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 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة .1
 

الأتمتة   أصبحت  الرقمي،  والتحول  التكنولوجيا  مجال  في  العالم  يشهدها  التي  المتسارعة  التغيرات  في ظل 

عنصرًا أساسياً في تطوير وتحسين أداء المؤسسات، لا سيما في قطاع الخدمات اللوجستية والتوصيل. وتلعب  

، وتقليل الأخطاء البشرية، وتحسين تجربة  الأتمتة دورًا مهمًا في رفع الكفاءة التشغيلية، وتقصير أوقات التسليم

 .العملاء

 تعُد شركة سمسا إكسبريس واحدة من أبرز الشركات السعودية في مجال النقل السريع والتوصيل، وقد بدأت 

منذ سنوات في تبنّي حلول الأتمتة داخل عملياتها، مثل أنظمة التتبع الرقمي، وأجهزة الفرز الآلي، ومراكز  

الاتصال الذكية، وتطبيقات التوصيل الذكية. ومع هذا التحول، أصبح من المهم تقييم أثر هذه الأتمتة على جودة  

 :الخدمات المقدمة للعملاء من حيث 

 سرعة التوصيل  •

 دقة تسليم الطلبات  •

 مستوى رضا العملاء  •

 تقليل الأخطاء والتكاليف التشغيلية  •

 

تتناول هذه الدراسة تحليل أثر الأتمتة على تلك العناصر، من خلال استعراض التجربة العملية لشركة سمسا  

كما تهدف إلى   ل، إكسبريس في المملكة، وتقييم النتائج الفعلية لاستخدام الأتمتة على مستوى الأداء والتشغي

في ظل   منها، خاصة  القصوى  الأتمتة والاستفادة  كفاءة  تعزيز  الشركة على  تساعد  واقعية  توصيات  تقديم 

 المنافسة المتزايدة في سوق خدمات التوصيل داخل المملكة. 
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 المقدمة:  .1.1
يشهد العالم تحولًا رقمياً متسارعًا شمل مختلف القطاعات، من أبرزها قطاع الخدمات اللوجستية الذي أصبح  

يعتمد بشكل متزايد على تقنيات الأتمتة في إدارة العمليات وتحسين جودة الخدمات. وتمُثل خدمات التوصيل  

ة الإلكترونية وارتفاع توقعات العملاء  عنصرًا محوريًا في هذا القطاع، خاصة مع التوسع الكبير في التجار

فيما يخص السرعة، الدقة، والتتبع الفوري. ومن هذا المنطلق، أصبحت الأتمتة خيارًا استراتيجياً للشركات  

 .التي تسعى إلى تعزيز كفاءتها التنافسية وتحقيق مستويات أعلى من رضا العملاء

تزداد أهمية دراسة أثر الأتمتة في بيئة الأعمال السعودية مع ازدياد تبني الشركات لتقنيات التحول الرقمي،  

وبخاصة في قطاع التوصيل الذي يشهد ضغطًا تشغيليًا مستمرًا بسبب تنامي الطلبات اليومية. وتعُد شركة  

تقنيات الأتمتة في عدة مراحل من  سمسا إكسبرس واحدة من أبرز الشركات الوطنية التي بادرت بتطبيق  

سلسلة التوريد، الأمر الذي يدفع إلى التساؤل حول مدى انعكاس هذه الخطوات التقنية على جودة الخدمة  

 .فعليًا من وجهة نظر المستخدم والموظف

وقد تناولت دراسات متعددة علاقة الأتمتة بكفاءة الأداء التشغيلي في الشركات، منها دراسة الزهراني  

( التي بينت أن تطبيق أنظمة الفرز المؤتمت ساهم في تقليل زمن الخدمة بنسبة واضحة، بينما  2021)

على العلاقة بين الأتمتة ورضا العملاء في قطاع التوصيل   Andiyappillai (2021) ركزت دراسة

بالشرق الأوسط، وأظهرت أن استخدام أنظمة التتبع الذكي يعزز تجربة المستخدم. وعلى الرغم من وفرة  

الدراسات التي ناقشت أبعاد الأتمتة عمومًا، إلا أن القليل منها ركز بعمق على تجربة شركة سمسا في  

 .من حيث الدقة، السرعة، والرضا  ي ربط تطبيق الأتمتة بتحسين خدمات التوصيلالمملكة، لا سيما ف

هنا تبرز الفجوة البحثية التي تسعى هذه الدراسة إلى معالجتها، والمتمثلة في غياب تقييم شامل لتجربة  

الأتمتة داخل بيئة العمل الواقعية لشركة سمسا، وربط ذلك بأداء خدمات التوصيل من منظور العملاء  

الأداء؟ وهل يمكن تعميم هذه   والعاملين معًا. فهل كان لهذا التحول الرقمي أثر ملموس على مؤشرات تحسين

 التجربة كنموذج يحتذى به في القطاع اللوجستي السعودي؟ 

بناءً على ما سبق، تهدف هذه الدراسة إلى تحليل أثر تطبيق الأتمتة على جودة خدمات التوصيل في شركة  

سمسا إكسبرس في المملكة العربية السعودية، من خلال دراسة محاور تشمل: سرعة التسليم، تقليل  
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الأخطاء، دقة العمليات، ورضا العملاء، وذلك باستخدام أدوات بحث ميداني وتحليل علمي دقيق للمساهمة  

 .في تطوير هذا المجال الحيوي

 مشكلة الدراسة  .1.2
رغم التوجه العالمي نحو رقمنة العمليات اللوجستية واعتماد الأتمتة كوسيلة لتحسين كفاءة خدمات التوصيل،  

لا تزال هناك تحديات تتعلق بمدى فاعلية هذه الأنظمة في تحقيق النتائج المرجوة داخل بيئات العمل  

برس قد تبنت بالفعل أنظمة  الواقعية، خصوصًا في السياق السعودي. ويلُاحظ أن شركات مثل سمسا إكس

أتمتة متنوعة في إدارة الطلبات، التتبع، والفرز، إلا أن مدى انعكاس هذه الأنظمة على جودة خدمات  

