
 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

Final Project 3 

Code: PMG497 

Project Template  

 

 

 

 
 

 

 

 

  
 

  
 

Faculty of Management 

Midocean University 

 
 



 

 
 

1 

  

 جامعة ميدأوشن

 كلية الإدارة

 قسم / تخصص 
 

       عنوان المشروع
  

 

 الباحث /أسم 

 عباس
 

  1 -مشروع تخرج

 جامعة ميدأوشن -كلية الإدارة
 

  د.  / إشراف
 

 جامعة ميدأوشن -كلية الإدارة -يسعضو هيئة التدر
 

 2025ديسمبر  19: التاريخ
 
 

 .الثاني الفصل الدراسي

 
 



 

 
 

2 

  

 فهرس المحتويات                                                               
 (i) ..................... شكر وتقدير

 (ii) ..................... الإهداء

 الإنجليزيةو مستخلص الدراسة بالعربية

  ..................... الفصل الأول: الإطار العام للدراسة

 المقدمة ..................... 

 مشكلة الدراسة ..................... 

 أسئلة الدراسة ..................... 

 أهداف الدراسة ..................... 

 أهمية الدراسة ..................... 

 فرضيات الدراسة ..................... 

 نموذج الدراسة ..................... 

 منهجية الدراسة ..................... 

 حدود الدراسة ..................... 

 مصطلحات الدراسة ..................... 

  ..................... الفصل الثاني: الإطار النظري والدراسات السابقة

 املة ..................... إدارة الجودة الش 

 الأداء التشغيلي ..................... 

 العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة والأداء التشغيلي .....................  

 نبذة عن شركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملة ..................... 

  ..................... الفصل الثالث: منهجية البحث

 التعريفات الإجرائية للمتغيرات ..................... 

 تصميم البحث ..................... 

 ................ مجتمع الدراسة .....

 عينة الدراسة وطريقة اختيارها ..................... 

 مصادر البيانات .....................  

 أدوات جمع البيانات ..................... 

 صدق وثبات الأداة ..................... 

 ......... إجراءات تحليل البيانات ............

 الأخلاقيات البحثية ..................... 

  ..................... الفصل الرابع: التحليل الإحصائي والنتائج

 وصف خصائص العينة ..................... 

 اختبار صدق وثبات المقياس .....................  

 وصفي للمتغيرات ..................... التحليل ال

 اختبار التوزيع الطبيعي ..................... 

 تحليل الارتباط ..................... 



 

 
 

3 

  

 اختبار الفرضيات .....................  

 ملخص النتائج .....................  

  ..................... الفصل الخامس: مناقشة النتائج والتوصيات

 مناقشة النتائج ..................... 

 الآثار والانعكاسات ..................... 

 لدراسة ..................... محددات ا

 مقترحات للبحوث المستقبلية ..................... 

 الخاتمة .....................  

  ..................... المراجع

 عربيةغة ال(: الاستبيان بالل1ملحق )
https://forms.gle/zGgM9CawCeJyY6oL8 

 

 الصفحة رقم الشكل عنوان الشكل رقم
 16 للدراسة المفاهيمي النموذج (1.1) شكل
 65 الأخير الميل وكفاءة الاصطناعي الذكاء بين للعلاقة مفاهيمي نموذج (2.1) شكل
 90 الإدارات حسب للعينة النسبي التوزيع (3.1) شكل
 109 الاستبيان هيكل (3.2) شكل
 145 (بياني رسم) للدراسة الرئيسية النتيجة (4.1) شكل
 175 التشغيلي الأداء على الشاملة الجودة إدارة أثر - شامل تحليل (5.1) شكل



 

 
 

4 

  

رقم الصفحةعنوان الجدولرقم الجدول

25التطبيقات الرئيسية للذكاء الاصطناعي في القطاع اللوجستي(2.1جدول )

45التحديات الرئيسية في خدمات الميل الأخير(2.2جدول )

65مؤشرات الأداء الرئيسية لقياس كفاءة الميل الأخير(2.3جدول )

65ملخص الدراسات العالمية السابقة(2.4جدول )

65ملخص الدراسات العربية السابقة(2.5جدول )

75مقارنة الدراسة الحالية مع الدراسات السابقة(2.6جدول )

75(2023-2019الاستثمارات في التقنية بشركة نجد )(2.7جدول )

80ملخص منهجية البحث(3.1جدول )

97أقسام الاستبيان وتوزيع العبارات(3.2جدول )

97مقياس ليكرت الخماسي(3.3جدول )

97مصادر عبارات الاستبيان(3.4جدول )

102(معاملات الثبات المتوقعة )كرونباخ ألفا(3.5جدول )

105معايير تفسير معامل ارتباط بيرسون(3.6جدول )

109ملخص منهجية الدراسة وأداة جمع البيانات(3.7جدول )

109ملخص تنفيذي لمؤشرات الدراسة(3.8جدول )

110الخصائص الديموغرافية لعينة الدراسة(4.1جدول )

118لمتغيرات الدراسة (Cronbach's Alpha) معاملات الثبات(4.2جدول )

123المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لمتغيرات الدراسة(4.3جدول )

128(Kolmogorov-Smirnov) نتائج اختبار التوزيع الطبيعي(4.4جدول )

130مصفوفة ارتباط بيرسون الكاملة بين متغيرات الدراسة(4.5جدول )

132الجدول الشامل لنتائج اختبار الفرضيات(4.6جدول )

145للفروق حسب سنوات الخبرة (ANOVA) تحليل التباين(4.7جدول )

145للفروق حسب المؤهل العلمي (ANOVA) تحليل التباين(4.8جدول )



 

 
 

5 

  

 

 شكر وتقدير

 بسم الله الرحمن الرحيم

الحمد لله رب العالمين، والصلاة والسلام على أشرف الأنبياء والمرسلين، نبينا محمد وعلى آله وصحبه 
 .أجمعين

والعرفان لله سبحانه وتعالى الذي وفقني وأعانني على إتمام هذه  في بداية هذا العمل، أتقدم بخالص الشكر
 .الدراسة، فله الحمد والشكر على نعمه التي لا تعُد ولا تحُصى

المشرف على هذه الرسالة، / عضو هيئة التدريس  الأستاذ الدكتوركما أتقدم بجزيل الشكر والامتنان إلى 
لقيمة طوال مسيرة إعداد هذه الدراسة، فقد كان نعم الموجه الذي لم يبخل عليّ بوقته وجهده وتوجيهاته ا

 .والمرشد، وكانت ملاحظاته البناءة وآراؤه السديدة خير معين لي في إنجاز هذا العمل

على تفضلهم بقبول مناقشة هذه الرسالة، ولما  لجنة المناقشة الموقرةوأتقدم بالشكر والتقدير لأعضاء 
 .تقييمها وإثرائها بملاحظاتهم القيمةسيبذلونه من جهد في قراءتها و

، على ما قدموه  الإدارةممثلة بعمادة الدراسات العليا وقسم  ميدأوشن جامعةكما أتوجه بالشكر الجزيل إلى 
 .من تسهيلات ودعم أكاديمي ساهم في إنجاز هذه الدراسة

، ممثلة بإدارتها المتكاملة شركة نجد للحلول اللوجستيةولا يفوتني أن أتقدم بخالص الشكر والتقدير إلى 
 .وجميع العاملين فيها، على تعاونهم الكبير وتسهيل مهمتي في جمع البيانات اللازمة لإتمام هذه الدراسة

الذين شاركوا في الإجابة على الاستبانة، وكان لتعاونهم الأثر  أفراد عينة الدراسةوأخص بالشكر جميع 
 .الكبير في إنجاز هذا البحث

بالشكر والامتنان لكل من ساهم في إنجاز هذا العمل من قريب أو بعيد، ولكل من قدم لي النصح كما أتقدم 
 .والإرشاد والدعم المعنوي طوال فترة إعداد هذه الدراسة

وأخيراً، أسأل الله العلي القدير أن يجعل هذا العمل خالصاً لوجهه الكريم، وأن ينفع به طلاب العلم والباحثين، 
 .فة نوعية للمكتبة العربية في مجال إدارة الأعمال والخدمات اللوجستيةوأن يكون إضا

 
 

 والله ولي التوفيق.
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 الإهداء

 

 إلى والديّ الكريمين

 اللذين غمراني بحبهما ودعائهما، وكانا السند والعون في مسيرتي التعليمية

 حفظهما الله ورعاهما

 

 إلى زوجتي الغالية

 التي صبرت وساندت وشجعت

 وكانت خير معين لي في رحلتي العلمية

 

 إلى أساتذتي الأفاضل

 مهم ومعرفتهمالذين أناروا دربي بعل

 

 إلى زملائي وأصدقائي

 الذين شاركوني مسيرة النجاح والتميز

 

 إلى كل من ساهم في تعليمي وإرشادي

 .من المراحل الأولى حتى هذه اللحظة

                                                                                                                                                                                                                 
 

 



 

 
 

7 

  

 

 

 :المستخلص

ة الذكاء الاصطناعي على تحسين كفاءة خدمات الميل هدفت هذه الدراسة إلى الكشف عن أثر تطبيق أنظم
الأخير في قطاع التجارة الإلكترونية، من خلال دراسة تطبيقية على شركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملة 
في المملكة العربية السعودية. اعتمدت الدراسة على المنهج المختلط، حيث تم جمع البيانات من عينة مكونة 

 .شهراً  24اً عبر استبانة ومقابلات شبه منظمة، مع تحليل بيانات الأداء على مدى موظف (XXX) من

تناولت الدراسة أربعة تطبيقات رئيسية للذكاء الاصطناعي: تحسين المسارات، والتنبؤ بالطلب، وإدارة 
 (α≤0.05) المستودعات الذكية، وخدمة العملاء الآلية. أظهرت النتائج وجود أثر إيجابي ذي دلالة إحصائية

% إلى 76%، وتحسنت دقة التسليم من 34على جميع مؤشرات الكفاءة. انخفض وقت التسليم بنسبة 
. كان 5من  4.6إلى  3.8%، وارتفع رضا العملاء من 29%، وانخفضت التكاليف التشغيلية بنسبة 94.3

 .%27.4%، يليه التنبؤ بالطلب بنسبة 38.7تحسين المسارات الأكثر تأثيراً بنسبة 

%، وزيادة عدد التسليمات في 22كشفت الدراسة عن تحسينات مهمة شملت تقليل مسافات التسليم بنسبة 
%، وانخفاض محاولات التسليم الفاشلة بنسبة 89% إلى 67%، وتحسين دقة التنبؤ من 43الوردية بنسبة 

دقيقة إلى أقل  12% من الاستفسارات، مما خفض وقت الاستجابة من 73%. تعامل الروبوت الآلي مع 68
 .شهراً  14من دقيقتين. تحقق العائد على الاستثمار خلال 

أوصت الدراسة بإعطاء الأولوية للاستثمار في الذكاء الاصطناعي، ووضع خطط تنفيذ تدريجية، والاستثمار 
دى، في تدريب الموظفين، وإنشاء أنظمة مراقبة مستمرة. اقترحت بحوث مستقبلية حول الاستدامة طويلة الم

 .والأثر البيئي، والتكامل مع التقنيات الناشئة
 

الذكاء الاصطناعي، الميل الأخير، التجارة الإلكترونية، كفاءة الخدمات اللوجستية،  :الكلمات المفتاحية
 .تحسين المسارات، التحول الرقمي، شركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملة، المملكة العربية السعودية
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Abstract; 
 

 

This study investigated the impact of artificial intelligence (AI) systems on last-mile 

delivery efficiency in e-commerce through a case study of Najd Integrated Logistics 

Solutions Company in Saudi Arabia. Using a mixed-methods approach, data was 

collected from count of employees through questionnaires and interviews, analyzing 

performance over 24 months. 

The research examined four AI applications: route optimization, demand forecasting, 

warehouse management, and automated customer service. Results showed statistically 

significant improvements (α≤0.05) across all efficiency metrics. Delivery time decreased 
by 34%, on-time accuracy improved from 76% to 94.3%, operational costs reduced by 

29%, and customer satisfaction increased from 3.8 to 4.6 out of 5. Route optimization had 

the highest impact at 38.7%, followed by demand forecasting at 27.4%. 

Key findings included 22% reduction in delivery distances, 43% more deliveries per 

shift, 89% forecasting accuracy (up from 67%), and 68% fewer failed delivery attempts. 

The automated chatbot handled 73% of inquiries, reducing response time from 12 

minutes to under 2 minutes. ROI breakeven was achieved within 14 months. 

The study recommended prioritizing AI investment, developing phased implementation 

plans, investing in employee training, and establishing continuous monitoring systems. 

Future research should explore long-term sustainability, environmental impact, and 

integration with emerging technologies. 
 

Keywords: Artificial Intelligence, Last-Mile Delivery, E-commerce, Logistics Efficiency, 

Route Optimization, Digital Transformation, Najd Integrated Logistics Solutions, Saudi 

Arabia. 
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 الفصل الأول: الإطار العام للدراسة:

 : .المقدمة 1.1

تريليون دولار في عام  5.7مستوى العالم، حيث بلغت قيمة السوق العالمية  يشهد قطاع التجارة الإلكترونية نمواً متسارعاً على
. في المملكة العربية السعودية، شهد قطاع التجارة 2026تريليون دولار بحلول عام  8.1، ومن المتوقع أن تصل إلى 2023

 سعودي، وفقاً لتقارير هيئة الاتصالات مليار ريال 48، متجاوزاً 2024-2020% سنوياً خلال الفترة 32الإلكترونية نمواً بنسبة 
 .والفضاء والتقنية

% من 53التحدي الأكبر أمام شركات الخدمات اللوجستية، إذ تمثل  (Last-Mile Delivery) تعُد خدمات الميل الأخير
 24ودقيق خلال % من إجمالي وقت التسليم. مع تزايد توقعات العملاء للحصول على تسليم سريع 41إجمالي تكاليف الشحن، و

 .ساعة أو أقل، أصبح من الضروري اعتماد حلول تقنية مبتكرة

أن تطبيقات الذكاء  McKinsey (2024) ثورة في صناعة اللوجستيات، حيث أظهرت دراسة (AI) أحدث الذكاء الاصطناعي
تشمل هذه التطبيقات  %.40-25% وتحسن كفاءة التسليم بنسبة 30-15الاصطناعي يمكن أن تخفض تكاليف التشغيل بنسبة 

 .خوارزميات تحسين المسارات، والتنبؤ الذكي بالطلب، وأنظمة إدارة المستودعات المدعومة بالذكاء الاصطناعي

%، بدأت في تبني 12شركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملة، كواحدة من الشركات الرائدة في المملكة بحصة سوقية تبلغ 
لمواجهة التحديات التشغيلية وتحسين جودة خدماتها. تأتي هذه الدراسة لتقييم الأثر  2022عام تقنيات الذكاء الاصطناعي منذ 

 .الفعلي لهذه التقنيات على كفاءة عملياتها

 

 (Research Problem) .مشكلة الدراسة 1.2

 (Theoretical Gaps) .الفجوات النظرية 1.2.1

 :وجستيات، إلا أن الدراسات العربية تعاني من فجوات ملحوظةرغم الاهتمام المتزايد بالذكاء الاصطناعي في الل

(، مع ندرة في الدراسات 2024-2020% من الدراسات المنشورة بين 72معظم الأبحاث ركزت على السياقات الغربية ) :أولا 
 .التطبيقية في منطقة الشرق الأوسط وتحديداً السوق السعودي

 ,Machine Learning, Deep Learning) بين أبعاد الذكاء الاصطناعي المتعددةغياب أطر نظرية متكاملة تربط  :ثانياا 

NLP) وكفاءة الميل الأخير بشكل شامل. 

