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  ABSTRACT    

 
This study aims to study the role of applying ISO 9001: 2015 in reducing human errors and 

cases of nonconformity. This study was applied to the Directorate of Professions and 

Licenses in Damascus Governorate. The Directorate has applied the quality management 

system in accordance with the standard ISO 9001: 2015. A descriptive analytical approach 

was used to collect and analyze data on study variables. 

Several results have been reached: 

The application of the standard reduces human errors, administrative errors and 

nonconformity. 

A number of proposals were also put forward: 

The necessity of applying the requirements of the standard in the other departments of the 

professions and licenses and the government service sector in the entities that have not yet 

applied the requirements. 
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 في تخفيض الأخطاء البشرية وحالات  ISO9001:2015دور تطبيق المواصفة 

 المين والرخص في محافظة دمشق في مديريةدراسة حالة  عدم المطابقة

 

 *البمخي محمد  د.راتب
**عامر محمد سمور

 

 
 (2012 / 1 / 20 ل للنشر في ب  ق   . 2012/  5/  2تاريخ الإيداع )

 
  ممخّص 

 

ية وحالات في تخفيض الأخطاء البشر  9001:2015ISOتطبيق المواصفة القياسية  دراسة دورييدف ىذا البحث إلى 
وىي مديرية طبقت نظام إدارة  عدم المطابقة، وقد طبقت ىذه الدراسة عمى مديرية المين والرخص في محافظة دمشق.

. وتم استخدام المنيج الوصفي التحميمي المتضمن جمع البيانات 9001:2015ISOالجودة وفق المواصفة القياسية 
تطبيق المواصفة القياسية يؤدي إلى  ن: إأىمياإلى نتائج عديدة  تم التوصل المتعمقة بمتغيرات الدراسة وتحميميا.

ضرورة  تم وضع عدد من المقترحات أىميا7 اكمالمطابقة. تخفيض الأخطاء البشرية، والأخطاء الإدارية وحالات عدم 
تقم بتطبيق تطبيق متطمبات المواصفة في باقي مديريات المين والرخص والقطاع الحكومي الخدمي في الجيات التي لم 

 المتطمبات بعد.
 

 – عدم المطابقة حالات-الأخطاء  – ISO9001:2015-القياسيةتطبيق المواصفة –الجودة  المفتاحية7الكممات 
  .مديرية المين والرخص في محافظة دمشق

 
 
 
 
 

                                                 
 قسم إدارة العمميات ونظم المعمومات الإدارية. -(HIBA) المعيد العالي لإدارة الأعمال - أستاذ مساعد *
 الجامعة الافتراضية السورية .–باحث  **
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  :قدمةم
أكثر الأساليب الإدارية شمولًا، وأحدثيا ظيوراً وأفضميا من أن أسموب إدارة الجودة الشاممة ىو  من الباحثين يرى الكثير

ىذا النموذج أسموباً إدارياً يحتذى بو ليس فقط من قبل المؤسسات والشركات الصناعية في  لمتطبيق، حيث أصبح
نما أيضاً بين أجيزة القطاع الحكومي في مختمف الدول كاليابان والولايات المتحدة الأمريكية التي  القطاع الخاص، وا 

 ]5[. رفع الإنتاجية وتحقيق الجودة تسعى دوماً خمف النماذج الإدارية الحديثة التي يفترض أنيا تساعد عمى
ولذلك كان لا بد من TQMباتجاه تطبيق إدارة الجودة الشاممة  اً جيد أساساً  ISO 9001المواصفة يعتبر تبني تطبيق 

 ]ISO9001:2015.] 15المواصفة القياسية  التوجو لدراسة الفوائد المرجوة لتطبيق
جراءات متطمب تسويقي  ISO 9001 أصبحت المواصفة الآيزو لنجاح الأعمال، نظراً لمراجعة المواصفة الدورية وا 

  إصدارىا.
تتم مراجعة كافة المواصفات القياسية الآيزو وذلك لمحصول عمى الملائمة، وتعزيز التكامل مع المواصفات الأخرى 

 المكاتب. الثقافية وبيئةوزيادة تبني التطبيق في قطاعات الأعمال المختمفة كقطاعات الخدمات والقطاعات 
 دراسة أثر تطبيق التركيز عمىإلا أنو سيتم في ىذا البحث  ISO 9001:2015المواصفة تناولت العديد من الدراسات 

عمى تخفيض المواصفة ب المتعمقة الميام والأنشطةوذلك من خلال دراسة أثر تطبيق  ISO 9001:2015المواصفة 
 دمشق.رخص في محافظة في مديرية المين والالأخطاء وحالات عدم المطابقة 

 7والتعاريف المصطمحات

والمبادئ الأساسية والمفردات لنظم إدارة الجودة، وتحتوي  مالمفاىي ISO 9000:2015القياسية توفر المواصفة 
يمي نورد  وفيما  ISO/TC/176وضعتيا المصطمحات والتعاريف التي تنطبق عمى كل مواصفات إدارة الجودة التي 

محافظة  كافة التعاريف المتعمقة بمديرية الرخص والمين في ت والتعاريف المتعمقة بالبحث عمماً بأنأىم المصطمحا
 دمشق مأخوذة من ميام المديريات وفق النظام الداخمي لمحافظة دمشق :

  .لممتطمبات المتأصمة المميزة الصفات من مجموعة تمبية مدى Quality :الجودة -1
 .نظام إدارة لتوجيو وضبط المؤسسة فيما يتعمق بالجودةQuality Management Systemالجودة: نظام إدارة  -2

   المنظمة.بناء عمى طمب الشخص أو  ما خدمة/منتج يتمقى الذي المؤسسة أو الشخصCustomer :الزبون -3
 اسم تمّ توثيقو حال في الإجراء عمى ويُطمق، ما عممية أو نشاط لتنفيذ مُحدّدة طريقة Procedure :الإجراء -4

  ]14[ .الموثّق الاجراء"
 الطويل عمى المدى النجاح لتحقيق إداري نيج Total Quality Management (TQM) :الشاممة الجودة إدارة -5

 العمميات لتحسين بالمؤسسة جميع العاممين لطاقات الأمثل الاستخدام عمى تعتمد وىي، الزبون رضا تحقيق خلال من

 ]17[. بيا ممونيع التي والثقافة والخدمات المنتجاتو 
   ]14[ .المتطمبات تحقيق عمى القدرة لزيادة مُتكرّر نشاط Continual Improvementالمتتابع: التحسين  -6
شخص أو مجموعة من الأشخاص توجو وتضبط المنظمة ويتواجدون في  Top Managementالعميا: الإدارة  -7

    ]14[ .أعمى اليرم الإداري
 شخص أو مجموعة من الأشخاص يمكن أن تؤثر أو تتأثر بقرار أو نشاط Interested Partyالمعنية: لأطراف ا -8

