس اٚالمتعاًَ  َعٗا. 

عًٝ٘ الم٪غػ١ َٔ ع٬قتٗا َع أقشاب المكا ا ٚايتي ت٪زٟ إلى تٛطٝس ايع٬قات َـع  
جمٝع ا٭ططاف الم٪ثط٠ في المجتُع ايتي تعتُس بؿهٌ أغاغٞ ع٢ً عسز َٔ ايعٛاٌَ َٓٗام 

َـٔ ايعٛاَـٌ    ػ٪ٚي١ٝ المجتُع١ٝ ٚغيرٖـا دٛز٠ ابشس١َا ٚا٫بتهاضا ٚايجك١ا ٚايكٝاز٠ا ٚالم
ايتي ت٪زٟ بسٚضٖا إلى تًب١ٝ استٝادات المتعاًَ  ٚتٛقعـاتِٗا ٚلهـصا ٜكـاٍ بـإٔ دـٛز٠      

(. 2356ايّٝٛ ٖٞ سمع١ ايػس ٚبظاح ا٭عُاٍ في ايٝـّٛ ايتـايٞ )قـطفي ٚقـشطاٟٚا     
١ا نُا ٚيمهٔ يًُٛظؿ  المػا١ُٖ في تععٜع ايػُع١ ايتٓظ١ُٝٝ بؿهٌ  نبير ٚبسٕٚ تهًؿ

 ضغايتٗا ٚأٖساؾٗا.ض٩ٜتٗا ٚٚ تععظ ايػُع١ ايتعاّ المٛظؿ  بايكِٝ ابزٖٛط١ٜ يًُ٪غػ١

ا ٜهٕٛ بٓا٤ ايػـُع١ ايتٓظُٝٝـ١ ابزٝـس٠ َـٔ خـ٬ٍ تـبا الم٪غػـ١        َا تكسّع٠ٚ٬ ع٢ً 
شات أٖساف بضسز٠ يمهٔ قٝاغـٗا   تردِ إلى خططُابسه١َٝٛ يط١ٜ٩ اغتراتٝذ١ٝ ٚانش١ تٴ

يو عبر ايعٌُ ابزاز ٚالمػتُطا ٚايػعٞ بعـٛ ا٫ضتكـا٤ بمػـت٣ٛ    بكٛض٠ ٚاقع١ٝا ٜٚتِ ش
ابشسَات المكس١َا ٚتطبٝل َبسأ ايعساي١ ٚايؿؿاؾ١ٝا ٚبذؿٝع المٛظؿ  ٚإؾـطانِٗ بعًُٝـ١   

 (.2358َ٪غػ١ )ايعٴُطٟا أٟقٓع ايكطاض ٚسٌ المؿه٬ت زاخٌ 

ايٓكل ايهبير في ايسضاغات شات ايع٬ق١ بايػُع١ ايتٓظ١ُٝٝ في ايكطاع  ْٚتٝذ١
 ايهتـاب  ادـا٤ ٖـص   ؾكـس  .ايعطبـٞ عًـ٢ ٚدـ٘ ابشكـٛم     زاضٟاٱ زبايعاّا ٚفي ا٭
 عتُـسٴ ٴٜ لها ايػُع١ ايتٓظ١ُٝٝ في ايكطاع ايعاّ ٚبٓا٤ نمٛشز َؿاُٖٝٞ َا١ٖٝيًتعطف ع٢ً 

 .عًٝ٘ في ايسضاغات المػتكب١ًٝ

 
  




