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 قائمة الأشكال

 الصفحة  اسم الشكل  رقم الشكل 

 26 نموذج التصميم المنهجي المتكامل للبحث 1

 34 قوة تأثير كل بعد من أبعاد إدارة الجودة الشاملة على الأداء التشغيلي 2

 41 التطابق شبه الكامل بين توزيعات العينة والمجتمع عبر جميع المتغيرات  3

 51 الملخص الإحصائي لعملية جمع البيانات  4

 66 معايير جودة الصدق والتبات 5

 73 مسار التحليل الإحصائي للدراسة  6

 

 

 قائمة الجداول

 الصفحة  اسم الجدول  رقم الجدول 

 12 ملخص الأبعاد والمؤشرات 1

 17 ملخص المؤشرات الرئيسية 2

 20 ( Baseline –مؤشرات الأداء الحالية )خط الأساس  3

 25 المقارنة الشاملة بين المنهج الوصفي التحليلي ودراسة الحالة  4

 30 متغيرات الدراسة والعلاقات المفترضة  5

 40 الخصائص الديموغرافية والوظيفية الشاملة للعينة مقارنة بالمجتمع 6

 51 ملخص شامل لأدوات جمع البيانات وإجراءات التطبيق الميداني 7

 65 ملخص شامل لأنواع البيانات ومعايير جودتها  8

 72 ملخص إجراءات التحليل الإحصائي 9

 
 الاستبانة 

 
https://forms.gle/U1sK88CE16goJEfo8 
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»أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على تحسين الأداء التشغيلي في شركات 
الخدمات اللوجستية: دراسة حالة شركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملة«

________________________________________________________
 

 الفصل الثالث:  

 :منهجية الدراسة .3

 : المقدمة.3.1

 أهمية منهجية البحث في الدراسات التطبيقية  .3.1.1

 :الأساس العلمي للبحث

 منهجية البحث تمثل الخريطة الإرشادية التي توجه الباحث نحو تحقيق أهداف الدراسة بطريقة علمية منظمة ومنهجية  •

 تضمن المنهجية صحة النتائج وإمكانية تعميمها على مجتمع الدراسة الأوسع •

 توفر الشفافية والوضوح في خطوات البحث مما يتيح للباحثين الآخرين تكرار الدراسة والتحقق من نتائجها  •

 :ضمان المصداقية والموثوقية

 (Reliability) وموثوقيتها (Validity) اختيار المنهج المناسب يعزز من مصداقية النتائج •

 تحديد أدوات جمع البيانات المناسبة يقلل من التحيزات والأخطاء المنهجية •

% من الدراسات التي اتبعت منهجية واضحة حققت نتائج  78أظهرت أن  Kumar & Sharma (2017) مثال: دراسة •
 قابلة للتطبيق العملي

 :الربط بين النظرية والتطبيق

 في الدراسات التطبيقية، المنهجية تربط الإطار النظري بالواقع الميداني •

 تساعد في ترجمة المفاهيم النظرية )مثل إدارة الجودة الشاملة( إلى مؤشرات قابلة للقياس •

 توفر الأساس لتطوير توصيات عملية قابلة للتطبيق في بيئة العمل الفعلية •

 :خصوصية القطاع اللوجستي

 ( القطاع اللوجستي يتميز بتعقيده وتداخل عملياته )النقل، التخزين، إدارة المخزون، التوزيع •

 يتطلب منهجية تأخذ في الاعتبار المتغيرات المتعددة والعلاقات المعقدة بينها  •

% من فشل مبادرات الجودة في شركات اللوجستيات يعود  65أكدت أن  Christopher & Peck (2004) دراسة •
 لضعف المنهجية المتبعة 

 :أهمية القياس الكمي

 توفر بيانات رقمية دقيقة لقياس تحسينات الأداء التشغيلي •
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 تمكن من استخدام الأساليب الإحصائية لاختبار الفرضيات  •

 TQM قبل وبعد تطبيق (On-Time Delivery) مثال: قياس نسبة التحسن في معدل التسليم في الوقت المحدد •
____________________________________________________________________________________________________ 

 : نطاق ومجال الدراسة الحالية.3.1.2

 :النطاق الجغرافي

 الدراسة تركز على المملكة العربية السعودية كسوق رئيسي للخدمات اللوجستية في المنطقة •

 وفقاً لتقرير الهيئة العامة للنقل 2024مليار دولار في  32حجم سوق اللوجستيات السعودي بلغ  •

 % من السوق السعودي40التركيز على منطقة الرياض ومنطقة نجد كمركز لوجستي استراتيجي يخدم  •

 :النطاق القطاعي

 (Third-Party Logistics - 3PL) قطاع الخدمات اللوجستية المتكاملة •

 يشمل: النقل البري، التخزين، إدارة سلسلة التوريد، خدمات التوزيع •

 استبعاد: الشحن الجوي والبحري المتخصص، الخدمات اللوجستية العسكرية •

 :شركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملة -النطاق المؤسسي 

 موظف  500وتوظف أكثر من  2015شركة رائدة تأسست عام  •

 متر مربع  120,000مراكز توزيع رئيسية بمساحة إجمالية تتجاوز  8تدير  •

 ( عميل من القطاعات المختلفة )التجزئة، الصناعة، الإلكترونيات 300تخدم أكثر من  •

 مركبة متنوعة  250أسطول نقل يضم  •

 2023بدأت تطبيق برنامج إدارة الجودة الشاملة في يناير  •

 :النطاق الموضوعي

  :بأبعادها الثمانية (TQM) التركيز على إدارة الجودة الشاملة •

o التركيز على العملاء 

o  القيادة الفعالة 

o مشاركة العاملين 

o  نهج العمليات 

o التحسين المستمر 

o  اتخاذ القرارات المبنية على الحقائق 

o  إدارة العلاقات 

o  النهج المنظومي 

 قياس الأداء التشغيلي من خلال مؤشرات محددة: الكفاءة، الإنتاجية، الجودة، سرعة الاستجابة، التكلفة •

 :النطاق الزمني

 ()بيانات مرجعية  2022ديسمبر  - 2021فترة ما قبل التطبيق: يناير  •
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 ()فترة الدراسة الأساسية 2024ديسمبر  - 2023فترة التطبيق: يناير  •

 2024نوفمبر   -جمع البيانات الميدانية: سبتمبر  •

 :المحددات والقيود 

 ( الدراسة محصورة في شركة واحدة )قد يحد من قابلية التعميم •

 التركيز على الجوانب الكمية للأداء دون التعمق في الجوانب السلوكية •

 ( عدم تناول تأثير العوامل الخارجية )مثل تقلبات السوق، التغيرات التنظيمية •
____________________________________________________________________________________________________ 

 : الإطار العام لمنهجية البحث المتبعة.3.1.3

 :(Research Philosophy) فلسفة البحث

 القائمة على الملاحظة والقياس الموضوعي  (Positivism) الاعتماد على الفلسفة الوضعية •

 استخدام البيانات الكمية القابلة للقياس والتحليل الإحصائي •

 وتحسين الأداء التشغيلي  TQM الهدف: اكتشاف العلاقات السببية بين تطبيق •

 :(Research Approach) مدخل البحث

  :(Deductive Approach) المدخل الاستنباطي •

o البدء من النظريات الموجودة حول TQM والأداء التشغيلي 

o صياغة فرضيات قابلة للاختبار 

o  جمع البيانات لاختبار هذه الفرضيات 

o  الوصول إلى استنتاجات محددة 

 :(Research Strategy) استراتيجية البحث

  :(Case Study) دراسة الحالة •

o  التعمق في حالة شركة نجد للحلول اللوجستية 

o فحص شامل للظاهرة في سياقها الحقيقي 

o (جمع بيانات متنوعة )كمية ووثائقية 

 "السبب: ملاءمتها للإجابة على أسئلة "كيف" و"لماذا •

 :(Research Method) منهج البحث

  :المنهج الوصفي التحليلي •

o وصف واقع تطبيق TQM في الشركة 

o  تحليل البيانات لفهم العلاقات والأنماط 

  :(Quasi-Experimental) المنهج شبه التجريبي •

o مقارنة البيانات قبل وبعد تطبيق TQM 

o  استخدام مجموعة واحدة مع قياسات متكررة 
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 :(Time Horizon) أفق البحث الزمني

  :(Longitudinal Study) دراسة طولية •

o  ( 2024-2021سنوات ) 4متابعة التغيرات على مدى 

o قياسات منتظمة ربع سنوية للمؤشرات الرئيسية 

o  تحليل الاتجاهات والتطورات عبر الزمن 

 :مصادر البيانات

  :بيانات أولية •

o  ( مشارك 72استبانة موجهة للعاملين والمديرين )عينة 

o  من القيادات التنفيذية  15مقابلات معمقة مع 

o ملاحظات ميدانية مباشرة للعمليات 

  :بيانات ثانوية •

o ( 2024-2021التقارير الشهرية والربع سنوية للشركة ) 

o سجلات نظام تخطيط موارد المؤسسة (ERP) 

o تقارير مؤشرات الأداء الرئيسية (KPIs) 

o وثائق برنامج TQM  والسياسات 

 :أدوات جمع البيانات

 ( سؤال، مقياس ليكرت الخماسي 60أقسام،  5استبانة منظمة ) •

 ( سؤال رئيسي 12دليل المقابلات شبه المنظمة ) •

 قوائم المراجعة للملاحظة الميدانية •

 نماذج استخراج البيانات من السجلات •

 :مؤشرات الأداء المستهدفة للقياس

 معدل استخدام السعة التخزينية، استغلال أسطول النقل :الكفاءة •

 عدد الطلبيات المعالجة/موظف/يوم، الطرود المشحونة/مركبة/رحلة  :الإنتاجية •

 طلبية 1000نسبة الأخطاء في الطلبيات، معدل الشكاوى/ :الجودة •

 زمن دورة الطلبية، نسبة التسليم في الوقت المحدد  :السرعة •

 تكلفة التشغيل/طلبية، تكلفة التخزين/وحدة/شهر :التكلفة •

 :الأساليب التحليلية

 الإحصاء الوصفي: المتوسطات، الانحرافات المعيارية، النسب المئوية  •

  :الإحصاء الاستدلالي •

o اختبار T (للعينات المزدوجة )مقارنة قبل/بعد 

o تحليل التباين ANOVA 

o ( تحليل الانحدار المتعدد )لتحديد أثر أبعادTQM) 

o  معامل ارتباط بيرسون 
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 SPSS 28.0 ،Excel :برامج التحليل •

 :معايير الجودة المنهجية

  :(Validity) الصدق •

o  محكمين متخصصين 5صدق المحتوى: مراجعة الاستبانة من 

o  صدق البناء: تحليل عاملي للتحقق من الأبعاد 

  :(Reliability) الثبات •

o  لجميع المحاور 0.70 <معامل ألفا كرونباخ 

o  مشارك بفاصل أسبوعين 30إعادة الاختبار على عينة 

  :الموضوعية •

o  استخدام بيانات كمية من مصادر موثوقة 

o تثليث البيانات (Triangulation) بين مصادر متعددة 

 :الاعتبارات الأخلاقية

 الحصول على موافقة رسمية من إدارة الشركة  •

 السرية والخصوصية: عدم الإفصاح عن بيانات حساسة •

 المشاركة الطوعية: حق المشاركين في الانسحاب دون تبعات  •

 الأمانة العلمية: عرض النتائج بموضوعية دون تحريف •

 :الخلاصة
  للتطبيق وقابلة موثوقة نتائج  إلى الوصول يضمن مما العملية، والملاءمة العلمية الصرامة بين  تجمع المتبعة المنهجية

  واقعية،  حالة دراسة على والتركيز والنوعية، الكمية البيانات بين  الدمج. السعودي  اللوجستية الخدمات قطاع واقع في
 . التشغيلي الأداء  على الشاملة الجودة  إدارة   تطبيق لأثر عميقا   فهما   يوفر

 

 (Total Quality Management) إدارة الجودة الشاملة .3.2.1

 : التعريف النظري.3.2.1.1

إدارة الجودة الشاملة هي فلسفة إدارية متكاملة تهدف إلى التحسين المستمر لجودة المنتجات والخدمات من خلال مشاركة جميع  
، تعُرّف بأنها "نظام إداري يركز على العملاء ويشمل  Deming (1986) المستويات الإدارية والعاملين في المنظمة. وفقاً لـ

بأنها "نهج شامل لتحسين القدرة التنافسية  Oakland (2014) جميع العاملين في جهود التحسين المستمر". بينما عرّفها
والفعالية والمرونة التنظيمية من خلال التخطيط والتنظيم وإشراك كل قسم ونشاط على كل مستوى". في سياق الخدمات 

تمثل "الالتزام الاستراتيجي بتقديم خدمات لوجستية خالية من  TQM إلى أن Lai & Cheng (2016) اللوجستية، يشير
 ."العيوب تلبي وتتجاوز توقعات العملاء من خلال التحسين المستمر لجميع العمليات

 
 
 



 

 

10 

   

 :التعريف الإجرائي والقياس .3.2.1.2

درجة تطبيق شركة نجد للحلول اللوجستية لمبادئ ومبادرات إدارة الجودة الشاملة، وتقُاس من خلال مدى  :التعريف الإجرائي
التزام الشركة بالأبعاد السبعة الرئيسية )التركيز على العميل، القيادة الداعمة، مشاركة العاملين، التحسين المستمر، إدارة 

 .العمليات، الإدارة بالحقائق، وإدارة علاقات الموردين( كما يدركها العاملون والمديرون في الشركة 

 :آلية القياس

 عبارة موزعة على سبعة أبعاد  42استبانة مُهيكلة تتضمن  :الأداة •

 ( = أوافق بشدة5= لا أوافق بشدة، 1مقياس ليكرت الخماسي ) :المقياس •

 موظفاً من مختلف المستويات الإدارية والتشغيلية  180 :العينة المستهدفة •

( إلى مستوى منخفض،  2.33-1المتوسط الحسابي الموزون لاستجابات المبحوثين، حيث تشير الدرجة ) :طريقة الحساب  •
 ( مرتفع 5-3.68( متوسط، و)2.34-3.67)

 (CFA أكاديميين متخصصين( والصدق البنائي )التحليل العاملي التوكيدي 6صدق المحكمين ) :التحقق من الصدق •

 ( لكل بعُد 0.70معامل ألفا كرونباخ )المستهدف ≤  :التحقق من الثبات •

 : أبعاد ومؤشرات المتغير  .3.2.1.3

 (Customer Focus) البعُد الأول: التركيز على العميل

 .مدى توجه الشركة نحو فهم وتلبية احتياجات وتوقعات العملاء الحاليين والمستقبليين :التعريف

 :المؤشرات القياسية

 ( أشهر 6-3إجراء دراسات دورية لقياس رضا العملاء )كل  •

 ساعة 48-24وجود نظام منظم لمعالجة شكاوى العملاء خلال  •

 تخصيص مديري حسابات لكل عميل رئيسي  •

 بشكل ربع سنوي  (NPS) قياس مؤشر صافي المروجين •

 %94الذي يتتبع تفضيلات العملاء ويحقق معدل رضا  "First Choice" لنظام DHL Express تطبيق :مثال واقعي •

(DHL, 2023) 

 (Leadership Commitment) البعُد الثاني: القيادة الداعمة

 .درجة التزام ودعم الإدارة العليا لمبادرات الجودة وتوفير الموارد اللازمة :التعريف

 :المؤشرات القياسية

 (% من الإيرادات5-2تخصيص ميزانية سنوية محددة لمشاريع تحسين الجودة ) •

 مشاركة الإدارة العليا في اجتماعات الجودة الشهرية •

 وجود رؤية واضحة ومعلنة للجودة •

 تقييم المديرين بناءً على مؤشرات الجودة •



 

 

11 

   

% في كفاءة  23وحققت تحسناً  2022مليون دولار لمبادرات الجودة  450خصصت  Maersk شركة :دليل تطبيقي •
 العمليات 

 (Employee Involvement) البعُد الثالث: مشاركة العاملين

 .مستوى إشراك العاملين في عمليات اتخاذ القرارات وتحسين الجودة :التعريف

 :المؤشرات القياسية

 (ساعة 60-40عدد ساعات التدريب السنوية للموظف ) •

 (%30نسبة المقترحات المقدمة من العاملين المُنفذة )المستهدف ≤ •

 وجود فرق عمل متعددة الوظائف  •

 (%15معدل دوران الموظفين )المستهدف ≥ •

مليون اقتراح من الموظفين سنوياً بمعدل تنفيذ  1.2حقق  Toyota Logistics في شركة Kaizen برنامج :مثال تطبيقي •
85% 

 (Continuous Improvement) البعُد الرابع: التحسين المستمر

 .الالتزام المنهجي بتطوير العمليات والخدمات بشكل دوري ومستدام :التعريف

 :المؤشرات القياسية

 ( مشروع لكل قسم  15-10عدد مشاريع التحسين المكتملة سنوياً ) •

 (Six Sigma, Lean, Kaizen) نسبة تطبيق منهجيات التحسين •

 (%75معدل تحقيق أهداف التحسين )المستهدف ≤ •

 (Plan-Do-Check-Act) مدة دورة التحسين •

 (ASQ, 2023) % في معدلات الأخطاء60-40حققت تقليلاً  Six Sigma شركات لوجستية طبقت :بيانات داعمة •

 (Process Management) البعُد الخامس: إدارة العمليات

 .مدى توثيق وتوحيد وضبط العمليات التشغيلية لضمان الجودة :التعريف

 :المؤشرات القياسية

 (%100نسبة العمليات الموثقة )المستهدف  •

 (Process Mapping) وجود خرائط تدفق العمليات •

 (%5معدل الانحرافات عن الإجراءات المعيارية )المستهدف ≥ •

 (ISO 9001, ISO 28000) الحصول على شهادات الجودة •

 %99.7% من عملياتها وتحقق دقة تسليم 98توثق  FedEx :مثال قياسي •
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 (Fact-Based Management) البعُد السادس: الإدارة بالحقائق

 .اعتماد القرارات على البيانات والمعلومات الموثوقة والتحليل الإحصائي :التعريف

 :المؤشرات القياسية

 في الوقت الفعلي (KPI Dashboards) استخدام لوحات المؤشرات •

 (%80نسبة القرارات المدعومة بتحليل البيانات )≤ •

 (SPC, Regression Analysis) تطبيق الأساليب الإحصائية •

 (تكرار مراجعة مؤشرات الأداء )أسبوعي/شهري •

ً  39وفر  Big Data لتحليلات UPS استخدام :تطبيق واقعي •  مليون لتر وقود سنويا

 (Supplier Relationship Management) البعُد السابع: إدارة علاقات الموردين

 .درجة التعاون والشراكة مع الموردين لضمان جودة المدخلات والخدمات :التعريف

 :المؤشرات القياسية

 60-80% (Certified Suppliers) نسبة الموردين المعتمدين •

 تقييم الموردين ربع سنوي بناءً على معايير الجودة  •

 (سنوات 5-3عقود شراكة طويلة الأجل ) •

 (%3معدل رفض المواد/الخدمات المستلمة )المستهدف ≥ •

 ( % فأكثر95مورد شهرياً وتحتفظ بالأعلى أداءً ) 15,000تقُيّم  Amazon Logistics :بيانات تطبيقية •
____________________________________________________________________________________________________ 

 :ملخص الأبعاد والمؤشرات( 1)جدول 

 المعيار المرجعي  المؤشر الرئيسي  عدد العبارات  البعُد 
 %85≤ معدل رضا العملاء  6 التركيز على العميل 

 من الإيرادات  %5-2 ميزانية الجودة  6 القيادة الداعمة 
 ساعة/سنة  60-40 ساعات التدريب  6 مشاركة العاملين 
 قسم/سنة /15-10 مشاريع التحسين  6 التحسين المستمر 

 %100 نسبة التوثيق  6 إدارة العمليات 
 %80≤ القرارات المبنية على بيانات  6 الإدارة بالحقائق 
 %80-60 الموردون المعتمدون 6 إدارة الموردين 

• ISO 9001:2015 Quality Management Systems Standards 

• ASQ (2023). "The Global State of Quality Research" 

Logistics Management Magazine (2024). "TQM Implementation Benchmarks" 
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 (Operational Performance): الأداء التشغيلي .3.2.2

 : التعريف النظري.3.2.2.1

 Slack et al. (2016) الأداء التشغيلي يمثل مدى كفاءة وفعالية المنظمة في تحويل المدخلات إلى مخرجات ذات قيمة. عرّفه

بأنه "قدرة المنظمة على استخدام مواردها بكفاءة لتحقيق أهدافها التشغيلية المتعلقة بالجودة، السرعة، الاعتمادية، المرونة، 
إلى أن الأداء التشغيلي هو "القدرة على تقديم  Mentzer & Konrad (1991) والتكلفة". في سياق الخدمات اللوجستية، يشير

 الخدمات اللوجستية المناسبة في الوقت المناسب وبالتكلفة المثلى مع الحفاظ على مستويات الجودة المطلوبة". بينما يعُرّفه

Chow et al. (1994) للوجستية أهدافها المتعلقة بمستوى الخدمة، الكفاءة التشغيلية،  بأنه "الدرجة التي تحقق بها العمليات ا
، يتضمن الأداء التشغيلي "مجموعة من المقاييس الكمية والنوعية Gunasekaran et al. (2004) واستخدام الأصول". وفقاً لـ

 ."التي تعكس فعالية سلسلة التوريد في تحقيق الأهداف الاستراتيجية

 : التعريف الإجرائي والقياس.3.2.2.2

مستوى الإنجاز الذي تحققه شركة نجد للحلول اللوجستية في عملياتها التشغيلية، ويقُاس من خلال خمسة   :التعريف الإجرائي
أبعاد رئيسية: الكفاءة التشغيلية، جودة الخدمة، سرعة الاستجابة، دقة التسليم، واستغلال الموارد، كما تعكسها البيانات الفعلية  

 .للشركة ومدركات المديرين والعاملين

 :آلية القياس المزدوجة

 (: أ( القياس الموضوعي )البيانات الفعلية

 (WMS) ، نظام إدارة المستودعات(TMS) السجلات الرسمية للشركة، نظام إدارة النقل :المصدر •

 (2024-2023شهراً ) 24بيانات  :الفترة الزمنية •

 (Benchmarking) والمقارنة المرجعية (Time Series Analysis) المقارنة الزمنية :التحليل  •

 قابلة للقياس الدقيق (KPIs) مؤشر أداء رئيسي 15 :المؤشرات الكمية •

 (: ب( القياس الإدراكي )الاستبانة

 عبارة موزعة على خمسة أبعاد 30استبانة تتضمن  :الأداة •

 ( = ممتاز جداً 5= ضعيف جداً، 1ليكرت الخماسي ) :المقياس •

 مديراً  30موظفاً +  180 :العينة •

 دمج البيانات الموضوعية والإدراكية لتحقيق صدق أعلى  :التثليث •

 (Cronbach's Alpha) 0.85≤ :معامل الثبات المستهدف •

 ( 0.60مقارنة المؤشرات الإدراكية بالبيانات الفعلية )معامل ارتباط ≤ :الصدق التقاربي •

 :معادلة حساب مؤشر الأداء التشغيلي الكلي

OPI = (0.25 × OE) + (0.25 × SQ) + (0.20 × RT) + (0.20 × DA) + (0.10 × RU) 

 :حيث
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• OPI: Operational Performance Index (مؤشر الأداء التشغيلي ) 

• OE: Operational Efficiency (الكفاءة التشغيلية ) 

• SQ: Service Quality (جودة الخدمة ) 

• RT: Response Time (سرعة الاستجابة) 

• DA: Delivery Accuracy  (دقة التسليم) 

• RU: Resource Utilization (استغلال الموارد) 

 :تصنيف مستويات الأداء

 2.33 - 1.00ضعيف:  •

 3.67 - 2.34متوسط:  •

 5.00 - 3.68جيد:  •

 مؤشرات الأداء التشغيلي المعتمدة  .3.2.2.3

 (Operational Efficiency) البعُد الأول: الكفاءة التشغيلية

 :المؤشرات الكمية

 (Cost Per Shipment) تكلفة التشغيل لكل شحنة .1

o إجمالي التكاليف التشغيلية ÷ عدد الشحنات :الصيغة 

o  دولار للشحنة المحلية 25-15 :المعيار الدولي (CSCMP, 2024) 

o شهري من سجلات المحاسبة :القياس 

o مثال تطبيقي: DHL  2023دولار/شحنة في  18.5حققت 

 (Labor Productivity) إنتاجية العاملين .2

o عدد الشحنات المعالجة ÷ إجمالي ساعات العمل  :الصيغة 

o شحنة/ساعة/عامل 12-8 :المعيار 

o دراسة :دليل McKinsey (2023)  شحنة/ساعة 11.2أظهرت أن الشركات عالية الأداء تحقق 

 (Fleet Utilization Rate) معدل استغلال الأسطول .3

o 100ساعات التشغيل الفعلية ÷ إجمالي الساعات المتاحة( × ) :الصيغة 

o 85-75 :المعيار% 

o بيانات مرجعية: FedEx   في المتوسط 82تحقق % 

 (Inventory Turnover) معدل دوران المخزون .4

o تكلفة البضائع المباعة ÷ متوسط قيمة المخزون :الصيغة 

o مرة سنوياً للوجستيات  15-8 :المعيار 

o مثال: Amazon Logistics  13.4تحقق  ً  دورة سنويا
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 (Service Quality) البعُد الثاني: جودة الخدمة

 :المؤشرات الكمية

 (Error-Free Rate) معدل الشحنات الخالية من الأخطاء .1

o 100عدد الشحنات الخالية من الأخطاء ÷ إجمالي الشحنات( × ) :الصيغة 

o 98≤ :المعيار العالمي% 

o المرجع: UPS  99.1تحقق% (Annual Report 2023) 

