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وتحسین  إجراءات حجز المواعید في مراكز صیانة السیارات في  أثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة في تبسیط
  المملكة العربیة السعودیة -مدینة الریاض
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 :e-mailجامعة السودان للعلوم والتكنولوجیا،  –كلیة الھندسة  –مدرسة تكنولوجیا الصناعات  1

hashimsalem@hotmail.com  
khawad.2002@yahoo.commail:-e2جامعة السودان للعلوم،   –كلیة الھندسة  –مدرسة الھندسة المیكانیكیة

  والتكنولوجیا
osmanhayati1@gmail.commail-e3 عة السودان للعلوم،  جام –كلیة الھندسة  –مدرسة الھندسة المیكانیكیة

  والتكنولوجیا
 

  مستخلص:ال
تهدف الدراسة لتقییم أثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة فیإجراء حجز المواعید داخل مراكز صیانة السیارات 
الأمریكیة، الیابانیة والكوریة الصنع في مدینة الریاض بالمملكة العربیة السعودیة. أجریت الدراسة من خلال 

اء العاملین الشخصیة في خطوات إجراء حجز المواعید في كل من شركة عبد اللطیف العیسي التعرف على أر 
وهي وكیل لشركة جنرال موتورز الأمریكیة, شركة عبد اللطیف جمیل وهي وكیل لشركة تویوتا الیابانیة, وشركة 

حث المنهج الوصفي الوعلان للسیارات وهي وكیل لشركة الهیونداي الكوریة. في هذه الدراسة استخدم البا
التحلیلي. لتجمیع البیانات من العاملین في الشركات الثلاث استخدم الباحث الاستبانة كأداة للدراسة حیث شملت 

  ) استبانة. خلصت الدراسة لنتائج أهمها: 201الدراسة على (
 لإجراء المتبع في تطویرنموذج جدید ومحسن لإجراء حجز المواعید یعمل على تقلیل الوقت والتكلفة مقارنة با

  شركات السیارات موضوع الدراسة.
 .تقلیل الوقت والتكلفة واللذانیمثلان هاجسا للعمیل 
 .تحقیقزیادة في رضا العملاء عن الصیانة المقدمة لهم 

 دارة الجودة الشاملة، رضا العمیل، اجراء حجز المواعید، مراكز صیانة السیاراتالكلمات المفتاحیة :إ
  

ABSTRACT: 
This study aims at evaluating the impact of the application Total Quality 
Management (TQM) on procedure of booking for maintenance centers of the  
American, Japanese and Korean, automobiles, in Riyadh, Saudi Arabia,  the study 
was carried out through identifying the personal views  of the staff regarding the 
steps  made for  a reservation appointment  in each of the following companies, 
Abdul Latif Al-Essa, the agent of General Motors Corporation of America, and 
Abdul LatifJameel, an agent for Toyota Japanese, and Wallan Motor, the agent of 
Korean company –Hyundai. In this study, the researcher used the descriptive 
analytical methodology to collect data from the working staff of the three 
companies. The researcher used the questionnaire as the study tool. The study ended 
by many results the most important are: 
 
1/ Development of new improved booking model that reduces the time and cost 
compared to what has been practiced in the automobiles companies under study. 2/ 
Reducing the time and cost, which were a basic customer concern 
3/Increasing client satisfaction over the maintenance service provide to them 
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  المقدمة: .1
ة في مراكز صیانة السیارات، تطویر أداء جمیع العاملین في تلك المراكز یتطلب تحقیق إدارة الجودة الشامل

رؤساء ومرؤوسین، لأنهم المنطلق الأساس لتحقیق الجودة الشاملة، كونهم المصدر المهم في تحقیق جودة 
تي الصیانة والنهوض بورش صیانة السیارات، وهذا التطویر یكون بالتوازي مع تطبیق إدارة الجودة الشاملة ال

تسعى إلى تحقیق النتائج المتوقعة بأقل جهد وأقصر وقت ممكن ویحقق ذلك  للمنظمة زیادة في الإنتاجیة 
والارتقاء في مستوى الجودة, وهو الشيء التي تعمل من أجله كافة المنظمات الصناعیة والخدمیة على حد 

أن تتبناها من أجل الوصول إلى أفضل  ولكونها فلسفة إداریة أو مجموعة من المبادئ التي یمكن للإدارة1سواء.
أداء ممكن، بعیدا عن الممارسات التقلیدیة التي تعیق عن استخدام الإمكانات والقدرات الهائلة الظاهرة والكامنة 

  2عند جمیع العاملین في المنظمة .
سلع والخدمات ان تحقیق رضا العمیل وخلق میزة تنافسیة في الأسواق العالمیة یعتمدان بدرجة كبیرة على ال

المقدمة لتلك الأسواق,  حیث ان تحسین عملیة الصیانة المتمثل في تحسین  إجراء حجز المواعید, ینعكس على 
  العملیة بشكل إیجابي ویجعلها بشكل مرن وقابلة للاستجابة لرغبات الزبائن ومقترحاتهم.

یارات في الدول النامیة لا تزال دون إلا أن الناظر یلحظ أن كثیر من الخدمات التي تقدم في ورش صیانة الس
المستوى المطلوب لتحقیق الكفاءة والفعالیة المطلوبة، وعلى هذا فإن تطبیق إدارة الجودة الشاملة في مراكز 
صیانة السیارات بصفة عامة وفي شركات صیانة السیارات بمدینة الریاض بالمملكة العربیة السعودیة على وجه 

مات إلى مستوى أفضل یهتم بتلبیة احتیاجات ومتطلبات المستفیدین من الخدمات الخصوص، سوف یرتقي بالخد
في أقصر وقت ممكن وبتكلفة أقل، وبجودة عالیة.لذا فإن ربط إدارة الجودة الشاملة بنظام العمل في مجال الإدارة 

ام العلمي، الصناعیة بصفة عامة وفي مراكز ورش صیانة السیاراتعلى وجه الخصوص یجب أن یحظى بالاهتم
نظراً إلى المردود الإیجابي المنتظر من ذلك، على صعید النهوض بالعمل الخدمي المتعلق بصیانة السیارات، لما 
تمثله إدارة الجودة الشاملة من قوة دفع في تحقیق أهداف العملوتجویده فى شركات صیانة السیارات بمدینة 

  الریاض بالمملكة العربیة السعودیة . 

مشكلة البحث تتلخص في محاولة التعرف على أثر  تطبیق معاییر ونظم إدارة الجودة ث: مشكلة البح .2
الشاملةفي إجراء المواعید للصیانة, ویعتبر من اهم إجراءات  الصیانة, وبه یتم تنظیم جمیع الأعمال داخل 

مراكز صیانة مراكز الصیانة وتنظیم وقت العمیل وتقلیل الهدر في الوقت في مجال خدمات الصیانة  في 
السیارات في شركات (الوعلان، وعبد الطیف العیسى ، وعبد اللطیف جمیل) للسیارات في مدینة الریاض في 
مكانیة  ضوء مفاهیم ومنطلقات إدارة الجودة الشاملة والوقوف على متطلبات تطبیق معاییر الجودة الشاملة، وإ

  تطبیقها في إدارة تلك المراكز.
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بحث أن الشركات الثلاث موضع البحث تهدر وقتاً وتبذل جهداً أكبر نتیجة عدم :یفترض ال.فرضیة البحث .3
  تطبیقها إدارة الجودة الشاملة في إجراء حجز المواعید.

