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 المستخلص:

 رقابة حركاتتهدف الدراسة لتقييم أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة في إجراء حجز المواعيد داخل مراكز 

السيارات في البلديات. وتعرف على أهمية تطوير نموذج جديد ومحسن لإجراء حجز المواعيد يعمل على 

 تقليل الوقت والتكلفة مقارنة بالإجراء المتبع في البلديات من خلال تقليل الوقت والتكلفة.

 .السيارات رقابة حركاتالكلمات المفتاحية :إدارة الجودة الشاملة، إجراء حجز المواعيد، مراكز 

Abstract: 

The study aims to evaluate the impact of the application of total quality 

management in making appointment reservations within car maintenance 

centers in municipalities. Learn about the importance of developing a new and 

improved form for booking appointments that reduces time and cost compared 

to the procedure used in municipalities by reducing time and cost. 

Keywords: total quality management, making appointments, car maintenance 

centers. 
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 :المقدمة

، تطوير السيارات في البلديات رقابة حركاتدوائر في  إدارة الجودة الشاملة في البلدياتيتطلب تحقيق 

أداء جميع العاملين في تلك المراكز رؤساء ومرؤوسين، لأنهم المنطلق الأساس لتحقيق الجودة الشاملة، 

السيارات، وهذا  رقابة حركات بدوائروالنهوض  رقابة حركاتالمهم في تحقيق جودة الكونهم المصدر 

التي تسعى إلى تحقيق النتائج المتوقعة  إدارة الجودة الشاملة في البلدياتالتطوير يكون بالتوازي مع تطبيق 

الجودة, وهو  بأقل جهد وأقصر وقت ممكن ويحقق ذلك للمنظمة زيادة في الإنتاجية والارتقاء في مستوى 

ولكونها فلسفة إدارية  .1الشيء التي تعمل من أجله كافة المنظمات الصناعية والخدمية على حد سواء

أو مجموعة من المبادئ التي يمكن للإدارة أن تتبناها من أجل الوصول إلى أفضل أداء ممكن، بعيدا 

نة عند جميع الهائلة الظاهرة والكامعن الممارسات التقليدية التي تعيق عن استخدام الإمكانات والقدرات 

 .2 العاملين في المنظمة

يعتمد بدرجة كبيرة على السلع والخدمات المقدمة لتلك الأسواق,  توفير التكاليف على البلدياتأن تحقيق 

المتمثل في تحسين إجراء حجز المواعيد, ينعكس على العملية  رقابة حركاتحيث أن تحسين عملية ال

 .علها بشكل مرن وقابلة للاستجابة لرغبات الزبائن ومقترحاتهمبشكل إيجابي ويج

السيارات في الدول النامية  رقابة حركاتإلا أن الناظر يلحظ أن كثير من الخدمات التي تقدم في ورش 

إدارة الجودة لا تزال دون المستوى المطلوب لتحقيق الكفاءة والفعالية المطلوبة، وعلى هذا فإن تطبيق 

 رقابة حركات دوائربصفة عامة وفي  السيارات في البلديات رقابة حركاتدوائر في  البلديات الشاملة في

السيارات بمدينة الرياض بالمملكة العربية السعودية على وجه الخصوص، سوف يرتقي بالخدمات إلى 
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لفة مستوى أفضل يهتم بتلبية احتياجات ومتطلبات المستفيدين من الخدمات في أقصر وقت ممكن وبتك

بنظام العمل في مجال الإدارة الصناعية  إدارة الجودة الشاملة في البلدياتأقل، وبجودة عالية. لذا فإن ربط 

وص يجب أن يحظى بالاهتمام السيارات على وجه الخص رقابة حركاتبصفة عامة وفي مراكز ورش 

العمل الخدمي المتعلق نظرًاً إلى المردود الإيجابي المنتظر من ذلك، على صعيد النهوض ب ،يالعلم

من قوة دفع في تحقيق أهداف العمل  إدارة الجودة الشاملة في البلدياتالسيارات، لما تمثله  رقابة حركاتب