 .التوصيل لم يتم قياسه بصورة دقيقة من خلال دراسات علمية منهجية 

: الفجوة النظرية   أولًا

تتمثل الفجوة النظرية في ندرة الدراسات الأكاديمية التي تناولت العلاقة المباشرة بين الأتمتة وجودة  

خدمات التوصيل في السياق السعودي، حيث ركزت معظم الأدبيات على مناقشة الأتمتة في سياقات  

من أبعاد   صناعية أو دولية عامة دون تحليل عميق للتجارب المحلية أو استكشاف تأثير كل بعد 

 .الأتمتة على عناصر محددة من جودة الخدمة مثل السرعة، الدقة، أو رضا العملاء 

 ثانياا: الفجوة العملية 

تكمن الفجوة العملية في غياب تقييم ميداني شامل لتجربة شركة سمسا إكسبرس في تطبيق الأتمتة،  

من حيث كفاءة التنفيذ ونتائجه على أرض الواقع. فرغم استخدام الشركة لحلول تقنية متقدمة، إلا أنه  

ين أو العملاء،  لا تتوفر بيانات كافية أو دراسات محكمة تقيس أثر هذه التقنيات من منظور الموظف 

 .مما يصُعّب الحكم على فاعلية الأتمتة في تحقيق أهدافها التشغيلية وخدمة المستفيد النهائي

 

 فجوات على المستوى النظري .1.2.1

تظُهر مراجعة الأدبيات والدراسات السابقة أن هناك اهتمامًا متزايدًا بتقنيات الأتمتة في المجالات  

الصناعية والخدمية، بما في ذلك قطاع الخدمات اللوجستية. ومع ذلك، فإن العديد من الدراسات 

ت التوصيل  تناولت مفهوم الأتمتة بصورة عامة دون التعمق في العلاقة بين الأتمتة وجودة خدما

كمتغير تابع مستقل. وقد ركزت الأبحاث في الغالب على الأثر التكنولوجي أو المالي للأتمتة، دون  

الربط المباشر مع مؤشرات مثل رضا العملاء، سرعة التوصيل، تقليل الأخطاء التشغيلية، أو الدقة 

 .في الأداء
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إضافة إلى ذلك، فإن معظم الأطر النظرية المستخدمة في هذا المجال لم تقدم نموذجًا شاملًا يربط  

بين أبعاد محددة للأتمتة )مثل أنظمة التتبع، أتمتة الفرز، إدارة الطلبات( وبين مخرجات الأداء  

إذ لم تخُتبر هذه  الخدمي. كما أن استخدام الأدوات الإحصائية لقياس هذه العلاقة لا يزال محدودًا، 

 .الفرضيات ضمن منهجية علمية واضحة تدمج التحليل الكمي مع التجريب الميداني

ويلُاحظ أيضًا أن البيئة السعودية والخليجية تحديدًا تعاني من ضعف في إنتاج دراسات أكاديمية  

حديثة تواكب واقع التحول الرقمي في شركات التوصيل الوطنية، مما يعُزز الحاجة إلى إجراء  

 .دراسات ميدانية تملأ هذا النقص وتقدم نماذج نظرية قابلة للتطبيق 

 

 فجوات على المستوى التطبيقي  .1.2.2

رغم أن شركة سمسا إكسبرس تعُد من الشركات الرائدة في قطاع خدمات التوصيل في المملكة  

العربية السعودية، إلا أن عملية تطبيق تقنيات الأتمتة تواجه عددًا من التحديات التطبيقية التي لم يتم  

طلبات، أنظمة  تحليلها بشكل علمي ممنهج. فعلى الرغم من تبني الشركة لنظم إلكترونية في إدارة ال

الفرز، وتتبع الشحنات، إلا أن التأثير الفعلي لهذه النظم على جودة الخدمة المقدمة لا يزال محل  

   .تساؤل، خصوصًا من منظور الموظفين والمستفيدين النهائيين 

كما أن التقييمات الحالية للأداء داخل الشركة تعتمد غالبًا على مؤشرات تشغيلية داخلية غير مرتبطة  

بتحليل علمي شامل لتجربة العميل، أو لدور الأتمتة في تقليل الأخطاء وتحسين الكفاءة. ولا تتوفر  

انات أو المقابلات(  في الوقت الراهن دراسات ميدانية تستند إلى أدوات قياس موثوقة )مثل الاستبي

 .لقياس الأثر الحقيقي للأتمتة في بيئة العمل اليومية

من جانب آخر، هناك غياب لآلية مؤسسية تسمح بتتبع التغيرات الناتجة عن تطبيق الأتمتة  

ومقارنتها بالوضع السابق، وهو ما يجعل من الصعب قياس أثر التحول الرقمي بدقة. كما لم تسُتخدم  

على    الأساليب الإحصائية الحديثة بشكل كافٍ في تقييم نتائج هذه التحولات، مما يترك فجوة واضحة 

 .مستوى الممارسة التطبيقية داخل الشركة وداخل القطاع عمومًا 

من جانب آخر، هناك غياب لآلية مؤسسية تسمح بتتبع التغيرات الناتجة عن تطبيق الأتمتة  

 ومقارنتها بالوضع السابق، وهو ما يجعل من الصعب قياس أثر التحول الرقمي بدقة. 
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كما لم تسُتخدم الأساليب الإحصائية الحديثة بشكل كافٍ في تقييم نتائج هذه التحولات، مما يترك   

 .فجوة واضحة على مستوى الممارسة التطبيقية داخل الشركة وداخل القطاع عمومًا 

وتبعًا لما سبق من عرض للفجوات النظرية والتطبيقية، تنطلق هذه الدراسة من السؤال الرئيسي  

 :التالي

ما مدى تأثير تطبيق الأتمتة على تحسين جودة خدمات التوصيل في شركة سمسا إكسبرس بالمملكة  

 العربية السعودية؟ 

 

