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  قال تعالــــــــــــــــــى:

 الْجِبَالَ تَحْسَبُهَا جَامِدَةً وَهِيَ تَمُر مَر السحَابِ صُنْعَ اللهِ الذِي أَتْقَنَ كُل شَيْءٍ إِنهُ خَبِيرٌ  ﴿ وَتَرَى
  بِمَا تفَْعَلُونَ ﴾

  

  )88سورة النمل الآية (

  

  

  صدق االله العظيم
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  :�رضي االله عنها قالت قال: رسول االله  عائشةعن 

  (إِن اللهَ تَعَالَى يُحِب إِذَا عَمِلَ أَحَدُكُمْ عَمَلا أَنْ يُتْقِنَهُ)

  أبو يعلى والطبراني. أخرجه
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  الإهــــــــــــــــــــــداء

  

  

  

سائلاً االله سبحانه وتعالى أن يتغمده إلى روح والدي الذي أجاب نداء ربه قبل اكتمال هذا العمل 
  بوافر رحمته، وإلى كل من دعا لي بظهر غيب أو قدم لي العون في إنجاز هذا البحث.
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  شـــــــــــكر وتقــــــــــــدير
الحمــد الله الــذي بنعمتــه تــتم الصــالحات أحمــده ســبحانه حمــداً يليــق بجلالــه وعظــيم ســلطانه، حمــداً 

طيباً مباركاً على نعمه العظيمة وآلاءه الجسيمة التـي لا تعـد ولا تحصـى، أحمـده سـبحانه علـى  كثيراً 
توفيقه وإعانتـه علـى إتمـام هـذه الأطروحـة وإخراجهـا بهـذه الصـورة، وأصـلي وأسـلم علـى سـيدنا محمـد 

  المبعوث رحمة للعالمين وعلى آله وصحبه أجمعين.
كر الناس كما وأن لكـل إنسـان فـي هـذه الحيـاة أشـخاص ورد في الأثر أنه لا يشكر االله من لا يش

وقفوا معه بعد االله سبحانه وتعالى فـي سـاعة الشـدة فكـانوا لـه خيـر معـين وعرفانـاً منـي بالجميـل أجـد 
مــن الواجــب أن أتقــدم بالشــكر الجزيــل لكــل مــن قــدم لــي النصــح والمعونــة حتــى تــم الانتهــاء مــن هــذا 

شــخاص الــذين منحــوني العطــاء فكــراً وعقــلاً وجهــداً دون أن البحــث، وأخــص بالشــكر الجزيــل إلــى الأ
ينتظـــروا منـــي كلمـــة شـــكر أو تقـــدير والباحـــث ينتهـــز هـــذه الســـانحة ليعبـــر لهـــم عـــن امتنانـــه وعرفانـــه 
بالجميل عبر هذه السطور، وهو أقل ما يمكن أن يقدمه الباحث للإيفاء ولو بجزء يسير من حقوقهم 

حمـد سـالم، وسـعادة الـدكتور الخـواض علـي الفكـي الـذين طالمـا وهم سعادة البروفيسـور هاشـم علـى م
أخذت من وقتهمـا وجهـدهما وفكرهمـا الكثيـر حرصـاً منهمـا علـى تعلـيم الدقـة والتمحـيص والنظـر إلـى 
الأمـــور بعمـــق وشـــمولية فضـــلاً عـــن التوجيهـــات القيمـــة والملاحظـــات الجيـــدة التـــي كانـــا يـــدوناها فـــي 

ع البحـــث حتــى الانتهــاء منـــه، فلهمــا منـــي الشــكر والتقـــدير فصــول هــذه الرســـالة منــذ تســـجيل موضــو 
  والعرفان، سائلاً االله العلي القدير أن يوفقهما لطاعته ومرضاته، وأن يمدهم بعونه وتوفيقه.