 (Complaint Rate) معدل الشكاوى .2

o 100عدد الشكاوى ÷ إجمالي الشحنات( × ) :الصيغة 

o 2≥ :المعيار% 

o  شركات :بيانات Six Sigma  1.5-0.8المعتمدة تحقق% 

 (Damage & Loss Rate) معدل التلف والفقدان .3

o 100قيمة البضائع التالفة/المفقودة ÷ إجمالي قيمة البضائع( × ) :الصيغة 

o 0.5≥ :المعيار% 

o مثال: Maersk Line  0.3تحافظ على% 

 (Customer Satisfaction Index - CSI) مؤشر رضا العملاء .4

o 10-1متوسط درجات الرضا على مقياس  :الصيغة 

o 8.0≤ :المعيار 

o استبيان ربع سنوي  :القياس 

 (Response Time) البعُد الثالث: سرعة الاستجابة

 :المؤشرات الكمية

 (Order Cycle Time) زمن دورة الطلب .1

o ( الوقت من استلام الطلب حتى التسليم )بالساعات :الصيغة 

o ساعة للشحن المحلي 48-24 :المعيار 

o  دراسة :بيانات Gartner (2024)  ساعة للشركات الرائدة 36أظهرت متوسط 

 (Loading/Unloading Time) زمن التحميل والتفريغ .2

o ( متوسط الوقت المستغرق )بالدقائق :الصيغة 

o دقيقة لكل شاحنة 45-30 :المعيار 

o معيار :مرجع ISO 28000 

 (Warehouse Processing Time) زمن معالجة المستودعات .3

o (الوقت من الاستلام حتى الجاهزية للشحن )بالساعات :الصيغة 

o ساعات  8-4 :المعيار 

o مثال: Walmart Distribution Centers  ساعات  5.2تحقق 

 (Emergency Response Time) سرعة الاستجابة للطوارئ .4

o (الوقت من تلقي البلاغ حتى التدخل )بالدقائق :الصيغة 

o دقيقة 30≥ :المعيار 

o سجلات مركز التحكم :القياس 
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 (Delivery Accuracy) البعُد الرابع: دقة التسليم

 :المؤشرات الكمية

 (On-Time Delivery - OTD) معدل التسليم في الموعد .1

o 100عدد الشحنات المسلمة في الموعد ÷ إجمالي الشحنات( × ) :الصيغة 

o  95≤ :المعيار الدولي% 

o بيانات داعمة: FedEx Express  97.3تحقق ً  % عالميا

 (Perfect Order Rate) معدل التسليم الكامل .2

o نسبة الطلبات المسلمة كاملة وبدون أخطاء :الصيغة 

o 90≤ :المعيار% 

o مرجع: APICS Benchmarking Study  للشركات الرائدة92حددت % 

 (Documentation Accuracy) دقة التوثيق .3

o 100عدد المستندات الخالية من الأخطاء ÷ إجمالي المستندات( × ) :الصيغة 

o 98≤ :المعيار% 

o المراجعة الشهرية :القياس 

 (Tracking Accuracy) دقة تتبع الشحنات .4

o 100عدد التحديثات الصحيحة ÷ إجمالي التحديثات( × ) :الصيغة 

o 99≤ :المعيار% 

o مثال: UPS My Choice  دقة 99.6يحقق % 

 (Resource Utilization) البعُد الخامس: استغلال الموارد

 :المؤشرات الكمية

 (Warehouse Utilization) معدل استغلال المستودعات .1

o 100المساحة المستخدمة ÷ إجمالي المساحة المتاحة( × ) :الصيغة 

o 85-75 :المعيار% 

o  شركات :بيانات WMS  82-80المتقدمة تحقق% 

 (Load Factor) معدل الحمولة .2

o 100الحجم المستخدم ÷ السعة الكلية( × ) :الصيغة 

o 85≤ :المعيار% 

o مثال: DHL Freight  متوسط 88تحقق % 

 (Fuel Efficiency) استغلال الوقود .3

o الكيلومترات المقطوعة ÷ اللترات المستهلكة :الصيغة 

o (كم/لتر )حسب نوع المركبة 10-7 :المعيار 

o برنامج :دليل EPA SmartWay  كم/لتر  8.5يستهدف 

 (Technology Adoption Rate) نسبة استخدام التكنولوجيا .4

o 100العمليات الآلية ÷ إجمالي العمليات( × ) :الصيغة 

o 70≤ :المعيار% 

o  تقرير :بيانات McKinsey (2024)  للشركات المتقدمة75يشير إلى % 
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 :ملخص المؤشرات الرئيسية(  2)جدول 

 طريقة القياس المعيار  وحدة القياس  المؤشر الرئيسي  البعُد 
 مالي -شهري  25-15 دولار تكلفة الشحنة  الكفاءة التشغيلية 

 نظام  -يومي  %98≤ % معدل الخلو من الأخطاء  جودة الخدمة 
 TMS - فوري 48-24 ساعة زمن دورة الطلب  سرعة الاستجابة 

 GPS - يومي %95≤ % التسليم في الموعد  دقة التسليم 
 نظام  -أسبوعي  %85≤ % معدل الحمولة  استغلال الموارد 

 

 الخدمات اللوجستية .3.2.3

 المفهوم والخصائص .3.2.3.1

 :المفهوم النظري

بأنها "عملية التخطيط والتنفيذ والرقابة الفعالة   (CLM, 2023) تعُرّف الخدمات اللوجستية وفقاً لمجلس إدارة اللوجستيات
والكفؤة لتدفق وتخزين البضائع والخدمات والمعلومات المرتبطة من نقطة المنشأ إلى نقطة الاستهلاك بهدف تلبية احتياجات  

بأنها "إدارة استراتيجية لشراء ونقل وتخزين المواد والمنتجات النهائية من  Christopher (2016) العملاء". بينما يعرّفها
إلى أن   2030خلال المنظمة وقنوات التسويق بطريقة تحقق أقصى ربحية حالية ومستقبلية". في السياق السعودي، تشير رؤية 

 ."الخدمات اللوجستية تمثل "العمود الفقري لربط المملكة بالأسواق العالمية وتحقيق التنويع الاقتصادي

 :الخصائص المميزة للخدمات اللوجستية

 (Intangibility) اللاملموسية.1

 لا يمكن للعميل لمس أو رؤية الخدمة قبل الشراء، بل يعتمد على السمعة والوعود  :التوضيح •

 صعوبة تقييم الجودة مسبقاً، يتطلب بناء الثقة  :الأثر •

 عميل يحجز خدمة شحن دولي يعتمد على تقييمات سابقة وضمانات الشركة :مثال •

 واضحة، وتتبع فوري SLA تقديم ضمانات مكتوبة، عقود :الحل التطبيقي •

 (Perishability) عدم القابلية للتخزين.2

 لا يمكن إنتاج وتخزين الخدمات اللوجستية للاستخدام المستقبلي :التوضيح •

ً  :الأثر •  ضرورة المواءمة بين العرض والطلب لحظيا

 % من طاقة الشاحنات تهُدر في أوقات الركود 30أظهرت أن  MIT (2023) دراسة :بيانات  •

 والتخطيط التنبؤي  Dynamic Pricing استخدام :الحل •

 (Inseparability) التلازم.3
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 يتم إنتاج واستهلاك الخدمة في نفس الوقت مع تفاعل العميل  :التوضيح •

ً  :الأثر •  جودة الخدمة تعتمد على أداء الموظفين والأنظمة لحظيا

 سائق التوصيل يمثل الواجهة المباشرة للشركة :مثال •

 تدريب مستمر، معايير سلوكية صارمة، رقابة جودة فورية :المعالجة •

 (Variability) التباين .4

 تختلف جودة الخدمة بين مقدميها وبين الأوقات المختلفة :التوضيح •

 صعوبة توحيد معايير الجودة :الأثر •

 % في جودة نفس الخدمة25-15وجدت تباين  Logistics Management (2024) دراسة :دليل •

 Six Sigma، الأتمتة، (SOP) التوحيد القياسي :الحل •

 (Complexity & Interdependence) التعقيد والترابط.5

 (تتضمن عمليات متعددة ومترابطة )نقل، تخزين، جمارك، توثيق :التوضيح •

 خطأ في مرحلة واحدة يؤثر على السلسلة كاملة  :الأثر •

 (CSCMP, 2023) من التأخيرات تنتج عن مشاكل في نقاط الربط %68 :بيانات  •

 ، إدارة استباقية للمخاطر(ERP, TMS, WMS) أنظمة متكاملة :المعالجة •

 (Information Intensity) كثافة المعلومات.6

 تعتمد بشكل كبير على تدفق المعلومات والبيانات الدقيقة :التوضيح •

 (Gartner, 2024) من قرارات اللوجستيات تبُنى على البيانات %85 :الأهمية •

 للتتبع والتحليل IoT ،Blockchain ،AI استخدام :التطبيق •

ً  10تعالج  Maersk :مثال •  مليون معاملة بيانات يوميا

 (Time Sensitivity) الحساسية الزمنية.7

 أهمية التوقيت الدقيق في تقديم الخدمة :التوضيح •

 (تأخير ساعة واحدة قد يفقد قيمة الشحنة كاملة )بضائع قابلة للتلف :الأثر •

 (JOC Survey, 2023) من العملاء يرفضون الشحنة المتأخرة %40 :بيانات  •

 ، تخطيط احترازيGPS نوافذ تسليم دقيقة، تتبع :الحل •

 (Capital Intensity) كثافة رأس المال .8

 تتطلب استثمارات ضخمة في البنية التحتية والمعدات :التوضيح •

 مليون دولار  10-5متوسط الاستثمار الأولي لشركة لوجستية متوسطة:  :بيانات  •

 ( مليون 1-2) IT (، أنظمة²دولار/م 500ألف دولار/شاحنة(، مستودعات )  150-100شاحنات ) :التفصيل •

 ( سنوات 7-5فترات استرداد طويلة ) :التحدي  •
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 ( التطبيق في بيئة الدراسة )شركة نجد للحلول اللوجستية .3.2.3.2

 :أ( السياق التنظيمي

 :البيئة التنظيمية والقانونية .1

 ( 2019الهيئة العامة للنقل السعودية )تأسست  :الجهة المنظمة •

 ISO 28000 ترخيص النقل البري، تصريح الشحن الدولي، شهادة :التراخيص المطلوبة •

 (، لائحة الشحن والتفريغ، معايير السلامة 2021نظام النقل العام ) :اللوائح الحاكمة •

 من إجمالي الإيرادات للامتثال %5-3 :التكاليف التنظيمية •

 2022على جميع الشاحنات منذ  GPS إلزامية تركيب :مثال تطبيقي •

 :البنية التحتية اللوجستية في السعودية.2

ً  10كم طرق سريعة )من أحدث  68,000 :شبكة الطرق •  ( عالميا

ً  35ميناء تجاري بطاقة  11 :الموانئ الرئيسية •  مليون حاوية سنويا

ً  1.2مطاراً دولياً، مطار الملك خالد يعالج  27 :المطارات •  مليون طن بضائع سنويا

 ( مليار دولار 15مدن لوجستية قيد التطوير )استثمار  6 :المناطق اللوجستية •

 (2024البرنامج الوطني لتطوير قطاع النقل واللوجستيات ) :المصدر •

 :حجم السوق والنمو .3

 ( 2024مليار دولار ) 32 :حجم السوق السعودي •

 (2024-2020) %8.2 :معدل النمو السنوي •

 2030مليار دولار بحلول  55الوصول إلى  :التوقعات  •

 السعودي GDP % من6الخدمات اللوجستية تمثل  :الحصة السوقية •

 Oxford Business Group (2024) تقرير :المرجع •

 :ب( خصائص شركة نجد للحلول اللوجستية 

 :نطاق الخدمات المقدمة.1

 ( شحن محلي ودولي )دول الخليج + الأردن :النقل البري •

 ²م 25,000مستودعات بمساحة إجمالية  3 :التخزين •

 مدن رئيسية  5في  last-mile delivery خدمة :التوزيع •

 التعبئة، التغليف، إدارة المخزون  :الخدمات ذات القيمة المضافة •

 ((ADR( نقل مبرد، نقل بضائع خطرة )معتمد :الخدمات المتخصصة •

 :الشرائح المستهدفة .2

 ( من الإيرادات )سلاسل سوبرماركت، متاجر إلكترونية %40 :قطاع التجزئة •
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 (مواد بناء، قطع غيار) %30 :الصناعي •

 (يتطلب سلسلة باردة) %15 :الأدوية والرعاية الصحية •

ً 25النمو الأسرع +) %15 :التجارة الإلكترونية •  ( % سنويا

 :الموارد والقدرات.3

 ( طن، فان 10طن،  18شاحنة متنوعة )  120 :الأسطول •

 ( تشغيلية 200إدارية،  80موظفاً ) 280 :العاملون •

  :التكنولوجيا •

o نظام TMS: Oracle Transportation Management 

o WMS: SAP Extended Warehouse Management 

o GPS & Telematics: Geotab 

o Customer Portal:  منصة تتبع إلكترونية 

 (تحت الحصول) ISO 9001:2015 ،ISO 28000 :الشهادات •

 :التحديات الخاصة .4

 % بين موسم الحج والأشهر العادية 40تباين الطلب  :الموسمية •

 (DHL ،Aramex ،FedEx) دخول لاعبين دوليين :المنافسة •

 2023-2022% خلال 35ارتفاع الوقود  :التكاليف •

 %( 22نقص السائقين المهرة )معدل دوران  :الموارد البشرية •

 من العمليات لا تزال يدوية  %60 :التحول الرقمي •

 (: فرص التحسين )يستهدفها البحث .5

 ( ساعة )متوسط 36إلى   48من  :تقليل زمن التسليم •

 %96% إلى 91من  :OTD رفع معدل •

 % عبر تحسين المسارات12-8توفير  :خفض التكاليف •

 %1.5% إلى 3.2من  :تقليل معدل الأخطاء •

 (10)من  8.5إلى  7.8من  :تحسين رضا العملاء •

 (: Baseline – مؤشرات الأداء الحالية )خط الأساس( 3جدول ) ج( 

 الفجوة  المعيار الدولي  ( 2024الأداء الحالي ) المؤشر 
 %22+ دولار 18 دولار 22 تكلفة الشحنة 

 OTD 91% 95% -4% معدل
 %8- 8.5/10 7.8/10 رضا العملاء 
 %113+ %1.5 %3.2 معدل الأخطاء 

 %11- %82 %73 استغلال الأسطول 

 (Q1-Q3 2024) سجلات الشركة الداخلية :المصدر                                                                           
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 :الربط بمشكلة البحث

 :في شركة نجد أهمية تطبيق إدارة الجودة الشاملةتبُرر الخصائص المذكورة أعلاه 

 ( (TQM (يتطلب توحيد معايير الجودة )بعُد إدارة العمليات في التباين في الخدمة .1

 ( يستدعي التحسين المستمر والتكامل بين الأقسام )بعُد التحسين المستمر  التعقيد .2

 ( تتطلب قياس دقيق وإدارة بالحقائق )بعُد الإدارة بالحقائق الحساسية الزمنية .3

 ( يستوجب شراكات قوية )بعُد إدارة علاقات الموردين الترابط مع الموردين .4

 ( تحتم التركيز على رضا العملاء )بعُد التركيز على العميل اللاملموسية .5
  
 

 (تصميم البحث )نموذج البحث .3.3

 نوع البحث ومنهجيته .3.3.1

 المنهج الوصفي التحليلي .3.3.1.1

يعُرّف المنهج الوصفي التحليلي بأنه "أسلوب بحثي يقوم على جمع البيانات والمعلومات حول ظاهرة معينة، ووصفها وصفاً  
اعتمد هذا البحث على المنهج الوصفي  "1 .دقيقاً، ثم تحليلها وتفسيرها للوصول إلى استنتاجات تسُهم في فهم الواقع وتطويره

التحليلي لملاءمته لطبيعة الدراسة التي تستهدف وصف واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في شركة نجد، وتحليل أثرها على 
الأداء التشغيلي. يتميز هذا المنهج بقدرته على تقديم صورة شاملة ودقيقة للظاهرة المدروسة من خلال الجمع بين الوصف  

 2.الكمي والتحليل النوعي، مما يمُكّن الباحث من الإجابة على أسئلة البحث واختبار فرضياته بطريقة علمية منهجية

 :المبررات المنهجية لاختيار المنهج الوصفي التحليلي

يرتكز اختيار المنهج الوصفي التحليلي على عدة مبررات علمية ومنطقية تتوافق مع طبيعة البحث وأهدافه. أولاً، يتيح هذا 
واضح  (Baseline) المنهج وصف الوضع الراهن لممارسات إدارة الجودة الشاملة في شركة نجد بدقة، مما يوفر خط أساس

ثانياً، يمُكّن الباحث من تحليل العلاقات الارتباطية والسببية بين متغيرات البحث )أبعاد إدارة الجودة الشاملة  3 .للمقارنة والتقييم
كمتغيرات مستقلة والأداء التشغيلي كمتغير تابع( باستخدام الأساليب الإحصائية المتقدمة. ثالثاً، يسمح بدمج البيانات الكمية 

 لتحقيق فهم أعمق وأشمل للظاهرة، وهو ما يعُرف بالتثليث المنهجي)المؤشرات التشغيلية( والنوعية )المقابلات والوثائق( 

.4(Methodological Triangulation) 

 :الأبعاد التطبيقية للمنهج في هذا البحث

يشمل جمع البيانات من مصادر متعددة لوصف واقع تطبيق إدارة الجودة الشاملة في الشركة، حيث تم استخدام   :البعُد الوصفي
الاستبانة لقياس مستوى تطبيق الأبعاد الخمسة )التركيز على العميل، القيادة الداعمة، إشراك العاملين، إدارة العمليات، التحسين 

مشاركاً من مختلف المستويات الإدارية والتشغيلية. كما تم وصف مؤشرات الأداء التشغيلي   210المستمر( من وجهة نظر 
دولار( استناداً إلى البيانات الفعلية للفترة   22%، تكلفة الشحنة 3.2%، معدل الأخطاء 91الحالية )معدل التسليم في الموعد  

 5.، مما يوفر صورة دقيقة للوضع القائم قبل تطبيق أي تحسينات2023-2024



 

 

22 

   

يتضمن استخدام الأساليب الإحصائية لتحليل البيانات المجمعة واختبار الفرضيات، حيث تم توظيف معامل   :البعُد التحليلي
لقياس قوة واتجاه العلاقة بين كل بعُد من أبعاد إدارة الجودة الشاملة ومؤشرات  (Pearson Correlation) ارتباط بيرسون

لتحديد الأبعاد الأكثر تأثيراً على  (Multiple Regression Analysis) الأداء التشغيلي. كما استخُدم تحليل الانحدار المتعدد
للكشف عن الفروق في مستوى التطبيق والأداء حسب المتغيرات   (ANOVA) الأداء التشغيلي، وتحليل التباين الأحادي

  Content)ليل المحتوى النوعيبالإضافة إلى ذلك، تم استخدام تح(6 .الديموغرافية )المؤهل العلمي، الخبرة، المستوى الوظيفي

Analysis)  للمقابلات والوثائق لاستخلاص الأنماط والموضوعات المتكررة المتعلقة بالتحديات والفرص في تطبيق إدارة
 .الجودة الشاملة

 :خطوات تطبيق المنهج الوصفي التحليلي

، حيث تم  2024المرحلة الأولى تضمنت تحديد المشكلة بدقة من خلال الدراسة الاستطلاعية الأولية التي أجريت في يناير 
مقابلات شبه منظمة مع مديري الأقسام لتحديد الفجوات في الأداء التشغيلي والممارسات الحالية لإدارة الجودة.   8إجراء 

( لبناء الإطار النظري وتحديد  2024-2019مرجعاً حديثاً للفترة  87المرحلة الثانية شملت المراجعة الشاملة للأدبيات السابقة )
المتغيرات والعلاقات المفترضة. المرحلة الثالثة تمثلت في جمع البيانات الأولية عبر الاستبانة الإلكترونية )معدل استجابة 

شهراً من  24مقابلة(، إلى جانب البيانات الثانوية من السجلات التشغيلية للشركة ) 15%( والمقابلات المعمقة )87.5
للبيانات النوعية. المرحلة    NVivoوبرنامج  SPSS v.28المرحلة الرابعة شملت تحليل البيانات باستخدام برنامج(7 .البيانات

 .الأخيرة تضمنت تفسير النتائج في ضوء الإطار النظري والدراسات السابقة، وصياغة التوصيات العملية القابلة للتطبيق

 :مزايا وقيود المنهج

من أبرز مزايا المنهج الوصفي التحليلي في هذا البحث قدرته على توفير بيانات غنية ومتنوعة تجمع بين العمق والاتساع، حيث  
كما يسمح باستخدام أدوات 8 .يمُكّن من دراسة الظاهرة في سياقها الطبيعي دون التدخل فيها، مما يحافظ على واقعية النتائج

متعددة للقياس )استبانة، مقابلات، وثائق، بيانات أرشيفية( مما يعزز صدق النتائج وثباتها من خلال التثليث. علاوة على ذلك،  
من  210يتيح هذا المنهج تعميم النتائج على مجتمع الدراسة )شركة نجد( بدرجة عالية من الثقة نظراً لاستخدام عينة ممثلة )

 .%(، كما يوفر أساساً قوياً لبناء نموذج تطبيقي قابل للتكرار في شركات لوجستية مماثلة75موظفاً =  280أصل 

من القيود المنهجية أن هذا النوع من البحوث يقتصر على وصف وتحليل الوضع الراهن دون القدرة على إثبات العلاقات 
9 .السببية بشكل قاطع كما تفعل البحوث التجريبية، مما يعني أن النتائج تشير إلى ارتباطات قوية لكنها لا تثبت السببية المباشرة

خاصة في الاستبانات، مما يتطلب استخدام  (Response Bias) كذلك قد يتأثر جمع البيانات بالتحيزات الذاتية للمستجيبين
أدوات مُحكّمة ومقاييس موثوقة ذات صدق وثبات عاليين. إضافة إلى ذلك، فإن نتائج دراسة الحالة الواحدة )شركة نجد( قد 

تكون محدودة القابلية للتعميم على شركات أخرى ذات خصائص مختلفة، وهو ما يتطلب حذراً عند استقراء النتائج. للتغلب على 
هذه القيود، تم توظيف استراتيجية التثليث المنهجي والاعتماد على مصادر متعددة للبيانات، بالإضافة إلى استخدام تقنيات 

 .إحصائية صارمة للتحقق من موثوقية النتائج
  

 : دراسة الحالة كاستراتيجية بحثية .3.3.1.2

بأنها "استقصاء تجريبي يدرس ظاهرة معاصرة في عمق وداخل  Yin (2018) وفقاً لـ (Case Study) تعُرّف دراسة الحالة
 ً اختار الباحث استراتيجية دراسة "10 .سياقها الواقعي، خاصة عندما تكون الحدود بين الظاهرة والسياق غير واضحة تماما

الحالة لتناسبها مع طبيعة البحث الذي يستهدف فهماً عميقاً لكيفية تطبيق إدارة الجودة الشاملة وأثرها على الأداء التشغيلي في 
سياق محدد )شركة نجد(، حيث تمُكّن هذه الاستراتيجية من استكشاف التفاعلات المعقدة بين المتغيرات التنظيمية والعملياتية  
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والبشرية في بيئتها الطبيعية. تتوافق دراسة الحالة مع أسئلة البحث من نوع "كيف" و"لماذا"، مما يجعلها الخيار الأمثل عندما  
 11.يكون الهدف هو التفسير العميق وليس مجرد الوصف السطحي 

 :مبررات اختيار دراسة الحالة

اعتمُدت دراسة الحالة لعدة مبررات منهجية واستراتيجية. أولاً، طبيعة الظاهرة المدروسة )تطبيق إدارة الجودة الشاملة( معقدة  
ثانياً، محدودية 12 .ومتعددة الأبعاد، وتتطلب فهماً سياقياً عميقاً لا يمكن تحقيقه من خلال المسوح الكمية الواسعة النطاق

الدراسات التطبيقية العربية التي تناولت هذه العلاقة في قطاع الخدمات اللوجستية، مما يجعل دراسة الحالة أداة استكشافية 
مناسبة لتوليد رؤى جديدة وبناء فرضيات يمكن اختبارها في بحوث لاحقة. ثالثاً، إتاحة الوصول الكامل إلى بيانات الشركة 

الداخلية )سجلات تشغيلية، تقارير مالية، وثائق إجراءات( بما يتجاوز ما هو متاح عادة في الدراسات المسحية، مما يعزز غنى 
 13.البيانات وعمق التحليل

 :نوع دراسة الحالة المستخدم

 Single Holistic Case) "، تعُتبر هذه الدراسة من نوع "دراسة الحالة الواحدة المتعمقةYin (2018) وفقاً لتصنيف

Study)  حيث تم اختيار شركة نجد كوحدة تحليل رئيسية واحدة يتم دراستها بشكل شامل. تنتمي الدراسة أيضاً إلى فئة "دراسة ،
التي تهدف إلى تفسير العلاقات السببية بين المتغيرات وليس مجرد   (Explanatory Case Study) "الحالة التفسيرية

كما تحمل خصائص "دراسة  14 .وصفها، حيث تسعى لفهم كيف ولماذا يؤثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على الأداء التشغيلي
إلى حد ما، حيث تتضمن تحليل وحدات فرعية متعددة داخل الشركة )أقسام   (Embedded Case Study) "الحالة المضمنة

 .النقل، المستودعات، خدمة العملاء، الموارد البشرية( لفهم كيفية تطبيق الممارسات في كل قسم

 :معايير اختيار شركة نجد كحالة دراسية

تم اختيار شركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملة بناءً على معايير منهجية صارمة تضمن ملاءمة الحالة لأهداف البحث. المعيار 
، حيث تمُثل الشركة نموذجاً نموذجياً للشركات اللوجستية المتوسطة الحجم في  (Representativeness) الأول هو التمثيلية

المعيار الثاني هو  15 .مستودعات(، مما يجعل النتائج قابلة للتعميم على شركات مماثلة 3شاحنة،  120موظفاً،  280السعودية )
التنوع التشغيلي، فالشركة تقدم مجموعة واسعة من الخدمات اللوجستية )نقل، تخزين، توزيع، خدمات القيمة المضافة( مما يتيح 

دراسة أثر إدارة الجودة الشاملة على أنواع مختلفة من العمليات. المعيار الثالث هو توفر البيانات، حيث أبدت إدارة الشركة  
 .استعداداً كاملاً للتعاون وإتاحة الوصول إلى السجلات والموظفين، وهو أمر حيوي لنجاح دراسة الحالة المعمقة

( بتطبيق بعض مبادئ إدارة الجودة بشكل جزئي 2023المعيار الرابع يتعلق بمرحلة التطوير التنظيمي، فالشركة بدأت مؤخراً )
المعيار الخامس  16 .بشكل كامل  TQMدون إطار منهجي شامل، مما يجعلها حالة مثالية لدراسة الفرص والتحديات في تطبيق

% من سوق الخدمات اللوجستية السعودية، وتخدم 35هو الموقع الجغرافي، حيث تعمل الشركة في منطقة الرياض التي تمثل 
%(، مما يوفر تنوعاً في طبيعة  15%، رعاية صحية 15%، تجارة إلكترونية  30%، صناعي 40قطاعات متنوعة )تجزئة 

 ISO صول على شهادةالتحديات التشغيلية. المعيار السادس والأخير هو الأهمية الاستراتيجية، فالشركة تطمح للح

