Final Project 1
Code: MGM 496-PMG496

Project Template

Faculty of Management
Midocean University




B0y Alg

&

Uawadl [ and

uﬁeﬂ\muuuhuwgﬂau\m}ﬂ\ 3olal g
Sl S

221001661

1 -g A3 g s

sl dnala -3 laY) A

il )
o e llae ) giSa 0
uﬁaji.l:m a.’.AlA -3)\3?\ 2\_}}5 -ua:i)iﬂ\ 2\.3:& gac

ol Al il -

MIDOCEAN

UUUUUU S\TYll



B e —————————————————— Ll yall Aladl Y 2 sY) Jaaidl 1
G e —————————————————— e e e e e e e e e e e e e e e e eeaeeaeeaaaaaaaaaaaaaaaaaaatatataaaaa————. Aaidll 1.1
0 P Al Hall Sl 1.2
B ettt ettt ettt e et et e e ereenes @il (s sid) e <l 528.1.2.1
D ettt ettt ettt ettt n e enenenenenenenenenn e nnnanas bl 5 sl e @l 528 1.2.2

B ettt ettt h ettt Rttt Ll yall 4081 1.3
B ettt e ettt et e e e et et e et et e e e et ee e ereees il o siall e 1,31
B ettt ettt et et et et e et et et e e e e eenanas (ki) (s sl e 1.3.2

B ettt — e e e e ————eeeee———eeeeaa——eeaeeaataeeaaeaaaberaeeaaareeaaeaanres Al dbd 1.4
B e e e e e e e e aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaes Ll il alaf 1.5
T et — e e —— e e —eeea——eeaeteeeaareeeaaaaeeeataeeeanres Al yall il 8.1.6
T e e e e e —— e e e e e e et eeeeateeeeateeeaateeeanaeeeeaaeeeans Al z3503.1.7
D o ——————————————————————— Al all 4ngia 1.8
10 ettt ettt ettt ettt ettt et a e s e e e e s s et esea s eaeaee s eaeseaeseaeansnananaeeenees Lilaall Al 11,9
£ TP z i) ¢ 5 il hhie 1,10

ALl il all S ) 2

11
12 ettt ettt e et e e e en e Aasiall 2.1
12 ettt e et Jitosall yiall 2.2
12 ettt et e e e e e e e et e e e Sl idl 2.3
L7 2RY il il 5 Jiisall giall (e 8. 2.4
13 ettt e ettt e et a2 5
13 e e ettt e e e s s e een eeseeeeeeer e e eer e gl yall il

1
MIDOCEAN



A yall alad) Uy 1 s¥) Juadl) 1

MIDOCEAN

UUUUUU S\TYll



sdatial) 1.1

g gkt ) Aaliaall il pal) Cimas ) &aal) 4 oY) aslaall aaf cpe ALLEN 33 5all 3 )} 22
e ailie IS8 adiad Al cileUaill 8 Ua gead ol Lia ) (5 s @b ) 5 alall olaY) o

O Aliall Bas 3o 315 (31 susl1 sk ma s <l lpaall deliia g Uab Jia o Dlanl) g b paiasall A8l
4R35 ) gea ol 8 daulall Jal g2l (e godl day Le ciladd Cinpal Uialle 5 Ulae <l ) cilS s
).2020 ¢ 30) Led e Slanll £¥ 5 5 iy AS i) e dnla)

Coall g S IS aa ) eadall o8 by 8 (TQIM) Alalldl Bagadl 30 5,88 &yl
aiasall Cppenil) Lpanl e 18T Gdl) () s G ) sa s dan 3 ) 5] Jie slale ay e Al ddlad)
Sish 5 (2019 cuhaall) lusall Flai e a5 Y e 5aS o aall cilaliial e 58 il
Lgeai ) (50l Lo cdpaaall g alin) Leilulpns 8 L ) uaic ua o sedall 12 4L <S80
(8 Aaald (i sall AT dale 5 5 o a sgdall 138 raal (gl y5 g0 pay Lalall eliall
Al g deadd) cule Ul

el 2ay La e 33 sad oDl Cilad 63 (5 shne (0 Al 58 908 3 gm0 Caagl) 108 Al (eSS
Andi aiiall B3 g (Ao SIS AN S 5 eVl e HiS 68 Ulad <l jlud) ClS il e aml) das La g
625 Las o Dlandl dadd 5 clanall (Ailpall Jie el ) dpeadd) (il sally WS laial g5 of o 50
).2021 «s2aaY) ags Llaia¥) o g8 )08 8 Cania g ¢Dlanll Liay & (lissl )