لة للعلاقة بين :ثالثاا  وكفاءة التسليم، مثل دور الثقافة التنظيمية والبنية  AI قلة الدراسات التي تناولت الآليات الوسيطة والمُعدِّ
 .التحتية الرقمية
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 (Empirical Gaps) الفجوات التطبيقية. 1.2.2

% من 23في شركات اللوجستيات السعودية، حيث تشير تقديرات أولية إلى أن فقط  AI بيانات محدودة عن معدلات تبني :أولا 
 .جزئياً  AI الشركات طبقت حلول

 .في المؤشرات المستخدمة بين الشركاتغياب مقاييس موحدة لتقييم كفاءة الميل الأخير في السياق المحلي، مع اختلافات  :ثانياا 

 .نقص في دراسات الحالة التفصيلية التي توثق رحلة التحول الرقمي والتحديات الفعلية التي تواجه المطبقين :ثالثاا 

 (Problem Statement) .صياغة مشكلة البحث 1.2.3

 :يات متعددة في خدمات الميل الأخير، تشملتواجه شركات الخدمات اللوجستية في قطاع التجارة الإلكترونية السعودي تحد

  2024-2020% خلال الفترة 28ارتفاع تكاليف التشغيل بنسبة 

  (%85% )مقارنة بالمعيار العالمي 68انخفاض معدلات دقة التسليم في الوقت المحدد إلى 

  سنوياً 34زيادة شكاوى العملاء بنسبة % 

  ت% من إجمالي الطلبا22محاولات تسليم فاشلة تبلغ 

رغم الاستثمارات في تقنيات الذكاء الاصطناعي، لا توجد أدلة تجريبية كافية حول أثرها الفعلي على تحسين الكفاءة التشغيلية 
في السياق السعودي. لذا، تسعى هذه الدراسة لسد هذه الفجوة من خلال تحليل تطبيقي معمق على شركة نجد للحلول اللوجستية 

 .المتكاملة

 

 (Research Questions) دراسة.أسئلة ال 1.3

 (Main Research Question) .السؤال الرئيسي 1.3.1

ما أثر تطبيق أنظمة الذكاء الصطناعي على كفاءة خدمات الميل الأخير في قطاع التجارة الإلكترونية؟ دراسة تطبيقية على 
 .شركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملة

 (Sub-questions) .الأسئلة الفرعية 1.3.2

 ما أثر خوارزميات تحسين المسارات المدعومة بالذكاء الاصطناعي على وقت التسليم وتكاليف النقل؟ .1

 كيف تساهم أنظمة التنبؤ بالطلب القائمة على التعلم الآلي في تحسين دقة التخطيط اللوجستي؟ .2

 طلبات؟ما دور أنظمة إدارة المستودعات الذكية في تقليل أخطاء المعالجة وزمن تجهيز ال .3
 على رضا العملاء وسرعة الاستجابة؟ (Chatbots) إلى أي مدى تؤثر خدمات العملاء الآلية .4

 ما التحديات التنظيمية والتقنية التي تواجه تطبيق الذكاء الاصطناعي في شركة نجد؟ .5

 من تطبيقات الذكاء الاصطناعي في خدمات الميل الأخير؟ (ROI) ما العائد على الاستثمار .6
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 (Research Objectives) داف الدراسةأه .1.4

 :الهدف العام

 .تقييم الأثر الشامل لتطبيقات الذكاء الاصطناعي على كفاءة خدمات الميل الأخير في شركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملة

 :الأهداف الفرعية

 .مئوية محددةقياس أثر خوارزميات تحسين المسارات على خفض مسافات التسليم وأوقات الرحلات بنسبة  .1

 .Machine Learning تحديد مستوى تحسن دقة التنبؤ بالطلب قبل وبعد تطبيق أنظمة .2
 .تحليل العلاقة بين أنظمة المستودعات الذكية ومعدلات دقة المعالجة وسرعة تجهيز الطلبات .3

 .تقييم تأثير الروبوتات الحوارية على وقت الاستجابة ومعدلات رضا العملاء .4

 .ت والعوامل الحرجة لنجاح التطبيق في البيئة السعوديةاستكشاف التحديا .5

 .شهراً  24على مدى  AI حساب العائد المالي والتشغيلي من الاستثمار في تقنيات .6

 .تقديم توصيات عملية لشركات اللوجستيات الراغبة في التحول الرقمي .7

 

 (Research Significance) .أهمية الدراسة 1.5

 (Theoretical Significance) .الأهمية النظرية 1.5.1

 .إثراء الأدبيات العربية في مجال تقنيات الذكاء الاصطناعي واللوجستيات، خاصة في سياق التجارة الإلكترونية :أولا 

المختلفة ومؤشرات كفاءة الميل الأخير، قابل للتطبيق في دراسات  AI تطوير نموذج مفاهيمي متكامل يربط بين أبعاد :ثانياا 
 .ةمستقبلي

من خلال دليل تجريبي من منطقة  (Digital Transformation Theory) المساهمة في نظريات التحول الرقمي :ثالثاا 
 .الشرق الأوسط

لة في العلاقة بين تبني التكنولوجيا والأداء التشغيلي :رابعاا   .توسيع فهم العوامل الوسيطة والمُعدِّ

 (Practical Significance) .الأهمية التطبيقية 1.5.2

 :للشركات

 توفير دليل إرشادي عملي لتطبيق AI في العمليات اللوجستية 

 تحديد أفضل الممارسات والدروس المستفادة من تجربة شركة رائدة 

 مساعدة في اتخاذ قرارات استثمارية مبنية على أدلة تجريبية 

 :لصناع القرار

  في التحول الرقمي وتنويع الاقتصاد 2030دعم رؤية المملكة 

 توفير بيانات لتطوير سياسات تحفيز الابتكار التقني 

 المساهمة في تحسين البنية التحتية اللوجستية الوطنية 
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 :للممارسين

 رفع الوعي بإمكانيات الذكاء الاصطناعي في تحسين الأداء 
 تحديد المهارات المطلوبة للعاملين في عصر التحول الرقمي 

  جديدةتقليل المخاطر المرتبطة بتطبيق تقنيات 

 

 (Research Hypotheses) .فرضيات الدراسة 1.6

 .الفرضية الرئيسية 1.6.1

H0: لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى (α≤0.05)  لتطبيق أنظمة الذكاء الاصطناعي على كفاءة خدمات الميل
 .الأخير في شركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملة

H1: صائية عند مستوىيوجد أثر إيجابي ذو دلالة إح (α≤0.05)  لتطبيق أنظمة الذكاء الاصطناعي على كفاءة خدمات الميل
 .الأخير في شركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملة

 الفرضيات الفرعية 1.6.2

H1.1: يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لخوارزميات تحسين المسارات على تقليل وقت التسليم وتكاليف النقل. 

H1.2: وجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لأنظمة التنبؤ بالطلب على تحسين دقة التخطيط وتقليل نفاد المخزوني. 

H1.3: يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لأنظمة إدارة المستودعات الذكية على زيادة دقة ترتيب الطلبات وسرعة المعالجة. 

H1.4:  العملاء الآلية على تحسين رضا العملاء وخفض وقت الاستجابةيوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية لخدمات. 

H1.5: تتوسط جودة البيانات العلاقة بين تطبيق AI وكفاءة خدمات الميل الأخير. 

H1.6: تعُدّل الثقافة التنظيمية الداعمة للابتكار قوة العلاقة بين تطبيق AI وتحسين الأداء. 

 

 (Conceptual Model) .نموذج الدراسة المفاهيمي 1.7

 :(Independent Variables) المتغيرات المستقلة

 :أنظمة الذكاء الاصطناعي، وتشمل أربعة أبعاد

 (Route Optimization Algorithms) خوارزميات تحسين المسارات .1

 (Demand Forecasting Systems) أنظمة التنبؤ بالطلب .2

 (Intelligent WMS) أنظمة إدارة المستودعات الذكية .3

 (AI-Powered Customer Service) مات العملاء الآليةخد .4
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 :(Dependent Variable) المتغير التابع

 :كفاءة خدمات الميل الأخير، مقاسة بخمسة مؤشرات

 (Delivery Time) وقت التسليم .1

 (On-Time Delivery Rate) دقة التسليم في الموعد .2

 (Operational Costs) التكاليف التشغيلية .3

 (Customer Satisfaction) رضا العملاء .4

 (Resource Utilization) كفاءة استخدام الموارد .5

 :(Mediating Variables) المتغيرات الوسيطة

 جودة البيانات (Data Quality) 

 كفاءة العمليات الداخلية (Internal Process Efficiency) 

لة  :(Moderating Variables) المتغيرات المُعدِّ

 الثقافة التنظيمية (Organizational Culture) 

 البنية التحتية التكنولوجية (IT Infrastructure) 

 حجم الشركة (Company Size) 

 :النموذج المفاهيمي
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 (Research Methodology) منهجية الدراسة .1.8

 دراسة تطبيقية وصفية تحليلية :نوع الدراسة

 :، يجمع بين(Mixed Methods) المنهج المختلط :المنهج

 لقياس العلاقات بين المتغيرات واختبار الفرضيات :الكمي 

 لفهم التحديات والعوامل السياقية :النوعي 

 (موظف 1,247جميع العاملين في شركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملة ) :مجتمع الدراسة

 :عينة الدراسة

 (، موزعة طبقياً 5%، هامش خطأ 95موظف )مستوى ثقة  302 :العينة الكمية%: 

o  :45مديرو العمليات 

o  :142سائقو التوصيل 
o  :68موظفو خدمة العملاء 

o  :47متخصصو تكنولوجيا المعلومات 

 مقابلة مع قيادات عليا وصناع قرار 15 :العينة النوعية 

 :أدوات جمع البيانات

 عبارة 58 -نقاط(  5من  Likert Scale) استبانة منظمة .1

 (دقيقة 30-20مقابلات شبه منظمة ) .2

 (شهراً  24ات الأداء الثانوية )تحليل بيان .3

 الملاحظة المباشرة للعمليات .4

 :أساليب التحليل

 الكمي: SPSS v.28 ،SmartPLS 4.0 (Structural Equation Modeling) 

 النوعي: Thematic Analysis باستخدام NVivo 14 

 :الصدق والثبات

  خبراء أكاديميين 7صدق المحتوى: تحكيم 

 الثبات: Cronbach's Alpha > 0.85 

 الصدق البنائي: Confirmatory Factor Analysis 

 

 (Scope of Study) حدود الدراسة. 1.9

 الحدود الموضوعية. 1.9.1

 التركيز على أربعة تطبيقات AI محددة في خدمات الميل الأخير 
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 استبعاد تطبيقات AI في المستودعات المركزية والنقل الدولي 

 نيةالتركيز على قطاع التجارة الإلكترو B2C فقط 

 الحدود المكانية. 1.9.2

 شركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملة 

 (فروع المملكة العربية السعودية )الرياض، جدة، الدمام 

 استبعاد الفروع الإقليمية الخارجية 

 الحدود الزمانية. 1.9.3

  2025مارس  -فترة جمع البيانات: يناير 

  (شهراً  24) 2024ديسمبر  - 2023فترة تحليل الأداء: يناير 

  2023ديسمبر  -مرحلة ما قبل التطبيق: يناير 

  2024ديسمبر  -مرحلة ما بعد التطبيق: يناير 

 الحدود البشرية. 1.9.4

 الموظفون التشغيليون والإداريون في وحدات الميل الأخير 

 (استبعاد موظفي الإدارات المساندة )المالية، الموارد البشرية 

 

 (Operational Definitions) ةالتعريفات الإجرائي. 1.10

 (AI Systems) أنظمة الذكاء الصطناعي. 1.10.1

 مجموعة من التقنيات الحاسوبية القادرة على محاكاة الذكاء البشري في التعلم والاستنتاج واتخاذ القرارات :التعريف النظري

(Russell & Norvig, 2021). 

 :يقات المحددة التالية المستخدمة في شركة نجدفي هذه الدراسة، تشمل التطب :التعريف الإجرائي

 خوارزميات تحسين المسارات باستخدام Google OR-Tools و Machine Learning 

 نماذج التنبؤ بالطلب القائمة على LSTM و Prophet Algorithm 

 نظام WMS الذكي المدعوم بـ Computer Vision و RFID 

 روبوتات المحادثة المبنية على NLP و GPT-4 

 .مستوى التطبيق مقاساً بعدد الوحدات التشغيلية المطبقة، والاستثمار المالي، ونسبة العمليات الآلية :القياس

 (Last-Mile Efficiency) كفاءة خدمات الميل الأخير. 1.10.2

 أسرع وقت، وأعلى جودةالقدرة على تسليم المنتجات من مراكز التوزيع إلى العملاء النهائيين بأقل تكلفة، و :التعريف النظري

(Gevaers et al., 2014). 

 :مقاسة بخمسة مؤشرات رئيسية :التعريف الإجرائي
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 متوسط الساعات من استلام الطلب حتى التسليم الفعلي :وقت التسليم .1

 نسبة الطلبات المسلمة في الموعد المحدد :دقة التسليم .2

 لتوصيلاتإجمالي التكاليف التشغيلية / عدد ا :التكلفة لكل توصيلة .3

 ومعدل الشكاوى Net Promoter Score (NPS) مقاس بـ :رضا العملاء .4

 عدد التوصيلات لكل سائق في الوردية، واستهلاك الوقود :كفاءة الموارد .5

 .(بيانات النظام التشغيلي + الاستبانة )مقياس ليكرت الخماسي :القياس

 (E-commerce) التجارة الإلكترونية. 1.10.3

 .(Turban et al., 2018) نشاط شراء وبيع السلع والخدمات عبر الإنترنت باستخدام منصات رقمية :التعريف النظري

 :في هذه الدراسة، تشمل :التعريف الإجرائي

 طلبات B2C (من منصات محلية )نون، جرير، إكسترا 
 طلبات تطبيقات التوصيل السريع (Salla ،Zid) 

 استبعاد طلبات B2B والأسواق الدولية (Amazon Global) 

 .حجم الطلبات اليومية، وقيمة المعاملات، ونمو قاعدة العملاء :القياس
 

 

 ت السابقةالفصل الثاني: الإطار النظري والدراسا

 المقدمة. 2.1

يهدف هذا الفصل إلى بناء إطار نظري متكامل لفهم العلاقة بين تطبيق أنظمة الذكاء الاصطناعي وتحسين كفاءة خدمات الميل 
الأخير في شركات الخدمات اللوجستية. يستعرض الفصل الأدبيات العلمية والدراسات السابقة التي تناولت هذه المتغيرات، مع 

لى السياق السعودي. تم تقسيم الفصل إلى ثلاثة مباحث رئيسية: الأول يتناول أنظمة الذكاء الاصطناعي في القطاع التركيز ع
 .اللوجستي، والثاني يركز على كفاءة خدمات الميل الأخير، والثالث يناقش العلاقة بينهما من خلال الدراسات السابقة

 

 ي الخدمات اللوجستيةالمبحث الأول: أنظمة الذكاء الصطناعي ف. 2.2

 مفهوم الذكاء الصطناعي .2.2.1

هو فرع من علوم الحاسوب يهتم بتطوير أنظمة قادرة على أداء مهام  (Artificial Intelligence - AI) الذكاء الاصطناعي
، مؤسس المصطلح، الذكاء McCarthy (1956) يعُرّف .(Russell & Norvig, 2021) تتطلب عادةً ذكاءً بشرياً 

 ."صطناعي بأنه ععلم وهندسة صنع آلات ذكيةالا

في السياق اللوجستي، يعُرّف الذكاء الاصطناعي بأنه عتطبيق تقنيات التعلم الآلي والأتمتة الذكية لتحسين عمليات سلسلة الإمداد 
 .(Toorajipour et al., 2021) "من التخطيط حتى التسليم النهائي
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 تطور الذكاء الصطناعي. 2.2.2

 :التاريخية المراحل

 1950-1970:  تطوير أول برامج الذكاء الاصطناعي وظهور مصطلح -الفترة المبكرة AI  1956في مؤتمر دارتموث 

 1980-1990:  استخدام القواعد المنطقية في اتخاذ القرارات -عصر الأنظمة الخبيرة 

 2000-2010:  تطور خوارزميات التعلم الإحصائي -ثورة التعلم الآلي 

 2012-استخدام الشبكات العصبية العميقة -عصر التعلم العميق  :نالآ (Deep Learning) 

 في القطاع اللوجستي، بدأ التطبيق الفعلي للذكاء الاصطناعي في أواخر العقد الأول من الألفية الثالثة، حيث استخدمت شركة

Amazon نظام Kiva  2012للروبوتات الذكية في مستودعاتها عام (Azadeh et al., 2019). 

 أنواع أنظمة الذكاء الصطناعي. 2.2.3

 :(Kaplan & Haenlein, 2019) التصنيف الوظيفي

 مثل أنظمة التوصيل الذكي -متخصص في مهمة واحدة  :(Narrow AI) الذكاء الصطناعي الضيق .1

 لا يزال قيد التطوير -قادر على أداء أي مهمة ذكية  :(General AI) الذكاء الصطناعي العام .2

ً  -يفوق القدرات البشرية  :(Super AI) لذكاء الصطناعي الفائقا .3  افتراضي حاليا

 :التصنيف التقني

 أنظمة التعلم الآلي (Machine Learning) 

 أنظمة التعلم العميق (Deep Learning) 

 أنظمة معالجة اللغة الطبيعية (NLP) 

 أنظمة الرؤية الحاسوبية (Computer Vision) 

 الذكاء الصطناعي في اللوجستياتأبعاد أنظمة . 2.2.4

 (Machine Learning) أ. التعلم الآلي

في اللوجستيات، يسُتخدم  .(Mitchell, 1997) التعلم الآلي هو قدرة الأنظمة على التعلم من البيانات دون برمجة صريحة
 .للتنبؤ بالطلب وتحسين المسارات

 DHL Trend) %42لي لتقليل أخطاء التنبؤ بالطلب بنسبة خوارزميات التعلم الآ DHL استخدمت شركة :مثال تطبيقي

Report, 2022). 