 .وتوسيع حصتها السوقية، مما يجعل نتائج البحث ذات قيمة عملية مباشرة للشركة وللقطاع بشكل عام 9001:2015

 :(Case Study Protocol) بروتوكول دراسة الحالة

تم تصميم بروتوكول صارم لضمان صدق وثبات النتائج، يتضمن خمسة عناصر رئيسية. أولاً، أسئلة البحث الموجهة: كيف يتم  
والأداء؟ ما التحديات  TQM تطبيق إدارة الجودة الشاملة حاليا؟ً ما مستوى الأداء التشغيلي الحالي؟ ما العلاقة بين أبعاد

  60-45مقابلة مدتها  15مشاركاً(، المقابلات المعمقة )  210والفرص؟ ثانياً، مصادر البيانات المتعددة تشمل الاستبانات )
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  5شهراً(، والملاحظة المباشرة ) 24دقيقة(، الوثائق )سياسات، إجراءات، تقارير(، السجلات الأرشيفية )بيانات تشغيلية 
 (17.زيارات ميدانية للمستودعات ومركز العمليات

(، واستخدام أدوات موحدة )دليل 2024يونيو -ثالثاً، إجراءات جمع البيانات المنظمة تتضمن جدولاً زمنياً واضحاً )فبراير
المقابلة، نموذج تحليل الوثائق(، وتسجيل صوتي للمقابلات بموافقة المشاركين، وتدوين ملاحظات ميدانية فورية. رابعاً، خطة 

، والمقارنة (NVivo) ، والتحليل الموضوعي للبيانات النوعية(SPSS) التحليل تشمل التحليل الإحصائي للبيانات الكمية
خامساً، معايير الجودة المنهجية تتضمن  .(Data Triangulation) المستمرة بين مصادر البيانات المختلفة للتحقق من الاتساق
وبناء التفسيرات(، الصدق الخارجي )تحديد  pattern matching) الصدق البنائي )استخدام مصادر متعددة(، الصدق الداخلي

 (18.نطاق التعميم بوضوح(، والثبات )توثيق جميع الإجراءات في قاعدة بيانات الحالة

 :(Triangulation Strategy) استراتيجية التثليث

من خلال جمع  (Data Triangulation) لتعزيز موثوقية النتائج، تم توظيف أربعة أنواع من التثليث. التثليث بالبيانات
ومن فترات زمنية   (IT البيانات من مصادر متنوعة )موظفون من مستويات مختلفة، عملاء، وثائق رسمية، سجلات نظام

باستخدام   (Methodological Triangulation) + بيانات آنية(. التثليث المنهجي 2024-2023مختلفة )بيانات تاريخية 
  Theoretical)التثليث النظري19 .أساليب كمية )استبانة، بيانات تشغيلية( ونوعية )مقابلات، ملاحظة( لدراسة نفس الظاهرة

Triangulation)   من خلال تفسير النتائج في ضوء نظريات متعددة )نظرية الجودة الشاملة، نظرية الموارد، النظرية
عبر مراجعة النتائج من قبل مشرف البحث وخبيرين   (Investigator Triangulation) الموقفية(. التثليث بالمحللين

 .خارجيين للتأكد من موضوعية التفسيرات

 :القيمة المضافة لدراسة الحالة في هذا البحث

في سياق   TQM توفر دراسة الحالة عدة مزايا استثنائية. أولاً، العمق الاستكشافي حيث تمُكّن من فهم "كيفية" تطبيق ممارسات
ثانياً، الرؤية السياقية الغنية من خلال ربط 20 .حقيقي، وليس فقط قياس "مستوى" التطبيق كما في الدراسات المسحية

ات  الممارسات بالبيئة التنظيمية المحددة )ثقافة الشركة، قيادتها، بنيتها، تحدياتها(، مما يفسر تباينات النتائج. ثالثاً، توليد التوصي
العملية القابلة للتطبيق المباشر في الشركة المدروسة، على عكس التوصيات العامة في الدراسات الواسعة. رابعاً، بناء نموذج  

 يمكن تكييفه في شركات مماثلة. خامساً، إمكانية المتابعة المستقبليةتطبيقي مُخصص لقطاع الخدمات اللوجستية السعودي، 

(Longitudinal Follow-up) لقياس أثر تطبيق التوصيات على المدى الطويل. 
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 :المقارنة الشاملة بين المنهج الوصفي التحليلي ودراسة الحالة .3.1 (:4)جدول 

التطبيق في هذا البحث دراسة الحالة المنهج الوصفي التحليلي المعيار 

وصف الظواهر وتحليل  الهدف الأساسي 
العلاقات بينها

فهم عميق للظاهرة في سياقها  
الطبيعي

دمج الوصف الدقيق مع الفهم  
العميق

ما مستوى...؟ ما العلاقة...؟ هل  نوع الأسئلة 
توجد فروق...؟ 

كيف...؟ لماذا...؟ بأي  
طريقة...؟ 

الجمع بين النوعين لتحقيق 
شمولية 

=  280من  210كبير نسبياً )حجم العينة 
عينة كبيرة داخل حالة واحدة ( صغير ومتعمق )حالة واحدة ( (75%

متعددة )مقابلات، وثائق، استبانات، بيانات أرشيفيةمصادر البيانات 
مصادر مختلفة  5استخدام ( ملاحظة، استبانات

% نوعية 40كمية +   %60نوعي متوازن -تكامل كميغالباً كمية، بعض النوعية طبيعة البيانات 

مركزي )ارتباط، انحدار،  التحليل الإحصائي 
ANOVA)) إحصاء متقدم + تحليل  محدود، داعم للتحليل النوعي

موضوعي 

تحقيق توازن بين العمق عمق كبير، اتساع محدود اتساع أكبر، عمق محدود العمق مقابل الاتساع 
والاتساع 

محدودة، تحليلية وليست  عالية على مجتمع مماثلإمكانية التعميم 
إحصائية 

تعميم تحليلي على شركات 
مماثلة

-Cross) مقطعية عادةالفترة الزمنية 

sectional) )مقطعية بتحليل بيانات تاريخيةقد تكون مقطعية أو تتبعية

استخدام التثليث لتعزيز ( متوسط )تفسيرات الباحث( عالي )أدوات مقننةمستوى الموضوعية 
الموضوعية 

أشهر، تكلفة معتدلة  5( مرتفعة )جمع بيانات مكثفمتوسطة التكلفة والوقت 
دمج الاختبار والاستكشاف مناسب لاستكشاف الظواهر مناسب لاختبار الفرضيات الملاءمة للبحث 

دقة إحصائية، موضوعية، قابلية  نقاط القوة الرئيسية 
تكرار

غنى البيانات، فهم سياقي،  
الجمع بين نقاط القوةمرونة 

محدودية العمق، تحيز التحديات الرئيسية 
معالجتها بالتثليث والتنويع محدودية التعميم، كثافة الوقت الاستجابة 

استخدام جميع الأدوات مقابلات، تحليل وثائق، ملاحظة استبانة، تحليل إحصائي الأدوات الرئيسية 
( عالي )زيارات متعددة -متوسط( عالي )انغماس الباحث ( منخفض )أدوات موحدةمستوى التفاعل مع الحالة 

اختبار وتطوير إطار تطبيقيبناء أو توسيع نظرياتاختبار نظريات موجودة استخدام النظرية 

 Saunders et al. (2019) ؛ Yin (2018) ؛ Creswell & Creswell (2018) من إعداد الباحث بناءً على :المصدر               
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 :: نموذج التصميم المنهجي المتكامل للبحث3.1 (:1) الشكل
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 Creswell & Plano Clark (2018) من تصميم الباحث استناداً إلى :المصدر

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

 : النموذج المفاهيمي للدراسة .3.3.2

 : المتغيرات المستقلة والتابعة . 3.3.2.1

يعُد النموذج المفاهيمي الإطار الذي يحدد العلاقات بين المتغيرات في الدراسة، حيث يتكون من متغيرات مستقلة  
تمثل أبعاد إدارة الجودة الشاملة، ومتغيرات تابعة تمثل مؤشرات الأداء التشغيلي في شركة نجد للحلول اللوجستية 

المتكاملة. يستند هذا النموذج إلى الأدبيات السابقة ويعكس خصوصية القطاع اللوجستي السعودي )الغامدي  
 1.(2023والزهراني، 

 (: المتغيرات المستقلة )أبعاد إدارة الجودة الشاملة

تتضمن المتغيرات المستقلة سبعة أبعاد رئيسية لإدارة الجودة الشاملة، حيث أثبتت الدراسات أن هذه الأبعاد تشكل  
ويقُاس بمدى   البعد الأول: التزام الإدارة العليا .المحددات الأساسية لنجاح تطبيق إدارة الجودة في القطاع اللوجستي

شركة لوجستية سعودية أن    23توفير الموارد المالية والبشرية لمبادرات الجودة، حيث أظهرت دراسة ميدانية على 
البعد الثاني: التركيز   .% من ميزانيتها السنوية لبرامج الجودة8-5% من الشركات الناجحة تخصص ما بين 78

في الشركات   68-42الذي تراوح بين   NPS من خلال قياس رضاهم دوريا  باستخدام مؤشر  على العملاء
  25-15، حيث وثقت البيانات تنفيذ PDCAباستخدام منهجيات كايزن و البعد الثالث: التحسين المستمر .المتميزة 

% من القرارات  65بإشراكهم في  البعد الرابع: تمكين العاملين .مبادرة تحسين سنويا  في الشركات الرائدة 
 .% من العمليات الرئيسية82في  ISO 9001:2015 بتطبيق معايير البعد الخامس: إدارة العمليات .التشغيلية



 

 

29 

   

  البعد السابع: اتخاذ القرار بالبيانات .ساعة تدريبية سنويا  للموظف 72بمتوسط   البعد السادس: التدريب والتطوير
 .(2024% من القرارات الاستراتيجية )العتيبي والمطيري،  91في   BIباستخدام أنظمة

 ( المتغيرات التابعة )مؤشرات الأداء التشغيلي

 SCOR تتمثل المتغيرات التابعة في خمسة مؤشرات رئيسية للأداء التشغيلي تم اختيارها بناء  على معايير

Model ويقُاس بنسبة الطلبات المنفذة   المؤشر الأول: دقة تنفيذ الطلبات .وأفضل الممارسات في القطاع اللوجستي
% في الشركات العالمية،  98-94، حيث تتراوح النسبة المعيارية بين (Perfect Order Rate) بدون أخطاء

مقاسة بمتوسط زمن التنفيذ من   المؤشر الثاني: سرعة التسليم .%89بينما تسجل الشركات السعودية متوسط 
ساعة في الخدمات   12-6ساعة في الخدمات العادية و 48-24استلام الطلب حتى التسليم، والذي يتراوح بين  

مرة( ونسبة الفاقد )أقل   12-8من خلال معدل الدوران السنوي ) إدارة المخزونالمؤشر الثالث: كفاءة  .السريعة
 (.طلب 55-35بقياس عدد الطلبات المعالجة لكل موظف يوميا  )  المؤشر الرابع: إنتاجية العمليات .(%2من 

%( )القحطاني وآخرون،  28-18من خلال نسبة التكاليف التشغيلية إلى الإيرادات ) المؤشر الخامس: كفاءة التكلفة
2023). 

 : العلاقات المفترضة بين المتغيرات. 3.3.2.2

بين أبعاد إدارة الجودة   (α ≤ 0.05) تفترض الدراسة وجود علاقات إيجابية ذات دلالة إحصائية عند مستوى
، حيث أظهرت التحليلات  العلاقة الأولى: التزام الإدارة العليا والأداء الشامل  .الشاملة ومؤشرات الأداء التشغيلي
مع جميع مؤشرات الأداء، وأن كل زيادة بمقدار وحدة   r = 0.74 (p < 0.01) الإحصائية معامل ارتباط بيرسون

العلاقة   .ساعات 5.8% وتخفض زمن التسليم بمعدل  12.3واحدة في مستوى الالتزام تحسن دقة التنفيذ بنسبة 
، فقد وُثق أن الشركات التي تطبق استبيانات رضا العملاء شهريا  حققت  الثانية: التركيز على العملاء ودقة التنفيذ 

العلاقة الثالثة: التحسين المستمر وتقليل   .شهرا    18% خلال 95.2% إلى 87.5تحسنا  في دقة التنفيذ من 
% سنويا  ورفع معدل دوران  2.3، حيث ساهمت مبادرات كايزن في تخفيض التكاليف التشغيلية بمعدل التكاليف

 4.(2024مرة سنويا  )الشهري والدوسري،   10.5إلى   7.2المخزون من 

، أظهرت البيانات الميدانية أن الموظفين المُمكّنين الذين يشاركون في العلاقة الرابعة: تمكين العاملين والإنتاجية 
%  46.9طلبا  للموظفين غير المُمكّنين، بفارق إنتاجية   32طلبا  يوميا  مقابل  47اتخاذ القرارات ينجزون بمتوسط 

، فقد انخفضت  العلاقة الخامسة: التدريب والتطوير وتقليل الأخطاء .(t = 6.82, p < 0.001) وبدلالة إحصائية
ساعة   75إلى  35% في الشركات التي رفعت ساعات التدريب من 4.7% إلى 11.2نسبة أخطاء التنفيذ من 

إلى تقليل   Lean Six Sigma ، حيث أدى تطبيق منهجيةالعلاقة السادسة: إدارة العمليات وسرعة التسليم  .سنويا  
العلاقة السابعة: اتخاذ القرار بالبيانات   .%33.3ساعة بنسبة تحسن  28ساعة إلى  42متوسط زمن التنفيذ من 

  24% خلال 24-18جميع المؤشرات بمتوسط   Business Intelligence ، إذ حسنت أنظمةوالأداء الشامل
 ( 2023شهرا  )الحربي، 

 

 

. 
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 : : متغيرات الدراسة والعلاقات المفترضة(5)جدول 

 الأدلة التجريبية العلاقة المفترضة  المتغير التابع  القياس الإجرائي  المتغير المستقل 

 التزام الإدارة العليا 
( + نسبة  5-1مقياس ليكرت )

-5الميزانية المخصصة )
8)%) 

 %95.2% إلى 87.5تحسن من  (r = 0.74) إيجابية قوية دقة التنفيذ 

 + NPS (42-68) مؤشر التركيز على العملاء 

 ساعة 14.7تخفيض الزمن  (r = 0.61) إيجابية متوسطة سرعة التسليم  تكرار القياس 

-15عدد مبادرات كايزن ) التحسين المستمر 
25  ً  مرة  10.5إلى  7.2دوران من  (r = 0.69) إيجابية قوية كفاءة المخزون  (سنويا

نسبة القرارات المشتركة  تمكين العاملين 
 طلب/يوم  47إلى  32زيادة من  (r = 0.71) إيجابية قوية إنتاجية العمليات  (65%)

 ساعة 28إلى  42تقليل من  (r = 0.58) إيجابية متوسطة سرعة التسليم  ISO (82%) نسبة تطبيق إدارة العمليات 
-35ساعات تدريب سنوية ) التدريب والتطوير 

% إلى 11.2تقليل الأخطاء من  (r = 0.68) إيجابية قوية دقة التنفيذ  ( 75
4.7% 

من  BI (91% استخدام اتخاذ القرار بالبيانات 
 %3.8-2.3تخفيض التكاليف  (r = 0.73) إيجابية قوية كفاءة التكلفة  ( القرارات

 ( 2023؛ القحطاني وآخرون،  2024؛ الشهري والدوسري، 2024المصدر: من إعداد الباحث بناءً على )العتيبي والمطيري،                                     
 

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

يوضح الجدول أعلاه العلاقات المفترضة بين المتغيرات مدعومة بأدلة كمية من الدراسات السابقة، حيث تتراوح معاملات  
، مما يشير إلى علاقات متوسطة إلى قوية بين جميع أبعاد إدارة الجودة الشاملة ومؤشرات الأداء 0.74إلى  0.58الارتباط بين 

 6.(2024التشغيلي )السبيعي والعنزي، 

 : الفرضيات المستمدة من النموذج المفاهيمي 

توجد علاقة إيجابية ذات دلالة   :H1 :بناءً على العلاقات المفترضة، تم صياغة سبع فرضيات رئيسية قابلة للاختبار الإحصائي
يؤثر   :H2 .بين التزام الإدارة العليا ودقة تنفيذ الطلبات في شركة نجد للحلول اللوجستية (α ≤ 0.05) إحصائية عند مستوى

يساهم التحسين المستمر في تحسين كفاءة   :β ≥ 0.40. H3 التركيز على العملاء إيجابياً على سرعة التسليم بمعامل انحدار
 :H5 .%35يعزز تمكين العاملين إنتاجية العمليات بفارق معنوي لا يقل عن  :H4 .%15إدارة المخزون بنسبة لا تقل عن  

يحسن التدريب والتطوير دقة التنفيذ من خلال  :H6 .%25تؤدي الإدارة الفعالة للعمليات إلى تقليل زمن التسليم بما لا يقل عن 
%  4-2يساهم اتخاذ القرار المبني على البيانات في تحسين كفاءة التكلفة بنسبة  :H7 .%40تقليل نسبة الأخطاء بما لا يقل عن 

 )2023.7سنوياً )العسيري، 
 

 فرضيات البحث .3.3.3

 الفرضية الرئيسية .3.3.3.1

تمثل الفرضية الرئيسية الافتراض الأساسي الذي تسعى الدراسة لاختباره إحصائياً، وتنبثق من الأدبيات النظرية والدراسات  
التجريبية السابقة التي أثبتت وجود علاقة ارتباطية وتأثيرية بين إدارة الجودة الشاملة والأداء التشغيلي في القطاعات الخدمية.  

بين تطبيق أبعاد إدارة   (α ≤ 0.05) توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية" :تنص الفرضية الرئيسية على
الجودة الشاملة )التزام الإدارة العليا، التركيز على العملاء، التحسين المستمر، تمكين العاملين، إدارة العمليات، التدريب  
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والتطوير، اتخاذ القرار بالبيانات( وتحسين الأداء التشغيلي )دقة التنفيذ، سرعة التسليم، كفاءة المخزون، إنتاجية العمليات،  
شركة  47تستند هذه الفرضية إلى نتائج دراسات ميدانية على  ."كفاءة التكلفة( في شركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملة

% من التباين في الأداء التشغيلي يمكن تفسيره بتطبيق أبعاد إدارة الجودة  83لوجستية في منطقة الخليج، والتي أظهرت أن 
 1.(2023، مما يؤكد القوة التفسيرية للنموذج المقترح )الشمري والقرني،  (R² = 0.83, F = 124.67, p < 0.001)الشاملة

 الأساس النظري والتجريبي للفرضية الرئيسية 

يرتكز بناء الفرضية الرئيسية على نظريات إدارة الجودة الشاملة، خاصة نموذج ديمنج للتحسين المستمر ونموذج مالكوم  
بالدريج للتميز، اللذان يفترضان أن التطبيق المنهجي لممارسات الجودة يؤدي حتماً إلى تحسينات قابلة للقياس في الأداء.  

أظهرت البيانات التجريبية من القطاع اللوجستي السعودي أن الشركات التي تطبق إدارة الجودة الشاملة بشكل شامل حققت  
شهراً، مقارنة بـ   24% خلال فترة 34.7بمعدل  (Composite Performance Index) تحسناً في مؤشر الأداء المركب

 TQM) يق إدارة الجودة الشاملة% فقط في الشركات التي تطبقها جزئياً. كما أن معامل الارتباط الكلي بين مؤشر تطب12.3

Implementation Index) ومؤشر الأداء التشغيلي (Operational Performance Index) بلغ r = 0.81 (p < 

، مما يشير إلى علاقة قوية وذات دلالة عالية. علاوة على ذلك، أثبتت نماذج الانحدار المتعدد أن كل زيادة بمقدار نقطة (0.001
 = β) نقطة في الأداء التشغيلي 0.67( تؤدي إلى تحسن بمقدار 5-1واحدة في مقياس تطبيق إدارة الجودة الشاملة )على مقياس 

0.67, t = 11.24, p < 0.001) ) ،2.(2024العمري والغامدي 

 : الفرضيات الفرعية .3.3.3.2

 : المجموعة الأولى: فرضيات العلاقة المباشرة
 .تتناول هذه المجموعة العلاقات المباشرة بين كل بعد من أبعاد إدارة الجودة الشاملة والأداء التشغيلي الكلي

لالتزام الإدارة العليا على الأداء  (α ≤ 0.05) يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى" :(H1.1) الفرضية الفرعية الأولى
التشغيلي في شركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملة". تستند هذه الفرضية إلى أدلة تشير إلى أن الشركات ذات الالتزام العالي  

% من الشركات ذات الالتزام المنخفض )متوسط  28.5( حققت أداءً تشغيلياً أفضل بنسبة 5من   4.2من الإدارة العليا )متوسط 
 (.5من  2.8

 
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لبعد التركيز على العملاء على الأداء التشغيلي"، حيث  " :(H1.2) الفرضية الفرعية الثانية 

  .% في الأداء التشغيلي الكلي6.8نقاط يرتبط بتحسن  10أظهرت الدراسات أن زيادة مؤشر رضا العملاء بمقدار 

 

يؤثر التحسين المستمر إيجابياً على الأداء التشغيلي"، إذ أن الشركات التي تنفذ أكثر من  " :(H1.3) الفرضية الفرعية الثالثة
مبادرات )الدوسري والسبيعي،  10% في الأداء على تلك التي تنفذ أقل من 31.2مبادرة تحسين سنوياً تتفوق بمعدل  20

2023). 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتمكين العاملين على الأداء التشغيلي"، حيث وثقت الدراسات " :(H1.4) الفرضية الفرعية الرابعة
  .(β = 0.73, p < 0.01) % في الأداء التشغيلي7.3% في مؤشر التمكين تؤدي إلى تحسن 10أن كل زيادة بنسبة 

 

تؤثر إدارة العمليات إيجابياً على الأداء التشغيلي"، فقد أظهرت البيانات أن الشركات  " :(H1.5) الفرعية الخامسةالفرضية 
 .% من غير المعتمدة24.6حققت أداءً أفضل بنسبة  ISO 9001 الحاصلة على شهادة

 

يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتدريب والتطوير على الأداء التشغيلي"، حيث أن زيادة " :(H1.6) الفرضية الفرعية السادسة 
 .% في الأداء18.9ساعة سنوياً ارتبطت بتحسن   80إلى  40ساعات التدريب من 
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 BI يؤثر اتخاذ القرار بالبيانات إيجابياً على الأداء التشغيلي"، إذ أن اعتماد أنظمة" :(H1.7) الفرضية الفرعية السابعة 

 .(2024% مقارنة بالقرارات التقليدية )العتيبي وآخرون، 22.4المتقدمة يحسن الأداء بمعدل 

 : المجموعة الثانية: فرضيات التأثير على المؤشرات المحددة
 

 .تختبر هذه المجموعة تأثير أبعاد إدارة الجودة الشاملة على كل مؤشر محدد من مؤشرات الأداء التشغيلي
 

 توجد علاقة إيجابية ذات دلالة إحصائية بين التزام الإدارة العليا ودقة تنفيذ الطلبات" :(H2.1) الفرضية الفرعية الثامنة 

(Perfect Order Rate)"حيث بلغ معامل الارتباط ، r = 0.72 (p < 0.001)  شركة لوجستية، وأن   35في عينة من
  .% في الشركات الأخرى86.2% مقابل 94.8الشركات ذات الالتزام العالي سجلت دقة تنفيذ 

 

يؤثر التركيز على العملاء إيجابياً على سرعة التسليم"، فقد انخفض متوسط زمن التسليم " :(H2.2) الفرضية الفرعية التاسعة
 %31.7ساعة في الشركات التي تطبق برامج الاستماع للعملاء بانتظام، بنسبة تحسن  26.3ساعة إلى  38.5من 

 

يساهم التحسين المستمر في تحسين كفاءة إدارة المخزون"، حيث ارتفع معدل دوران  " :(H2.3) الفرضية الفرعية العاشرة
 5.(2023الحربي والجهني، ) Six Sigmaمرة سنوياً في الشركات التي تطبق منهجيات كايزن و 11.2إلى  6.8المخزون من 

يعزز تمكين العاملين إنتاجية العمليات بشكل معنوي"، إذ ارتفع متوسط الطلبات  " :(H2.4) الفرضية الفرعية الحادية عشرة 
 = t) % وبدلالة47.8طلب/موظف في الشركات التي تطبق برامج التمكين الفعالة، بزيادة  51.3إلى  34.7المعالجة يومياً من 

8.34, p < 0.001)  

تؤدي الإدارة الفعالة للعمليات إلى تقليل زمن دورة التنفيذ"، حيث انخفض متوسط  " :(H2.5) الفرضية الفرعية الثانية عشرة
  .%34.6بنسبة  Leanو ISO ساعة عند تطبيق معايير 29.8ساعة إلى   45.6زمن الدورة من 

 

يقلل التدريب والتطوير من معدل الأخطاء التشغيلية"، فقد انخفضت نسبة الأخطاء  " :(H2.6) الفرضية الفرعية الثالثة عشرة
 %60% في الشركات التي زادت استثمارها التدريبي بنسبة 3.8% إلى 9.7من 

 

يحسن اتخاذ القرار بالبيانات كفاءة التكلفة التشغيلية"، حيث انخفضت نسبة  " :(H2.7) الفرضية الفرعية الرابعة عشرة
% )القحطاني  17.8% عند استخدام تحليلات البيانات المتقدمة، بتحسن 21.7% إلى 26.4التكاليف التشغيلية إلى الإيرادات من 

 .(2024والزهراني، 

 : المجموعة الثالثة: فرضيات التأثير التفاعلي والوسيط 
 

 تفحص هذه المجموعة التفاعلات المعقدة بين أبعاد إدارة الجودة الشاملة
 

يتوسط التحسين المستمر العلاقة بين التزام الإدارة العليا والأداء التشغيلي"،  " :(H3.1) الفرضية الفرعية الخامسة عشرة
 . % من التأثير الكلي، مما يؤكد الدور الوسيط الجزئي46يمثل  (β = 0.34) حيث أظهر تحليل المسار أن التأثير غير المباشر

 

يعدل تمكين العاملين العلاقة بين التدريب والتطوير والأداء التشغيلي"، فقد " :(H3.2) الفرضية الفرعية السادسة عشرة 
 = F)ويفي بيئات التمكين المنخفض، بتفاعل معن (β = 0.31) في بيئات التمكين العالي مقابل (β = 0.58) كانت العلاقة أقوى

12.67, p < 0.01) . 
 

