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 صياغة أسئلة البحث .1

 :السؤال الرئيسي •
o ما أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على تحسين الأداء التشغيلي في شركات الخدمات اللوجستية؟ 
 :الأسئلة الفرعية •

 مستوى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في شركة نجد للحلول اللوجستية؟ ما  .1
 ما مستوى الأداء التشغيلي الحالي في شركة نجد للحلول اللوجستية؟ .2
 ما طبيعة العلاقة بين تطبيق إدارة الجودة الشاملة والأداء التشغيلي؟  .3
 ما التحديات التي تواجه تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الشركة؟  .4
 ما التوصيات المقترحة لتحسين تطبيق إدارة الجودة الشاملة؟  .5

 صياغة أهداف البحث  .2

 :الهدف الرئيسي •
o تقييم أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على تحسين الأداء التشغيلي في شركة نجد للحلول اللوجستية 
 :الأهداف الفرعية •

 قياس مستوى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة  .1
 تقييم مستوى الأداء التشغيلي الحالي  .2
 تحليل العلاقة بين المتغيرين .3
 تحديد التحديات والمعوقات  .4
 تقديم توصيات للتحسين .5

 صياغة فرضيات البحث  .3

 :الفرضية الرئيسية •
o H1:  يوجد تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة على الأداء التشغيلي 

 :الفرعيةالفرضيات  •
1. H1.1 :  يوجد تأثير إيجابي لالتزام الإدارة العليا على الأداء التشغيلي 
2. H1.2 :  يوجد تأثير إيجابي للتركيز على العملاء على الأداء التشغيلي 
3. H1.3 :  يوجد تأثير إيجابي للتحسين المستمر على الأداء التشغيلي 
4. H1.4 :  يوجد تأثير إيجابي لمشاركة الموظفين على الأداء التشغيلي 

 نموذج البحث  .4

 إدارة الجودة الشاملة  :المتغير المستقل •
o  التزام الإدارة العليا 
o  التركيز على العملاء 
o  التحسين المستمر 
o  مشاركة الموظفين 
 الأداء التشغيلي :المتغير التابع •
o الكفاءة التشغيلية 
o  جودة الخدمة 
o  سرعة التسليم 
o  رضا العملاء 
 :المتغيرات الضابطة •
o حجم الشركة 
o سنوات الخبرة 
o نوع الخدمة 
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 . التطبيق المقترح )الدراسة الميدانية( 5

 شركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملة  :اسم الشركة •
 خدمات لوجستية متكاملة :نوع النشاط •
 المملكة العربية السعودية  :الموقع الجغرافي •
  :سبب الاختيار •
o رائدة في القطاع اللوجستي 
o  تطبق ممارسات إدارة الجودة 
o  إمكانية الحصول على البيانات 
 جميع الأقسام التشغيلية  :نطاق الدراسة •

 منهجية البحث المتوقعة  .6

 وصفي تحليلي  :نوع البحث •
 المنهج الكمي والكيفي المختلط  :المنهج •
  :أدوات جمع البيانات •
o )الاستبانة )البيانات الكمية 
o )المقابلات )البيانات الكيفية 
o  تحليل الوثائق 
 موظفو الشركة في الأقسام التشغيلية :الدراسةمجتمع  •
 عينة عشوائية طبقية :عينة الدراسة •
  :الأساليب الإحصائية •
o  الإحصاء الوصفي 
o   تحليل الانحدار 
o  اختبار الفرضيات 

 
 قائمة المراجع   »

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

4 

  

 

 

 

 قائمة الأشكال

 الصفحة اسم الشكل رقم الشكل

 10 إدارة الجودة الشاملة على الأداء التشغيلي إطار عمل أهداف البحث: أثر  1

2 
النموذج المفاهيمي للبحث: العلاقة بين متغيرات إدارة الجودة الشاملة والأداء التشغيلي في  

 الخدمات اللوجستية 
13 

 17 أثر إدارة الجودة الشاملة على الأداء التشغيلي في شركات الخدمات اللوجستية 3

الدراسة حسب الفئات المستهدفة في شركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملةتوزيع عينة  4  20 

 22 توزيع أدوات جمع البيانات حسب نوع البيانات وحجم العينة  5

 25 توزيع أساليب التحليل الإحصائي حسب مراحل البحث  6

 28 المخطط الزمني التفصيلي لمراحل المشروع البحثي  7

 

 

 الجداول قائمة 

 الصفحة اسم الجدول رقم الجدول 

 7 المقترحة  والمؤشرات ومتغيراتها  البحث أسئلة مصفوفة 1

 9 القياس  ومؤشرات الأهداف مصفوفة 2

 13 الفرضيات البحثية المرتبطة بتطبيق إدارة الجودة الشاملة وأثرها على الأداء التشغيلي  3

 16 القياس متغيرات الدراسة وأبعادها ومؤشرات  4

 19 المتكاملة  اللوجستية للحلول  نجد شركة في المقترحة العينة وتوزيع الدراسة  مجتمع خصائص 5

 22 اللوجستية  للحلول نجد بشركة الشاملة  الجودة إدارة  دراسة في ومواصفاتها  البيانات  جمع  أدوات 6

 24 أساليب التحليل الإحصائي المستخدمة في الدراسة  7

 27 المخطط الزمني التفصيلي لمراحل المشروع البحثي 8
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»أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على تحسين الأداء التشغيلي في شركات 

الخدمات اللوجستية: دراسة حالة شركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملة«
________________________________________________________

 

 المقدمة العامة:  
 

يشهد قطاع التجارة الإلكترونية نمواً متسارعاً، مما يزيد من الضغط على الخدمات اللوجستية، وخاصة خدمات  

الميل الأخير التي تعُد الأكثر تكلفة وتعقيداً في سلسلة التوريد. وفي هذا السياق، تبرز أنظمة الذكاء الاصطناعي كحلٍ  

 استراتيجي لتحسين كفاءة التوصيل، وتقليل التكاليف، وزيادة رضا العملاء. كما يُعد تطبيق إدارة الجودة الشاملة

(TQM)   ،عاملاً أساسياً في تحسين الأداء التشغيلي للشركات اللوجستية من خلال ضمان الجودة، وتقليل الهدر

 .ورفع كفاءة العمليات

 أهمية الدراسة

 :تطوير الخدمات اللوجستية .1

o  الذكاء الاصطناعي في تحسين خدمات الميل الأخير، مثل تخطيط المسارات الذكية، وإدارة الطلبات،  تقييم تأثير

 .وتوقع الطلب

o تحليل دور إدارة الجودة الشاملة في تعزيز الكفاءة التشغيلية وتقليل الأخطاء في شركات التوصيل. 

 :مساهمة عملية .2

o   تقديم توصيات قابلة للتطبيق لـ شركة نجد للحلول اللوجستية لتحسين أدائها باستخدام الذكاء الاصطناعي وإدارة

 .الجودة

o المساعدة في خفض التكاليف التشغيلية وزيادة سرعة وكفاءة التوصيل. 

 :إضافة أكاديمية .3

o إثراء الأدبيات البحثية حول دمج الذكاء الاصطناعي وإدارة الجودة في القطاع اللوجستي. 

o توفير نموذج تطبيقي يمكن للشركات الأخرى الاستفادة منه. 

 :أهمية اقتصادية .4

o تعزيز القدرة التنافسية لشركات التوصيل في سوق التجارة الإلكترونية سريع النمو. 

o تحسين تجربة العملاء من خلال خدمات توصيل أسرع وأكثر موثوقية. 

تهدف هذه الدراسة إلى تحليل أثر الذكاء الاصطناعي وإدارة الجودة الشاملة على كفاءة الخدمات اللوجستية، مع  

 .كحالة دراسية، لتقديم رؤى عملية تساهم في تطوير القطاع شركة نجدالتركيز على 
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 : صياغة أسئلة البحث.1

 : السؤال الرئيسي. 1.1

السؤال الرئيسي "ما تأثير تطبيق إدارة الجودة الشاملة على تحسين الأداء التشغيلي في شركات الخدمات  

استكشاف العلاقة السببية بين متغير مستقل )إدارة الجودة  اللوجستية؟" يعُد السؤال المحوري الذي يهدف إلى 

الشاملة( ومتغير تابع )الأداء التشغيلي(. هذا السؤال يتماشى مع المنهجية العلمية للبحوث التطبيقية في إدارة  

% من الشركات اللوجستية التي تطبق إدارة الجودة الشاملة تحقق تحسناً  87العمليات، حيث تشير الدراسات إلى أن 

. السؤال مصاغ بطريقة تسمح بالقياس الكمي والنوعي  1% في مؤشرات الأداء التشغيلي 25-15يتراوح بين 

 (. 2024للمتغيرات، مما يوفر إطاراً منهجياً شاملاً لتحليل البيانات وتفسير النتائج )العمري والسلمي، 

 : الأسئلة الفرعية. 1.2

 : السؤال الفرعي الأول .1.2.1

السؤال "ما مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في شركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملة؟" يهدف إلى قياس  

. هذا السؤال  9001:2015مستوى النضج في تطبيق المبادئ الثمانية لإدارة الجودة الشاملة وفقاً لمعايير الأيزو 

يتطلب تطوير مقياس ليكرت خماسي لتقييم مدى تطبيق كل مبدأ، حيث تشير الأدبيات إلى أن الشركات التي تحقق  

% في 28% في مؤشرات الرضا الوظيفي و32% لهذه المبادئ تسجل تحسناً بنسبة 80درجة تطبيق أعلى من 