 . السيارات بمدينة الرياض بالمملكة العربية السعودية رقابة حركات دوائروتجويده في 

 :مشكلة البحث

 إدارة الجودة الشاملة في البلدياتمشكلة البحث تتلخص في محاولة التعرف على أثر تطبيق معايير ونظم 

, وبه يتم تنظيم جميع الأعمال رقابة حركات, ويعتبر من اهم إجراءات الرقابة حركاتفي إجراء المواعيد لل

 رقابة حركاتفي مجال خدمات الوتنظيم وقت العميل وتقليل الهدر في الوقت  رقابة حركاتداخل مراكز ال

)الوعلان، وعبد الطيف العيسى ، وعبد اللطيف  دوائرفي  السيارات في البلديات رقابة حركاتدوائر في 

والوقوف  إدارة الجودة الشاملة في البلدياتجميل( للسيارات في مدينة الرياض في ضوء مفاهيم ومنطلقات 

 .على متطلبات تطبيق معايير الجودة الشاملة، وإمكانية تطبيقها في إدارة تلك المراكز

  :فرضية البحث

إدارة الجودة موضع البحث تهدر وقتاً وتبذل جهداً أكبر نتيجة عدم تطبيقها  البلدياتيفترض البحث أن 

 .في إجراء حجز المواعيد الشاملة في البلديات
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 :أسئلة البحث

إدارة في ضوء ما سبق فإن مشكلة البحث تتلخص في سؤال محوري هو مدى أثر تطبيق معايير ونظم 

السيارات  رقابة حركاتدوائر السيارات في بعض  رقابة حركاتفي مجال  الجودة الشاملة في البلديات

، وذلك من ياتإدارة الجودة الشاملة في البلدفي مدينة الرياض؟ في ضوء مفاهيم ومنطلقات  في البلديات

خلال الوقوف على واقع الأداء ومعرفة الأساليب المستخدمة حالياً، والعمل على معالجتها والوقوف على 

السيارات. وفي ضوء  رقابة حركاتمتطلبات تطبيق معايير الجودة الشاملة، وإمكانية تطبيقها في إدارة 

 :لسؤال الآتيمشكلة البحث وسؤاله المحوري فإن البحث يحاول الإجابة على ا

 رقابة ما أراء الإداريين والمهندسين والفنيين والعاملين الشخصية في: خطوات إجراء حجز موعد ل

 سيارة؟ حركات

  السيارات حول جودة الخدمات وفق محور جودة الخدمات؟ رقابة حركات دوائربمراكز  العاملينما آراء 

 :أهداف البحث

إدارة الجودة الشاملة في لهذا البحث هو التعرف على مدى فعالية تطبيق معايير ونظم  :الهدف العام /أ

 .السيارات رقابة حركات دوائرالسيارات في  رقابة حركاتفي إدارة  البلديات

 رقابة حركاتلهذا البحث يتمثل في إنشاء نموذج محسن يمكن تطبيقه في إدارة  :الهدف الخاص /ب

وذلك من خلال التعرف على أراء الإداريين والفنيين  الجودة الشاملة في البلدياتإدارة السيارات في ضوء 
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رقابة السيارات ويتمثل ذلك في خطوات إجراء حجز المواعيد ل رقابة حركاتوالعاملين الشخصية في إدارة 

 .السيارات حركات

 أهمية البحث

 :الأهمية العلمية لهذا الدراسة تتمثل في الآتي

 رقابة حركاتمن خلال البحث والاستقصاء في مجال البحوث والدراسات المتصلة بمجال إدارة  .1

تبين للباحث عدم وفرة الدراسات التي  إدارة الجودة الشاملة في البلدياتالسيارات في ضوء مفاهيم 

 . تناولت هذا الجانب، ولذا يؤمل أن يكون هذا البحث إضافة علمية في هذا المجال

السيارات، يساعد كثيراً في التنبؤ والتشخيص  رقابة حركاتالطرق والأساليب المتبعة في  إن تحديد .2