يوجد تأثير تآزري عند الدمج بين التحسين المستمر واتخاذ القرار بالبيانات على " :(H3.3) الفرضية الفرعية السابعة عشرة 
% لاتخاذ القرار 28.4% للتحسين المستمر منفرداً و23.7% مقابل 41.3الأداء التشغيلي"، حيث حقق التطبيق المشترك تحسناً 

 .(2023بالبيانات منفرداً )المطيري والشهري، 
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 : : ملخص فرضيات البحث الرئيسية والفرعية 3.2جدول  

رمز  
الاتجاه   المتغيرات  نص الفرضية  الفرضية 

 مستوى الدلالة  الدليل التجريبي المتوقع 
H0 

 ( رئيسية)
تطبيق إدارة الجودة الشاملة  

 يحسن الأداء التشغيلي 
إدارة الجودة الشاملة →  

 = R² = 0.83, β إيجابي قوي  الأداء التشغيلي 
0.67 p < 0.001 

H1.1  التزام الإدارة العليا يؤثر على
 الأداء التشغيلي 

التزام الإدارة → الأداء  
 p < 0.01 %28.5تحسن  إيجابي  الكلي 

H1.2   التركيز على العملاء يؤثر على
 الأداء التشغيلي 

التركيز على العملاء  
 r = 0.68 p < 0.01 إيجابي  → الأداء الكلي 

H1.3   التحسين المستمر يؤثر على
 الأداء التشغيلي 

التحسين المستمر →  
 p < 0.001 %31.2تحسن  إيجابي قوي  الأداء الكلي 

H1.4   تمكين العاملين يؤثر على الأداء
 β = 0.73 p < 0.01 إيجابي  التمكين → الأداء الكلي  التشغيلي 

H1.5   إدارة العمليات تؤثر على الأداء
 التشغيلي 

إدارة العمليات →  
 p < 0.05 %24.6تحسن  إيجابي  الأداء الكلي 

H1.6   التدريب يؤثر على الأداء
 التشغيلي 

التدريب → الأداء  
 p < 0.05 %18.9تحسن  إيجابي  الكلي 

H1.7  اتخاذ القرار بالبيانات يؤثر على
 الأداء 

القرار بالبيانات → 
 p < 0.01 %22.4تحسن  إيجابي قوي  الأداء الكلي 

H2.1  التزام الإدارة → دقة   التزام الإدارة يحسن دقة التنفيذ
 p < 0.001 %86.2مقابل  %94.8 إيجابي  التنفيذ 

H2.2   التركيز على العملاء يحسن
 سرعة التسليم 

العملاء → سرعة  
 p < 0.01 %31.7تحسن  إيجابي  التسليم 

H2.3   التحسين المستمر يحسن كفاءة
 المخزون

التحسين المستمر →  
 p < 0.001 مرة  11.2إلى  6.8 إيجابي قوي  كفاءة المخزون 

H2.4  47.8زيادة  إيجابي قوي  التمكين → الإنتاجية  التمكين يعزز إنتاجية العمليات% p < 0.001 
H2.5  إدارة العمليات → زمن  إدارة العمليات تقلل زمن الدورة

 p < 0.01 %34.6تقليل  سلبي  الدورة 

H2.6  التدريب → معدل  التدريب يقلل معدل الأخطاء
 p < 0.001 %3.8إلى  %9.7 سلبي  الأخطاء 

H2.7   القرار بالبيانات يحسن كفاءة
 التكلفة 

القرار بالبيانات → 
 p < 0.01 %17.8تحسن  إيجابي  كفاءة التكلفة 

H3.1  التزام الإدارة →   التحسين المستمر متغير وسيط
 p < 0.05 %46تأثير غير مباشر  وساطة جزئية  التحسين → الأداء 

H3.2 التدريب × التمكين →   التمكين متغير معدل
 F = 12.67 p < 0.01 تفاعل إيجابي  الأداء 

H3.3  التحسين + القرار  تأثير تآزري للدمج
 p < 0.001 %41.3تحسن  تآزري قوي بالبيانات → الأداء 

 ( 2024؛ العتيبي وآخرون، 2023؛ الدوسري والسبيعي، 2024؛ العمري والغامدي، 2023المصدر: من إعداد الباحث بناءً على )الشمري والقرني،                                  

فرعية( تغطي جميع جوانب   17رئيسية و 1فرضية ) 18يوضح الجدول أعلاه بنية فرضيات البحث الشاملة، حيث تتضمن  
العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة والأداء التشغيلي، مدعومة بأدلة كمية من الدراسات السابقة والممارسات الفعلية في القطاع 

 8.(2024اللوجستي السعودي )السلمي والعنزي، 
 

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 
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 :ملاحظات منهجية حول الفرضيات

  (SEM)الهيكلية المعادلات ونمذجة المتعدد الانحدار تحليل باستخدام الإحصائي للاختبار قابلة الفرضيات جميع• •

 والإدارية الاجتماعية البحوث  في المقبولة المعايير مع يتماشى α ≥ 0.05 المعتمد المعنوية مستوى• •

 السابقة والدراسات النظريات على بناء   )إيجابي/سلبي( فرضية لكل المتوقع الاتجاه تحديد تم• •
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 التشغيلية البيئة في للعلاقات الحقيقي التعقيد تعكس والمعدلة  الوسيطة الفرضيات• •

يوضح الرسم البياني الأول قوة تأثير كل بعد من أبعاد إدارة الجودة الشاملة على الأداء التشغيلي، حيث يتصدر التحسين 
%. أما الرسم البياني الثاني 27.6%، ثم تمكين العاملين بـ 28.5%، يليه التزام الإدارة العليا بـ 31.2المستمر بنسبة تحسن 

شهراً من تطبيق إدارة الجودة الشاملة، مما يوضح التحسن  24فيبين التطور الزمني لمؤشرات الأداء الأربعة على مدى 
 8.(2024التدريجي والمستدام في جميع المؤشرات )السلمي والعنزي، 

 

 
 مجتمع البحث وطرق وتقنيات أخذ العينات .3.4

 تحديد مجتمع البحث  .3.4.1

 خصائص شركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملة  .3.4.1.1

 :الخصائص التأسيسية والتنظيمية

كشركة رائدة في قطاع الخدمات اللوجستية بالمملكة العربية   2015تأسست شركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملة عام  •
 السعودية

 (فرعاً رئيسياً موزعة في المدن الكبرى )الرياض، جدة، الدمام، مكة، المدينة 12تمتلك شبكة تشغيلية واسعة تضم  •

 متر مربع  150,000مستودعات رئيسية بمساحة إجمالية تتجاوز  8تدير  •

 مركبة متنوعة لتلبية احتياجات العملاء المختلفة  250تملك أسطول نقل يضم أكثر من   •

 1(2023عميلاً من مختلف القطاعات الاقتصادية )الحربي والمطيري،  450تخدم قاعدة عملاء تتجاوز  •

 :الخصائص التشغيلية والمالية

 مليون شحنة عبر شبكتها اللوجستية 2.8تحقق حجم عمليات سنوي يصل إلى  •

 مليون ريال سعودي  320تبلغ إيراداتها السنوية حوالي  •

 تقدم خدمات لوجستية متكاملة تشمل: النقل والتوزيع، إدارة المستودعات، إدارة سلاسل الإمداد، التخليص الجمركي •

 2018لإدارة الجودة في عام  ISO 9001:2015 حصلت على شهادة •

، مما يجعلها حالة دراسية مثالية )العتيبي  2020منذ عام  (TQM) بدأت تطبيق برنامج شامل لإدارة الجودة الشاملة •
 2(2024والشهري، 

 :الخصائص الإدارية والبشرية

% من القوى العاملة(، المبيعات، 45أقسام رئيسية: العمليات اللوجستية ) 7تضم الشركة هيكلاً تنظيمياً متكاملاً يشمل  •
 الموارد البشرية، الأمن والسلامة، خدمة العملاء، المالية والإدارة، تقنية المعلومات 

موظفاً بدوام كامل موزعين على مستويات وظيفية متعددة )موظفين، مشرفين، رؤساء أقسام، مديري  387يعمل بالشركة  •
 (إدارات، مديرين عامين

 (%58.4تتراوح المؤهلات التعليمية للعاملين بين الثانوية العامة والدكتوراه، مع غالبية تحمل درجة البكالوريوس ) •

 مليون ريال في تطبيق نظام إدارة الجودة الشاملة خلال الأربع سنوات الماضية 18استثمرت الشركة أكثر من  •
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% حسب المؤشر المعني )السلمي والعنزي، 38% و15حققت تحسنات ملموسة في مؤشرات الأداء بنسب تتراوح بين  •
2023) 

 حجم وطبيعة المجتمع المستهدف  .3.4.1.2

 :الحجم الكلي والتوزيع الوظيفي

 (2025وفقاً لسجلات الموارد البشرية )أكتوبر   موظفا   387يتكون مجتمع البحث من  •

%(،  10.8) 42%(، الموارد البشرية 15)  58%(، المبيعات 45موظفاً ) 174التوزيع حسب الأقسام: العمليات اللوجستية  •
 (%2.8) 11%(، تقنية المعلومات 5.4) 21%(، المالية والإدارة 9) 35%(، خدمة العملاء 11.9) 46الأمن والسلامة 

 (%23) 89%(، باقي الفروع 17.3) 67%(، الدمام 23) 89%(، جدة 36.7موظفاً ) 142التوزيع الجغرافي: الرياض  •

يمثل هذا المجتمع جميع المستويات الإدارية والتنفيذية التي تتفاعل مباشرة مع تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة   •
 (2024)القحطاني والزهراني، 

 :الخصائص الوظيفية والخبرات

 42%(، رؤساء أقسام 20.2) 78%(، مشرفون 63.8) 247التوزيع حسب المستوى الوظيفي: موظفون تنفيذيون  •
 ( (%1) 4%(، مديرون عامون 4.1)  16%(، مديرو إدارات 10.9)

  10-5%(، 23) 89سنوات  5-3%(، 28.9) 112سنوات  3-1%(، 15) 58التوزيع حسب سنوات الخبرة: أقل من سنة  •
 ( (%13.4) 52سنوات فأكثر  10%(، 19.6) 76سنوات 

ساعة   24من الموظفين شاركوا في برامج تدريبية متعلقة بالجودة خلال العامين الماضيين )متوسط  92% •
 ( تدريبية/موظف 

 5(2023من الموظفين شاركوا في فرق عمل أو مبادرات تحسين مرتبطة بالجودة )الدوسري والسبيعي،  78% •

 :الطبيعة والتجانس

 يتميز المجتمع بتجانس نسبي من حيث التعرض لممارسات إدارة الجودة الشاملة  •

 التنوع في الخبرات يضمن وجهات نظر متعددة حول تطبيقات إدارة الجودة وتأثيراتها عبر الزمن •

 التوزيع التعليمي متوازن مع تركيز على حملة البكالوريوس، مما يعكس كفاءة استيعاب المفاهيم النوعية •

 6(2024المجتمع قابل للوصول بالكامل ومتعاون مع البحث العلمي بدعم من الإدارة العليا )العمري والغامدي،  •

 :العينة وطرق اختيارها.3.4.2

 : نوع العينة المستخدمة .3.4.2.1

 :المنهجية الأساسية

 (Proportionate Stratified Random Sampling) العينة العشوائية الطبقية المتناسبةاعتمد البحث على  •

 هي تقنية احتمالية تجمع بين مزايا التمثيل الشامل والدقة الإحصائية •

  5طبقات( والمستوى الوظيفي ) 7تم تقسيم المجتمع إلى طبقات متجانسة داخلياً ومتباينة خارجياً بناءً على القسم الوظيفي ) •
 ( طبقات
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 تم سحب عينات عشوائية بسيطة من كل طبقة بنسبة تتناسب مع حجمها النسبي في المجتمع  •

 7(2024لضمان عشوائية الاختيار )الشمري والقرني،   SPSSاستخدمت الدراسة جداول الأرقام العشوائية وبرنامج •

 :مزايا العينة الطبقية المتناسبة

 تضمن تمثيل جميع الفئات المهمة بما يتناسب مع أحجامها الفعلية، مما يمنع تحيز التمثيل •

 ( تقلل من خطأ المعاينة مقارنة بالعينة العشوائية البسيطة )التباين داخل الطبقة أقل من التباين الكلي •

 تتيح إجراء تحليلات فرعية مقارنة بين الطبقات المختلفة مع قوة إحصائية مناسبة  •

 (% من العينة العشوائية البسيطة30-15تحسن دقة التقديرات الإحصائية )الخطأ المعياري أقل بنسبة  •

 تعزز المصداقية الخارجية عند تعميم النتائج لأن بنية العينة تعكس بدقة بنية المجتمع  •

 (2023عملية الطبقية والاختيار موثقة بالكامل لضمان إمكانية التكرار والشفافية المنهجية )المطيري والشهري،  •

 :الإجراءات التطبيقية

 تم إعداد إطار معاينة شامل من سجلات الموارد البشرية يتضمن جميع الموظفين المؤهلين •

 طبقات رئيسية حسب القسم، ثم طبقات فرعية حسب المستوى الوظيفي  7تقسيم المجتمع إلى  •

 حساب نسبة كل طبقة في المجتمع، ثم تطبيق نفس النسبة على حجم العينة المستهدف •

 استخدام الاختيار العشوائي البسيط داخل كل طبقة لضمان تكافؤ الفرص •

 (2024التوثيق التفصيلي لكل خطوة لضمان الشفافية والقابلية للمراجعة )الدوسري والسبيعي،  •

 : حجم العينة وتبريره الإحصائي .3.4.2.2

 :Krejcie & Morgan حساب حجم العينة باستخدام معادلة

 n = [N × Z² × p × (1-p)] / [d² × (N-1) + Z² × p × (1-p)] :المعادلة •

 p = 0.5، (%5هامش خطأ ±) d = 0.05، (%95مستوى ثقة  ) Z = 1.96، (حجم المجتمع) N = 387 :المتغيرات •

 (أقصى تباين)

 مفردة  n = [387 × 3.8416 × 0.25] / [0.0025 × 386 + 0.9604] = 371.29 / 1.9254 = 193 :الحساب •

 مفردة  222 :%15لتعويض الاستبيانات غير المكتملة، تم استهداف عينة أكبر بنسبة   •

 ((%92.8معدل استجابة ) استبيانا   206 :عدد الاستبيانات المستردة الصالحة •

 (2024% )الشمري والقرني، 4.8%، مما يقلل خطأ المعاينة إلى ±6.7العينة النهائية تتجاوز الحد الأدنى المطلوب بنسبة  •

 :التبرير الإحصائي للتحليلات المخطط استخدامها

مفردة،   140-70أبعاد للجودة، الحد الأدنى   7مفردة لكل متغير مستقل؛ مع  20-10يتطلب   :تحليل الانحدار المتعدد •
 تتجاوز هذا بكثير  206والعينة 

 300-125معاملاً، الحاجة  30-25مفردات لكل معامل؛ مع نموذج بـ   10-5يتطلب  :(SEM) نمذجة المعادلات الهيكلية •
 مفردة، والعينة ضمن النطاق المقبول

، متجاوزة الحد (f² = 0.15 وحجم أثر متوسط α = 0.05 )عند 0.88تحقق قوة إحصائية  206العينة  :القوة الإحصائية •
 0.80الأدنى 

 β = 0.12 لاكتشاف تأثيرات حقيقية إن وُجدت، مع تقليل خطأ النوع الثاني إلى %88 :احتمالية اكتشاف التأثيرات •
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الحجم كافٍ لتقديرات معاملات الارتباط والانحدار بدقة عالية ومستويات ثقة مقبولة )السلمي والعنزي،   :الدقة والموثوقية •
2024) 

 :التبرير العملي والمنهجي

 حجم العينة متوازن بين الدقة الإحصائية وقيود الوقت والموارد المتاحة للبحث الميداني •

 %( في الدراسات التنظيمية75-60% يعُد ممتازاً مقارنة بالمعدلات النموذجية )92.8معدل الاستجابة  •

يعُزى المعدل العالي إلى: الدعم المباشر من الإدارة العليا، التوزيع المباشر والمتابعة الشخصية، ضمان السرية، التوقيت  •
 المناسب 

%( كانت بسبب عدم اكتمال البيانات الأساسية، مما يعكس جودة عملية جمع البيانات  2.2فقط،  5الاستبيانات المستبعدة ) •
 (2024)القحطاني والزهراني، 

 معايير اختيار أفراد العينة .3.4.2.3

 :(Inclusion Criteria) معايير الشمول

 (موظف دائم بدوام كامل في شركة نجد )استبعاد المؤقتين والمتعاقدين لضمان استقرار الخبرة :المعيار الأول •

 ( أشهر )كافية لاكتساب فهم معقول لممارسات الجودة 6خبرة عمل لا تقل عن  :المعيار الثاني •

 ( 2025ديسمبر -متواجد ونشط خلال فترة جمع البيانات )نوفمبر :المعيار الثالث •

 موافقة طوعية مستنيرة على المشاركة بعد إطلاعه على الأهداف وضمانات السرية :المعيار الرابع •

 ( 2024هذه المعايير تضمن أن المشاركين لديهم تجربة فعلية ومعرفة كافية بموضوع الدراسة )الحربي والجهني،  •

 :(Exclusion Criteria) معايير الاستبعاد

 لعدم كفاية التعرض لممارسات الجودة -موظفاً(  48أشهر ) 6الموظفون الجدد بخبرة أقل من  •

 لصعوبة الوصول إليهم -موظفاً(    12الموظفون في إجازات طويلة أو مرضية خلال فترة الدراسة ) •

 لعدم استقرار علاقتهم بالشركة -موظفاً(  23الموظفون المؤقتون والمتعاقدون ) •

 احترام الحرية الشخصية  -موظفين(  5الموظفون الذين رفضوا المشاركة أو لم يوافقوا على الموافقة المستنيرة ) •

 (2024)العتيبي وآخرون،  387موظفاً من أصل  299 :المجتمع المؤهل بعد التطبيق •

 :إجراءات التحقق من المعايير

 مراجعة سجلات الموارد البشرية قبل الاختيار العشوائي للتأكد من استيفاء المعايير  •

 تضمين سؤالين تأكيديين في بداية الاستبيان: مدة العمل بالشركة والموافقة على المشاركة  •

 استبعاد الاستبيانات التي لا تستوفي المعايير حتى لو كانت مكتملة •

 التوثيق الدقيق لعملية الفحص والاستبعاد لضمان الشفافية المنهجية •

 ( 2024هذه العملية الصارمة ضمنت جودة العينة ومصداقية البيانات وقللت من التحيزات المنهجية )الدوسري والسبيعي،  •

 : خصائص العينة الديموغرافية والوظيفية .3.4.3

 :(n=206) التوزيع حسب القسم الوظيفي
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 الشريحة الأكبر تعكس طبيعة الشركة الأساسية  -%( 45.1مشاركاً ) 93العمليات اللوجستية:  •

 يمثلون الواجهة التجارية  -%( 15.0مشاركاً )  31المبيعات:  •

 المسؤولون عن تطوير الكفاءات -%( 10.7مشاركاً ) 22الموارد البشرية:  •

 المعنيون بجودة بيئة العمل -%( 11.7مشاركاً ) 24الأمن والسلامة:  •

 الأقرب لقياس رضا العملاء -%( 9.2مشاركاً ) 19خدمة العملاء:  •

 المتابعون للأداء المالي -%( 5.3مشاركاً ) 11المالية والإدارية:  •

 (2024الداعمون للبنية التقنية )الشمري والقرني،  -%( 2.9مشاركين ) 6تقنية المعلومات:  •

 :(n=206) التوزيع حسب سنوات الخبرة

ً   -%( 13.6مشاركاً ) 28من سنة لأقل من سنتين:  •  وجهة نظر الموظفين الجدد نسبيا

 الشريحة الأكبر، شهدت التطبيق الحديث للجودة -%( 29.6مشاركاً ) 61سنوات:  3من سنتين لأقل من  •

 عايشوا مرحلة الانتقال -%(  22.8مشاركاً ) 47سنوات:  5لأقل من  3من  •

 TQM خبرة متراكمة قبل وبعد تطبيق -%(  20.4مشاركاً ) 42سنوات:  10لأقل من  5من  •

 رؤية طويلة المدى للتغييرات  -%( 13.6مشاركاً )  28سنوات فأكثر:  10 •

 (2024التنوع يضمن التقاط وجهات نظر من فترات مختلفة )المطيري والشهري،  •

 :(n=206) التوزيع حسب المستوى الوظيفي

 الأكثر احتكاكاً بالعمليات اليومية  -%( 64.1مشاركاً ) 132موظفون تنفيذيون:  •

 الربط بين الإدارة والتنفيذ  -%( 19.9مشاركاً ) 41مشرفون:  •

 المسؤولون عن تنفيذ السياسات -%( 10.7مشاركاً ) 22رؤساء أقسام:  •

 واضعو الاستراتيجيات الفرعية  -%( 4.4مشاركين ) 9مديرو إدارات:  •

 القيادة العليا  -%( 1.0مشاركان ) 2مديرون عامون:  •

 ( 2024التوزيع الهرمي الطبيعي يعكس البنية التنظيمية الفعلية )الحربي والمطيري،  •

 :(n=206) التوزيع حسب المستوى التعليمي

 غالباً في الأدوار التشغيلية -%( 7.3مشاركاً ) 15ثانوية عامة أو أقل:  •

 المهارات الفنية المتخصصة  -%( 18.4مشاركاً ) 38دبلوم متوسط:  •

 الغالبية، يعكس سياسة التوظيف المؤهلة -%( 58.7مشاركاً )  121بكالوريوس:  •

 مناصب إدارية وتخصصية -%( 13.6مشاركاً ) 28ماجستير:  •

 مستشارون أو مناصب استراتيجية -%( 1.9مشاركين ) 4دكتوراه:  •

 (2024التركيز على البكالوريوس يسهل استيعاب مفاهيم الجودة المعقدة )السلمي والعنزي،  •

 :خصائص إضافية

 ( سنة )الأكثر نشاطاً وانفتاحاً على التغيير 40-25تتراوح أعمارهم بين  %68.4 :الفئة العمرية المستنتجة •

ً  -(  44% )21.4(، إناث 162% )78.6ذكور  :النوع الاجتماعي •  طبيعي في قطاع اللوجستيات الذي يتطلب عملاً ميدانيا

 ( مستبعدة 5صالحة،  206استبياناً موزعاً ) 222من  %92.8 :معدل الاستجابة •

 (2024% عن النسب الأصلية، يؤكد التمثيل الممتاز )العتيبي وآخرون، 0.8انحراف أقصى ± :التطابق مع المجتمع •
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 : : الخصائص الديموغرافية والوظيفية الشاملة للعينة مقارنة بالمجتمع 3.4 (6)  جدول

 الانحراف  نسبة العينة  نسبة المجتمع  العينة المجتمع المؤهل  المجتمع الأصلي  الفئة  المتغير 
 %0.1+ %45.1 %45.0 93 135 174 العمليات  القسم 

 %0.0 %15.0 %15.0 31 44 58 المبيعات  
 %0.1- %10.7 %10.8 22 32 42 الموارد البشرية  
 %0.2- %11.7 %11.9 24 36 46 الأمن والسلامة  
 %0.2+ %9.2 %9.0 19 27 35 خدمة العملاء  
 %0.1- %5.3 %5.4 11 16 21 المالية  
 %0.1+ %2.9 %2.8 6 9 11 تقنية المعلومات  

 - - - 0 0 58 أقل من سنة  الخبرة 
 %0.7+ %29.6 %28.9 61 86 112 سنوات  1-3 
 %0.2- %22.8 %23.0 47 68 89 سنوات  3-5 
 %0.8+ %20.4 %19.6 42 58 76 سنوات  5-10 
 %0.2+ %13.6 %13.4 28 39 52 سنوات  +10 

 %0.3+ %64.1 %63.8 132 192 247 موظف  المستوى الوظيفي 
 %0.3- %19.9 %20.2 41 60 78 مشرف  
 %0.2- %10.7 %10.9 22 32 42 رئيس قسم  
 %0.3+ %4.4 %4.1 9 12 16 مدير إدارة  
 %0.0 %1.0 %1.0 2 3 4 مدير عام 

 %0.2- %7.3 %7.5 15 22 29 ثانوية أو أقل  التعليم
 %0.1+ %18.4 %18.3 38 55 71 دبلوم  
 %0.3+ %58.7 %58.4 121 175 226 بكالوريوس  
 %0.1- %13.6 %13.7 28 41 53 ماجستير  
 %0.2- %1.9 %2.1 4 6 8 دكتوراه  

 - %100 - 222 - - موزعة الاستجابة 
 - %95.0 - 211 - - مستردة  

 - %92.8 - 206 - - صالحة  

 - %2.2 - 5 - - مستبعدة  

 ( 2025ديسمبر -المصدر: من إعداد الباحث بناءً على سجلات الموارد البشرية والبيانات المجمعة )نوفمبر                                         
______________________________________________________________________________ 
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 :الملخص الإحصائي الشامل

 :مؤشرات حجم العينة

ً  387حجم المجتمع:  •  موظفا

ً  299المجتمع المؤهل:  •  موظفا

 222العينة المستهدفة:  •

 206العينة الفعلية:  •

 %92.8معدل الاستجابة:  •

 :مؤشرات الدقة

 %95مستوى الثقة:  •

 %4.8هامش الخطأ: ± •

 %0.8الانحراف الأقصى: ± •

 0.88القوة الإحصائية:  •

 0.12خطأ النوع الثاني:  •

 :خصائص بارزة

 (%45.1القسم الأكبر: العمليات ) •
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 (%29.6سنوات ) 3-1الخبرة السائدة:  •

 (%58.7التعليم السائد: بكالوريوس ) •

 (%64.1المستوى السائد: موظف ) •

 (%78.6النوع: ذكور ) •

 :تقييم جودة العينة والتمثيل 

 ((%0.8التطابق شبه الكامل بين توزيعات العينة والمجتمع عبر جميع المتغيرات )انحراف أقصى ± •

 ( (%75-60%( يفوق المعايير النموذجية للدراسات المسحية )92.8معدل استجابة استثنائي ) •

 حجم العينة يتجاوز المتطلبات الإحصائية لجميع التحليلات المخطط استخدامها  •

 استخدام العينة الطبقية المتناسبة يضمن تمثيل جميع الفئات بدقة •

 معايير الشمول والاستبعاد الصارمة تضمن جودة البيانات وملاءمتها للبحث  •

 التنوع في الخصائص الديموغرافية والوظيفية يثري وجهات النظر المجمعة •

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

 : طريقة جمع البيانات.3.5

 : أدوات جمع البيانات.3.5.1

 : الاستبانة كأداة رئيسية.3.5.1.1

 :المبررات المنهجية لاختيار الاستبانة

 مشاركاً( بكفاءة عالية ووقت محدود 206تعُد الاستبانة الأداة الأنسب لجمع البيانات الكمية من عينات كبيرة ) •