في ضوء ما سبق فإن مشكلة البحث تتلخص في سؤال محوري هو مدى أثر تطبیق معاییر أسئلة البحث: .4
ت في بعض مراكز صیانة السیارات في مدینة الریاض؟ في في مجال صیانة السیارا ونظم إدارة الجودة الشاملة

ضوء مفاهیم ومنطلقات إدارة الجودة الشاملة، وذلك من خلال الوقوف على واقع الأداء ومعرفة الأسالیب 
مكانیة تطبیقها  ، والعمل على معالجتها والوقوف على متطلبات تطبیق معاییر الجودة الشاملة، وإ المستخدمة حالیاً

صیانة السیارات. وفي ضوء مشكلة البحث وسؤاله المحوري فإن البحث یحاول الإجابة على السؤال  في إدارة
 الآتي: 

 ما أراء الإداریین والمهندسین والفنیین والعاملین الشخصیة في: خطوات إجراء حجز موعد لصیانة سیارة؟ 
 حور جودة الخدمات؟ما آراء العملاء بمراكز شركات صیانة السیارات حول جودة الخدمات وفق م 
 اهداف البحث:   .5

في إدارة  لهذا البحث هو التعرف على مدى فعالیة تطبیق معاییر ونظم إدارة الجودة الشاملة أ/ الهدف العام:
صیانة السیارات في شركات صیانة السیارات ممثلة في الوعلان، وعبد اللطیف العیسى، وعبد اللطیف جمیل 

  یة السعودیة.بمدینة الریاض بالمملكة العرب
لهذا البحث یتمثل في إنشاء نموذج محسن یمكن تطبیقه في إدارة صیانة السیارات في  ب/ الهدف الخاص:

ضوء ادارة الجودة الشاملة وذلك من خلال التعرف على أراء الإداریین والفنیین والعاملین الشخصیة في إدارة 
 ید لصیانة السیارات.صیانة السیارات ویتمثل ذلك في خطوات إجراء حجز المواع

  الأهمیة العلمیة لهذا الدراسة تتمثل في الآتي: أهمیة البحث: .6
من خلال البحث والاستقصاء في مجال البحوث والدراسات المتصلة بمجال إدارة صیانة السیارات في ضوء  .1

یؤمل أن یكون هذا  مفاهیم إدارة الجودة الشاملة تبین للباحث عدم وفرة الدراسات التي تناولت هذا الجانب، ولذا
  البحث إضافة علمیة في هذا المجال. 

إن تحدید الطرق والأسالیب المتبعة في صیانة السیارات، یساعد كثیراً في التنبؤ والتشخیص بمعرفة الواقع،  .2
مما یؤدي بالتالي إلى إمكانیة وضع الحلول لتطویر فاعلیة الأداء في ادارة صیانة السیارات في ضوء مفهوم إدارة 

  لجودة الشاملة.ا
السبیل لإجراء دراسات تتبعیه، تأخذ أبعاداً اختصاصیة وتتناول متغیرات  -بإذن االله  –یمهد هذا البحث  .3

 أخرى لتحدید أسالیب متطورة للأداء، وفقاً لمفاهیم إدارة الجودة الشاملة.
في  صیانة السیارات متمثلة في لذلك فإن هذه الدراسة  تتمحور في أثر تطبیق معاییر ونظم ادارة الجودة الشاملة 

التوصل الى نموذج جدید مطور ومحسن لعملیة الصیانة وفقالإدارة الجودة الشاملة بما تتضمنه من نظریات 
ونظم وتحسین مستمر في ادارة صیانة السیارات وذلك لكي تضمن البقاء في سوق المنافسة والذي اصبح رضاء 

  اتباع نهج إدارة الجودة الشاملة.على المنظمات  العمیل من أولویات المنافسة ولذلك تحتم
 الدراسات السابقة: .7
 ) م):هدفت هذه الدراسة للتعرف على مدى فعالیة تطبیق ادارة 1996دراسة: الخواص, احمد مرسى احمد

) مصنع من 280الجودة الشاملة في قطاع الصناعة في المملكة العربیة السعودیة, وقد حدد الباحث عینة بعدد (
  اعات التحویلیة في ثمانیة مجالات صناعیة مختلفة . وقد تم التوصل الى عدد من النتائج أهمها: الصن
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رغم الاتجاه المتزاید لكثیر من دول العالم للأخذ بمفهوم ادارة الجودة الشاملة, إلا ان هذا المفهوم لم یلق الاهتمام 
ة حتى الآن, حیث بلغت نسبة الشركات التي الكافي من جانب الشركات الصناعیة بالمملكة العربیة السعودی

%).حققت الشركات التي قامت بتطبیق الجودة 7.1أخذت بهذا المفهوم  من خلال عینة الدراسة المیدانیة حوالى(
الشاملة نجاحات ملموسة سواء في زیادة قدرتها التنافسیة وزیادة حجم مبیعاتها او رفع مستوى ربحها , او رفع 

  1امل بها.مستوى إنتاجیة الع
 ) هدفت هذه الدراسة الى قیاس تأثیر تطبیق ادارة الجودة الشاملة 2006دراسة: محمد إبراهیم یوسف الزین :(

على أداء المنظمات وبناء نموذج منهجي وتطبیقه حیث یمكن ان تستخدمه منظمات التشیید السودانیة كموجه 
لممارسات النظریة والتطبیق العملي لإدارة الجودة لتحسین أدائها، كما وهدفت الدراسة لتحقیق التكامل بین ا

ان تطبیق ادارة الجودة الشاملة یحقق أثرا إیجابیا على جمیع  -الشاملة. توصلت الدراسة الى بعض النتائج وهى:
مقومات الأداء الشامل للمنظمة وتعتبر القیادة مركز اتخاذ القرار وفى الجانب الأخر عدم وجود الإدارة الفاعلة 

متعهدة والمندمجة والقویة والملمة بمفاهیم الجودة لا تستطیع المنظمات تحسین  وتطویر الأداء الشامل وال
وتوصل الدارس أیضا الى ان مستوى تطبیق ادارة الجودة الشاملة في منظمات التشیید السودانیة ضعیف للغایة 

أیضا الى ان معظم مشاكل الجودة في مع وجود الرغبة الأكیدة للعاملین بالنهوض الى تطبیق الجودة وتوصل 
  2مشروعات التشیید ناتجة عن عدم وجود التصمیم وبالتالي مستوى أداء العملیات وأدارتها.

 ) ,1994دراسة ولـدمان(Mann & Kehoe)  أمـا الدراسـة التـي قـام بهـا ولـدمان فقـد هـدفت لتجمیـع العوامـل:(
لصت لوجـود علاقـة إیجابیـة ذات دلالـة إحصـائیة بـین التي تساعد المنظمات في تحسین أداء العملیات, حیث خ

متغیرات الدراسة وجودة العملیات. وحددت الدراسة ثمانیة ركـائز لإدارة الجـودة الشـاملة وفـى اعتقـاده هـي الركـائز 
ة, الأساسیة للعملیات الصناعیة وهى: التزام الإدارة العلیا, تحقیق متطلبات العمیل القیمة والرؤیة,نشر ثقافة الجود

ــین الظـــروف للعــــاملین, التــــدریب, اســـتخدام المعــــایرة للمــــوردین,  تفـــویض العــــاملین,الإدارة بالحقـــائق, التعهــــد بتحســ
  3ومشاركة العاملین في جهد الجودة.

 ) ,1994دراسة فلین وزملاءه.Flynn ,et.A هدفت الدراسة لتجمیع احد عشرة ركیزة تستخدم كإطار منهجـي:(
قیــاس تــأثیر المرتكــزات الأحــد عشــرة والتــي اعتبرهــا الدارســون متغیــرات مشــتقة تــؤثر لإدارة الجــودة وتصــمیم أداة ل

إیجابا على المتغیر التابع وهو جودة المنتج, وتوصلت الدراسة من خلال نتائجها الـى وجـود علاقـة ذات دلالات 
یلي: جـودة القیـادة, إحصائیة موجبة بین عناصر النموذج المختلفة وجودة المنتج. وكانت العناصر المستقلة كما 

تحسین المكافآت المتعلقة بالجودة, ضبط العملیات, التغذیة العكسیة, النظافة والمنظمة, جودة المنتجات الجدیدة, 
ــات, تحدیـــد واختیـــار فریــــق العمـــل, العمــــل الجمـــاعي العلاقـــة بــــین المـــوردین والمنظمــــة  التصـــمیم الـــوظیفي للعملیــ

المتغیرات الأحد عشر هي العوامل المستقلة التي تؤثر على جودة المنتج  ومشاركة العاملین. واعتبرت الدراسة ان
  4.والتي تؤثر بدورها على رضا العمیل الذى اعتبرته الدراسة متغیرا تابعا

 :تعتمد هذه البحث على المنهج الوصفیالتحلیلي.منهج البحث .8
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 أدبیات البحث: .9
 , ویقال 1جاد الثلاثي اوفعلها الشيءجید كون هي العربیة للغة ا في الجودةمفهوم ادارة الجودة الشاملة:  .أ 

. وردت  Qualis(2اللاتیني ( الأصل ) إلىQualityكلمة ( ترجمة الإنجلیزیة اللغة اوفى جید أصبح جادالعملأي
) بتعریف ,Steven& Ronald, Clair). حیث قام (TQMتعریفات كثیرة خاصة بمفهوم إدارة الجودة الشاملة (

 مكونة لهذا المفهوم إلى ما یأتي :الكلمات الثلاثة ال
): تعنى تطویر القدرات التنظیمیة والقیادات الإداریة بحیث تصبح قادرة على التحسین  (Managementالإدارة

  المستمر لغرض المحافظة على المستوى العالي من جودة الأداء.
تهم مما تقدمه المنظمة من سلع أو ): المقصود بها تحقیق رغبات الزبائن والمستفیدین وتوقعاQualityالجودة (

  خدمات. بل تصل أیضا إلى محاولة تقدیم مستوى أعلى من تلك التوقعات. 
): المقصود بها إدخال عناصر العمل كلها بالمنظمة في  التحدید والتعریف الدقیق لحاجات (Totalالشاملة

ل كل جهد جماعي وفردي وممكن في الزبون أو المستفید ورغباته من سلع المنظمة وخدماتها والعمل على بذ
 .3سبیل تحقیق تلك الغایات

 تتضح أهمیتها من حیث أن تبنیها یؤدي إلى تحقیق الآتي:  أهمیةادارة الجودة الشاملة:  .ب 
  التركیز على حاجات الزبائن والأسواق بما یمكنها من تلبیة متطلبات الزبائن

 داء.القیام بسلسلة من الإجراءات الضروریة لإنجاز جودة الأ
 التحقق من حاجة المشاریع للتحسین وتطویر مقاییس الأداء.