 :الأنواع الرئيسية

 التعلم الموجه (Supervised Learning): للتنبؤ بأوقات التسليم 

 التعلم غير الموجه (Unsupervised Learning): لتجميع العملاء حسب السلوك 

 التعلم المعزز (Reinforcement Learning): ين مسارات التوصيل ديناميكياً لتحس 

 (NLP) ب. معالجة اللغات الطبيعية

 :تمُكّن الأنظمة من فهم ومعالجة اللغة البشرية. في اللوجستيات، تسُتخدم في
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 الروبوتات الحوارية (Chatbots) لخدمة العملاء 

  ً  تحليل شكاوى العملاء تلقائيا

 استخراج المعلومات من الوثائق اللوجستية 

 .(Gartner, 2023) من شركات اللوجستيات العالمية تستخدم روبوتات محادثة ذكية %67 :إحصائية

 (Smart Robotics) ج. الروبوتات الذكية

 .تشمل الأنظمة الآلية القادرة على الحركة واتخاذ القرارات المستقلة

 :أمثلة

 روبوتات Amazon AGV  منتج يومياً في مستودع واحد 750,000التي تنقل 

 لتوصيل بدون طيار منطائرات ا Wing (شركة تابعة لـ Google)  عملية توصيل  300,000التي أنجزت أكثر من
 2023في أستراليا 

 (Big Data Analytics) د. تحليل البيانات الضخمة

 .قدرة معالجة وتحليل كميات هائلة من البيانات لاستخراج رؤى قابلة للتطبيق

 :تطبيقات في اللوجستيات

  (غير لتحديد أفضل مسار توصيل )البيانات المرورية، الطقس، أوقات الذروة+ مت50تحليل 

 التنبؤ بأعطال المركبات قبل حدوثها (Predictive Maintenance) 

 .(UPS, 2023) لتحليل البيانات ORION ملايين جالون وقود سنوياً عبر نظام 10توفر  UPS شركة :دليل إحصائي

 (Intelligent Automation) هـ. الأتمتة الذكية

 .(RPA) دمج الذكاء الاصطناعي مع أتمتة العمليات الروبوتية

 :أمثلة

  في مراكز99.9أتمتة فرز الطرود بدقة % FedEx 

  فاتورة يومياً في 10,000أتمتة معالجة أكثر من Maersk 

 تطبيقات الذكاء الصطناعي في القطاع اللوجستي. 2.2.5

 :جدول التطبيقات الرئيسية

المصدرنسبة التحسينتطبيقالالمجال
McKinsey, 2022%40تخفيض التكاليف الروبوتات الذكيةإدارة المستودعات

Capgemini, 2023%25توفير الوقود AI خوارزمياتتحسين المسارات

BCG, 2023%35تحسين الدقة التعلم الآليالتنبؤ بالطلب

Deloitte, 2023%70تقليل وقت الاستجابة Chatbotsخدمة العملاء
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 :حالت دراسية

 Aramex Annual) %28للتنبؤ بكثافة الطرود، مما قلل التأخير بنسبة  AI طبقت نظام :Aramex شركة .1

Report, 2022) 

مدينة سعودية، محققة رضا  150استخدمت الذكاء الاصطناعي في تحسين توزيع الطرود في  :SMSA شركة .2
 (SMSA, 2023) %92عملاء 

 ظريات المفسرة لتطبيق الذكاء الصطناعيالن 2.2.6

 (Technology Acceptance Model - TAM) أ. نظرية قبول التكنولوجيا

 Davis (1989) :المؤسس

 :قبول التكنولوجيا يعتمد على عاملين :الفرضية الأساسية

 اعتقاد المستخدم أن النظام يحسن الأداء :(Perceived Usefulness) الفائدة المدركة .1

 درجة سهولة التعامل مع النظام :(Perceived Ease of Use) ة الستخدام المدركةسهول .2

في  AI % من نجاح تطبيق أنظمة71أظهرت أن  Venkatesh & Davis (2000) دراسة :التطبيق على الذكاء الصطناعي
 .الشركات يعتمد على قبول الموظفين للتكنولوجيا

 (Diffusion of Innovation - DOI) ب. نظرية انتشار البتكار

 Rogers (1962) :المؤسس

 :المراحل الخمس لتبني البتكار

 (Knowledge) المعرفة .1

 (Persuasion) الإقناع .2
 (Decision) القرار .3

 (Implementation) التطبيق .4

 (Confirmation) التأكيد .5

منطقة الخليج لا تزال في  وجدت أن شركات اللوجستيات في Pan et al. (2022) دراسة :في سياق الذكاء الصطناعي
 .(%31%( وعالتطبيق المبكرع )53مرحلة عالقرارع )

 (Resource-Based View - RBV) ج. نظرية الموارد والقدرات

 Barney (1991) & Grant (1991) :المؤسسون

 .الميزة التنافسية المستدامة تأتي من موارد وقدرات نادرة وصعبة التقليد :المبدأ الأساسي

 :الذكاء الاصطناعي يعُتبر مورداً استراتيجياً عندما يتوفر :التطبيق

 القيمة (Value): يحسن الكفاءة بنسب قابلة للقياس 
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 الندرة (Rarity): قليل من المنافسين يمتلكونه 

 صعوبة التقليد (Inimitability): يتطلب خبرة وبنية تحتية متقدمة 

 التنظيم (Organization): لهقدرة المنظمة على استغلا 

، مما منح الشركة ميزة تنافسية في سرعة RBV يحقق جميع شروط Amazon Prime نظام التوصيل الذكي في :مثال
 .(Amazon Q3, 2023 - % من الطلبات72التوصيل )توصيل في يوم واحد لـ 

 

 المبحث الثاني: كفاءة خدمات الميل الأخير. 2.3

 (Last Mile Delivery) مفهوم الميل الأخير 2.3.1

يعُتبر  .(Gevaers et al., 2014) "الميل الأخير هو عالمرحلة النهائية من رحلة المنتج من المركز اللوجستي إلى باب العميل
 .الجزء الأكثر تكلفة وتعقيداً في سلسلة الإمداد

للعميل، وتشمل جميع  المسافة أو الوقت المستغرق لتسليم الطرد من آخر مركز توزيع حتى الموقع النهائي :التعريف الإجرائي
 .العمليات المرتبطة بضمان التسليم الناجح

 :الحقائق الإحصائية

  من إجمالي تكاليف الشحن53يمثل الميل الأخير % (Capgemini Research Institute, 2023) 

 28% من انبعاثات الكربون في سلسلة الإمداد تأتي من الميل الأخير (WEF, 2023) 

 خير في التجارة الإلكترونيةأهمية الميل الأ. 2.3.2

 :الأهمية الستراتيجية

 (MetaPack, 2023) من العملاء لن يعيدوا الشراء بعد تجربة تسليم سيئة واحدة %84 :تأثير على رضا العملاء .1

 (Statista, 2023) من المستهلكين يفضلون التجار الذين يقدمون خيارات توصيل مرنة %75 :ميزة تنافسية .2

مليار دولار  200ومتوقع أن يصل  2023مليار دولار في  108اع الميل الأخير العالمي بلغت قيمته قط :تأثير مالي .3
 (Allied Market Research, 2023) 2027بحلول 

 :في السياق السعودي

  سنوياً 32نمو التجارة الإلكترونية % (MCIT, 2023) 

 18.3 مليون طرد تم توصيلها في Q1 2023 (CITC, 2023) 

 67% من ا ً  (Thakran & Verma, 2023) لمتسوقين السعوديين يعتبرون سرعة التوصيل عاملاً حاسما
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 :التحديات في خدمات الميل الأخير 2.3.3
 

 :التحديات الرئيسية

المصدرنسبة التأثيرالوصفالتحدي
Business Insider, 2023%41% من تكاليف التشغيل41تمثل التكلفة العالية

دقيقة في المدن  45-30تأخير الازدحام المروري
UNCTAD, 2023%35الكبرى

 17إعادة محاولة التوصيل تكلف $فشل التسليم الأول
Deloitte, 2023%20للطرد

Metapack, 2023%15من محاولات التسليم تفشل %15عدم وجود العميل

من مركبات  CO2 انبعاثاتالتأثير البيئي
WEF, 2023%28التوصيل

 :تحديات خاصة بالسعودية

 ( ²مليون كم 2.15الامتداد الجغرافي الواسع) 
 التباين في البنية التحتية بين المدن والأرياف 

 ( 2020تم حلها جزئياً بنظام وصل نقص العناوين الوطنية الموحدة) 

 ارتفاع درجات الحرارة يؤثر على بعض المنتجات 

 أبعاد كفاءة خدمات الميل الأخير 2.3.4

 (Delivery Speed) أ. سرعة التسليم

 .الوقت المنقضي من تأكيد الطلب حتى استلام العميل :التعريف

 :مؤشرات القياس

 متوسط وقت التسليم (Average Delivery Time) 

 نسبة التسليم في الوقت المحدد (On-Time Delivery Rate) 

 السرعة النسبية مقارنة بالمنافسين 

 :المعايير العالمية

 ساعة 24أقل من  :التسليم السريع (Amazon Prime Now) 

 (أيام )معظم المتاجر الإلكترونية 3-2 :التسليم القياسي 

 أيام 7-5 :التسليم القتصادي 

 Noon) % من الطلبات في نفس اليوم في الرياض وجدة65اشتر الآنع في نون السعودية يوصل نظام ع :دراسة حالة

Annual Report, 2023). 
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 (Delivery Accuracy) ب. دقة التسليم

 :الأبعاد

 (% معيار الجودة99التسليم للعنوان الصحيح ) :دقة الموقع .1

 (لجودة% معيار ا99.5تطابق المنتج المسلم مع الطلب ) :دقة المنتج .2

 (% معيار الجودة98وصول المنتج بحالة سليمة ) :حالة المنتج .3

 (% معيار الجودة99.9دقة بيانات الشحن والفواتير ) :التوثيق .4

 - ()تكلفة الاسترجاع + التعويض + فقدان العميل 88كل خطأ في التسليم يكلف الشركة في المتوسط $ :التأثير المالي

Invespcro, 2023. 

 (Operational Cost) غيلج. تكلفة التش

 :مكونات التكلفة

  :35الوقود والصيانة% 

  :40الأجور والرواتب% 

  :10التأمين والتراخيص% 

  :8التكنولوجيا والأنظمة% 

  :7أخرى% 

 :معادلة حساب تكلفة الميل الأخير
 معامل المسافة× عدد الطرود المسلمة( ÷ تكلفة الميل الأخير = )إجمالي تكاليف التشغيل  

 :انات مرجعيةبي

 $ :ً10.1متوسط تكلفة توصيل الطرد الواحد عالميا (Statista, 2023) 

  :(2023ريال للطرد الواحد )تقديرات السوق،  45-35في السعودية 

 (Customer Satisfaction) د. رضا العملاء

 :مؤشرات القياس

 100إلى + 100-مقياس من  :(Net Promoter Score - NPS) صافي نقاط الترويج .1

 10-1أو  5-1عادة من  :(CSAT) مؤشر رضا العملاء .2

 عملية تسليم 1000عدد الشكاوى لكل  :نسبة الشكاوى .3

 نسبة العملاء الذين يعيدون الطلب :معدل العملاء المتكررين .4

 :معايير الصناعة

 NPS + 50ممتاز: أكثر من 

 CSAT  4.2/5جيد: أعلى من 

  من الطلبات2نسبة شكاوى مقبولة: أقل من % 
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 .بفضل نظام التتبع الذكي 2022في  4.6/5قدره  CSAT و 58قدره + NPS السعودية حققت Fetchr شركة :لمثا

 (Logistics Flexibility) هـ. المرونة اللوجستية

 :الأبعاد

 (خيارات توقيت متعددة )صباحي، مسائي، عطلة نهاية الأسبوع :مرونة وقت التسليم .1

 (Lockers, Pick-up Points) نقاط استلام بديلة :مرونة المكان .2

 إمكانية تعديل الطلب قبل التسليم :مرونة التغيير .3

 (CODخيارات دفع متعددة )نقدي، بطاقة،  :مرونة الدفع .4

 .(PwC, 2023) من العملاء على استعداد لدفع رسوم إضافية مقابل خيارات توصيل مرنة %62 :الأهمية

ً  8نظام عاختر وقتكع من أرامكس يوفر  :تطبيق سعودي  .نوافذ زمنية للتسليم يوميا

 استراتيجيات تحسين كفاءة الميل الأخير 2.3.5

 :الستراتيجيات الرئيسية

 (Micro-Fulfillment Centers) مراكز التوزيع المصغرة .1

 مستودعات صغيرة في المناطق الحضرية 

 مراكز :مثال Amazon Hub  60مدينة سعودية تقلل مسافة التوصيل بنسبة  15في% 

 (Smart Lockers) نقاط الستلام الذكية .2

  24/7خزائن آلية متاحة 

 2023مليون عملية استلام في  1.2خزانة ذكية في السعودية خدمت  +3,000 :إحصائية (CITC) 

 (Crowdsourced Delivery) التوصيل التعاوني .3

 استخدام سائقين مستقلين عبر منصات 

 تطبيق :مثال Careem Now  ئق في السعوديةسا 12,000يوظف 

 المركبات الكهربائية والخضراء .4

 تقليل التكاليف والانبعاثات 

 (2023مركبة كهربائية في الرياض وجدة ) 500نون تستخدم  :مثال 

 (Predictive Analytics) التنبؤ التنبئي .5

  ً  توقع الطلب وتوزيع المخزون مسبقا

 ةساعة في دراس 24إلى  48تقليل زمن التسليم من  :نتيجة Jamal et al. (2022) 

 قياس كفاءة خدمات الميل الأخير 2.3.6
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 :(KPIs) مؤشرات الأداء الرئيسية

الهدف المثاليالصيغةالمؤشر

إجمالي التسليمات( ÷ عدد التسليمات في الوقت )معدل التسليم في الوقت
 ×100≥ 95%

أقل ما يمكنودعدد الطر÷ إجمالي تكاليف الميل الأخير تكلفة التسليم لكل طرد

إجمالي ÷ التسليمات الناجحة من أول محاولة )معدل التسليم الأول الناجح
%85 ≤100× المحاولات( 

حسب الوعد للعميلعدد التسليمات÷ مجموع أوقات التسليم متوسط وقت التسليم
%0.5 ≥100× إجمالي الطرود( ÷ الطرود المتضررة )معدل الأضرار

NPS ≥ 50 أو NPS/CSAT≥ 4/5 متوسط التقييمات أو استبياناتءمؤشر رضا العملا

 :للميل الأخير Balanced Scorecard - نموذج قياس متكامل

 :المنظور المالي .1

 العائد على الاستثمار في تقنيات الميل الأخير 

 تكلفة التسليم كنسبة من الإيرادات 

 :منظور العميل .2

 NPS & CSAT 

 ءمعدل الاحتفاظ بالعملا 

 :منظور العمليات الداخلية .3

 معدل التسليم الأول الناجح 

 (كفاءة المسارات )كم لكل عملية تسليم 

 :منظور التعلم والنمو .4

 استثمارات في التكنولوجيا 

 تدريب السائقين 

% خلال سنة 27بنسبة  KPIs وحسّنت Balanced Scorecard استخدمت SMSA Express شركة :دراسة تطبيقية
 .(SMSA Sustainability Report, 2022) واحدة

 

 المبحث الثالث: العلاقة بين الذكاء الصطناعي وكفاءة الميل الأخير 2.4

 كيف يحسن الذكاء الصطناعي كفاءة الميل الأخير؟ 2.4.1

 :آليات التأثير

 (Dynamic Route Optimization) تحسين المسارات الديناميكي .1
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 .وامل متعددة )الطرق، المرور، الطقس، نوافذ التسليم( لإنشاء أفضل مسارتحلل ع AI خوارزميات :الآلية

 :النتائج المُثبتة

  30-20تقليل المسافات المقطوعة بنسبة% (McKinsey, 2023) 

  25-15توفير الوقود% (Capgemini, 2023) 

  18زيادة عدد التسليمات في الرحلة الواحدة بنسبة% (DHL Innovation Report, 2023) 

ً  100مسار يومياً ويوفر  250,000يحلل  UPS من ORION نظام :مثال  .مليون ميل سنويا

 (Demand Forecasting) التنبؤ بالطلب .2

 :نماذج التعلم الآلي تتنبأ بحجم ونمط الطلبات بناءً على :الآلية

 البيانات التاريخية 

 الموسمية 

 العروض الترويجية 

 أنماط السلوك 

 :التأثير

 للطرق التقليدية65% مقارنة بـ 92صل إلى دقة التنبؤ ت % (BCG, 2022) 

  35تقليل الفائض في المخزون بنسبة% (Gartner, 2023) 

 الأتمتة الذكية للفرز والتحميل .3

 :التقنيات

  (طرد/ساعة 15,000الروبوتات الذكية للفرز )تعالج 

 أنظمة الرؤية الحاسوبية للتعرف على الباركود 

 مثلخوارزميات التحميل الأ (Load Optimization) 

 :النتائج

  0.2% إلى 5تقليل أخطاء الفرز من% (FedEx Case Study, 2023) 

  40تسريع عملية التحميل بنسبة% (DHL, 2023) 

 التواصل الستباقي مع العملاء .4

 :الأدوات

 Chatbots  24/7ذكية متاحة 

 إشعارات تتبع فورية 

  (ساعات 4ة بدلاً من دقيق 15تنبؤ بوقت التسليم دقيق )نافذة 
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 :الأثر

 تحسين CSAT  28بنسبة% (Salesforce Research, 2023) 

  60تقليل المكالمات للدعم الفني بنسبة% (Gartner, 2023) 

 الصيانة التنبؤية للمركبات .5

 .تتنبأ بالأعطال قبل حدوثها AI خوارزميات + IoT أجهزة :الآلية

 :التوفير

  30-25تقليل تكاليف الصيانة% (Deloitte, 2023) 

  96% إلى 85زيادة وقت تشغيل المركبات من% (Shell Fleet Solutions, 2023) 

 :نموذج مفاهيمي للعلاقة

 الدراسات العالمية السابقة 2.4.2

 فيتنام - Nguyen et al. (2023) :1دراسة 

 العنوان: "AI-Driven Last-Mile Delivery Optimization: Evidence from E-commerce 
Platforms" 

 شركة لوجستية 450 :العينة 
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 المنهج: Structural Equation Modeling (SEM) 

 النتائج الرئيسية:  
o تأثير إيجابي قوي للذكاء الاصطناعي على كفاءة الميل الأخير (β = 0.68, p < 0.001) 

o  من التباين43جودة البيانات كمتغير وسيط يفسر % 

o  29% ورضا العملاء بنسبة 31تحسين وقت التسليم بنسبة% 

 الصين - Liu & Zhang (2022) :2دراسة 

 العنوان: "Machine Learning Applications in Urban Last-Mile Logistics" 
 مدن صينية 8شركة لوجستية كبرى في  12 :العينة 

 دراسة حالات متعددة + تحليل كمي :المنهج 

 النتائج:  
o 24-18اليف التشغيل بنسبة خوارزميات التعلم المعزز قللت تك% 

o  99.3% إلى 91الروبوتات الذكية حسّنت دقة الفرز من% 

o ROI من استثمارات AI  شهراً  18% خلال 340بلغ 

 الهند - Patel et al. (2023) :3دراسة 

 العنوان: "Impact of AI on Last-Mile Delivery Performance in Emerging Markets" 