رقابة بمعرفة الواقع، مما يؤدي بالتالي إلى إمكانية وضع الحلول لتطوير فاعلية الأداء في إدارة 

 .إدارة الجودة الشاملة في البلدياتالسيارات في ضوء مفهوم  حركات

يل لإجراء دارسات تتبعيه، تأخذ أبعاداً اختصاصية وتتناول متغيرات أخرى السب -يمهد هذا البحث  .3

 .إدارة الجودة الشاملة في البلدياتلتحديد أساليب متطورة للأداء، وفقاً لمفاهيم 

رقابة في  إدارة الجودة الشاملة في البلدياتلذلك فإن هذه الدراسة تتمحور في أثر تطبيق معايير ونظم 

دارة وفق الإ رقابة حركاتتمثلة في التوصل إلى نموذج جديد مطور ومحسن لعملية الالسيارات م حركات

 رقابة حركاتبما تتضمنه من نظريات ونظم وتحسين مستمر في إدارة  الجودة الشاملة في البلديات
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من  توفير التكاليف على البلدياتالسيارات وذلك لكي تضمن البقاء في سوق المنافسة والذي اصبح 

 .إدارة الجودة الشاملة في البلدياتت المنافسة ولذلك تحتم على المنظمات اتباع نهج أولويا

 :الدراسات السابقة

 ( 1996دراسة: الخواص, احمد مرسى احمد:)هدفت هذه الدراسة للتعرف على مدى فعالية تطبيق  م

في قطاع الصناعة في المملكة العربية السعودية, وقد حدد الباحث  إدارة الجودة الشاملة في البلديات

( مصنع من الصناعات التحويلية في ثمانية مجالات صناعية مختلفة . وقد تم 280عينة بعدد )

 :التوصل إلى عدد من النتائج أهمها

, إلا أن هذا لبلدياتإدارة الجودة الشاملة في ارغم الاتجاه المتزايد لكثير من دول العالم للأخذ بمفهوم 

التي أخذت بهذا  البلدياتحتى الآن, حيث بلغت نسبة  البلدياتالمفهوم لم يلق الاهتمام الكافي من جانب 

 .المفهوم

 إدارة (: هدفت هذه الدراسة إلى قياس تأثير تطبيق 2006) دراسة: محمد إبراهيم يوسف الزين

ناء نموذج منهجي وتطبيقه حيث يمكن أن على أداء المنظمات وب الجودة الشاملة في البلديات

تستخدمه منظمات التشييد السودانية كموجه لتحسين أدائها، كما وهدفت الدراسة لتحقيق التكامل 

. توصلت الدراسة دارة الجودة الشاملة في البلدياتبين الممارسات النظرية والتطبيق العملي لإ

يحقق أثرا إيجابيا على  شاملة في البلدياتإدارة الجودة الأن تطبيق  -إلى بعض النتائج وهى:

جميع مقومات الأداء الشامل للمنظمة وتعتبر القيادة مركز اتخاذ القرار وفى الجانب الأخر عدم 
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وجود الإدارة الفاعلة والمتعهدة والمندمجة والقوية والملمة بمفاهيم الجودة لا تستطيع المنظمات 

إدارة الجودة الشاملة اس أيضا إلى أن مستوى تطبيق تحسين وتطوير الأداء الشامل وتوصل الدر 

في منظمات التشييد السودانية ضعيف للغاية مع وجود الرغبة الأكيدة للعاملين  في البلديات

بالنهوض إلى تطبيق الجودة وتوصل أيضا إلى أن معظم مشاكل الجودة في مشروعات التشييد 

 .2 ء العمليات وأدارتهاناتجة عن عدم وجود التصميم وبالتالي مستوى أدا

 (1994) دراسة ولـدمانMann & Kehoe):  أمـا الدراسة التـي قـام بهـا ولـدمان فقـد هـدفت

لتجميـع العوامـل التي تساعد المنظمات في تحسين أداء العمليات, حيث خلصت لوجـود علاقـة 

وحددت الدراسة ثمانية ركـائز  إيجابيـة ذات دلالـة إحصـائية بـين متغيرات الدراسة وجودة العمليات.