 تطویر مدخل الفریق لحل المشاكل و تحسین العملیات.
 الفهم الكامل والتفصیلي للمنافسین والتطویر الفعال للإستراتیجیة التنافسیة لتطویر عمل المنظمة.

 4ن المستمر إلى الأبد.المراجعة المستمرة لسیر العملیات لتطویر إستراتیجیة التحسی
ویقصد بالتوثیق هو التحكم بالوثائق من ناحیة العریف بها, وتجمیعها, وتصنیفها متطلبات توثیق معایرها:  .ج 

ووضعها في ملفات خاصة بها. والمتطلب الرئیسي والأساسي هو التأكد من إیصال المعلومات المناسبة 
  لتوثیق:للأشخاص المعنیین في الوقت المناسب. ومن متطلبات ا

 .وضع الاجراءات المناسبة للتحكم في جمیع الوثائق والبیانات المتعلقة بنشاط الشركة 
  یجب ان تكون الوثائق الملائمة موجودة ومتاح الوصول إلیها في المواقع التي تؤدى فیها العملیات

 الضروریة 
 .5یجب ان تزال فورا الوثائق التي بطل استعمالها 
یعتبر تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المنظمات عملیة لیست سهلة ودة الشاملة:إمكانیة تطبیق ادارة الج  .د 

وتحتاج إلى وقت طویل لاستكمال مراحلها فإدارة الجودة الشاملة هي منهجیة علمیة متطورة ترتبط بكافة نشاطات 
سعاد العمیل. یق العملي لإدارة یعتمد برنامج التطب6المنظمة وتهدف إلى تحسین جودة المنتج من أجل إرضاء وإ
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الجودة الشاملة كثیرا على حجم ونوع الشركة او المؤسسة أو المشروع وكذلك یعتمد على مرحلة التنمیة لإقامة 
التثقیف للشركة وفى جمیع الأحوال ,هناك مظهرین أساسیین او مرحلتین :المرحلة التمهیدیة (الإعدادیة ) ومرحلة 

 .1التطبیق العملي
)، بأنه الشعور العارم بالسعادة Customer Satisfactionف رضا العملاء(عرّ مفهوم رضا العمیل:  .ه 

والارتیاح لأداء معاملتهم، ویتحقق ذلك بالتوافق بین ما یتوقعه العمیل، ومقدار ما یحصل علیه. تسعى المنظمات 
رار تعامله مع الناجحة دائما للارتقاء بمستوى خدماتها المقدمة إلى العمیل وذلك من اجل الاحتفاظ به واستم

المنظمة وحثه على الولاء للمنظمة وللمنتجات التي یقوم بشرائها, بالإضافة إلى محاولة جذب عملاء جدد إلى 
 .2المنظمة

إن فهم حاجات وتوقعات العمیل ضروریة للفوز بعمل جدید, أو المحافظة على أسالیب تحقیق رضا العمیل:  .و 
عملاءها خدمات أو منتجات ذات جودة تقابل بدورها  العمل الحالي. كما یجب على المنظمة أن تمنح

احتیاجاتهم, وبأسعار معقولة, وتسلیمها في الوقت المحدد, والخدمات الراقیة. وللحصول على هذا المستوى یتعین 
  .3على المنظمة مراجعة نظام الجودة للنظر في مدى ملائمته للتغیرات الطارئة في متطلبات العمیل وتوقعاته

), على انه (طریقة (ISO 8402) وفقا للمواصفة القیاسیة الدولیة Procedureیعرف الإجراء (:الاجراءات  .ز 
محددة لإنجاز نشاط ما) وهو یبین اهداف النشاط , ومجاله , وخطوات تنفیذه والمسؤولین عن التنفیذ , ومتي 

ها , وكیفیة ضبطه , والسجلات سیتم القیام به , وأین وكیف والمواد و التجهیزات , والوثائق , الواجب استخدام
), أو إجراءاً موثقا Written Procedureالإجراء بعد توثیقه, إجراءاً مكتوبا ( الواجب الاحتفاظ بها. ویسمى

)Documented Procedure.4) وتشكل الاجراءات الموثقة جزءاً هاما من الوثائق الأساسیة لنظام الجودة 
افضل الطرق لأداء العمل عبر سلسلة من الخطوات, بحیث تكون یقصد به الوصول الى تبسیط الاجراءات:  .ح 

اسهل الطرق واقلها في الوقت والجهد واقتصادیة من ناحیة التكلفة وان تعتمد على النظرة التحلیلیة لتطویر 
 وتبسیط الاجراءات.

القیمة للعمیل من أنها تؤدي الى التحسین وبالتالي الاداء الأفضل وتتمثل في: تعزیز مزایا تبسیط الإجراءات:  .و 
خلال منتجات وخدمات جیدة ومجربة. وتقلیلالأخطاء والوحدات التالفة وتحسین استجابة المنظمة وأداء وقت 

 5الدورة, وتحسین الإنتاجیة والفعالیة في استخدام الموارد جمیعا
عبد  یتكون مجتمع البحثللاستبانةالاولى من جمیع العملاءفي ثلاثة شركات هي شركةمجتمع البحث: .10

اللطیف العیسي للسیارات وهي وكیل لشركة جنرال موتورز للسیارات الأمریكیة, وشركة عبد اللطیف جمیل وهي 
وكیل لشركة تویوتا للسیارات الیابانیة, وشركة الوعلان وهي وكیل لشركة هیونداي للسیارات الكوریة, بمراكز 

الثانیة من جمیع الإداریین والفنیین والعاملین بمدینة صیانة السیارات الرئیسیة. ویتكون مجتمع البحث للاستبانة 
 ,الریاضفي المملكة العربیة السعودیة.

) عمیل للشركات الثلاثة سالفة الذكراستخدمت 300تتكون عینة البحث للاستبانة الأولي من (عینة البحث: .11
انة حیث ان رضاء العملاء العینة المیسرة,وتم بناءها لمعرفة مدي رضاهم عن الخدمة المقدمة من مراكز الصی
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یعتبر من اهم أهداف  ادارة صیانة السیارات والتي دوما تسعى  لتحقیقه في ضوء ادارة الجودة الشاملة.. وتكونت 
) عامل وقد تم عمل مسح شامل للشركات الثلاث, في مراكزها الرئیسیة 201عینة البحث الاستبانة الثانیة  من (

على المسح الشامل على مراكز الصیانة الرئیسیة للشركات, وذلك لان المراكز  للصیانة. اشتملت عینة  الدراسة
 الرئیسیة یتم تطبیق جمیع إجراءات الصیانة بها.

اســتخدم الباحــث الاســتبانة, وذلــك بعــد تصــمیم نمــوذج مطــور لعملیــات صــیانة الســیارات علــى أداة البحــث: .12
د تــم بناءهــا وفقــا لســیر عملیــة صــیانة الســیارات حیــث ضــوء ادارة الجــودة الشــاملة ومــن ثــم اشــتقاق اســتبانة , وقــ

 تكونت من محورین شملت الآتي:
المحور الأول: خصص للبیانات الأولیة للمستبینین, والتي تشمل بعض العناصر الخاصة بهم مثل المؤهل 

ات التدریبیة العلمي, وطبیعة العمل بالشركة ومدة العمل بالشركة والعمل بالشركات الأخرى والمشاركة في الدور 
 وعدد الدورات التدریبیة التي شارك فیها المبحوثین.