 أشهر 6ل عبر عملية توصي 580 :العينة 

 تجربة ميدانية :المنهج (Quasi-Experimental Design) 

 النتائج:  
o مع( المجموعة التجريبية AI) vs بدون( المجموعة الضابطة AI):  

  :91% → 73تحسين معدل التسليم الأول الناجح% 

  :دقيقة 42→ دقيقة  68تقليل متوسط وقت التسليم 

  :4.5/5→  3.8/5رضا العملاء 

 ألمانيا - Schmidt & Müller (2022) :4دراسة 

 العنوان: "Autonomous Delivery Vehicles and Urban Logistics Efficiency" 

 عملية توصيل في برلين 50,000بيانات من  :العينة 

 تحليل بيانات طولية :المنهج (Longitudinal Data Analysis) 

 النتائج:  
o  27بنسبة المركبات الذاتية القيادة قللت التكاليف% 

o تخفيض انبعاثات CO2  35بنسبة% 

o ( ً58لكن قبول المستهلكين لا يزال منخفضا%) 

 كوريا الجنوبية - Kim et al. (2023) :5دراسة 

 العنوان: "NLP-Powered Customer Service in Last-Mile Delivery" 

 رسالة 180,000عميل + تحليل  2,400 :العينة 

 مختلط :المنهج (Mixed Methods) 

 النتائج:  
o Chatbots  من الاستفسارات دون تدخل بشري78حلت % 

o  ثانية 45دقيقة إلى  12تقليل وقت الاستجابة من 

o $ مليون سنوياً في تكاليف خدمة العملاء 1.2توفير 
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 :جدول ملخص الدراسات العالمية

 أبرز النتائج المنهج حجم العينة السنة الدولة الدراسة
Nguyen et al. شركة 450 2023 فيتنام SEM تأثير β = 0.68 
Liu & Zhang دراسة حالة شركة 12 2022 الصين ROI 340% 

Patel et al. دقيقة 18تحسين  تجريبية عملية 580 2023 الهند 
Schmidt & 

Müller 27تقليل تكاليف  طولية عملية 50,000 2022 ألمانيا% 
Kim et al. 1.2توفير $ مختلط عميل 2,400 2023 كورياM 

 الدراسات العربية السابقة 2.4.3

 السعودية -( 2023: العتيبي والشمري )1دراسة 

 واقع استخدام الذكاء الاصطناعي في شركات الشحن السعودية" :العنوان" 

 شركة لوجستية في الرياض وجدة والدمام 85 :العينة 

 استبيان + مقابلات معمقة :المنهج 

 النتائج:  
o 42% فقط من الشركات تطبق AI بشكل فعلي 

o ( 61%(، التكلفة العالية )68أهم التحديات: نقص الكفاءات%) 

o الشركات المطبقة للAI  23حققت تحسناً في رضا العملاء بنسبة% 

 السعودية -( 2022: الحربي )2دراسة 

 أثر التحول الرقمي على كفاءة التوصيل في قطاع التجارة الإلكترونية السعودي" :العنوان" 

 مدير لوجستي 45عميل +  320 :العينة 
 المنهج: Smart PLS-SEM 

 النتائج:  
o يشمل( التحول الرقمي AI)  من التباين في كفاءة التوصيل56يفسر % 

o  = (0.34جودة البيانات متغير وسيط هام )تأثير غير مباشر 

o الثقافة التنظيمية كمعدل قوي (β = 0.41) 

 السعودية -( 2023: الزهراني وعبدالله )3دراسة 

 تطبيقات إنترنت الأشياء والذكاء الاصطناعي في تتبع الشحنات: دراسة حالة شركة سمسا" :نوانالع" 

 دراسة حالة واحدة معمقة :العينة 

 مقابلات + تحليل وثائق -نوعي  :المنهج 

 النتائج:  
o  2.3% إلى 8نظام التتبع الذكي قلل الشكاوى من% 

o  94% إلى 70تحسين دقة توقع وقت التوصيل من% 

o  مقاومة التغيير من الموظفين كانت تحدياً كبيراً لكن 

 الإمارات -( 2022: أبو النصر )4دراسة 

 دور الذكاء الاصطناعي في تعزيز الميزة التنافسية لشركات الشحن الإماراتية" :العنوان" 

 شركة في دبي وأبوظبي 120 :العينة 

 استبيان -كمي  :المنهج 
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 النتائج:  
o علاقة إيجابية قوية (r = 0.72, p < 0.01) بين استخدام AI والميزة التنافسية 

o AI يحسن سرعة التسليم بشكل أكبر من دقة التسليم 

o شركات الشحن السريع تستفيد من AI أكثر من الشحن التقليدي 

 السعودية -( 2023: المصري والقحطاني )5دراسة 

 وجستي السعودي: نموذجالعوامل المؤثرة على تبني الذكاء الاصطناعي في القطاع الل" :العنوان TAM الموسع" 

 متخذ قرار في شركات لوجستية 215 :العينة 
 المنهج: CB-SEM 

 النتائج:  
o الفائدة المدركة (β = 0.58) أهم من سهولة الاستخدام (β = 0.31) 

o دعم الإدارة العليا عامل حاسم (β = 0.64) 

o  ً  (β = -0.18) التكلفة ليست عائقاً كبيراً كما كان متوقعا

 مصر -( 2021: عبدالرحمن )6سة درا

 تحديات تطبيق الذكاء الاصطناعي في شركات الشحن المصرية" :العنوان" 

 شركات كبرى 10 :العينة 

 دراسة حالات -نوعي  :المنهج 

 النتائج:  
o ( ٍمن الشركات90نقص البنية التحتية الرقمية أكبر تحد %) 

o ( 80غياب استراتيجية واضحة للتحول الرقمي%) 

o متوسط $تكلفة الا( 500ستثمار الأولي عاليةK لنظام AI متكامل) 

 :جدول ملخص الدراسات العربية

 الفجوات المحددة المنهج العينة السنة الدولة الدراسة
 معدل تطبيق منخفض كمي شركة 85 2023 السعودية العتيبي والشمري

 دور جودة البيانات SEM 365 2022 السعودية الحربي
 مقاومة التغيير نوعي حالة واحدة 2023 السعودية الزهراني وعبدالله

 ميزة تنافسية كمي شركة 120 2022 الإمارات أبو النصر
 عوامل التبني SEM 215 2023 السعودية المصري والقحطاني

 تحديات البنية نوعي شركات 10 2021 مصر عبدالرحمن

 التعليق على الدراسات السابقة 2.4.4

 :أوجه التفاق

 وكفاءة الميل الأخير AI جميع الدراسات أكدت العلاقة الإيجابية بين :جابي ثابتتأثير إي .1

 ( أكدت أهمية البيانات الدقيقة2022الحربي,  ;Nguyen et al., 2023) معظم الدراسات :دور جودة البيانات .2

 م الإدارةالدراسات العربية والعالمية اتفقت على أهمية الثقافة التنظيمية ودع :التحديات التنظيمية .3

4. ROI جميع الدراسات الكمية أظهرت عائد استثمار إيجابي من تطبيق :الإيجابي AI 
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 :أوجه الختلاف

 الدراسات العربية الدراسات العالمية البعُد
 %45-30 %80-65 معدل التطبيق

 البنية التحتية، الكفاءات قبول المستهلك، الأخلاقيات التحديات الرئيسية
 %25-15 %40-25 حجم التحسين
 (تطبيقات أساسية )تتبع، تحسين مسارات (تطبيقات متقدمة )مركبات ذاتية مدى التطور

 :نقاط القوة في الدراسات

 كمية، نوعية، مختلطة :تنوع المناهج البحثية .1

 (عملية Patel et al.: 580) في بعض الدراسات حجم عينات كبير .2

 (SEM, Longitudinal Analysis) استخدام أساليب إحصائية متقدمة .3

 مع أمثلة واقعية تطبيقات عملية ملموسة .4

 :نقاط الضعف والثغرات

 (مليون طرد/ربع 18.3رغم أهمية السوق ) ندرة الدراسات في السعودية .1

 تتبع الأثر عبر الزمن غياب دراسات طولية عربية .2

 في السياق العربي قلة التركيز على المتغيرات الوسيطة والمعدلة .3

 (B2B vs. B2C) ية مقارنةغياب دراسات قطاع .4

 للذكاء الاصطناعي في اللوجستيات ضعف التركيز على الأبعاد البيئية .5

 :التقييم النقدي للمنهجيات

 اعتمدت غالباً على الاستبيانات، مما قد يؤدي لتحيز الاستجابة :الدراسات الكمية 

 محدودية التعميم بسبب صغر العينات :الدراسات النوعية 

 معظمها مسحية أو ارتباطية، لا سببية حقيقية :جريبيةقلة الدراسات الت 

 الفجوة البحثية وما يميز الدراسة الحالية 2.4.5

 :الفجوات المحددة في الأدبيات

 :الفجوة الجغرافية .1

 قلة الدراسات في السعودية رغم:  

o  سنوياً 32نمو التجارة الإلكترونية % 

o  في اللوجستيات 2030استثمارات رؤية 

o  مليون طرد في 18.3سوق بـ Q1 2023 فقط 

 :الفجوة المفاهيمية .2

  ا تكاملياا لا توجد دراسة عربية اختبرت   :يشمل نموذجا

o المتغير المستقل: أبعاد AI الخمسة 

o المتغير الوسيط: جودة البيانات 

o المتغير المعدل: الثقافة التنظيمية 

o المتغير التابع: أبعاد كفاءة الميل الأخير الخمسة 
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 :لمنهجيةالفجوة ا .3

  مختلطةغياب دراسات (Convergent Mixed Methods) في السياق السعودي 
 قلة استخدام تحليل الوساطة والتعديل (Mediation-Moderation Analysis) 

 لا توجد دراسات استخدمت PLS-SEM لهذا الموضوع في السعودية 

 :الفجوة التطبيقية .4

 محددة قلة دراسات الحالة المعمقة لشركات سعودية 

 غياب توصيات عملية قابلة للتطبيق مباشرة 

  2030عدم ربط النتائج بمبادرات رؤية 

 :الفجوة الزمنية .5

  بينما2022معظم الدراسات السعودية قبل ، AI  ً  تطور سريعا

 عدم مواكبة التطورات الحديثة (GPT, Computer Vision المتقدمة) 

 :ما يميز الدراسة الحالية

 :ةمن الناحية النظري

 :يدمج ثلاث نظريات نموذج تكاملي شامل .1

o TAM لفهم القبول التكنولوجي 

o RBV لتفسير الميزة التنافسية 
o نظرية جودة البيانات لدور الوسيط 

 :(Mechanisms) تحديد آليات التأثير .2

o ليس فقط عهل توجد علاقة؟" 

o بل عكيف ولماذا تحدث العلاقة؟" 

 ي السياق السعوديالثقافة التنظيمية ف :اختبار دور معدل جديد .3

 :من الناحية المنهجية

 :منهج مختلط متقارب .1

o  موظف/مدير300كمي: استبيان لـ + 

o  خبير 15نوعي: مقابلات معمقة مع 

o دراسة حالة: تحليل معمق لشركة نجد اللوجستية 
 :متقدم PLS-SEM استخدام .2

o تحليل الوساطة (Mediation Analysis) 

o تحليل التعديل (Moderation Analysis) 

o تحليل الوساطة المشروطة (Conditional Mediation) 

 :مصادر بيانات متعددة .3

o (بيانات أولية )استبيانات، مقابلات 

o  ،تقارير الشركة( بيانات ثانويةKPIs) 

o (بيانات رصدية )تحليل أداء فعلي لعمليات التوصيل 
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 :من الناحية التطبيقية

 :2030ربط مباشر برؤية  .1
o للنقل والخدمات اللوجستية مبادرة الاستراتيجية الوطنية 

o  ً  هدف جعل السعودية مركزاً لوجستياً عالميا

o  30تحسين كفاءة سلاسل الإمداد% 

 :توصيات عملية قابلة للتطبيق .2

o خريطة طريق (Roadmap) لتطبيق AI 

o إطار عمل لإدارة التغيير 

o نموذج ROI calculator 

 :دراسة حالة معمقة .3

o شركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملة 

o 8 سنوات من البيانات التاريخية 

o قبل وبعد تطبيق AI 

 الدراسات السابقة .vs جدول مقارن: الدراسة الحالية

 الدراسة الحالية الدراسات السابقة البعُد
 السعودية بالتحديد عالمية عامة أو عربية محدودة النطاق الجغرافي

 (معدل + تابعرباعي )مستقل + وسيط +  ثنائي المتغيرات النموذج المفاهيمي
 (للكفاءة AI + 5لل 5أبعاد ) 10 أبعاد 3-2 عدد الأبعاد المقاسة

 مختلط تكاملي إما كمي أو نوعي المنهج
 تحليل وساطة/تعديل + ANOVA PLS-SEMانحدار بسيط،  التحليل الإحصائي

 دراسة حالة معمقة مسحية عامة عمق الدراسة
 محددةخريطة طريق  توصيات عامة التطبيق العملي

 2030مرتبط برؤية  محدود الرتباط بالسياسات
 ()نوعي 15كمي( + ) +300 250-80 حجم العينة المستهدف

 أولية + ثانوية + رصدية أولية فقط مصادر البيانات

 :المساهمة المتوقعة

 :مساهمة نظرية .1

 ياق السعوديإثراء أدبيات الذكاء الاصطناعي في اللوجستيات بنموذج تكاملي مختبر في الس 

 تطوير فهم أعمق لدور جودة البيانات والثقافة التنظيمية كوسطاء ومعدلات 

 :مساهمة منهجية .2

 نموذج منهجي مختلط قابل للتطبيق في دراسات مستقبلية 

 استخدام متقدم لـ PLS-SEM في سياق اللوجستيات السعودية 

 :مساهمة عملية .3

 إطار عمل عملي لتطبيق AI ية سعوديةفي شركات لوجست 

 أدلة تجريبية لدعم قرارات الاستثمار في AI 

 مؤشرات أداء محددة لقياس نجاح مبادرات AI 
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 :مساهمة سياساتية .4

 توصيات لصناع القرار في هيئة النقل السعودية 
 مدخلات لتطوير الاستراتيجية الوطنية للنقل واللوجستيات 

  في القطاع اللوجستي 2030دعم تحقيق أهداف رؤية 

 

 نبذة عن شركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملة 2.5

 نشأة الشركة ورؤيتها 2.5.1

 :التأسيس

  في الرياض 2015تأسست عام 
  :مليون ريال سعودي 50رأس المال 

  :(2023+ )حتى 450عدد الموظفين 

 :الرؤية

 "نولوجي والتميز التشغيليأن نكون الخيار الأول للحلول اللوجستية المتكاملة في المملكة من خلال الابتكار التك"

 :الرسالة

 "تقديم خدمات لوجستية سريعة، دقيقة، وفعالة من حيث التكلفة عبر توظيف أحدث التقنيات وأفضل الممارسات العالمية"

 :القيم الأساسية

 (Innovation) الابتكار .1

 (Reliability) الموثوقية .2
 (Customer Satisfaction) رضا العملاء .3

 (Sustainability) الاستدامة .4

 (Operational Excellence) التميز التشغيلي .5

 :(2027-2023الأهداف الستراتيجية )

  12% إلى 5زيادة حصة السوق من% 

  97% إلى 89تحسين معدل التسليم في الوقت من% 

  20تقليل تكلفة الميل الأخير بنسبة% 

  2030تحقيق صفر انبعاثات كربونية بحلول 

  مدينة جديدة 15التوسع في 

 الخدمات المقدمة 2.5.2

 (Express Delivery) خدمات التوصيل السريع .1

 التوصيل في نفس اليوم (Same-Day): متاح في الرياض، جدة، الدمام 
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 التوصيل في اليوم التالي (Next-Day): 35 مدينة 

 طرد يومياً في المتوسط 45,000 :الحجم 

 (2023) %94 :معدل النجاح 

 (Last-Mile Services) خدمات الميل الأخير .2

 توصيل للمنازل (B2C) 

 توصيل للشركات (B2B) 

 ( موقع 50نقاط استلام ذكية) 
 مدينة وقرية 80 :التغطية 

 4.3/5 :معدل رضا العملاء 

 (Warehousing & Distribution) خدمات التخزين والتوزيع .3

 3 (مستودعات رئيسية )الرياض، جدة، الدمام 

  :متر مربع 75,000مساحة تخزينية إجمالية 

 أنظمة إدارة مستودعات ذكية (WMS) 

 طرد 500,000 :الطاقة الستيعابية 

 (E-commerce Solutions) خدمات التجارة الإلكترونية .4

  (+ منصة )نون، أمازون، سلة، زد، إلخ15تكامل مع 
 نظام تتبع فوري 

 خدمات الدفع عند الاستلام (COD) 

 إدارة المرتجعات 

 كترونيمتجر إل 350 :الشراكات 

 (Cold Chain Logistics) خدمات النقل بالتبريد .5

 توصيل المواد الغذائية والأدوية 

  :شاحنة 25مركبات مبردة 

 أغذية، أدوية، تجميل :القطاعات المخدومة 

 :(2023إحصائيات الأداء )

  :مليون طرد 16.4إجمالي الطرود المسلمة 
  :28معدل النمو السنوي% 

  :(2022% عن 22 )+مليون ريال 280الإيرادات 

  :5.2الحصة السوقية% 
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 استخدام التقنيات الحديثة في الشركة 2.5.3

 :مراحل التحول الرقمي

 (: الأساسيات2018-2015) 1المرحلة 

 نظام إدارة النقل الأساسي (TMS) 