 تضمن توحيد الأسئلة والإجابات، مما يقلل التحيز ويسهل المقارنة والتحليل الإحصائي المتقدم •

 توفر السرية والخصوصية للمشاركين، مما يشجعهم على الإجابة بصدق وموضوعية دون ضغوط اجتماعية •

 تتيح قياس المفاهيم المعقدة )مبادئ الجودة الشاملة، الأداء التشغيلي( من خلال مؤشرات متعددة قابلة للقياس الكمي  •

 (2024فرعاً( دون حاجة لتنقلات مكلفة )العتيبي والشهري،  12تسمح بالتطبيق المتزامن على عينة موزعة جغرافياً ) •

 :الخصائص التقنية للاستبانة المستخدمة

 مع نسخة ورقية احتياطية لمن يفضلها (Google Forms) استبانة إلكترونية منظمة :النوع •

 العربية الفصحى مع مراعاة الوضوح والبساطة في الصياغة :اللغة •

 دقيقة 15-12أقسام، زمن الإجابة المتوقع  6سؤالاً موزعة على  47 :الطول •

 ( لضمان تنوع الاستجابات والدقة في القياس 5-1ليكرت الخماسي ) :المقياس •

تصميم احترافي بتدرج منطقي من العام إلى الخاص، مع تعليمات واضحة لكل قسم )الحربي والمطيري،  :التنسيق •
2023) 

 :مزايا الاستبانة الإلكترونية
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 سرعة الوصول للمشاركين عبر البريد الإلكتروني الرسمي والروابط المباشرة  •

 ( تقليل الأخطاء في إدخال البيانات )الإدخال التلقائي في قواعد البيانات •

 ( إمكانية التحقق الفوري من اكتمال الإجابات )الأسئلة الإجبارية •

 سهولة المتابعة وإرسال التذكيرات للمشاركين الذين لم يكملوا الاستبيان  •

 ( التوفير في التكاليف )الطباعة، النقل، الإدخال اليدوي( والوقت )جمع وتفريغ البيانات •

 (2024الصديقة للبيئة )تقليل الاستهلاك الورقي( والمرونة )إمكانية الإجابة في أي وقت ومكان( )السلمي والعنزي،  •

 : المقابلات الشخصية المنظمة.3.5.1.2

 :الدور التكميلي للمقابلات 

 مقابلة شخصية منظمة مع قادة ومديري أقسام لاستكمال الصورة الكمية بعمق نوعي  12أجُريت  •

 الهدف: فهم السياقات، الدوافع، التحديات التفصيلية التي لا تلُتقط بالاستبانة الكمية •

 دقيقة/مقابلة، أجُريت في مكاتب المشاركين أو قاعات اجتماعات مخصصة 50-35المدة:  •

 التسجيل: بموافقة مسبقة، استخُدم التسجيل الصوتي مع التدوين المباشر للنقاط الرئيسية  •

 ( 2024ساعة من إجرائها للحفاظ على دقة المعلومات )القحطاني والزهراني،  48التوثيق: تفريغ كامل للمقابلات خلال  •

 :عينة المقابلات وخصائصها

 رؤساء أقسام 6مديرو إدارات،  4مديرون عامون،  2 :التوزيع الوظيفي •

من   1من الجودة،  1من الموارد البشرية،  2من خدمة العملاء،   2من المبيعات،  2من العمليات،  3 :التوزيع القسمي •
 من تقنية المعلومات  1المالية، 

 منهم شاركوا في تصميم وتطبيق برنامج الجودة الشاملة 8سنوات،  5جميعهم بخبرة تتجاوز  :الخبرة •

 (أسئلة رئيسية مع مرونة للاستفسارات الإضافية 10أسئلة شبه منظمة ) :المنهجية •

تطبيق مبادئ الجودة، النتائج المحققة، التحديات المواجهة، المقترحات التطويرية )الدوسري والسبيعي،  :الموضوعات •
2023) 

 :الأسئلة الرئيسية للمقابلات

 كيف تم تصميم وتطبيق برنامج إدارة الجودة الشاملة في قسمكم؟  .1

 ما التحديات الرئيسية التي واجهتموها خلال التطبيق؟  .2

 كيف تقيمّون مستوى التزام الإدارة العليا بمبادئ الجودة؟ .3

 ما المؤشرات الكمية التي تستخدمونها لقياس تحسن الأداء التشغيلي؟ .4

 كيف تطورت ثقافة الجودة بين الموظفين منذ بداية البرنامج؟ .5

 ما الممارسات الأكثر فعالية في تطبيق الجودة الشاملة؟  .6

 كيف أثر تطبيق الجودة على رضا العملاء ومعدلات الاحتفاظ بهم؟ .7

 ما التحسينات المالية والتشغيلية الملموسة منذ تطبيق البرنامج؟ .8

 ما المقترحات لتعزيز تطبيق مبادئ الجودة مستقبلا؟ً  .9

 (2024سنوات؟ )الشمري والقرني،  5كيف تقارنون وضع الجودة الحالي بما كان عليه قبل  .10
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 : تحليل الوثائق والسجلات .3.5.1.3

 :أنواع الوثائق المحللة

 ، سياسة الجودة المعتمدة، أدلة إجراءات العمل الموحدة2025-2020الخطة الاستراتيجية للجودة  :وثائق استراتيجية •

 2025-2020للفترة  (KPIs) التقارير الشهرية والربعية والسنوية لمؤشرات الأداء الرئيسية :تقارير الأداء •

 ، تقارير المراجعة الداخلية والخارجية، محاضر اجتماعات لجنة الجودة ISO 9001:2015 شهادات :وثائق الجودة  •

 ( بيانات البرامج التدريبية المتعلقة بالجودة )عدد المشاركين، الساعات، التقييمات :سجلات التدريب •

نتائج استبيانات رضا العملاء، إحصائيات الشكاوى والمقترحات، معدلات الاحتفاظ والجذب )المطيري  :بيانات العملاء •
 (2023والشهري، 

 :المؤشرات المستخرجة من الوثائق

(، زمن معالجة الطلبات 2025% في 95.8إلى  2020% في 87.2معدلات الدقة في التسليم )من  :مؤشرات الكفاءة •
 (يوم 2.9يوم إلى  4.8)انخفض من 

 ((%1.8% إلى 5.1%(، معدلات إعادة العمل )من 1.2% إلى 3.7معدلات الأخطاء )انخفضت من  :مؤشرات الجودة •

 ((%89% إلى 78(، معدل الاحتفاظ بالعملاء )من 68إلى   42ارتفع من ) NPS مؤشر رضا العملاء :مؤشرات العملاء •

سنوات(، تخفيض تكاليف سوء   5% على مدى 247بلغ  ROI) العائد على الاستثمار في برنامج الجودة :مؤشرات مالية •
 (% من الإيرادات3.1% إلى 8.3الجودة )من 

%(، معدل دوران الموظفين 92% إلى 34نسبة الموظفين المدربين على الجودة )من  :مؤشرات الموارد البشرية •
 (2024%( )العمري والغامدي، 11% إلى 18)انخفض من 

 :منهجية تحليل الوثائق 

 حُصل على موافقة رسمية من الإدارة العليا للوصول إلى الوثائق السرية والحساسة  :الوصول •

 (تم اختيار الوثائق ذات الصلة المباشرة بموضوع البحث )الجودة الشاملة والأداء التشغيلي :الاختيار •

 استخدام تحليل المحتوى المنهجي لاستخراج البيانات الكمية والموضوعات النوعية  :التحليل  •

 (ISO مقارنة المعلومات من مصادر متعددة )تقارير داخلية، تقارير مراجعين خارجيين، شهادات :التثليث •

إنشاء قاعدة بيانات منظمة لجميع المستخرجات مع الإشارة للمصدر الأصلي والتاريخ )الحربي والجهني،  :التوثيق •
2024) 

 : تصميم وبناء الاستبانة .3.5.2
 

 

 : مصادر بناء فقرات الاستبانة .3.5.2.1

 :المصادر النظرية

 ، معاييرMalcolm Baldrige ، نموذج(PDCA دورة ) Deming اعتمُد على نموذج :نماذج إدارة الجودة الشاملة •

ISO 9001:2015 كأساس نظري 

https://forms.gle/U1sK88CE16goJEfo8 
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والأداء التشغيلي في قطاع  TQM ( حول2024-2019دراسة عربية وأجنبية ) 47مراجعة منهجية لـ  :الأدبيات السابقة •
 الخدمات اللوجستية

مبادئ للجودة )التركيز على العميل، القيادة، مشاركة الموظفين،  5تبني إطار متعدد الأبعاد يشمل  :الأطر المفاهيمية •
 (أبعاد للأداء )الكفاءة، جودة الخدمة، رضا العملاء، الأداء المالي  4العمليات، التحسين المستمر( و

 .Saraph et al. (1989)  ،Flynn et al اقتباس وتعديل فقرات من مقاييس موثوقة سابقاً مثل مقياس :المقاييس المعتمدة •

 (2023، مع التكييف للسياق اللوجستي السعودي )السلمي والعنزي، (1994)

 :المصادر الميدانية

 (ممارسين في القطاع اللوجستي 4أكاديميين في إدارة الجودة،  4خبراء ) 8مقابلات أولية مع  :الدراسة الاستطلاعية •

 موظفاً من مختلف المستويات لتحديد المؤشرات المحلية الملائمة  15عقد ورشتي عمل مع  :ورش العمل •

 تحليل التقارير الداخلية لتحديد المصطلحات والممارسات المستخدمة فعلياً في شركة نجد :التقارير المؤسسية •

 فروع لفهم السياق التشغيلي والتحديات الفعلية 5زيارات ميدانية لـ  :الملاحظة الميدانية •

موظفاً للتأكد من وضوح الفقرات وملاءمتها )القحطاني والزهراني،  25اختبار أولي للاستبانة على  :التغذية الراجعة •
2024) 

 :عملية التطوير والتحكيم

 أبعاد، صيغت بناءً على المصادر النظرية والميدانية 7فقرة موزعة على  62تضمنت  :المسودة الأولى •

 خبراء إحصاء( لتقييم الصدق الظاهري والمحتوى 2أساتذة إدارة،  3محكمين ) 5عُرضت على  :التحكيم الأكاديمي •

 فقرة غير واضحة  12فقرات متشابهة، وأعُيدت صياغة  7فقرات متكررة، ودمُجت  8حُذفت  :التعديلات الأولى •

 مديرين تنفيذيين في شركة نجد لضمان الملاءمة العملية  4فقرة( على  54عُرضت المسودة الثانية ) :التحكيم الميداني •

 ( 2024محاور رئيسية بعد دمج الملاحظات النهائية )الدوسري والسبيعي،  5فقرة موزعة على  47 :المسودة النهائية •

 هيكل ومحاور الاستبانة .3.5.2.2

 :البنية الإجمالية للاستبانة

 القسم، سنوات الخبرة، المستوى الوظيفي، المستوى التعليمي  -أسئلة(  4البيانات الأساسية )  :القسم الأول •

 ( فقرات 4أبعاد ×  5فقرة،   20مدى تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة ) :القسم الثاني •

 ( فقرات 4أبعاد ×  4فقرة،  16الأداء التشغيلي ) :القسم الثالث •

 (فقرات تقييمية شاملة 5العلاقة بين إدارة الجودة والأداء ) :القسم الرابع •

 ( سؤالان متعددة الخيارات 2التحديات والمقترحات ) :القسم الخامس •

 (2024دقيقة للإجابة الكاملة )الشمري والقرني،  15-12 :المدة الإجمالية •

 (: 24-5المحور الأول: مبادئ إدارة الجودة الشاملة )أسئلة 

 فهم احتياجات العملاء، قياس رضاهم، الاستجابة للشكاوى، السعي للتميز (:8-5فقرات، أسئلة  4أ. التركيز على العميل ) •

التزام الإدارة، توفير الموارد، المشاركة في التحسين، وضع   (:12-9فقرات، أسئلة   4ب. القيادة والالتزام الإداري ) •
 استراتيجية واضحة

 المشاركة في التحسين، التشجيع على المقترحات، التدريب، التمكين  (:16-13فقرات، أسئلة  4ج. مشاركة الموظفين ) •
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 وضوح العمليات، المراجعة المستمرة، معايير القياس، التوثيق  (:20-17فقرات، أسئلة  4د. العمليات والإجراءات ) •

فلسفة التحسين، تحليل الأخطاء، الأدوات الحديثة، قياس النتائج  (:24-21فقرات، أسئلة  4هـ. التحسين المستمر ) •
 (2024)المطيري والشهري، 

 (: 40-25المحور الثاني: الأداء التشغيلي )أسئلة 

الالتزام بالمواعيد، تحقيق الأهداف، الاستخدام الأمثل للموارد، التكلفة   (:28-25فقرات، أسئلة  4أ. الكفاءة والفعالية ) •
 المثلى

 مستوى الجودة، تلبية التوقعات، انخفاض الأخطاء، الاتساق والثبات  (:32-29فقرات، أسئلة  4ب. جودة الخدمة ) •

 التعبير عن الرضا، الاحتفاظ بالعملاء، جذب عملاء جدد، انخفاض الشكاوى  (:36-33فقرات، أسئلة  4ج. رضا العملاء ) •

تحسن الربحية، انخفاض التكاليف، زيادة الإيرادات، تحسن العائد على   (:40-37فقرات، أسئلة  4د. الأداء المالي ) •
 (2023الاستثمار )الحربي والمطيري، 

 (: 45-41المحور الثالث: العلاقة والتأثير )أسئلة 

 في تحسين الأداء العام TQM : مساهمة41السؤال  •

 : تأثير مبادئ الجودة على كفاءة العمليات 42السؤال  •

 : دور التركيز على الجودة في تقليل الهدر والتكاليف43السؤال  •

 على تحسين بيئة العمل  TQM : أثر44السؤال  •

 (2024: دور مبادئ الجودة في تحسين التواصل والتنسيق بين الأقسام )العتيبي وآخرون، 45السؤال  •

 (: 47-46المحور الرابع: التحديات والمقترحات )أسئلة 

خيارات: نقص الدعم، مقاومة التغيير، نقص التدريب، نقص الموارد،  7(أهم التحديات  :()متعدد الخيارات 46السؤال  •
 (نقص الوعي، ضعف القياس، تعقيد الإجراءات

خيارات: زيادة الدعم، برامج تدريبية، تطوير القياس، تحسين التواصل،  7(أهم المقترحات  :()متعدد الخيارات 47السؤال  •
 (زيادة المشاركة، الحوافز، تبسيط الإجراءات

 (2024الهدف: التقاط آراء المشاركين حول العوائق والحلول العملية من واقع خبرتهم المباشرة )السلمي والعنزي،  •

 مقياس الاستجابة المعتمد .3.5.2.3

 :مقياس ليكرت الخماسي

 تعبر عن موافقة قوية وكاملة على العبارة  -أوافق بشدة  :5الدرجة  •

 تعبر عن موافقة معتدلة أو إيجابية عامة  -أوافق  :4الدرجة  •

 تعبر عن عدم التأكد أو الحياد أو عدم وجود رأي واضح  -محايد  :3الدرجة  •

 تعبر عن عدم موافقة معتدلة أو رفض عام   -لا أوافق  :2الدرجة  •

 تعبر عن رفض قوي وكامل للعبارة -لا أوافق بشدة   :1الدرجة  •

هذا المقياس معتمد على نطاق واسع في البحوث الإدارية لقدرته على التقاط التباين في الآراء )القحطاني والزهراني،  •
2023) 
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 :مبررات اختيار مقياس ليكرت الخماسي

 سهل الفهم للمشاركين من مختلف المستويات التعليمية والوظيفية :السهولة والوضوح •

 خيارات متدرجة تلتقط طيفاً واسعاً من الآراء، مع خيار محايد للمترددين 5يوفر  :التنوع •

مما يسمح باستخدام تحليلات إحصائية متقدمة )الارتباط،   (interval data) يعُامل كبيانات فترية :القوة الإحصائية •
 ( (ANOVAالانحدار، 

 في الدراسات المماثلة (0.70 <عادة  Cronbach's Alpha) ثبت أنه يحقق معاملات ثبات عالية :الموثوقية •

 يسهل مقارنة النتائج مع دراسات سابقة استخدمت نفس المقياس  :المقارنة •

 ( 2024يتيح التعبير المتوازن عن الآراء الإيجابية والسلبية مع نقطة حياد واضحة )الدوسري والسبيعي،  :التوازن •

 :معايير تفسير المتوسطات الحسابية

 (مستوى منخفض جداً )عدم موافقة قوية:1.80 - 1.00 •

 (مستوى منخفض )عدم موافقة معتدلة:2.60 - 1.81 •

 (مستوى متوسط )حياد أو عدم تأكد:3.40 - 2.61 •

 (مستوى مرتفع )موافقة معتدلة :4.20 - 3.41 •

 (مستوى مرتفع جداً )موافقة قوية :5.00 - 4.21 •

لكل فئة( ومعتمد في معظم الدراسات الإدارية السعودية )الشمري والقرني،  0.80هذا التقسيم الخماسي متساوي الفترات ) •
2024) 

 : إجراءات التطبيق الميداني.3.5.3

 : الدراسة الاستطلاعية.3.5.3.1

 :أهداف الدراسة الاستطلاعية

 التحقق من وضوح الفقرات وفهمها من قبل المشاركين المستهدفين  •

 (اختبار الخصائص السيكومترية الأولية )الصدق الظاهري، الثبات الأولي •

 تقدير الوقت اللازم للإجابة على الاستبانة •

 ( اكتشاف المشاكل التقنية في النسخة الإلكترونية )الروابط، التوافق مع الأجهزة •

 الحصول على تغذية راجعة حول التنسيق والتصميم  •

 (2023التأكد من ملاءمة اللغة والمصطلحات للسياق المحلي )المطيري والشهري،  •

 :عينة وإجراءات الدراسة الاستطلاعية

 (موظفاً من شركة نجد )لم يشُملوا في العينة النهائية 25 :الحجم •

 عينة قصدية تمثل مختلف الأقسام والمستويات الوظيفية :الاختيار •

 من الأقسام الأخرى  3من الموارد البشرية،  3من خدمة العملاء،   4من المبيعات،  5من العمليات،  10 :التوزيع •

 (أيام 10)  2025أكتوبر  25-15 :الفترة  •

 توزيع إلكتروني وورقي، مع جلسة متابعة جماعية لمناقشة الملاحظات :الطريقة •
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أسئلة حول وضوح الفقرات، الوقت المستغرق، الصعوبات المواجهة )العمري  8استبيان تقييمي من  :التغذية الراجعة •
 (2024والغامدي، 

 :النتائج والتعديلات

 فقرات تم تعديلها 3% طلبوا توضيح 8من المشاركين أكدوا وضوح جميع الفقرات،  %92 :الوضوح •

 (دقيقة 15-12دقيقة )ضمن النطاق المتوقع  13.2المتوسط الفعلي  :الوقت •

 ( )مقبول إلى ممتاز 0.91-0.82)ممتاز(، وتراوح للأبعاد بين  0.94معامل ألفا كرونباخ الكلي  :الثبات الأولي •

 ، تم حلها قبل التطبيق النهائيSafari اكتشُفت مشكلة في التوافق مع متصفح :التقنية •

 من الأسئلة، تحسين التعليمات في القسم الأول  2فقرات، تعديل ترتيب  3إعادة صياغة  :التعديلات •

 ( 2024الاستبانة جاهزة للتطبيق النهائي بعد التعديلات البسيطة )الحربي والجهني،  :القرار •

 : التطبيق النهائي للاستبانة  .3.5.3.2

 :التحضيرات المسبقة

 (2025أكتوبر  18الحصول على خطاب موافقة من الإدارة العليا لشركة نجد ) :الموافقات الرسمية •

 اجتماعات تحضيرية مع مديري الأقسام لشرح البحث وضمان التعاون :التنسيق المؤسسي •

 إنشاء رابط إلكتروني قصير وسهل التذكر للاستبانة الإلكترونية  :إعداد الروابط •

 نسخة ورقية للموظفين الذين يفضلون الورقي أو لديهم صعوبات تقنية 50طباعة  :الطباعة الاحتياطية •

 ( 2024مساعدي بحث على طريقة التوزيع والمتابعة والتعامل مع الاستفسارات )السلمي والعنزي،  4تدريب  :التدريب •

 :إجراءات التوزيع والجمع

( مع شرح الهدف ورابط 222إرسال بريد إلكتروني رسمي لجميع أفراد العينة ) (:2025نوفمبر  5-1المرحلة الأولى ) •
 الاستبيان 

 زيارات ميدانية للفروع، توزيع الاستبيانات الورقية، متابعة شخصية (: نوفمبر 10-6المرحلة الثانية ) •

ً  48إرسال بريد تذكيري للذين لم يكملوا الاستبيان ) (:نوفمبر 11التذكير الأول ) •  ( شخصا

ً  18اتصال هاتفي مباشر مع من لم يستجيبوا ) (:نوفمبر 16التذكير الثاني ) •  ( شخصا

 إغلاق الاستبيان الإلكتروني، جمع الاستبيانات الورقية النهائية  (:نوفمبر 20الإغلاق النهائي ) •

 (2024استبيانات غير مكتملة )القحطاني والزهراني،   5فحص الاستبيانات المستردة واستبعاد  :المراجعة •

 :الاعتبارات الأخلاقية

 تضمنت مقدمة الاستبيان شرحاً واضحاً للبحث وتأكيداً على طواعية المشاركة :الموافقة المستنيرة •

 ( لم يطُلب ذكر الأسماء، جُمعت البيانات الشخصية الضرورية فقط )القسم، الخبرة، المستوى :السرية والخصوصية •

 الآمن، تشفير البيانات، قصر الوصول على الباحث فقط Google Forms استخدام :حماية البيانات  •

 إبلاغ المشاركين بأن النتائج ستسُتخدم لأغراض البحث العلمي فقط :الشفافية •

 إعلام المشاركين بحقهم في عدم الإجابة على أي سؤال أو الانسحاب في أي وقت :الحق في الانسحاب •

 (2023توضيح أن نتائج البحث ستساهم في تطوير ممارسات الجودة بالشركة )الدوسري والسبيعي،  :المنفعة •
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 معدل الاستجابة والتحديات الميدانية  .3.5.3.3

 :معدل الاستجابة الإجمالي

ً  222 :الاستبيانات الموزعة •  استبيانا

 ( (%95.0استبياناً ) 211 :الاستبيانات المستردة •

 ( (%92.8استبياناً ) 206 :الاستبيانات الصالحة •

 %( بسبب عدم الاكتمال أو التناقضات الواضحة 2.2استبيانات ) 5 :الاستبيانات المستبعدة •

 ( (%5.0استبياناً ) 11 :الاستبيانات غير المستردة •

%( للدراسات المسحية 70-50%( والعربية )75-60%( يعُد ممتازاً مقارنة بالمعايير الدولية )92.8هذا المعدل ) •
 (2024)الشمري والقرني، 

 :توزيع الاستجابات حسب الطريقة

 الطريقة المفضلة للغالبية  -% من الصالحة( 86.4استبياناً ) 178 :الاستبيانات الإلكترونية •

 للموظفين الأكبر سناً أو في المواقع الميدانية -% من الصالحة( 13.6استبياناً ) 28 :الاستبيانات الورقية •

 ( (%93.7المرسلة إلكترونياً ) 190من  178 :معدل الاستجابة الإلكتروني •

 ((%87.5الموزعة ورقياً ) 32من  28 :معدل الاستجابة الورقي •

 (2024التفضيل الواضح للاستبيان الإلكتروني يعكس انتشار الثقافة الرقمية وسهولة الوصول )المطيري والشهري،  •

 :العوامل المساهمة في ارتفاع معدل الاستجابة

 رسالة رسمية من المدير العام تحث على المشاركة ضمن وقت العمل الرسمي  :الدعم الإداري •

 زيارات ميدانية من الباحث ومساعديه، تذكيرات ودية متكررة  :المتابعة الشخصية •

ً   20توفير خيارين )إلكتروني وورقي(، وقت استجابة معقول ) :السهولة والمرونة •  ( يوما

 (دقيقة 15-12شرح واضح للأهداف، تأكيد السرية، مدة قصيرة للإجابة ) :الوضوح والشفافية •

 (تجنب فترات الضغط الشديد )نهاية السنة المالية، موسم الحج :التوقيت المناسب •

 (2024وعد بمشاركة النتائج والتوصيات مع الإدارة والمشاركين )العمري والغامدي،  :الحوافز المعنوية •

 :التحديات الميدانية وطرق التغلب عليها 

دقيقة  15تنسيق مع المديرين لتخصيص  :الحل | بعض الموظفين ادعوا انشغالهم الشديد :ضيق الوقت  -التحدي الأول  •
 خلال وقت العمل

تأكيدات متكررة   :الحل | قلق بعض الموظفين من استخدام الإجابات في تقييم أدائهم :المخاوف من التقييم -التحدي الثاني  •
 بالسرية التامة وعدم ربط الإجابات بالأفراد

ً  :الأمية الرقمية -التحدي الثالث  • توفير النسخة الورقية ومساعدة   :الحل | صعوبات تقنية لدى بعض الموظفين الأكبر سنا
 شخصية عند الحاجة 

التنسيق مع مديري الفروع كممثلين   :الحل | صعوبة الوصول لبعض الفروع البعيدة :التوزيع الجغرافي -التحدي الرابع  •
 محليين 

شرح مفصل لكيفية استفادة الشركة من  :الحل | تساؤلات حول فائدة البحث للشركة :الشك في الجدوى -التحدي الخامس  •
 (2023النتائج والتوصيات )الحربي والمطيري، 
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 : ملخص شامل لأدوات جمع البيانات وإجراءات التطبيق الميداني 3.5  (7)جدول

 المؤشرات الكمية  التفاصيل  العنصر 
 دقيقة  15-12أقسام،  6سؤالاً،  47 ورقية + (Google Forms) أداة رئيسية إلكترونية الاستبانة 

 (، أدبيات سابقة( + ميدانية )خبراء، ورش، تقاريرTQM نظرية )نماذج مصادر بناء الفقرات 
 8خبراء،  4محكمين،  5دراسة،  47

 مقابلات أولية 
 سؤالاً  47 = 2+5+16+20+4 ، أداء تشغيلي، علاقة، تحديات TQM محاور: بيانات أساسية، مبادئ 5 هيكل الاستبانة 