المحور الثاني: لإجراء المواعیدومن ثم تم تصمیم نموذج مقترح مطور لعملیات الصیانة في ادارة صیانة 
  السیارات في ضوء ادارة الجودة الشاملة. 

  منهج وأدوات البحث:
  .یعتمد هذا البحث على المنهج الوصفي التحلیلي

الأسالیب الإحصائیة التي تستخدم لوصف عینة البحث والإجابة عن الأسالیب العلمیة المستخدمة في التحلیل: 
 التوزیعات التكراریة والنسب المئویة التي تهدف للتعرف على تكرار الإجابات لعینة البحث.- تساؤلاته:

لذي یبین مدى انتشار وتشتت البیانات عن المتوسط الحسابي الذي یوضح حقیقة تركز القیم.الانحراف المعیاري ا
 ).SPSSالوسط الحسابي.ویتم إجراء التحالیل الإحصائیة باستخدام برنامج الحزم الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة (

  معلومات البحث وأسالیب جمعها:
  صدق أداة الدراسة: 

یث تم قیاس صدق أداة یهدف صدق الأداة الى معرفة مدى قدرتها على قیاس ما وضعت أساسا لقیاسه ح
الدراسة والتي تتمثل في الاستبانتین استبانة للعملاء واستبانة للعاملین بالثلاثة شركات سالفة الذكر, بعرضها على 
نخبة من أعضاء هیئة التدریس المختصین في مجال الإدارة والهندسة والإحصاء بالجامعات, وتمت الاستجابة 

ت والتي كان لها الأثر الكبیر في إخراج الأداة بصورتها النهائیة. وقد لتنقیح وتصویب ما أبدوه من ملاحظا
استخدم الباحث للصدق الظاهري أیضا معامل ارتباط بیرسون على أداة الدراسة وكانت دالة إحصائیة تحقق 

  صدق الأداة بها.
للمحور التابعة لها, وفیما ثانیا: الصدق البنائي  عن طریق حساب معامل الارتباط بین كل عبارة  والدرجة الكلیة 

  یلي الجداول التي تبین معامل ارتباط بیرسون ومستوي الدلالة للاستبانة: 
), صدق الأداة ویشیر إلى أن جمیع 1تم استخدام معامل ارتباط بیرسون لقیاس صدق الأداة. یبن الجدول رقم(

), وهي درجة عالیة من 303.-436وح بین(معامل الارتباط لمقیاس أدارة الجودة الشاملة من منظور العملاء یترا
 ) ویعتبر مستوي دلالة عالي.0.01الصدق, حیث أن مستوي الدلالة لكل العبارات(
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  ) معامل ارتباط بیرسون بین الدرجة الكلیة للمحور ودرجة كل عبارة1جدول رقم (
  للمحور الأول.

 العبارة  معامل الارتباط  مستوى الدلالة
 ة بالمركز وقتاً طویلاً تأخذ الصیان **414. 0.01
 تكلفة الصیانة بالمركز عالیة جداً  **405. 0.01
 أنا راضي عن أداء مركز الصیانة **344. 0.01
 استلم سیارتي من المركز بحالة جیدة **357. 0.01
 التواصل مع المركز سيء للغایة **303. 0.01
 جودة الأداء في المركز عالیة **418. 0.01
  رنامج الصیانة والإصلاح بالمركز واضح تماماً ب **378. 0.01
 قطع الغیار دائماً غیر متوفرة **436. 0.01
 إجراءات الصیانة بالمركز معقدة **408. 0.01
 أعید سیارتي للمركز بعد الصیانة بصورة مستمرة **376. 0.01

 0.01** دالة عند مستوى 
    

 عامل إلفا كرنباخ  لمحاور الأداة), ثبات المحتوى عن طریق استخدام م2جدول رقم( 
  ثبات الأداة  عدد العبارات  محاور الأداة  م
 0.337 10  العملاء   1
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  :النتائج المتعلقة بالسؤال  

  السؤال هو: ما آراء العملاء بمراكز شركات صیانة السیارات حول جودة الخدمات وفق محور جودة الخدمات
  في مراكز صیانة السیارات)  مدى رضاء العملاء عن العمل 3جدول رقم(

  العبارة  م
موافق إلى حد   موافق  موافق بشدة

  ما
غیر موافق   غیر موافق

  بشدة
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  الترتیب  المعیاري

  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك  %  ك
  4 1.31 3.02 14.3 43 23.7 71 24.3 73 20.3 61 17.3 52  تأخذ الصیانة بالمركز وقتاً طویلاً   1

2  
  ة الصیانة بالمركز عالیة جداً تكلف

55 18.3 89 29.7 
11
2 

37.3 32 10.7 12 4.0 3.47 1.04 6  

11 24.7 74 أنا راضي عن أداء مركز الصیانة  3
2 

37.3 81 27.0 18 6.0 15 5.0 3.70 1.06  7  

13 26.3 79  استلم سیارتي من المركز بحالة جیدة  4
0 

43.3 70 23.3 12 4.0 9 3.0 3.86 .95 10  

  2 1.17 2.45 26.0 78 27.0 81 29.0 87 12.0 36 6.0 18  لتواصل مع المركز سيء للغایةا  5

6  
  جودة الأداء في المركز عالیة

66 22.0 
12
6 42.0 83 27.7 17 5.7 8 2.7 3.75 .95 8  

7  
برنامج الصیانة والإصلاح بالمركز 

  واضح تماماً 
85 28.3 98 32.7 85 28.3 23 7.7 9 3.0 3.74 1.06 9  

  3 1.12 2.64 17.3 52 28.3 85 1033.7 14.0 42 6.7 20 قطع الغیار دائماً غیر متوفرة  8
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1 

  1 1.08 2.38 24.0 72 31.3 94 30.7 92 10.0 30 4.0 12  إجراءات الصیانة بالمركز معقدة  9

أعید سیارتي للمركز بعد الصیانة   10
  بصورة مستمرة

54 18.0 61 20.3 68 22.7 82 27.3 35 11.7 3.05 1.29 5  

  3.21المتوسط الحسابي التجمیعي للمحور =
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  مناقشةالنتائج:
  السؤال هو: ما آراء العملاء بمراكز شركات صیانة السیارات حول جودة الخدمات وفق محور جودة الخدمات

, وأتت هذه العبارة فـي ال .1 مرتبـة ترى نسبة فوق المتوسط من المبحوثین بأن الصیانة بالمركز تأخذ وقتاً طویلاً
) ویعــزي الباحــث ذلـــك نســبة لكثـــرة 1.31) وانحـــراف معیــاري قـــدره (3.02الرابعــة, وذلــك بمتوســـط حســابي قــدره (

 خطوات الاجراءات في عملیة الصیانة وعدم وجود التحسین المستمر.
, واتت هذه العبارة في ال .2 مرتبة ترى نسبة فوق المتوسط من المبحوثین بأن الصیانة بالمركز تكلفتها عالیة جداً

).یبین الانحراف المعیاري مقدار 1.04) وانحراف معیاري قدره (3.47السادسة وذلك بمتوسط حسابي قدره (
 التباین في آراء العملاء.

ترى نسبة فوق المتوسط من المبحوثین بأنهم راضین عن أداء مركز الصیانة, واتت هذه العبارة في المرتبة   .3
 ),.1.06) وانحراف معیاري قدره (3.7السابعة وذلك بمتوسط حسابي قدره (

ترى نسبة فوق المتوسط من المبحوثین بأنهم یستلمون سیارتهم من المركز بحالة جیدة,  واتت هذه العبارة  .4
 ).95.) وانحراف معیاري قدره (3.86في المرتبة  العاشرة وذلك بمتوسط حسابي قدره (

المركز سيء للغایة, واتت هذه العبارة في المرتبة  ترى نسبة دون  المتوسط من المبحوثین  بأن التواصل مع  .5
 ).1.17) وانحراف معیاري قدره (2.45الثانیة وذلك بمتوسط  حسابي قدره (

ترى نسبة فوق المتوسط من المبحوثین بأن جودة الأداء في المركز عالیة, واتت هذه العبارة في المرتبة  .6
 ).95.معیاري قدره () وانحراف 3.75الثامنة وذلك بمتوسط حسابي قدره (

, واتت هذه  .7 ترى نسبة فوق المتوسط من المبحوثین بأن برنامج الصیانة والإصلاح بالمركز واضح تماماً
  ).1.06) وانحراف معیاري قدره (3.74العبارة في المرتبة التاسعة  وذلك بمتوسط حسابي قدره (