والشــكر موصــول إلــى أخــي العزيــز الــدكتور المــأمون الســر كــرار وأخــواني الكــرام والــذين شــجعوني 
ير مـن الأفكـار والآراء ولا يفـوتني أن أشـكر جميـع الأخـوة على دراسة موضوع البحـث وأمـدوني بـالكث

ـــوعلان  ـــل للســـيارات، وشـــركة ال ـــد اللطيـــف جمي ـــد اللطيـــف العيســـي للســـيارات، وشـــركة عب بشـــركة عب
للســــيارات، مــــن مهندســــين وفنيــــين وعــــاملين  فقــــد كــــان لتعــــاونهم وصــــبرهم علــــى أســــئلة أداة البحــــث 

ي نجاح هذا البحـث فلهـم جزيـل الشـكر والتقـدير وأجابتهم عليها بصدر رحب وصدق، دور أساسي ف
  على تعاونهم سائلاً االله سبحانه وتعالى أن يجزي الجميع خيراً.

  واالله ولي التوفيق،،،      

  الباحث    
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  مستخلص البحث

الشـــاملة فـــي صـــيانة الســـيارات،  ادارة الجـــودةتهـــدف هـــذه الدراســـة إلـــى التعـــرف علـــى أثـــر تطبيـــق 
وتصـــميم نمـــوذج مطـــور مســـتوحى مـــن أهـــداف إدارة الجـــودة الشـــاملة لصـــيانة الســـيارات   لضـــمان 
انسياب عملية الصيانة بصورة أحسن مما هي عليه. وصولاً لأهداف الدراسة وللإجابة على أسـئلتها 

كات تعمـــل فـــي مجـــال انـــتهج الباحـــث المـــنهج الوصـــفي التحليلـــي، وطبقـــت الدراســـة علـــى ثـــلاث شـــر 
وشــركة    صـيانة السـيارات بالريــاض بالمملكـة العربيــة السـعودية هــي: شـركة عبــد اللطيـف العيســى 

عبـــد اللطيــــف جميـــل وشــــركة الـــوعلان، جمعــــت المعلومـــات الأوليــــة الخاصـــة بالدراســــة عـــن طريــــق 
ل عمـــل الملاحظـــة والملاحظـــة بالمشـــاركة والمقابلـــة والاســـتبيان. أجـــري أســـلوب الملاحظـــة مـــن خـــلا

الباحث ثلاثة عشر عاما بإحدى شـركات الصـيانة موضـع الدراسـة، والمقـابلات مـع بعـض الإداريـين 
بالشركات الثلاث، كما قام الباحث بتصميم استبانتين: طبقت الأولى للعمال بشركات الصيانة سالفة 

يهــا وفــق الــذكر بهــدف التعــرف علــى آراءهــم الشخصــية فــي عمليــة الصــيانة بالشــركة التــي يعملــون ف
إجراءات الصيانة المعروفة والمتمثلـة فـي: إجـراء المواعيـد وإجـراء الاسـتقبال وإجـراء المتابعـة والرقابـة 
علــى الجــودة داخــل الورشــة وإجــراء تســليم الســيارة وإجــراء المتابعــة بعــد الإصــلاح. أمــا الثانيــة فقــد تــم 

لمقدمـــة لهـــم بواســـطة هـــذه عـــن خدمـــة الصـــيانة ا الزبـــونلمعرفـــة مســـتوى رضـــا  الزبـــونتطبيقهــا علـــى 
الشركات. أما المعلومات الثانوية فقد تـم جمعهـا مـن المراجـع العلميـة الخاصـة بـإدارة الجـودة الشـاملة 
ـــة.  وتلـــك التـــي تعنـــى بالصـــيانة هـــذا فضـــلا عـــن الـــدوريات ومحركـــات البحـــث فـــي الشـــبكة العنكبوتي

م يســتلمون ســياراتهم بحالــة راضــون عــن أداء مركــز الصــيانة، وأنهــ الزبــونتوصــلت الدراســة إلــى أن 
جيــدة بعــد الصــيانة، وان برنــامج الصــيانة فيهــا واضــح، وأن جــودة الأداء فــي مراكــز الصــيانة عاليــة، 