 (5-1ليكرت خماسي ) مقياس الاستجابة 
=أوافق  5=لا أوافق بشدة إلى 1مستويات:  5

 بشدة 
 أسئلة رئيسية  10دقيقة،  50-35مقابلة،  12 منظمة مع قادة وإدارة  المقابلات الشخصية 

 تقارير أداء، وثائق جودة، سجلات تدريب تحليل الوثائق 
مؤشر  23(، 2025-2020سنوات ) 5

 رئيسي 
 0.94أيام، ألفا= 10مشاركاً،  25 اختبار أولي للاستبانة  الدراسة الاستطلاعية 

 صالحة  206مستردة،  211موزعة،  222 2025نوفمبر  التطبيق النهائي 
 (ورقي 28إلكتروني +  178) %92.8 نسبة الاستبيانات الصالحة من الموزعة معدل الاستجابة 

 (%93.7صالحة ) 178مرسلة،  Google Forms 190البريد الإلكتروني،  التوزيع الإلكتروني 
 (%87.5صالحة ) 28موزعة،  32 توزيع يدوي في الفروع  التوزيع الورقي 

 (2025نوفمبر  20-1يوماً ) 20 من بداية التوزيع حتى الإغلاق  فترة الجمع 

 عدد ووسائل المتابعة  التذكيرات 
تذكير إلكتروني + اتصالات هاتفية +  2

 زيارات ميدانية 
 (%2.2) 5 غير مكتملة أو متناقضة  الاستبيانات المستبعدة 
 التزام بمعايير البحث العلمي %100 موافقة مستنيرة، سرية، شفافية  الاعتبارات الأخلاقية 

__________ _______ _______ ____ __________ _______ _______ ____ __________ _______ _______ ____ ________

 :الملخص الإحصائي لعملية جمع البيانات( 4شكل ) 
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  ( 2025نوفمبر -المصدر: من إعداد الباحث بناءً على إجراءات البحث الميداني )أكتوبر                            

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

 
 :الملخص الإحصائي لعملية جمع البيانات

 :الأدوات المستخدمة

 206الاستبانة )رئيسية(:  •

 12المقابلات الشخصية:  •

 سنوات  5تحليل الوثائق:  •

 25الدراسة الاستطلاعية:  •

 243إجمالي المشاركين:  •

 :معدلات الاستجابة

 %92.8الإجمالي:  •

 %93.7الإلكتروني:  •

 %87.5الورقي:  •

 %100المقابلات:  •

 %2.2المستبعدة:  •
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 :المواصفات التقنية 

 47عدد الأسئلة:   •

 ( 5-1مقياس ليكرت: خماسي ) •

 دقيقة  13.2الوقت المتوسط:  •

ً  20فترة الجمع:  •  يوما

 0.94معامل الثبات:  •

 :نقاط القوة في عملية جمع البيانات

 %( يفوق المعايير الدولية والإقليمية بكثير92.8معدل استجابة استثنائي ) •

 تنوع الأدوات )استبيانات، مقابلات، وثائق( يضمن تثليث البيانات وموثوقيتها •

 ( تؤكد جودة أداة القياس 0.94الدراسة الاستطلاعية الناجحة )ألفا=  •

 توفير خيارين )إلكتروني وورقي( يتيح المرونة ويزيد معدل الاستجابة  •

 المتابعة المنهجية )تذكيرات، زيارات، اتصالات( ضمنت استجابة عالية  •

 الدعم الإداري القوي والالتزام الأخلاقي الصارم عززا ثقة المشاركين  •

 التوثيق الدقيق لكل خطوة يضمن الشفافية وإمكانية التكرار  •

 :التحديات المواجهة والحلول المطبقة

 التوقيت  في  مرونة رسمي، وقت لتخصيص المديرين مع تنسيق:الوقت  ضيق

 الأسماء  طلب عدم بالسرية، متكررة تأكيدات:التقييم من المخاوف

 الحاجة  عند شخصية مساعدة الورقية، النسخة توفير:الرقمية الأمية

 منظمة  ميدانية زيارات الفروع، مديري مع التنسيق:الجغرافي  التوزيع

 النتائج  بمشاركة وعد للفوائد، مفصل شرح:الجدوى  في الشك

 : أنواع البيانات .3.6

 : البيانات الأولية.3.6.1

 :البيانات الكمية من الاستبانات.3.6.1.1

 :تعريف وطبيعة البيانات

 البيانات الكمية الأولية هي بيانات رقمية جُمعت مباشرة من موظفي شركة نجد عبر استبانة إلكترونية منظمة •

 تتميز بقابليتها للقياس الإحصائي الدقيق والتحليل الكمي المتقدم  •

 (2024توفر أساساً موضوعياً لاختبار الفرضيات واستخلاص استنتاجات قابلة للتعميم )الغامدي والشهري،  •

 :هيكل الاستبانة الإلكترونية

 أقسام رئيسية 6سؤالاً موزعة على  47 :إجمالي الأسئلة •



 

 

55 

   

 ( البيانات الديموغرافية )قسم العمل، سنوات الخبرة، المستوى الوظيفي، المستوى التعليمي (:4-1القسم الأول )الأسئلة  •

 فقرات لكل بعُد 4أبعاد ×   5مبادئ إدارة الجودة الشاملة موزعة على  (: 24-5القسم الثاني )الأسئلة  •

 فقرات لكل بعُد 4أبعاد ×  4الأداء التشغيلي موزع على  (:40-25القسم الثالث )الأسئلة  •

 والأداء TQM العلاقة المباشرة بين (:45-41القسم الرابع )الأسئلة  •

 ( التحديات والمقترحات )أسئلة متعددة الخيارات (:47-46القسم الخامس )الأسئلة  •

 :أبعاد مبادئ إدارة الجودة الشاملة 

 فهم احتياجات العملاء، قياس رضاهم، الاستجابة للشكاوى، السعي للتميز  (:8-5التركيز على العميل )الأسئلة  •

التزام الإدارة العليا، توفير الموارد، المشاركة في التحسين، وضع استراتيجية  (:12-9القيادة والالتزام الإداري )الأسئلة  •
 واضحة 

 المشاركة في التحسين، التشجيع على المقترحات، التدريب، التمكين  (:16-13مشاركة الموظفين )الأسئلة  •

 وضوح العمليات، المراجعة المستمرة، معايير القياس، التوثيق  (:20-17العمليات والإجراءات )الأسئلة  •

 فلسفة التحسين، تحليل الأخطاء، الأدوات الحديثة، قياس النتائج (:24-21التحسين المستمر )الأسئلة  •

 : أبعاد الأداء التشغيلي 

 الالتزام بالمواعيد، تحقيق الأهداف، الاستخدام الأمثل للموارد، التكلفة المثلى  (:28-25الكفاءة والفعالية )الأسئلة  •

 مستوى الجودة، تلبية التوقعات، انخفاض الأخطاء، الاتساق  (:32-29جودة الخدمة )الأسئلة  •

 تعبير العملاء عن الرضا، الاحتفاظ بالعملاء، جذب عملاء جدد، تقليل الشكاوى (: 36-33رضا العملاء )الأسئلة  •

 ROI تحسن الربحية، انخفاض التكاليف، زيادة الإيرادات، تحسن (:40-37الأداء المالي )الأسئلة  •

 :مقياس ليكرت المستخدم

 ( 5-1مقياس خماسي ) :النطاق  •

 = لا أوافق بشدة  1= لا أوافق،  2= محايد،  3= أوافق،  4أوافق بشدة،  = 5 :الدرجات  •

 ( سؤالاً  41) 45-5الأسئلة  :التطبيق •

 ( (t-test ،ANOVAيوفر بيانات فترية قابلة للتحليل الإحصائي المتقدم )معاملات ارتباط، انحدار،  :الميزة •

 :المتغيرات الديموغرافية

فئات )العمليات اللوجستية، المبيعات، الموارد البشرية، الأمن والسلامة، خدمة العملاء، المالية  7 (:1قسم العمل )س •
 ( والإدارية، تقنية المعلومات 

 ( + سنوات10سنوات،  10-5سنوات،  5-3سنوات،  3-1فئات ترتيبية )أقل من سنة،  5 (:2سنوات الخبرة )س •

 (مستويات هرمية )موظف، مشرف، رئيس قسم، مدير إدارة، مدير عام 5 (:3المستوى الوظيفي )س •

 ( مستويات )ثانوية، دبلوم، بكالوريوس، ماجستير، دكتوراه 5 (:4المستوى التعليمي )س •

 ( التحديات والمقترحات )أسئلة متعددة الخيارات

خيارات )نقص الدعم، مقاومة التغيير، نقص التدريب، عدم توفر الموارد، نقص الوعي، ضعف   7 (:46التحديات )س •
 ( القياس، تعقيد الإجراءات



 

 

56 

   

خيارات )زيادة الدعم، برامج تدريبية، تطوير القياس، تحسين التواصل، زيادة المشاركة،   7 (:47المقترحات )س •
 ( الحوافز، تبسيط الإجراءات

 (2023تكرارات ونسب مئوية لكل خيار، تسمح بتحديد الأولويات )القحطاني والدوسري،  :طبيعة البيانات •

 :الخصائص التقنية للاستبانة

 الإلكترونية Google Forms :المنصة •

 لضمان اكتمال البيانات  (Required) جميع الأسئلة إلزامية :الإلزامية •

 السرية التامة، لا يتم جمع البريد الإلكتروني إلا بموافقة :الخصوصية •

 رابط إلكتروني مختصر لسهولة النشر  :التوزيع •

 SPSS لتسهيل تصدير البيانات إلى Google Sheets ربط تلقائي مع :التحليل  •

 البيانات النوعية من المقابلات.3.6.1.2

 :تعريف وأهمية البيانات النوعية

 البيانات النوعية تكمّل البيانات الكمية بتوفير عمق سياقي وتفسيرات غنية •

 تجُمع عبر مقابلات شخصية شبه منظمة مع قيادات ومديري أقسام •

 (2024تكشف الدوافع، التحديات التفصيلية، السياقات التنظيمية، والتجارب الشخصية )السلمي والحربي،   •

 :تصميم المقابلات

 مقابلة شخصية مع قيادات رئيسية  12 :العدد •

 مقابلات مع الإدارة العليا 5أقسام( +  7مقابلة واحدة لكل قسم رئيسي ) :التوزيع •

 دقيقة لكل مقابلة  45-30 :المدة •

 ساعات( من التسجيلات الصوتية  7دقيقة ) 420 :الإجمالي •

 بأسئلة مفتوحة مع مرونة للاستفاضة (Semi-structured) شبه منظمة :النوع •

 :محاور المقابلات الرئيسية

 كيف ومتى بدأ برنامج الجودة الشاملة؟  :السياق التاريخي •

 ما هي الخطوات والمراحل الزمنية؟  :مراحل التطبيق •

 ما أبرز الصعوبات والعوائق؟  :التحديات المواجهة •

 ما الذي ساهم في نجاح التطبيق؟  :العوامل الحاسمة للنجاح •

 ما التحسينات الملموسة على الأداء؟  :النتائج المحققة •

 ما الخطط والتطلعات القادمة؟ :الرؤية المستقبلية •

 :عملية جمع البيانات النوعية

 الحصول على موافقة خطية من المشاركين على التسجيل :الموافقة المسبقة •

 استخدام مسجل رقمي عالي الجودة  :التسجيل الصوتي •

 (صفحة من الملاحظات المباشرة )لغة الجسد، السياق، التفاعلات  87تدوين  :الملاحظات الميدانية •
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 ساعة  72صفحة من النصوص المكتوبة خلال  178تحويل التسجيلات إلى  :التفريغ النصي •

 (Member Checking) مشاركين للتأكد من دقة التفسير 5إرسال الملخصات لـ :المراجعة •

 :منهجية تحليل البيانات النوعية

 كوداً أولياً من قراءة متأنية للنصوص 237تحديد  :(Initial Coding) الترميز الأولي •

ً  28تجميع الأكواد في  :(Axial Coding) الترميز المحوري •  (Themes) موضوعاً متوسطا

 محاور رئيسية  7دمج الموضوعات في  :(Selective Coding) الترميز الانتقائي •

 لتنظيم وتحليل البيانات النصية NVivo :البرنامج المستخدم •

 مقارنة النتائج النوعية مع الكمية لضمان الاتساق :التثليث •

 :أمثلة على الاقتباسات التوضيحية

 (أكبر تحدٍ كان مقاومة بعض الموظفين القدامى الذين اعتادوا طرقاً معينة" )مدير الموارد البشرية" :عن التحديات •

 ( مدير العمليات) "Lean Six Sigma يوم بفضل 2.9إلى  4.8خفضنا وقت معالجة الطلبات من " :عن النتائج •

 (سنوات" )المدير المالي 5% خلال 247مليون ريال، والعائد بلغ   8.7استثمرنا " :عن الاستثمار •

 ( خلقنا ثقافة لا تقبل بالوضع الراهن، كل موظف يشعر بمسؤوليته" )مدير الجودة" :عن الثقافة •

 :ضمان الجودة في البيانات النوعية

 التثليث، التحقق من الأعضاء، الملاحظات المطولة :(Credibility) المصداقية •

 وصف سياقي غني يسمح بتطبيق النتائج في سياقات مشابهة :(Transferability) القابلية للنقل •

 توثيق دقيق لجميع الإجراءات والقرارات البحثية :(Dependability) الاعتمادية •

(، التدقيق الخارجي )الشمري والعتيبي،  0.88الترميز المزدوج )معامل اتفاق  :(Confirmability) القابلية للتأكيد •
2023) 

 : البيانات الثانوية.3.6.2

 : التقارير المالية والتشغيلية .3.6.2.1

 :طبيعة ومصادر التقارير

 البيانات الثانوية من تقارير داخلية رسمية أعُدتّ أصلاً لأغراض إدارية ورقابية  •

 ( 2025-2020تمثل مصدراً موضوعياً وموثوقاً للمعلومات التاريخية عن الأداء ) •

 (2024خالية من التحيز البحثي لأنها لم تصُمم خصيصاً لهذه الدراسة )الغامدي والقرني،  •

 :التقارير المالية المجموعة

 صفحة  387( بإجمالي 2024-2020تقارير ) 5 :التقارير السنوية المدققة •

 صفحة  428ربع سنوية( بإجمالي  4سنوات ×   5تقريراً ) 20 :التقارير الربعية •

 صفحة 432تقريراً تشغيلياً بإجمالي  60 :التقارير الشهرية •

 صفحة محللة  1,247 :إجمالي الوثائق المالية •
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ً  89 :المؤشرات المستخرجة •  مؤشراً كمياً مالياً وتشغيليا

 :المؤشرات المالية الرئيسية

 %57.2( بزيادة 2024مليون ) 294( إلى 2020مليون ريال ) 187نمت من  :الإيرادات السنوية •

 %123.9مليون بزيادة  31.8مليون إلى  14.2تحسن من  :صافي الربح •

 %10.8% إلى 7.6ارتفع من  :هامش الربح التشغيلي •

 %11.2% إلى 6.3من  :(ROA) العائد على الأصول •

 %18.4% إلى 11.8من  :(ROE) العائد على حقوق الملكية •

ً  12% من الإيرادات )توفير 3.1% إلى 8.3انخفضت من  :تكاليف سوء الجودة •  (مليون ريال سنويا

 :المؤشرات التشغيلية الرئيسية

 ( (%39.6يوم )تحسن  2.9إلى  4.8تحسن من  :وقت معالجة الطلبات  •

 ( (%67.6% )تحسن 1.2% إلى 3.7انخفضت من  :نسبة الأخطاء في الشحن •

 ( (%61.9)تحسن  68إلى  42قفز من  :(NPS) مؤشر رضا العملاء •

 %89% إلى 78تحسن من  :معدل الاحتفاظ بالعملاء •

 %88% إلى 72ارتفع من  :معدل استخدام الأسطول •

 ( (%56.5طلب/موظف/يوم )تحسن  3.6إلى  2.3زادت من  :إنتاجية الموظف •

 %98.5% إلى 91تحسنت من  :دقة المخزون •

 %95% إلى 84من  :(OTIF) معدل التنفيذ في الوقت المحدد •

 :التحليلات المنجزة

 2020في  TQM تتبع اتجاهات الأداء قبل وبعد تطبيق :(Time Series) تحليل السلاسل الزمنية •

 تحديد الفترات الحاسمة التي شهدت تحسينات كبيرة  :تحليل نقاط التحول  •

 مقارنة أداء الفروع والأقسام المختلفة  :مقارنة مرجعية داخلية •

 (2023سنوات( )الجهني والعنزي،  5% خلال 247احتساب عائد الاستثمار في برنامج الجودة ) :الفائدة-تحليل التكلفة •

 : الوثائق الرسمية للشركة  .3.6.2.2

 :أنواع الوثائق المجموعة

 صفحة تفصيلية 184 :دليل الجودة الرسمي •

ً  47 :(SOPs) السياسات والإجراءات الموثقة •  إجراءً تشغيلياً قياسيا

 ( 2024-2020اجتماعاً ) 96 :محاضر اجتماعات لجان الجودة •

 تقريراً  15 :تقارير المراجعة الداخلية •

 ISO تقارير شهادات 6 :تقارير التدقيق الخارجي •

 مبادرة موثقة 127 :خطط التحسين ومتابعة التنفيذ •

ً  582ساعة تدريبية لـ 3,450 :سجلات التدريب •  موظفا

 استجابة موثقة  2,847 :نماذج قياس رضا العملاء •
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 :شهادات الجودة الحاصلة عليها الشركة

• ISO 9001:2015 (نظام إدارة الجودة:)  2021حصلت عليها في) 

• ISO 14001:2015 (نظام الإدارة البيئية:)  2022حصلت عليها في) 

• ISO 45001:2018 (نظام إدارة الصحة والسلامة المهنية:)  2023حصلت عليها في) 

 تثبت الالتزام المؤسسي بالمعايير الدولية وتوفر معياراً خارجياً للجودة :الأهمية •

 :بيانات من تقارير المراجعة الداخلية

 2024-2020فرصة خلال  327 :فرص التحسين المحددة •

 ( (%86.8مبادرة )نسبة تنفيذ  284 :المبادرات المنفذة •

 ( (%9.5مبادرة ) 31 :المبادرات قيد التنفيذ •

 %( بعد دراسة الجدوى 3.7مبادرة ) 12 :المبادرات الملغاة  •

 :بيانات من محاضر اجتماعات لجنة الجودة

ً  96 :عدد الاجتماعات •  ( اجتماعاً شهرياً )معدل اجتماع واحد شهريا

 ( يدل على التزام قيادي عالي) %94 :معدل حضور الإدارة العليا •

ً  427 :القرارات الموثقة •  قراراً استراتيجياً وتنفيذيا

 %91نسبة تنفيذ القرارات بلغت  :متابعة التنفيذ •

 :بيانات من سجلات التدريب

 سنوات 5ساعة على مدى  3,450 :إجمالي ساعات التدريب •

 (% من القوى العاملة100موظفاً ) 582 :عدد الموظفين المدربين •

 (Six Sigma, Kaizen, 5S, Lean) %78 :نسبة المدربين على أدوات الجودة المتقدمة •

 ( % من ميزانية برنامج الجودة24مليون ريال ) 2.1 :الاستثمار في التدريب •

 :بيانات من مبادرات التحسين

 مبادرة تحسين 127 :إجمالي المبادرات الموثقة •

 % من الإدارة27من الموظفين التشغيليين،  %73 :مصدر المبادرات •

 ريال 94,000 :متوسط التوفير المالي للمبادرة  •

 (2024مليون ريال من المبادرات المنفذة )الدوسري والمطيري،  11.9 :إجمالي التوفير  •

 : البيانات من المصادر الخارجية.3.6.2.3

 :مصادر البيانات الخارجية

 ( 2024-2020بيانات قطاع النقل واللوجستيات ) :(GASTAT) تقارير الهيئة العامة للإحصاء السعودية •

 مؤشرات أداء القطاع السعودي :تقارير هيئة النقل والخدمات اللوجستية •

 Frost & Sullivan, McKinsey & Company :دراسات السوق الاستشارية •
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 Web of Science, Scopus, Saudi Digital Library :قواعد البيانات الأكاديمية •

 شركات لوجستية منافسة في السوق السعودية 8 :التقارير السنوية المنشورة •

 ISO, ASQ :منظمات الجودة الدولية •

 تطوير القطاع اللوجستي  :2030تقارير رؤية السعودية  •

 :بيانات معايير القطاع اللوجستي

 2024-2020خلال  %8.3 :للقطاع (CAGR) معدل النمو السنوي المركب •

 ( (%1.2شركة نجد حققت ) %2.8 :متوسط الصناعة لمعدل الخطأ في التسليم •

 ( (%95شركة نجد حققت ) %87 :في الصناعة OTIF متوسط •

 ( 68شركة نجد حققت ) 54 :في الصناعة NPS متوسط •

 (%89شركة نجد حققت ) %81 :متوسط معدل الاحتفاظ بالعملاء •

 :(Benchmarking) نتائج المقارنة المرجعية

 شركات لوجستية رائدة في السعودية 8 :الشركات المقارنة •

 مؤشراً رئيسياً للأداء  12 :المؤشرات المقارنة •

 ( (%75مؤشراً ) 12من  9في  :تفوق شركة نجد  •

 رضا العملاء، الكفاءة التشغيلية، الربحية، جودة الخدمة  :مجالات التفوق •

 التوسع الجغرافي، التحول الرقمي، الابتكار  :مجالات التحسين •

 :بيانات من الأبحاث الأكاديمية السابقة

 دراسة أكاديمية محكّمة  47 :عدد الدراسات المراجعة •

 TQM سنوات بعد تطبيق 5-3خلال  ROI: 15-25% المتوسط المتوقع لتحسن •

 ( سنوات )أعلى بكثير من المتوسط 4خلال  ROE في %78 :تحسن شركة نجد الفعلي •

 تطبيق استثنائي الفعالية مقارنة بالأدبيات  :النتيجة •

 :فوائد التثليث مع البيانات الخارجية

 مقارنة البيانات الداخلية مع معايير خارجية موضوعية  :التحقق من المصداقية •

 إثبات أن النتائج متسقة مع الاتجاهات الصناعية الأوسع :تعزيز قابلية التعميم •

 إبراز تفوق شركة نجد على المنافسين :تحديد الميزة التنافسية •

 (2024صياغة توصيات مبنية على أفضل الممارسات العالمية )السلمي والعمري،  :إثراء التوصيات •

 معايير جودة البيانات.3.6.3

 الصدق والثبات .3.6.3.1

 :(Validity) مفهوم الصدق

 الصدق هو قدرة أداة القياس على قياس ما صُممت لقياسه فعلاً  •
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 يضمن أن البيانات تعكس حقيقة الظاهرة المدروسة دون تشويه  •

 (2024يتحقق من خلال عدة أنواع من الصدق )الغامدي والدوسري،  •

 :أنواع الصدق المطبقة

 :(Face Validity) الصدق الظاهري .1

 مدى ظهور الأسئلة كأنها تقيس ما يفُترض قياسه :التعريف •

 محكمين أكاديميين متخصصين في إدارة الجودة 5مراجعة  :الإجراء •

 على ملاءمة الفقرات %96موافقة بنسبة  :النتيجة •

 فقرات بناءً على ملاحظات المحكمين  3تم تعديل  :التعديلات •

 :(Content Validity) صدق المحتوى .2

 مدى تغطية الأسئلة لجميع جوانب المفهوم المقاس  :التعريف •

 مقارنة الفقرات مع الأدبيات النظرية ونموذج الدراسة  :الإجراء •

 ( أبعاد 4أبعاد( والأداء التشغيلي ) 5) TQM الفقرات تغطي جميع أبعاد :النتيجة •

 CVI = 0.93 معامل صدق المحتوى :المؤشر •

 :(Construct Validity) الصدق البنائي .3

 مدى قياس الفقرات للبناء النظري المفترض :التعريف •

 AMOS باستخدام (CFA) التحليل العاملي التوكيدي :الإجراء •

  :النتائج •

o قيم التحميل العاملي (Factor Loadings): 0.68 - 0.89 ( 0.50 <جميعها) 

o مؤشر جودة المطابقة (GFI): 0.92 (> 0.90) 

o مؤشر المطابقة المعياري (NFI): 0.91 (> 0.90) 

o جذر متوسط مربع خطأ التقريب (RMSEA): 0.047 (< 0.08) 

 :(Reliability) مفهوم الثبات

 الثبات هو استقرار النتائج عند تكرار القياس في ظروف مشابهة •

 يعني الاتساق الداخلي بين فقرات المقياس  •

 يتحقق من خلال عدة طرق إحصائية •

 :مؤشرات الثبات المحسوبة

 :(Cronbach's Alpha) معامل ألفا كرونباخ .1

 مقياس الاتساق الداخلي بين فقرات كل بعُد  :التعريف •

 0.70 ≤ :الحد المقبول •

  :النتائج •
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o التركيز على العميل: α = 0.87 

o القيادة والالتزام: α = 0.89 

o مشاركة الموظفين: α = 0.84 

o العمليات والإجراءات: α = 0.86 

o التحسين المستمر: α = 0.88 

o الكفاءة والفعالية: α = 0.85 

o جودة الخدمة: α = 0.91 

o رضا العملاء: α = 0.88 

o الأداء المالي: α = 0.83 

o الاستبانة الكلية: α = 0.94 

 ، مما يؤكد ثباتاً ممتازاً 0.70جميع القيم تجاوزت  :التفسير •

 :(Test-Retest Reliability) ثبات الإعادة .2

 استقرار النتائج عبر الزمن :التعريف •

 موظفاً مرتين بفاصل أسبوعين  30تطبيق الاستبانة على  :الإجراء •

 معامل ارتباط بيرسون بين التطبيقين  :المؤشر •

 (استقرار ممتاز) r = 0.92 :النتيجة •

 البيانات مستقرة زمنياً وغير متأثرة بعوامل عابرة :التفسير •

 :(Split-Half Reliability) الثبات بالتجزئة النصفية.3

 الاتساق بين نصفي الاستبانة  :التعريف •

 تقسيم الفقرات إلى نصفين )زوجي/فردي( وحساب الارتباط  :الإجراء •

 براون -معامل سبيرمان :المؤشر •

 r = 0.88 :النتيجة •

 (2024تماسك عالٍ بين أجزاء الاستبانة )القحطاني والحربي،  :التفسير •

 :ضمان صدق البيانات النوعية

 مقارنة المقابلات مع الاستبانات والوثائق  :(Triangulation) التثليث •

 مشاركين للنتائج 5مراجعة  :(Member Checking) التحقق من الأعضاء •

 صفحة ملاحظات ميدانية تدعم التفسيرات 87 :الملاحظات المطولة •

 مراجعة باحث مستقل لعملية التحليل  :التدقيق الخارجي •

 :ضمان ثبات البيانات النوعية

 % من المقابلات20قام باحثان مستقلان بترميز  :الترميز المزدوج •

 ( ممتاز) 0.88 :(Inter-Coder Reliability) معامل الاتفاق •

 تسجيل صوتي كامل وتفريغ حرفي  :التوثيق الدقيق •

 توثيق جميع الخطوات والاختيارات المنهجية :سجل القرارات البحثية •



 

