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 مقدمة

 

الذي دفع الشركات تزايد المنافسة و ارتفاع توقعات العملاء , المر متسارعآ في ظل طويل الجل تطورآ يشهد قطاع تأجير السيارات 
أبراز هده الحلول , اذ الكفاءة التشغلية . و تعد الصيانة المتنقلة من الي تبني حلول مبتكرة تساهم في تحسين جوة الخدمات ورفع 

ة الي مركز الصيانة , مما يسهم في تقليل زمن تعطل  تقديم خدمات الصيانة في موقع العميل دون الحاجة الي نقل المركب تتيح 
 و تسريع الاستجابة لطلبات الصيانة و تحسين استمرارية التشغيل .  المركبات 

جانب دورها في خفض التكاليف  لما توفرة من مرونة و سرعة في تقديم الخدمات , الي و تكسب الصيانة المتنقلة أهمية متزايدة 
كبات . كما تسهم في تعزيز تجربة العملاء من خلال تقديم خدمات  ستغلال الموارد , ورفع جاهزية أساطيل المر االتشغلية , و تحسين  

 و ولائهم للشركة .  الذي ينعكس ايجابآ على مستوى رضا العملاء  في الوقت و المكان المناسبين , و المر   عالية الجودة

قطاع النقل و الخدمات اللوجستية بما يتماش ى مع  و في ظل توجه المملكة العربية السعودية نحو التحول الرقمي و تطوير 
تحسين الداء التشغلي و تعزيز القدرة الصيانة المتنقلة أحد الحلول الحديثة التي تدعم , اصبحة  2030دفات رؤية المملكة مست

 التنافسية لشركات تأجير السيارات طويل الجل .  

و تحسين تجربة العملاء في قطاع  الي تحليل أثر الصيانة المتنقلة في تعزيز الكفاءة التشغلية ومن هذا المنطلق , تهدف هده الدراسة 
تنفيد أعمال الصيانة , و الاستجابة , و جودة الخدمة , و كفاءة الجل , من خلال دراسة العلاقة بين سرعة  تأجير السيارات طويل

ر خدمات الصيانة المتنقلة ورفع  ل الي تقديم مجموعة من التوصيات التي يمكن أن تسهم في تطويمستوى رضا العملاء , وصو 
   جودة الخدمات المتقدمة.  
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 مشكلة الدراسة

: تواجه مشكلات متكررة منه الشركاتإلا أن العديد من    الصيانة المتنقلة على الرغم من أهمية   

 . تأخر الاستجابة لطلبات العملاء الفنية •

 .ضعف التواصل بين العملاء والفرق الفنية •

 .عدم وجود نظام واضح لإدارة الطلبات ومتابعتها •

 .تفاوت مستوى جودة الخدمة بين الفنيين •

 .نقص البيانات التي تساعد في قياس الداء الفني •

 

:  وعليه تتمثل مشكلة الدراسة في  

المقدمة للعملاء وتحديد أهم العوامل المؤثرة في تطويرها بما يسهم في رفع رضا العملاء وكفاءة الداء   الصيانة المتنقلة تحليل جودة 
. الفني  

 

 ةأهمية الدراس

 

 في تطوير خدمات الصيانة و رفع كفايتها :  هده الدراسة الدور الذي تؤدية الصيانة المتنقلة همية أ تمكن 

 .بناءً على تحليل واقعي وموثّقالصيانة المتنقلة تحسين جودة   .1

 .رفع مستوى رضا العملاء من خلال تطوير آليات العمل وخفض وقت الاستجابة .2

 .تعزيز كفاءة الفرق الفنية عبر تحديد نقاط الضعف والفرص المتاحة للتحسين .3

 .دعم اتخاذ القرار الإداري من خلال بيانات واضحة وتحليل منطقي .4
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 أهداف الدراسة

 