 (. 2023)المطيري،  السؤال يتيح التشخيص الدقيق للوضع الحالي وتحديد نقاط القوة والضعف في التطبيق  .كفاءة العمليات

 : السؤال الفرعي الثاني. 1.2.2

السؤال "كيف تؤثر القيادة الداعمة للجودة على الأداء التشغيلي في الشركة؟" يستكشف الدور الحاسم للقيادة التحويلية  

في نجاح برامج الجودة الشاملة. تشير البحوث الميدانية في القطاع اللوجستي السعودي إلى أن القيادة الداعمة للجودة  

% في مستويات الالتزام  38% في معدلات تنفيذ المشاريع التحسينية و45تساهم في تحقيق زيادة بنسبة 

هذا السؤال يتطلب قياس أبعاد القيادة التحويلية مثل الإلهام الفكري والاهتمام الفردي والتأثير المثالي،  .2التنظيمي 

 (. 2024)الحربي وآل سعود، وربطها بمؤشرات الأداء التشغيلي كمعدلات التسليم في الوقت المحدد ونسب الأخطاء التشغيلية 

 : السؤال الفرعي الثالث. 1.2.3

السؤال "ما تأثير مشاركة العملاء في عمليات التحسين على جودة الخدمات اللوجستية؟" يركز على مبدأ التوجه نحو  

العميل كأحد أهم ركائز إدارة الجودة الشاملة. الدراسات التطبيقية في شركات الخدمات اللوجستية تظهر أن مشاركة  

% في معدلات  35% في مؤشرات رضا العملاء و42العملاء في تصميم وتطوير الخدمات تؤدي إلى تحسن بنسبة  

. هذا السؤال يتطلب تطوير آليات قياس فعالية برامج إشراك العملاء مثل استطلاعات الرضا  ⁴الاحتفاظ بالعملاء

 (. 2023المنتظمة ومجموعات التركيز وتحليل الشكاوى والاقتراحات )القحطاني، 

 
 .67-45 ،(3)18 السعودية، الأعمال إدارة  مجلة . السعودية الشركات على تطبيقية دراسة : اللوجستي القطاع في الشاملة الجودة إدارة (. 2024) أحمد والسلمي، خالد العمري، 1
 .145-123 ،(2)15 والقيادة، الإدارة  مجلة. اللوجستية  الشركات  في التنظيمي  الأداء على التحويلية  القيادة  أثر(. 2024) عبدالل  سعود، وآل  سعد الحربي، 2
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 :السؤال الفرعي الرابع. 1.2.4

 التحسين المستمر في تطوير العمليات اللوجستية؟" يستكشف تطبيق منهجية كايزن ودورة ديمنغالسؤال "كيف يساهم  

(PDCA)   في السياق اللوجستي. البيانات الإحصائية من الشركات اللوجستية السعودية تشير إلى أن تطبيق برامج

هذا السؤال  3% في أوقات دورة العمليات. 18% في تكاليف التشغيل و23التحسين المستمر يحقق خفضاً بنسبة 

يتطلب قياس عدد مبادرات التحسين المنفذة، نسبة نجاحها، والوفورات المحققة، بالإضافة إلى تقييم ثقافة التحسين  

المستمر من خلال مؤشرات مثل عدد الاقتراحات المقدمة من الموظفين ومعدل تنفيذها )الدوسري والعنزي،  

2024 .) 

 الفرعي الخامسالسؤال . 1.2.5

السؤال "ما العلاقة بين تمكين الموظفين وتحسين مستويات الأداء التشغيلي؟" يبحث في أثر تمكين الموظفين على  

الأداء من خلال زيادة المشاركة في اتخاذ القرارات وتطوير المهارات. الأدلة التجريبية من القطاع اللوجستي تظهر  

% في معدلات  26% في الإنتاجية و31أن الشركات التي تطبق استراتيجيات التمكين الفعالة تحقق تحسناً بنسبة 

الابتكار التشغيلي. هذا السؤال يتطلب قياس مستويات التمكين من خلال مؤشرات كالاستقلالية في اتخاذ القرارات  

 ( 2023ومستوى المشاركة في حل المشكلات وفرص التطوير المهني المتاحة )الشهري، 

 : مصفوفة أسئلة البحث ومتغيراتها والمؤشرات المقترحة: 1جدول 

 المؤشرات الكمية  المتغير التابع المتغير المستقل  السؤال 
المؤشرات  

 النوعية 
 أدوات القياس 

 الأداء التشغيلي  إدارة الجودة الشاملة  الرئيسي
كفاءة العمليات، رضا  

 العملاء، تكلفة الجودة

ثقافة الجودة، 

 الالتزام التنظيمي 

استبانة مقننة، 

 مقابلات

 مقياس ليكرت  النضج التنظيمي  درجة التطبيق لكل مبدأ  مستوى التطبيق مبادئ إدارة الجودة  1الفرعي 

 الأداء التشغيلي  القيادة الداعمة 2الفرعي 
معدل تنفيذ المشاريع، 

 الالتزام 
 أسلوب القيادة 

مقياس القيادة  

 التحويلية 

 جودة الخدمات  مشاركة العملاء  3الفرعي 
رضا العملاء، معدل  

 الاحتفاظ 
 استطلاعات الرضا تجربة العميل 

 تطوير العمليات التحسين المستمر  4الفرعي 
عدد المبادرات، 

 الوفورات 
 تحليل البيانات ثقافة التحسين 

 التمكين مقياس  الرضا الوظيفي  الإنتاجية، معدل الابتكار  الأداء التشغيلي  تمكين الموظفين  5الفرعي 

 .الرياض: المركز السعودي للدراسات اللوجستية .نماذج قياس الأداء وتحليل المتغيرات في قطاع الخدمات اللوجستية السعودي (.2024الزهراني، فهد، الحربي، ناصر، والشريف، عبدالل )       
 

تؤسس هذه الأسئلة إطاراً منهجياً متكاملاً يمكن من خلاله فحص العلاقات السببية والارتباطية بين متغيرات الدراسة  

بطريقة علمية منضبطة، مما يضمن تحقيق أهداف البحث والوصول إلى نتائج موثوقة وقابلة للتعميم في السياق  

 .4(2024اللوجستي السعودي )الزهراني وآخرون، 
 

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 
 

 .174-156 ،(3)11 والإنتاج، العمليات مجلة.  كايزن منهجية تطبيق : اللوجستية العمليات في  المستمر التحسين(. 2024) نايف والعنزي، عبدالرحمن  الدوسري، 3
 .الرياض  العلمي،  النشر  دار. للباحثين  دليل: الجودة  إدارة بحوث  في العلمية  المنهجية(. 2024) وآخرون  عبدالعزيز الزهراني، 4
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 : صياغة أهداف البحث .2

 : الهدف الرئيسي .2.1
 

على   (Total Quality Management - TQM) يهدف هذا البحث إلى تقييم أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة

فلسفة إدارية  تحسين الأداء التشغيلي في شركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملة. تعُرف إدارة الجودة الشاملة بأنها 

شاملة تركز على تحقيق رضا العملاء من خلال التحسين المستمر لجميع العمليات والخدمات. في قطاع الخدمات  

اللوجستية، تلعب إدارة الجودة الشاملة دوراً محورياً في تعزيز الكفاءة التشغيلية وتقليل التكاليف وتحسين مستوى  

الخدمة المقدمة للعملاء، خاصة في ظل التحديات المتزايدة التي تواجه القطاع اللوجستي في المملكة العربية  

 .5السعودية 

 :الأهداف الفرعية. 2.2

 : تحليل مستوى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في الشركة محل الدراسة. 2.2.1

،  9001:2015لمعايير الآيزو يتضمن هذا الهدف تحليل مدى تطبيق المبادئ الثمانية لإدارة الجودة الشاملة وفقاً 

والتي تشمل التركيز على العملاء، والقيادة، ومشاركة الأفراد، والمنهج القائم على العمليات، والتحسين، واتخاذ  

القرارات المبنية على الأدلة، وإدارة العلاقات، والمنهج النظمي للإدارة. يتطلب هذا التحليل إجراء تقييم شامل  

للممارسات الحالية في شركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملة مقارنة بأفضل الممارسات العالمية في القطاع  

 . اللوجستي

 : قياس تأثير القيادة الداعمة للجودة على مؤشرات الأداء التشغيلي. 2.2.2

تعُتبر القيادة الداعمة للجودة حجر الأساس في نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة، حيث تلعب الإدارة العليا دوراً  

محورياً في وضع رؤية واضحة للجودة وتوفير الموارد اللازمة لتحقيقها. يهدف هذا القسم إلى قياس تأثير أنماط  

القيادة التحويلية والتشاركية على مؤشرات الأداء التشغيلي مثل معدل تسليم الطلبات في الوقت المحدد، ومعدل دقة  

 6. المخزون، ومستوى رضا العملاء، ومعدل العائد على الاستثمار

 :تحديد دور مشاركة العملاء في تحسين جودة الخدمات اللوجستية. 2.2.3

تشُكل مشاركة العملاء في عمليات التحسين المستمر عنصراً أساسياً في نجاح إدارة الجودة الشاملة، خاصة في  

يتضمن هذا الهدف تحليل    .وتوقعات العملاءقطاع الخدمات اللوجستية حيث يتطلب الأمر فهماً عميقاً لاحتياجات 

آليات الحصول على ردود فعل العملاء، وقياس مستوى رضا العملاء، وتحليل شكاوى العملاء كمدخلات لعمليات  

 .7.التحسين، بالإضافة إلى تقييم فعالية برامج إشراك العملاء في تطوير الخدمات الجديدة