 ]14[ بالمنظمة.يتعمق 
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أنشطة منسقة لتوجيو ومراقبة المنظمة وتشير إلى الشخص أو مجموعة الأشخاص من  Managementالإدارة:  -9
 ]14[. ذوي المسؤولية

 ]14[ لعميل من وجية نظر العميل.درجة الوفاء بتوقعات ا Customer's Satisfactionالعملاء: رضا  -10
الشكوى  تعبر عن عدم الرضا تجاه المنظمة، تتعمق بمنتج أو خدمة أو عممية معالجة Complaintsالشكاوى:  -11

 ]14[ .نفسيا
 .سير الإجراءات: ىو تتالي العمميات اللازمة لمحصول عمى الخدمة -12

قيق الاشتراطات المتعمقة بمقدم طمب الترخيص، الترخيص الإداري: وثيقة تتيح لممرخص لو ممارسة المينة بعد تح -13
 ترخيصيا، والبناء المراد ترخيصو. والمينة المراد

 البحث7مشكمة -
 تحقيقوفق الإمكانات المتاحة بيدف تحديات تتعمق بتقديم الخدمات بالشكل الأمثل  ةالقطاع الخدمي في سورييواجو 

 من أجلالأولى  الخطوة ISO 9001:2015ق المواصفة القياسية رضا الزبون )المواطن( وتحسين الأداء، ويعد تطبي
 اليدف.ىذا تحقيق 

بأنو خلال العودة إلى التقارير الصادرة عن المديرية، خلال الفترة التي سبقت تطبيق المواصفة تم البحث مشكمة محور تت
وج عن الزمن المحدد في أدلة العمل، تحديد حالات عدم المطابقة والأخطاء البشرية ومن الحالات الأكثر تكراراً: الخر 

ي التساؤل الرئيسوفي ضوء ذلك تتمخص مشكمة البحث ب المحددة.للاشتراطات منح الترخيص مع وجود عدم مطابقة 
 7التالي

الأخطاء البشرية وحالات عدم المطابقة في مديرية  إلى تخفيض 9001:2015ISOتطبيق المواصفة القياسية ىل أدى 
 .محافظة دمشقالمين والرخص في 

 التالية:الأسئمة يتفرع عن ىذا السؤال 
 إلى تخفيض 9001:2015ISOالمواصفة القياسية  الأنشطة المتعمقة ببند التخطيط الوارد في ىل يؤدي تطبيق -1

 الأخطاء البشرية، وحالات عدم المطابقة.

 إلى تخفيض 9001:2015ISOىل يؤدي تطبيق الأنشطة المتعمقة ببند الموارد الوارد في المواصفة القياسية  -2
 الأخطاء البشرية، وحالات عدم المطابقة.

 إلى تخفيض 9001:2015ISOىل يؤدي تطبيق الأنشطة المتعمقة ببند التحسين الوارد في المواصفة القياسية  -3
 الأخطاء البشرية، وحالات عدم المطابقة.

 
 البحث وأىدافو7أىمية 
 البحث7أىمية 
 :في المجالات التاليةأىمية البحث تكمن 

عمى التركيز ، إلا أنو سيتم ISO 9001:2015المواصفة القياسية  لتطبيق رغم من تناول العديد من الأبحاثعمى ال-
 تخفيض ودورىا فيمديريات القطاع العام في سوريا،  في إحدىالمواصفة القياسية ب الميام والأنشطة المتعمقة تطبيق

ط الضعف ونقاط القوة المتعمقة بتطبيق ىذه المواصفة ودورىا وبالتالي بيان نقا ، وحالات عدم المطابقة.الأخطاء البشرية
 .في تخفيض الاخطاء



 Tishreen University Journal Eco. & Leg. Sciences Series 9142 (1) ( العدد14المجمد ) الاقتصادية والقانونيةالعموم  مجمة جامعة تشرين 

15 

 .جعل تطبيق المواصفة القياسية محل اىتمام مديريات القطاع العام -
 التنفيذ.تطوير الخطط اللازمة لتحسين جودة الخدمة بشكل مستمر وجعميا موضع  -

 7لبحثا أىداف
 يمي7تتمخص أىداف البحث بما 

 ISO 9001:2015ان نقاط الضعف ونقاط القوة المتعمقة بتطبيق المواصفة القياسية بي -1
، وحالات عدم المطابقة. تخفيض الأخطاء البشرية فيISO 9001:2015  المواصفة القياسية تطبيق  دراسة دور -2

وحالات عدم  وذلك من خلال معرفة أثر تطبيق الأنشطة المتعمقة ببنود المواصفة عمى تخفيض الأخطاء البشرية
 المطابقة.

تقديم مجموعة من المقترحات بناء عمى النتائج التي سيتم التوصل إلييا والتي ستيدف إلى تفعيل دور المواصفة  -3
 في تخفيض الأخطاء البشرية وحالات عدم المطابقة. ISO 9001:2015القياسية 
 البحث7 فرضيات

 :بالآتي البحثفرضيات تتمخص  
عمى  ISO 9001:2015المواصفة جد أثر إيجابي لتطبيق الأنشطة المتعمقة ببند التخطيط وفق يو  :الأولىالفرضية 

 خفض الأخطاء البشرية وحالات عدم المطابقة.
عمى  ISO 9001:2015المواصفة يوجد أثر إيجابي لتطبيق الأنشطة المتعمقة ببند الموارد وفق  الثانية7فرضية ال

 لمطابقة.خفض الأخطاء البشرية وحالات عدم ا
عمى  ISO 9001:2015المواصفة يوجد أثر إيجابي لتطبيق الأنشطة المتعمقة ببند التحسين وفق  :الثالثةالفرضية 

 خفض الأخطاء البشرية وحالات عدم المطابقة.
 وحدود البحث7 المدروسة الحالة

وعممياتيا التي تقوم بيا لتقديم  عاملاً  98تم اختيار مديرية الرخص والمين في محافظة دمشق بملاكيا المؤلف من
 .كدراسة حالة فييا ISO 9001:2015بعد أن تم تطبيق متطمبات المواصفة القياسية الخدمات المختمفة لممواطنين 

 :بما يمي البحث حدودتتمخص 
 .2018-2017تم تنفيذ الدراسة خلال عام  :الزمنية الحدود  -
 .ن والرخص في محافظة دمشقيتم التطبيق عمى مديرية المي المكانية: الحدود -

 7المنيج المستخدم في البحث
وفق المتضمن جمع المعمومات والبيانات المطموبة و في البحث  )دراسة حالة(التحميمي المنيج الوصفي تم استخدام 