33 gall 5l daali of Sy o A sl () r 2 cCaand) 138 Dpaa el Lia (g
Opan 5 ol il 5o lSl ad ) e acluy sall 1agd Gal agalld | aull axy Lo Cladd (a3 AL
Gsmall 8 AS Al 3,08l 3y ed Il g e Dl 455 30l ) 5 ¢ 3all 1Y

ol ) 13 Congs s

bl S p5 A ALLA B3 ) B i) (salae (gulad (gaa e o patll 1
ool e Lo clead sasa o poabuall oda il a2
o)l ary e Dlaall adiall Clendll G Ll (e Al Gl 5l (0 Ao gana a3

Baga ad ) (A il JSE agen ALGLAN B3 sall 3l Baadai o ABLall Clal 5ol e anll < yelal S8
o G (2020) (3 50 Al 53 ilia 5 el s ad  Cilsns all alall 610 Cppusnt s deail)
bl S s B adl aen Le lead uad g ALLAN 83 gal) (oalae Guadad (g 293 jha 483l Cllia
N e 855 A sasall @l of () (2021) saeal) JLal LS dgs gel) i jal) dSledlly
el 4 a3 Graad B UILE et o Blaall L) Ll 5 (il sl

MIDOCEA

UNIVER

S 1 TY

i



Al dSia 1.2
IS i (e aadl G V) 63 50a Y0 0 gied) 8 ALGLED B2 gad) 513 a seday ) el laia¥) ae
e Skeal) Cilad 5 0553 gy )y Lo Ciledd a3 A gale ilaat da) 65 J) 5 Y
Gy 25l Jlae (A Aaall Ay oY) il kil agle Gail Lo Gu Al 3 5a8 dllia o sau
138 (e a5 5 edhanll Ly e Bl (s Le el el apns (5301 Laall a5l
O sinse e i sad ) Al Hal) A apdi Sy ¢ sllaial)

B (5 fiuall o @i gad 1,21
Ol Y cale IS ALLEl B3 saldl 5 o) cal gl sl 5ol (e el dga g (e a2 1 e
Giladd Cpaead g ALLEN 30 sall Gudad G pdle JS&0 Jay 3 Al il Hall 83 a0 ellia
Y ¥ e 1588 o WS el Rl b Aala cliaad el ol pUsE b gl s e
(el St g ¢ pattanall Cppanill e 33 sadl galaal ¢Sy oS luaii IS5 Al
(2021 «s2aa¥1) gl ey Lo lan Bl 3 ikl () Jpend) o 38 5l

(bl (s fal) o @i 28,1.2.2

059 A0S A8y yhay 33 sadl (salie ki ol ) S 35 (any V35 Y oLl @81l A
52 gall aludl aa 5 38 (Jiad) Jpas And o) 22y Lo cilead 8 A gale gilin ) a5
ety (6 5KEN Aallaa ol e Dlaall Ly (bl Allad Aadail 3 ga g 5 oK1 A< LA JAa
eI apis <l ol ) S o Jlaall 138 8 Galelall Cay 503 S il sy Jegh WS
Aglad Ao jlas 4ie T Slad ALalil) 83 gl (e dray Le el 2ay Le cilandy T all
(2020 « &' _» M)

1 Al Al aii ) ) pad) Sy ¢ e e 2L

0 laead) S i A ad) dmy La sl Cpaaa b ALLAL 33 ) 303) 90 La

MIDOCEAiﬂ



i il 1.3
Ll alaall aal sl o oy yy (g2l Al gl A £ guia sall daple (e A ) 228 Apar] aui
L clead A Jidhy epulun g (g on (o038 Ul g o TQM) ALl 32 52l 3 )13 58 g 3 pualaall
el e 5 335 < jlauadl (3 m b A el Cul puadl) Jl g ol ) S 58 8 ) day
63 a3 g Jan) 5l 138 Al 53 5y 5 il (e s cagd Aadiall Ciladd (o Adlall agilad i 5 gl sia
¢ ezl c‘)’}})ﬂjc\d‘ﬁ\uw@a@uﬁm}w