 

63 

   

 الموضوعية والشمولية .3.6.3.2

 :(Objectivity) مفهوم الموضوعية

 الموضوعية تعني خلو البيانات من التحيز الشخصي للباحث أو المشاركين •

 تضمن أن النتائج تعكس الواقع الفعلي وليس توقعات أو رغبات الباحث •

 (2023تتحقق من خلال إجراءات منهجية صارمة )السلمي والزهراني،   •

 :إجراءات ضمان الموضوعية في الاستبانة

 صياغة الأسئلة بلغة خالية من التوجيه أو الإيحاء :لغة محايدة •

 ( 5-1استخدام ليكرت الخماسي يسمح بتنوع الإجابات )  :مقياس متدرج •

 عدم طلب معلومات تعريفية تضمن الصراحة  :السرية التامة •

 التأكيد على طلب الآراء الشخصية :عدم وجود إجابات صحيحة/خاطئة •

 جميع الأسئلة إلزامية لتجنب الانتقائية في الإجابة :الإلزامية •

 يقلل تأثير الباحث على المشاركين :التوزيع الإلكتروني •

 :تقليل التحيز في الاستبانة

 السرية التامة تشجع الصراحة  :(Social Desirability Bias) تحيز الرغبة الاجتماعية •

 تنويع صياغة الأسئلة  :(Central Tendency Bias) تحيز الاستجابة المركزية •

 خيارات متوازنة  5توفير  :(Extreme Response Bias) تحيز الإجابة المتطرفة •

 عدم ترتيب الأسئلة بشكل موحي :(Order Bias) تحيز الترتيب •

 :إجراءات ضمان الموضوعية في المقابلات

 "كيف تصف تجربتك؟" بدلاً من "هل كانت إيجابية؟" :أسئلة مفتوحة غير توجيهية •

 يمنع التحريف أثناء التدوين :التسجيل الصوتي الكامل •

 دون تحرير أو تفسير مسبق  :التفريغ الحرفي •

 ( 0.88باحثان مستقلان )اتفاق  :الترميز المزدوج •

 إرسال الملخصات للمشاركين للمراجعة  :التحقق من الأعضاء •

 :موضوعية البيانات الثانوية

 جميع التقارير المالية مدققة من جهات خارجية معتمدة  :التقارير المدققة •

 مصادقة مؤسسية على جميع الوثائق  :الوثائق الرسمية •

 ( ، دراسات أكاديميةGASTAT  ،ISO) من جهات محايدة :البيانات الخارجية •

 مصادر مستقلة 3التثليث بين  :الاتساق عبر المصادر  •

 :(Comprehensiveness) مفهوم الشمولية

 الشمولية تعني تغطية جميع جوانب الظاهرة المدروسة دون إغفال  •
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 تضمن أن النتائج تعكس الصورة الكاملة وليست جزئية أو منحازة  •

 تتحقق من خلال التصميم المنهجي الشامل  •

 :شمولية تغطية المتغيرات

 فقرة شاملة  20فقرات =  4أبعاد رئيسية ×  TQM: 5 مبادئ •

 فقرة شاملة  16فقرات =  4أبعاد رئيسية ×  4 :الأداء التشغيلي •

 ( فقرات 5العلاقة المباشرة ) :المتغيرات الوسيطة •

 خيارات لكل منهما  7 :التحديات والمقترحات •

 متغيرات تحكمية 4 :المتغيرات الديموغرافية •

 :شمولية العينة

 ( (%100تمثيل جميع الأقسام السبعة ) :التوزيع القسمي •

 ( (%100تمثيل جميع المستويات الإدارية الخمسة ) :التوزيع الهرمي •

 تمثيل جميع المستويات التعليمية  :التوزيع التعليمي •

 تمثيل جميع فئات الخبرة :التوزيع الخبراتي •

 ( (%15-10%( أعلى من الحد الأدنى الموصى )35.4) 582من  206 :حجم العينة •

 :شمولية الفترة الزمنية

 ( 2024-2020سنوات كاملة ) 5 :التقارير المالية •

 ( تغطية مراحل التطبيق كاملة )قبل، أثناء، بعد :المقابلات •

 (2025( حتى تاريخ الدراسة )2020من بداية البرنامج ) :الوثائق  •

 سنوات كافية لرصد التحسينات طويلة المدى 5 :كفاية المدة •

 (: شمولية المصادر )التثليث المنهجي

 ( نقطة بيانات 9,682 :(بيانات كمية )استبانات •

 ( صفحة ملاحظات 87صفحة نصوص مفرغة +  178 :(بيانات نوعية )مقابلات •

 ( وثيقة 237صفحة تقارير +  1,247 :(بيانات ثانوية )وثائق  •

 ( 2024كل مصدر يكمّل الآخر ويوفر زاوية نظر مختلفة )الجهني والعتيبي،  :التكامل •

 :شمولية المؤشرات

 (مؤشراً )إيرادات، أرباح، هوامش، عوائد 15 :مؤشرات مالية •

 (مؤشراً )أوقات، أخطاء، إنتاجية، دقة 18 :مؤشرات تشغيلية •

 (مؤشرات )رضا، احتفاظ، جذب، شكاوى 8 :مؤشرات العملاء •

 (مؤشرات )تدريب، مشاركة، دوران، رضا 6 :مؤشرات الموظفين •

 مؤشراً يغطي جميع جوانب الأداء 47 :إجمالي •
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 : : ملخص شامل لأنواع البيانات ومعايير جودتها3.2 (8) جدول

معايير   البيانات الثانوية البيانات الأولية النوعية البيانات الأولية الكمية البعُد 
 الجودة 

تقارير + وثائق + مصادر  مقابلة شخصية 12 سؤالاً(  47استبانة إلكترونية ) المصدر
 خارجية

جميع  
 المصادر 

سؤال =   47مشاركاً ×  206 الحجم 
 نقطة 9,682

 178دقيقة →  420
 صفحة نصية 

 237صفحة +  1,247
 - مصدر خارجي  67وثيقة + 

نصية وصفية )اقتباسات،   رقمية )اسمية، ترتيبية، فترية(  النوع
 - كمية ونوعية موثقة  موضوعات( 

مقياس   + Google Forms الأداة
 ( 5-1ليكرت )

تسجيل صوتي +  
 ملاحظات ميدانية 

مراجعة وثائق + تحليل  
 - محتوى 

)إحصاء وصفي،   SPSS التحليل 
 استدلالي(

NVivo (  تحليل محتوى
 موضوعي(

Excel +  تحليل سلاسل
 - زمنية 

 الصدق 

% موافقة  96ظاهري ) -
 محتوى -<br>(محكمين

(CVI=0.93)<br>- بنائي 

(FL: 0.68-0.89) ) 

 -<br>تثليث مصادر -

 -<br>تحقق أعضاء

 ملاحظات مطولة

 -<br>تدقيق خارجي -

 -<br>مصادقة رسمية

 اتساق بين مصادر
 صدق عال  

 الثبات 

-0.83ألفا كرونباخ ) -
0.94)<br>- إعادة 

(r=0.92)<br>- تجزئة نصفية 

(r=0.88) 

ترميز مزدوج   -
(0.88)<br>-   تسجيل

 سجل قرارات -<br>كامل

 -<br>تقارير متكررة  -

بيانات   -<br>وثائق موثقة
 تاريخية 

 ثبات ممتاز 

سرية   -<br>لغة محايدة - الموضوعية
 لا إجابات صح/خطأ  -<br>تامة

 -<br>أسئلة مفتوحة -

ترميز   -<br>تفريغ حرفي
 مستقل 

جهات   -<br>تدقيق معتمد  -
 وثائق رسمية  -<br>محايدة

موضوعية 
 عالية 

 الشمولية
أبعاد  TQM<br>- 4 أبعاد 5 -
 br>- 5>أقسام br>- 7>أداء

 مستويات 

 -<br>محاور رئيسية 7 -

28  ً  br>- 237>موضوعا

 كوداً 

 -<br>سنوات بيانات 5 -

 br>- 3>مؤشراً  89

 مصادر ثانوية 

شمولية 
 كاملة

 تثليث ثلاثي  ثانوي ← أولي نوعي ← كمي  كمي ← نوعي  التثليث 

تفسير، سياق، عمق،  اختبار فرضيات، علاقات، تعميم  التطبيق 
تكامل  تأكيد، مقارنة، اتجاهات  اقتباسات 

 منهجي
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 : إجراءات التحليل الإحصائي. 3.7

 : الإحصاء الوصفي. 3.7.1

 : مقاييس النزعة المركزية والتشتت. 3.7.1.1

 :سيتم استخدام المقاييس الإحصائية التالية لوصف خصائص العينة ومتغيرات الدراسة

(، حيث تفُسر القيم وفقاً  5-1لقياس متوسط استجابات المشاركين على مقياس ليكرت الخماسي )  :(Mean) المتوسط الحسابي
 :للمعيار التالي

 لا أوافق بشدة  :1.80 - 1.00 •

 لا أوافق :2.60 - 1.81 •

 محايد  :3.40 - 2.61 •

 أوافق :4.20 - 3.41 •

 أوافق بشدة :5.00 - 4.21 •

 :لقياس درجة تشتت الإجابات حول المتوسط، حيث :(Standard Deviation) الانحراف المعياري

 تجانس عالٍ جداً  :0.5 >قيمة  •

 تجانس مقبول  :1.0 - 0.5 •
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 تباين ملحوظ في الآراء :1.0 •

 .لتحديد القيمة الوسطى خاصة في البيانات المرتبية :(Median) الوسيط

 (لقياس الفرق بين أعلى وأدنى قيمة )الحد الأدنى والأعلى :(Range) المدى

بانحراف   4.15إذا كان المتوسط الحسابي لعبارة "تركز الشركة على فهم احتياجات العملاء وتوقعاتهم" =  :مثال تطبيقي
 .، فهذا يعني موافقة عالية مع تجانس جيد في الآراء0.68معياري = 

 التوزيعات التكرارية والنسب المئوية . 3.7.1.2

سيتم إعداد جداول توزيع تكراري للمتغيرات الديموغرافية )القسم، سنوات الخبرة، المستوى الوظيفي، المستوى التعليمي( لفهم  
 :تكوين العينة

 :مثال

 ( (%30مشارك ) 45العمليات اللوجستية:  •

 ( (%20مشارك )  30المبيعات:  •

 ( (%16.7مشارك ) 25خدمة العملاء:  •

 ( (%13.3مشارك ) 20الموارد البشرية:  •

 :الإحصاء الاستدلالي . 3.7.2

 :اختبارات الفرضيات. 3.7.2.1

 :(One-Sample t-test) للعينة الواحدة t اختبار

 (3.0لاختبار ما إذا كان متوسط تطبيق مبادئ إدارة الجودة الشاملة يختلف جوهرياً عن نقطة الحياد ) •

 μ = 3.0 :(H₀) الفرضية الصفرية •

 μ ≠ 3.0 :(H₁) الفرضية البديلة •

ً t = 8.45  ،p < 0.001 إذا كانت قيمة :مثال  .، فهذا يعني رفض الفرضية الصفرية ووجود مستوى تطبيق مرتفع إحصائيا

 تحليل الارتباط والانحدار . 3.7.2.2

 :(Pearson Correlation) معامل ارتباط بيرسون

 :لقياس قوة واتجاه العلاقة بين متغيرات إدارة الجودة الشاملة والأداء التشغيلي

 ارتباط قوي جداً  :1.00 - 0.90 •

 ارتباط قوي :0.89 - 0.70 •

 ارتباط متوسط  :0.69 - 0.40 •

 ارتباط ضعيف  :0.39 - 0.20 •
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 ارتباط ضعيف جداً  :0.19 - 0.00 •

 .، يشير لعلاقة قوية وموجبة(p < 0.01) **0.78معامل الارتباط بين "التركيز على العميل" و"رضا العملاء" =  :مثال

 :(Multiple Linear Regression) تحليل الانحدار الخطي المتعدد

 :لتحديد مدى مساهمة كل مبدأ من مبادئ إدارة الجودة الشاملة في تفسير التباين في الأداء التشغيلي

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

 :حيث

• Y =  الأداء التشغيلي 

• X₁ = التركيز على العميل 

• X₂ =  القيادة والالتزام الإداري 

• X₃ =  مشاركة الموظفين 

• X₄ =  العمليات والإجراءات 

• X₅ =  التحسين المستمر 

 :مثال نتائج متوقعة

• R² = 0.72 ( من التباين في الأداء72مبادئ إدارة الجودة تفسر % ) 

• F = 45.32, p < 0.001 

 اختبارات الفروق بين المجموعات . 3.7.2.3

 :(One-Way ANOVA) اختبار تحليل التباين الأحادي

 :لفحص الفروق في تطبيق إدارة الجودة الشاملة والأداء التشغيلي وفقاً للمتغيرات الديموغرافية

 :الفروق حسب سنوات الخبرة  - 1مثال 

• H₀:  لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في تطبيق إدارة الجودة الشاملة تعُزى لسنوات الخبرة 

 للمقارنات البعدية  Scheffe ونستخدم اختبار H₀ ، نرفضF = 6.78, p = 0.002 إذا كانت •

 :(Kruskal-Wallis) واليس-اختبار كروسكال

 .في حالة عدم استيفاء شروط التوزيع الطبيعي ANOVA بديل لا معلمي لـ

 :(Independent Samples t-test) للعينات المستقلة t اختبار

 (. للمقارنة بين مجموعتين )مثل: المستوى الإداري مقابل المستوى التنفيذي

 : البرامج الإحصائية المستخدمة. 3.7.3

 SPSS برنامج. 3.7.3.1
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 :لتنفيذ جميع التحليلات الإحصائية (أو أحدث 26الإصدار ) IBM SPSS Statisticsسيتم استخدام برنامج 

 :إجراءات التحليل

 SPSS إلى Google Forms إدخال البيانات من .1

 تنظيف البيانات والتحقق من القيم الشاذة  .2

 Shapiro-Wilkو Kolmogorov-Smirnov فحص التوزيع الطبيعي باستخدام اختبارات .3

 (α ≥ 0.70 (:للتأكد من موثوقية الاستبيان )المعيار المقبول (Cronbach's Alpha) اختبار الثبات .4

 تنفيذ التحليلات الوصفية والاستدلالية .5

 :مثال نتائج الثبات المتوقعة

 α = 0.89 :التركيز على العميل •

 α = 0.92 :القيادة والالتزام الإداري •

 α = 0.86 :مشاركة الموظفين •

 α = 0.88 :العمليات والإجراءات •

 α = 0.90 :التحسين المستمر •

 α = 0.94 :الأداء التشغيلي •

 α = 0.95 :الاستبيان الكامل •

 أدوات التحليل التكميلية  3.7.3.2

• Microsoft Excel:  للتنظيم الأولي للبيانات وإعداد الرسوم البيانية الأساسية 

• Google Forms Analysis: للاستعراض الأولي للتوزيعات التكرارية 

• G*Power: لحساب حجم العينة المطلوب وقوة الاختبار الإحصائي (Power Analysis) 

 معايير تفسير النتائج. 3.7.4

 مستويات الدلالة الإحصائية . 3.7.4.1

 :سيتم اعتماد المستويات التالية وفقاً للمعايير المتعارف عليها في البحوث الاجتماعية

• α = 0.05:  مستوى الدلالة المعتمد في هذه الدراسة 

• p < 0.001:  ًدلالة إحصائية قوية جدا (***) 

• p < 0.01: دلالة إحصائية قوية (**) 

• p < 0.05: دلالة إحصائية (*) 

• p ≥ 0.05: ( لا توجد دلالة إحصائية )غير دالة 

يعُتبر هذا المستوى الأكثر شيوعاً في البحوث الإدارية والاجتماعية، ويوازن بين خطأ النوع الأول  :α = 0.05 مبرر اختيار
 .(Field, 2018; Pallant, 2020) ()رفض فرضية صفرية صحيحة( وخطأ النوع الثاني )قبول فرضية صفرية خاطئة
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 حجم الأثر والدلالة العملية. 3.7.4.2

 :بالإضافة للدلالة الإحصائية، سيتم حساب حجم الأثر لتقييم الأهمية العملية للنتائج

 :ANOVA لـ (η²) معامل إيتا المربع

 حجم أثر صغير :0.05 - 0.01 •

 حجم أثر متوسط  :0.13 - 0.06 •

 حجم أثر كبير  :0.14 ≤ •

 :t-test لـ (Cohen's d) معامل كوهين

 حجم أثر صغير :0.49 - 0.20 •

 حجم أثر متوسط  :0.79 - 0.50 •

 حجم أثر كبير  :0.80 ≤ •

 :للانحدار (R²) معامل التحديد

 تأثير صغير  :0.12 - 0.02 •

 تأثير متوسط  :0.25 - 0.13 •

 تأثير كبير  :0.26 ≤ •

ً  :مثال تفسيري ، فهذا R² = 0.68 مع (p < 0.001) إذا كانت العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة والأداء التشغيلي دالة إحصائيا
 (.% من التباين مُفسَّر 68يعني أن النتيجة ليست فقط دالة إحصائياً، بل لها أهمية عملية كبيرة أيضاً )
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 : : ملخص إجراءات التحليل الإحصائي(9)  جدول شامل

 SPSS أدوات المعايير المستخدمة  الهدف  الأسلوب الإحصائي  المحور 

المتوسط الحسابي والانحراف   الإحصاء الوصفي 
 المعياري 

وصف مستوى تطبيق 
 المبادئ والأداء 

منخفض   :1-1.80
 :br>1.81-2.60>جداً 

 :br>2.61-3.40>منخفض

 :br>3.41-4.20>متوسط

 :br>4.21-5.00>مرتفع

 مرتفع جداً 

Descriptive 

Statistics 

التوزيعات التكرارية والنسب  
 المئوية 

تحليل الخصائص  
 Frequencies النسبة المئوية والتكرارات  الديموغرافية 

مقارنة المتوسط بنقطة  للعينة الواحدة  t اختبار اختبار الفرضيات 
ً  p < 0.05 (3.0الحياد )  One-Sample t-test دالة إحصائيا

 قياس ثبات الاستبيان  Cronbach's Alpha اختبار 
α ≥ 0.70 مقبول<br>α ≥ 

 br>α ≥ 0.90>جيد 0.80
 ممتاز

Reliability Analysis 

قياس العلاقة بين  معامل ارتباط بيرسون  تحليل الارتباط 
 المتغيرات 

ضعيف   :0.00-0.19
 :br>0.20-0.39>جداً 

 :br>0.40-0.69>ضعيف

 :br>0.70-0.89>متوسط

قوي   :br>0.90-1.00>قوي
 جداً 

Correlate → 
Bivariate 

تحديد مساهمة كل مبدأ   الانحدار الخطي المتعدد  تحليل الانحدار 
 في الأداء 

R²:  نسبة التباين
دلالة  :br>F-test>المُفسَّر

معاملات  :br>β>النموذج
 الانحدار 

Regression → 
Linear 

الفروق بين 
 المجموعات 

 تحليل التباين الأحادي

(ANOVA) 
الفروق حسب سنوات  

 الخبرة والقسم 
F-test: p < 

0.05<br>η²:  حجم الأثر 
Compare Means → 

One-Way ANOVA 

 الفروق بين مجموعتين  للعينات المستقلة  t اختبار 
t-test: p < 

0.05<br>Cohen's d: 

 حجم الأثر 

Compare Means → 
Independent-

Samples t-test 

للمقارنات  Scheffe اختبار 
 البعدية 

تحديد مصدر الفروق 
 Post Hoc Tests للفروق الزوجية  ANOVA p < 0.05 بعد

 / Kolmogorov-Smirnov الاختبارات التكميلية 

Shapiro-Wilk  فحص التوزيع الطبيعي p > 0.05:  توزيع طبيعي Explore → 
Normality Plots 

 Levene's Test  فحص تجانس التباين p > 0.05:  تباين متجانس Test of 

Homogeneity 

 قياس حجم الأثر لـ ( إيتا المربع) η² حجم الأثر

ANOVA 
0.01-0.05: 

 :br>0.06-0.13>صغير

 كبير :br>≥0.14>متوسط
 ً  محسوب يدويا

 Cohen's d قياس حجم الأثر لـ t-

test 
0.20-0.49: 

 :br>0.50-0.79>صغير

 كبير :br>≥0.80>متوسط
 ً  محسوب يدويا

 R² (معامل التحديد )   قياس حجم الأثر
 للانحدار 

0.02-0.12: 

 :br>0.13-0.25>صغير

 كبير :br>≥0.26>متوسط
 Regression من نتائج
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 : : مسار التحليل الإحصائي للدراسة(6) الرسم البياني

 :نظراً لطبيعة الرسم التخطيطي لمسار التحليل
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 : الخاتمة .3.8

 ملخص المنهجية المتبعة .3.8.1

 أ. التصميم البحثي والمنهج 

 :المنهج المعتمد

 (Descriptive-Analytical Case Study) دراسة حالة وصفية تحليلية :نوع الدراسة •

 (Mixed Methods - Quantitative Dominant) كمي أساساً مع عناصر نوعية داعمة :النهج البحثي •
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 (Positivist Paradigm) الوضعية الإمبريقية :الفلسفة البحثية •

 2025-2024للفترة  (Cross-Sectional Study) دراسة مقطعية :التصميم الزمني •

 لتصميم الأبحاث الكمية Creswell (2014) اتباع نموذج :الدليل المنهجي •

 ب. مجتمع وعينة الدراسة 

 :مجتمع الدراسة

 جميع موظفي شركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملة :النطاق •

 موظف عبر جميع الأقسام والفروع  300-250 :الحجم التقديري •

 (موظفو الإدارات )العمليات، خدمة العملاء، المستودعات، النقل، الجودة، الإدارة :التوزيع •

 :العينة المستهدفة

 مشارك  200-150 :حجم العينة •

 (Stratified Random Sampling) العينة الطبقية العشوائية :طريقة المعاينة •

 لتحديد الحجم الأمثل Krejcie & Morgan (1970) استخدام معادلة :معيار الحجم •

 ( استجابة فعلية 140-90) %70-60 :معدل الاستجابة المتوقع •

  :معايير الاشتراك •

o موظفون بخبرة لا تقل عن سنة واحدة 

o ( من جميع المستويات الوظيفية )تنفيذي، إشرافي، إداري 

o  يعملون بدوام كامل 

 ج. أداة جمع البيانات

 :الاستبيان الإلكتروني

 لسهولة الوصول والتوزيع Google Forms :المنصة •

  :سؤالاً موزعة كالتالي 47 :عدد الأسئلة •

o  :أسئلة  7القسم الديموغرافي 

o  :( عناصر 4أبعاد ×  5سؤالاً ) 20أبعاد إدارة الجودة الشاملة 

o  :( عناصر 4أبعاد ×  4سؤالاً ) 16أبعاد الأداء التشغيلي 

o  :أسئلة للتعليقات والاقتراحات 4أسئلة مفتوحة 

 :مقياس القياس

 ( =موافق بشدة 5=غير موافق بشدة، 1مقياس ليكرت الخماسي ) :المقياس المستخدم •

 Al-Qahtani et al. (2015) ودراسة Likert (1932) اعتماداً على :الدليل •

 ( 5-1تلتزم الإدارة العليا بمعايير الجودة في جميع قراراتها" )" :مثال العبارة •

 :مصادر تطوير الأداة

 Powell (1995) + المعدل Saraph et al. (1989) مقياس :إدارة الجودة •

 المكيّف  Kaplan & Norton (1992) BSC مقياس :الأداء التشغيلي •

 (2021( والشهري )2019استفادة من العتيبي ) :الدراسات العربية •
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 د. المتغيرات الرئيسية 

 :(TQM) إدارة الجودة الشاملة -المتغير المستقل 

 :(Customer Focus) التركيز على العميل .1

o  فهم احتياجات العملاء 

o الاستجابة السريعة للشكاوى 

o  قياس رضا العملاء المنتظم 

o التحسين المستمر للخدمات 

 :(Leadership & Commitment) القيادة والالتزام الإداري .2

o  دعم الإدارة العليا لبرامج الجودة 

o  توفير الموارد اللازمة 

o  القدوة في تطبيق المعايير 

o  وضوح الرؤية والأهداف 

 :(Employee Involvement) مشاركة الموظفين .3

o  التدريب والتطوير المستمر 

o  تمكين الموظفين 

o فرق العمل والتعاون 

o  نظام المكافآت والتحفيز 

 :(Process Management) العمليات والإجراءات .4

o  توثيق الإجراءات 

o ضبط الجودة 

o استخدام التقنية 

o  المراجعة الدورية 

 :(Continuous Improvement) التحسين المستمر .5

o ثقافة الكايزن (Kaizen) 

o قياس الأداء بمؤشرات KPIs 

o  تحليل البيانات 

o تطبيق دورة PDCA 

 :الأداء التشغيلي -المتغير التابع 

 معدلات الإنجاز، تقليل الهدر، الإنتاجية :الكفاءة والفعالية .1

 دقة التسليم، سلامة البضائع، معدل الأخطاء :جودة الخدمة .2

 معدل الاحتفاظ، الولاء، التوصيات  :رضا العملاء .3

 الربحية، العائد على الاستثمار، حصة السوق :الأداء المالي .4

 هـ. الأساليب الإحصائية 

 :التحليل الوصفي

 (Mean = Σx/n) لقياس متوسط التقييمات :المتوسطات الحسابية •

 (SD) لقياس التشتت :الانحرافات المعيارية •

 النسب المئوية والتكرارات :التوزيعات التكرارية •

 Histograms, Bar Charts, Pie Charts :الرسوم البيانية •
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 :اختبارات الثبات والصدق 

