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 المقدمة  .1.1

تُعدّ إدارة الجودة الشاملة من أبرز المداخل الإدارية الحديثة التي أحدثت تحولًا جوهرياً في فلسفة العمل المؤسسي،  
إذ لم تعد الجودة مجرد وظيفة رقابية تُمارس في نهاية العمليات الإنتاجية، بل أصبحت منظومة فكرية وسلوكية  

. وقد فرضت التحولات الاقتصادية المتسارعة، واشتداد  شاملة تتغلغل في جميع مستويات المنظمة وأنشطتها
حدة المنافسة العالمية، وتنامي توقعات العملاء، على منظمات الأعمال المعاصرة ضرورة تبنّي مبادئ إدارة  
الجودة الشاملة بوصفها مدخلًا استراتيجياً لتحقيق التميز التشغيلي وضمان البقاء والاستمرارية في بيئة أعمال  

 .(2023ة التعقيد والتغير )محمود والديب، شديد

المستمر،   التحسين  تقوم على  متكاملة  إدارية  فلسفة  تمثل  الشاملة  الجودة  إدارة  باتت  التوجه،  هذا  ظل  وفي 
ومشاركة جميع العاملين، والتركيز على رضا العميل، واتخاذ القرارات المبنية على الحقائق والبيانات. وقد أثبتت  

ة تحقق مستويات أعلى من الكفاءة التشغيلية،  الدراسات أن المنظمات التي تتبنى هذا المدخل بصورة منهجي
وتنجح في خفض التكاليف، وتعزيز قدرتها التنافسية، فضلًا عن تطوير دافعية موظفيها وتحسين بيئة العمل  

 .(2023لديها )سالم والسفياني، 

ويكتسب تطبيق إدارة الجودة الشاملة أهمية مضاعفة في قطاع النقل البري بصفة عامة، وفي عمليات التخزين  
فالتخزين   العمليات في سلاسل التوريد الحديثة.  الذي تؤديه هذه  للدور الحيوي  والتوزيع بصفة خاصة، نظراً 

، وأي خلل في كفاءتهما ينعكس مباشرة على  والتوزيع يمثلان حلقتين محوريتين تربطان بين الإنتاج والاستهلاك
تكاليف التشغيل، وزمن التسليم، ومستوى خدمة العملاء، ومن ثم على الموقف التنافسي للشركة في السوق  

 .(2022)عبدالصاحب وحاوي، 
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وتشير الأدبيات الحديثة إلى أن دمج ممارسات إدارة الجودة الشاملة بشقيها الناعم والصلب في عمليات الخدمات  
اللوجستية يُسهم في تحقيق نقلة نوعية في الأداء، من خلال تحسين معدلات التسليم في الوقت المحدد وبالكمية  

الممارسات  (OTIF) المطلوبة التخزينية والأسطول، وتعزيز  استخدام المساحات  الفاقد، ورفع كفاءة  ، وتقليل 
المستدامة للمنظمات النهاية في تحقيق التنمية   ؛Alsfarini, 2025) اللوجستية الخضراء، مما يصب في 

Tian et al., 2024). 

ومن هذا المنطلق، تتجه الدراسة الحالية إلى البحث في أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة بأبعادها المختلفة على  
كفاءة عمليات التخزين والتوزيع في شركات النقل البري، سعياً إلى تقديم إطار علمي وتطبيقي يُسهم في توجيه  

مكّنها من تحسين أدائها التشغيلي ومواكبة المعايير  هذه الشركات نحو تبنّي ممارسات الجودة بصورة منهجية تُ 
 .(2024الدولية في هذا المجال )الكرشمي والمخلافي وحميد، 

 مشكلة الدراسة  .1.2

تكاليف   ارتفاع  ظل  في  والتوزيع،  التخزين  عمليات  بكفاءة  تتعلق  متزايدة  تحديات  البري  النقل  قطاع  يواجه 
التشغيل، وتعقّد سلاسل الإمداد، وتنامي مطالب العملاء بالسرعة والدقة وجودة الخدمة. وعلى الرغم من أن 

عالجة هذه التحديات، إلا أن مستوى تطبيقها  إدارة الجودة الشاملة تُطرح في الأدبيات بوصفها مدخلًا فاعلًا لم
الفعلي في شركات النقل البري لا يزال متفاوتاً، وتظهر فجوات واضحة بين ما تطرحه الأدبيات النظرية وما  

 .يجري على أرض الواقع، وهو ما تسعى هذه الدراسة إلى استكشافه ومعالجته

 فجوات على المستوى النظري  .1.2.1

الشاملة ركزت على   إدارة الجودة  تناولت  التي  الدراسات  الأدبيات السابقة أن معظم  تبيّن من خلال مراجعة 
القطاعات الصناعية والتعليمية والصحية، في حين ظل قطاع النقل البري وعمليات التخزين والتوزيع المرتبطة  

(. كما أن كثيراً من الدراسات  2023لسفياني،  ؛ سالم وا2023به أقل حظاً من الدراسة والتحليل )محمود والديب،  
تناولت إدارة الجودة الشاملة بوصفها متغيراً أحادي البعد، دون التعمق في تأثير أبعادها الفرعية كل على حدة  
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عند دراسته للعلاقة بين ممارسات إدارة   (Alzoubi et al., 2022) على المتغيرات التابعة، وهو ما أشار إليه 
 .الجودة الشاملة وتكلفة الجودة 

