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 الشكر والتقدير 
 

أود أن أتقدم بجزيل الشكر والتقدير إلى الدكتور عبدالرحيم نادر، أستاذي المشرف، على دعمه المستمر  

وإرشاده القيم طوال فترة إعداد هذا المشروع. لقد كانت توجيهاته الأكاديمية والمهنية مصدرًا كبيرًا للإلهام،  

 القيمة.  وكان له الفضل الكبير في تطوير هذه الدراسة من خلال ملاحظاته

 

كما أتوجه بالشكر الجزيل إلى زملائي الأعزاء، الذين شاركوني في رحلتي الأكاديمية. لقد كان لتعاونهم  

وروح الفريق التي تميزوا بها دور كبير في إتمام هذا المشروع. إن دعمهم المستمر وأفكارهم البناءة كانت  

 حافزًا لي لإتمام هذا العمل بأفضل صورة ممكنة. 

 

أخيرًا، أشكر جميع من ساهم في إنجاز هذا المشروع من خلال تقديم الملاحظات والملاحظات النقدية، سواء  

من الزملاء أو من الأساتذة، التي كان لها الأثر الكبير في تحسين جودة العمل والوصول إلى هذا المستوى  

 من التحليل والنتائج 
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 الإهداء

 

والذين   ،ا مصدر دعمي وتشجيعي في كل خطوة من خطوات حياتيًالذين كانوا دائم  ،أهلي الأعزاءإلى 

لكم على صبركم وتفانيكم في تعليمي وتوفير بيئة محفزة   ًشكرا  .بثمن  يقدرقدموا لي الحب والتوجيه الذي لا 

 .لتحقيق طموحاتي

 

كان   .الذين شاركوني الرحلة الأكاديمية وقدموا لي الدعم والتعاون في كل لحظة  ،زملائي الأعزاءإلى 

 .لتعاونكم وروح الفريق دور كبير في إنجاز هذا المشروع 

 

 ِلأنك  ِأهدى هذا العمل لك  .وواجهت التحديات بصبر وعزيمة ،التي آمنت بكل خطوة قطعتها ،نفسيإلى 

 الدافع والمحفز الأكبر لتحقيق هذا النجاح  ِكنت
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 مستخلص الدراسة 
 

 تهدف الدراسة إلى استكشاف تأثير الذكاء الاصطناعي على تحسين جودة الخدمات اللوجستية خلال موسم الحج الهدف: 

 

تم تحليل البيانات   .”كدانة“تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي لجمع البيانات عبر استبيانات موجهة للعاملين في شركة  المنهجية:
 (ANOVA)وتحليل التباين  ”T“باستخدام أساليب إحصائية مثل اختبار 

 

 ،ا للذكاء الاصطناعي في تحسين كفاءة الأداء وجودة الخدمات اللوجستية في قطاعات النقلًا إيجابيًأظهرت الدراسة تأثير النتائج:
 وإدارة الحشود  ،التسكين ،الإعاشة

 

تساهم الدراسة في تحسين تطبيقات الذكاء الاصطناعي في موسم الحج وتدعم التحول الرقمي في المملكة العربية  التطبيقات والأهمية:
 .السعودية

 

 

تحليل   ،إدارة الحشود ،التسكين ،الإعاشة ،النقل ،تحسين الأداء ،موسم الحج ،الخدمات اللوجستية ،الذكاء الاصطناعي الكلمات المفتاحية:
 اختبار الفرضيات  ،البيانات
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 المقدمة: .1.1
 

في خضم التحولات الرقمية المتسارعة التي يشهدها العالم، يبرز الذكاء الاصطناعي بوصفه أحد المحركات  

الحيوية، وعلى   القطاعات  تغييرًا جذريًا في مختلف  يحُدث  بات  للثورة الصناعية الرابعة، والذي  الأساسية 

لبيئات التي تتطلب استجابة فورية وفعالة،  رأسها قطاع الخدمات اللوجستية. ومع تزايد التعقيدات التشغيلية في ا

تبرز الحاجة الملحة إلى أدوات تقنية متقدمة قادرة على تحسين الأداء وضمان الاستمرارية. ويعد موسم الحج  