حد ما , واتت هذه العبارة في المرتبة الثالثة  ترى نسبة  من المبحوثین بأن قطع الغیار دائماً غیر متوفرة الى .8
  ).1.12) وانحراف معیاري قدره (2.64وذلك بمتوسط حسابي قدره (

ترى نسبة دون المتوسط من المبحوثین  بأن  إجراءات الصیانة بالمركز معقدة  , واتت هذه العبارة في  .9
  ) واتت في العبارة الأولي1.08قدره ( ) وانحراف معیاري2.38المرتبة الأولي وذلك بمتوسط  حسابي قدره (

ترى نسبة فوق المتوسط من المبحوثین بأنهم یعیدون سیارتهم للمركز بعد الصیانة بصورة مستمرة,  واتت  .10
  )1.29) وانحراف معیاري قدره (3.05هذه العبارة في المرتبة الخامسة وذلك بمتوسط حسابي قدره (

  )  الاتي :1یتضح من الجدول رقم ( 
بة من المستجیبین راضین عن أداء مركز الصیانة من حیث انهم یستلمون سیاراتهم بحالة جیدة  وان إن نس

التواصل مع المركز جید وان جودة أداء المركز عالیة وبرنامج الصیانة واضح بمتوسطات حسابیة بلغت على 
  ) 3.74-3.75-3.86-3.70التوالي (

ن  حیث ان الصیانة تأخذ وقتا طویلا وان  تكلفة الصیانة عالیة  ان نسبة عالیة من المستجیبین غیر  راضین  م
-3.47-3.02وانهم یعیدون سیاراتهم بعد الاصلاح بصورة مستمرة بمتوسطات حسابیة بلغت على التوالي (

3.05 . (  
إن نسبة عالیة من المستجیبین من حیث ان التواصل مع المركز سيء للغایة   وان قطع الغیار دائما غیر  
  ). 2.38-2.64-2.45توفرة  وان إجراءات الصیانة بالمركز معقدة بمتوسطات حسابیة بلغت على التوالي (م

) وتتراوح قیمة 3.21ویتضح على ضوء النتائج أعلاه ان المتوسط الحسابي التجمیعي لمحور رضا العملاء بلغ (
  ا بینهم.  ) وذلك یبین الاختلافات الكبیرة فیم95.-1.29الانحراف المعیاري بین (
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  استبانة العاملین بالشركات الثلاثة: 
) وهو معامل ارتباط عالي وأن 0.538-0.673) یبین أن معامل ارتباط بیرسون یتراوح بین (4الجدول رقم (

) بین  Person Correlation Coefficient) دال إحصائیا.معامل ارتباط بیرسون (0.01مستوي دلالة (
  ة كل عبارة للمحور الأول.الدرجة الكلیة للمحور ودرج

 ) إجراء حجز المواعید4جدول رقم (
 العبارة  معامل الارتباط  مستوى الدلالة

  یبدأ إجراءحجز المواعید بعد اتصال العمیل.  **0.545 0.01
  یتم تسجیل بیانات العمیل الشخصیة وبیانات سیارته.  **0.607 0.01
  للسیارة في السابق.  التعرف على تاریخ ما تمت صیانته   **0.578 0.01
  یتم تحدید سبب زیارة العمیل للصیانة.    **0.541 0.01
  معرفة مدى حاجة العمیل لسیارة بدیلة.   **0.582 0.01
  التأكد من وجود قطع الغیار اللازمة. **0.673 0.01
  یتم تحدید میعاد الحجز. **0.563 0.01
  جراءات الحجز.یتم  تجهیز أمر العمل من خلال إ **0.693 0.01
  التأكد من اتخاذ جمیع الإجراءات في حالة إعادة الصیانة. **0.671 0.01
  التأكد من إمكانیة استیعاب الورشة. **0.538 0.01
  تأكید موعد الحجز مع العمیل.  **0.579 0.01
  تجهیز كتابة أمر العمل. **0.652 0.01

  0.01** الارتباط دال إحصائیا عند مستوىدلالة 
  

) كما موضح في 842.تم قیاس ثبات المحتوي  باستخدام معامل ألفا كرنباخ حیث بلغ (ثانیا: ثبات المحتوي:
  ) وهو معامل ثبات عالي. وبتحقیق الصدق الظاهري وثبات المحتوى تم توزیع الاستبانة.5الجدول رقم (
 )  لمحاور الأداة.Alpha Cronbach): ثبات المحتوى عن طریق استخدام معامل ألفا كرنباخ  (5جدول رقم (

  ثبات الأداة  عدد العبارات  محاور الأداة  م
 0.842  12  إجراء حجز المواعید  1

  
  . تحلیل ومناقشة النتائج:10

  أ/ النتائج المتعلقة بخصائص أفراد عینة الدراسة:
لعلمي موضح في توزیع أفراد عینة الدراسة حسب المؤهل اتوزیع أفراد عینة الدراسة حسب المؤهل العلمي: .1

 )6الجدول رقم (
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 ) یوضح توزیع أفراد العینة حسب المؤهل العلمي  6جدول رقم (     
  النسبة  التكرار  المؤهل العلمي

 4.0% 8 ابتدائي
 15.4% 31  متوسط

 9.0% 18 دبلوم متوسط
 19.4% 39 ثانوي

 18.4% 37 دبلوم ثانوي
 30.3% 61 جامعي

 3.5% 7 فوق الجامعي
  %100 201  المجموع

  
), تلتها نسبة الذین أكملوا %30.3) أن نسبة الجامعیین من عینة الدراسة قد بلغت (6یتضح من الجدول رقم (

), ثم الذین تحصلوا على دبلوم ثانوي, حیث بلغت نسبتهم %19.4الخطوة الثانویة, حیث بلغت نسبتهم (
), تلتها نسبة الحاصلین على دبلوم %15.4( ), ثم الذین أكملوا الخطوة المتوسطة, حیث بلغت نسبتهم18.4%(

), وأخیراً %4.0), ثم الحاصلین على مؤهل ابتدائي, حیث بلغت نسبتهم (%9.0متوسط حیث بلغت نسبتهم (
). ویشیر الجدول الى ان نسبة الجامعیین من اكبر النسب وذلك %3.5التعلیم فوق الجامعي بنسبة قدرها (
ن والإداریین یشترط في التوظیف ان یكونون حاصلین على شهادات جامعیة لمتطلبات العمل حیث ان المهندسی

  وهذا بدورة یساعد في التحسین المستمر بتطویر الأعمال وسهولة التدریب.
توزیع أفـراد الدراسـة حسـب طبیعـة العمـل بالشـركة مبـین فـي توزیع أفراد دراسة حسب طبیعة العمل بالشركة:  .2

 ):7الجدول رقم (
  

  ) توزیع أفراد عینة الدراسة حسب طبیعة العمل في الشركة7جدول رقم (
  النسبة  التكرار  طبیعة العمل بالشركة

 35.3% 71 فني میكانیكي
 8.5% 17 فني كهربائي

 8.5% 17 مشرف مجموعة صیانة
 3.0% 6 مدیر ورشة
 5.% 1 مدیر صیانة
 1.5% 3 مدیر استقبال

 16.9%  34 مهندس استقبال
 5.% 1 مدیر الضمان
 1.5% 3 موظف ضمان
  4.0% 8 كنترول الورشة
 5.5% 11 فني سمكرة
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  النسبة  التكرار  طبیعة العمل بالشركة
 2.5%  5 سائق

 2.0% 4 خدمة عملاء
 5.%0 1 أمین صندوق

  2.5% 5 موظف قطع الغیار
 1.5% 3 اختبار الجودة

 2.5% 5 فني بهیة
 1.0% 2 حارس

 2.0% 4 مساعد مدیر صیانة
  %100 201  المجموع

  
), إلى أن نسبة 7عمل أفراد عینة الدراسة في الشركات الثلاث, یشیر الجدول رقم ( فیما یتصل بتوزیع طبیعة

) , تلیهم وظیفة مهندس الاستقبال حیث بلغت %35.3الذین یعملون بوظیفة فني میكانیكي بلغت نسبتهم (
), لكل من فني الكهرباء و مشرفي المجموعة, وبلغت نسبة فني %8.5), وبلغت نسبة (%16.9نسبتهم (

), وبلغت %3.0), وبلغت نسبة مدیر الورشة (%4.0), وبلغت نسبة كنترول الورشة (%5.5السمكرة (
) لوظیفة  خدمات العملاء و %2.0), لكل من فني البوهیة و قطع الغیار وسائق,  وبلغت نسبة (%2.5نسبة(

الضمان  واختبار ) لكل من وظیفة مدیر الاستقبال وموظف %1.5مساعد مدیر الصیانة , كما بلغت نسبة (
) لكل من وظیفة مدیر الصیانة %5.) , وكما بلغت نسبة (%1.0الجودة, و كما بلغت نسبة وظیف حارس (

ومدیر الضمان وأمین الصندوق. ویعزي التباین في النسب المختلفة نسبة لان بعض المبحوثین رفضوا الإجابة 
خر لم تكن استبیاناتهم مكتملة فتم استبعادها. على الاستبیان وبعضهم لم یتم إرجاع الاستبیان والبعض الأ

  ویوضح الجدول انه تم استبیان شامل لكل الآراء الشخصیة للعاملین وهو ما تهدف إلیه ادارة الجودة الشاملة.
  