 أهمية الدراسة .1.3

تكتسب هذه الدراسة أهميتها النظرية من كونها تسُلطّ الضوء على موضوع حديث وذو صلة مباشرة  

بتوجهات التحول الرقمي في القطاع اللوجستي، وهو موضوع "الأتمتة وتأثيرها على جودة خدمات  

طار نظري  التوصيل". وتسُهم الدراسة في إثراء المحتوى العلمي العربي في هذا المجال من خلال تقديم إ

وتحليل منهجي للعلاقة بين الأتمتة ومؤشرات جودة الخدمة، كالدقة والسرعة ورضا العملاء. كما تقدم هذه  

الدراسة إضافة نوعية للأدبيات العلمية من خلال اختبار الفرضيات باستخدام أدوات بحث كمي تستند إلى  

 .نماذج تحليل إحصائي، وهو ما يندر وجوده في السياق السعودي

أما من الناحية التطبيقية، فإن الدراسة تقدم فائدة عملية مباشرة لشركة سمسا إكسبرس وغيرها من شركات  

التوصيل التي تسعى إلى رفع كفاءتها التشغيلية. فمن خلال تحليل مدى تأثير تطبيق تقنيات الأتمتة في بيئة  

نيرة تتعلق بتطوير أنظمتها التقنية  العمل الواقعية، ستتمكن الشركات من اتخاذ قرارات استراتيجية مست 

وتحسين تجربة عملائها. كما أن نتائج الدراسة يمكن أن تساعد صُناّع القرار في تصميم مبادرات تحوّل  

، مما يعزز من دور قطاع الخدمات اللوجستية في دعم الاقتصاد  2030رقمي فعّالة ضمن رؤية المملكة 

 .الوطني 
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 على المستوى النظري:  .1.3.1

تنبع الأهمية النظرية لهذه الدراسة من مساهمتها في سد النقص الواضح في الأدبيات العلمية التي تتناول  

العلاقة بين الأتمتة وجودة خدمات التوصيل ضمن السياق السعودي والخليجي. فعلى الرغم من تزايد  

الخدمات اللوجستية، إلا أن الدراسات السابقة ركزت في الغالب الاهتمام العالمي بالأتمتة والتحول الرقمي في 

على أطر عامة دون ربطها بالتطبيقات العملية في بيئة واقعية كشركة سمسا. وتعُد هذه الدراسة من  

المحاولات القليلة التي تقدم نموذجًا نظريًا متكاملًً يربط بين الأتمتة كمتغير مستقل ومجموعة من مؤشرات 

وات بحث كمي قابلة للقياس. ومن هنا، فإن نتائج هذه الدراسة ستشُكل متغيرات تابعة، باستخدام أد الجودة ك

إضافة علمية مهمة تسُهم في تطوير الأطر النظرية في هذا المجال، وتمهد الطريق لدراسات لاحقة أكثر  

 .تخصّصًا

 على المستوى التطبيقي:  .1.3.2

تكمن الأهمية التطبيقية لهذه الدراسة في تقديم تحليل عملي لتجربة شركة سمسا إكسبرس في تطبيق الأتمتة،  

وذلك في إطار سعيها لتحسين جودة خدمات التوصيل وتلبية متطلبات العملاء في بيئة تتسم بالتغير السريع  

سرعة التسليم، دقة التوصيل، وتقليل  والتنافسية العالية. ومن خلال تقييم أثر الأتمتة على مؤشرات مثل 

الأخطاء التشغيلية، توفر الدراسة بيانات واقعية يمكن استخدامها في تحسين الأداء التشغيلي وتطوير الأنظمة  

التقنية. كما أن النتائج المتوقعة من هذه الدراسة يمكن أن تسُاعد مديري الشركات وصناّع القرار على تبني  

تحول الرقمي ضمن قطاع الخدمات اللوجستية في المملكة، بما يتماشى مع أهداف رؤية  استراتيجيات فعّالة لل

في تحسين جودة الخدمات ودعم الاقتصاد الرقمي. علاوة على ذلك، قد تسُهم التوصيات   2030السعودية 

لمباشر على  الناتجة عن هذه الدراسة في تعزيز كفاءة العمليات التشغيلية وخفض التكاليف، مما يعود بالنفع ا

 .رضا العملاء وربحية الشركات 
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 أسئلة الدراسة  .1.4
ينبثق عن مشكلة الدراسة الرئيسة عدد من الأسئلة الفرعية التي تهدف إلى تفصيل وتحليل أثر الأتمتة على  

 :أبعاد محددة من جودة خدمات التوصيل. وتتمثل هذه الأسئلة فيما يلي 

إلى أي مدى تسهم أتمتة أنظمة الفرز والتغليف في تحسين سرعة تقديم خدمات التوصيل في شركة   .1

 سمسا إكسبرس؟ 

 ما أثر استخدام أنظمة التتبع الذكية على دقة تسليم الطلبات للعملاء في الوقت المحدد؟ .2

 كيف تؤثر أتمتة إدارة الطلبات على تقليل نسبة الأخطاء التشغيلية في عمليات التوصيل؟  .3

 ما مدى فاعلية الأتمتة في قنوات التواصل مع العملاء في تعزيز رضاهم عن الخدمة؟  .4

 هل تسهم الأتمتة في خفض التكاليف التشغيلية المرتبطة بعمليات التوصيل في شركة سمسا؟  .5

 

 

 

 أهداف الدراسة .1.4.1
تحليل أثر تطبيق تقنيات الأتمتة على جودة خدمات التوصيل في  تهدف هذه الدراسة بشكل عام إلى 

، وذلك من خلال تقييم عدد من الأبعاد التشغيلية  شركة سمسا إكسبرس بالمملكة العربية السعودية

 .المرتبطة بالأداء اللوجستي وجودة الخدمة

 :وتنبثق عن هذا الهدف العام الأهداف الفرعية التالية 



10 
   

 

 فرضيات الدراسة .1.5
 :تنطلق هذه الدراسة من الفرضية العامة التالية 

 :الفرضية العامة

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الأتمتة وتحسين جودة خدمات التوصيل في شركة سمسا إكسبرس  