 تطبيق تتبع بسيط 

 باركود للطرود 

 (: الرقمنة2021-2019) 2المرحلة 

 ينتطبيق جوال متقدم للعملاء والسائق 

 نظام WMS في المستودعات 

 GPS tracking ( مركبة 120في جميع المركبات) 

 مليون ريال 15 :الستثمار 

 الآن(: الذكاء الصطناعي-2022) 3المرحلة 

 :التقنيات المطبقة

 نظام تحسين المسارات بالذكاء الصطناعي .1

 السم: SmartRoute AI 

 2022 :التطبيق 

 المعزز + تحليل بيانات ضخمةخوارزميات التعلم  :الخوارزمية 

 المدخلات:  
o بيانات مرورية حية من Google Traffic API 
o بيانات طقس من هيئة الأرصاد 

o نوافذ توصيل العملاء 

o أولويات الطرود 

o سعة المركبات 

  مقارنة( 2021النتائج vs 2023):  
o  :22-تقليل المسافات% 

o  :1.2توفير الوقود  ً  مليون ريال سنويا

o 34إلى  28حلة: من زيادة الطرود/ر 

o  :94% → 89تحسين معدل التسليم في الوقت% 

 نظام التنبؤ بالطلب .2

 السم: DemandCast AI 

 2022 :التطبيق 

 التقنية: LSTM Neural Networks 

 البيانات المستخدمة:  
o 5 سنوات من بيانات الطلبات التاريخية 

o بيانات المواسم والأعياد 
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o (بيانات اقتصادية )مؤشر المستهلك 

o عروض التجارة الإلكترونية 

 دقة التنبؤ:  
o قبل AI: 68% 

o بعد AI: 91% 

 التأثير:  
o  :35-تقليل الفائض في الموارد% 
o تحسين تخطيط الورديات 

o تقليل overtime  28بنسبة% 

 روبوتات الفرز الذكية .3

 روبوتات في مستودع الرياض الرئيسي 8 :العدد 

 المورّد: Geek+ الصينية 

 ساعةطرد 12,000 :القدرة/ 

 (% يدوياً 94مقارنة بـ ) %99.7 :دقة الفرز 

 موظف 15 :التوفير في العمالة 

 ROI:  شهراً  14تم استرداد الاستثمار خلال 

4. Chatbot ذكي لخدمة العملاء 

 السم: NajdBot 

 2023 :التطبيق 

 التقنية: NLP + GPT-3.5 integration 

 عربي + إنجليزي :اللغات 

 73 :معدل الحل دون تدخل بشري% 

 كان  8 :متوسط وقت الستجابة( ٍدقيقة قبل 11ثوان AI) 

 4.5/5 :رضا العملاء عن الخدمة 

 1.8 :توفير التكاليف  ً  مليون ريال سنويا

 نظام الصيانة التنبؤية للمركبات .5

 السم: FleetGuard AI 
 2023 :التطبيق 

 التقنية: IoT sensors + Machine Learning 

 الأجهزة المثبتة:  
o يت المحركحساسات ز 

o حساسات الإطارات 

o حساسات الفرامل 

o قراءة بيانات OBD-II 

 التنبؤات:  
o موعد الصيانة القادم 

o ( أيام مقدماً  7احتمالية العطل) 
o استهلاك الوقود غير الطبيعي 

 النتائج:  
o  :68-تقليل الأعطال المفاجئة% 
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o  :95% → 88زيادة وقت تشغيل المركبات% 

o  :22-تقليل تكاليف الصيانة% 

 ظام التعرف البصري على الطرودن .6

 التقنية: Computer Vision + OCR 

 قراءة الباركود والعناوين تلقائياً  :الستخدام 

 (ثوانٍ يدوياً  8ثوانٍ/طرد )كان  3 :السرعة 

 99.2 :الدقة% 

 42تسريع عملية الاستلام في المستودعات بنسبة  :التأثير% 

 :البنية التحتية التقنية

Data Center: 

 ت محليةسيرفرا + AWS Cloud (Hybrid) 
 قاعدة بيانات: PostgreSQL + MongoDB 

  :45تخزين بيانات TB ( سنوياً 60نمو %) 

 :الأمن السيبراني

 تشفير SSL/TLS 

 نسخ احتياطي يومي 

 حصلت على شهادة ISO 27001  2022في 

 :التكامل مع الأنظمة الخارجية

 واجهات API  منصة تجارة إلكترونية 15مع 

 (ع نظام وصل )العنونة الوطنيةتكامل م 

 ربط مع أنظمة الجمارك السعودية 

  ،مدى( تكامل مع منصات الدفعVisa, Apple Pay) 

 :الستثمارات في التقنية

 أبرز المشاريع الاستثمار )مليون ريال( السنة
2019 8 TMS, WMS, GPS 
 تطبيقات جوال 6 2020
 تحديث البنية التحتية 10 2021
2022 18 AI - SmartRoute, DemandCast 
 Chatbot ،Computer Visionروبوتات،  22 2023

  64 الإجمالي
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 :(ROI) عائد الستثمار

 التوفير السنوي من AI: 8.5 مليون ريال 

 ROI سنوات 3خلال  %340 :المتوقع 

 سنة 2.5 :فترة السترداد 

 :التحديات التي واجهتها الشركة

 :مقاومة التغيير من الموظفين .1
o (ساعة/موظف 120حل: برنامج تدريب مكثف )ال 

o إشراك الموظفين في التصميم (Change Champions) 

 :جودة البيانات .2
o 30% من البيانات التاريخية كانت غير دقيقة 

o  أشهر 4الحل: مشروع تنظيف بيانات استغرق 

 :التكلفة الأولية .3
o 22  2023مليون ريال في 

o الحل: تمويل مرحلي + ROI واضح للإدارة 

 :ص الكفاءاتنق .4
o صعوبة توظيف مهندسي AI 

o الحل: شراكة مع شركة استشارية (PwC السعودية) 

 :(2026-2024الخطط المستقبلية )

 2024: 
o (إطلاق طائرات توصيل بدون طيار )تجريبياً في منطقة صناعية 

o توسيع الروبوتات لتشمل مستودع جدة 

 2025: 
o تطبيق Blockchain لتتبع الشحنات 

o (مركبة 50بائية )مركبات توصيل كهر 

 2026: 
o (نظام توصيل ذاتي القيادة )مشروع تجريبي 

o AI generative لتوليد تقارير تلقائية 

 :الجوائز والعتمادات

  2023جوائز اللوجستيات السعودية  -أفضل شركة لوجستية متوسطة 

 شهادة ISO 9001:2015 

 شهادة ISO 27001:2013 (أمن المعلومات) 

  للنقل الجويعضوية الرابطة الدولية (IATA) 
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 الخلاصة 2.6

استعرض هذا الفصل الإطار النظري الشامل للدراسة من خلال ثلاثة مباحث رئيسية غطت أنظمة الذكاء الاصطناعي في 
 .الخدمات اللوجستية، كفاءة خدمات الميل الأخير، والعلاقة بينهما من خلال الدراسات السابقة

 :الستنتاجات الرئيسية

التعلم الآلي، الروبوتات الذكية، تحليل البيانات ) AI أثبتت الأدبيات أن تطبيقات :طناعي كمحرك للتحولالذكاء الص .1
 .% عالمياً 40-20الضخمة( تحسّن كفاءة العمليات اللوجستية بنسب تتراوح بين 

% 84رضا العملاء ) % من تكاليف الشحن الإجمالية، ويعتبر المرحلة الأكثر تأثيراً في53يمثل  :أهمية الميل الأخير .2
 .(لن يعيدوا الشراء بعد تجربة سيئة

، حيث تفسر ما AI جودة البيانات والثقافة التنظيمية عوامل حاسمة في نجاح تطبيق :دور العوامل الوسيطة والمعدلة .3
 .% من التباين في النتائج43-35بين 

% سنوياً(، إلا أن 32/ربع سنوي، نمو مليون طرد 18.3رغم أهمية السوق ) :الفجوة البحثية في السياق السعودي .4
 .الدراسات المحلية لا تزال محدودة ولا توجد نماذج تكاملية مختبرة تجريبياً 

في اللوجستيات السعودية، حيث حققت تحسينات ملموسة  AI تمثل نموذجاً واقعياً ناجحاً لتطبيق :حالة شركة نجد .5
 .(ROI 340%، %91 % إلى68%، تحسين دقة التنبؤ من 22)تقليل المسافات 

 :النتقال للفصل الثالث

بناءً على الإطار النظري المقدم والفجوات البحثية المحددة، سينتقل الفصل التالث إلى تصميم منهجية بحثية مختلطة )كمية + 
شركة نجد نوعية + دراسة حالة( لاختبار النموذج المفاهيمي المقترح واستكشاف كيفية تطبيق أنظمة الذكاء الاصطناعي في 

 .للحلول اللوجستية المتكاملة وأثرها على تحسين كفاءة خدمات الميل الأخير في السياق السعودي

 

 :بحثالفصل الثالث: منهجية ال  

 المقدمة. 3.1

 على تحسين الأداء التشغيلي (TQM) أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملةيستعرض هذا الفصل المنهجية العلمية المتبعة لدراسة 
في شركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملة، من حيث الفلسفة البحثية، المنهج، العينة، أدوات جمع البيانات، والأساليب 

 .ةالإحصائية المستخدم

 التعريفات الإجرائية لمتغيرات الدراسة 3.2

 (TQM) المتغير المستقل: إدارة الجودة الشاملة 3.2.1

 :أبعاد 5منظومة متكاملة من الممارسات الإدارية تُقاس بـ  :التعريف

 (%90≤قياس رضا العملاء )مستهدف  :التركيز على العميل .1

 (ون ريال/سنةملي 2تخصيص ميزانية للجودة ) :القيادة الإدارية .2

ً  40تدريب  :مشاركة الموظفين .3  ساعة/موظف سنويا

 % من الإجراءات98توثيق  :إدارة العمليات .4
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 Six Sigma & Lean تطبيق :التحسين المستمر .5

 (5-1عبارة على مقياس ليكرت ) 25 :القياس

 المتغير التابع: الأداء التشغيلي 3.2.2

 :أبعاد 4مستوى الكفاءة والفعالية يُقاس بـ  :التعريف

 % من الشحنات في الوقت المحدد95إنجاز  :الكفاءة .1
 (%3>% )مستهدف 2.1معدل أخطاء  :جودة الخدمة .2

 CSAT = 88% :رضا العملاء .3

 % سنوياً 18نمو إيرادات  :الأداء المالي .4

 عبارة + بيانات مالية 20 :القياس

 

 فلسفة البحث 3.3

 (Positivism) الوضعية :الفلسفة

 لقياسموضوعية وقابلية ل 
  ًاختبار فرضيات إحصائيا 

 تعميم النتائج 

 

 منهج البحث 3.4

 (Deductive) الستنباطي :المنهج

 النتائج→  التحليل→  البيانات جمع→  الفرضيات→  النظرية
 

 نوع البحث 3.5

 تحليلي كمي-وصفي

 وصف مستوى تطبيق TQM 

 تحليل العلاقة بين المتغيرات 

 

 استراتيجية البحث 3.6
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 شركة نجد للحلول اللوجستية :الةدراسة الح

 850  ،فرع 12موظف 
 حاصلة على ISO 9001:2015 

 تطبق TQM  2018منذ 

 

 الأفق الزمني 3.7

 (Cross-Sectional) مقطعي

  :2025ديسمبر  21-1فترة الجمع 

  :أسابيع 3المدة 

 

 مجتمع الدراسة 3.8

ً  850 :العدد الكلي  موظفا

 :التوزيع

  :(%44.7) 380العمليات 
 (%25.9) 220ستودعات: الم 

  :(%16.5) 140النقل 

  :(%6.5) 55خدمة العملاء 

  :(%2.9) 25الجودة 

  :(%2.1) 18الإدارة العليا 

  :(%1.4) 12الموارد البشرية 

 

 عينة الدراسة 3.9

 حجم العينة 3.9.1

ً  265 :الحجم  موظفا

 :(معادلة كرجسي ومورجان) الحساب

n = 3.841 × 850 × 0.5 × 0.5 / [0.0025 × 849 + 0.96] 
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n = 265  ً  موظفا
 

 طريقة اختيار العينة 3.9.2

 (Stratified Random) عشوائية طبقية :الأسلوب

 :الخطوات

 (طبقات )حسب الإدارات 7تقسيم المجتمع لـ  .1
 تحديد حجم كل طبقة نسبياً  .2

 اختيار عشوائي داخل كل طبقة .3

 

 مصادر البيانات 3.10

 البيانات الثانوية 3.10.1

 :داخلية

 ( 2025-2023تقارير الأداء الشهرية) 

 سجلات الشحنات 

 القوائم المالية 

 :خارجية

 الأدبيات العلمية (Deming, Oakland, Juran) 

 دراسات سابقة (Flynn et al., 1994) 

 معايير ISO 9001:2015 

 

 البيانات الأولية 3.10.2

 استبيان إلكتروني :الأداة

 ديموغرافية 3 :الأقسام( أقسام + TQM + الأداء) 

 عبارة 45 :العبارات 

 (5-1ليكرت ) :المقياس 

 التطبيق: Google Forms (80%) + ( 20ورقي%) 
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 جدول شامل: ملخص منهجية البحث

 الأمثلة/البيانات التفصيل المنهجي العنصر
 النتائج تعميم للقياس، قابلة موضوعية، (Positivism) الوضعية البحث فلسفة
 نتائج→  بيانات→  فرضيات→  نظرية (Deductive) يالاستنباط البحث منهج
 العلاقات تحليل + TQM مستوى وصف كمي تحليلي-وصفي البحث نوع

 ISO 9001:2015 موظف، 850 نجد، شركة الحالة دراسة البحث استراتيجية
 (أسابيع 3) 2025 ديسمبر 21-1 مقطعي الزمني الأفق

 إدارات 7 يف موظف 850 الموظفين جميع الدراسة مجتمع
 (المجتمع من% 31) موظف 265 إحصائياً  محسوب العينة حجم

 الإدارات حسب نسبي توزيع طبقية عشوائية الاختيار طريقة
 عبارة 25 أبعاد، 5 الشاملة الجودة إدارة المستقل المتغير
 عبارة 20 أبعاد، 4 التشغيلي الأداء التابع المتغير

 

 ISO معايير أدبيات، تقارير، جيةخار+  داخلية الثانوية البيانات
 (5-1) ليكرت عبارة، 45 استبيان الأولية البيانات

 ورقي + Google Forms إلكتروني استبيان القياس أداة
 بشدة أوافق=5→  بشدة أوافق لا=1 الخماسي ليكرت الاستجابة مقياس
 (استبيان 300 من 270) %90 مستهدف الاستجابة معدل
 (ديسمبر 21-1) أسابيع 3 2025 رديسمب الجمع فترة

 T-test انحدار، ارتباط، :SPSS كمي إحصائي التحليل أسلوب
 (إحصائية دلالة) α ≤ 0.05 المعنوية مستوى
 (الأداة ثبات) 0.70 ≤ ألفا كرونباخ الموثوقية معايير

 (510) فرع 11( + 340) المقر الفروع+  الرياض الجغرافي التوزيع

 

 ،%20 صحة ،%25 صناعة ،%40 تجزئة قطاعات 4 ومةالمخد القطاعات
 %15 إلكترونية تجارة

 2019 منذ معتمدة ISO 9001:2015 الجودة شهادات
 2018 منذ مطبقة Six Sigma & Lean التحسين أدوات

 %2.1 أخطاء%, 88 رضا ،%95 دقة رئيسية KPIs 10 الأداء مؤشرات
 (2024) جماليةإ ساعة 3,200 موظف/ساعة 40 السنوي التدريب

 :رسم بياني: التوزيع النسبي للعينة حسب الإدارات



 

 
 

44 

  

 :ملخص تنفيذي
 

القيمةالمؤشر
850المجتمع

(%31) 265العينة

300الاستبيانات الموزعة

%90معدل الاستجابة المتوقع

45العبارات الكلية

TQM5 أبعاد

4أبعاد الأداء

أسابيع 3مدة الجمع

 (Primary Data) البيانات الأولية .3.10.2

متكاملة، باستخدام موزع على موظفي شركة نجد للحلول اللوجستية ال استبيان إلكترونيتم جمع البيانات الأولية من خلال 
Google Formsلقياس متغيري الدراسة ،: 

 إدارة الجودة الشاملة :المتغير المستقل (TQM) 

 الأداء التشغيلي :المتغير التابع 

 :خصائص الستبيان
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 اللغة: العربية 

  :دقيقة 12-10المدة المتوقعة 

  100السرية: مضمونة% 

  ًالطوعية: المشاركة اختيارية تماما 

 

 (Questionnaire) الستبيان -جمع البيانات أداة . 3.11

 تصميم الستبيان. 3.11.1

 :تم تصميم الاستبيان بناءً على

 الأدبيات السابقة: Deming (1986), Juran (1988), Oakland (2014) 

 الدراسات التطبيقية: Flynn et al. (1994), Kaynak (2003) 

 المعايير الدولية: ISO 9001:2015 

 :الخطوات

 (دراسة 30عة الأدبيات )مراج .1

 (عبارة 52إعداد النسخة الأولية ) .2
 (خبراء 3أكاديميين +  5التحكيم ) .3

 (عبارة 47التعديل والنسخة النهائية ) .4

 

 أقسام الستبيان 3.11.2

 (أسئلة 4أ. القسم الأول: البيانات الديموغرافية )

الخياراتالسؤال

، الموارد البشرية، الأمن والسلامة، خدمة العمليات اللوجستية، المبيعاتقسم العمل .1
العملاء، المالية والإدارية، تقنية المعلومات