 البيانات.ىذه تحميل ومن ثم استبيان تم اعداده لغرض البحث 
 

 السابقة7الدراسات 
 السودانية الصناعية المنشآت في الإنتاجي الأداء فعالية زيادة عمى الجودة إدارة نظم تطبيق أثر بعنوان أولًا7 دراسة

-4666فترة  خلال  ISO 9001:2000لممواصفة  المطابقة شيادة عمى الحائزة المنشآت بعض حالة دراسة
 لمباحث عرفة جبريل أبو نصيب. م9112
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 ظل في الأداء واقع ومعرفة الشركات، بتمك الإنتاجي الأداء كفاءة يانوب الجودة إدارة نظم عمى لمتعرف الدراسة ىدفت

 .الشركات بتمك الإنتاجية عمى الجودة إدارة نظم تطبيق أثر معرفة إلى بالإضافة الجودة، إدارة نظم تطبيق

 لمسيا الباحث في ىذه الدراسة كنتيجة لتطبيق المواصفة ما يمي7 التي النتائج ومن

 الأساسية ميمتيا متخصصة إدارة بإنشاء وذلكلممنتجات،  المتتابع التحسين بعممية الدراسة ضوعمو  الشركات التزام -

 .النيائي المستيمك لحاجات ممبية تكون حتى والخدمات المنتجات وتحسين وتصميم تطوير
 الإدارةمن  اً يمانإ تماماً  منيا الحد أو تقميميا عمى فوراً  والعمل، العملاء شكاوى لتمقي اتالإدار  بتمك قسم تخصيص -

 ومتحمسة مؤمنةمن العاممين،  عريضة قاعدة وجود مع بأسبابو والأخذ ،الفعال التغيير بأىمية الشركات بتمك العميا

 لمعالجتيا. تمييداً  والأعطال الأخطاء اكتشافعمى  لمعمل
 العاممين عمى ارة الجودةلنظام إدISO 9001 مواصفة تؤثر كيف العمل ونوعية الجودة إدارة :بعنوان ثانيا7ً دراسة

 ٨٠٠٢ ىارفارد، جامعة ،ميشيلو  ليفين ديفيد " العمل وأصحاب

David I. Levine & Michael: Quality management and Job quality; How the ISO9001 

Standard for QMS affects employees and employers; - working paper- Harvard Business 

School. Dec 2008. 

 والمكاسب التوظيف حيث من العمالية المخرجات عمىISO 9001تطبيق  تأثير مدى بيان إلى الدراسة ىذه ىدفت

شيادة. حائزة عمى المتحدة  الولايات في كاليفورنيا في شركة ٠١١١ ل مسح إجراءوذلك من خلال  .المينية والسلامة
9001 ISO يمي كما النتائج وكانت: 

 تعتمد لا مماثمة بشركاتمقارنة  ISO 9001 عمى الحاصمة الصناعية الشركات في أقل ينيةالم الوفيات معدل كان -

 .المواصفة

 لم التي المماثمة الشركات مقارنة مع ISO 9001شيادة  عمى الحصول بعد بسرعة والتوظيف المبيعات معدل ازداد -

 .لمواصفةا تعتمد

المواصفة  اعتمدت التي الشركات في الشيادة أخذ بعد ل،عام لكل السنوية المكاسبو  الرواتب كتمة إجمالي ازداد -
 .مماثمة بشركات مقارنة

 .الكبيرة الشركات من الصغيرة الشركات في أكثر صريحة كانت المواصفة اعتماد فوائد بعض -

 المواصفة. اعتماد قبيل كان الذي المعدل من أقل كانت العمال إصابات معدل أن -

 
 ىشام لمباحثمصر  في  ISO 9001:2000تطبيق اتجاه الإدارة لسموك تجريبي لتحمي " بعنوان دراسة "ثالثا7ً 

 ٨٠٠٢ السعودية، أبيا، الفندقية، والعموم لمسياحة سمطان الأمير كمية والحاسوب، المساندة دراسات قسم مجد،

 (390-381ص)  ، السادس الإصدار ، الشاممة الجودة إدارة مجمة في منشور

 العربية مصر جميوريةفي  ISO 9001:2000 تطبيق اتجاه الإدارات سموك وتحميل راسةد إلى الدراسة ىذه ىدفت

 .مصر في الشركات مختمف من مدير ٨٣ من مؤلفة عينة عمى دراسة إجراء تم الغرض ىذا أجل ومن

 أىميا7الدراسة إلى نتائج عديدة  ىذه توصمت
بالإضافة إلى صعوبة فيم متطمبات المواصفة، وتطبيق السمبية تجاه عممية التطبيق من قبل العاممين،  تعد المواقف

 .من أىم الصعوبات التي واجيت تطبيق المواصفة بعض عناصرىا
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 الدراسات السابقة7خلاصة 
 تعزيزفي باختلاف اصداراتيا    ISO9001أنظمة إدارة الجودة الشاممة والمواصفة  دورعمى الدراسات السابقة  ركزت

 .التكاليف خفض إلى إضافةً  السوق في منافسة ومكانة منتجات وتحقيق ،الأداء ةفاعمي وزيادة الجودة مستوى
  لمبحث7النظري  الجانب- 9
   تمييد7 9-4

 تعني التساوي والتعادل. ISOSالآيزو كممة إغريقية الأصل 
ب العالمية المنظمة الدولية لممواصفات والمعايير ىي الييئة المعنية بإصدار المواصفات، وتأسست في أعقاب الحر 

وتتخذ جنيف بسويسرا مقراً  23/2/1947وباشرت عمميا في  1946دولة في لندن عام  25الثانية بعد لقاء ضم وفود 
ىيئة وطنية لممعايير، تجمع خبراء لتبادل المعرفة وتطوير المعايير  163تضم  مستقمة،وىي منظمة غير حكومية  ،ليا

  .فق الآراءالدولية ذات الصمة بالسوق، قائمة عمى توا
تيدف إلى تحقيق فوائد حقيقية وقابمة لمقياس لكل قطاع تقريباً، وتدعم تمك المواصفات التكنولوجيا التي يمكن الاعتماد 

 ]20[-]19[ ] - 3[ .عمييا لضمان الجودة المتوقعة
 :مفيوم الجودة 9-9
ة بمعنى صار جيداً، ويقال جاد العمل يردىا المعجم الوسيط إلى فعميا الثلاثي جاد ومصدره جود المغة:الجودة في  -

  ] 2[. فيو جيد وجاد الرجل أتى بالجيد من قول أو عمل
أو طبيعة الشيء ودرجة والتي تعني طبيعة الشخص  Qualitasإلى الكممة اللاتينية  Qualityويعود مفيوم الجودة  -