 .في المملكة العربية السعودية 

 :ومن هذه الفرضية العامة تتفرع الفرضيات الفرعية الآتية

 .توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين أتمتة أنظمة الفرز والتغليف وسرعة تقديم خدمات التوصيل  .1

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين استخدام أنظمة التتبع الذكية ودقة تسليم الطلبات في الوقت   .2

 .المحدد 

على سرعة تقديم خدمات تحليل أثر أتمتة أنظمة الفرز والتغليف
.التوصيل

ودقة تسليم الطلبات فيدراسة العلاقة بين أنظمة التتبع الذكية
.المواعيد المحددة

في تحسين تحليل فاعلية أتمتة قنوات التواصل مع العملاء
.مستويات رضاهم عن الخدمة

ا إلى النت: تقديم توصيات ائج اقتراح تحسينات مستقبلية استنادا
.المستخلصة من الدراسة

المرتبطة قياس تأثير الأتمتة على خفض التكاليف التشغيلية
.بخدمات التوصيل
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توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين أتمتة إدارة الطلبات وتقليل الأخطاء التشغيلية في عمليات   .3

 .التوصيل

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين أتمتة قنوات التواصل مع العملاء وارتفاع مستويات رضا   .4

 .العملاء عن الخدمة

توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تطبيق الأتمتة وخفض التكاليف التشغيلية المرتبطة بخدمات   .5

 .التوصيل

 

 ( النص التفسيري) نموذج الدراسة .1.6

تحسين جودة خدمات  كمتغير مستقل، و الأتمتةيعتمد هذا البحث على نموذج مفاهيمي يوضح العلاقة بين 

 :كمتغير تابع. وقد تم تحديد خمسة أبعاد رئيسية تمثل الأتمتة، وهي التوصيل

 أتمتة أنظمة الفرز والتغليف  .1

 أنظمة التتبع الذكية  .2

 أتمتة إدارة الطلبات  .3

 أتمتة التواصل مع العملاء  .4

 خفض التكاليف التشغيلية عبر الأتمتة  .5

أما المتغير التابع "تحسين جودة خدمات التوصيل"، فقد تم تمثيله من خلال عدد من المؤشرات مثل: سرعة  

 .التوصيل، دقة التسليم، تقليل الأخطاء التشغيلية، ورضا العملاء

ويهدف هذا النموذج إلى اختبار العلاقة بين أبعاد الأتمتة وتحسين أداء الشركة في تقديم خدمات التوصيل،  

 .وذلك من خلال دراسة تأثير كل بعُد على حدة ضمن نموذج تحليلي شامل 
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ج: نوع النموذ  

نموذج الدراسة هو نموذج علاقـــي سببي يهدف إلى دراسة أثر المتغير المستقل )الأتمتة( على المتغير   

جموعة من الأبعاد الفرعية التابع )تحسين خدمات التوصيل( من خلال م   

 الفرضية العامة للنموذج      

تؤثر الأتمتة بشكل إيجابي وذو دلالة إحصائية على تحسين خدمات التوصيل في شركة سمسا إكسبريس  "

 ."بالمملكة العربية السعودية

 متغيرات الدراسة

 المتغير المستقل  المتغير التابع 

تحسين خدمات   الأتمتة 

 التوصيل

أتمتة التواصل مع  

 العملاء 

الأنظمة الرقمية 

 لإدارة الطلبات

 أنظمة التتبع الذكية

أتمتة انظمة الفرز  

 والتغليف

 سرعة التوصل 

تقليل الأخطاء 

 التشغيلية

 دقة التسليم

 

 رضا العملاء

خفض التكاليف 

 التشغيلية
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 النموذج نظريا 

:  نظرية النظم  (Systems Theory) 

:   تعريف النظرية  

نظرية النظم تنظر إلى المؤسسة أو المنظمة على أنها "نظام متكامل" يتكون من أجزاء مترابطة ومتشابكة، وكل  

 .جزء داخل هذا النظام يؤثر ويتأثر بباقي الأجزاء 

: مثال مبسط   

شركة سمسا مثل جسم الإنسان، وكل قسم فيها )مثل الفرز، التتبع، التوصيل، خدمة العملاء( يمثل عضوًا. إذا  

وهذا هو جوهر النظرية  — تطوّر عضو واحد )مثل القلب أو الرئة(، يتحسن أداء الجسم كله  . 

 النموذج المفاهيمي 

 نقل التكاليف التشغيلية 

 

 

خدمات التوصيلتحسين   

في خدمة العملاءالأتمتة  أنظمة التتبع الذكية   

 دقة التسليم  رضا العملاء 

ل الأخطاء يتقل أتمتة العمليات التشغيلية   

 سرعة التوصيل  أتمتة إدارة الطلبات 
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   : عناصر النظام بحسب النظرية

            :(Inputs)  المدخلات ❖

 الموارد التي تدخل النظام )مثل التقنية، الأتمتة، البيانات، القوى العاملة(  •

 في دراستك: "الأتمتة" )أنظمة الفرز، التتبع، إدارة الطلبات، التواصل( 

 :(Processes) العمليات ❖

 الأنشطة التشغيلية داخل النظام التي تعالج المدخلات  •

 ت مثال: كيف تستخدم سمسا الأتمتة في تسريع الطلبا •

 

 :(Outputs) المخرجات ❖

 هي النتائج أو المنتجات التي تنتج عن العمليات بعد معالجة المدخلات  •

 ( في دراستك: "تحسين خدمات التوصيل" )سرعة، دقة، رضا العملاء •

 .زيادة الكفاءة التشغيلية: الأتمتة تساعد في تسريع العمليات وتقليل الوقت اللازم لإتمامها .1

 .تقليل الأخطاء البشرية: من خلال الأتمتة، يمكن تقليل فرص الأخطاء الناتجة عن التدخل البشري .2

 .تحسين تجربة العملاء: الأتمتة يمكن أن تؤدي إلى تحسين دقة وجودة الخدمات المقدمة للعملاء .3

زيادة القدرة على التوسع: بفضل الأتمتة، يمكن للشركة التعامل مع حجم أكبر من الطلبات دون الحاجة   .4

 .لزيادة الموارد البشرية بشكل كبير

تحليل البيانات وتحسين الأداء: الأتمتة تساعد في جمع وتحليل البيانات بشكل أفضل، مما يتيح تحسين الأداء   .5

 بشكل مستمر. 