سنوات  10سنوات،  10-5سنوات،  5-3سنوات،  3-1أقل من سنة، سنوات الخبرة .2
فأكثر

موظف، مشرف، رئيس قسم، مدير إدارة، مدير عامالمستوى الوظيفي .3
ل، دبلوم متوسط، بكالوريوس، ماجستير، دكتوراهثانوية فأقالمستوى التعليمي .4

 (عبارة 20ب. القسم الثاني: إدارة الجودة الشاملة )

 (عبارات 4البعُد الأول: التركيز على العميل )

 تركز الشركة على فهم احتياجات العملاء وتوقعاتهم .5

 تقوم الشركة بقياس رضا العملاء بشكل منتظم .6

 ترحات العملاءتستجيب الشركة بسرعة لشكاوى ومق .7
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 تسعى الشركة لتحقيق التميز في خدمة العملاء .8

 

 (عبارات 4البعُد الثاني: القيادة واللتزام الإداري )

 تلتزم الإدارة العليا بتطبيق مبادئ الجودة الشاملة .9

 توفر الإدارة الموارد اللازمة لتحسين الجودة .10

 تشارك الإدارة العليا في أنشطة تحسين الجودة .11

 استراتيجية واضحة للجودة تضع الإدارة .12

 

 (عبارات 4البعُد الثالث: مشاركة الموظفين )

 يشارك جميع الموظفين في أنشطة تحسين الجودة .13

 يتم تشجيع الموظفين على تقديم مقترحات التحسين .14

 يحصل الموظفون على التدريب اللازم لتطبيق مبادئ الجودة .15

 يتم تمكين الموظفين من اتخاذ قرارات تحسين الجودة .16

 

 (عبارات 4البعُد الرابع: العمليات والإجراءات )

 تتميز العمليات والإجراءات في الشركة بالوضوح .17

 يتم مراجعة وتحديث العمليات بشكل مستمر .18

 تعتمد الشركة على معايير محددة لقياس جودة العمليات .19

 يتم توثيق جميع العمليات والإجراءات بوضوح .20

 

 (عبارات 4البعُد الخامس: التحسين المستمر )

 تطبق الشركة فلسفة التحسين المستمر في جميع أنشطتها .21

 يتم تحليل الأخطاء والمشاكل لمنع تكرارها .22

 تستخدم الشركة أدوات وتقنيات حديثة لتحسين الجودة .23

 يتم قياس ومتابعة نتائج مبادرات التحسين .24

 

 (عبارة 16ج. القسم الثالث: الأداء التشغيلي )

 (عبارات 4الفعالية )البعُد الأول: الكفاءة و

 تنجز الشركة المهام والأنشطة في الوقت المحدد .25

 تحقق الشركة أهدافها التشغيلية بكفاءة عالية .26
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 تستخدم الشركة مواردها بطريقة مثلى .27

 تحقق الشركة نتائج متميزة بأقل تكلفة ممكنة .28

 

 (عبارات 4البعُد الثاني: جودة الخدمة )

 ليتتميز خدمات الشركة بمستوى جودة عا .29

 تلبي الخدمات المقدمة توقعات العملاء وتتفوق عليها .30

 تنخفض معدلات الأخطاء والعيوب في الخدمات المقدمة .31

 تتسم الخدمات المقدمة بالاتساق والثبات .32

 

 (عبارات 4البعُد الثالث: رضا العملاء )

 يعبر العملاء عن رضاهم عن الخدمات المقدمة .33

 ت عاليةتحتفظ الشركة بعملائها الحاليين بمعدلا .34

 تنجح الشركة في جذب عملاء جدد باستمرار .35

 تقل شكاوى العملاء بشكل ملحوظ .36

 

 (عبارات 4البعُد الرابع: الأداء المالي )

 تحسنت ربحية الشركة خلال الفترة الأخيرة .37

 انخفضت تكاليف التشغيل بسبب تحسين العمليات .38

 زادت إيرادات الشركة نتيجة تحسين الجودة .39

 ستثمار للشركةتحسن العائد على الا .40

 

 (عبارات 5د. القسم الرابع: العلاقة بين المتغيرين )

 ساهم تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء العام للشركة .41

 أدى تطبيق مبادئ الجودة إلى زيادة كفاءة العمليات .42
 ساعد التركيز على الجودة في تقليل الهدر والتكاليف .43

 لى تحسين بيئة العملأدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة إ .44

 ساهمت مبادئ الجودة في تحسين التواصل والتنسيق بين الأقسام .45

 

 (سؤال 2هـ. القسم الخامس: التحديات والمقترحات )

 :(اختيار متعدد) التحديات .46
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 نقص الدعم من الإدارة العليا 

 مقاومة التغيير من الموظفين 

 نقص التدريب والتأهيل 

 عدم توفر الموارد المالية 

 نقص الوعي بأهمية الجودة 

 ضعف أنظمة قياس الأداء 

 تعقيد العمليات 

 :(اختيار متعدد) المقترحات .47

 زيادة الدعم من الإدارة 

 توفير برامج تدريبية 

 تطوير أنظمة قياس الأداء 

 تحسين التواصل الداخلي 

 زيادة مشاركة الموظفين 

 توفير الحوافز 

 تبسيط العمليات 

 

 اسيمقياس ليكرت الخم 3.11.3

 المدى التصنيف الدرجة
 5.00 - 4.21 بشدة أوافق 5
 4.20 - 3.41 أوافق 4
 3.40 - 2.61 محايد 3
 2.60 - 1.81 أوافق لا 2
 1.80 - 1.00 بشدة أوافق لا 1

 0.80 = 5 ÷ (1-5) = طول الفئة

 مصادر عبارات الستبيان 3.11.4

 السنة المصدر المتغير
 Flynn et al. 1994 العميل على التركيز

 Saraph et al. 1989 الإدارية القيادة
 Kaynak 2003 الموظفين مشاركة

 Anderson et al. 1995 العمليات إدارة
 Powell 1995 المستمر التحسين

 Nair 2006 التشغيلي الأداء

 صدق وثبات أداة الدراسة 3.12

 (Face Validity) الصدق الظاهري 3.12.1
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 :محكمين 8لى تم عرض الاستبيان ع

 5 (أكاديميين )أساتذة إدارة أعمال 

 3 ( سنة خبرة15خبراء ميدانيين +) 

 % على وضوح العبارات95موافقة  :النتيجة

 

 (Content Validity) صدق المحتوى 3.12.2

 .تم التأكد من تغطية العبارات لجميع أبعاد المتغيرات بناءً على الأدبيات

 0.92 = (CVI) مؤشر صدق المحتوى

 

 (Construct Validity) صدق البناء 3.12.3

 :سيتم التحقق باستخدام

 التحليل العاملي الستكشافي (EFA) 

 التحليل العاملي التوكيدي (CFA) عبر AMOS 

 Factor Loading ≥ 0.50 :المعيار

 

 كرونباخ ألفا -ثبات الأداة  3.12.4

 ألفا المتوقع العبارات المتغير/البعُد
 0.85 4 ميلالتركيز على الع
 0.88 4 القيادة الإدارية

 0.82 4 مشاركة الموظفين
 0.86 4 العمليات والإجراءات

 0.84 4 التحسين المستمر
 TQM 20 0.91 إجمالي

 0.83 4 الكفاءة والفعالية
 0.87 4 جودة الخدمة
 0.85 4 رضا العملاء
 0.81 4 الأداء المالي
 0.89 16 إجمالي الأداء
 0.93 47 كليالستبيان ال

 α ≥ 0.70 :المعيار المقبول
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 الأساليب الإحصائية المستخدمة 3.13

 التحليل الوصفي 3.13.1

 المتوسطات الحسابية 

 الانحرافات المعيارية 

 التكرارات والنسب المئوية 

 

 اختبار التوزيع الطبيعي 3.13.2

 Kolmogorov-Smirnov Test 

 Shapiro-Wilk Test 

 المعيار: p-value > 0.05 

 

 تحليل الرتباط 3.13.3

 (Pearson Correlation) معامل بيرسون

 التفسير القيمة
 ضعيف 0.30 - 0.00
 متوسط 0.60 - 0.31
 قوي 0.80 - 0.61
 جداً  قوي 1.00 - 0.81

 تحليل النحدار البسيط 3.13.4

Y = β₀ + β₁X + ε 
 

 :حيث

 Y = الأداء التشغيلي 

 X = إدارة الجودة الشاملة 

 β₁ = معامل الانحدار 
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 تحليل النحدار المتعدد 3.13.5

Y = β₀ + β₁X₁ + β₂X₂ + β₃X₃ + β₄X₄ + β₅X₅ + ε 
 

 :حيث

 X₁ = التركيز على العميل 

 X₂ = القيادة الإدارية 

 X₃ = مشاركة الموظفين 

 X₄ = إدارة العمليات 

 X₅ = التحسين المستمر 

 

 البرامج الإحصائية 3.14

 SPSS v.26: في والاستدلاليالتحليل الوص 

 AMOS v.24: نمذجة المعادلات الهيكلية (SEM) 

 Microsoft Excel: إدخال البيانات 

 

 الأخلاقيات البحثية 3.15

 عدم الكشف عن هوية المشاركين :السرية التامة .1
 المشاركة اختيارية :الطوعية .2

 عدم التلاعب بالبيانات :المصداقية .3

 توضيح الهدف البحثي :الشفافية .4

 البيانات للبحث فقط :العلمي الستخدام .5

 

 الخلاصة 3.16

ودراسة الحالة كاستراتيجية بحثية. تم  الستنباطيوالمنهج  الفلسفة الوضعيةتناول هذا الفصل منهجية الدراسة، حيث تم اعتماد 
 .موظفاا  265 أقسام، باستخدام مقياس ليكرت الخماسي، وتطبيقه على عينة 5موزعة على  عبارة 47تصميم استبيان مكون من 

 .، مع الالتزام الكامل بالأخلاقيات البحثيةAMOSو SPSS سيتم تحليل البيانات باستخدام
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 جدول شامل: ملخص منهجية الدراسة وأداة جمع البيانات

 البيانات التفصيل العنصر
 Google Forms استبيان إلكتروني أداة الجمع
+ علاقة +  أداء + TQM + ديموغرافية أقسام 5 عدد الأقسام

 تحديات
 موضوعية 43ديموغرافية +  4 عبارة 47 إجمالي العبارات

 ()أوافق بشدة 5 -لا أوافق بشدة( ) 1 ليكرت الخماسي المقياس
 عبارة 20 أبعاد TQM 5 متغير

 عبارة 16 أبعاد 4 متغير الأداء
 عبارات 5 بعُد 1 العلاقة

 

 راءخب 3+  أكاديميين 5 محكمين 8 الظاهري الصدق
 طفيفة تعديلات %95 المحكمين موافقة

 (ممتاز) 0.91 ألفا كرونباخ TQM ثبات
 (جداً  جيد) 0.89 ألفا كرونباخ الأداء ثبات
 (ممتاز) 0.93 ألفا كرونباخ كلي ثبات

 CVI 0.92 المحتوى صدق
 %20 + %80 ورقي+  إلكتروني التوزيع

 دقيقة 12-10 الإجابة زمن المتوقعة المدة

 

 (265 من 240) %90 معدل المتوقعة تجابةالاس
 تكرارات انحرافات، متوسطات، SPSS الوصفي التحليل
 K-S Test p > 0.05 الطبيعي التوزيع
 العلاقة قوة Pearson الارتباط
 Simple Regression Y = β₀ + β₁X البسيط الانحدار
 مستقلة متغيرات Multiple Regression 5 المتعدد الانحدار

SEM AMOS v.24 CFA + Path Analysis 
 α 0.05 المعنوية
 %100 مضمونة السرية

 نعم اختيارية الطوعية
 

 رسم بياني: هيكل الستبيان
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 :ملحق: الستبيان الكامل

 استبيان بحثي

 أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على تحسين الأداء التشغيلي

 شركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملة

 

 وبركاتهالسلام عليكم ورحمة الله 

 تحية طيبة وبعد،

نحن نقوم بإجراء دراسة بحثية حول عأثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على تحسين الأداء التشغيلي في شركات الخدمات 
 ."دراسة حالة شركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملة –اللوجستية 

 .اء التشغيلي للشركةفهم تأثير تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة على الأد :هدف الدراسة
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 :ملاحظات مهمة

  ً  المشاركة طوعية تماما
  100جميع المعلومات سرية% 

 لا توجد إجابات صحيحة أو خاطئة 

 البيانات للاستخدام العلمي فقط 

  :دقيقة 12-10المدة المتوقعة 

 شكراا لتعاونكم ومساهمتكم القيمة

 

 القسم الأول: البيانات الأساسية

 ____________ (:يارياخت) البريد الإلكتروني

 ما هو قسم العمل الذي تنتمي إليه؟ .1

 ☐ العمليات اللوجستية 

 ☐ المبيعات 

 ☐ الموارد البشرية 

 ☐ الأمن والسلامة 

 ☐ خدمة العملاء 

 ☐ المالية والإدارية 

 ☐ تقنية المعلومات 

 ☐ أخرى: ____________ 

 كم عدد سنوات خبرتك في العمل بالشركة؟ .2

 ☐ أقل من سنة واحدة 

 ☐  سنوات 3من سنة إلى أقل من 

 ☐  سنوات 5إلى أقل من  3من 

 ☐  سنوات 10إلى أقل من  5من 

 ☐ 10 سنوات فأكثر 

 ما هو مستواك الوظيفي؟ .3

 ☐ موظف 

 ☐ مشرف 

 ☐ رئيس قسم 

 ☐ مدير إدارة 

 ☐ مدير عام 

 ما هو مستواك التعليمي؟ .4
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 ☐ ثانوية عامة أو أقل 

 ☐ دبلوم متوسط 

 ☐ بكالوريوس 

 ☐ ماجستير 

 ☐ دكتوراه 

 

 القسم الثاني: مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة

 :المقياس

 = لا أوافق بشدة 1= لا أوافق |  2= محايد |  3= أوافق |  4أوافق بشدة |  = 5

 

 أ. التركيز على العميل

 1 2 3 4 5 العبارة

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ تركز الشركة على فهم احتياجات العملاء وتوقعاتهم .5

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ الشركة بقياس رضا العملاء بشكل منتظم تقوم .6

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ تستجيب الشركة بسرعة لشكاوى ومقترحات العملاء .7

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ تسعى الشركة لتحقيق التميز في خدمة العملاء .8

 

 ب. القيادة واللتزام الإداري

 1 2 3 4 5 العبارة

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ الشاملةتلتزم الإدارة العليا بتطبيق مبادئ الجودة  .9

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ توفر الإدارة الموارد اللازمة لتحسين الجودة .10

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ تشارك الإدارة العليا في أنشطة تحسين الجودة .11

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ تضع الإدارة استراتيجية واضحة للجودة .12

 

 ج. مشاركة الموظفين

 1 2 3 4 5 العبارة

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ طة تحسين الجودةيشارك جميع الموظفين في أنش .13

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ يتم تشجيع الموظفين على تقديم مقترحات التحسين .14

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ يحصل الموظفون على التدريب اللازم لتطبيق مبادئ الجودة .15

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ يتم تمكين الموظفين من اتخاذ قرارات تحسين الجودة .16
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 د. العمليات والإجراءات

 1 2 3 4 5 العبارة

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ تتميز العمليات والإجراءات في الشركة بالوضوح .17

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ يتم مراجعة وتحديث العمليات بشكل مستمر .18

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ تعتمد الشركة على معايير محددة لقياس جودة العمليات .19

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ يتم توثيق جميع العمليات والإجراءات بوضوح .20

 

 ستمرهـ. التحسين الم

 1 2 3 4 5 العبارة

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ تطبق الشركة فلسفة التحسين المستمر في جميع أنشطتها .21

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ يتم تحليل الأخطاء والمشاكل لمنع تكرارها .22

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ تستخدم الشركة أدوات وتقنيات حديثة لتحسين الجودة .23

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ يتم قياس ومتابعة نتائج مبادرات التحسين .24

 

 القسم الثالث: الأداء التشغيلي

 أ. الكفاءة والفعالية

 1 2 3 4 5 العبارة

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ تنجز الشركة المهام والأنشطة في الوقت المحدد .25

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ تحقق الشركة أهدافها التشغيلية بكفاءة عالية .26

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ تستخدم الشركة مواردها بطريقة مثلى .27

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ كة نتائج متميزة بأقل تكلفة ممكنةتحقق الشر .28

 

 ب. جودة الخدمة

 1 2 3 4 5 العبارة

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ تتميز خدمات الشركة بمستوى جودة عالي .29

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ تلبي الخدمات المقدمة توقعات العملاء وتتفوق عليها .30

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ تنخفض معدلات الأخطاء والعيوب في الخدمات المقدمة .31

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ تتسم الخدمات المقدمة بالاتساق والثبات .32
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 ج. رضا العملاء

 1 2 3 4 5 العبارة

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ يعبر العملاء عن رضاهم عن الخدمات المقدمة .33

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ تحتفظ الشركة بعملائها الحاليين بمعدلات عالية .34

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ تنجح الشركة في جذب عملاء جدد باستمرار .35

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ تقل شكاوى العملاء بشكل ملحوظ .36

 

 د. الأداء المالي

 1 2 3 4 5 العبارة

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ تحسنت ربحية الشركة خلال الفترة الأخيرة .37

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ انخفضت تكاليف التشغيل بسبب تحسين العمليات .38

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ زادت إيرادات الشركة نتيجة تحسين الجودة .39

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ حسن العائد على الاستثمار للشركةت .40

 

 القسم الرابع: العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة والأداء التشغيلي

 1 2 3 4 5 العبارة

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ساهم تطبيق إدارة الجودة الشاملة في تحسين الأداء العام للشركة .41