حسـب مـدة توزیع أفراد عینѧة دراسѧة الدراسѧة : توزیع أفراد عینة دراسة الدراسة حسب مدة العمل بالشركة .3
 ):8ن في الجدول رقم (العمل بالشركة مبی

 ) یوضح توزیع أفراد العینة حسب مدة العمل بالشركة 8جدول رقم ( 
  النسبة  التكرار  مدة العمل بالشركة

 38.3% 77 5إلى أقل من  1من 
 38.3% 77 10إلى أقل من  5من 
 16.9% 34 15إلى أقل من  10من 
 4.0% 8 20إلى أقل من  15من 
 2.5% 5 فأعلى 20من 
  %100 201  موعالمج
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) والذي یوضح توزیع  أفراد عینة الدراسة حسب مدة العمل بالشركة,ان مدة العمل في 8یتضح من الجدول رقم (
), واتت نسبة أفراد عینة الدراسة حسب مدة العمل %38.3سنوات بلغت ( 5الفئة الأولى من سنة إلى اقل من 

), واتت نسبة أفراد عینة  الدراسة حسب مدة %38.3ت (سنوا  10سنوات و اقل من  5في الشركة في الفئة من 
), واتت نسبة  %16.9سنة حیث بلغت نسبتهم (  15سنة   واقل من عن 10العمل في الشركة في الفئة  من 

سنة حیث بلغت نسبتهم   20سنة واقل من   15أفراد عینة  الدراسة حسب مدة العمل في الشركة في الفئة من 
). ویتضح من الجدول أعلاه أیضاأن جل %2.5سنة ( 20الذین تزید مدة عملهم عن ), وبلغت نسبة 4.0%(

). وبذلك یتضح (%76.6أفراد عینة الدراسة كانت نسبتهم كبیرة من سنة إلى عشرة سنوات حیث بلغت نسبتهم 
ل توفیر القدر مدى التوسع الكبیر والتحسینات في مجال إدارة الجودة الشاملة بزیادة القوى العاملة وذلك من خلا

  الكبیر من القوى البشریة لتحسین وتطویر إدارة  صیانة  السیارات.
توزیـع أفرادعینـة الدراسـة حسـب العمـل فـي توزیع أفرادعینة الدراسة حسب العمل في شـركات أخـرى مماثلـة:  .4

  ):9موضح في الجدول رقم (شركات أخرى مماثلة 
حسب الالتحاق بالعمل  في شركات أخرى ) یوضح توزیع أفراد عینة الدراسة  9جدول رقم ( 

 مماثلة
  النسبة  التكرار  العمل في شركات أخرى مماثلة

 56.2% 113 نعم
 43.8% 88 لا

  100%  201  المجموع
 

) إلى توزیع أفراد عینة الدراسة حسب العمل في شركات أخرى مماثلة, ویوضح أن نسبة 9یشیر الجدول رقم (
), وبلغت نسبة الذین لم یعملوا بشركات اخري %56.2لة بلغت نسبتهم (الذین عملوا بشركات أخرى مماث

).  ومن الملاحظ اهتمام الشركات بالخبرة لمالها من اثر كبیر في تجوید العمل وأمداد الشركات 43.8%(
بكفاءات ذات تدریب علمي وعملي مما یوفر الكثیر من تدریب العاملین الجدد وبذلك كفاءة اكبر وجودة أداء 

  لى وناتج خدمة ممیز من إرضاء العملاء وهو من أهداف ادارة الجودة الشاملة.اع
توزیع أفـراد عینـة الدراسـة حسـب الاشـتراك توزیع أفراد عینة الدراسة حسب الاشتراك في الدورات التدریبیة:  .5

 ):10في الدورات التدریبیة موضح في الجدول رقم (
 سب الاشتراك في الدورات التدریبیة) توزیع أفراد العینة ح10یوضح جدول رقم (

  النسبة  التكرار  الاشتراك في دورات تدریبیة
 67.7% 136 نعم
 32.3% 65 لا

  %100 201  المجموع
  

) والذي یبین توزیع أفراد عینة الدراسة حسب الاشتراك في الدورات التدریبیة الى  أن الذین 10یشیر الجدول رقم (
). %32.3), و أن الذین لم یتلقوا دورات تدریبیة بلغت نسبتهم (%67.7هم (تلقوا دورات تدریبیة بلغت نسبت
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ویتضح من الجدول أعلاه مدي اهتمام الشركات بمجال التدریب في الأعمال المختلفة بهدف تطویر والارتقاء 
  بتحسین في إدارة الجودة الشاملة.

فــراد عینــة الدراســة حســب عــدد الــدورات توزیــع أتوزیــع أفــراد عینــة الدراســة حســب عــدد الــدورات التدریبیــة:  .6
 )11التدریبیة مبین في الجدول رقم (

  ) یوضح توزیع أفراد عینة الدراسة على حسب عدد الدورات.11الجدول رقم(

) والذي یوضح توزیع أفراد عینة الدراسة على حسب عدد الدورات. ان الذین لم یتلقوا أي 11من الجدول رقم (
), وقد أشار عدد من المهندسین المسؤولین عن التدریب بشركتي الوعلان, %31.8دورات تدریبیة بلغت نسبتهم (

تي أجریت معهم, ان معظم الذین لم یتحصلوا علي دورات وشركة عبد اللطیف العیسي, من خلال المقابلات ال
تدریبیة من الذین تم التحاقهم بالعمل مؤخرا، علما بان الدورات التدریبیة تجري سنویا حسب متطلبات الفنیین عند 

  التقییم السنوي.  
ج الموظف او الفني ), وقد أشارواأیضا انه كلما تدر %30.8وان الذین تلقوا أكثر من ثلاثة دورات بلغت نسبتهم(

  في الأعمال الإداریة, كلما تطلب اجراء عدد من الدورات التدریبیة والتي تختلف مدتها من دورة الى أخرى.
). %13.9), وبلغت نسبة الذین تلقوا دورتان تدریبیتان (%23.4وأن الذین تلقوا دورة واحدة بلغت نسبتهم(

تدریب لما له أهمیة العظمي في جودة الأداء والتحسین المستمر ویتضح من الجدول مدي اهتمام ادارة الصیانة بال
رضاء العملاء ومن ذلك تتحقق مبادئ ادارة الجودة الشاملة.   وبالتالي جودة الخدمة وإ

  النسبة  التكرار  عدد الدورات
 23.4% 47 دورة واحدة

 13.9% 28 دورتان
 30.9% 62 ثلاث دورات فأكثر

 31.8% 64  لم یتلقى دورات
  %100 201  جموعالم
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  )(Appointment Procedureإجراءحجز المواعید ) 12جدول رقم (

 العبارة م
  المتوسط  لا أعرف  لا یوجد  نادراً   أحیاناً   دائماً 

  الحسابي
  الانحراف
  المعیاري

 الترتیب
 % ك % ك  % ك  % ك %  ك

  6 689. 4.72 1.5 3 5. 1 3.0 6 14.9 30 80.1 161  بدأ إجراءحجز المواعید بعد اتصال العمیل.ی 1

یتم تسجیل بیانات العمیل الشخصیة وبیانات  2
  سیارته.

196 97.5 4 2.0  -  -   -  - .5 1 4.96 .314 1 

تمت صیانته  للسیارة في  التعرف على تاریخ ما 3
  السابق. 