 

 :(Environment) البيئة ❖

 .العوامل الخارجية التي تؤثر على النظام )مثل المنافسة، توقعات العملاء، التكنولوجيا( •

 :(Feedback) التغذية الراجعة  ❖

 .تقييم النتائج واستخدامها لتحسين الأداء •

 خلاصة مهمة: 
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النظرية تؤكد أن أي تحسين في "المدخلات" )مثل تطوير الأتمتة( يؤدي إلى تحسين في "المخرجات" )جودة   <

 .التوصيل(

 "تحسين جزء من النظام )كالأتمتة( يؤدي إلى تحسين النظام بأكمله )خدمة التوصيل(" <

 :الدراسة مع  ربط نظرية النظم

 التطبيق في دراستك                                      عنصر في النظرية            

 الأتمتة                                              المدخلات                 

 التتبع                                            أنظمة الفرز               

 التواصل مع العملاء                                             إدارة الطلبات             

 كيفية تنفيذ الشركة لهذه الأتمتة                                                العمليات                

 تحسين خدمات التوصيل ت                                             المخرجا               

 

 

 منهجية الدراسة  .1.7

بوصفه الأنسب لطبيعة الموضوع، حيث يسعى هذا    المنهج الوصفي التحليليتعتمد هذه الدراسة على 

المنهج إلى جمع البيانات من الميدان وتحليلها إحصائياً لفهم العلاقة بين تطبيق الأتمتة وجودة خدمات  

تحليل الواقع العملي  التوصيل في شركة سمسا إكسبرس. ويرتكز اختيار هذا المنهج على الحاجة إلى 

، من خلال أدوات كمية تساعد في اختبار الفرضيات والتحقق من صحة العلاقات المفترضة في  للشركة

 .النموذج المفاهيمي 

من عينة من الموظفين والمختصين في الشركة،   الًستبيان كأداة رئيسية لجمع البياناتوقد تم استخدام 

لقياس تصوراتهم حول أثر الأتمتة على محاور الخدمة المختلفة، كالدقة، السرعة، رضا العميل، وتقليل  
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الأخطاء. وتم تصميم الاستبيان بناءً على مؤشرات مستخلصة من الدراسات السابقة، وتم إخضاعه لمرحلة  

 .التحكيم والتجريب لضمان صدقه وثباته 

، فقد شملت الدراسة موظفي شركة سمسا العاملين في الأقسام ذات العلاقة  مجتمع الدراسةأما من حيث  

عينة  المباشرة بالأتمتة )مثل العمليات، إدارة الطلبات، تقنية المعلومات، وخدمة العملاء(. وقد تم اختيار 

لتحقيق تمثيل عادل للفئات المستهدفة، مع مراعاة التوزيع الوظيفي والجغرافي داخل   عشوائية طبقية 

 .الشركة

مثل التكرارات، النسب المئوية، المتوسطات  ) لأساليب الإحصائية المناسبة )اوسيتم تحليل البيانات باستخدام 

 أو  SPSS ، وذلك باستخدام برنامج(Pearson ، تحليل الانحدار، ومعامل الارتباط T الحسابية، اختبار 

Excel. ًويهدف هذا التحليل إلى اختبار فرضيات الدراسة واستخلاص النتائج التي يمكن تعميمها لاحقا. 

 الدراسة الميدانية  .1.8

تمثل الدراسة الميدانية المرحلة التطبيقية من هذا البحث، وتهدف إلى اختبار الفرضيات الموضوعة  

وتحليل العلاقة بين الأتمتة وجودة خدمات التوصيل في شركة سمسا إكسبرس. وقد تم تنفيذ الدراسة في  

 .بيئة العمل الفعلية للشركة، مما يمنح نتائجها قيمة عملية قابلة للتطبيق

من جميع العاملين في شركة سمسا إكسبرس في المملكة العربية السعودية،   مجتمع الدراسة يتكون 

خصوصًا الموظفين في الأقسام ذات العلاقة المباشرة بتطبيق الأتمتة، مثل: قسم إدارة الطلبات،  

تمثل مختلف المناطق    عينة عشوائية طبقيةالعمليات، تقنية المعلومات، وخدمة العملاء. وتم اختيار  

 .الجغرافية التي تعمل بها الشركة لضمان تنوع البيانات وشمولها لمختلف السياقات التشغيلية

لجمع البيانات، حيث تم تصميمه بناءً على محاور الدراسة،  الًستبيان كأداة رئيسية تم الاعتماد على 

وتوزيعه إلكترونيًا وورقيًا حسب الإمكانيات المتاحة داخل فروع الشركة. وقد شمل الاستبيان أسئلة  

مغلقة باستخدام مقياس "ليكرت الخماسي"، لقياس آراء المبحوثين حول تأثير الأتمتة على سرعة ودقة  

 .ء، وتقليل الأخطاء والتكاليف التشغيلية التوصيل، رضا العملا
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وقد استغرقت عملية التوزيع وجمع البيانات قرابة أربعة أسابيع، شُملت خلالها جميع المناطق الرئيسية  

في المملكة التي تعمل فيها شركة سمسا، مثل: الرياض، جدة، الدمام، وخميس مشيط. وتمت مراجعة  

 .رامج متخصصةالبيانات وتنقيحها لضمان دقتها قبل البدء بعملية التحليل الإحصائي باستخدام ب

 

 