 :تقييم فعالية عمليات التحسين المستمر في تطوير الأداء. 2.2.4

يُعتبر من أهم ركائز إدارة الجودة الشاملة، حيث يهدف إلى تحقيق تحسينات تدريجية   (Kaizen) التحسين المستمر

يتضمن هذا الهدف تقييم فعالية منهجيات التحسين المستمر المطبقة في   . ومستمرة في جميع العمليات والأنشطة

 
 .145-123 ص  ،12 العدد سعود، الملك جامعة  والاقتصاد،  الإدارة مجلة ". 2030 رؤية  ضوء في  السعودي اللوجستي القطاع تطوير (. "2024) علي أحمد الشهري، 5
 .178-156 ص  ،15 العدد والمعادن، للبترول فهد الملك جامعة  الإدارية، العلوم مجلة ". السعودية اللوجستية الشركات في التشغيلي  الأداء مؤشرات(. "2024) أحمد خالد النعيمي، 6
 .189-167 ص  الرياض، والتوزيع، للنشر الخريجي  دار". اللوجستي القطاع في العملاء مع العلاقات إدارة(. "2024) محمد نايف  الهاجري، 7
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 Lean) ، والتصنيع الخالي من الفاقد(Six Sigma) ، ومنهجية الستة سيجما(PDCA) الشركة مثل دورة ديمنغ

Manufacturing)وقياس تأثيرها على تقليل الفاقد وتحسين الكفاءة التشغيلية ، . 

 : استكشاف العلاقة بين تمكين الموظفين ومستويات الأداء التشغيلي. 2.2.5

تمكين الموظفين يعُتبر عاملاً حاسماً في نجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة، حيث يتطلب الأمر إشراك جميع  

يهدف هذا القسم إلى استكشاف العلاقة بين  .الموظفين في عمليات اتخاذ القرارات وحل المشكلات والتحسين المستمر

مستوى تمكين الموظفين ومؤشرات الأداء التشغيلي مثل الإنتاجية، ومعدل دوران الموظفين، ومستوى الرضا  

 8. الوظيفي، ومعدل الابتكار والإبداع في حل المشكلات

 : تقديم توصيات لتحسين تطبيق إدارة الجودة الشاملة في القطاع اللوجستي. 2.2.6

القسم إلى تقديم توصيات عملية وقابلة للتطبيق لتحسين فعالية تطبيق إدارة  بناءً على نتائج التحليل والتقييم، يهدف هذا 

ستشمل هذه   .الجودة الشاملة في شركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملة وفي القطاع اللوجستي السعودي بشكل عام

 . التوصيات خطة عمل محددة بالمراحل الزمنية والموارد المطلوبة ومؤشرات قياس النجاح

 :التوضيحي: مصفوفة الأهداف ومؤشرات القياس  2الجدول 

 النتائج المتوقعة  أدوات القياس مؤشرات القياس الهدف الفرعي 

تحليل مستوى تطبيق 

مبادئ إدارة الجودة  

 الشاملة

معدل التزام الإدارة بمبادئ   -

مستوى توثيق   -<br>الجودة

درجة التحسين في  -<br>العمليات

 المؤشرات 

تحليل   -<br>للإدارةاستبيان  -

 مراجعة الأداء <br>- الوثائق

تحديد الفجوات في التطبيق  

 وتحديد مجالات التحسين

قياس تأثير القيادة  

 الداعمة للجودة 

 -<br>نسبة تحقيق أهداف الجودة -

مستوى رضا الموظفين عن  

 معدل تطبيق المبادرات <br>- القيادة

تقييم   -<br>استبيان الموظفين -

 مقابلات شخصية<br>- الأداء

% في  25تحسن بنسبة 

 مؤشرات الأداء التشغيلي

تحديد دور مشاركة  

 العملاء 

عدد   -<br>معدل رضا العملاء -

نسبة العملاء   -<br>الشكاوى المحلولة

 المتكررين

تحليل  -<br>استبيان العملاء -

مراجعة   -<CRM<br نظام

 التقارير 

زيادة رضا العملاء بنسبة 

30% 

فعالية التحسين تقييم 

 المستمر 

 -<br>عدد مشاريع التحسين المنجزة -

تحسن الكفاءة   -<br>نسبة تقليل الفاقد 

 التشغيلية

قياس   -<br>تقارير المشاريع -

 تحليل التكاليف <br>- الأداء

%  20تقليل الفاقد بنسبة 

 %15وزيادة الكفاءة بنسبة 

استكشاف العلاقة بين 

تمكين الموظفين  

 والأداء 

معدل مشاركة الموظفين في اتخاذ   -

مستوى   -<br>القرارات

 معدل دوران الموظفين<br>- الإنتاجية

قياس   -<br>استبيان الموظفين -

تحليل بيانات   -<br>الإنتاجية

 الموارد البشرية

% 18تحسن الإنتاجية بنسبة 

 وتقليل دوران الموظفين بنسبة

12% 

تقديم توصيات  

 للتحسين

العائد   -<br>مستوى قابلية التطبيق -

المدة   -<br>على الاستثمار المتوقع

 الزمنية للتنفيذ 

دراسة  -<br>تحليل الجدوى -

 خطة التنفيذ <br>- التكلفة والعائد 

تطوير خطة عمل شاملة  

للتحسين مع عائد استثمار  

 إيجابي

 .72-45(، 2)64مجلة الإدارة العامة،  .السعودية: من النظرية إلى التطبيق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الخدمية  .(2024السعيد، فهد والمطيري، خالد )

 
 

 

 
 .195-178 ص  ،14 العدد سعود، الملك جامعة الإدارية، الدراسات مجلة". السعودية الشركات في التشغيلي والأداء  الموظفين تمكين  بين  العلاقة(. "2024) محمد  سلطان البلوي، 8
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 إطار عمل أهداف البحث: أثر إدارة الجودة الشاملة على الأداء التشغيلي:  :(1) التوضيحي الرسم البياني

 

 

(2024، العمري والسلمي، 1انظر: الشكل البياني التوضيحي )                                       
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 :فرضيات البحث: تطبيق إدارة الجودة الشاملة في شركات الخدمات اللوجستية. 3

 :تطوير الفرضيات البحثية

تعتبر صياغة الفرضيات البحثية من أهم خطوات البحث العلمي، حيث تمثل التوقعات المنطقية المبنية على الأسس  

. في سياق  ¹(2023النظرية والدراسات السابقة، وتهدف إلى تفسير العلاقات بين متغيرات الدراسة )الأحمري، 

دراسة أثر إدارة الجودة الشاملة على الأداء التشغيلي في شركات الخدمات اللوجستية، تستند الفرضيات إلى نموذج  

 .ديمنج وفلسفة التحسين المستمر في البيئة اللوجستية

 الفرضية الرئيسية والفرضيات الفرعية . 3.1

 :الفرضية الرئيسية

H₀: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة على تحسين الأداء التشغيلي في شركات الخدمات   لا

 .α=0.05 اللوجستية عند مستوى معنوية 

H₁: تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة على تحسين الأداء التشغيلي في شركات  ديوج

 .α=0.05 الخدمات اللوجستية عند مستوى معنوية

تستند هذه الفرضية إلى نظرية الجودة الشاملة التي طورها إدوارد ديمنج، والتي تؤكد على أن تطبيق مبادئ الجودة  

 .9(2024الشاملة يؤدي إلى تحسين الأداء المؤسسي بشكل عام )السعيد والمطيري، 

 :الفرضيات الفرعية

H₁.₁:  للجودةتأثير القيادة الداعمة 

• H₀₁.₁:  لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين القيادة الداعمة للجودة والأداء التشغيلي 

• H₁₁.₁:  توجد علاقة إيجابية معنوية بين القيادة الداعمة للجودة والأداء التشغيلي 

تحسين الأداء التشغيلي  ( أن القيادة التحويلية في القطاع اللوجستي تساهم في 2023تؤكد دراسة الزهراني وآخرون )

 .³% من خلال تطبيق استراتيجيات الجودة الشاملة32بنسبة 

H₁.₂التركيز على العملاء  ر: تأثي 

• H₀₁.₂:  لا يؤثر التركيز على العملاء على جودة الخدمات اللوجستية 

• H₁₁.₂:  يؤثر التركيز على العملاء إيجابياً على جودة الخدمات اللوجستية 

 
 .72-45 ،(2)64 العامة، الإدارة مجلة. السعودية الخدمية المؤسسات في  الشاملة الجودة إدارة(. 2024) خالد  والمطيري، فهد السعيد، 9
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( أن الشركات اللوجستية التي تطبق نهج التركيز على العميل تحقق تحسناً في  2024العتيبي )أظهرت دراسة 

 10. %45% ومعدل الشكاوى ينخفض بنسبة 28مؤشرات رضا العملاء بنسبة  

H₁.₃: تأثير التحسين المستمر 

• H₀₁.₃:  لا توجد علاقة بين التحسين المستمر وكفاءة العمليات التشغيلية 

• H₁₁.₃:   علاقة إيجابية بين التحسين المستمر وكفاءة العمليات التشغيلية توجد 

( إلى أن تطبيق منهجية كايزن للتحسين المستمر في العمليات اللوجستية يؤدي إلى تقليل  2023تشير الخالدي ) 

 .⁵%30% وزيادة الكفاءة التشغيلية بنسبة 25الهدر بنسبة 

H₁.₄:  تأثير تمكين الموظفين 

• H₀₁.₄:  يساهم تمكين الموظفين في تحسين مستويات الأداء التشغيليلا 

• H₁₁.₄:  يساهم تمكين الموظفين في تحسين مستويات الأداء التشغيلي 

(، فإن برامج تمكين الموظفين في الشركات اللوجستية تؤدي إلى تحسين  2024وفقاً لدراسة الرشيد والعمري )