في المملكة العربية السعودية من أبرز الأمثلة على البيئات ذات الطابع التشغيلي المعقّد، حيث تتشابك عمليات  

والتسكين وإدارة الحشود في إطار زمني ومكاني محدد، ما يجعل من إدارة هذه العمليات تحديًا    النقل والإعاشة

التنبؤ   التنظيم، فإن الحاجة إلى حلول ذكية قادرة على  لوجستياً فريدًا. ورغم الجهود المبذولة على مستوى 

متكاملة وآمنة لضيوف  بالمشكلات وتخصيص الموارد بشكل فوري تظل مطلباً حيويًا لضمان تقديم خدمة  

 .الرحمن

لقد تناولت العديد من الدراسات الأثر المتنامي للذكاء الاصطناعي في تحسين كفاءة سلاسل الإمداد والخدمات  

إدارة   الذكاء الاصطناعي في  أن تبني  إلى  الحديثة  المعقدة. تشير الأدبيات  السياقات  اللوجستية، خاصة في 

تكاليف، وتحسين إدارة المخزون، وتسريع عمليات النقل، والتقليل من الهدر،  سلاسل الإمداد يساهم في تقليل ال 

وهو ما أوضحته منصة نماء المتخصصة، التي أبرزت كيف أن الخوارزميات الذكية قادرة على توقع الطلب  

)نماء،   الحج  موسم  مثل  الكثيف  الموسمي  الطابع  ذات  البيئات  في  خاصة  عالية،  بكفاءة  الموارد  وتوزيع 

( أهمية أدوات إدارة سلاسل الإمداد الإلكترونية  2022(. وفي السياق ذاته، تناول ميرالام والجزيري )2023

الفاقد وتحسين دقة الإجراءات   لتقليل  في خدمة ضيوف الرحمن، موضحين أن الرقمنة تمثل مدخلاً رئيسيًا 

استخدا أن  للاحتياجات الطارئة. وقد أكدا على  الفورية  الاستجابة  الذكية، خصوصًا في وضمان  م الأدوات 

التعامل مع   المشغلة على  الجهات  قدرة  فرقًا حاسمًا في  يُحدث  يمكن أن  التوريد والنقل والتوزيع،  مجالات 

الأعداد المتزايدة من الحجاج وتنوع احتياجاتهم. وقد خلصا إلى أن التكامل بين المنصات الإلكترونية ونظم  

مرنة تمُكّن من تحسين تخصيص الموارد وتقليل التكاليف وتعزيز مستوى    الذكاء الاصطناعي يوفر بيئة تشغيل

 .رضا الحاج
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رغم ما توفره الدراسات السابقة من رؤى غنية حول استخدام الذكاء الاصطناعي في سلاسل الإمداد، إلا أن  

هناك فجوة واضحة في الأدبيات المتعلقة بالتطبيق العملي لهذه التقنيات ضمن سياقات دينية موسمية محددة  

التج أو  الصناعية  البيئات  على  تركّز  الأدبيات  معظم  الحج.  موسم  في  مثل  التطبيقات  تزال  لا  بينما  ارية، 

المجالات الدينية والإنسانية محدودة التناول، سواء من حيث التقييم الميداني أو تحليل الأثر التشغيلي الفعلي.  

كما تفتقر الأبحاث إلى دراسات تربط بشكل منهجي بين مستوى توظيف الذكاء الاصطناعي وجودة الخدمات  

في وخصوصًا  للحاج،  من    المقدمة  يجعل  مما  والإعاشة،  والتسكين  الحشود  إدارة  مثل  الفرعية  القطاعات 

 .الضروري استكشاف هذه العلاقة بشكل معمق وموثقّ

 

الدينية، وعلى وجه الخصوص   الفعاليات  إدارة  القرار والممارسين في مجال  الدراسة صناع  تستهدف هذه 

الجهات المعنية بتنظيم موسم الحج في المملكة العربية السعودية، كوزارة الحج والعمرة، والهيئة الملكية لمكة  

ذلك شركة كِدانة للتنمية بوصفها الذراع    المكرمة والمشاعر المقدسة، والقطاعات التشغيلية المختلفة، بما في 

التنفيذي لتطوير المشاعر المقدسة والمسؤولة عن تقديم العديد من الخدمات اللوجستية خلال موسم الحج. وتنبع  