tg B (5 siwal) e 1.3.1
5 (sl GGudai (AR e ¢ sual) Tl YA (e Apadall ciluaW) ol 3 & Al jall o2 aguds
Al 2l 8 A Alaia Wl aey Jasg o Jlae 58 5 candl 2an Lo Dladd (uaa o ALLEL 52 521
c.\;\}égug@as}&,ubjep&@aJMOAQ;)L:J\;_dl;l\‘;jhbﬂ\q:u'a:us_3\_};,3&\}
S Gk 19a) 865 el A galal) pie laadldl 833 gall ) gal JalSiall agdll (30 55 W
(2019 ccadasll) daniia a5 bl 5o ol &5 jlia il 3 8 s daladinl

fehankil) (g glal) Ao, 1.3.2
el bl S 5 Jala ALaLall 53 sadl cliydail Usdl g Shlas i 65 Ll 3 Al jall dlaall draal) (S
dpaxal) Ll yinl ekt A& IS S8l o2 el O Sy la g5 caall any e il 8 Aala
¢ Danll Lia (5 stuse ady Ll e ll AL il o5 Al a0 LeS Aialinne 4l 5 e (348a3
6 e Wl Al al) o34 i g Ay jlanill Aadladl & (paSltianall 485 50l ) Ul 5 oo s s (i
(A ) A g pae dpale e o 3Ll oW aand 8 e Dlead) dadd 5 5 gl 6] a5 33 52l
(2020

A yal) AL 14

o) jladd) Q\Sﬁgé;\&hﬁ\ 33 gadl 303 @AQA&*H@MLA

Cedland) i dga g (e il jlaad) CilS pd Cpe dadiall aodl day La Ciladd Ba g (5 s e
ool s Lo Ciladd (a9 ALaLEY) 33 g2l 30 (Gadall Gy 485l La

faod) o La Ciladd B ALaLA) B3 gad) Gaadai 8 ol lacal) LS i Al 93 AN a5l La
0 ) LS JAd g 9 sBkand) Ly do ALaldd) 33 gadl Gaadad il sda La

LA\JA.“ Al 1.5

L laeal) S i A ALALAY B3 gl 303 salsa (Gaadal (s3a Jalal

5kaad) AT dga g (e il jland) Sy (pa dadilal) aud) day e Cladd B3 g3 sl

Lol s La ciledd (e s3laad) Lia )y (5 gana g ALY 3 ) (el (s ABDad) Cilisiia
o) s La ciladd Jlaa 8 ALaL&Y 3 gad) Gaadati An) g5 AN B grall ol ass

o) g La Ciladd Cpaat A agun Loy ALaL&Y) 33 gad) Gaadat Jaadl! e s e agal

MIDOCEA

UNIVER

S 1 TY

i



h\)ﬁ‘ QQ.«'AJA

.1.6

p i ) Al 8N 1

el amy Lo ladd a9 ALl 32 52l 3 ) (galae (Badal (G Adilias) AV ) 483l Cllia
b ) IS %

: Ao i) iy i) 2

Lo clend 325 5 ALaLd) 33 gl Lidadl 300y a) 331 (gda (o dilian) AV I A8De 2a g o
FaT{pRE

A2l (g gisa Cppund g B gad) (Gaadai 8 clalad) AS Lde (n Ailias) AV G ADe 2a g3
) &Sl Ladiall

Al e e Manl) La )y (Ga8at g Culaladl palical) quyail) u dilias) AV QR A8 2a i o
P | JRFERON

IAQLAJ.AM}SJMLEJJJ?:\:\;S\’%@J?LBJJﬁjo&g@h&juyﬁ&\bﬁkJ_A)S .

P pRER

a.ub.m CJ}d

A7

5eall 5 ) A Jidhy Jilwa e G ADMR) ua g asalie (g pda0 0 gad e Caal) 13 aaiay
S S agll 40l ) 3o 23 gail) 138 Jiays, e/ e Lo Clodd Spuand 8 Jialy auli pdtia g Lol
_c\)ﬁd\%ﬂn&:.\qhdﬁd\&bdﬂ\&;M\L'AJ}B;GS@)&&UJ\M);MFBQ