171  85.1 23 11.4 5  2.5  -  - 2 1.0 4.80 .578 4 

 5  684. 4.75 1.5 3 5. 1 3.5 7 10.4 21 84.1 169  یتم تحدید سبب زیارة العمل للصیانة.    4
 12 963. 4.13 1.5 3 5.0 10 13.4 27  36.8 74 43.3  87  معرفة مدى حاجة العمیل لسیارة بدیلة.   5
 9 706. 4.65 5. 1 2.0 4 4.5 9 17.9 36 75.1 151  التأكد من وجود قطع الغیار اللازمة. 6
 3 573. 4.82 5. 1 5. 1 1.5 3 11.9 24 85.6 172  یتم تحدید میعاد الحجز. 7

8 
یتم  تجهیز أمر العمل من خلال إجراءات 

 11 1.05 4.46 2.5 5 7.5 15 5.0 10 11.4 23 73.6 148  الحجز.

9  
لتأكد من اتخاذ جمیع الإجراءات في حالة ا

  إعادة الصیانة.
176 87.6 19 9.5 3 1.5 1 .5 2 1.0 4.82 .573 2 

 7 703. 4.72 1.5 3 5. 1 4.0 8 12.9 26 81.1 163  التأكد من إمكانیة استیعاب الورشة.  10
 8 742. 4.70 1.5 3 2.5 5  5. 1 15.4 31 80.1 161  تأكید موعد الحجز مع العمیل.   11
 10  942. 4.65 4.0 8 2.0 4 3.0 6 7.0 14 84.1 169  تجهیز كتابة أمر العمل.  12

 4.68المتوسط الحسابي التجمیعي =
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  ب/ النتائج المتعلقة بإجراء حجز المواعید: 
النتائج المتعلقة بالسؤال: ما هي آراء الإداریین والمهندسین والفنیین والعمالالشخصیة  بمراكزشركات صیانة 

  ) ما یلي: 12السیارات حول إجراء حجز المواعید؟   یتضح من الجدول رقم (
), بـأن إجراءحجـز المواعیـد یبـدأ بعـد اتصـال العمیـل. وقـد أتـت %80.1تري نسبة عالیة من المبحوثینبلغت( .1

مع ) وتتفق هذه النتیجة 688.) وانحراف معیاري (4.62هذه الخطوة  في المرتبة السادسة بمتوسط حسابي بلغ (
ـــنج ( ــــار إلیـــــه دیمــ ـــتمرار 1982مـــــا أشـ ــــا تحســـــین نظـــــام الإنتـــــاج والخدمـــــة باســ ) فـــــي مبادئـــــه الأربعـــــة عشـــــر منهـ

)constantly improve the system of production and service بناء الجودة في كل نشاط في كل .(
العمیل.وتتفق أیضا مع ما  عملیة, وهذا یتطلب التعاون بین من یقدم الخدمة أي المنظمة ومن یستقبل الخدمة أي

) فــي خطــوات تحســین الجــودة وتخطــیط الجــودة ومنهــا وضــع إجــراءات انســیاب العمــل 1991أشــار إلیــه جــوران (
 والتنظیم للوصول للأهداف, لذلك نجد ان بدایة إجراءات انسیاب العمل تبدأ بالعمیل وتنتهي به.

عمیـــل الشخصـــیة وبیانـــات ســـیارته یـــتم ), بـــأن بیانـــات ال%97.5تـــري نســـبة عالیـــة مـــن المبحوثینبلغـــت( .2
). وتتفـق 314.) وانحـراف معیـاري (4.96تسجیلها. أتت هذه الخطوة فـي المرتبـة الأولـى بمتوسـط حسـابي قـدره (

) لخطــوات تحســین وتخطــیط الجـودة وهــى: حفــظ الســجلات, وذلــك 1991هـذه النتیجــة مــع مــا قــد وصـفه جــوران (
لعملیات الصیانة ویتم حفظ السجلات تبعا لذلك وتكون  متوفرة متـي مـا للأن إدخال البیانات تعتبر بمثابة توثیق 

 طلبت وسهولة تحدیثها واستخراج جمیع المعلومات الإحصائیة متي ما طلبت.  
), بأنـه یجـب التعـرف علـى تـاریخ مـا تمـت صـیانته للسـیارة فـي %85.1تري نسبة عالیة مـن المبحوثینبلغـت ( .3

) 577.) وانحــراف معیــاري (4.80المرتبــة الرابعــة بمتوســط حســابي قــدره (الســابق, وقــد جــاءت هــذه الخطــوة فــي 
) في خطوات تحسین وتخطیط الجودة حیث أشار الى تعزیز 1991وتتفق هذه النتیجة مع ما أشار إلیه جوران (

ا نتائج التغذیة المسترجعة, حیث یتم معرفة الاصلاح الذي یناسب السیارة عن طریـق معرفـة الصـیانة السـابقة ومـ
تم تغیره من قطع غیار او إنجاز مهام تختلـف بـاختلاف الأعطـال, كمـا تتفـق النتیجـة مـع مـا أشـار إلیـه كروسـبي 

) في بناء فرق الجودة العابرة للأقسام, وذلك لان حفظ السجلات یكون ضمن مجموعة من الفروع للشركة 1984(
 المعلومات متوزعة في معظم دول العالم ووجود هذه المعلومات یعزز من تكامل

), بأنــه یـتم تحدیــد ســبب زیـارة العمیــل للصـیانة. جــاءت هــذه %84.1بلغـت( تـري نســبة عالیـة مــن المبحـوثین .4
) وذلـــك لوضـــع أهـــداف 684.) وانحـــراف معیـــاري (4.75الخطـــوة فـــي المرتبـــة الخامســـة بمتوســـط حســـابي قـــدره (

خطـوات تحسـین وتخطـیط الجـودة  )  فـي1991إلیـه جـوران ( واضـحة للإصـلاح وتتفـق هـذه النتیجـة مـع مـا أشـار
أشار الى وضع أهداف واضحة, وتمثل تحدید سبب الزیارة الهدف المنشـود للإصـلاح ولكـي یتسـنى تحدیـد جمیـع 

 المتطلبات المطلوبة لتنفیذه من قطع غیار وتوفیر الفنیین المناسبین في الوقت المناسب. 
ة مدى حوجه العمیل لسیارة بدیلة, جاءت هذه ), بمعرف%43.3بلغت ( تري نسبة دون الوسط من المبحوثین  .5

 ), وتتفق هذه النتیجة مع ما أشار963.), وانحراف معیاري (4.13الخطوة الثانیة عشرة بمتوسط حسابي قدره (
) حیــث أشــار الــى ان الجــودة تعنــي مــا یفهمــه ویتقبلــه العمیــل, حیــث بتــوفیر الســیارة 1991إلیــه ارمانــد فیجنبــوام (

 اهم في تخفیض التكلفة للعمیل وبالتالي اكتساب رضاه. البدیلة للعمیل تس
), مــن التأكــد مــن وجــود قطــع الغیــار اللازمــة للإصــلاح. %75.1بلغــت ( تــري نســبة عالیــة مــن المبحــوثین  .6

). وتتفــق هــذه 706.) وانحــراف معیــاري (4.65جــاءت هــذه الخطــوة فــي المرتبــة التاســعة بمتوســط حســابي قــدره (
لیه  ) فـي خطــوات تحســین وتخطـیط الجــودة حیــث أشـار الــى الســعي 1991ارمانــد فیجنبــوام (النتیجـة مــع مــا أشـارإ
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لتخفیض الكلفة قدر المستطاع وزیادة الفعالیة في التكلفة ومراعاة الزمن في الإنتاجیـة, حیـث ان عـدم تـوفر قطـع 
 من رضا العمیل.  الغیار یسبب في تأخیر الاصلاح مما یشكل الإهدار في الوقت للعمیل ولمركز الصیانة, ویقلل

), بتحدید میعاد الحجز, أتت هذه الخطوة في المرتبة الثالثة, بمتوسط 85.6تري نسبة عالیة من المبحوثینبلغت (
)حیث 1991), وتتفق هذه النتیجة مع ما جاء به ارماند فیجنباوم (573.) وانحراف معیاري (4.82حسابي قدره (
مل یـرتبط بالعمیـل والمصـدر معـا, وذلـك لان عملیـة تحدیـد الموعــد تنفـذ الجـودة مـن خـلال نظـام شــا أشـار الـى ان

عبارة عن عملیة توافقیة بین العمیل ومركز الصیانة حیث یتم علـى حسـب وقـت العمیـل الـذي یمكنـه مـن الالتـزام 
مكانیة استعداد الورشة لتلبیة متطلبات العمیل.  بالحضور في موعده وإ

), بأنه یتم تجهیز أمر العمل من خلال إجراء الحجز. أتت هذه %84.1تري نسبة عالیة من المبحوثینبلغت( .7
), وتتفـق النتیجـة مـع 1.05) وانحراف معیـاري (4.46الخطوة في المرتبة الحادیة عشرة, وبمتوسط حسابي قدره (

