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اأهمية تطبيق اأنظمة اإدارة الجودة 
في الموؤ�س�سات الحكومية

د. جميل �سيخ عثمان

مدر�س الج�دة وعل�م الإدارة ال�سناعية في 

جامعات حلب ودم�سق والفترا�سية ال�س�رية

اإن تطبيق نظام اإدارة الج�دة ح�سب متطلبات الم�ا�سفة ISO 9001:2008 في الم�ؤ�س�سات الحك�مية ي�ؤدي اإلى: 

خف�س الهدر.. 1

تح�سين م�ا�سفات الخدمات المقدمة.. 2

خف�س زمن تقديم الخدمة.. 3

الم�ؤ�س�سات  اأداء  تح�سين  على  الأيزو  م�ا�سفات  تطبيق  ي�ساعد  كما  الم�ؤ�س�سات,  هذه  زب�ن  ه�  الذي  الم�اطن  تلبية  وبالتالي 

الحك�مية وذلك عن طريق:

رفع وزيادة ال�عي لدى العاملين في المنظمات الحك�مية بج�دة الخدمات المقدمة.. 1

ت�فير نظام عمل م�ثق يمكن الرج�ع اإليه في اأي وقت لتحديد الأخطاء ومعالجتها بفاعلية.. 2

الم�ساعدة على رفع الحالة المعن�ية للعاملين من خلال التعليم والتدريب والت�جيه وتط�ير القدرات ال�سخ�سية . 3

لهم بما ينعك�س اإيجابا على تقديم الخدمة بما ه� مخطط لها من حيث الم�ا�سفات المطل�بة وال�قت المطل�ب 

للم�اطن.

العاملين وذلك على مختلف  بقية  المت��سطة,  الإدارة  العليا,  الإدارة  ت�سمل  تدريبية  بداية لبرامج  �سبق نحتاج  ولتحقيق ما 

مبادئ واأ�س�س الج�دة. فلتحقيق الج�دة في الم�ؤ�س�سات الحك�مية لبد من ا�ستعمال العديد من الأ�ساليب والطرق والمهارات 

اإدارة الج�دة يتبين اأن تطبيق الج�دة ي�ؤمن جميع ال�سروط المنا�سبة لأداء  الخا�سة بعلم الج�دة, ومن مراجعة بن�د نظم 

خدمة مميزة اأو اإنتاج منتج جيد وباأقل التكاليف. 

اأداء الم�ؤ�س�سات الحك�مية  اأحد المداخل الأ�سا�سية لتح�سين  اأن ج�دة الخدمة تعتبر   تدل نتائج العديد من الدرا�سات على 

وتحقيق ميزة تناف�سية في ال�س�ق ففي الدرا�سة ال�سهيرة التي قام بها )KLINE, 1993( بخ�س��س اأهم الف�ائد التي يمكن 

اأن تحققها الم�ؤ�س�سات الحك�مية في ال�ليات المتحدة من وراء تبني برنامج فعال لتح�سين الج�دة اأكدت النتائج اأهمية الج�دة 

في:

� t.زيادة الإنتاجية

� t.التقليل من البيروقراطية

� t.تخفي�س التكلفة

ف�سلًا عن م�ساعدة الدولة في حماية اقت�سادها وك�سب تاأييد الراأي العام وزيادة الكفاءة وك�سب تاأييد القطاع الخا�س.

كذلك في درا�سة �سملت /50/ جهاز حك�مي في ال�ليات المتحدة الأمريكية للتعرف عن مدى تطبيق اإدارة الج�دة ال�ساملة 

في هذه الأجهزة اأ�سفرت النتائج عن اأن الف�ائد المترتبة على تطبيقها مرتبة ح�سب اأهميتها تتمثل في:

� t .تح�سين الإنتاجية

� t.ال�فاء باحتياجات المتعاملين

� t.تخفي�س النفقات المالية
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 )Brough,1992 اأداء ج�دة الخدمات الحك�مية حيث قدم )  اإدارة الج�دة والحكم على  اأنظمة  اأ�س�س وق�اعد لمك�نات  وقد تم و�سع 

نم�ذجاً �ساملًا للحكم على اأداء ج�دة الخدمات الحك�مية في ال�اقع العملي, ويتك�ن من العنا�سر التالية: 

� t.اأن الج�دة هي وظيفة كل فرد داخل التنظيم

� t.منع الأخطاء

� t .مقابلة احتياجات الزبائن

� t.وج�د فرق عمل لتح�سين ج�دة الخدمات الحك�مية

� t.ا�ستمرارية فرق العمل

� t.مراجعة اإجراءات تقديم الخدمة با�ستمرار للتاأكد من مطابقتها لحتياجات العميل

� t.قيا�س الج�دة

ولبناء نظام متف�ق يحقق الج�دة في خدمات القطاع الحك�مي حدد )Barton & Marson,1991( مجم�عة من العنا�سر لل��س�ل اإلى 

ذلك وهي على النح� التالي:

� t.سرورة تحديد الجمه�ر الم�ستهدف من الخدمة�

� t.تحديد الخدمات التي تقدمها المنظمة وتحديد المنظمات التي تقدم الخدمات مثيلة ويمكن ال�ستفادة من تجربتها

� t.جعل التف�ق في الج�دة والخدمة هدف اأ�سا�سي للمنظمة

� t.ا�ستق�ساء اآراء العملاء والعاملين ب�ساأن م�ست�ى الخدمة وو�سائل تح�سينها

� t.و�سع معايير لج�دة الخدمة من خلال ال�ستفادة من اآراء العمال

� t.مراجعة نظم تقديم الخدمة وخا�سة ال�سيا�سات والإجراءات

� t.ح�سن اختيار العاملين وتدريبهم على التقنيات الحديثة والمهارة التي ت�ساعدهم على تقديم خدمة متميزة للعملاء

� t.اإعطاء الحرية الكافية لمقدمي الخدمة ب�سكل يمكنهم من تقديم خدمة متميزة للعملاء

� t.تحفيز مقدمي الخدمة لتح�سين الأداء با�ستمرار

� t.تط�ير الخطط اللازمة لتح�سين ج�دة الخدمة ب�سكل م�ستمر وجعلها م��سع التنفيذ

وفي درا�سة بعن�ان القيا�س واإعداد تقارير الأداء في المنظمات الحك�مية بال�ليات المتحدة الأمريكية ي��سح ) Raaum,1992( اأن تطبيق 

برامج اإدارة الج�دة ال�ساملة بنجاح في ال�اقع العملي يتطلب قيا�س مدى التقدم في التطبيق وذلك عن طريق المخرجات. وعليه حدد 

الع�امل التالية كاإطار عام لتقييم مدى تطبيق برنامج تح�سين الج�دة ال�ساملة بنجاح المنظمات الحك�مية: 

� t.تحديد هدف البرنامج والروؤية الم�ستقبلية

� t.تحديد الم�ستفيد الداخلي

� t .تحديد اأهم مجالت الأداء التي تحتاج للقيا�س

� t.تط�ير المقايي�س

� t.Benchmarking اختبار نم�ذج متميز يمكن القيا�س على اأ�سا�سه من خلال اأ�سل�ب القيا�س المقارن

� t.ت�فير معل�مات مرتدة

� t.ا�ستخدام الأ�سكال والر�س�مات لعر�س الم�ؤ�سرات

كمقيا�س   9000 للاأيزو  القيا�سية  الم�ا�سفات  تحددها  التي  والإجراءات  ال��سائل  بتطبيق  متزايد  اهتمام  الأخيرة  الآونة  في  ظهر  وقد 

لتحقيق الج�دة.