ن عـن يولكـنهم غيـر راضـ .)3.70-3.86-3.74-3.75بمتوسطات حسابية بلغت على التوالي: (
ى المركـــز بعـــد الإصـــلاح طـــول فتـــرة الصـــيانة، وارتفـــاع تكلفـــة الصـــيانة،  وأنهـــم يعيـــدون ســـياراتهم الـــ

بصــورة مســـتمرة، وان التواصـــل مـــع المركــز ســـيء للغايـــة، وان قطـــع الغيــار دائمـــا غيـــر متـــوفرة، وان 
-3.05-2.45-2.64-2.38( إجـراءات المركــز معقــدة. بمتوســطات حسـابية بلغــت علــى التــوالي:

مطـور يمكـن  كما توصلت الدراسة بناء على نتائجها التقويمية إلى تصميم نمـوذج . )3.47-3.02
تطبيقه في صيانة السيارات. واضحت نتائج تطبيقه عـن طريـق المحاكـاة باسـتخدام برنـامج أرينـا أنـه 
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يقلل كثيرا من وقت الانتظـار والوقـت الفعلـي للصـيانة وبالتـالي الوقـت الكلـي للصـيانة، كمـا أنـه يقلـل 
  دراسة.التكلفة الكلية للصيانة مقارنة بطرق الصيانة بشركات الصيانة موضع ال

ان تطبيــق ادارة الجــودة الشــاملة فــي الخــدمات لا يعــد هــدفا فــي ذاتــه  وأوصــت الدراســة بــالآتي: 
وإنمــا وســيلة يــتم عــن طريقهــا الوصــول الــى أهــداف ادارة الجــودة الشــاملة المتمثلــة فــي تحقيــق رضــا 

ومن ثم تحقيق المركز التنافسي والبقاء في الأسواق. وضرورة الاهتمام بإتباع المنهج العلمي  الزبون
. الزبـونبتطبيق ادارة الجودة الشاملة في جميع الشركات  لتحقيق الهدف المتمثل في إرضاء وإبهاج 

ويكون الأداء وضرورة تبسيط الاجراءات لتقليل الوقت والذي صار معيارا للتنافس وبذلك تقل التكلفة 
في صيانة  الزبونمتميز والذي يعد من أساسيات إدارة الجودة الشاملة و لتحقيق اكبر قدر من رضا 

ـــة  ادارة الجـــودةالســـيارات. وضـــرورة تطبيـــق  الشـــاملة فـــي جميـــع المجـــالات لكـــي يـــتم الاهتمـــام بعملي
 الزبونامل يـرتبط بـالتحسين المستمر في جميـع العمليـات وبـذلك يـتم تنفـذ الجـودة مـن خـلال نظـام شـ

والمصدر معا. وضرورة الاهتمام بالدراسات في مجال ادارة الجودة الشـاملة وذلـك لاتخـاذ الاجـراءات 
الســليمة فــي صــيانة الســيارات. وضــرورة الاهتمــام بالتــدريب والتركيــز علــي اتبــاع أدوات إدارة الجــودة 

تهـــا بصــــورة مســــتمرة لكـــي يــــتم إنجــــاز الشـــاملة ومرتكزاتهــــا والاهتمـــام  بــــالتغيرات التكنولوجيــــة ومواكب
الأعمال بكل سهولة داخل مراكـز صـيانة السـيارات. والسـعي الجـاد لإيجـاد الرضـا الـوظيفي للعـاملين 

  في مجال ادارة صيانة السيارات. 
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ABSTRACT 