أهمية المشكلة من كونها تمس تجربة ملايين الحجاج القادمين من أنحاء العالم، والذين يتطلبون خدمات دقيقة  

ل متكامل. إن التحسين في مستوى هذه الخدمات لا يرتبط فقط بالجوانب اللوجستية، بل  وآمنة ومنسقة بشك

يمتد ليشمل الأبعاد الروحية والإنسانية لتجربة الحج، ما يفرض ضرورة التفكير في نماذج تشغيل ذكية وقابلة  

ت التي يمكنها تحقيق هذا  للتكيفّ مع المتغيرات الميدانية المفاجئة. ويعُد الذكاء الاصطناعي من أبرز الأدوا

 .الهدف من خلال تقديم حلول استباقية ومخصّصة حسب الحاجة

بناءً على ما سبق، تهدف هذه الدراسة إلى استكشاف أثر استخدام الذكاء الاصطناعي في تحسين جودة الخدمات  

الأداء   وكفاءة  الذكية  التقنيات  توظيف  مستوى  بين  العلاقة  تحليل  خلال  من  الحج،  موسم  خلال  اللوجستية 

تركيز على تجربة شركة كِدانة للتنمية  التشغيلي في قطاعات النقل، الإعاشة، التسكين، وإدارة الحشود، مع ال

بوصفها نموذجًا تطبيقيًا. وتنطلق الدراسة من فرضية رئيسية مفادها أن الاستثمار في الذكاء الاصطناعي لا  

يساهم فقط في تسريع العمليات وتبسيط الإجراءات، بل يمثل أداة فعالة لتحسين جودة التجربة الدينية نفسها  

ة وآمنة ومستجيبة للمتغيرات. ومن هنا، فإن النتائج المتوقعة للدراسة تسعى إلى  من خلال تقديم خدمة سلس

التقنية والإدارة في خدمة ضيوف   بين  التكامل  التشغيلية وتعزيز  السياسات  القرار في تطوير  دعم متخذي 

 .الرحمن
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 مشكلة الدراسة  .1.2
 

شهدت المملكة العربية السعودية تطورًا ملحوظًا في تبنّي تقنيات الذكاء الاصطناعي ضمن إدارة موسم الحج،  

الهادفة إلى تحقيق التحول الرقمي وتعزيز كفاءة الخدمات المقدمة لضيوف   2030بما يعكس التزامها برؤية 

ن الأثر المتوقع لهذه التقنيات على أرض  الرحمن. إلا أن هذا التقدم يصطدم بعدد من التحديات التي تضُعف م

الواقع، خاصة في قطاع الخدمات اللوجستية الذي يعُد من أكثر القطاعات تعقيدًا وحساسية خلال موسم الحج.  

وعلى الرغم من توافر البنية التقنية والنية الاستراتيجية لتطبيق الذكاء الاصطناعي، لا تزال الفجوة قائمة بين  

 .والتطبيق العملي الشامل والمتكامل لها في الميدان القدرات المتاحة 

 فجوات على المستوى النظري  .1.2.1
 

الذكاء الاصطناعي في موسم الحج تركزت   الفجوة النظريةوتتجلى   في أن الدراسات الحالية التي تناولت 

غالبًا على الجوانب التقنية والوظيفية دون الغوص الكافي في تحليل العلاقة المباشرة بين هذه التقنيات وجودة  

تناول بعمق التفاوت  الأداء التشغيلي على مستوى سلاسل الإمداد اللوجستية. كما أن كثيرًا من الأدبيات لم ت

بين الجهات التشغيلية المختلفة في تبني هذه الأدوات، أو تأثير اختلاف الجاهزية البشرية والمؤسسية على  

 .فعالية الاستخدام

 

 فجوات على المستوى التطبيقي  .1.2.2
 

الذكية والأنظمة التقليدية  الفجوة العمليةأما   التكامل بين الأنظمة  التي تعيق  التحديات الميدانية  ، فتتمثل في 

( وجود تفاوت في  2025المستخدمة من قبل بعض الجهات المشغلة. فقد أظهرت دراسة بنجر وآخرون )