 11. %22وزيادة الإنتاجية بنسبة % 35مؤشرات الأداء التشغيلي بنسبة 

H₁.₅إدارة العمليات  ر: تأثي 

• H₀₁.₅:  لا توجد علاقة بين إدارة العمليات ومؤشرات الأداء التشغيلي 

• H₁₁.₅: توجد علاقة إيجابية بين إدارة العمليات ومؤشرات الأداء التشغيلي 

العمليات الحديثة في القطاع اللوجستي يحسن من دقة  ( أن تطبيق مبادئ إدارة 2023تبين دراسة النعيمي وآخرون ) 

 .⁷%18% ويقلل من التكاليف التشغيلية بنسبة 40التسليم بنسبة 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 .112-89(, 1)28 التجارية، البحوث مجلة.  اللوجستية الخدمات جودة  على وأثره بالعميل  التوجه(. 2024) نورا العتيبي، 10
 .89-67(, 2)44 للإدارة، العربية المجلة. المؤسسي الأداء على وأثره  الموظفين تمكين(. 2024) سلطان والعمري، عبدالل الرشيد، 11
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 : (: الفرضيات البحثية المرتبطة بتطبيق إدارة الجودة الشاملة وأثرها على الأداء التشغيلي3الجدول )

 الدراسات الداعمة  المؤشرات المقترحة  H)₁(الفرضية البديلة  H)₀(الفرضية الصفرية المتغير المستقل

إدارة الجودة الشاملة  

 )إجمالي( 

لا يوجد تأثير ذو دلالة 

 إحصائية 

يوجد تأثير إيجابي ذو 

 دلالة إحصائية 

مؤشر الأداء التشغيلي 

 الإجمالي 

السعيد والمطيري 

(2024 ) 

القيادة الداعمة 

 للجودة 

دلالة لا توجد علاقة ذات 

 إحصائية 

توجد علاقة إيجابية  

 معنوية 

مؤشرات القيادة  

 التحويلية 

الزهراني وآخرون  

(2023 ) 

التركيز على  

 العملاء

لا يؤثر على جودة 

 الخدمات 

يؤثر إيجابياً على جودة  

 الخدمات 

رضا العملاء، معدل  

 الشكاوى

 (2024العتيبي )

لا توجد علاقة بالكفاءة  التحسين المستمر 

 التشغيلية 

تقليل الهدر، كفاءة   توجد علاقة إيجابية 

 العمليات 

 ( 2023الخالدي )

لا يساهم في تحسين   تمكين الموظفين 

 الأداء

يساهم في تحسين  

 الأداء

مؤشرات الأداء،  

 الإنتاجية 

الرشيد والعمري  

(2024 ) 

لا توجد علاقة بمؤشرات  إدارة العمليات 

 الأداء

دقة التسليم، التكاليف   توجد علاقة إيجابية 

 التشغيلية 

النعيمي وآخرون 

(2023 ) 

 . 72-45 ،(2)64 العامة،   الإدارة مجلة.  التطبيق إلى  النظرية من: السعودية الخدمية المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة(. 2024) خالد والمطيري، فهد السعيد،              

 

 اللوجستية:   الخدمات في  التشغيلي  والأداء  الشاملة الجودة إدارة متغيرات  بين العلاقة: المفاهيمي  النموذج(:  2) الشكل 
 

                                               

 (2024  والمطيري، السعيد ،2 الشكل: انظر)                                                
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 : التبرير النظري للفرضيات
 

تستند الفرضيات المطروحة إلى نظرية النظم والنهج الشمولي في إدارة الجودة، حيث تعُتبر إدارة الجودة الشاملة  
كما تعتمد   12(. 2024نظاماً متكاملاً من العمليات والممارسات التي تهدف إلى تحقيق التميز في الأداء )الغامدي، 

 .للتميز المؤسسي الذي يربط بين عوامل التمكين ونتائج الأداء في المؤسسات الخدمية EFQM على نموذج
 

 : النموذج المفاهيمي للدراسة .4
 

 :نموذج البحث
 

يعُتبر النموذج المفاهيمي للبحث العمود الفقري الذي يربط بين المتغيرات النظرية والتطبيق العملي، حيث يوضح  
العلاقات السببية المتوقعة بين متغيرات الدراسة في إطار نظري متماسك. يستند هذا النموذج إلى الأدبيات النظرية  

)الحربي والعنزي،  لإدارة الجودة الشاملة ونظريات الأداء التنظيمي، مع التركيز على القطاع اللوجستي السعودي 

2024)¹. 

 (:المتغيرات المستقلة )أبعاد إدارة الجودة الشاملة. 4.1

 : (القيادة الداعمة للجودة )التزام الإدارة العليا

التزام الإدارة العليا بوضع  تمُثل القيادة الداعمة للجودة حجر الأساس في تطبيق إدارة الجودة الشاملة، حيث تشمل 

سياسات الجودة وتخصيص الموارد اللازمة وتطوير ثقافة تنظيمية داعمة للجودة. الدراسات في البيئة السعودية  

% من شركات الخدمات اللوجستية التي حققت تحسناً ملحوظاً في الأداء التشغيلي كانت تتميز بقيادة  78تظُهر أن 

 .²(2024ملتزمة بمبادئ الجودة الشاملة )العتيبي، 
 

تشمل مؤشرات القيادة الداعمة للجودة: وضع رؤية واضحة للجودة، تخصيص الميزانيات الكافية لمبادرات الجودة،  

والمشاركة الفعاّلة في أنشطة التحسين. في شركة نجد للحلول اللوجستية، تظُهر البيانات أن استثمار الإدارة العليا في  

% خلال السنوات الثلاث الماضية، مما انعكس إيجابياً على مؤشرات الأداء  145برامج الجودة قد ازداد بنسبة 

 .³(2024التشغيلي )المطيري، 

 : التركيز على العملاء

يعُتبر التركيز على العملاء جوهر فلسفة إدارة الجودة الشاملة، حيث يتضمن فهم احتياجات العملاء وتوقعاتهم  

وترجمتها إلى مواصفات وخدمات عملية. في قطاع الخدمات اللوجستية، يشمل هذا البعُد قياس رضا العملاء  

بانتظام، تطوير آليات للاستماع لآراء العملاء، وتصميم الخدمات بناءً على متطلباتهم الفعلية )الزهراني والقحطاني،  

2024)13. 
 

تشُير الدراسات الميدانية إلى أن الشركات اللوجستية السعودية التي تطبق نهُجاً منهجية للتركيز على العملاء تحقق  

% عن المتوسط العام للقطاع. هذا التركيز يتجسد في تطوير مؤشرات أداء خاصة  32معدلات رضا تزيد بنسبة 

 
 .الدمام العلمي، التقدم دار . الجودة  إدارة في الحديثة النظريات(. 2024) سلمان الغامدي، 12
 .220-201(, 2)36 الإدارية، للعلوم سعود الملك جامعة  مجلة".  اللوجستية الخدمات في للتميز كمحرك العملاء على التركيز (. "2024. )علي  بن سعد والقحطاني، محمد  بن أحمد الزهراني، 13
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بالعملاء مثل: زمن الاستجابة للشكاوى، دقة التسليم في المواعيد المحددة، وجودة التواصل مع العملاء )السلمي،  

2024)14. 

 :التحسين المستمر

يمُثل التحسين المستمر الآلية الديناميكية التي تضمن التطوير المتواصل للعمليات والخدمات، ويتضمن تطبيق دورة  

وأدوات التحسين المختلفة مثل العصف الذهني وتحليل السبب الجذري. في الشركات اللوجستية   (PDCA) ديمنغ

السعودية، يُطبق التحسين المستمر من خلال فرق عمل متخصصة تركز على تحليل البيانات وتحديد فرص التحسين  

 .⁶(2024)الدوسري والعجمي، 
 

تظُهر الإحصائيات أن الشركات اللوجستية التي تطبق برامج التحسين المستمر بشكل منهجي تحقق تحسناً سنوياً في  

المعالجة، تحسين معدلات الاستخدام  %. هذا التحسين يشمل تقليل أوقات 15-8الكفاءة التشغيلية يتراوح بين 

 .⁷( 2024للمعدات، وزيادة دقة العمليات اللوجستية )الخالدي، 

 : (تمكين الموظفين )مشاركة الموظفين

يعُتبر تمكين الموظفين محرك التطوير الداخلي في المنظمات، حيث يشمل إشراك الموظفين في اتخاذ القرارات،  

تطوير مهاراتهم ومعارفهم، ومنحهم الصلاحيات اللازمة للمساهمة في تحسين الأداء. في القطاع اللوجستي  

السعودي، يرتبط تمكين الموظفين بتطوير برامج التدريب المستمر وإنشاء فرق عمل متعددة الوظائف )الغامدي  

 .⁸(2024والشهري، 
 

البيانات الميدانية تشُير إلى أن الشركات اللوجستية التي تستثمر في تمكين الموظفين تحقق معدلات إنتاجية أعلى  

%. تشمل مؤشرات تمكين الموظفين: عدد الاقتراحات المقدمة  35% ومعدلات دوران وظيفي أقل بنسبة 24بنسبة 

 .⁹(2024من الموظفين، معدل المشاركة في فرق التحسين، ومستوى الرضا الوظيفي )الحكمي،  

 : إدارة العمليات

تشُكل إدارة العمليات الركيزة التشغيلية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة، حيث تتضمن توثيق العمليات، تحديد معايير  

الأداء، وتطبيق أدوات الرقابة الإحصائية على الجودة. في الشركات اللوجستية، تشمل إدارة العمليات تحسين  

عمليات النقل، التخزين، والتوزيع من خلال تطبيق الممارسات المثلى والتقنيات الحديثة )البقمي والزهراني،  

2024)¹⁰. 
 