ر والأوابد التاريخية والدينية من تماثيل وقلاع الصلابة، وكانت قديماً تعني الدقة والإتقان من خلال قياميم بتصنيع الآثا
 ]4[ر أو لاستخداميا لأغراض الحماية. وقصور لأغراض التفاخ

 .ىي درجة التميز والأفضمية Oxfordووفق قاموس  -
  ] 8[ياجات المستيمك بأقل كمفة خارجية. الإشباع التام لاحت"  Bamkوكما يراىا  -
 .ة مطابقة منتج معين لتصميمو أو مواصفاتوعمى أنيا درج KLIMOUN عرفيا الاقتصادي -
 والحاجات الظاىرةوىي الصفات والمميزات المتكاممة لمنتج ما أو لخدمة معينة التي تكون قادرة عمى إشباع الرغبات  -

  ] 5[ية حسب المعيد البريطاني لمجودة. والضمن
 ودة منيا:لمجودة تعاريف متعددة وردت في العديد من الدراسات كما يراىا رواد الج -
 كروسبي  .المطابقة للاحتياجات 
 جوزيف جوران .الملاءمة للاستخدام  

 1[ .ديمنغ .لإشباع حاجات المستيمك في الحاضر والمستقبل تتوجو [  

 من المواصفة القياسية  1.2.2كما وردت في البند  الجودةISO9000:2015   
التي تقدم قيمة من  والأنشطة والعممياتالسموك والمواقف تركز المنظمة عمى الجودة التي تعزز الثقافة التي تظير في 

تحدد جودة المنتجات والخدمات كما  الصمة.والأطراف المعنية الأخرى ذات  وتوقعات العملاءخلال تمبية احتياجات 
ودة وتشمل جعمى الأطراف المعنية ذات الصمة،  وغير المقصود والأثر المقصودلممؤسسة بالقدرة عمى إرضاء العملاء 

ن الجودة وفق  . والفائدة لمعملاء، بالإضافة لقيمتيا الممموسة والأداءالمنتجات والخدمات بالإضافة لموظيفة المطموبة  وا 
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)جودة التصميم، جودة المطابقة،  الثلاثة: الاتجاه الحالي والحديث ىو المفيوم التكاممي لمجودة الذي يجمع بين الأوجو 
  ] 6[-] 20[ جودة الأداء(

 7في المديرية المدروسة ISO9001:2015القياسية المواصفة  9-3
 لتطبيق المواصفة لا بد من الأخذ بالاعتبار النقاط التالية:

اعتماد نظام إدارة الجودة يجب أن يكون قراراً استراتيجياً لأي مديرية ليساعدىا في تحسين ادائيا العام، ويشكل جزءاً  -
 المستدامة. لا يتجزأ من مبادرات التنمية

 وجود العديد من الفوائد المتوقعة لممديرية من تطبيق نظام إدارة الجودة المبني عمى ىذه المواصفة مثل: -

  .القدرة عمى الوفاء بالمتطمبات ( أ

 .تعزيز رضا المواطنين ( ب

 .التعامل مع المخاطر والفرص ذات العلاقة بسياق المديرية وأىدافيا ( ت
 .بات نظام محدد لإدارة الجودةالقدرة عمى إبراز التوافق مع متطم ( ث
  .ضرورة التوصل لاستخدام ىذه المواصفة من قبل كافة الأطراف المعنية الداخمية والخارجية لتحقيق الغاية -

 المواصفة:لا يقصد من  -
 وضع صيغة موحدة لمختمف ىياكل نظم إدارة الجودة. 

 توحيد التوثيق لمواءمة بنود ىذه المواصفة.  

  محددةفرض استخدام مصطمحات. 

اتخذ القرار( والتفكير المبني عمى  –افحص  –نفذ –المواصفة منيجية العمميات والتي تتضمن )خطط  تعتمد -
 المخاطر.

 .منيجية العمميات تجعل المديرية قادرة عمى تخطيط عممياتيا والتفاعل بينيا -

يا موارد كافية وتدار بشكل جيد، اتخذ القرار( تمكن المديرية من التأكد أن عممياتيا ل –افحص  – نفذ-)خططدائرة  -
 وتحديد فرص التحسين وتنفيذىا.

التفكير المبني عمى المخاطر يمكن المديرية من تحديد العوامل التي يمكن أن تؤدي إلى انحراف العمميات ونظاميا  -
 المتاحة. لإدارة الجودة عن النتائج المخططة لاتخاذ ضوابط وقائية تقمل الآثار السمبية وتعظم استخدام الفرص

من الضروري اعتماد مختمف أشكال التحسين بالإضافة إلى التصحيح والتحسين المستمر مثل إدارة التغيير والابتكار  -
عادة التنظيم.  وا 

 .مبادئ إدارة الجودة اعتماد وتطبيق -

دارة العمميا - ت المتداخمة التركيز عمى اعتماد منيجية العمميات كونيا أساسية ضمن المواصفة وذلك من خلال فيم وا 
كنظام يسيم في فعالية وكفاءة المديرية لتحقيق النتائج المرجوة، مع ضرورة التأكيد عمى دمج عمميات نظام إدارة الجودة 

 بغية تحقيق النتائج المرجوة والتوجو الاستراتيجي لممنظمة. الإداري،بعمميات النظام 

ت والتركيز العام عمى التفكير عمى أساس تقييم المخاطر إن إدارة العمميات والنظام ككل باستخدام منيجية العمميا -
 ييدف إلى منع النتائج غير المرغوب فييا.

 عند استخدام منيجية العمميات في نظام إدارة الجودة فإن ذلك يضمن: -
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 فيم واستمرارية تمبية المتطمبات. 

 النظر إلى العمميات بمفيوم القيمة المضافة. 

 تحقيق أداء فعال لمعمميات. 

 سين العمميات استناداً إلى تقييم البيانات والمعموماتتح. 

 العوامل المساعدة عمى التطبيق واستمرارية نجاح النظام7 9-1
 .مديريةدعم الإدارة العميا لم -

 اشراك جميع العاممين في العمل من خلال تطبيق نظام تواصل داخمي فعال. -
 .دمج نظام إدارة الجودة بعمميات المديرية -
 .النظام الإداري الحاليحول  نين والأطراف المعنيةالمواطآراء  -
 الحصول عمى النتائج المرجوة.  الجودة لضمانفريق مختص بتطبيق معايير إدارة تكميف  -
 وضع خطة مفصمة. -
 العاممين من خلال الحوافز وبرامج التدريب.  تحفيز -
 لتدرب.امشاركة المعمومات الخاصة بمعيار إدارة الجودة مع العاممين وحثيم عمى  -
  الأداء.بشكل منتظم لمتأكد من استمرارية تحسن  مديريةإدارة الجودة المطبق بال مراجعة نظام -
ويتم تطبيق المواصفة بتحقيق كافة المتطمبات الواردة ضمن المواصفة، وبيان البنود التي لا تنطبق عمى المواصفة  -

 .وأسباب عدم التطبيق
 :يمي كما ISO 9001:2015وقد تم تقسيم بنود المواصفة  -
 .مجال التطبيق 47 البند 

 .المرجعية 97البند 
 .المصطمحات والتعاريف 37البند 
 7من خلال يجب أن يتم :المؤسسةسياق عمل  17البند 
 اق العملفيم المؤسسة وسي 
 فيم متطمبات الجيات ذات العلاقة 
 يد مجال تطبيق نظام إدارة الجودةتحد 
 وجود نظام إدارة الجودة. 

