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 תכנית הכשרה מחוייבת למנהל רכש ברשות מקומית

 מעקב ובקרה על איכות השרות והטובין



 תכנית הכשרה מחוייבת למנהל רכש ברשות מקומית

 ? על התשובה לשאלה איכות מה היא
 .(ISO 9001)ניתן להקיש להלכה מהתאמה לענייננו של עקרונות תקן הבטחת האיכות 

 :איכות מוצר או שרות
ואופן  ( או שרות, עבודה, מוצר)מכלול התכונות והמאפיינים של המסופק 

(  הון אנושי, משאבים, אמצעים, מערכות, ארגון, תהליך, פעילות)הספקתו 

 .  המבטיחים מענה מלא על צרכים מפורשים ומשתמעים של הלקוח

 !האיכות נמדדת במבחן התוצאה

 מעקב ובקרה על איכות השרות והטובין
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 :תחומי האיכות

איכות מוצר                               המסופק על ידי הספק 

 איכות שרות                              המסופק על ידי הספק 

 :היבטים

 השרות/ אובייקטיביים                            עמידת המוצר 

 .מחיר, ז"לו, מפרט טכני/  בתקנים                                                   

 

 השרות והספקתם/ סובייקטיביים                            התאמת המוצר 

 .  למאפייני המענה הנדרש על הצורך                                                  

 :תלויה?  ולמעשה למדנו שהתשובה לשאלה איכות מה היא

 מעקב ובקרה על איכות השרות והטובין
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 מעקב ובקרה על איכות השרות והטובין

 גורמים משפיעים ומושפעים -איכות 

 גזבר מנהל הרכש

 ספק
 לקוח

 כלים לבחינת האיכות

תכנון 

מעקב 

בקרה 

 !איכות הטובין והשרותים משפיעה על איכות השרות לתושב

 נועדו לשימוש 

 בכל שלבי מחזור החיים

 , של ההתקשרות

 . . . .  משלב הצורך 

 !ועד לתום השימוש בתפוקה
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 מעקב ובקרה על איכות השרות והטובין

 ?מה מבקרים
 השרות / המוצר  -איכות הנרכש 

 לתפוקות השרות / למוצר  -איכות השרות לנרכש 

 הנרכשאודות איכות 
 הספקאודות איכות 

 השרות / המוצר  -איכות המענה על הצורך לשמם נרכש 

 איכות השרות ללקוח

 ?מה לומדים יחס עלות תועלת

 ? מה עושים עם מה שלומדים

 !מפיקים לקחים ומיישמים אותם

 שרותי הרכשאודות איכות 
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 מעקב ובקרה על איכות השרות והטובין

 סוגי בקרה

 נקודות בקרה –בקרה בתהליך 
 .כביקורת קבלה לטובין ועבודות - נקודות מובנות

 לנקודות בהן יש לבצע בקרה, ברמת מסמכי ההתקשרות או בנוהל, הנחיות  - יזומותנקודות 

כל זאת לפי , אופן הדיווח על ליקויים, מהות הבקרה, בשלבי ההתקשרות

 .מאפייני הנרכש

,  על אירועים במהלך ההתקשרות, ברמת מסמכי ההתקשרות או בנוהל, הנחיות  - נקודות תגובה

 .  לרבות אופן הדיווח, עליהם יש לדווח

 שרותמוצר או  –בקרת תפוקה 
 .מבוצעת לאורך כל תקופת השימוש במוצר או בתפוקות השרות

 .תלונות לקוח, באמצעות נתוני תנועות במערכות המידע - (בקרה מגיבה)מעקב 

 .הכוללת בקשה לקבלת נתונים ברי נתוח, פנייה למשתמש לקבלת משוב -בקרה יזומה 

 (ב"וכיותשלום , הספקה, הזמנה, אפיון) התהליךבקרת 

לפני המעבר לשלב הבא  , בקרה שהיבט האיכות בא לידי ביטוי בכל שלב -  בקרת ראשונית

 .בתהליך ההתקשרות

 . בקרת תוקף היבטי איכות המוטמעים בתהליך לאור ממצאי הבקרות האחרות - בקרה מתקנת
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 מעקב ובקרה על איכות השרות והטובין

 אבני דרך ומעורבים –מסלול מעקב ונקודות בקרה  –בקרת איכות 

 גזבר, לקוח, רכש אפיון הצורך

 גזבר, לקוח, רכש הכנת מפרט

 רכש איתור ספקים

 ספק, לקוח, רכש בקשת הצעות

 ספק, לקוח, רכש קבלת הצעות

 לקוח, רכש בדיקת הצעות

 לקוח, רכש השוואת הצעות

 גזבר, רכש בחירת ספק

 ספק, גזבר, לקוח, רכש אישורה ושיגורה, הכנת הזמנה

 ספק, לקוח, רכש הספקה

 ספק, לקוח, רכש החזרה/ קבלה 

 ספק, גזבר, לקוח, רכש תשלום

 ספק, לקוח, רכש שרות/ אחריות 

 ספק, לקוח, רכש מענה על צרכים בשימוש

 ספק, לקוח, רכש תקופת שימוש

 גזבר, לקוח, רכש עלות סופית בפועל ביחס למתוכננת

 אם נשקיע עוד מעט זמן להיבט האיכות בכל אבן דרך 

 ,בשלב ההתקשרות

 !נבטיח יותר איכות ופחות השקעת זמן לשיפורה בעתיד 
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 מעקב ובקרה על איכות השרות והטובין