The aim of this study was to identify the impact of the application of the Total Quality 
Management (TQM) for vehicle maintenance process, and to develop a model design to 
ensure a better flow of the maintenance process. The descriptive analytical approach 
was used in this study.  The study was carried out in three companies working in the 
field of automobile maintenance in Riyadh, Saudi Arabia namely: Abdul Latif Al-Essa, 
Abdul LatifJameel and  Alwallan.  The primary data was collected through observation, 
participatory observation, interview and questionnaires.   The researcher made his 
observation and notes from his thirteen years experience in working in Alwallan 
maintenance company.  Interviews were done with some of the administrators in the 
three companies.  In addition to that the researcher designed two questionnaires; the first 
was distributed for the workers and employees in the three companies in order to 
identify their personal opinions in the process of maintenance according to the 
procedures known i.e: appointments, reception, follow-up and quality control in the 
workshop, delivery of the vehicle and follow-up after repair. The second has been 
distributed to customers to determine the customer satisfaction level. The secondary 
data were collected from the scientific literature for TQM as well as books and journals 
in maintenance in addition to search engines on the World Wide Web.  

The results revealed that customers are satisfied with the performance of the service 
center, they receive their vehicles in good conditions after maintenance, maintenance 
program is clear, and the performance quality in maintenance centers is high, and their 
average mean was: (3.70- 3.86- 3.74 -3.75) respectively.  However, customers were not 
satisfied with the length of the maintenance period, the high cost of maintenance, they 
periodically revisit the center after repair, the communication with the centre, the spare 
parts were always unavailable, and complexity of the procedures of the center, and their 
average mean was: (3.02-3.47-3.05-2.45-2.46-2.38) respectively.   Based on the results 
of this study a model design was develop and could be applied on vehicle maintenance 
in different companies. The results of its application using Arena simulation revealed 
that it reduces the waiting time, actual time for maintenance and consequently reduces 
the total time for maintenance.  Moreover, the model reduces the total cost of 
maintenance. 

The study revealed the following recommendations: the application of TQM in 
services is not a goal in itself but a mean to achieve the objectives of TQM which leads 
to customer satisfaction and consequently attain the competitive position and stay in the 
market. Draw attention to follow the scientific methods by application of TQM in all 
companies to achieve the goal of the customer satisfaction and delight. The need to 
streamline procedures to reduce the time of maintenance to reduce the cost which is the 
most crucial factor for competition, and thereby improves the performance which is 
considered as the basis of TQM and to achieve maximum customer satisfaction in the 
vehicle maintenance.  The importance of applying the standards and systems of TQM in 
all companies in order to attract more attention to the process of continuous 
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improvement in the steps of maintenance operation and consequently implement quality 
through a comprehensive system associated with the customer and the company. The 
studies in the field of TQM must receive more attention in order to select and 
implement the proper procedures in vehicle maintenance.  Training is vital and should 
focus on the tools and of comprehensive total quality management with special attention 
to adapt with technological changes in order to improve and simplify the vehicle 
maintenance processes in the company.   Draw more attention to devoted for the job 
satisfaction for workers and employees in the field of automobile maintenance 
management. 
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 239  (شركة عبد اللطيف جميل) ) إجراء الرقابة على الجودة23ملحق رقم (   .23

 240  (شركة عبد اللطيف جميل) ) إجراء تسليم السيارة24ملحق رقم (   .24

 241  (شركة عبد اللطيف جميل) ) إجراء المتابعة بعد الإصلاح25ملحق رقم (   .25

 242  ) إجراء حجز المواعيد (شركة الوعلان)26ملحق رقم (   .26

 243  ) تجهيز أمر العمل(شركة الوعلان)27ملحق رقم (   .27

 244  (شركة الوعلان) الزبون) استقبال وإرشاد 28ملحق رقم (   .28

 245  (شركة الوعلان) ) إجراء متابعة أمر العمل29ملحق رقم (   .29

 246  ) إجراء تسليم السيارة (شركة الوعلان)30ملحق رقم (   .30

 247  (شركة الوعلان) ) المتابعة بعد الإصلاح31ملحق رقم (   .31

 248  ) جداول الصيانة32ملحق رقم (   .32

 251  ) خطاب للشركات للاستبيان33ملحق رقم (   .33

 252  بأسماء المحكمين) قائمة 34ملحق رقم (   .34

 253  ) استبيان العاملين35ملحق رقم (   .35

 258  نائالزب) استبيان 36ملحق رقم (   .36

  