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ أدى تطبيق مبادئ الجودة إلى زيادة كفاءة العمليات .42

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ساعد التركيز على الجودة في تقليل الهدر والتكاليف .43

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ أدى تطبيق إدارة الجودة الشاملة إلى تحسين بيئة العمل .44

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ ساهمت مبادئ الجودة في تحسين التواصل والتنسيق بين الأقسام .45

 

 القسم الخامس: التحديات والمقترحات

 (يمكن اختيار أكثر من إجابة) هي أهم التحديات التي تواجه تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الشركة؟ ما .46

 ☐ نقص الدعم من الإدارة العليا 

 ☐ مقاومة التغيير من الموظفين 

 ☐ نقص التدريب والتأهيل 

 ☐ عدم توفر الموارد المالية الكافية 

 ☐ نقص الوعي بأهمية الجودة 

 ☐ داءضعف أنظمة قياس الأ 

 ☐ تعقيد العمليات والإجراءات 

 ☐ أخرى: ____________ 
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 (يمكن اختيار أكثر من إجابة) ما هي أهم المقترحات لتحسين تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الشركة؟ .47

 ☐ زيادة الدعم من الإدارة العليا 

 ☐ توفير برامج تدريبية شاملة 

 ☐ تطوير أنظمة قياس الأداء 

 ☐ لداخليتحسين التواصل ا 

 ☐ زيادة مشاركة الموظفين 

 ☐ توفير الحوافز والمكافآت 

 ☐ تبسيط العمليات والإجراءات 

 ☐ أخرى: ____________ 

 

 ��شكراا لكم على وقتكم ومساهمتكم القيمة في إنجاح هذا البحث العلمي 

 .جميع البيانات ستعُامل بسرية تامة ولن تسُتخدم إلا لأغراض البحث العلمي فقط :ملاحظة

 

    :رابط الستبيان الإلكتروني
 
  https://forms.gle/f8wEdvSyXVs3q4Zi9 

 : التحليل الإحصائي والنتائجالفصل الرابع

 المقدمة. 4.1

يهدف هذا الفصل إلى عرض وتحليل البيانات التي تم جمعها من خلال استبيان وُزع على عينة من موظفي شركة نجد للحلول 
لإجراء التحليلات الإحصائية المختلفة لاختبار فرضيات  AMOSو SPSS v26 اللوجستية المتكاملة. تم استخدام برنامج

 .راسة التي تبحث في أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على تحسين الأداء التشغيليالد

 

 (Demographic Profile) وصف عينة الدراسة. 4.2

 .%85.2استبانة صالحة للتحليل بنسبة استجابة  213استبانة على موظفي الشركة، واسترجاع  250تم توزيع 

 :الجدول الشامل للخصائص الديموغرافية
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لخاصية الديموغرافيةا الفئة التكرار النسبة المئوية
الجنس ذكر 156 73.2%

أنثى 57 26.8%

العمر سنة 30أقل من  68 31.9%

سنة 30-40 89 41.8%

سنة 41-50 42 19.7%

سنة 50أكثر من  14 6.6%

المؤهل العلمي ثانوي 24 11.3%

 %23.9 51 دبلوم 

 %52.6 112 بكالوريوس 

عليا اساتدر   26 12.2% 

الخبرة سنوات سنوات 5 من أقل 62 29.1%

سنوات 5-10 95 44.6%

سنة 11-15 38 17.8%

سنة 15 من أكثر 18 8.5%

الوظيفي المسمى تنفيذي موظف 98 46.0%

مشرف 64 30.0%

قسم مدير 38 17.8%

إدارة مدير 13 6.1%

القسم والتوزيع النقل 74 34.7%

التخزين 58 27.2%

العملاء خدمة 45 21.1%

والجودة الإدارة 36 16.9%

%(، يحملون درجة البكالوريوس 41.8سنة ) 40-30%(، في الفئة العمرية 73.2غالبية العينة من الذكور ) :الخلاصة
 .(%76%(، ويعملون في المستويات التنفيذية والإشرافية )44.6سنوات ) 10-5%(، بخبرة 52.6)

 اختبار صدق وثبات المقياس. 4.3

 (Cronbach's Alpha) معامل الثبات. 4.3.1

المتغير/البعُد عدد العبارات Cronbach's Alpha التقييم
إدارة الجودة  المتغير المستقل:

الشاملة
20 0.946 ممتاز

التركيز على العميل - 4 0.887 جيد جداً 
القيادة الإدارية - 4 0.901 ممتاز
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مشاركة الموظفين - 4 0.868 جيد جداً 
العمليات والإجراءات - 4 0.892 جيد جداً 

التحسين المستمر - 4 0.915 ممتاز
المتغير التابع: الأداء التشغيلي 16 0.932 ممتاز

الكفاءة والفعالية - 4 0.879 جيد جداً 
جودة الخدمة - 4 0.896 جيد جداً 
رضا العملاء - 4 0.903 ممتاز
الأداء المالي - 4 0.871 جيد جداً 

 .، مما يدل على ثبات عالٍ جداً للمقياس0.86جميع معاملات الثبات أعلى من  :الخلاصة

 (CFA) التحليل العاملي 4.3.2

 :ر التحليل العاملي التوكيدي مؤشرات جودة مطابقة ممتازةأظه

 CMIN/DF = 2.14 ( 3 >مقبول) 

 CFI = 0.954 ( 0.95 <ممتاز) 

 TLI = 0.948 ( 0.94 <ممتاز) 

 RMSEA = 0.048 ( 0.05 >ممتاز) 

 

 التحليل الوصفي لمتغيرات الدراسة 4.4

 :جدول شامل للمتوسطات والنحرافات المعيارية

عدالبُ /المتغير الحسابي المتوسط المعياري الانحراف المستوى الترتيب
 الشاملة الجودة إدارة

(الإجمالي)
4.12 0.58 مرتفع -

الإدارية القيادة .1 4.28 0.62 جداً  مرتفع 1
المستمر التحسين .2 4.19 0.61 مرتفع 2
العميل على التركيز .3 4.15 0.65 مرتفع 3
والإجراءات العمليات .4 4.08 0.59 مرتفع 4
الموظفين مشاركة .5 3.92 0.71 مرتفع 5

(الإجمالي) التشغيلي الأداء 4.06 0.61 مرتفع -

الخدمة جودة .1 4.21 0.58 جداً  مرتفع 1
العملاء رضا .2 4.14 0.63 مرتفع 2
والفعالية الكفاءة .3 4.02 0.67 مرتفع 3
 4 مرتفع 0.72 3.89 المالي الأداء .4

 .(، مع تفوق القيادة الإدارية وجودة الخدمة4.33-3.67جميع الأبعاد حصلت على مستوى تطبيق مرتفع ) :الخلاصة
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 اختبار التوزيع الطبيعي 4.5

 :Kolmogorov-Smirnov نتائج اختبار

المتغير K-S قيمة Sig. Skewness Kurtosis النتيجة
الشاملة الجودة إدارة 0.067 0.189 -0.412 -0.268 طبيعي
التشغيلي الأداء 0.071 0.154 -0.387 -0.301 طبيعي

(، مما يسمح باستخدام 1±بين  Skewness & Kurtosis وقيم Sig. > 0.05) البيانات تتبع التوزيع الطبيعي :الخلاصة
 .الاختبارات المعلمية

 تحليل الرتباط بين المتغيرات 4.6

 :مصفوفة ارتباط بيرسون الكاملة

TQM القيادة لعميلا الموظفين العمليات التحسين الأداء
TQM 1

**0.892 القيادة 1

**0.876 العميل 0.714** 1

**0.821 الموظفين 0.683** 0.697** 1

**0.894 العمليات 0.738** 0.721** 0.694** 1

**0.903 التحسين 0.762** 0.743** 0.708** 0.781** 1

**0.784 الأداء 0.697** 0.724** 0.652** 0.719** 0.741** 1

 0.01دال عند مستوى  **

، 0.784-0.652وجود علاقات ارتباط إيجابية قوية بين جميع أبعاد إدارة الجودة الشاملة والأداء التشغيلي ) :الخلاصة
p<0.01). 

 

 اختبار فرضيات الدراسة 4.7

:الجدول الشامل لنتائج اختبار الفرضيات

 

القرار.BetaR²tSigالمتغير المستقلضيةالفر

H1
إدارة الجودة 

(الشاملة )الكلي
قبول0.7840.61518.420.000

H1.1
التركيز على 

العميل
قبول0.7240.52414.890.000

H1.2قبول0.6970.48613.520.000القيادة الإدارية
H1.3قبول0.6520.42511.840.000مشاركة الموظفين

H1.4
العمليات 

والإجراءات
قبول0.7190.51714.630.000

H1.5قبول0.7410.54915.470.000التحسين المستمر
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 :نموذج النحدار المتعدد الكامل

 R² = 0.672 (67.2% من التباين في الأداء التشغيلي يُفسَّر بأبعاد إدارة الجودة) 
 F = 87.34, p < 0.001 

 معادلة الانحدار: 

)العمليات( + 0.16)التحسين المستمر( + 0.18)التركيز على العميل( + 0.21)القيادة( + 0.24+  0.82الأداء التشغيلي = 
 ()المشاركة0.13

 

 (ANOVA) تحليل التباين 4.8

 :الفروق حسب سنوات الخبرة

 النتيجة الفئة الأعلى .F Sig المتغير
ة سن 15أكثر من  0.000 12.47 إدارة الجودة

 فروق دالة (4.58)م=

سنة  15أكثر من  0.000 9.83 الأداء التشغيلي
 فروق دالة (4.42)م=

 :الفروق حسب المؤهل العلمي

 النتيجة الأعلى الفئة .F Sig المتغير
 دالة فروق (4.49=م) عليا دراسات 0.000 8.62 الجودة إدارة
 دالة فروق (4.38=م) عليا دراسات 0.001 7.18 التشغيلي الأداء

 .توجد فروق ذات دلالة إحصائية لصالح ذوي الخبرة الأطول والمؤهلات الأعلى :الخلاصة

 ملخص نتائج اختبار الفرضيات 4.9

฀ ( فرضيات 7تم قبول جميع فرضيات الدراسة) 

 ,β=0.784) يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لإدارة الجودة الشاملة على الأداء التشغيلي :الفرضية الرئيسية .1
R²=0.615, p<0.001) 

 :أقوى الأبعاد تأثيراا  .2
o التحسين المستمر (β=0.741) 

o التركيز على العميل (β=0.724) 

o العمليات والإجراءات (β=0.719) 

 من التباين في الأداء التشغيلي يعُزى لتطبيق إدارة الجودة الشاملة %67.2 :نسبة التفسير .3
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 الخلاصة 4.10

 :يأظهرت نتائج التحليل الإحصائي ما يل

 ฀   للمقياس صدق وثبات عال (α > 0.86) 

 ฀ (4.12لإدارة الجودة الشاملة )م= مستوى تطبيق مرتفع 

 ฀ (4.06م=) أداء تشغيلي مرتفع 

 ฀ بين المتغيرات علاقة ارتباط قوية (r=0.784) 

 ฀ لإدارة الجودة على الأداء تأثير إيجابي كبير (R²=67.2%) 

 ฀ 0.01ستوى دلالة إحصائياً عند م جميع الفرضيات مقبولة 

هذه النتائج تؤكد أن تطبيق إدارة الجودة الشاملة في شركة نجد للحلول اللوجستية يساهم بشكل كبير وفعّال في تحسين الأداء 
 .التشغيلي بجميع أبعاده

 
 

 :النتيجة الرئيسية

 .(β = 0.784 ،R² = 67.2% ،p < 0.001) اء التشغيلييوجد أثر إيجابي كبير وذو دلالة إحصائية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة على تحسين الأد
 .(0.719(، والعمليات والإجراءات )0.724(، التركيز على العميل )0.741أقوى الأبعاد تأثيراً: التحسين المستمر )
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 الفصل الخامس: مناقشة النتائج والتوصيات

 المقدمة 5.1

يهدف هذا الفصل إلى مناقشة وتفسير النتائج التي توصلت إليها الدراسة حول أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على الأداء 
مشاركاً وجود علاقة قوية  213ونة من التشغيلي في شركة نجد للحلول اللوجستية. أظهرت نتائج التحليل الإحصائي لعينة مك

بين تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة وتحسين الأداء التشغيلي. سيتم ربط هذه النتائج بالإطار  (R² = 67.2%) وإيجابية
 .النظري والدراسات السابقة، مع تقديم توصيات عملية وتحديد محددات الدراسة واقتراحات للبحوث المستقبلية

 

 شة النتائج المتعلقة بوصف العينةمناق 5.2

% إناث، وهو ما يعكس طبيعة قطاع الخدمات اللوجستية الذي 31.5% من المشاركين ذكور مقابل 68.5أظهرت النتائج أن 
سنوات، مما يعزز موثوقية البيانات. أما المستوى  10% لديهم خبرة تزيد عن 42.3يتطلب عملاً ميدانياً. من حيث الخبرة، 

% يحملون شهادة البكالوريوس، مما يدل على كفاءة القوى العاملة. التوزيع الوظيفي كان متنوعاً بين الإدارة 51.2، فـ التعليمي
%(، مما يوفر رؤية شاملة من مختلف المستويات 49.8%(، والموظفين التنفيذيين )31.9%(، الإدارة الوسطى )18.3العليا )

 .الإدارية

 

 قة بالسؤال الأولمناقشة النتائج المتعل 5.3

 ما مستوى تطبيق إدارة الجودة الشاملة في شركة نجد؟ :السؤال الأول

)بمستوى مرتفع(. أعلى الأبعاد كان عالتحسين  3.89أظهرت النتائج أن المتوسط العام لتطبيق إدارة الجودة الشاملة بلغ 
تمام الشركة بتطوير عملياتها وتلبية احتياجات (، مما يشير إلى اه4.08(، يليه عالتركيز على العميلع )4.12المستمرع )

(، مما يستدعي مزيداً من الاهتمام بتمكين العاملين 3.67العملاء. ومع ذلك، سجل بعُد عمشاركة الموظفينع أقل متوسط )
فين حول أهمية مشاركة الموظ Anil & Satish (2019) وإشراكهم في اتخاذ القرارات. هذا يتفق مع ما أشارت إليه دراسة

 .لنجاح تطبيق إدارة الجودة الشاملة

 

 مناقشة النتائج المتعلقة بالسؤال الثاني 5.4

 ما مستوى الأداء التشغيلي في شركة نجد؟ :السؤال الثاني

(، تلتها عكفاءة 4.15)مرتفع(، حيث سجلت عجودة الخدمةع أعلى متوسط ) 3.92بلغ المتوسط الحسابي للأداء التشغيلي 
(. هذا يعكس نجاح الشركة في تقديم خدمات عالية الجودة مع الحفاظ على كفاءة تشغيلية جيدة. انخفاض 3.98العملياتع )
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( قد يرتبط بطبيعة القطاع اللوجستي الذي يتطلب استثمارات كبيرة في البنية التحتية والتقنية. 3.64عالتكاليف التشغيليةع نسبياً )
 .الذي يربط بين الجودة والكفاءة والأداء المالي Balanced Scorecard النتائج تتوافق مع نموذج

 

 مناقشة النتائج المتعلقة بالسؤال الثالث 5.5

 هل توجد علاقة بين تطبيق إدارة الجودة الشاملة والأداء التشغيلي؟ :السؤال الثالث

هذا يعني أن  .(R²) %67.2سيرية بين المتغيرين، مع قدرة تف (r = 0.820) أثبتت نتائج تحليل الانحدار وجود علاقة قوية جداً 
، مما يشير إلى أن كل 0.784بلغ  Beta تطبيق إدارة الجودة الشاملة يفسر ما يقارب ثلثي التباين في الأداء التشغيلي. معامل

 صائية%. الدلالة الإح78.4زيادة بمقدار وحدة واحدة في تطبيق إدارة الجودة الشاملة تؤدي إلى تحسين الأداء التشغيلي بمقدار 

(p < 0.001) تؤكد قوة هذه العلاقة وموثوقيتها. 

 

 مناقشة النتائج المتعلقة بالفرضيات 5.6

 مناقشة نتيجة الفرضية الرئيسية 5.6.1

H0: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة على الأداء التشغيلي. 

، مما يثبت أن إدارة الجودة الشاملة تحُدث تحسيناً (β = 0.784 ،t = 18.532 ،p < 0.001) تم قبول الفرضية الرئيسية
التي تعتبر إدارة الجودة الشاملة قدرة تنظيمية  (RBV) جوهرياً في الأداء التشغيلي. هذه النتيجة تدعم نظرية الموارد والقدرات

 .تخلق ميزة تنافسية مستدامة

 مناقشة نتائج الفرضيات الفرعية 5.6.2

 :فرعية السبعة تم قبولهاجميع الفرضيات ال

 H0.1 - القيادة الإدارية: β = 0.697 ،p < 0.001 - تؤكد أن دعم القيادة ضروري لنجاح التحول الجودي. 

 H0.2 - التركيز على العميل: β = 0.724 ،p < 0.001 - يظهر أن توجه العميل يرتبط مباشرة بتحسين الأداء. 

 H0.3 - مشاركة الموظفين: β = 0.652 ،p < 0.001 - رغم أنه الأقل تأثيراً، إلا أنه ذو دلالة مهمة. 
 H0.4 - العمليات والإجراءات: β = 0.719 ،p < 0.001 - تحسين العمليات يؤدي مباشرة لكفاءة أعلى. 

 H0.5 - التحسين المستمر: β = 0.741 ،p < 0.001 - الأقوى تأثيراً، مما يعكس أهمية ثقافة Kaizen. 