 :نموذج الًستبيان المقترح

 :العنوان

 استبيان حول أثر الأتمتة على تحسين خدمات التوصيل في شركة سمسا إكسبرس            

 :ملاحظة

 :التالي للجدول وفقًا عبارة كل على موافقتك مدى عن تعبّر التي الخانة في( ✔يرجى وضع علًمة )

 الرمز درجة الموافقة 

 1 لا أوافق بشدة

 2 لا أوافق

 3 محايد

 4 أوافق

 5 أوافق بشدة

 المحور الأول: أتمتة أنظمة الفرز والتغليف 

أدوات 
الدراسة 
الميدانية

الإستبيان

لمقابلاتا

تحليل بيانات 
الشركة
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 5 4 3 2 1 العبارة

 .يتم استخدام أنظمة فرز مؤتمتة في مركز التوزيع التابع لشركة سمسا
     

 .ساهمت أتمتة الفرز في تسريع معالجة الشحنات
     

 .أدت أتمتة التغليف إلى تقليل الأخطاء البشرية
     

ساعدت الأنظمة المؤتمتة في تقليل الوقت المستغرق في التحضير 

 .للشحن

     

 المحور الثاني: أنظمة التتبع الذكية

 5 4 3 2 1 العبارة

 .تستخدم سمسا أنظمة تتبع ذكية توضح حالة الشحنة لحظة بلحظة
     

 .أنظمة التتبع المتقدمة تساعد في تقليل أخطاء التوصيل
     

 .أشعر بالثقة في تتبع طلبي باستخدام الأنظمة الرقمية الحالية
     

 .يوفر النظام تنبيهات دقيقة في حال تأخر الشحنة
     

 المحور الثالث: أتمتة إدارة الطلبات

 5 4 3 2 1 العبارة

 .يتم معالجة الطلبات في النظام دون تدخل بشري كبير
     

 .تقل الأخطاء في إدخال بيانات الشحنات بسبب النظام المؤتمت
     

 .توفر أتمتة إدارة الطلبات وقتاً في تنفيذ عمليات التسليم
     

 .توجد مرونة عالية في النظام للتعامل مع تغييرات في الطلبات
     

 

 

 

 المحور الرابع: أتمتة التواصل مع العملاء

 5 4 3 2 1 العبارة

يتم الرد على استفسارات العملًء عبر أنظمة رد آلي أو تطبيق 

 .إلكتروني

     

 .الأتمتة حسنت سرعة الاستجابة لشكاوى العملًء
     

 .أنظمة التواصل الآلي دقيقة وفعالة في تقديم المعلومات
     

 .أسهمت تقنيات التواصل المؤتمت في رفع رضا العملًء عن الخدمة
     

 المحور الخامس: أثر الأتمتة على خفض التكاليف وجودة الخدمة

 5 4 3 2 1 العبارة

 .ساعدت الأتمتة في تقليل التكاليف التشغيلية في عمليات التوصيل
     

 .الأتمتة أسهمت في رفع الكفاءة العامة للشركة
     

 .هناك تحسن ملحوظ في سرعة التوصيل بعد تطبيق الأتمتة
     

 .ألاحظ زيادة في رضا العملًء بعد تطبيق الأنظمة المؤتمتة
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 ( صيغة جدول) مخطط المشروع المقترح .1.9
 :أسبوعًا(  16إلى  12إليك نموذجًا علمياً مقترحًا لمخطط مشروع بحثي لفصل دراسي جامعي )يفُترض أن يمتد من 

 النواتج المتوقعة المدة الزمنية النشاط المرحلة  رقم 

صياغة العنوان، الإشكالية،  تحديد الموضوع  1

 الفرضيات

 عنوان معتمد ومقدمة جاهزة  1الأسبوع 

 فصل أول نهائي 3–2الأسبوع  كتابة الفصل الأول كاملًً  إعداد خطة البحث  2

جمع الدراسات  3

 السابقة

البحث في قواعد البيانات  

 والملخصات

 فصل ثاني )الإطار النظري( 5–4الأسبوع 

 استبيان نهائي جاهز للتوزيع  6الأسبوع  تصميم الاستبيان وتحكيمه  تصميم أداة الدراسة  4

 استجابات كافية قابلة للتحليل 8–7الأسبوع  توزيع الاستبيانات وجمع البيانات  الدراسة الميدانية  5

– 9الأسبوع  إدخال البيانات وتحليلها  التحليل الإحصائي  6

10 

 جداول تحليل ونتائج مبدئية

كتابة النتائج   7

 والتوصيات 

– 11الأسبوع  صياغة الفصل الرابع والخامس

12 

 فصل نتائج + فصل توصيات جاهز

 نسخة أولية متكاملة 13الأسبوع  تدقيق لغوي وشكلي للمشروع  المراجعة النهائية 8

تجهيز العرض النهائي وتقديم   العرض والتسليم 9

 المشروع

– 14الأسبوع 

15 

عرض تقديمي + تسليم النسخة  

 النهائية 
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة .2
  شهدت السنوات الأخيرة اهتمامًا متزايدًا من الباحثين بدراسة أثر الأتمتة والتحول الرقمي على أداء الشركات 

فقد تناولت العديد من الدراسات العلاقة بين تطبيق   ، خصوصًا في قطاع الخدمات اللوجستية والتوصيل

، سواء على المستوى المحلي أو الدولي ففي دراسة   تقنيات الأتمتة وتحسين جودة وكفاءة خدمات التوصيل 

( بعنوان "أثر التحول الرقمي على أداء شركات الخدمات اللوجستية في السعودية"،  2021الزهراني )

، ساهم بشكل كبير   ، وأدوات إدارة الطلبات  توصل الباحث إلى أن استخدام الأتمتة مثل أنظمة التتبع الذكية

 كما أجرى   ، ورفع رضا العملاء وتقليل الأخطاء البشرية،  في تحسين كفاءة العمليات التشغيلية

Alkahtani ( دراسة بعنوان 2020وآخرون ) "Automation and Delivery Service   

Quality in the Saudi Logistics Sector"  ركزت على تأثير الأتمتة في جودة الخدمة المقدمة ،