و زيادة القدرة  ان تسةةةتفيد م ها اةةةركات تأجير السةةةيارات طويلة المدة همية الدراسةةةة ايضةةةا من تقديم نتاوص و توصةةةيات يمكن  أتنبع  و 
 تية : الصيانة المتنقلة في قطاع النقل و الخدمات اللوجسبما يتماش ى مع توحهات التحول الرقمي و تطوير التنافسية 

 .المقدمة للعملاءللصيانة المتنقلة تقييم الوضع الحالي  .1

 .تحديد أبرز التحديات والمشاكل التي تواجه الفرق الفنية .2

 .الصيانة المتنقلة قياس مستوى رضا العملاء عن جودة  .3

 .دراسة العوامل التي تؤثر في جودة الخدمة وسرعة الاستجابة .4

 

 

 تساؤلات الدراسة 

 سيطة :  شكل المتغير المستقل و المتغير التابع و المتغير الو الدراسة ب تساؤلات يمكن ربط 

 المستقل : المتغير  - اول 

 لعمليات الصيانة. سرعة الاستجابة  1

 توفر فريق الصيانة المتنقلة.  2

 جودة التنفيد لعمال الصيانة في موقع العميل . 3

 الالتزام بموعيد تقديم الخدمة.  4
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 المتغير التابع :  - آتاني

 رفع كفاءة خدمات الصيانة .  1

 سرعة انجاز العمل .  2

 تحسين جودة العمل .  3

 رضا العميل .  4

 

 المتغير الوسيطة :  - آثالث

 استخدام التكنولوجيا في اعمال الصيانة .  1

 و خبراتهم . كفاءة الفنيين  2

 توفير قطع الغيار .  3

 بلاغات الصيانة بحترافية . التعامل و الربط بين عدد  4

 

 فروض الدراسة 

 

في قطاع  العميل  بين تطبيق الصةةةةةةةةةةيانة المتنقلة و رفع كفاءة خدمات الصةةةةةةةةةةيانة و تحسةةةةةةةةةةين تجربة  صةةةةةةةةةةاوية  حتوجد علاقة ذات دلالة ا
 أجير السيارات طويلة المدة . ت

 الفرضية الرئيسية :  - اول 

احصةةةةةةاوية لتطبيق الصةةةةةةيانة المتنقلة على رفع كفاءة خدمات الصةةةةةةيانة و تحسةةةةةةين تجربة العملاء في قطاع تأجير  يوجد تأثير ذو دلالة 
 السيارات طويلة المدة . 
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 يات الفرعية : الفرض - آتاني

 يل. احصاوية بين سرعة الاستجابة الفنية و رضا العمهناك علاقة ايجابية ذات دلالة  1

 الي ارتفاع رضا العميل . تحسين جودة التواصل بين الفني و العميل يؤدي  2

 وقت. و التحكم في تقديم الخدمة و معالجتها في اسرع مما يساهم في تقليل الوقت لادارة الطلبات تطبيق نظام الكتروني  3

 ة الفنيين و توفير العدد المناسبة. تزداد جودة الخدمة بزيادة خبر  4

 

 الدراسات السابقة

 

 بجودة الصيانة المتنقلة و رضا العميل :سيتم استخدام الادوات التالية لجمع البيانات المتعلقة 

  عن الخدمة و سهولة الحصول عليها .نتوجة الي العميل لقياس مستوى رضاهم  :الاستبيان  - 1 

 تجرى مع مدير الفرع و مشرف الصيانة اثناء عمل الصيانة للمركبة .  :المقابلات  - 2

 تحليل السجلات الفنية .  - 3

 تنفيد الصيانة لمركبة و الالتزام بمعاير الجودة و السلامة و سرعة الانجاز. متابعة اجراءات  الملاحطة المباشرة : - 4

 طلقات النظرية للدراسة : المن

 ة التشغيل و رضا العميل : من المفاهيم و النظريات التي تغير العلاقة بين الصيانة المتنقلة و كفاءتعتمد الدراسة على مجموعة 