 :تحديد لقيادة: يتما :2البند 
 القيادة والالتزام. 
 سياسة الجودة. 
 الأدوار والمسؤوليات والصلاحيات. 

 التحقق التخطيطالجودة وخطط  أىداف-المحتممةاللازمة لمتعامل مع الأخطار  تتحديد الإجراءا: يتم التخطيط :3البند 
 التغييرات جراءلإ

 :: يتم ضبط وتحديدالدعم :4البند 
  والقياسالتحتية، بيئة العمل، الوعي وضبط أجيزة الفحص الموارد )البنية ( 
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 ت.الكفاءا 

 التدريب. 
 الاتصال والتواصل. 
 الوثائق والتوثيق. 

 يجب:  العمميات 57لبند ا
 التخطيط وضبط العمميات. 

 دراسة احتياجات السوق والتواصل مع العملاء. 

 عممية التخطيط لمعمميات. 

 ضبط توريد الخدمات والموازم. 

  المنتجات والخدماتتطوير. 

 تحقيق المنتج والخدمة. 

  والخدمةإطلاق المنتج. 

 المنتج أو الخدمة غير المطابقة. 

 يتم لقياس الأداء الأداء:تقييم  67البند 
 تابعة، القياس، التحميل والتقييمالم. 

 التدقيق الداخمي. 

 مراجعة الإدارة. 

   ] 21[. المستمر التحسين-التصحيحيةراءات عدم المطابقة والإج حالات-تحديد: يتم التحسين 417البند
 7العممي لمبحث الجانب

 مقدمة7 – 4
 بغية حصول المواطن عمى أفضل الخدمات وأسرعيا تم اعتماد مجموعة من الأسس في التطوير ومن ىذه الأسس:

 .مركزية التخطيط ووضع السياسات ولا مركزية العمل والتنفيذ -

قال إلى الرقابة الفعالة من خلال زيادة صلاحيات العاممين التنفيذيين وزيادة المسؤولية تخفيف الرقابة المسبقة والانت -
 .عمييم من خلال تحسين وتطوير الرقابة اللاحقة

 .زيادة الثقة بالمواطن وزيادة المحاسبة عند ثبوت عدم أىميتو لمثقة )المواطن صادق حتى يثبت العكس( -

حصر احتكاك المواطن مع الإدارة العامة في المكاتب الأمامية )مراكز خدمة المواطن( ومحاولة جعل المواطن غير  -
 .مضطر إلى متابعة معاممتو من مكان إلى آخر إذ نستعيض عن حركة المواطن بحركة الأوراق

يد الوثائق والثبوتيات المطموبة إعداد أدلة يتم فييا تحديد مسبق واضح وشفاف لمراحل كل معاممة أو إجراء، وتحد -
 .والالتزام بيا ونشرىا لإعلام المواطن والتحديث المستمر ليذه الأدلة

مراقبة حركة المعاملات وأزمان التنفيذ بشكل مؤتمت وتقديم المعمومات لممواطن عبر طرق اتصال متعددة )انترنيت  -
 .مراكز اتصال ىاتفية...( –
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بل المواطن بداية أو نياية المعاممة واختصارىا ما أمكن كذلك جعل المكتب حصر عممية تقديم الثبوتيات من ق -
الأمامي أو مركز خدمة المواطن قادراً عمى إحضار بعض الوثائق المطموبة من المواطن نيابة عنو من الجيات 

 .المختصة

عمى الموظف المنفذ  إلى مستويات الإدارة الوسطى واقتصار عممية الاعتماد )التوقيع(تفويض عممية الاعتماد  -
 .ورئيسو المباشر المفوض من قبل الإدارة العميا

 .إيجاد نظام معالجة شكاوى فعال وحديث لدعم نظام الرقابة اللاحقة -

 ومحاولة الاستفادة من النظم الموجودة.  يمكن،الاعتماد عمى الاتصالات وتكنولوجيا المعمومات أكثر ما  -

 مستقبلًا.وافق مع وجود أنظمة مؤتمتة بالكامل مع الأخذ بالاعتبار عممية الت  -

 من:الكترونية عند وضع الدراسة التي قام بيا الفريق لكل  وضع نماذجتم   

 .الوثائق المطموبة في كل معاممة -

 .الاستمارات المطموبة لكل معاممة -

 .المراحل التفصيمية لمعمل والأزمان المتوقعة لكل مرحمة -

 .اصة بكل معاممةدليل الإجراءات لمموظفين الخ -

 .دليل الإجراءات لممواطن -

 .الييكمية الإدارية لمديرية المين والرخص في وضع السياسات والرقابة -

عمماً أن البرنامج المستخدم يمتمك خاصية الأرشفة ويمكن إعطاء السماحيات  المطموبة مؤمنةالبرمجيات والتجييزات  -
 .لتعديلات المطموبة عمى البرنامجالمطموبة لمموظفين كل حسب اختصاصو ويمكن إدخال ا

 خدمة الترخيص الإداري3-97
 تقوم مديرية المين والرخص بتقديم خدمة منح الترخيص الإداري لممواطنين الراغبين باستثمار بنائيم لمينة معينة.