لیه جــوران ( ) فــي خطــوات تحســین وتخطــیط الجــودة أشــار الــى وضــع إجــراءات العمــل والوصــول 1991مــا أشــارإ
 حیث انه من خلال إجراءالمواعید یتم تجهیز امر العمل (الاصلاح).  الىالأهداف,

), بأنه یجب التأكد من اتخاذ جمیع الإجراءات في حالـة إعـادة %87.6تري نسبة عالیة من المبحوثینبلغت(  .8
ــابي (%87.6الصـــیانة. جـــاءت هـــذه الخطـــوة فـــي المرتبـــة الثانیـــة حیـــث بلغـــت نســـبتها ( ) 4.82), ومتوســـط حسـ

لیة جوزیــف جـــوران (573.عیـــاري (وانحــراف م ) فــي خطـــوات تحســـین 1991), وتتفــق هـــذه النتیجــة مـــع مــا أشـــارإ
وتخطیط الجودة أشار الى العمل معا لحل المشاكل, وذلك لتضافر الجهود وتكاملها لإنجاز العمل في اقل وقت 

لیه الى تحقیق ال1982وبكفاءة عالیة. وتتوافق هذه النتیجة مع دیمنج ( تكامل والتنسیق بین الأقسام ), حیث أشارإ
زالـــة الحــــواجز والمعوقـــات بینهــــا حتـــى تعمــــل كفریـــق واحــــد لمواجهـــة المشــــكلات  والوحـــدات الإداریـــة بالمنظمــــة, وإ

 الإنتاجیة. 
), بانه یجب التأكد من إمكانیة استیعاب الورشة. جاءت هذه %81.1تري نسبة عالیة من المبحوثینبلغت (  .9

) وقـــد اتفقــت نتیجــة هـــذه 703.) وانحــراف معیــاري (4.72بمتوســط حســابي قـــدره (الخطــوة فــي المرتبــة الســـابعة, 
لیه دیمـــنج ( ) وجـــود هـــدف مســـتمر لتحســـین المنتجـــات مـــن الســـلع والخـــدمات وعـــدم 1982الخطـــوة مـــع مـــا أشـــارإ

 التعارض بین الأهداف, وذلك من اجل مواجهة المنافسة والبقاء وخلق فرص العمل. 
), بتأكید موعد الحجز مع العمیل. جاءت هذه الخطوة في %80.1نبلغت (تري نسبة عالیة من المبحوثی .10

لیه 742.) وانحــراف معیــاري (4.70المرتبــة الثامنــة بمتوســط حســابي قــدره ( ), وتتوافــق هــذه النتیجــة مــع مــا أشــارإ
 ) حیث أشار الى تعزیز نتائج التغذیة العكسیة.1991جوران (

, بتجهیز كتابة أمر العمل. أتت هذه الخطـوة فـي المرتبـة العاشـرة, )%84.1تري نسبة عالیة من المبحوثینبلغت( 
  )942.)  وانحراف معیاري (4.65بمتوسط حسابي قدره (

یتضح على ضوء النتائج أعلاه ان  المتوسط الحسابي التجمیعي لجمیع مراحل إجراءات حجز المواعید   .11
اء حجز المواعید وتتراوح قیمة الانحراف ) ویمثل شبه اتفاق من غالبیةالمبحوثین بخطوات إجر 4.68بلغ  (

  ) وذلك یبین التباین الكبیر في إجابات المبحوثین.314.-1.05المعیاري بین (
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ـــج:. 11   النتائـ
 توصل البحث إلى نتائج حققت أهدافه وأجابت على أسئلته وحققت فرضیته ویمكن تلخیصها في الاتي:

ل لنمـوذج ذي جـودة محسـنة وعالیـة یمكـن مـن خلالـه تحقیـق تم عن طریق تطبیقإدارة الجودة الشاملة الوصو  .1
 اكبر قدر منالوقت كان مهدرا في الشركات الثلاث وبالتالي تقلیل التكلفة الكلیة.

ان تقلیل خطوات إجراء حجز المواعید بقصد  تبسیط  وتحسین في ادارة الجودة الشاملة  یسهمان في تقلیل  .2
  الوقت والتكلفة.

ة الجــودة الشــاملة تــم الــتخلص مــن قــدر كبیــر مــن التكلفــة فــي إدارة صــیانة الســیارات بعــد تطبیــق مــدخل ادار  .3
وبـذلك نلاحظــان تطبیــق ادارةالجــودة الشــاملة یتناسـب تناســبا عكســیا مــع التكلفــة, بمعنـى انــه كلمــا تــم تطبیــق ادارة 

 الجودة الشاملة كلما قلت التكلفة,  والتي تتأثر بها الشركات والعملاء على حد سواء. 
  نموذج إجراء حجز المواعید: شكل

  

  
  

الشكل أعلاه یوضح النموذج الجدید الذي تم إنجازه ویلاحظ الفرق الواضح حیث ان شركة عبد اللطیف العیسي 
) خطوة في إجراء حجز المواعید 25) خطوة في إجراء حجز المواعید وشركة عبد اللطیف جمیل لدیها (20بها (

) خطوة في إجراء حجز المواعید بینما النموذج الجدید قد قلل الخطوات حیث بلغت 20,شركة الوعلان لدیها (
بهاجه 12( ) خطوة وبذلك یقل الوقت والذي كان مهدرا وعلیه تقل التكالیف وكلیهما یؤدیان الى إرضاء العمیل وإ

 وهو الهدف الرئیسي في ادارة الجودة الشاملة. 
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  . التوصیات:12
مكانیة تطبیقها في ادارة صیانة السیارات فإن الدراسة تقدم بعض من خلال دراسة ادارة  الجودة الشاملة وإ

  التوصیات :
الحرص على  تطبیق ادارة الجودة الشاملة في الخدمات بإعتبـار الجـودة وسـیلة یـتم عـن طریقهـا الوصـول الـى  .1

ركـــز التنافســـي والبقـــاء فـــي أهـــداف ادارة الجـــودة الشـــاملة المتمثلـــة فـــي تحقیـــق رضـــا العمـــلاء ومـــن ثـــم تحقیـــق الم
  الأسواق. 

تحســین مســتوي الجــودة  بصــورة مســـتمرة  بإعتبــار ان التحســین المســتمر یعـــد مــن اهــم ممیــزات ادارة الجـــودة  .2
الشــاملة والـــذي یمكـــن تطبیقـــه فـــي جمیـــع الإدارات  فـــي ســبیل  البقـــاء فـــي الأســـواق لتحقیـــق التمیـــز فـــي المنافســـة  

 واكتساب رضا العملاء.
 لإیجاد الرضا الوظیفي للعاملین في مجال ادارة صیانة السیارات. السعي الجاد .3
بهاج العمیل . .4   الاهتمام الكبیر في مجال ادارة الجودة الشاملة لتحقیق الهدف المتمثل في إرضاء وإ

  . المراجع:13
 )ي ),  نظــم إدارة الجــودة فــي المنظمــات الإنتاجیةوالخدمیــة, دار الیــازور 2009الطائي,یوســف حجــیم وآخــرون

  العلمیة للنشرو التوزیع,الأردن,عمان.
 )نظام إدارة الجودة الشاملة والمواصفات العالمیة, دار الیازوري العلمیة للنشر 2010العالم,فتحي أحمد یحي ,(

 والتوزیع, الأردن,عمان.
 ) ,م) مفهوم الجـودة الشـاملة بـین النظریـة والتطبیـق فـي القطـاع الصـناعي 1996الخواص, احمد مرسى احمد

 .  345-287):3المملكة العربیة السعودیة, مجلة الدراسات المالیة والتجاریة, (ب
  محمد إبراهیم یوسـف الـزین (ادارة الجـودة الشـاملة واثرهـا علـى تطـویر أداء منظمـات التشـیید الوطنیـة ) دراسـة

ان للعلـوم ) رسـالة دكتـوراه غیـر منشـورة ,جامعـة السـود  2003-2005تطبیقیة على قطاع التشـیید السـوداني
 . 2006والتكنولوجیا , السودان 

 ) دورالتطـــویرالتنظیمي فـــي إدارة الجـــودة الشـــاملة، بحـــث مقـــدم إلـــى المـــؤتمر الســـادس  1993درة،عبـــدالباري :(
 للتدریب والتنمیة الإداریة، القاهرة.

 )دلیل عملي لتطبیق أنظمة إدارةالجودة,دارالفكر سوریا,دمشق.2001السلطي,مأمون وسهیلا ,( 
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