 (Nunnally, 1978) 0.70القيمة المقبولة ≤  :(Cronbach's Alpha) معامل ألفا كرونباخ •

 محكمين أكاديميين  5مراجعة  :الصدق الظاهري •

 CVR ≥ 0.62 (Lawshe, 1975) نسبة الاتفاق :صدق المحتوى •

 (EFA) التحليل العاملي الاستكشافي :الصدق البنائي •

 :التحليل الاستدلالي

 (1إلى +  1-لقياس العلاقات ) :(Pearson r)  معامل ارتباط بيرسون •

 (Y = a + bX) للعلاقات الثنائية :الانحدار الخطي البسيط •

 (Y = a + b₁X₁ + b₂X₂ + ... + e) للنموذج الشامل :الانحدار المتعدد •

 (F-test) للفروق بين المجموعات :ANOVA تحليل التباين •

 (Independent Sample T-test) للمقارنات الثنائية :T اختبار •

 (معيار قبول الفرضيات) α = 0.05 :مستوى الدلالة •

 :البرامج الإحصائية

• SPSS v.28: للتحليلات المتقدمة 

• Microsoft Excel 2021:  للإحصاء الوصفي والرسوم 

• Google Forms Analytics: للتقارير الأولية 

 و. إجراءات جمع البيانات

 :المراحل الزمنية

 ( أسبوعان )تطوير الاستبيان، التحكيم :التصميم والتطوير .1

 ( موظف  30مع  Pilot Test) أسبوع :الاختبار المبدئي .2

 ( أسابيع )إرسال الروابط، المتابعة 3 :التوزيع .3

 ( شهر واحد )فترة الاستجابة :جمع البيانات .4

 ( أسابيع )إدخال وتحليل البيانات 3-2 :التحليل .5
 

 :قنوات التوزيع

 البريد الإلكتروني المؤسسي  •

 للموظفين WhatsApp مجموعات •

 لوحة الإعلانات الداخلية  •

 في أماكن العمل QR رمز •

 :إجراءات ضمان الجودة

 Hertzog (2008) % من العينة( حسب10موظفاً ) 30 :الاختبار المبدئي •

 بناءً على ملاحظات المختبرين  :مراجعة الأسئلة  •

 (%80>) إزالة الاستجابات غير المكتملة :فحص البيانات •
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 Z-scores (|Z| > 3.29) باستخدام :كشف القيم الشاذة •
________________________________________________________________________ 

 : قيود ومحددات الدراسة .3.8.2

 أ. القيود المنهجية 

 تصميم دراسة الحالة الواحدة  .1

 ( التركيز على شركة واحدة فقط )شركة نجد :القيد •

 محدودية تعميم النتائج على جميع شركات الخدمات اللوجستية السعودية  :الأثر •

 ، دراسات الحالة الواحدة توفر عمقاً لكن تحد من التعميم Yin (2018) حسب :الدليل •

  :النتائج قد لا تنطبق على :مثال عملي •

o ( موظف 100>) شركات لوجستية صغيرة 

o ( شركات في مناطق جغرافية مختلفة )جنوب المملكة 

o (شركات متخصصة في مجال واحد )شحن جوي فقط 

 :التصميم المقطعي الزمني .2

 ( 2025-2024قياس المتغيرات في نقطة زمنية واحدة ) :القيد •

 عدم القدرة على إثبات العلاقة السببية بشكل قاطع :الأثر •

 سنوات  3-2تتطلب  (Longitudinal Study) الدراسة الطولية :البديل غير المطبق •

  :لا يمكن التأكد المطلق أن تحسن الأداء ناتج عن إدارة الجودة أم عوامل أخرى  :مثال •

o التحول الرقمي المتزامن 

o تغييرات في الإدارة 

o ظروف السوق المواتية 

o  2030مبادرة رؤية 
 

 الاعتماد على الاستبيان الذاتي .3

 البيانات معتمدة على تقييمات ذاتية للموظفين  :القيد •

  :التحيزات المحتملة •

o التحيز الاجتماعي (Social Desirability Bias):  ميل الموظفين لإعطاء إجابات إيجابية 

o خوفاً من انعكاسات سلبية 5/5موظف يقيّم أداء شركته  :مثال 

o عدم دقة التذكر للأحداث السابقة  :تحيز الذاكرة 

o التحيز المشترك للطريقة (Common Method Bias):  جمع المتغيرات المستقلة والتابعة من نفس المصدر 

 Harman's Single Factor Test استخدام اختبار :الإجراء التخفيفي •

 عن التحيزات في الاستبيانات  Podsakoff et al. (2003) دراسة :الدليل •

 حجم العينة المحدود  .4

 مشارك من شركة واحدة  200-150عينة  :القيد •

  :الأثر •

o قد لا تمثل جميع فئات الموظفين بالتساوي 

o قوة إحصائية محدودة لاكتشاف تأثيرات صغيرة (Small Effect Sizes) 

 Cohen (1988) حسب Power = 0.80 :الحد الأدنى للقوة الإحصائية •
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 فقط 120-90%، العينة الفعلية = 60إذا كان معدل الاستجابة  :مثال •

 محدودية المتغيرات المدروسة.5

 أبعاد للأداء 4أبعاد لإدارة الجودة و  5الدراسة تركز فقط على  :القيد •

  :متغيرات غير مدروسة قد تؤثر •

o الثقافة التنظيمية 

o  التقنية والابتكار 

o الذكاء الاصطناعي في اللوجستيات 

o  المنافسة في السوق 

o  الظروف الاقتصادية الكلية 

 وليس فقط إدارة الجودة AI مليون ريال في تقنيات  50تحسن الأداء قد يكون بسبب استثمار  :مثال •

 : ب. القيود السياقية والبيئية 

 :الخصوصية الجغرافية والثقافية.1

 الدراسة محصورة في السياق السعودي :القيد •

  :النتائج تعكس :الأثر •

o البيئة التنظيمية السعودية 

o الثقافة العربية الإسلامية 

o (القوانين واللوائح المحلية )سعودة، نظام العمل 

o  2030تأثير رؤية 

 نتائج دور "القيادة" قد تختلف في ثقافات غربية أكثر استقلالية :مثال •

 عن الأبعاد الثقافية Hofstede (2011) دراسة :الدليل •

 طبيعة قطاع الخدمات اللوجستية.2

 التركيز على قطاع محدد :القيد •

  :النتائج قد لا تنطبق على :الأثر •

o  قطاع التصنيع 

o  الخدمات المالية 

o  الرعاية الصحية 

o التعليم 

 أهمية "سرعة التسليم" في اللوجستيات لا تعادل أهميتها في التعليم :مثال •

 التوقيت والظروف الاستثنائية .3

 وتسارع التحول الرقمي  19-الدراسة تجُرى في فترة ما بعد كوفيد :القيد •

  :العوامل الخارجية المؤثرة •

o + ( 300تغيرات في سلوك المستهلكين )التجارة الإلكترونية% 

o  التحول الرقمي المتسارع 

o تقلبات أسعار الوقود 

o اضطرابات سلاسل الإمداد العالمية 

 ارتفاع الطلب على الخدمات اللوجستية قد يحُسّن الأداء بغض النظر عن إدارة الجودة :مثال •
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 التغيرات التنظيمية الداخلية  .4

 لا يمكن ضبط جميع المتغيرات الداخلية في الشركة  :القيد •

  :عوامل محتملة •

o تغيير الإدارة العليا 

o إعادة الهيكلة التنظيمية 

o عمليات الدمج أو الاستحواذ 

o  استثمارات رأسمالية كبيرة 

 قد يؤثر على النتائج بطرق غير متوقعة 2024جديد في  CEO تعيين :مثال •

 : ج. القيود العملية والإجرائية 

 :محدودية الموارد.1

  :القيد المالي •

o عدم توفر ميزانية لدراسة متعددة الشركات 

o عدم القدرة على تقديم حوافز مالية للمشاركين 

o ( محدودية أدوات التحليل المتاحة )اشتراكات محدودة 

  :القيد الزمني •

o  أشهر  8-6فترة البحث محددة بـ 

o لا يسمح بدراسة طولية أو تجريبية 

 ريال غير متوفرة  100,000شركات كانت ستكلف  5دراسة مقارنة بين  :مثال •

 الوصول للبيانات والمعلومات  .2

  :البيانات المالية الحساسة •

o عدم الإفصاح الكامل عن الأرباح والخسائر التفصيلية 

o سرية معلومات التكاليف التشغيلية 

o حماية البيانات التنافسية 

  :مثال •

o (لم تتح الشركة بيانات "هامش الربح التشغيلي الدقيق" )فقط مؤشرات عامة 

o  بيانات "معدل دوران الموظفين" متاحة بشكل إجمالي فقط 

 الاعتماد على التقييمات الإدراكية بدلاً من البيانات الفعلية :الحل المطبق •

 معدل الاستجابة وجودة البيانات .3

  :القيد المتوقع •

o  (%100% )ليس  70-60معدل استجابة ) 

o احتمال تحيز عدم الاستجابة (Non-Response Bias) 

  :من لا يستجيب غالبا   •

o (الموظفون غير الراضين )قد يتجنبون المشاركة 

o (المنشغلون جداً )قسم العمليات في موسم الذروة 

o ( ذوو الخبرة المحدودة )شعور بعدم الكفاءة 

 العينة قد لا تمثل المجتمع الأصلي بدقة  :الأثر •

 % من الموظفين غير الراضين، النتائج ستكون أكثر إيجابية من الواقع40إذا امتنع  :مثال •
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 حاجز اللغة والتقنية .4

  :اللغة •

o ( من القوى العاملة30الاستبيان بالعربية فقط قد يستبعد عمالاً أجانب %) 

o  ،إدارة الجودة الشاملة( بعض المصطلحات التقنيةKPIs)  قد تكون غير واضحة 

  :التقنية •

o ( حاجة لإنترنت وجهاز ذكي )قد لا يتوفر لعمال المستودعات 

o محدودية مهارات استخدام Google Forms  لدى بعض الفئات 

 %50% من المجتمع( قد تكون مشاركتهم أقل بـ20عمال المستودعات ) :مثال •

 : د. القيود النظرية والمفاهيمية

 :تعدد تعريفات إدارة الجودة الشاملة.1

 TQM لا يوجد تعريف موحد عالمياً لـ :القيد •

  :الاختلافات •

o نموذج Deming (14 نقطة ) 

o نموذج Juran (ثلاثية الجودة ) 

o نموذج Crosby (صفر عيوب ) 

o نموذج ISO 9001 

 Saraph et al. (1989) + Powell (1995) دمج نموذج :الاختيار المطبق •

 باحثون آخرون قد يصلون لنتائج مختلفة باستخدام نماذج أخرى :الأثر •

 قياس الأداء التشغيلي .2

ً  :القيد •  صعوبة قياس بعض جوانب الأداء كميا

  :مثال •

o "رضا العملاء": مفهوم نسبي يختلف من عميل لآخر 

o "جودة الخدمة": صعوبة قياس "الجودة المدركة" مقابل "الجودة الفعلية" 

o " الكفاءة": هل نقيسها بالوقت، التكلفة، أم الموارد؟ 

 %100قد لا تعكس الواقع بدقة  (Proxy Measures) استخدام مؤشرات بديلة :الحل •

 هـ. التأثير الإجمالي للقيود على النتائج 

 (Generalizability) إمكانية التعميم .1

  :نطاق التطبيق المباشر •

o ✓ شركة نجد للحلول اللوجستية 

o ✓ ( موظف 500-200كبير، -شركات لوجستية سعودية مشابهة )حجم متوسط 

o ✓ القطاع اللوجستي في دول الخليج بحذر 

  :نطاق التطبيق المحدود •

o ✗ شركات لوجستية دولية (DHL, FedEx) -  سياقات مختلفة 

o ✗ هياكل وموارد مختلفة -موظف(  50>) شركات صغيرة 

o ✗ ( قطاعات أخرى )تصنيع، خدمات مالية 
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 العلاقات السببية.2

 بين إدارة الجودة والأداء (Correlation) وجود ارتباط :ما يمكن إثباته •

 (Causation) أن إدارة الجودة هي السبب المباشر والوحيد :ما لا يمكن إثباته بشكل قاطع •

 (الدراسات التجريبية أو شبه التجريبية )مكلفة وصعبة التطبيق :البديل •

 "الشركات ذات الأداء العالي قد تكون أكثر قدرة على تطبيق إدارة الجودة، وليس العكس" :مثال •

 الصلاحية الزمنية .3

 2025-2024النتائج صالحة للفترة  :فترة الصلاحية •

  :الحاجة للتحديث •

o  سنوات  3-2مراجعة بعد 

o ( إعادة الدراسة في حال تغييرات جوهرية )اندماج، أزمة، تقنية جديدة 

 في اللوجستيات قد يغير معادلات الأداء بالكامل  Blockchain ظهور تقنية :مثال •
___________________________________________________________________________ 

 الاعتبارات الأخلاقية في البحث .3.8.3

 أ. الموافقة المستنيرة والمشاركة الطوعية 

 الشفافية التامة عن هدف البحث .1

  :النص الافتتاحي في الاستبيان •

عزيزي المشارك، هذا البحث يهدف لدراسة أثر إدارة الجودة الشاملة على الأداء التشغيلي في شركة نجد. مشاركتكم ستساعد "
 ".في تطوير الممارسات وتحسين بيئة العمل

  :عناصر الموافقة المستنيرة •

o  شرح الهدف من الدراسة بلغة واضحة 

o ( دقيقة 15-10توضيح المدة الزمنية) 

o  بيان كيفية استخدام البيانات 

o  التأكيد على عدم وجود مخاطر 

 للأبحاث على البشر  Declaration of Helsinki (2013) اتباع معايير :الدليل •

 الطوعية الكاملة دون إكراه  .2

 "مشاركتكم تطوعية بالكامل، ولكم الحق في الانسحاب في أي وقت" :التأكيد الصريح •

 تجنب الضغط المالي على الموظفين للمشاركة :عدم وجود حوافز مادية •

  :عدم ربط المشاركة بالعمل •

o لا علاقة بالترقيات 

o  لا تأثير على التقييم الوظيفي 

o  لا إلزام من الإدارة 

 لم يتم إرسال الاستبيان عبر البريد الرسمي للرئيس المباشر لتجنب الضغط الضمني :مثال •

 حق الانسحاب بدون عواقب .3
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 ( قبل، أثناء، أو حتى بعد إكمال الاستبيان )خلال أسبوع :في أي مرحلة •

 عدم إلزام المشارك بتبرير الانسحاب  :دون تقديم أسباب •

  :آلية التنفيذ •

o زر "إيقاف" في الاستبيان الإلكتروني 

o بريد إلكتروني لطلب حذف البيانات 

 ساعة من طلب الانسحاب 48حذف البيانات خلال  :الالتزام •

 ب. السرية وحماية البيانات الشخصية 

 (Anonymity) عدم الكشف عن الهوية.1

  :عدم جمع بيانات تعريفية •

o ✗  لا أسماء 

o ✗ لا أرقام هوية 

o ✗  لا أرقام موظفين 

o ✗ لا عناوين سكنية 

  :البيانات الديموغرافية العامة فقط •

o ✓ (القسم )بشكل عام: عمليات، إدارة، خدمة عملاء 

o ✓  :(10<، 5-3، 3-1سنوات الخبرة )فئات عريضة 

o ✓ ( المستوى الوظيفي )تنفيذي، إشرافي، إداري 

o ✓ (المؤهل التعليمي )دون تفاصيل التخصص الدقيق 

 اختياري فقط لمنع الإجابات المكررة، ولا يرُبط بالإجابات  :البريد الإلكتروني •

 الحماية الرقمية للبيانات  .2

  :التشفير أثناء النقل •

o استخدام HTTPS في Google Forms 

o شهادة SSL  للأمان 

  :التخزين الآمن •

o حساب Google Drive ( حرف12محمي بكلمة مرور قوية + ) 

o ( 2تفعيل المصادقة الثنائيةFA) 

o  عدم تخزين على أجهزة شخصية غير محمية 

  :التحكم في الوصول •

o  الباحث فقط لديه صلاحية الوصول الكامل 

o  المشرف الأكاديمي يحصل على بيانات مجهلة فقط 

o عدم مشاركة كلمات المرور 

 لتشفير نسخ البيانات المحلية VeraCrypt استخدام برنامج :مثال أمني •

 (Confidentiality) السرية المطلقة.3

  :التعهد الكتابي •

 "يتعهد الباحث بمعاملة جميع البيانات بسرية تامة وعدم الإفصاح عن أي معلومات تعريفية"

  :في التقارير والنشر •
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o استخدام بيانات مجمعة فقط (Aggregated Data) 

o  عدم ذكر أي أمثلة قد تكشف هوية شخص 

o  سنة 15مثال سيئ ممنوع: "قال مدير قسم العمليات الذي يعمل منذ..." 

o  من المديرين الإشرافيين78مثال جيد مسموح: "أشار %..." 

  :حماية التعليقات المفتوحة •

o حذف أي معلومات تعريفية في الإجابات النصية 

o مثال: "أنا أحمد من قسم..." يعُدَّل إلى "مشارك من قسم..." 

 الامتثال للأنظمة والقوانين  .4

  :(2023) نظام حماية البيانات الشخصية السعودي •

o  الحصول على موافقة صريحة 

o تحديد الغرض من الجمع 

o الحفظ الآمن 

o  الحق في الحذف 

  (:كمرجع عالمي) GDPR اللائحة الأوروبية •

o حق الوصول للبيانات 

o حق التصحيح 

o ( حق المحو )"الحق في النسيان" 

  :فترة الاحتفاظ •

o  :( سنوات )معيار أكاديمي 3البيانات الخام 

o  بعدها: حذف نهائي وآمن 

 لحذف آمن لا يمكن استرجاعه Eraser استخدام برنامج :مثال •

 ج. النزاهة الأكاديمية والأمانة العلمية 

 الموضوعية في جمع وتحليل البيانات .1

  :عدم التلاعب •

o ✗ لا حذف للبيانات "المزعجة" أو "غير المتوقعة" 

o ✗  لا تعديل للإجابات 

o ✗  لا تصفية انتقائية للنتائج 

  :الشفافية في الإبلاغ •

o ✓ ( الإبلاغ عن جميع النتائج )إيجابية وسلبية 

o ✓ عرض البيانات المتناقضة 

o ✓ مناقشة النتائج غير المتوقعة 

  :مثال أخلاقي •

o إذا أظهرت النتائج علاقة ضعيفة (r=0.25) بدلاً من قوية (r=0.70) يتم الإبلاغ عنها كما هي ، 

o  (، يذُكر ذلك بأمانة0.70)أقل من  0.65إذا كان معامل ألفا لبعُد معين 

 تجنب تضارب المصالح  .2

  :الاستقلالية التامة •

o الباحث ليس موظفاً في شركة نجد 

o  لا توجد مصالح مالية في نجاح/فشل الشركة 
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o لا ضغوط من الإدارة على النتائج 

  :عدم وجود تمويل مشروط •

o البحث لا يتلقى تمويلاً من الشركة 

o لا توجد اتفاقيات تقيد النشر 

o حرية كاملة في الإبلاغ عن النتائج 

  :الإفصاح الشفاف •

o أي علاقات )حتى غير مالية( يتم الإفصاح عنها 

o مثال: "الباحث حصل على تسهيلات لوجستية من الشركة )قاعة اجتماعات( دون مقابل مالي" 

 الأمانة في الاقتباس والتوثيق  .3

  :توثيق جميع المصادر •

o كل فكرة، نظرية، أو دراسة سابقة موثقة بدقة 

o استخدام نظام APA 7th edition  بشكل متسق 

  :(Plagiarism) تجنب الانتحال •

o استخدام برنامج Turnitin ( 15>نسبة التشابه المقبولة%) 

o إعادة الصياغة بأسلوب خاص مع الإسناد 

o  الاقتباس المباشر يوضع بين " " مع رقم الصفحة 

  :مثال سليم •

 "'الجودة بأنها 'درجة التفوق في تلبية احتياجات العميل Deming (1986, p. 23) يعُرّف"

  :الاعتراف بالمساهمات •

o  شكر المشرف الأكاديمي 

o  شكر المحكمين 

o  شكر إدارة شركة نجد للتسهيلات 

o شكر المشاركين في الاستبيان 

 الشفافية في القيود والمحددات .4

  :الإفصاح الصريح •

o  (3.8.2ذكر جميع القيود المنهجية )كما في 

o  عدم إخفاء نقاط الضعف 

o  مناقشة تأثيرها على النتائج 

  :مثال •

o "هذه دراسة حالة واحدة، النتائج قد لا تعمم على جميع الشركات اللوجستية" 

o "الدراسة مقطعية، لا يمكن إثبات السببية بشكل قاطع" 

 السماح للقراء بتقييم مصداقية النتائج بشكل موضوعي :الغرض •

 د. احترام كرامة المشاركين وحقوقهم 

 (Do No Harm) مبدأ عدم الإضرار .1

  :تجنب الأسئلة الحساسة •

o ✗  لا أسئلة عن الأداء الشخصي السلبي 

o ✗  لا أسئلة عن الراتب المحدد 
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o ✗  ً  لا أسئلة قد تسبب إحراجا

  :الأسئلة الآمنة •

o ✓ تقييم عام للعمليات والإجراءات 

o ✓  تقييم البيئة التنظيمية 

o ✓ (رضا عام عن العمل )دون تفاصيل شخصية 

  :حماية من الضرر الوظيفي •

o ضمان عدم استخدام البيانات ضد أي موظف 

o  عدم تسليم الردود الفردية للإدارة 

o  مثال: لو قال موظف "الإدارة غير داعمة"، لن تصل هذه المعلومة لإدارته 

 المساواة وعدم التمييز .2

  :الشمولية في الدعوة •

o  جميع الموظفين )دون تمييز( مدعوون للمشاركة 

o لا استثناءات على أساس:  

 ( الجنس )ذكور/إناث ▪

 (الجنسية )سعوديون/غير سعوديين ▪

 المستوى التعليمي  ▪

 المستوى الوظيفي  ▪

 العمر أو سنوات الخبرة  ▪

  :(Accessibility) إمكانية الوصول •

o  الاستبيان متاح عبر الهاتف والكمبيوتر 

o ( لغة واضحة ومفهومة )تجنب المصطلحات المعقدة 

o ( أسابيع 3وقت مرن للإجابة) 

 في غرف الاستراحة للموظفين غير المكتبيين iPad توفير أجهزة :مثال تطبيقي •

 الاحترام الثقافي والديني .3

  :مراعاة القيم السعودية •

o (احترام أوقات الصلاة )عدم إرسال تذكيرات في أوقات الصلاة 

o  تجنب الأسئلة المتعلقة بالنوع الاجتماعي بشكل حساس 

o استخدام لغة محترمة ومهذبة 

  :الحساسية للتنوع •

o ( احترام جنسيات مختلفة )هندية، باكستانية، فلبينية، عربية 

o عدم افتراض معرفة مسبقة بمصطلحات غربية 

ً  :مثال •  ( تجنب سؤال "هل تعمل مع زملاء من الجنس الآخر بارتياح" )ثقافيا

 العدالة في توزيع الفوائد .4

  :الفائدة الأكاديمية •

o إثراء الأدبيات العربية حول إدارة الجودة 

o  مرجع للباحثين المستقبليين 

  :الفائدة للشركة •

o تقرير مفصل عن نقاط القوة والضعف 

o  توصيات عملية لتحسين الأداء 

o قياس معياري (Benchmarking)  مقارنة بأفضل الممارسات 
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  :الفائدة للموظفين •

o المساهمة في تحسين بيئة العمل 

o  إيصال صوتهم للإدارة بشكل آمن 

o احتمال تحسين الإجراءات والسياسات 

 ( إهداء نسخة من ملخص النتائج للموظفين المشاركين )عبر البريد الإلكتروني العام :مثال •

 هـ. المساءلة والشفافية

 الحصول على الموافقات الرسمية .1

  :(IRB - Institutional Review Board) لجنة أخلاقيات البحث •

o تقديم طلب رسمي لجامعة/مؤسسة الباحث 

o شرح المنهجية والإجراءات الأخلاقية 

o  الحصول على موافقة خطية قبل بدء جمع البيانات 

o  ًرقم الموافقة: مثلا "IRB-2024-087" 

  :موافقة الشركة •

o  خطاب رسمي لإدارة شركة نجد 

o شرح الهدف والإجراءات 

o  التأكيد على السرية 

o الحصول على موافقة كتابية من الرئيس التنفيذي أو مدير الموارد البشرية 

  :مثال الخطاب •

 "...نلتمس موافقتكم على إجراء دراسة بحثية... مع التأكيد على عدم التأثير على سير العمل واحترام سرية البيانات"

 الشفافية في الإجراءات.2

  :إخبار المشاركين بـ •

o ( من هو الباحث )الاسم، المؤسسة، البريد الإلكتروني 

o الغرض الحقيقي من البحث 

o  كيف ستسُتخدم البيانات 

o حقوقهم الكاملة 

  :(No Deception) عدم الخداع •

o لا أهداف خفية للبحث 

o لا معلومات مضللة 

o لا اختبارات نفسية دون علم المشاركين 

 "لا يخُبر المشاركون أن البحث عن "رضا الموظفين" بينما الهدف الحقيقي "اكتشاف نقاط الضعف الإدارية :مثال •

 الالتزام بمعايير البحث العلمي الدولية .3

• American Psychological Association (APA) Ethics Code 

• Academy of Management Code of Ethics 

• Declaration of Helsinki )للأبحاث على البشر) 

• ISO 26362:2009 (Access to Research Data) 

  :مثال تطبيقي •

o  احترام حق المشاركين في معرفة نتائج البحث 

o نشر ملخص النتائج في موقع الشركة )بموافقتها( أو إرساله للمشاركين 
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 و. إدارة المخاطر الأخلاقية المحتملة 

 سيناريو: تسرب البيانات  .1

  :الإجراء الوقائي •

o  تشفير متعدد الطبقات 

o نسخ احتياطية محمية 

o عدم استخدام Wi-Fi  عام 

 (  الإجراء العلاجي )إذا حدث •

o إخطار فوري لجميع المشاركين 

o  إبلاغ لجنة الأخلاقيات 

o  ً  إيقاف البحث مؤقتا

o تقييم الأضرار واتخاذ إجراءات تصحيحية 

 سيناريو: ضغط من الشركة لتعديل النتائج  .2

 رفض قاطع  :الموقف الأخلاقي •

  :البديل •

o تقديم تفسيرات للنتائج السلبية 

o  اقتراح حلول وتوصيات بناءة 

o الحفاظ على استقلالية البحث 

 سيناريو: اكتشاف ممارسات غير أخلاقية في الشركة .3

  :الالتزام المزدوج •

o احترام سرية البيانات 

o  المسؤولية المهنية عن الإبلاغ عن مخالفات خطيرة 

  :الحل •

o إذا كانت القضية خطيرة )سلامة عامة، احتيال كبير(: التشاور مع لجنة الأخلاقيات 

o  إذا كانت قضايا إدارية عادية: الإبلاغ بشكل عام دون تفاصيل تعريفية 

 (يخالف معايير السلامة" )محدد 3لوحظ ضعف في إجراءات السلامة" )عام( بدلاً من "المستودع رقم " :مثال •
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