وفـى اعتقـاده هـي الركـائز الأساسية للعمليات الصناعية وهى:  دارة الجودة الشاملة في البلدياتلإ

التزام الإدارة العليا, تحقيق متطلبات العميل القيمة والرؤية, نشر ثقافة الجودة, تفويض العاملين, 

لعاملين, التدريب, استخدام المعايرة للموردين، ومشاركة الإدارة بالحقائق, التعهد بتحسين الظروف ل

 .3 العاملين في جهد الجودة

 دراسة فلين وزملاءه (1994.Flynn ،et.A):  هدفت الدراسة لتجميع احد عشرة ركيزة تستخدم

كإطار منهجـي لإدارة الجودة وتصميم أداة لقياس تأثير المرتكزات الأحد عشرة والتي اعتبرها 

غيرات مشتقة تؤثر إيجابا على المتغير التابع وهو جودة المنتج, وتوصلت الدراسة الدراسون مت

من خلال نتائجها إلى وجـود علاقـة ذات دلالات إحصائية موجبة بين عناصر النموذج المختلفة 

جـودة القيـادة، تحسين المكافآت المتعلقة  :وجودة المنتج. وكانت العناصر المستقلة كما يلي

بط العمليات, التغذية العكسية, النظافة والمنظمة, جودة المنتجات الجديدة، التصميم بالجودة, ض
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العمل الجماعي العلاقة بين الموردين والمنظمة  ,الوظيفي للعمليات, تحديد واختيار فريق العمل

ومشاركة العاملين. واعتبرت الدراسة أن المتغيرات الأحد عشر هي العوامل المستقلة التي تؤثر 

الذى اعتبرته الدراسة  توفير التكاليف على البلدياتى جودة المنتج والتي تؤثر بدورها على عل

 .4 متغيرا تابعا

 :التوصيات

السيارات فإن الدراسة تقدم  رقابة حركاتمن خلال دراسة إدارة الجودة الشاملة وإمكانية تطبيقها في إدارة 

 :بعض التوصيات

الحرص على تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الخدمات باعتبار الجـودة وسـيلة يـتم عـن طريقهـا  .1

ومن ثم تحقيق  توفير التكاليفالوصـول إلى أهداف إدارة الجودة الشاملة المتمثلة في تحقيق 

 الاليات رقابة حركاتتخفيض في تكاليف المركز 

مستمرة باعتبار أن التحسين المستمر يعد من اهم  بصورةباليات البلديات تحسين مستوي الجودة  .2

تخفيض في مميزات إدارة الجودة الشاملة والذي يمكن تطبيقه فـي جميع الإدارات في سبيل 

  الاليات رقابة حركاتتكاليف 

 .السيارات رقابة حركاتالسعي الجاد لإيجاد الرضا الوظيفي للعاملين في مجال إدارة  .3

تخفيض في تكاليف إدارة الجودة الشاملة لتحقيق الهدف المتمثل في  الاهتمام الكبير في مجال .4

 .الاليات رقابة حركات
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 :المراجع

 ( نظم إدارة الجودة في المنظمات الإنتاجية والخدمية, دار 2009الطائي, يوسف حجيم وآخرون ,)

 .اليازوري العلمية للنشرو التوزيع, الأردن, عمان

 ( 2010العالم, فتحي أحمد يحي) نظام إدارة الجودة الشاملة والمواصفات العالمية, دار اليازوري ,

 .العلمية للنشر والتوزيع, الأردن, عمان

 ( مفهوم الجـودة الشـاملة بـين النظريـة والتطبيـق فـي القطـاع 1996الخواص, احمد مرسى احمد )م

 .345-287(:3ة )الصـناعي بالمملكة العربية السعودية, مجلة الدراسات المالية والتجاري
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