 :  קביעה מראש של= תכנון 
  אמות המידה לבחינת האיכות 

 בכל שלבי מחזור חיי ההתקשרות  

 .ומנקודת מבט כל הגורמים המשפיעים והמושפעים

 

 המעקבאופן 
 השרות למסופק, המסופק, אחר תהליכי ההספקה

 בכל שלבי מחזור חיי ההתקשרות  , העלויות, התועלות

 .ומנקודת מבט כל הגורמים המשפיעים והמושפעים

 

 הבקרה  נקודות 
 ,לכל שלב שלבי מחזור חיי ההתקשרות

 אלו אמות מידה לאיכות תיבחן בכל נקודה ואיך  

וזאת בהתחשב בנקודת מבט כל הגורמים המשפיעים 

 .והמושפעים
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 מעקב ובקרה על איכות השרות והטובין

 

ב"זמני תגובה וכיו, הספקה –ז "כמות חריגות מעמידה בלו. 

 דרישות אחרות / עמידה בהתחייבויות 

 מותנה בתיעוד –תקלות / החזרות כמות 

משכי השבתה 

 (שמישות התאמה/ עקב בעיות זמינות )משך שימוש בפועל ביחס למתוכנן 

מענה על תמהיל הצרכים לאורך כל תקופת. 

 הגדלת תקציב/ דרישות לתוספת תשלום . 

 (ב"מוקד וכיו, פיננסית, מצאי/ הרכש )ניתוח נתונים ממערכות המידע 

תלונות לקוח. 

סקרי שביעות רצון. 

 

 ? מה עושים עם מה שלומדים

 !מפיקים לקחים ומיישמים אותם
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 מעקב ובקרה על איכות השרות והטובין

 ,  אם נקדיש מראש מחשבה בכל אבן דרך על היבטי האיכות ואופן הבקרה

מסמכי  , נהלים)נשקף אותם במידע הנכלל במסמכים המשמשים את תהליך הרכש 

ידע מה מצופה  ( לקוח או מי מטעמם, ספק)באופן שכל מעורב בתהליך ( ההתקשרות

 ,  (ב"דיווח על חריגים וכיו, בדיקות), ממנו בכל שלב

 

 ! הרי שגם תכננו את בקרת האיכות וגם יצרנו תשתית לבקרתה תוך כדי תנועה
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 (מנקודת מבט הספקים)שרות מדדים לאיכות 

 . Reliability: היבט המהימנות. 1
 .ז הנדרש"יכולת לספק את השרות ברמת האיכות התואמת באופן מדוייק את התחייבויותיו ללקוח בלו

 .Assurance: היבט הבטחת האמון. 2
בנסיון ובאדיבות המעוררים בלקוח אמון וביטחון בהם ובאיכות  , בכישורים, עובדי הספק מצויידים בידע

 .השרות המסופק על ידם

  .Tangibles: היבט המוחשיות. 3

 .  לרשות הספק כל האמצעים הנדרשים להספקת שרות איכותי ובזמן
 (.תקשורת ועובדים בכמות ובאיכות הנדרשים להספקת השרות, אמצעי ניוד, ציוד, כגון מתקנים)

 . Empathy: היבט האמפתיה. 4
 .הספקת השרות על ידי עובדי הספק מושתת על יחס אישי ודאגה ללקוח

  Responsiveness: היבט ההיענות. 5
 (.גם במעטפת ההתחייבות)נכונות לסייע ללקוח ולספק לו מענה זריז ואיכותי בהתאם לצרכיו 

,   Berry -ו Zeithaml, Parasuramanעל ידי החוקרים  90 –פותח בשנות ה  RATERמודל  -מודל לדוגמה 

 שרות   למדידה כמותית של תפיסות וציפיות של הלקוחות מארגונילהעמיד לרשות הספקים כלים נועד 

 .  גם כמודל חמשת ההיבטיםוידוע 

 מעקב ובקרה על איכות השרות והטובין

 !תמיד כדאי לדעת מה מומחים אומרים וללמוד מכך



 תכנית הכשרה מחוייבת למנהל רכש ברשות מקומית

 מעקב ובקרה על איכות השרות והטובין
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 מעקב ובקרה על איכות השרות והטובין

 ,מקווה שתרמתי לידע שלכם ולהצלתכם בתפקידכם