كذلك يُلاحظ ندرة الدراسات التي ربطت بين أبعاد إدارة الجودة الشاملة بشقيها الناعم )مثل التزام الإدارة العليا،  
والتمكين، والتدريب، والعمل الجماعي( والصلب )مثل الإدارة بالحقائق، والتحسين المستمر، وإدارة العمليات(  

 ,.Sao et al ؛Alsfarini, 2025) والتوزيع من جهة أخرى من جهة، وبين الأبعاد التفصيلية لكفاءة التخزين  
فضلًا عن ذلك، فإن معظم الأطر النظرية المتاحة طُوّرت في بيئات اقتصادية متقدمة، مما يستدعي   .(2024

)الكرشمي   النقل البري  النامية وبخاصة في قطاع  الدول  بيئة الأعمال في  اختبارها وتكييفها مع خصوصية 
 .(2024وآخرون، 

 فجوات على المستوى التطبيقي  .1.2.2

على الصعيد التطبيقي، تكشف المؤشرات الميدانية عن وجود قصور واضح في كفاءة عمليات التخزين والتوزيع  
لدى عدد من شركات النقل البري، يتمثل في ارتفاع معدلات التأخير في التسليم، وزيادة الفاقد والتلف، وضعف 

والتوزيع،   المناولة  تكاليف  وارتفاع  التخزينية،  الطاقة  دراسةاستغلال  إليه  أشارت  ما   ,.Tian et al) وهو 
( أن  2022وحاوي،  كأداة لقياس كفاءة التوزيع. كما لاحظ )عبدالصاحب OTIF عند تحليلها لمؤشر (2024

 .الخلل في تحليل عمليات التخزين ينعكس مباشرة على كفاءة سلسلة التوريد بأكملها

ويُضاف إلى ذلك أن كثيراً من شركات النقل البري لا تتبنى ممارسات إدارة الجودة الشاملة بصورة منهجية  
متكاملة، بل تطبّق بعض جوانبها بشكل جزئي وغير ممنهج، مما يُضعف الأثر المتوقع لهذه الممارسات على  

كما يلاحظ غياب مؤشرات قياس واضحة لكفاءة عمليات التخزين  .(Sao et al., 2024) الأداء التشغيلي 
والتوزيع لدى كثير من هذه الشركات، وضعف ثقافة التحسين المستمر، وقصور برامج التدريب الموجهة للعاملين  

 .في هذه العمليات الحيوية، وهو ما يُفرز فجوة تطبيقية تستدعي البحث والمعالجة

 :وبناءً على ما سبق، يمكن صياغة السؤال الرئيسي للدراسة على النحو الآتي
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ما أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة بأبعادها المختلفة على كفاءة عمليات التخزين والتوزيع في شركات النقل  
 البري؟

 أهمية الدراسة  .1.3

 على المستوى النظري  .1.3.1

تُسهم الدراسة في إثراء الأدبيات العربية المتعلقة بإدارة الجودة الشاملة من خلال تناولها في سياق قطاع  •
 .حيوي لم يحظَ بالاهتمام البحثي الكافي، وهو قطاع النقل البري وعمليات التخزين والتوزيع

تُقدّم الدراسة إطاراً نظرياً متكاملًا يربط بين أبعاد إدارة الجودة الشاملة )التزام الإدارة العليا، التركيز على   •
العميل، التحسين المستمر، مشاركة العاملين، الإدارة بالحقائق، إدارة العمليات( وكفاءة عمليات التخزين  

 .والتوزيع
تُسدّ الدراسة فجوة بحثية واضحة من خلال اختبار العلاقة بين الأبعاد الفرعية للمتغير المستقل والمتغير   •

 .التابع، بدلًا من التعامل مع المتغيرات بشكل إجمالي
لة قد تؤثر في طبيعة   • تفتح الدراسة آفاقاً بحثية جديدة أمام الباحثين لاستكشاف متغيرات وسيطة ومعدّ 

 .العلاقة بين إدارة الجودة الشاملة وكفاءة العمليات اللوجستية 

 على المستوى التطبيقي  .1.3.2

تُزوّد الدراسة الإدارات العليا في شركات النقل البري برؤية علمية واضحة حول كيفية توظيف ممارسات   •
 .إدارة الجودة الشاملة لرفع كفاءة عمليات التخزين والتوزيع

المستودعات   • إدارة  عن  المسؤولون  منها  يستفيد  أن  يمكن  عملية  توصيات  تقديم  في  الدراسة  تُسهم 
 .وعمليات التوزيع في تحسين أدائهم وخفض تكاليفهم التشغيلية

تُساعد الدراسة شركات النقل البري على تطوير مؤشرات قياس واقعية لكفاءة عمليات التخزين والتوزيع،   •
 .بما يُمكّنها من رصد أدائها بشكل مستمر واتخاذ القرارات التصحيحية في الوقت المناسب
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تُوفّر الدراسة قاعدة معلومات يمكن أن تستند إليها الجهات الرقابية والتنظيمية في قطاع النقل عند   •
 .وضع السياسات والمعايير المنظمة لجودة الخدمات اللوجستية

تُسهم نتائج الدراسة في رفع وعي العاملين في هذا القطاع بأهمية تبنّي ثقافة الجودة والتحسين المستمر  •
 .بوصفها مدخلًا لتعزيز الميزة التنافسية للشركات في السوق 
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