الدراسات تظُهر أن الشركات اللوجستية التي تطبق إدارة العمليات بشكل منهجي تحقق تحسناً في الكفاءة التشغيلية  

%. هذا التحسن يتجسد في تقليل أوقات التسليم،  45% وانخفاضاً في معدلات الأخطاء يصل إلى  28يصل إلى 

 .15(2024تحسين دقة المخزون، وزيادة الاستفادة من القدرات التشغيلية )النمري،  

 : المتغير التابع: الأداء التشغيلي. 4.2

يمُثل الأداء التشغيلي المحصلة النهائية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة، ويتضمن مجموعة من المؤشرات الكمية  

التشغيلي خمسة أبعاد رئيسية: الكفاءة التشغيلية،  والنوعية التي تعكس كفاءة وفعالية العمليات اللوجستية. يشمل الأداء 

 .¹²(2024سرعة التسليم، جودة الخدمة، رضا العملاء، وتقليل التكاليف )الفارس والمحمدي، 

 
 .189-167(, 3)54 والتجارة، للاقتصاد العلمية المجلة". مقترح نموذج:  اللوجستية الخدمات شركات في العملاء رضا قياس(. "2024. )فيصل بن عبدالرحمن السلمي، 14
 .224-201(, 3)12 الإسلامية، سعود بن  محمد الإمام لجامعة  العلمية المجلة". الرياض في اللوجستية الشركات على  ميدانية دراسة: التشغيلية الكفاءة على العمليات إدارة تأثير(. "2024. )فهد بن طلال النمري، 15
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 : الكفاءة التشغيلية

تقُاس الكفاءة التشغيلية من خلال نسبة المخرجات إلى المدخلات، وتشمل مؤشرات مثل معدل استخدام السعة،  

%  31إنتاجية العمالة، ومعدل دوران المخزون. في شركة نجد للحلول اللوجستية، تحسنت الكفاءة التشغيلية بنسبة 

 .¹³(2024خلال فترة تطبيق إدارة الجودة الشاملة، مما انعكس على تحسن الربحية والقدرة التنافسية )العيسى، 

 : سرعة التسليم وجودة الخدمة

تعُتبر سرعة التسليم وجودة الخدمة من أهم المحددات التنافسية في القطاع اللوجستي، حيث تؤثر مباشرة على رضا  

العملاء واستمراريتهم. تشمل مؤشرات سرعة التسليم: الوقت من تلقي الطلب حتى التسليم، معدل التسليم في الوقت  

المحدد، وزمن الاستجابة للطلبات العاجلة. أما جودة الخدمة فتشمل دقة التسليم، سلامة البضائع، ومستوى الخدمة  

 .¹⁴(2024المقدمة للعملاء )الراشد،  

 :المتغيرات الضابطة. 4.3

تمُثل المتغيرات الضابطة العوامل التي قد تؤثر على العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة والأداء التشغيلي، والتي يجب 

الشركة )عدد الموظفين، حجم الأصول، الإيرادات التحكم فيها للحصول على نتائج دقيقة. تشمل هذه المتغيرات حجم 

السنوية(، سنوات الخبرة في السوق، ونوع الخدمات اللوجستية المقدمة )نقل، تخزين، توزيع، أو خدمات متكاملة(  

 .¹⁵(2024)المالكي والعبدالل، 

 :القياس ومؤشرات وأبعادها الدراسة متغيرات(: 4) الجدول

 المصدر  مؤشرات القياس  الأبعاد الفرعية المتغير  نوع المتغير

القيادة الداعمة   متغيرات مستقلة 

 للجودة 

رؤية   -<br>التزام الإدارة العليا -

 تخصيص الموارد <br>- الجودة 

عدد   -<br>نسبة الاستثمار في الجودة  -

مستوى دعم   -<br>مبادرات الجودة 

 الإدارة العليا 

 (2024العتيبي )

التركيز على   

 العملاء 

قياس   -<br>فهم احتياجات العملاء -

 تطوير الخدمات <br>- رضا العملاء 

زمن   -<br>معدل رضا العملاء  -

عدد الخدمات   -<br>الاستجابة للشكاوى

 المطورة 

الزهراني والقحطاني  

(2024) 

التحسين   

 المستمر 

فرق   -<PDCA<br دورة  -

 تحليل البيانات <br>- التحسين

نسبة   -<br>التحسينعدد مشاريع  -

معدل تنفيذ   -<br>التحسن السنوي

 الاقتراحات 

الدوسري والعجمي  

(2024) 

المشاركة   -<br>التدريب والتطوير  - تمكين الموظفين 

 منح الصلاحيات <br>- في القرارات 

عدد   -<br>ساعات التدريب السنوية -

مستوى   -<br>الاقتراحات المقدمة

 الرضا الوظيفي 

والشهري  الغامدي 

(2024) 

معايير   -<br>توثيق العمليات  - إدارة العمليات  

 الرقابة الإحصائية <br>- الأداء 

معدل   -<br>نسبة العمليات الموثقة -

عدد مؤشرات   -<br>الامتثال للمعايير 

 الأداء 

البقمي والزهراني  

(2024) 

سرعة   -<br>الكفاءة التشغيلية  - الأداء التشغيلي  متغير تابع 

 -<br>جودة الخدمة -<br>التسليم

 تقليل التكاليف <br>- رضا العملاء 

زمن   -<br>معدل استخدام السعة  -

 -<br>معدل الأخطاء -<br>التسليم

نسبة انخفاض   -<br>نسبة رضا العملاء

 التكاليف 

الفارس والمحمدي  

(2024) 

خصائص   متغيرات ضابطة 

 الشركة 

سنوات   -<br>حجم الشركة  -

 نوع الخدمات <br>- الخبرة 

عدد سنوات   -<br>عدد الموظفين  -

 تنوع الخدمات <br>- العمل

المالكي والعبدالل  

(2024) 
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( 2024، العتيبي وآخرون، 4انظر: الجدول   ) 

 النموذج المفاهيمي للدراسة 

 
 

 

 

إدارة العمليات

توثيق العمليات، معايير الأداء، الرقابة الإحصائية

تمكين الموظفين

التدريب والتطوير، المشاركة، منح الصلاحيات

التحسين المستمر

فرق التحسين، تحليل البيانات،PDCAدورة 

التركيز على العملاء

فهم الاحتياجات، قياس الرضا، تطوير الخدمات

القيادة الداعمة للجودة

التزام الإدارة العليا، رؤية الجودة، تخصيص الموارد

الأداء التشغيلي

:المؤشرات الرئيسية

الكفاءة التشغيلية• 

سرعة التسليم• 

جودة الخدمة• 

رضا العملاء• 

تقليل التكاليف• 

المتغيرات الضابطة

:العوامل المؤثرة

حجم الشركة• 

سنوات الخبرة• 

نوع الخدمات اللوجستية• 

الموقع الجغرافي• 

طبيعة السوق• 
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 المصدر: إعداد الباحث بناءً على الأدبيات النظرية والدراسات السابقة في إدارة الجودة الشاملة والأداء التشغيلي 

 :  خلاصة النموذج المفاهيمي
 

المفاهيمي المقترح إطاراً نظرياً شاملاً لفهم العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة والأداء التشغيلي في  يقُدم النموذج 

شركات الخدمات اللوجستية السعودية. يستند النموذج إلى الأدبيات النظرية الحديثة والدراسات الميدانية في البيئة  

السعودية، مما يوفر أساساً قوياً لتطوير أدوات القياس وتصميم الدراسة التطبيقية. يُساعد هذا النموذج في توجيه  

عملية جمع البيانات وتحليلها، ويوفر إطاراً مرجعياً لتفسير النتائج وتقديم التوصيات العملية لتحسين الأداء في شركة  

 16.(2024نجد للحلول اللوجستية المتكاملة )الشمري والعبدالعزيز، 

 

 

 :التطبيق المقترح للدراسة الميدانية

 : وصف شركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملة. 5.1

اللوجستية المتكاملة إحدى الشركات الرائدة في قطاع الخدمات اللوجستية بالمملكة العربية  تعُد شركة نجد للحلول 

السعودية، حيث تتخصص في تقديم خدمات متكاملة تشمل النقل والتوزيع والتخزين وإدارة سلاسل التوريد للشركات  

ويقع مقرها الرئيسي في    2018العاملة في قطاع التجارة الإلكترونية والتجارة التقليدية. تأسست الشركة في عام 

 . مدينة رئيسية في المملكة  15مدينة الرياض، مع امتلاكها شبكة واسعة من المراكز التوزيعية تغطي أكثر من 

 : مبررات اختيار الشركة كمكان للدراسة. 5.2

يستند اختيار شركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملة كمكان للدراسة الميدانية إلى عدة معايير علمية ومنهجية، حيث  

وحصولها على شهادات جودة متعددة من   ISO 9001:2015 تتميز الشركة بتطبيقها لمعايير الجودة العالمية