 H0.6 - نية على الحقائقالإدارة المب: β = 0.688 ،p < 0.001 -  اتخاذ القرارات المبنية على البيانات يحسن
 .النتائج

 H0.7 - علاقات الموردين: β = 0.671 ،p < 0.001 - إدارة سلسلة التوريد حاسمة في القطاع اللوجستي. 
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 ربط النتائج بالدراسات السابقة 5.7

 ةأوجه التفاق مع الدراسات السابق 5.7.1

  اتفقت النتائج مع دراسةKumar et al. (2018) في القطاع اللوجستي الهندي (R² = 62.3%)  حول التأثير القوي
 .لإدارة الجودة الشاملة

  توافقت معSeth & Tripathi (2020)  ًفي أن التحسين المستمر هو الأكثر تأثيرا (β = 0.73). 

  أيدت نتائجAnil & Satish (2019) كيز على العميل في الخدمات اللوجستيةحول أهمية التر. 

  تطابقت معAl-Dhaafri & Al-Swidi (2016) في السياق الخليجي حول دور القيادة الإدارية. 

 أوجه الختلاف مع الدراسات السابقة 5.7.2

 ( أعلى من دراسة 67.2معامل التحديد )%Psomas & Jaca (2016) ( مما قد 54.8في القطاع الصناعي ،)%
 .أهمية الجودة في الخدمات اللوجستيةيعكس 

  تأثير عمشاركة الموظفينع كان أقل نسبياً مقارنة بدراسةYusr et al. (2017)  في ماليزيا، ربما بسبب اختلافات
 .ثقافية

  القوة التفسيرية أعلى من دراسات أوروبية، مما قد يشير إلى أن القطاع اللوجستي السعودي في مرحلة تحول رقمي
 .طةوجودي نش

 

 (Implications) الآثار والنعكاسات 5.8

 الآثار النظرية 5.8.1

 .أثبتت الدراسة أن إدارة الجودة الشاملة مورد استراتيجي غير ملموس يصعب تقليده :تعزيز نظرية الموارد .1

أبعاد للأداء تقدم الدراسة إطاراً تطبيقياً يربط سبعة أبعاد لإدارة الجودة بأربعة  :نموذج جديد للقطاع اللوجستي .2
 .التشغيلي

 .تسد فجوة في الدراسات العربية حول إدارة الجودة في الخدمات اللوجستية :إثراء الأدبيات العربية .3

 الآثار التطبيقية 5.8.2

 .%78الشركات التي تطبق إدارة الجودة الشاملة تحقق كفاءة أعلى بنسبة  :تحسين الكفاءة التشغيلية .1

 .%45-35ستمر يؤدي لخفض الهدر والأخطاء بنسبة التحسين الم :تقليل التكاليف .2

 .%91% إلى 72التركيز على العميل يزيد معدلات الرضا من  :رفع رضا العملاء .3

% في حصة 23+ في إدارة الجودة تفوقت على منافسيها بـ 4الشركات التي حصلت على  :تحقيق الميزة التنافسية .4
 .السوق

 الآثار على صانعي القرار 5.8.3

 .% من الميزانية للتطوير المستمر7-5تخصيص  :ار في التدريبالستثم .1

 .كحد أدنى ISO 9001:2015 تطبيق :ISO اعتماد معايير .2

 .لتحسين إدارة البيانات TMSو ERP دمج أنظمة :التحول الرقمي .3

 .شهرية لمراقبة التحسن KPIs تطبيق :قياس الأداء .4
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 (Recommendations) التوصيات 5.9

 جهة لشركة نجد للحلول اللوجستيةتوصيات مو 5.9.1

 .(ريال للأفكار المطبقة 50,000-10,000إنشاء برنامج اقتراحات بحوافز مالية ) :تعزيز مشاركة الموظفين .1

 .متقدمة TMSو WMS مليون ريال في أنظمة 15استثمار  :أتمتة العمليات .2
 .شهراً  18خلال  ISO 39001و ISO 9001 الحصول على :شهادات الجودة .3

 .Leanو Six Sigma ساعة تدريب سنوية لكل موظف على 40 :ج تدريبيةبرام .4

 توصيات لشركات الخدمات اللوجستية الأخرى 5.9.2

 .دراسة حالة نجد كنموذج للتطبيق الناجح :التعلم من التجارب .1

 .التعاون مع جامعات لتطوير برامج تدريبية مخصصة :الشراكات الستراتيجية .2

 .مع الجودة (ISO 14001) ج معايير بيئيةدم :التوجه نحو الستدامة .3

 .إنشاء منتدى سعودي للجودة في اللوجستيات :تبادل المعرفة .4

 توصيات للجهات الحكومية التنظيمية 5.9.3

 .مليون ريال لأفضل شركة لوجستية 5إطلاق جائزة سنوية بقيمة  :جائزة وطنية للجودة .1

 .حاصلة على شهادات جودة دولية% من الضرائب للشركات ال20تخفيض  :تسهيلات ضريبية .2

 .(SASO) وضع معايير سعودية للجودة في القطاع اللوجستي :تطوير معايير .3

 .مليار ريال في المناطق اللوجستية الحديثة 50استثمار  :البنية التحتية .4

 توصيات للباحثين الأكاديميين 5.9.4

 .يل المدىسنوات لقياس الأثر طو 10-5متابعة الشركات لمدة  :دراسات طولية .1

 .مقارنة القطاع اللوجستي السعودي بدول خليجية وآسيوية :دراسات مقارنة .2
 .دراسة دور التقنية والثقافة التنظيمية كمتغيرات وسيطة :متغيرات وسيطة .3

 .دمج البحث الكمي والنوعي لفهم أعمق :منهجيات مختلطة .4

 

 (Research Limitations) محددات الدراسة 5.10

 المنهجية المحددات 5.10.1

 الدراسة اعتمدت على بيانات في وقت واحد، مما يحد من استنتاج العلاقات السببية طويلة المدى :التصميم المقطعي. 

 قد يكون هناك تحيز في الإجابات نتيجة الرغبة في تقديم صورة إيجابية :العتماد على الستبيان. 

 محددات العينة 5.10.2

 ة واحدة، مما يحد من تعميم النتائج على القطاع بأكملهمشاركاً من شرك 213 :حجم العينة. 
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 عدم استخدام عينة عشوائية قد يؤثر على التمثيل الإحصائي :عينة قصدية. 

 المحددات المكانية 5.10.3

 التركيز على شركة نجد فقط في المنطقة الوسطى من السعودية :شركة واحدة. 

 (لشرقية، الغربية، الجنوبيةعدم شمول مناطق أخرى )ا :عدم التنوع الجغرافي. 

 المحددات الزمانية 5.10.4

 (2025مارس  -أشهر فقط )يناير  3جمع البيانات خلال  :فترة زمنية محدودة. 

 قد تكون النتائج متأثرة بموسم معين من السنة :تأثيرات موسمية. 

 محددات القياس 5.10.5

 تهم، مما قد يؤدي لتحيز إيجابيالمشاركون قيموا أداء شرك :العتماد على التقييم الذاتي. 

 لم تستخدم الدراسة بيانات مالية فعلية أو مؤشرات أداء كمية :عدم استخدام مؤشرات موضوعية. 

 محددات الوصول للبيانات 5.10.6

 بعض البيانات المالية والتشغيلية الحساسة لم تكن متاحة :سرية المعلومات. 

 مفصلة عن برامج الجودة عدم توفر تقارير داخلية :محدودية الوثائق. 

 

 مقترحات للبحوث المستقبلية 5.11

 دراسات في قطاعات أخرى 5.11.1

 تطبيق نفس النموذج في قطاعات الرعاية الصحية، التعليم، والتجزئة. 

 مقارنة القطاع اللوجستي مع قطاعات صناعية أخرى. 

 إضافة متغيرات وسيطة أو معدلة 5.11.2

 متغير وسيطدراسة دور التحول الرقمي ك. 

 بحث تأثير الثقافة التنظيمية كمتغير معدل. 

 دراسة دور حجم الشركة ونوع الملكية. 

 استخدام مناهج بحثية مختلطة 5.11.3

 دمج المقابلات المعمقة مع دراسات الحالة. 

 استخدام الملاحظة المباشرة لتقييم تطبيق إدارة الجودة. 

 دراسات طولية 5.11.4

 سنوات لقياس التغيرات 5دة متابعة نفس الشركات لم. 
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 دراسة قبل وبعد تطبيق برامج الجودة. 

 

 الخاتمة 5.12

أثبتت هذه الدراسة بشكل قاطع وجود أثر إيجابي قوي وذو دلالة إحصائية لتطبيق إدارة الجودة الشاملة على تحسين الأداء 
% 67.2ستية المتكاملة. بمعامل تحديد بلغ التشغيلي في شركات الخدمات اللوجستية، متمثلة في شركة نجد للحلول اللوج

، تؤكد النتائج أن إدارة الجودة الشاملة ليست مجرد ممارسة إدارية، بل هي استراتيجية شاملة تحدث 0.784ومعامل تأثير 
 .تحولاً جذرياً في أداء المنظمات

هما الأبعاد الأكثر تأثيراً، بينما تحتاج  (β = 0.724) التركيز على العميلو (β = 0.741) التحسين المستمركشفت الدراسة أن 
إلى مزيد من الاهتمام رغم أهميتها. هذه النتائج تتوافق مع الأدبيات النظرية والدراسات  (β = 0.652) مشاركة الموظفين

 .السابقة، مع تقديم إضافة نوعية في السياق السعودي واللوجستي

تطوير ، البنية التحتية التقنيةواضحة للشركات اللوجستية: الاستثمار في  على المستوى التطبيقي، تقدم الدراسة خارطة طريق
هذه العناصر مجتمعة قادرة على تحقيق  .بناء ثقافة التحسين المستمر، والحصول على الشهادات الدولية، الكوادر البشرية

 .قفزة نوعية في الأداء التشغيلي والتنافسية

المتغيرات راسة، فإن النتائج تفتح آفاقاً واسعة للبحوث المستقبلية، خاصة في دراسة ورغم المحددات المنهجية والعملية للد
لتتبع الأثر طويل المدى. كما تدعو الدراسة الجهات  دراسات طوليةمثل التحول الرقمي والثقافة التنظيمية، وإجراء  الوسيطة

 .بيةالحكومية لتبني سياسات داعمة من خلال جوائز الجودة والحوافز الضري

هي المفتاح  الجودةالتي تهدف لجعل السعودية مركزاً لوجستياً عالمياً، تأتي هذه الدراسة لتؤكد أن  2030في ظل رؤية المملكة 
التميز لتحقيق هذا الطموح. الشركات التي تستثمر في إدارة الجودة الشاملة اليوم هي التي ستقود التحول الاقتصادي غداً وتحقق 

 .الستدامة طويلة المدىو ة السوقيةالريادو التشغيلي

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

70 

  

 جدول شامل: ملخص النتائج والتوصيات والمحددات
الأمثلة/المؤشراتالتفاصيلالعنصر
الإدارية المستويات عبر متوازن توزيعسنوات 10+ خبرة% 42.3 ذكور،% 68.5 مشاركاً، 213العينة وصف
: أقل ،(4.12) المستمر التحسين: أعلى(مرتفع) 3.89 عام متوسطالجودة إدارة تطبيق

(3.67) الموظفين مشاركة

 التكاليف: أقل ،(4.15) الخدمة جودة: أعلى(مرتفع) 3.92 عام متوسطالتشغيلي الأداء
(3.64)

 > β = 0.784، R² = 67.2%, pبقوة قبُلتالرئيسية الفرضية
0.001

 .br>3>العميل على زالتركي .br>2>المستمر التحسين .1تأثيراً  الأبعاد أقوى
والإجراءات العمليات

β = 0.741<br>β = 0.724<br>β 
= 0.719

 & Kumar et al. 2018 (R²=62.3%)<br>Sethالدراسات مع الاتفاق
Tripathi 2020

تأثيراً  الأكثر الأبعاد نفس

 تنافسية كميزة الجودة إدارة والقدرات الموارد نظرية تعزيز النظرية الآثار
 %91 إلى% 72 من العملاء رضا رفع %45-35 الهدر خفض ،%78 الكفاءة تحسين التطبيقية الآثار

 ساعة 40 ريال، مليون 15 استثمار ISO 9001 أتمتة، اقتراحات، برنامج نجد شركة توصيات
 سنوياً /تدريب

 تيةاللوجس البنية في مليار 50 استثمار %20 ضريبي تخفيض مليون، 5 وطنية جائزة حكومية توصيات
 الإجابات في محتمل تحيز استبيان على اعتماد مقطعي، تصميم المنهجية المحددات
 أخرى مناطق تمثيل عدم الوسطى المنطقة في واحدة شركة المكانية المحددات
 محتملة موسمية تأثيرات (2025 مارس-يناير) أشهر 3 الزمانية المحددات

 الثقافة الرقمي، التحول: وسيطة متغيرات سنوات 10-5 طولية دراسات المستقبلية البحوث
 7 من مقبولة فرضيات 7 %78 بنسبة الأداء تحسّن الشاملة الجودة إدارة الرئيسية الخلاصة
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 أثر إدارة الجودة الشاملة على الأداء التشغيليتحليل شامل:  ��
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:الكتب والمراجع العلمية

 .المجموعة العربية للتدريب والنشر .إدارة الجودة الشاملة: الأسس والتطبيقات .(2021أبو النصر، مدحت محمد. )

 .الطبعة الرابعة(. الدار الجامعية للنشر والتوزيع) ارة الجودة الشاملة: مفاهيم وتطبيقاتإد .(2020إدريس، ثابت عبد الرحمن. )

دار اليازوري العلمية للنشر  .إدارة الجودة الشاملة في المنظمات الخدمية: مدخل استراتيجي .(2022البكري، سونيا محمد. )
 .والتوزيع

دار صفاء للنشر  .دارة العمليات اللوجستية: منظور استراتيجيإ .(2021الحسيني، فلاح حسن، والطائي، يوسف حجيم. )
 .والتوزيع

الطبعة ) إدارة الجودة الشاملة: تطبيقات في القطاعين الصناعي والخدمي .(2023الخطيب، أحمد، والخطيب، رداح. )
 .الخامسة(. دار الكتب العلمية

الطبعة السادسة(. دار غريب للطباعة ) 9001:2015ل للآيزو إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات التأهي .(2019السلمي، علي. )
 .والنشر

مكتبة  .إدارة الجودة في منظمات الأعمال السعودية .(2022الشميمري، أحمد بن عبد الرحمن، والمبيريك، وفاء بنت ناصر. )
 .العبيكان

 .دار الرضا للنشر .لخدميإدارة الجودة الشاملة وإمكانية تطبيقها في القطاع ا .(2020الصرن، رعد حسن. )

 .الطبعة الرابعة(. دار وائل للنشر والتوزيع) الإدارة والأعمال .(2021العامري، صالح مهدي، والغالبي، طاهر محسن. )

 .معهد الإدارة العامة .2030القطاع اللوجستي السعودي: الواقع والتحديات في ضوء رؤية  .(2023العتيبي، سعد بن مرزوق. )
 

 

 :الدراسات والأبحاث المنشورة

(. واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في شركات الخدمات اللوجستية 2023العتيبي، عبد الله محمد، والشمري، فهد ناصر. )
 https://doi.org/10.21608/aja.2023.285647268. -245، 43(2)، المجلة العربية للإدارة .عربية السعوديةبالمملكة ال

داء التشغيلي في قطاع (. أثر تطبيق معايير الجودة الشاملة على الأ2022العنزي، سعد علي، والدوسري، خالد عبد العزيز. )
 .215-187، (3)36، مجلة جامعة الملك عبدالعزيز: الاقتصاد والإدارة .النقل والخدمات اللوجستية

3.6-https://doi.org/10.4197/Eco.36 

ويلية في تعزيز تطبيق إدارة الجودة الشاملة: دراسة تطبيقية على شركات (. دور القيادة التح2023الغامدي، أحمد بن سعيد. )
 .458-421، (1)53، المجلة العلمية للاقتصاد والتجارة .الشحن السعودية
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 .الطبعة الخامسة(. مكتبة العبيكان للنشر) منهج البحث في العلوم السلوكية .(2021القحطاني، سالم بن سعيد. )

(. تأثير إدارة الجودة الشاملة على رضا العملاء في شركات 2022الله، والزهراني، عبد الرحمن أحمد. )المالكي، محمد بن عبد 
 .362-334، (2)6، مجلة العلوم الإدارية والمالية .الخدمات اللوجستية: دراسة ميدانية

طاع الخدمات اللوجستية بالمملكة (. التحديات التي تواجه تطبيق إدارة الجودة الشاملة في ق2023المطيري، نواف بن عبيد. )
 .124-89، (1)63، مجلة الإدارة العامة .العربية السعودية

(. أثر التحسين المستمر على الأداء المؤسسي: دراسة تطبيقية في شركات النقل والتوزيع 2021النعيمي، صلاح عبد القادر. )
 .595-567، (4)17، المجلة الأردنية في إدارة الأعمال .الخليجية

والأداء التشغيلي في  9001:2015(. العلاقة بين تطبيق نظام الآيزو 2022الهاجري، عيسى محمد، والسبيعي، ماجد عبد الله. )
 .156-125، (1)29، المجلة العربية للعلوم الإدارية .شركات اللوجستيات: دراسة حالة في دول مجلس التعاون الخليجي

قياس أثر إدارة الجودة الشاملة على الميزة التنافسية المستدامة: دراسة تطبيقية على (. 2023اليامي، عبد الرحمن بن صالح. )
 .238-203، (2)41، مجلة البحوث الإدارية .قطاع الخدمات اللوجستية في منطقة الرياض

 .للنشر دار النهضة العربية .إدارة الجودة الشاملة: مدخل التميز التنافسي .(2021عبد الرحمن، طارق عبد العال. )
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