 الصيانة المتنقلة . مفهوم  - 1

 العميل .  مفهوم خدمة العميل و رضا - 2
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 احترافية . ادارة الطلبات الفنية و التعامل معها بكل  - 3

 مات الفنية . في تحسين الخد نولوجيادور التك - 4

 في خدمة الصيانة مثل :   (KPIsالاداء الرئسية )مؤارات  - 5

 .زمن الاستجابة  •
 .زمن الاصلاح  •
 جاهزية المركبة . معدل  •

 

 

 المنهجية وطرق البحث 

في رفع كفاوة الصةةةةةةيانة و تحسةةةةةةين  لطبيعة البحث الي دراسةةةةةةة أثر الصةةةةةةيانة المتنقلة  تعتمد هده الدراسةةةةةةة على المنهل التحليلي لملاءمة 
 قطاع تأجير السيارات طويل الاجل : تجربة العميل في 

 ادوات جمع البيانات :  - اول 

 . المتنقلة في موقع العميل جودة الخدمة عن الصيانة  استبيان رضا العميل لقياس  - 1
 اجراء مقابلات شخصية لفنيين لفهم التحديات و الصعوبات.   - 2

 بلاغ . الاستجابة للعميل و عدد البلاغات و وقت اغلاق الوقات أمراجعة السجلات الفنية ,   - 3

 

 تحليل البيانات : اساليب  - آتاني

 الوصفي .التحليل الاحصائي   - 1
 لاقة بين الصيانة المتنقلة و كفاءة الخدمات و رضا العميل . تحليل الع  - 2
 . مقارنة مؤارات الاداء التشغيلي قبل و بعد تطبيق الصيانة لمركبات   - 3
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 مخرجات الدراسة المتوقعة :   - آثالث

 برزها : أتهدف الدراسة الي الوصول الي مجموعة من النتاوص و التوصيات من 

 قياس أثر الصيانة المتنقلة على العميل.   - 1
 موقع العميل . يد مستوى تأثير الصيانة المتنقلة في تحد - 2
في رفع القدرة التشةةةةةةغلية بين اةةةةةةركات , بما يدعم اسةةةةةةتدامة الاداة  التشةةةةةةغلية  اقتراح اطار عمل يسةةةةةةهم في تحسةةةةةةين الكفاءة   - 3

 و تقديم افضل صيانة متنقلة لخدمة العميل في موقعة . تأجير السيارات 

 

 

 الدراسةأدوات 

 

 ابة المنظمة : اداتين رائسينين لجمع البيانات هما الاستبيان و المقابلات عتمدت الدراسة أ

ثلاثة اجزاء  تعني اوافق بشدة و تتكون من   5ة و حيث اعارض بشدتعني   1حيث  5الي   1, يتم استخدام مقيان من   الاستبيان -  اول 
 رئسية : 

 

 معلومات عامة عن المشارك مثل : البيانات الديموغرفية و يتضمن  الجزاء الاول :

 .مدير ( –موظف  –)العميل الفئة  •
  .سنوات التعامل مع الشركة •
 نوع العقد تأجير طويل الاجل . •
 .عدد مرات الاستفادة من خدمات الصيانة المتنقلة  •

 

 أثر الصيانة المتنقلة : مقياس  الجزاء التاني :
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 . سرعة الوصول الي العميل •
 .سهولة طلب الخدمة  •
 .في طلب الخدمة  نولوجيااستخدام التك •
 .توفير المعدات و قطع الغيار  •
 .كفاءة الفنيين  •
  . لتزام بموعيد الخدماتال •

 .مقياس كفاءة خدمات الصيانة و رضا العميل  الجزاء الثالث :

 و يمكن من محورين :

 خدمات الصيانة :رفع كفاءة  1

 اعمال الصيانة.سركة انجاز  •
 تقليل زمن تعطيل المركبة  •
  .الاصلاحجودة  •
 .جاهزية المركبة  •
  .تقليل الاعطال المتكرره •