وأظهرت النتائج أن هناك علاقة طردية بين مستوى الأتمتة ومدى     للعملاء في قطاع النقل السريع بالمملكة 

 .، لا سيما في سرعة التوصيل ودقته  رضا العميل عن الخدمة

( فقد سلط الضوء في دراسته "دور التقنيات الذكية في تحسين كفاءة عمليات التوصيل  2022أما الشمري )

لدى الشركات السعودية" على أثر الأتمتة والذكاء الاصطناعي في تحسين جودة الخدمات في شركات مثل  

يق الاستجابة السريعة  سمسا وناقل وأكدت الدراسة أن هذه التقنيات تسهم في دعم قرارات الإدارة وتحق

 لمتغيرات السوق 

تحليلًا لتأثير الأتمتة في الكفاءة التشغيلية داخل بيئة  Al-Salem (2019) من جهة أخرى، قدمت دراسة

التجارة الإلكترونية، مبينة أن الأنظمة الآلية تساهم في تسريع عمليات الشحن وتحسين تجربة العميل،  

 خاصة عند دمجها مع أنظمة تتبع لحظية 

 The Future of" تحت عنوان 2020عام  Deloitte وأخيرًا، أشارت دراسة عالمية أصدرتها

Logistics: Automation and AI in Supply Chain"   إلى أن الأتمتة أصبحت من المتطلبات

الأساسية لمواكبة النمو المتسارع في قطاع الخدمات اللوجستية، وأوصت بدمج حلول الذكاء الاصطناعي  

 لتعزيز التنافسية وتقليل التكاليف

تظهر هذه الدراسات مجتمعة أن الأتمتة تعُد عاملاً مهمًا في تطوير جودة خدمات التوصيل، مما يدعم  

الحاجة إلى دراسة هذا الأثر بشكل أكثر تفصيلًا في سياق شركة سمسا إكسبريس في المملكة العربية  

 السعودية 
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 المقدمة:  .2.1
تعُد الدراسات السابقة من الركائز الأساسية التي يستند إليها أي بحث علمي، حيث تسُهم في بناء الخلفية  

المعرفية، وتوجيه الباحث لفهم أبعاد المشكلة التي يتناولها. كما تسُاعد على تحديد الفجوات المعرفية التي لم  

 .لية ويبُرز أهميتها تعُالجها البحوث السابقة، مما يعزز من قيمة الدراسة الحا

ونظرًا لأهمية الأتمتة والتحول الرقمي في قطاع الخدمات اللوجستية، فقد شهدت السنوات الأخيرة اهتمامًا  

متزايدًا من قبل الباحثين والممارسين في دراسة تأثير تطبيقات الأتمتة على كفاءة الأداء وتحسين جودة  

 .ة توقعات العملاءخدمات التوصيل، خاصةً في ظل التوسع في التجارة الإلكترونية وزياد 

وفي هذا الفصل، سيتم استعراض أبرز الدراسات السابقة التي تناولت العلاقة بين الأتمتة وخدمات  

التوصيل، سواء في السياق السعودي أو الخليجي أو الدولي. كما سيتم تحليل أوجه الاتفاق والاختلاف بين  

ا، وبناء الإطار النظري  هذه الدراسات، بهدف تحديد الفجوات العلمية التي تسعى هذه الدراسة إلى سدّه

 .والنموذج المفاهيمي الذي تستند إليه فرضيات البحث الحالي

 الأتمتة  المتغير المستقل .2.2
: تعريف الأتمتة       أولًا

بأنها استخدام الأنظمة التكنولوجية والتقنيات الذكية لأداء العمليات   (Automation) تعُرف الأتمتة

رفع الكفاءة وتقليل الأخطاء وتوفير  التشغيلية والإدارية دون الحاجة لتدخل بشري مباشر، وذلك بهدف 

وفي السياق اللوجستي، تشمل الأتمتة أنظمة الفرز والتغليف، تتبع الشحنات، إدارة   .الوقت والجهد 

 .الطلبات، والتواصل مع العملاء، إضافةً إلى التكامل مع الذكاء الاصطناعي والتعلم الآلي

إلى أن الأتمتة في قطاع التوصيل تعُد من العوامل الحاسمة في رفع   Alotaibi (2023)وقد أشار 

 .كفاءة الأداء وتحسين تجربة العملاء، لاسيما في بيئات تتميز بسرعة التغير وكثرة الطلبات 

 ثانياا: عرض دراسات تناولت الأتمتة     

• Alzahrani (2021):   ركّزت الدراسة على أثر أتمتة مستودعات التوصيل، وأظهرت أن

 .% في شركات سعودية28الأنظمة المؤتمتة ساعدت في تقليص زمن المعالجة بنسبة 
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• Kumar & Saleh (2023):   أظهرت دراستهم أن الأتمتة المدعومة بالذكاء الاصطناعي

 .% في سلاسل الإمداد السعودية 40حسّنت الأداء اللوجستي بنسبة 

• Andiyappillai (2021):   سلطّت الضوء على التحديات في تبنيّ الأتمتة في الخليج مثل

 .ضعف البنية التحتية وكلفة التشغيل

• Alghamdi et al. (2022):   ،ربطت الدراسة بين أنظمة التتبع المؤتمتة ورضا العملاء

 .مع نتائج قوية لصالح استخدام الأتمتة في تحسين الخدمة 

 ثالثاا: ملاحظات تحليلية     

ركّزت معظم الدراسات على الأتمتة في السياق العام، دون التركيز على حالات محلية مثل   •

 .""سمسا إكسبرس 

 (.تتبع، فرز، تواصل، إدارة) الأتمتة كمفهوم متعدد الأبعادلم تتناول بعض الدراسات قياس  •

يغيب في بعض الدراسات الربط المباشر بين الأتمتة ومؤشرات جودة الخدمة مثل سرعة   •

 .التوصيل ورضا العملاء

 

 تحسين جودة خدمات التوصيل  المتغير التابع .2.3
 أولًا: تعريف جودة خدمات التوصيل     

تعُرف جودة خدمات التوصيل بأنها مستوى الأداء الذي يقُاس من خلال رضا العملاء عن الخدمة،  