Esadll A Lulidd) <l piiad) 18 5f

(TQM)ALLEN 33 gad) 3130 1 Eiuall piiall o
2\.}]\.1!\ JJ\AAM ( Lo.uu:.“j

53 sally Llall 5 510y) ) 5
(sl gall A4S L
bl i)

raall Ly e 38 50
skl 5y il

4.1\5)3\} andill alay

aod) g La cladd Gl @L\J‘Jaa.\.d\ .
A1 il ey

Sl i) Ae
Adlpall g jlall adad )i 5
&M\ CA d.na\)ﬂ\ BJ)_A

Oleall leady o) Y

o

@)

o

o

MIDOCEAI\I

UNIVERSITY



@J\MQLJ&&?M\M‘L@J o
& ptialf o Clddel) LG
sl o ALaLad) 3agadl 30 pualic (pa pais JS G 3 il il A8Me 3 ga 5 23 sl (2a iy

3y Alalal) 32 gad) (gaadai o) LalS Al (g1 cAga pla A8l 038 (5585 a8 5 eS| aoll ay La ciladd

Fisall s lial) JS LIS
e LS 3 saill il (S

(TQMYALeLal 52 5l 51
| | |

.. (_<_(_(_<_(_(_<_(_(—<—(—(—)41um u.u.n;.i u...\slaj;d\ ASJLum 3)\)}” e\)ﬂ\

Gl bl S p5 8 anl) 2y Lo Ciledd s
Jobaall - daadll de ju - Alpall - Jueall Lia (

Cadll A rdpadll 4uasf

e 73 saill 138 el

oostae slyy (i) maaian i o

). Jani¥ s ol ¥ Jie) (han) il el sol alasiuly il il laal
sbnll 315l 5 & lal) anlidll (AN ppui

8 giall i) 505 B il ol G Ty N

MIDOCEAH!

UNIVERSITY



Lo dage 1.8

ALaLAD 3 sall 3 50a) ool (gudai o A8 Al ja ) Caagh dadaic dnale duagia e annll 108 dalay
Adagiue de e Sl gen A e @lld g el planall Gl i 8 al) ey Lo Cilads s
aaiaal) dpngiall pualial praia 5i b Lady dnulia dilian) i sl alasiuly Leldas

Gl areai] 8.1,

i sl zegiall 138 addieg da il Hall dagadal G el st ¢ Alatll a ol grgiall slaic) o
agts el 18 ey s Ardll a8l 5l e Lgman Ay ) Clilll B8 (e Lelilati g 4 oY1 el skl
ol am Lo cladd e la il Jidas g el jluadl IS 58 8 ALLED 52 sal) kel dapla

bl fas < 94M.,8.2.

Capng LAY apanai oty Aiadl 3 e bl pend 4 ) 3101S) Glaial) ALE) aladin) o3
a3y el ey Le Cledd ani Q) pdise ) A8LaY L ALl 30 gal) 5 yla) jualic Jasd ) slae Jad
Wase L lid) & ¢nanlSY) GaeSaall (e 2o e lgiaje QDA (e 310Y) Cld g (Gaa (e 2SUl)

A osidie e

Lufptlf Lie g paine], 8.3,
el 22y Lo iladd 5 53 sl aludl 8 () shany Gl ol jld) S i ik ge (e Al Al pinea ()5S
CO Ol gl JOA audl 22 Lo ilead (e 33l agd Baw Gae SIS AN Al pMae ) A8l
3y
paa dlus o)) siall Jiiail) (lanal Jasaad) (o gl obad) aladiuly L a5 a8 A al) A Ll
Agliany) uleall 85 Canl) Cilaal s 48K a5 (3300 100-50) (il Al
i) Julad (§.41.8.4.
(A (e @l 5 (SPSS lan ) zaliall alasiuly cilibyll Julas a3

Ao )beall ) a5 Cldaws giall g 4 giall ol gl ) Sl Gls

sl Gn 4831 Ldl (Pearson Correlation) BLasy) jlas)

Lo cilesd g Glo ALl 3352 5 0a) il andl dmiall g Japeul) B3N Jaad) sl
) g

Al e sanall Gl jpiall sy (ANOVA) (bl Jadadig (T) S8l alasindy 35 80 Julas

LAY i Lic ¥1.8.5.