 
 .الرياض والتوزيع،  للنشر العربي الفكر دار ". الإدارية العلوم في  للباحثين دليل : العلمي البحث في  المفاهيمية النماذج(. "2024. )أحمد بن فيصل والعبدالعزيز،  محمد بن راشد الشمري، 16
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الهيئة السعودية للمواصفات والمقاييس والجودة. كما تظُهر الشركة اهتماماً واضحاً بالتطوير المستمر لعملياتها  

التشغيلية وتحسين مستوى خدماتها، مما يجعلها نموذجاً مثالياً لدراسة أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على الأداء  

 17. التشغيلي

 :الدراسة الميدانية المقترحة. 5.3

تتضمن الدراسة الميدانية جمع البيانات الكمية والنوعية من خلال تطبيق استبيانات مصممة وفقاً لمقياس ليكرت 

الخماسي على عينة من الموظفين والعملاء، بالإضافة إلى إجراء مقابلات شبه منظمة مع الإدارة العليا ومديري  

لقياس مؤشرات  2024-2022العمليات. كما ستشمل الدراسة تحليل البيانات التشغيلية للشركة خلال الفترة من 

 .الأداء الرئيسية مثل معدل دقة التسليم، ومتوسط وقت التسليم، ومعدل رضا العملاء

 خصائص مجتمع الدراسة وتوزيع العينة المقترحة في شركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملة (: 5الجدول )

 النسبة المئوية حجم العينة حجم المجتمع الفئة المستهدفة 

 %10 20 25 الإدارة العليا ومديرو العمليات 

 %45 90 120 موظفو الجودة وخدمة العملاء 

 %35 70 180 موظفو العمليات والتشغيل

 %10 20 150 العملاء الرئيسيون 

 %100 200 475 المجموع

 (2024المصدر: إعداد الباحث بناءً على البيانات الأولية لشركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملة )                    

 معايير اختيار الشركة والاعتبارات الأخلاقية  .5.4

المتكاملة وفقاً لمعايير علمية دقيقة تشمل الملاءمة الموضوعية للدراسة،  تم اختيار شركة نجد للحلول اللوجستية  

والتمثيل الجيد لقطاع الخدمات اللوجستية السعودي، وسهولة الوصول للبيانات المطلوبة مع مراعاة الاعتبارات  

الأخلاقية والحفاظ على سرية المعلومات التجارية. وقد تم الحصول على موافقة رسمية من إدارة الشركة لإجراء  

 18.الدراسة مع ضمان عدم الكشف عن البيانات الحساسة تجارياً 

 

 :المتكاملة اللوجستية  للحلول نجد شركة في  المستهدفة الفئات حسب الدراسة  عينة توزيع(: 4) الشكل

 
 .152-134(, 1)12 والتميز،  للجودة العربية  المجلة. السعودية العربية  بالمملكة اللوجستية الخدمات قطاع في  العالمية  الجودة معايير تطبيق (. 2024) ناصر  بنت فاطمة المطيري، 17
 .106-89(, 3)18 التطبيقية، البحوث مجلة.  للباحثين دليل:  الميدانية البحوث في الأخلاقية الاعتبارات(. 2024) عبدالرحمن   بن خالد السلمي، 18
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. الرياض والتشغيل،  البشرية الموارد قسم المتكاملة، اللوجستية  للحلول نجد لشركة الأولية البيانات على بناء   ،( 2024، إعداد الباحث، 5: الشكل انظر (                

 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 

 

 : منهجية البحث المتوقعة

 :منهج البحث.  6.1

تعتمد هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي باستخدام المدخل الكمي، والذي يعُتبر الأنسب لدراسة العلاقة بين  

متغيرات البحث وتحليل أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على الأداء التشغيلي. يسمح هذا المنهج بوصف الظاهرة  

وتحليل العلاقات بين المتغيرات المستقلة والتابعة بصورة إحصائية دقيقة، مما يمكن من الوصول  موضوع الدراسة 

 .¹إلى نتائج قابلة للتعميم والتطبيق العملي

 : أدوات جمع البيانات. 6.2

 : الاستبانة الإلكترونية للموظفين. 6.2.1

أربعة محاور رئيسية باستخدام مقياس ليكرت  عبارة موزعة على   45تم تصميم استبانة إلكترونية مكونة من 

(. تشمل الاستبانة  1، غير موافق بشدة = 2، غير موافق = 3، محايد = 4، موافق = 5الخماسي )موافق بشدة = 

كفاءة العمليات   -عبارة(، المحور الثاني  12تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة ) -المحاور التالية: المحور الأول 
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الأداء المالي  -عبارة(، والمحور الرابع  12رضا العملاء وجودة الخدمة )  -عبارة(، المحور الثالث   11التشغيلية )

 19(.عبارات 10والتشغيلي )

 :أمثلة على أسئلة الاستبيان

 المحور الأول: تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة 

 تركز الشركة على احتياجات العملاء في جميع قراراتها التشغيلية  •

 تطبق الشركة مفهوم التحسين المستمر في عملياتها اللوجستية  •

 تشارك جميع الأقسام في تطبيق معايير الجودة المحددة  •

 المحور الثاني: كفاءة العمليات التشغيلية

 تحقق الشركة معدلات تسليم دقيقة ضمن الأوقات المحددة  •

 تستخدم الشركة تقنيات حديثة لتتبع الشحنات ومراقبة الأداء  •

 تقوم الشركة بقياس وتحليل مؤشرات الأداء بشكل دوري •

 المقابلات شبه المهيكلة . 6.2.2

سؤالاً مفتوحاً لجمع البيانات النوعية من المديرين والقيادات التشغيلية،   15تم تصميم دليل مقابلة شبه مهيكلة يتضمن 

والتحديات المواجهة، والنتائج المحققة، والخطط  حيث تركز الأسئلة على استراتيجيات تطبيق إدارة الجودة الشاملة،  

دقيقة مع إمكانية التسجيل الصوتي بموافقة   60-45المستقبلية لتطوير الأداء التشغيلي. تتراوح مدة كل مقابلة بين 

 .³المشاركين

 تحليل الوثائق والبيانات التشغيلية . 6.2.3

تشمل هذه الأداة تحليل التقارير الشهرية والسنوية للشركة، وسجلات مؤشرات الأداء الرئيسية، وتقارير رضا  

العملاء، والسياسات والإجراءات المعتمدة، ونتائج عمليات التدقيق الداخلي والخارجي للجودة. سيتم تحليل هذه  

لتتبع التطور في مؤشرات الأداء قبل وبعد تطبيق مبادرات إدارة الجودة   2024-2022الوثائق للفترة من 

 20. الشاملة 

 

 

 

 

 

 

 
 .112-89(, 2)16 الإدارية، للبحوث العربية  المجلة. الجودة إدارة دراسات  في الكمي  البحث أدوات تصميم(. 2024) محمد بنت نوف العتيبي، 19
 .95-78 ص  سعود، الملك جامعة  والمطابع، العلمي النشر دار. التطبيقية البحوث في والمحتوى  الوثائق تحليل(.  2024) عبدالل بنت ريم المطيري، 20
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 :(: أدوات جمع البيانات ومواصفاتها في دراسة إدارة الجودة الشاملة بشركة نجد للحلول اللوجستية6الجدول )

 نوع البيانات  أداة جمع البيانات 
حجم  

 العينة/المشاركين 
 معامل الثبات المتوقع طريقة التطبيق  المدة الزمنية

 دقيقة  20-15 موظف  200 كمية  الاستبانة الإلكترونية 
إلكتروني عبر  

 الإيميل 
α = 0.85+ 

 دقيقة  60-45 مديراً  20 نوعية المقابلات شبه المهيكلة
وجهاً 

 لوجه/افتراضي 
- 

 - مراجعة مكتبية أشهر 3 جميع التقارير  ثانوية تحليل الوثائق 

 +Kappa = 0.70 ملاحظة مباشرة ساعات/موقع  8 مواقع عمل  5 مختلطة  ملاحظة العمليات 

 - قواعد البيانات مستمر شهراً  36 كمية  البيانات التشغيلية
                        
 . الرياض  الأكاديمي،   النشر دار  البحث،  منهجية  في  العلمي البحث   أدبيات إلى  استنادًا  ،(2024)  الباحث   إعداد،6انظر: الجدول )                    

 مجتمع وعينة الدراسة. 6.3

مجتمع الدراسة من جميع موظفي شركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملة العاملين في الأقسام التشغيلية والبالغ  يتكون 

موظفاً موزعين على مختلف المستويات الإدارية والتخصصات الوظيفية. تم اختيار عينة عشوائية    475عددهم 

%، حيث تم  5% وهامش خطأ 95مشارك باستخدام معادلة ستيفن ثامبسون مع مستوى ثقة   200طبقية حجمها 

 21. تقسيم المجتمع إلى طبقات وفقاً للمستوى الوظيفي والقسم التخصصي لضمان التمثيل العادل لجميع فئات المجتمع

 : توزيع أدوات جمع البيانات حسب نوع البيانات وحجم العينة 5الشكل 

 
 . (2024 ربيع،) السابقة الدراسات في  المعتمدة البحث  منهجية إلى استنادًا الباحث إعداد

 
 .178-156(, 1)19 العالي، للتعليم السعودية المجلة. والممارسة النظرية: التطبيقية الدراسات في المختلط  البحث منهجية (. 2024) فهد بن محمد الرشيد، 21
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 إجراءات الصدق والثبات . 6.4

تم التأكد من صدق الأداة من خلال عرضها على مجموعة من المحكمين المتخصصين في إدارة الجودة والعمليات  

البنائي. كما  اللوجستية لحساب صدق المحتوى، بالإضافة إلى تطبيق التحليل العاملي الاستكشافي لحساب الصدق 