 رضا العميل :  2

 جودة الخدمة . •
 الاستجابة . سرعة  •
 سهولة التواصل .  •
 التقة في الخدمة . •
 في استمرار بالتعامل مع الشركة .الرغبة  •
  التوصية بخدمات الشركة للاخرين . •
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 : دليل المقابلة شبة المنظمة :  آتاني

 بهدف التعرف علي : سوالا موجها الي مدير الصيانة و مشرف الصيانة  12الي  10من يتم اعداد دليل مقابلة يتظمن 

 .واقع تطبيق الصيانة المتنقلة في الشركة - 1
 .التحديات التي تواجه تغير خدمات الصيانة المتنقلة - 2
 .ثر الصيانة المتنقلة في رفع الكفاءة التشغليةأ - 3
 .توقف المركباتثر الصيانة المتنقلة في تقليل زمن أ - 4
 .دور التقنية في تحسين دورة اعمال الصيانة - 5
 مدى انعكاس الصيانة المتنقلة عن رضا العميل. - 6

 

 الدراسة  حدود

 

 المجال البشري :  – اول 
في المملكة العربية السةةةعودية التاجير طويل الاجل  الدراسةةةة من اةةةركات تأجير السةةةيارات التي تقدم خدمات  يتكون مجتمع  

 .ادارات التشغيل و الصيانة من خدمات الصيانة المتنقلة و العاملين في بالضافة الي العملاء المستفيدين 
 

الي جل الراودة في المدن مثل الرياض و جدة و الدمام  طويل ال جير السةةيارات  أنة الدراسةةة فيشةةمل عدد من اةةركات تاما عي
 و الفنيين العاملين في تلك الشركات.جانب عينة من العملاء و مديري التشغيل و مشرفي الصيانة 

 
 
 

 المجال المكاني :   – آتاني
المدن الرويسةية مثل  جل في المملكة العربية السةعودية مع التركيز على  طويل ال جير السةيارات  أتقصةر الدراسةة عن اةركات ت

 و الاساطيل التشغلية . جير السيارات أكبر عدد من الشركات تأتضم الرياض و جدة و الدمام نظرا لكونها 
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 المجال الزمني :   – آثالث
بما يتوافق    2027الي    2026من  بينما تغطي الدراسة الفترة    2027عام    سيتم جمع بيانات الدراسة خلال الفضل الاول من

 عداد البحث و تحليل نتاوجة . ل مع الفتره الزمنية المخصصة 

 

 

 المراجع 

 

مجلة رماح للبحوث  .إدارة الجودة الشةةةةةةةةةةةةاملة في صةةةةةةةةةةةةيانة السةةةةةةةةةةةةيارات البلديات .(2023) .ماضةةةةةةةةةةةةنة  عي ةةةةةةةةةةةة ى محمد عي ةةةةةةةةةةةة ى 1
 .والدراسات

 .2025% خلال الربع الثاني من عام 19.7ارتفاع عقود تأجير السيارات في المملكة بنسبة  .(2025) .الهيئة العامة للنقل 2
تعديلات اللاوحة المنظمة لنشةاط تأجير السةيارات ووسةطاء التأجير في المملكة   .(2025) .وزارة النقل والخدمات اللوجسةتية 3

 .العربية السعودية

أحكام الصةةةةةةةةةةةةيانة في عقود تأجير السةةةةةةةةةةةةيارات المنتلي بالتمليك وأثر التلف على  .(2019) .الدهيمي  علي إبراهيم بن عبدالله 4
مجلة الحقوق والعلوم السةةةةةةةةياسةةةةةةةةية  جامعة الملك  .العقد: دراسةةةةةةةةة مقارنة بين النظام السةةةةةةةةعودي وأحكام الفقه الإسةةةةةةةةلامي

 .سعود
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