دقتها، سرعتها، وموثوقيتها، وهو ما يعكس قدرة الشركة على تنفيذ عمليات النقل والتسليم بكفاءة  

سرعة التسليم، الالتزام بالموعد، تقليل الأخطاء   :وفاعلية. وتشمل هذه الجودة عدة أبعاد، أهمها

 .التشغيلية، رضا العملاء، وسهولة التواصل 

ويعُد تحسين جودة خدمات التوصيل هدفًا استراتيجيًا لكبرى شركات الشحن، خاصة في ظل تنامي  

 .التجارة الإلكترونية وتزايد توقعات العملاء

 ثانيًا: أبرز الدراسات التي تناولت جودة خدمات التوصيل     
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• Hussein & Naji (2023):   أظهرت أن التحول الرقمي )ومن ضمنه الأتمتة( ساهم في

 .تحسين الكفاءة اللوجستية وخفض الشكاوى بنسبة واضحة

• Alghamdi et al. (2022):   أكدت على وجود علاقة طردية بين جودة نظام التتبع وسرعة

 .التسليم، مما أثر على رضا العملاء

• Khan (2020):   بينّت أن جودة خدمة التوصيل ترتبط مباشرةً بسرعة الاستجابة، تقليل

 .الأخطاء، وإمكانية التواصل اللحظي مع العميل

• Al-Mutairi (2022):   من خلال مقابلات ميدانية، أشار إلى أن العملاء يقيمّون جودة

 .التوصيل بناءً على "الالتزام بالموعد" و"سهولة المتابعة"، وليس فقط زمن التسليم 

 ثالثاً: فجوات علمية مرتبطة بالمتغير التابع     

 .لم تتناول معظم الدراسات العلاقة بين مكونات الأتمتة ومكونات جودة التوصيل بشكل تفصيلي  •

هناك نقص في الدراسات التي تقيس تصورات الموظفين والعاملين في العمليات حول جودة   •

 .الخدمة

قلة من الدراسات دمجت مؤشرات رضا العميل + خفض الأخطاء + الكفاءة التشغيلية في   •

 .تحليل موحد 

 

 العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع  .2.4

تظُهر الأدبيات الحديثة أن هناك علاقة قوية ومباشرة بين تطبيق الأتمتة وتحسين جودة خدمات التوصيل،  

خاصة في قطاع الخدمات اللوجستية. إذ أوضحت عدة دراسات أن إدخال الأنظمة المؤتمتة في عمليات  

 .وتعزيز رضا العملاء  الفرز، التتبع، وإدارة الطلبات، يسُهم في تسريع الخدمة، تقليل نسبة الأخطاء،

أن الأتمتة ساعدت في تقليل وقت التسليم بنسبة تصل إلى   Kumar & Saleh (2023)فقد كشفت دراسة  

على أن أنظمة التتبع المؤتمتة ساهمت في زيادة   Alghamdi et al. (2022)%، فيما أكدت دراسة  40

فقد بيّن أن استخدام أنظمة   Alzahrani (2021)المتعلقة بالتسليم. أما  رضا العملاء وتقليل الاستفسارات 

 .الفرز الآلي أدى إلى تقليص مدة تجهيز الطلبات وتحسين دقة الشحن 
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وبالرغم من هذه النتائج الإيجابية، إلا أن معظم الدراسات ركزت على العلاقة من زاوية واحدة، مثل  

السرعة أو الرضا، دون تحليل متكامل لأثر الأتمتة على مجموعة من المؤشرات النوعية والكمية معاً )مثل:  

عظم الدراسات كانت تطبيقية على  التكلفة، دقة التسليم، أخطاء العمليات، سرعة المعالجة، إلخ(. كما أن م

  سمسا إكسبرس شركات عالمية أو تحليلية لبيئة عامة، بينما يندر وجود دراسات تناولت شركة محلية مثل 

 .في المملكة العربية السعودية 

بناءً عليه، تأتي هذه الدراسة لسد هذه الفجوة من خلال بناء نموذج متكامل يربط بين الأتمتة بجوانبها  

المختلفة، وتحسين جودة خدمات التوصيل بمؤشراتها التشغيلية والرضائية، مما يسُهم في إنتاج معرفة  

 .دمات اللوجستيةتطبيقية مباشرة تستفيد منها الشركات المحلية وصنّاع القرار في قطاع الخ

 

 الخاتمة  .2.5

سلطّ هذا الفصل الضوء على أبرز الأدبيات العلمية والدراسات السابقة التي تناولت موضوع الأتمتة  

وتأثيرها على جودة خدمات التوصيل، سواء في السياق السعودي أو الإقليمي أو الدولي. وقد أظهرت  

ة وبين تحسين الأداء  النتائج المتكررة في معظم الدراسات وجود علاقة إيجابية بين تطبيق تقنيات الأتمت 

 .التشغيلي، من حيث السرعة، الدقة، رضا العملاء، وتقليل التكاليف والأخطاء 

كما تم استعراض المتغيرين الرئيسيين للدراسة: الأتمتة كمتغير مستقل متعدد الأبعاد، وتحسين جودة  

خدمات التوصيل كمتغير تابع. وتم تحليل كيفية قياس كل منهما، ونقاط التقاطع والقصور في الدراسات  

 .السابقة، خاصة ما يتعلق بشركات التوصيل المحلية 

من خلال مراجعة هذه الدراسات، تم التعرف على فجوات معرفية واضحة، من أبرزها: ضعف التغطية  

التطبيقية لحالات محلية مثل شركة "سمسا إكسبرس"، وقلة الدراسات التي تناولت العلاقة بين الأتمتة  

للدراسة  ومجموعة شاملة من مؤشرات الجودة. وقد ساعدت هذه المراجعة في بناء الإطار النظري 

 .الحالية، وتشكيل نموذج مفاهيمي واختبار فرضيات قابلة للتحقق الإحصائي 
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