(A (e alall Gl AEMAYT julaally Sl o) 5IY) Gaad) Va8 8 e )

MIDOCEAiﬂ



ALY Auas J8 (S jlial) 4881 ga e Jpasll

Agale () 2V Y Laladiin) aae s Cllal) dua guad g Ay e o Lliall
Sl s e il fam g

Agans i) 4ladl) 438 sl Jla A V) Leilasd jS3 aae 5 CAS AL Aua guad ol ial o

:\,,ll\é'..\.d\ LA‘JJM 1.9

A £ g piial) bhia 1,10

10 n
MIDOCEA

UUUUUU >\‘rv|l



Aglad) Sl ) 1 SEY Sl 2

11

MiDOCEA(



“daaial)

Jiial) yudiall

Al juacial)

il diall g Jiieeall piall Cp 43Dal)

12

2.1

2.2

2.3

2.4

MIDOCEAN

UUUUUU >\‘rv|l



-

FIRES( 2.5

el _all Al

o ) B La Cladd cpacaad b ALaLA) Bagadl 31 sabsa (aakal). 2020) & S a ) .
10e gl ) A Ay oY) Csaad) Alae, Gl el S
https://www.researchgate.net/publication/324242323

f ol Le ciland B eMaad) Ly o ALLA Sasad) 508 i), 2021) & csaal)
e gla Yl a3 o sall g3 oY) Aas, @l il g sliall gUadl)
https://www.jadonline.org.sa/articles/quality-management-after-sales

e o iy il bl S p& & ALl 33 gad) 30 allai gadad). 2019) .o couhall o
(e gla i) &5 3 Y g sLaBY) Alaa, gl dag L Ciladd Basa
https://www.journals.squ.edu.om/index.php/ejam/article/view/419

S pey gl 2 Le ciladd Baga Cpeand (A gl g ca il y50). 2018) T ¢ paia o
10e gl i) & Al daalall e o ) sdie pinale Al ), G )
https://etd.tu.edu.sa/handle/123456789/1002345

(53 plaiiuily sBlaad) £¥ g o o) day Le ladd Baga il ubB). 2021) 0w sl
r0e ¢l i) a8 Agas daliai) il jo dlae, ALaLA) 33501 3 )
https://www.economicsj.com/articles/123456

13

MiDOCEA(


https://www.researchgate.net/publication/324242323

14

MIDOCEAN

UNIVERS\TYI'



	1. الفصل الأول: الإطار العام للدراسة
	1.1. المقدمة:
	1.2. مشكلة الدراسة
	1.2.1. فجوات على المستوى النظري
	على الرغم من وجود العديد من الدراسات التي تناولت إدارة الجودة الشاملة بشكل عام، إلا أن هناك ندرة في الدراسات التي تربط بشكل مباشر بين تطبيق الجودة الشاملة وتحسين خدمات ما بعد البيع في قطاع السيارات تحديدًا، خاصة في البيئة العربية. كما أن كثيرًا من الأ...
	1.2.2. فجوات على المستوى التطبيقي
	في الواقع العملي، لا تزال بعض شركات السيارات تطبق مبادئ الجودة بطريقة شكلية دون أن تُترجم إلى نتائج ملموسة في خدمات ما بعد البيع. فعلى سبيل المثال، قد توجد أقسام للجودة داخل الشركة، لكن دون وجود أنظمة فعالة لقياس رضا العملاء أو معالجة الشكاوى بفعالية....

	1.3. أهمية الدراسة
	1.3.1. على المستوى النظري:
	1.3.2. على المستوى التطبيقي:

	1.4. أسئلة الدراسة
	1.5. أهداف الدراسة
	1.6. فرضيات الدراسة
	1.7. نموذج الدراسة
	أولاً: المتغيرات الأساسية في النموذج
	ثانيًا: العلاقات بين المتغيرات
	ثالثًا: الشكل المفاهيمي للنموذج
	أهمية النموذج في البحث

	1.8. منهجية الدراسة
	1.8.1. تصميم البحث
	1.8.2. أدوات جمع البيانات
	1.8.3. مجتمع وعينة الدراسة
	1.8.4. طرق تحليل البيانات
	1.8.5. الاعتبارات الأخلاقية

	1.9. الدراسة الميدانية
	1.10. مخطط المشروع المقترح

	2. الفصل الثاني: الدراسات السابقة
	2.1. المقدمة:
	2.2. المتغير المستقل
	2.3. المتغير التابع
	2.4. العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع
	2.5. الخاتمة

	قائمة المراجع