نتيجة صعوب التنبؤية،  التوجيه والتحليلات  الذكية مثل  الأنظمة  فاعلية  المستخدمين عن  الربط  رضا  ات في 

( أن غياب التكامل الإلكتروني  2022التقني ونقص الوعي الوظيفي. كما أوضحت دراسة ميرالام والجزيري )

 .بين الجهات يؤدي إلى تكرار العمليات وتأخر تنفيذها، ما يؤثر سلبًا على تخصيص الموارد وسرعة الاستجابة 
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ومن هذا المنطلق، تتمثل مشكلة الدراسة في وجود فجوة واضحة بين الإمكانات النظرية والتقنية التي يوفرها  

اللوجستية خلال موسم الحج، مما يطرح   الفعلي في إدارة الخدمات  الذكاء الاصطناعي، وبين واقع تطبيقه 

 :التساؤل الآتي

استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي في تحسين جودة الخدمات اللوجستية خلال   يمكن ان يؤثرإلى أي مدى 
 موسم الحج، وما أبرز التحديات التي تعيق تفعيلها الكامل ضمن منظومة التشغيل الفعلية؟ 

 

 أهمية الدراسة  .1.3
 

إدارة الحشود   تحديات  الذكية لمواجهة  التقنيات  الاعتماد على  فيه  يتزايد  يأتي هذا البحث في توقيت حيوي 

الذكاء   يلعبه  الذي  الدور  تنامي  ومع  العالم.  في  البشرية  التجمعات  أكبر  أحد  الحج،  موسم  في  والخدمات 

سلط الضوء على مدى فاعلية هذه  الاصطناعي في تحسين الأداء المؤسسي، تبرز الحاجة إلى دراسات علمية ت 

شركة التقنيات في البيئات ذات الطابع الموسمي والديني، مع التركيز على الجهات التشغيلية المركزية مثل  
المقدسة. وتتمثل أهمية هذا البحث في  كِدانة للتنمية التي تلعب دورًا محوريًا في إدارة وتطوير المشاعر   ،

 :ما يلي بعدين أساسيين: نظري وتطبيقي، ك

 
 على المستوى النظري: .1.3.1

 
الخدمات   • مجال  في  الاصطناعي  الذكاء  تطبيقات  حول  العلمية  الأدبيات  إثراء  في  البحث  يُسهم 

 .اللوجستية، خاصة في السياقات الموسمية المعقدة كالحج

اللوجستي في   • يقدم إطارًا نظريًا وتحليليًا لفهم العلاقة بين تقنيات الذكاء الاصطناعي وجودة الأداء 

 .البيئات ذات الكثافة البشرية العالية

يستفيد من نتائج دراسات تطبيقية حديثة ويساهم في ربطها بسياق محلي دقيق، مما يعزز من القيمة   •

 .البحثية للمحتوى
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يفتح المجال أمام باحثين آخرين لتوسيع نطاق الدراسة ليشمل قطاعات خدمية أخرى مرتبطة بالحج   •

 .والعمرة

 
 على المستوى التطبيقي:  .1.3.2

 
يقدم البحث توصيات عملية يمكن أن تفُيد متخذي القرار في الجهات العاملة على تنظيم موسم الحج،   •

 .، في تحسين كفاءة التشغيل والخدمةشركة كِدانة للتنميةخاصة 

من خلال تسليط الضوء على دور الذكاء    2030يدعم جهود التحول الرقمي التي تقودها رؤية المملكة   •

 .الاصطناعي في رفع مستوى جودة الخدمات 

يساعد في تحديد التحديات الواقعية التي تعيق التطبيق الأمثل لتقنيات الذكاء الاصطناعي، واقتراح   •

 .حلول تطويرية قابلة للتنفيذ 

لتقديم خدمات   • التنبؤية  التشغيلية على توظيف البيانات الضخمة والتحليلات  يعزز من قدرة الجهات 

 .استباقية أكثر مرونة وفعالية

يسهم في تحسين تجربة ضيوف الرحمن من خلال تقليل الزحام، وتقصير أوقات الانتظار، وتسهيل   •

 .التنقل بين المشاعر المقدسة

 
 أسئلة الدراسة  .1.4

 
إلى أي مدى يسُهم استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي في تحسين جودة الخدمات اللوجستية المقدمة   .1