انونية وثيقة الترخيص الإداري: ىي الصك الذي يسمح لممرخص لو بممارسة المينة بعد التحقق من الاشتراطات الق
 .والتنظيمية

 :)حيث تختمف اشتراطات كل مينة وتتوزع وفق الفئات التالية( تتوزع ىذه الاشتراطات وفق الشكل التالي
 .العمر....( –)مثل الشيادة الدراسية  اشتراطات تتعمق بطالب الترخيص -

 .عماري ...(تتعمق بالاكساءات الداخمية والتوزيع الم)ترخيصيا. اشتراطات تتعمق بالمينة المراد  -

)وذلك وفق المخططات التنظيمية والمين المسموحة  اشتراطات تتعمق بالبناء المراد استثماره وموقعو ضمن المحافظة -
 .كان المحل مرخص أم لا...( إذاوفق المصورات التفصيمية، وفيما 

 الخدمات التي تقدم بجيات خارجية: -

 مركز خدمة المواطن:  -

 .طمب الترخيص تسجيل-أ

 .مجموعة من الوثائق نيابة عن المواطن ينتأم-ب

 .الترخيص تسميم-ج 
 .دوائر الخدمات: تحقيق اشتراطات البناء -

 .والتي تتم بغية التأكد من تحقق اشتراطات المينة والاشتراطات التنظيمية ،العمميات والإجراءات في مديرية المين -
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 جريو مديرية المين ومديرية دوائر الخدمات.مطابقة تحقق الاشتراطات بموجب الكشف المشترك الذي ت يتم -

تتولى مديرية المين والرخص تحديد الاشتراطات المتعمقة بطالب الترخيص والمينة المراد ترخيصيا ومدى مطابقة  - 
 .البناء لاشتراطات المينة بموجب كشف مشترك يتم اجراؤه مع ممثل عن مديرية دوائر الخدمات(

والمحدد بعد دراسة إعادة اليندسة وتبسيط الإجراءات سابقاً بتسعة  ،جراءات لمينة تجاريةالزمن الوارد ضمن دليل الإ -
 تتوزع بين المديريات وفق التالي7أيام عمل فعمي 

 الترخيص( تسميم-الوثائق تأمين-الطمبعمل فعمي في مديرية مراكز خدمة المواطن تتضمن )تسجيل  يومان. 

 استصدار الترخيص( –ين والرخص تتضمن )الدراسة الأولية أربعة أيام عمل فعمي في مديرية الم. 

 ثلاثة أيام عمل فعمي في مديرية دوائر الخدمات تتضمن إجراءات المطابقة مع اشتراطات البناء. 

 الإداري7الإجراءات المعتمد لمنح الترخيص  سير-3 
وتعديل الييكل التنظيمي لمديرية المين  عن وزارة الإدارة المحمية، الصادر 2010لعام  /68/بعد صدور القرار رقم 

حداث مراكز خدمة المواطن التي تعتبر صمة الوصل بين  والرخص الوارد في النظام الداخمي لمحافظة دمشق وا 
 المديريات صاحبة القرار والمواطن تم اعتماد الآلية التالية لمنح التراخيص الإدارية:

ثيقة تثبت حيازتو لمبناء المراد ترخيصو )تدل عمى أحقيتو و  مصطحباً -يتقدم المواطن بطمب ترخيص إداري  -
 .في مركز خدمة المواطن )جية خارجية تقدم خدمة استقبال الطمب( وذلك-الإداريبالحصول عمى الترخيص 

يقوم مركز خدمة المواطن بتأمين الوثائق المطموبة لمحصول عمى الترخيص نيابة عن المواطن )جية خارجية تقدم  -
 .ال الوثائق(خدمة استكم

يتم الكشف الفني المشترك بين مديريتي المين والرخص ودوائر الخدمات حيث يقوم ميندس مديرية المين بمطابقة  -
اشتراطات مقدم الطمب واشتراطات المينة والاشتراطات التنظيمية ويقوم ميندس دوائر الخدمات بمطابقة اشتراطات 

 .البناء

 .يتم منح الترخيص في حال المطابقة -

 .يتم تسميم الترخيص في مركز خدمة المواطن )جية خارجية تقدم خدمة تسميم الترخيص( -

وبالعودة إلى التقارير الصادرة عن المديرية، خلال الفترة التي سبقت تطبيق المواصفة. تم تحديد حالات عدم المطابقة 
 والأخطاء البشرية، وفيما يمي نورد الحالات الأكثر تكراراً:

 لزمن المحدد في أدلة العمل.الخروج عن ا -
 الخروج عن سير الإجراءات المحدد في أدلة العمل. -
 منح الترخيص مع وجود عدم مطابقة للاشتراطات المحددة. -
 رفض طمب الترخيص بالرغم من مطابقة الاشتراطات. -
 قبول تسجيل طمب الترخيص بالرغم من عدم صلاحية الوثائق. -
 الرغم من عدم اكتمال الوثائق.قبول تسجيل طمب الترخيص ب -
 عدم أرشفة كامل الوثائق بعد استلاميا. -
 7()الاستبيانأداة البحث  -1

الذي يقيس ويعبر عن  اللازم لاستبيانا تم تصميمأىداف البحث واختبار فرضياتو  بغية جمع البيانات المطموبة لتحقيق
وضع عبارات حيث تم  (.خطاء وحالات عدم المطابقةتخفيض الأعلاقتيا بالمواصفة و بنود تطبيقمتغيرات البحث )
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)انظر الاستبيان في   عبارات الاستبيان المذكور عمىتطبيق مقياس ليكرت الخماسي تم و  بناء عمى ذلك.الاستبيان 
 (.ممحق البحث

 الاستبيان7 اختبار صدق -2
)الدكتور راغب  كلًا من السادة  ىذا المجال عرضو عمى عدد من المحكمين المختصين فيو  صدق الاستبيانتم اختبار 
وقد تم تجميع  الجامعة الافتراضية السورية( –المعيد العالي لإدارة الأعمال والدكتور معن حوراني  –الغصين 

 .الملاحظاتليذه  ملاحظاتيم وتعديل الاستبيان وفقاً 
 الدراسة7 اتاختبار فرضي -3

وعدد من المدراء في  الإجراءاتوزيع الاستبيان عمى فريق إعادة اليندسة وتبسيط بغية جمع البيانات المطموبة تم ت
 ختبار فرضياتلا SPSSبرنامج الحاسب باستخدام  إلىإدخاليا تم  ومن ثم فرد 34وبمغ عددىم  دمشق،محافظة 

  :التالية الدراسة
  7الأولى الفرضية 3-4

عمى خفض الأخطاء  ISO 9001:2015 المواصفةد التخطيط وفق أثر إيجابي لتطبيق الأنشطة المتعمقة ببن يوجد
 .مديرية المين والرخص في محافظة دمشقفي البشرية وحالات عدم المطابقة 

 :وكانت النتائج وفق التالي واحدة،ت لعينة اختباراتطبيق  المذكورة تملاختبار الفرضية 
 

 اعداد الباحث-الفرضية الأولى اختبار، ونتائج التخطيط بأنشطة المتعمقة7 المتوسطات والانحرافات لمعبارات (4رقم )جدول 

العبارات المتعمقة بأثر تطبيق أنشطة التخطيط 
وفق متطمبات المواصفة القياسية عمى خفض 

 N Mean الأخطاء البشرية وحالات عدم المطابقة

Std. 