للأداة ككل،   0.85سيتم حساب معامل الثبات باستخدام معادلة كرونباخ ألفا مع استهداف معامل ثبات لا يقل عن  

 .⁶مشاركاً بفاصل زمني أسبوعين  30وإجراء اختبار إعادة التطبيق على عينة استطلاعية من 

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 

 :أساليب التحليل الإحصائي في دراسة أثر إدارة الجودة الشاملة على الأداء التشغيلي . 6.3

تتطلب دراسة أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على تحسين الأداء التشغيلي في شركات الخدمات اللوجستية استخدام  

الإحصائية  مجموعة متنوعة من الأساليب الإحصائية المتقدمة لضمان دقة النتائج وموثوقيتها. حيث تعتبر الأساليب 

 (. 2023الركيزة الأساسية لتحليل البيانات المجمعة واستخراج النتائج ذات الدلالة الإحصائية )الزعبي وآخرون، 

 ( التحليل الوصفي )المتوسطات والانحرافات المعيارية. 6.3.1

حول خصائص العينة  يمثل التحليل الوصفي الخطوة الأولى والأساسية في تحليل البيانات، حيث يوفر نظرة شاملة 

والمتغيرات المدروسة. يتضمن هذا التحليل حساب المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والتكرارات والنسب  

يساعد التحليل الوصفي في فهم توزيع البيانات وتحديد القيم    (.2023المئوية لجميع متغيرات الدراسة )السلمي، 

 .الشاذة والتأكد من جودة البيانات قبل البدء في التحليلات المتقدمة

 تحليل الارتباط والانحدار المتعدد. 6.3.2

يستخدم تحليل الارتباط لقياس قوة واتجاه العلاقة بين متغيرات إدارة الجودة الشاملة ومؤشرات الأداء التشغيلي. بينما  

يطبق تحليل الانحدار المتعدد لتحديد الأثر النسبي لكل بعُد من أبعاد إدارة الجودة الشاملة على الأداء التشغيلي، مع  

يساعد هذا التحليل في التنبؤ بقيم المتغير التابع بناءً  22 (.2024ضبط تأثير المتغيرات الأخرى )الحربي والقحطاني،  

 .على قيم المتغيرات المستقلة وتحديد أهمية كل متغير في النموذج

 (SEM) نمذجة المعادلات الهيكلية. 6.3.3

نمذجة المعادلات الهيكلية من أكثر الأساليب الإحصائية تطوراً وشمولية في البحوث الإدارية المعاصرة. تتيح  تعد 

هذه الطريقة اختبار النماذج النظرية المعقدة التي تتضمن متغيرات كامنة ومتغيرات مشاهدة، بالإضافة إلى اختبار  

توفر النمذجة مؤشرات جودة   (.2023العلاقات المباشرة وغير المباشرة بين المتغيرات )الشمري وآخرون، 

 .المطابقة التي تحدد مدى ملاءمة النموذج النظري للبيانات الفعلية

 

 

 

 
 .جدة العلمي، النشر دار. الشاملة  الجودة بحوث في الإحصاء تطبيقات(. 2024) عبدالعزيز  سلطان والقحطاني، محمد فهد الحربي، 22
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 AMOS و SPSS اختبار الفرضيات باستخدام. 6.3.4

 AMOS لإجراء التحليلات الإحصائية الأساسية والمتقدمة، بينما يستخدم برنامج SPSS يتم استخدام برنامج

للعينة الواحدة واختبار تحليل   t لتطبيق نمذجة المعادلات الهيكلية. تتضمن اختبارات الفرضيات استخدام اختبار

يتم تحديد مستوى  23  (. 2024التباين الأحادي والمتعدد لتحديد الفروق ذات الدلالة الإحصائية )العتيبي وآخرون، 

 .النتائجلضمان موثوقية  α ≤ 0.05 الدلالة الإحصائية عند

: أساليب التحليل الإحصائي المستخدمة في الدراسة( 7) جدول  

 المؤشرات المحسوبة البرنامج المستخدم الغرض من الاستخدام  الأسلوب الإحصائي 

وصف خصائص العينة   التحليل الوصفي 

 والمتغيرات 

SPSS  المتوسط، الانحراف المعياري، التكرار 

 معامل ارتباط بيرسون  SPSS العلاقة بين المتغيرات قياس قوة  تحليل الارتباط 

 ، مستوى الدلالةSPSS R², Beta تحديد أثر المتغيرات المستقلة  الانحدار المتعدد 

-AMOS CFI ،GFI ،RMSEA ،Chi اختبار النموذج النظري نمذجة المعادلات الهيكلية 

square 

 ، مستوى الدلالة tقيمة SPSS/AMOS التحقق من صحة الفرضيات  اختبار الفرضيات 

 
 .الرياض سعود، الملك جامعة  مطابع  .AMOSو   SPSSباستخدام الإحصائي التحليل(. 2024) وآخرون ناصر بن مشعل العتيبي، 23
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 :: توزيع أساليب التحليل الإحصائي حسب مراحل البحث6الشكل 
 

 

 2024المصدر: إعداد الباحث استناداً إلى منهجية البحث،                                         

 

البيانات في دراسة أثر إدارة الجودة الشاملة على  تشكل هذه الأساليب الإحصائية المتكاملة منهجية شاملة لتحليل 

الأداء التشغيلي. حيث يبدأ التحليل بالأساليب الوصفية البسيطة وينتهي بالتقنيات المتقدمة مثل نمذجة المعادلات  

الهيكلية، مما يضمن الحصول على نتائج دقيقة وموثوقة تساهم في تحقيق أهداف البحث العلمي )الغامدي  

 (. 2023والمطيري، 

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 
 

 :المخطط المقترح للمشروع البحثي

 : مقدمة حول أهمية التخطيط الزمني للبحث العلمي

يعُتبر التخطيط الزمني للمشروع البحثي من أهم عوامل نجاح البحث العلمي، حيث يساعد على تنظيم المهام وتوزيع  

. ويتطلب إعداد  ¹(2020الموارد بكفاءة، وضمان إنجاز البحث في الوقت المحدد بالجودة المطلوبة )العساف،  

 .المخطط الزمني فهماً عميقاً لطبيعة كل مرحلة من مراحل البحث ومتطلباتها الزمنية والمنهجية
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 :المراحل الزمنية التفصيلية للمشروع

 (3-1المرحلة الأولى: مراجعة الأدبيات وتطوير الإطار النظري )الأسابيع 

تعُد مرحلة مراجعة الأدبيات حجر الأساس في البحث العلمي، حيث تمكن الباحث من فهم الحالة الراهنة للمعرفة في  

. تتضمن هذه المرحلة البحث في قواعد البيانات العلمية  ²(2019الفجوات البحثية )الشريف، مجال الدراسة وتحديد 

المتخصصة، وتحليل الدراسات السابقة المتعلقة بأنظمة الذكاء الاصطناعي في قطاع اللوجستيات، وبناء الإطار  

 .النظري للدراسة

 ( 6-4المرحلة الثانية: تصميم أدوات البحث والحصول على الموافقات )الأسابيع 

تشمل هذه المرحلة تطوير أدوات جمع البيانات مثل الاستبانات والمقابلات المنظمة، بالإضافة إلى الحصول على  

ويتطلب تصميم الأدوات  24(. 2021الموافقات الأخلاقية والإدارية اللازمة من الجهات المعنية )محمد وآخرون، 

 .دقة عالية لضمان صدقها وثباتها في قياس المتغيرات المطلوبة

 (10-7المرحلة الثالثة: جمع البيانات الميدانية )الأسابيع 

تمُثل هذه المرحلة القلب النابض للبحث الميداني، حيث يتم تطبيق أدوات البحث على عينة الدراسة المحددة من  

وتتطلب هذه المرحلة تنسيقاً دقيقاً مع إدارة   25(.2022موظفي شركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملة )أحمد، 

 .الشركة وضمان تعاون المشاركين في الدراسة

 (13-11المرحلة الرابعة: تحليل البيانات وتفسير النتائج )الأسابيع 

لتحليل البيانات المجمعة،   R أو SPSS تتضمن هذه المرحلة استخدام برامج التحليل الإحصائي المتخصصة مثل

  تفسير تشمل  كما. ⁵(2020وإجراء الاختبارات الإحصائية المناسبة لطبيعة البيانات وأهداف الدراسة )الحربي،  

 .السابقة والدراسات  النظري  الإطار ضوء في  النتائج

 ( 16-14المرحلة الخامسة: كتابة التقرير النهائي والتوصيات )الأسابيع 

وصياغة التوصيات العملية والنظرية،  تخُتتم الدراسة بكتابة التقرير النهائي الذي يتضمن جميع فصول البحث، 

  لضمان دقيقة  مراجعة المرحلة  هذه وتتطلب. ⁶(2021وتحديد المجالات المقترحة للبحوث المستقبلية )علي، 

 .العرض في والوضوح التماسك

 

 

 

 

 
 .95-78 ص ،1 العدد ،33 المجلد الإدارية، للعلوم سعود  الملك جامعة  مجلة ،"التطبيقية الدراسات في العلمي البحث أخلاقيات(. "2021)  وآخرون سعد أحمد  محمد، 24
 .140-123 ص ،3 العدد  ،15 المجلد الإدارية، للعلوم السعودية  المجلة ،"الميدانية  البحوث  في  البيانات جمع تحديات (. "2022)  علي فاطمة أحمد،  25
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 : الجدول الزمني الشامل للمشروع

 (: المخطط الزمني التفصيلي لمراحل المشروع البحثي:8جدول )