Deviation T Df Sig 

تحديد الاجراءات اللازمة لمنح الترخيص الإداري -
دارجيا ضمن أدلة العمل والتقيد بيذه وت سمسميا وا 

الإجراءات خفض بشكل واضح من القيام بإجراء غير 
 .عدم المطابقة ومن حالاتمدروس 

تحديد المواضيع الداخمية والخارجية المتعمقة بتوجيات -
إلى وضوح  الاستراتيجية أدىمديرية المين والرخص 

ين غير بتخضيع مالرؤيا وعدم اتخاذ قرارات خاطئة 
 .مناسبة لمترخيص أو التوزع غير الملائم

34 

 

34 

 

4.29 

 

4.3824 

 

.52394 

 

.55129 

14.4 

 

14.621 

33 

 

33 

0.00 

 

0.00 

سناد المسؤوليات والصلاحيات لمعاممين بشكل - تحديد وا 
واضح حد بشكل كبير تداخل المسؤوليات والأخطاء 

 .الناتجة عنوالإدارية 

34 4.4706 .50664 16.925 33 0.00 

التخطيط لمتحسين وتحديد المخاطر شكل خطوة أساسية -
 .تجاه تقميل الأخطاء

34 4.2941 .46250 16.316 33 0.00 

تحديد المعمومات اللازمة لتشغيل العمميات وتحديثيا -
تاحة الوصول ليا خفف من حالات عدم المطابقة  .وا 

34 4.4706 .50664 14.982 33 0.00 
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  يمي7ما  (4)يتضح من الجدول رقم 
بأثر تطبيق أنشطة التخطيط وفق متطمبات المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة حيال العبارات المتعمقة  كان-1

أي أن إجابات أفراد العينة  4الرقم  من أعمى المطابقةالمواصفة القياسية عمى خفض الأخطاء البشرية وحالات عدم 
الأنشطة المتعمقة بالتخطيط وفق المواصفة أن تطبيق قبل إفراد العينة عمى  تميل نحو الموافقة أي أن ىناك إجماع من

 يؤدي إلى تخفيض الأخطاء وحالات عدم المطابقة.
من مستوى الدلالة المفترض من قبل  أعلاه أقل إلييا المشارولجميع العبارات  (sig)قيمة مستوى دلالة الاختبار كانت كما-2

وجود فارق جوىري بين متوسطات العبارات المتعمقة بأنشطة التخطيط والمتوسط المفترض والبالغ وىذا يؤكد % )5الباحث والبالغ 
وىذا  ،، فإن الفارق الجوىري كان لصالح الموافقة عمى ىذه العبارات(3وباعتبار أن المتوسطات ليذه العبارات كانت أكبر من  3

المواصفة د أثر إيجابي لتطبيق الأنشطة المتعمقة ببند التخطيط وفق يوجو عمى أنيثبت صحة الفرضية الأولى المذكورة والتي تنص 
ISO 9001:2015  مديرية المين والرخص في محافظة دمشقفي عمى خفض الأخطاء البشرية وحالات عدم المطابقة. 

  الفرضية الثانية7 3-9
عمى خفض الأخطاء البشرية وحالات  ISO 9001:2015المواصفة يوجد أثر إيجابي لتطبيق الأنشطة المتعمقة ببند الموارد وفق 

 .مديرية المين والرخص في محافظة دمشقفي عدم المطابقة 
 وكانت النتائج وفق التالي: واحدة،ت لعينة اختبارا تطبيق المذكورة تملاختبار الفرضية 

 

اعداد الباحث-فرضية الثانية، ونتائج اختبار الالموارد المتعمقة ببندالمتوسطات والانحرافات لمعبارات  (9رقم)جدول   

العبارات المتعمقة بأثر تطبيق الأنشطة المتعمقة ببند الموارد وفق متطمبات 
 N Mean المواصفة القياسية عمى خفض الأخطاء البشرية وحالات عدم المطابقة

Std. 

Deviation T Df Sig 

لتواصل لفيم احتياجات وتوقعات الأطراف المعنية أدى لتخفيض  -
 المتعمقة بتحديد المخاطر الأخطاء

34 4.4118 .55692 14.781 33 0.00 

توفير الموارد والمستمزمات اللازمة لإجراء التغييرات في إجراءات العمل  -
 الناتجة عن التغيير خفضت احتمال حدوث الأخطاء

34 4.3824 

 

.49327 

 

16.341 33 0.00 

رية المين تحديد الكفاءات المطموبة لتشغيل وضبط العمميات في مدي -
والتحقق من مطابقة العاممين لتمك الكفاءات واتخاذ الإجراءات والرخص 

 اللازمة لاكتساب الميارات المطموبة ساىم في تخفيف الأخطاء

34 4.4118 .65679 12.534 33 0.00 

والبنية التحتية اللازمة ساىم في تشغيل العمميات تأمين تشغيل بيئة  -
 تخفيف حالات عدم المطابقة

 

توفير الموارد اللازمة لمتأكد من صحة واعتماد النتائج عند ديد و تح -
خفض من  لاعتماد مطابقة خدمة الترخيص الإداري لممتطمباتالتدقيق 

 احتمال ظيور خطأ بنتائج التدقيق

34 

 

 

 

34 

4.5000 

 

 

 

 

4.5588 

.50752 

 

 

 

 

.50399 

17.234 

 

 

 

 

18.035 

33 

 

 

 

 

33 

0.00 

 

 

 

 

0.00 

عميا بإدارة العمميات وفق الأدلة وتشجيع التحسين المستمر قيام الإدارة ال -
 وحالات عدم المطابقة ساىم في تخفيض نسبة الأخطاء البشرية

 

34 

 

 

4.4412 

 

 

.56091 

 

 

14.982 

 

33 

 

0.00 
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  يمي7ما  9يتضح من الجدول رقم 
أي  4الرقم  أكبر منوالمشار إلييا  واردببند المالعبارات المتعمقة  كان المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العينة حيال -

و يوجد أثر إيجابي لتطبيق أنأن إجابات أفراد العينة تميل نحو الموافقة أي أن ىناك إجماع من قبل أفراد العينة عمى 
عمى خفض الأخطاء البشرية وحالات عدم المطابقة  ISO 9001:2015المواصفة الأنشطة المتعمقة ببند الموارد وفق 

 .ة المين والرخص في محافظة دمشقمديريفي 
العبارات أقل من مستوى الدلالة المفترض من قبل الباحث  ولجميع (sig) قيمة مستوى دلالة الاختبار كما كانت -

والمتوسط المفترض والبالغ  العبارات المتعمقة بأنشطة المواردوىذا يؤكد وجود فارق جوىري بين متوسطات % )5والبالغ 
، فإن الفارق الجوىري كان لصالح الموافقة عمى ىذه 3لمتوسطات ليذه العبارات كانت أكبر من وباعتبار أن ا 3