 نسبة الإنجاز الموارد المطلوبة  المخرجات المتوقعة  المهام الأساسية الفترة الزمنية المرحلة 

 3-1الأسابيع   الأولى 

البحث في قواعد البيانات   •

مراجعة   •<br>العلمية

بناء   •<br>الدراسات السابقة

تحديد   •<br>الإطار النظري

 الفجوة البحثية

قائمة شاملة   •

 •<br>بالمراجع

 •<br>الإطار النظري

تحديد متغيرات  

 الدراسة

قواعد بيانات   •

مكتبة   •<br>علمية

برامج   •<br>جامعية

 إدارة المراجع 

20% 

 6-4الأسابيع   الثانية 

 •<br>تصميم الاستبانة •

 •<br>إعداد دليل المقابلات

اختبار صدق وثبات  

الحصول   •<br>الأدوات

 على الموافقات 

أدوات جمع   •

 •<br>البيانات

الموافقات الأخلاقية  

 •<br>والإدارية

 تحديد عينة الدراسة

خبراء  •

 •<br>محكمين

 •<br>موافقات رسمية

 عينة استطلاعية

40% 

 10-7الأسابيع   الثالثة

 •<br>توزيع الاستبانات •

جمع   •<br>إجراء المقابلات

 •<br>الوثائق والتقارير 

 متابعة معدل الاستجابة

بيانات كمية   •

معدل   •<br>ونوعية

 •<br>استجابة مقبول

 وثائق داعمة 

فريق جمع  •

وسائل   •<br>البيانات

أجهزة   •<br>النقل

 تسجيل 

65% 

 الرابعة 
-11الأسابيع  

13 

تفريغ وترميز   •

التحليل   •<br>البيانات

الإحصائي الوصفي  

تحليل   •<br>والاستدلالي 

المحتوى للبيانات  

النتائج  مقارنة  •<br>النوعية

 بالدراسات السابقة 

النتائج   •

 •<br>الإحصائية

الجداول  

 •<br>والأشكال

 تفسير النتائج

برامج التحليل   •

 •<br>الإحصائي

 •<br>خبير إحصائي

 أجهزة حاسوب متقدمة 

85% 

 الخامسة 
-14الأسابيع  

16 

 •<br>كتابة فصول البحث •

 •<br>صياغة التوصيات 

 •<br>المراجعة والتدقيق 

 الإخراج النهائي 

التقرير  •

 •<br>النهائي

التوصيات  

 •<br>العملية

مقترحات بحثية  

 مستقبلية 

 •<br>محرر لغوي •

مصمم  

 •<br>جرافيكي

 مراجع علمي 

100% 

 ( 2020المصدر: إعداد الباحث بناءً على منهجية البحث العلمي )العساف،                             

 
_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 
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 : الرسم البياني للمشروع

 

 (: المخطط الزمني التفصيلي لمراحل المشروع البحثي:7الشكل )
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 التحديات المتوقعة والحلول المقترحة 

قد تواجه تنفيذ المخطط الزمني عدة تحديات منها صعوبة الوصول إلى البيانات، أو تأخر الموافقات الإدارية، أو  

  مرحلة، لكل بديلة خطط بوضع ينُصح  لذلك. ⁷(2019انخفاض معدل الاستجابة من عينة الدراسة )سالم، 

ت إضافي للمهام الحرجة، والتواصل المستمر مع جهات التعاون لضمان سير العمل وفق الجدول  وق وتخصيص

 .المحدد

 نقاط التحكم والمراجعة 

تحكم ومراجعة دورية لضمان جودة المخرجات والالتزام بالجدول  يتطلب نجاح تنفيذ المخطط الزمني وضع نقاط 

مراجعة أسبوعية لتقييم التقدم المحرز ومعالجة أي انحرافات   بإجراء ويُوصى. ⁸(2018الزمني المحدد )القحطاني، 

 .عن الخطة الموضوعة

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 
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 : قائمة المراجع .9

 :أ. صياغة أسئلة البحث

(. التحسين المستمر في العمليات اللوجستية: تطبيق منهجية كايزن. مجلة 2024عبدالرحمن والعنزي، نايف )الدوسري، 

 .174-156(، 3)11العمليات والإنتاج، 

(. أثر القيادة التحويلية على الأداء التنظيمي في الشركات اللوجستية. مجلة الإدارة 2024الحربي، سعد وآل سعود، عبدالله )

 .145-123(، 2)15والقيادة، 

 .(. المنهجية العلمية في بحوث إدارة الجودة: دليل للباحثين. دار النشر العلمي، الرياض2024الزهراني، عبدالعزيز وآخرون )

(. إدارة الجودة الشاملة في القطاع اللوجستي: دراسة تطبيقية على الشركات السعودية.  2024العمري، خالد والسلمي، أحمد )

 .67-45(، 3)18إدارة الأعمال السعودية، مجلة 

 :ب. صياغة أهداف البحث

(. العلاقة بين تمكين الموظفين والأداء التشغيلي في الشركات السعودية. مجلة الدراسات الإدارية، 2024البلوي، سلطان محمد )

 .195-178، 14جامعة الملك سعود، 

. مجلة الإدارة والاقتصاد، جامعة  2030(. تطوير القطاع اللوجستي السعودي في ضوء رؤية 2024الشهري، أحمد علي )

 .145-123، 12الملك سعود، 

(. مؤشرات الأداء التشغيلي في الشركات اللوجستية السعودية. مجلة العلوم الإدارية، جامعة الملك 2024النعيمي، خالد أحمد )

 .178-156، 15فهد للبترول والمعادن، 

(. إدارة العلاقات مع العملاء في القطاع اللوجستي. دار الخريجي للنشر والتوزيع، الرياض، 2024الهاجري، نايف محمد )

167-189. 

 :ج. صياغة فرضيات البحث

-67(، 2)44(. تمكين الموظفين وأثره على الأداء المؤسسي. المجلة العربية للإدارة، 2024الرشيد، عبدالله والعمري، سلطان )

89. 

(،  2)64(. إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات الخدمية السعودية. مجلة الإدارة العامة، 2024السعيد، فهد والمطيري، خالد )

45-72. 

 .112-89(، 1)28(. التوجه بالعميل وأثره على جودة الخدمات اللوجستية. مجلة البحوث التجارية، 2024العتيبي، نورا )

 .(. النظريات الحديثة في إدارة الجودة. دار التقدم العلمي، الدمام2024الغامدي، سلمان )

 :د. النموذج المفاهيمي للبحث

(. التركيز على العملاء كمحرك للتميز في الخدمات اللوجستية. 2024الزهراني، أحمد بن محمد والقحطاني، سعد بن علي )

 .220-201(، 2)36مجلة جامعة الملك سعود للعلوم الإدارية، 
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(. قياس رضا العملاء في شركات الخدمات اللوجستية: نموذج مقترح. المجلة العلمية  2024السلمي، عبدالرحمن بن فيصل )

 .189-167(، 3)54للاقتصاد والتجارة، 

(. النماذج المفاهيمية في البحث العلمي: دليل للباحثين في العلوم 2024الشمري، راشد بن محمد والعبدالعزيز، فيصل بن أحمد )

 .الإدارية. دار الفكر العربي للنشر والتوزيع، الرياض

(. تأثير إدارة العمليات على الكفاءة التشغيلية: دراسة ميدانية على الشركات اللوجستية في 2024النمري، طلال بن فهد )

 .224-201(، 3)12الرياض. المجلة العلمية لجامعة الإمام محمد بن سعود الإسلامية،  

 :هـ. التطبيق المقترح للدراسة الميدانية

(. الاعتبارات الأخلاقية في البحوث الميدانية: دليل للباحثين. مجلة البحوث التطبيقية، 2024السلمي، خالد بن عبدالرحمن )

18(3 ،)89-106. 

(. تطبيق معايير الجودة العالمية في قطاع الخدمات اللوجستية بالمملكة العربية السعودية.  2024المطيري، فاطمة بنت ناصر )

 .152-134(، 1)12المجلة العربية للجودة والتميز، 

 :و. منهجية البحث

(. منهجية البحث المختلط في الدراسات التطبيقية: النظرية والممارسة. المجلة السعودية للتعليم 2024الرشيد، محمد بن فهد )

 .178-156(، 1)19العالي، 

الجودة. المجلة العربية للبحوث الإدارية، (. تصميم أدوات البحث الكمي في دراسات إدارة 2024العتيبي، نوف بنت محمد )

16(2 ،)89-112. 

(. تحليل الوثائق والمحتوى في البحوث التطبيقية. دار النشر العلمي والمطابع، جامعة الملك 2024المطيري، ريم بنت عبدالله )

 .95-78سعود، 

 :ز. أساليب التحليل الإحصائي

(. تطبيقات الإحصاء في بحوث الجودة الشاملة. دار النشر العلمي، 2024عبدالعزيز )الحربي، فهد محمد والقحطاني، سلطان 

 .جدة

مطابع جامعة الملك سعود،   .AMOS و SPSS (. التحليل الإحصائي باستخدام2024العتيبي، مشعل بن ناصر وآخرون )

 .الرياض

 :ح. المخطط الزمني للمشروع البحثي

 .140-123(، 3)15(. تحديات جمع البيانات في البحوث الميدانية. المجلة السعودية للعلوم الإدارية، 2022أحمد، فاطمة علي )

(. أخلاقيات البحث العلمي في الدراسات التطبيقية. مجلة جامعة الملك سعود للعلوم الإدارية،  2021محمد، أحمد سعد وآخرون )

33(1 ،)78-95. 
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