يوجد أثر إيجابي لتطبيق الأنشطة المتعمقة العبارات(. وىذا يثبت صحة الفرضية الثانية المذكورة والتي تنص عمى أنو 
مديرية المين في وحالات عدم المطابقة  عمى خفض الأخطاء البشرية ISO 9001:2015المواصفة ببند الموارد وفق 

 .والرخص في محافظة دمشق
  الفرضية الثالثة7 3-3

خفض الأخطاء البشرية وحالات  عمى ISO 9001:2015المواصفة يوجد أثر إيجابي لتطبيق أنشطة التحسين وفق 
 .مديرية المين والرخص في محافظة دمشقفي عدم المطابقة 

 وكانت النتائج وفق التالي: واحدة،تطبيق اختبار ت لعينة  تمالمذكورة لاختبار الفرضية 
 

الباحث اعداد-الثالثةالتحسين، ونتائج اختبار الفرضية  المتعمقة ببند7 المتوسطات والانحرافات لمعبارات (3رقم )جدول   

العبارات المتعمقة بأثر تطبيق الأنشطة المتعمقة بالتحسين عمى 
عدم المطابقةخفض الأخطاء البشرية وحالات   

N Mean 

Std. 

Deviati

on T Df Sig. 

وضع المعايير للإجراءات ومراجعتيا طبقاً لأنشطة محددة وفق تمك المعايير  -
 .خفّض من حالات عدم المطابقة

34 4.4118 .60891 13.519 33 0.00 

المخططة ومراجعة آثارىا واتخاذ الإجراءات لتخفيف  في التغييراتالتحكم  -
 .مرغوبة خفّض من حالات عدم المطابقةالآثار غير ال

34 4.4118 .55692 14.781 33 0.00 

رصد انطباعات العملاء واستطلاعات الرأي والتغذية الراجعة ومقابلات  -
 .العملاء ساعد في تحديد حالات عدم المطابقة

تقييم أداء المديرية ومقدمي الخدمات الخارجية عمى أساس قدرتيم عمى  -
لخدمة الترخيص الإداري خفض من أخطاء تقديم  توفير عمميات مكممة

 .الخدمة

34 

 

 

 

 

34 

4.5000 

 

 

 

 

4.4412 

.50752 

 

 

 

 

.56091 

 

17.234 

 

 

 

 

14.982 

33 

 

 

 

 

33 

0.00 

 

 

 

 

0.00 

تعريف المخرجات غير المطابقة وتمييزىا واعتماد الإجراءات التصحيحية  -
 ت عدم المطابقةاستناداً إلى حالة عدم المطابقة خفّض تكرار حدوث حالا

34 4.3824 .55129 14.621 33 0.00 

تحميل البيانات والمعمومات الناشئة عن التدقيق والتقييم ساعد في معالجة  -
 .حالات عدم المطابقة واتخاذ القرارات الصحيحة ازاءىا

34 4.4412 .50399 16.674 33 0.00 
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مقة بالتحسين قمل الإجراءات المتع المتخذة واتخاذمراجعة الإدارة للإجراءات  -
 .من حالات عدم المطابقة

34 4.4118 .55692 14.781 33 0.00 

تجاوز حالات عدم  المديرية عمىمساىمة العاممين الأكفاء عزز قدرة  -
 .المطابقة وخفض تمك الحالات

34 4.3824 .49327 16.341 33 0.00 

 يمي:ما  3يتضح من الجدول رقم 
 4الرقم لتحسين والمشار إلييا أعمى من ا العبارات المتعمقة ببند فراد العينة حيالكان المتوسط الحسابي لإجابات أ - 

و يوجد أثر إيجابي أي أن إجابات أفراد العينة تميل نحو الموافقة أي أن ىناك إجماع من قبل أفراد العينة عمى أن
لأخطاء البشرية وحالات عدم عمى خفض ا ISO 9001:2015المواصفة لتطبيق الأنشطة المتعمقة ببند التحسين وفق 

 .مديرية المين والرخص في محافظة دمشقفي المطابقة 
وىذا % )5قيمة مستوى دلالة الاختبار ولجميع العبارات أقل من مستوى الدلالة المفترض من قبل الباحث والبالغ إن  -

وباعتبار أن  3المفترض والبالغ والمتوسط  العبارات المتعمقة بأنشطة التحسينيؤكد وجود فارق جوىري بين متوسطات 
، فإن الفارق الجوىري كان لصالح الموافقة عمى ىذه العبارات(. وىذا يثبت 3المتوسطات ليذه العبارات كانت أكبر من 

يوجد أثر إيجابي لتطبيق الأنشطة المتعمقة ببند التحسين وفق المذكورة والتي تنص عمى أنو  لثالثةصحة الفرضية ا
مديرية المين والرخص في في عمى خفض الأخطاء البشرية وحالات عدم المطابقة  ISO 9001:2015المواصفة 

 .محافظة دمشق
 

  7والتوصيات الاستنتاجات
 الاستنتاجات7

 يمي7تتمخص نتائج البحث بما 
 عمى خفض الأخطاء ISO 9001:2015المواصفة أثر إيجابي لتطبيق الأنشطة المتعمقة ببند التخطيط وفق  يوجد-1

 البشرية وحالات عدم المطابقة.
عمى خفض الأخطاء  ISO 9001:2015المواصفة يوجد أثر إيجابي لتطبيق الأنشطة المتعمقة ببند الموارد وفق -2

 البشرية وحالات عدم المطابقة.
لأخطاء عمى خفض ا ISO 9001:2015المواصفة يوجد أثر إيجابي لتطبيق الأنشطة المتعمقة ببند التحسين وفق -3

 البشرية وحالات عدم المطابقة.
في مديرية المين والرخص في محافظة دمشق أدى  ISO 9001:2015 وبالتالي فإن تطبيق المواصفة القياسية

  .لخفض الأخطاء البشرية وحالات عدم المطابقة
 7التوصيات

 يمي7 يوصى بمابناء عمى نتائج البحث 
 .المعنية افالتقييم الدوري للأطر ضرورة القيام ب -

 .التواصل الفعال مع المواطنين والأطراف المعنية بغية التقييم وتحسين الخدمةضرورة  -

يتم التطبيق باقي مديريات المين والرخص والقطاع الحكومي الخدمي التي لم تطبيق متطمبات المواصفة في ضرورة  -
 فيو بعد.
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 .المديرية ضمن ISO 31000:2009تطبيق اشتراطات المواصفة  -

 .مين المتطمبات اللازمة لضبط الخدمات المتعمقة بالترخيص الإداري والتي تقدميا المديريات الأخرىتأ -

 .في القطاع الحكومي الخدمي ISO9001:2015ضرورة دراسة عوامل نجاح تطبيق المواصفة  -

 .ضرورة دراسة تكاليف الجودة في القطاع الحكومي الخدمي -
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