 خلال موسم الحج بشركة كِدانة؟ 

 ما أبرز التحديات التي تواجه تطبيق الذكاء الاصطناعي في العمليات اللوجستية بموسم الحج؟  .2

كيف يؤثر توظيف تقنيات الذكاء الاصطناعي على كفاءة قطاعات النقل، التسكين، الإعاشة، وإدارة   .3
 الحشود في شركة كِدانة؟ 

ما مدى جاهزية شركة كِدانة من الناحية البشرية والتقنية لتبني حلول الذكاء الاصطناعي بشكل   .4
 فعال؟
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 أهداف الدراسة  .1.5
 

 .دراسة تأثير استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي على جودة الخدمات اللوجستية خلال موسم الحج .1

 .التعرف على مستوى جاهزية شركة كِدانة لتوظيف الذكاء الاصطناعي في العمليات التشغيلية  .2

 .تقييم التحديات التقنية والإدارية التي تواجه تطبيق الذكاء الاصطناعي في شركة كِدانة .3

 .اقتراح توصيات عملية لتعزيز فاعلية الذكاء الاصطناعي في إدارة الخدمات اللوجستية الموسمية  .4

 .توليد رؤى تدعم صانعي القرار في تطوير نماذج تشغيل ذكية لخدمة ضيوف الرحمن .5

 

 فرضيات الدراسة  .1.6
 

لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لاستخدام تقنيات الذكاء   :(H0) الفرضية الصفرية .1

 .الاصطناعي على جودة الخدمات اللوجستية في شركة كِدانة خلال موسم الحج

يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لاستخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي   :(H1) الفرضية البديلة  .2

 .على جودة الخدمات اللوجستية في شركة كِدانة خلال موسم الحج

كلما زاد توظيف الذكاء الاصطناعي في شركة كِدانة، تحسنت   :(H2) الفرضية الاتجاهية .3

 .جودة وكفاءة الخدمات اللوجستية المقدمة خلال موسم الحج 

يوجد علاقة بين مستوى تطبيق الذكاء الاصطناعي وجودة   :(H3) الفرضية غير الاتجاهية .4

 .الخدمات اللوجستية، سواء بشكل إيجابي أو سلبي
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 نموذج الدراسة  .1.7
 

 

 رسم توضيحي لنموذج الدراسة  1الشكل 

 

 الدراسة الميدانية .1.8
 

اعتمدت هذه الدراسة على مجموعة من البحوث الميدانية والدراسات التطبيقية الحديثة التي تناولت موضوع 

الذكاء الاصطناعي في إدارة الخدمات اللوجستية خلال موسم الحج، وذلك بهدف بناء قاعدة معرفية تدعم  

، مدينة مكة المكرمةنية لتنُفذ في الإطار النظري وتعزز من مصداقية النتائج. وقد تم تصميم الدراسة الميدا

، وهي إحدى الجهات المسؤولة عن إدارة وتطوير المناطق  شركة كِدانة للتنمية والتطويربالتطبيق على 

 .المحيطة بالحرم المكي الشريف، خاصة خلال موسم الحج

على العاملين في شركة كِدانة أو المعنيين بإدارة الخدمات اللوجستية خلال   الاستبيان الميدانيوسيتم توزيع 

موسم الحج، سواء من الكوادر الإدارية أو التشغيلية. ويُستهدف من خلال ذلك قياس آرائهم حول أثر  
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استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي في تحسين جودة الخدمات اللوجستية، وبخاصة في ظل التحديات  

 .الموسمية والضغط التشغيلي الذي يشهده موسم الحج

، حيث يوُزّع  ليكرت الخماسي، المصمم وفق مقياس الاستبيان المغلقوستسُتخدم في جمع البيانات أداة 

إلكترونيًا أو ورقيًا داخل مقرات الشركة أو عبر المنصات الرسمية بالتنسيق مع الإدارة المختصة، مع  

مراعاة تنوع العينة من مختلف الإدارات والوظائف ذات العلاقة، لضمان شمولية النتائج وتمثيلها الدقيق  

 .للواقع الميداني 

تحديدًا نظرًا لدورهما المركزي في إدارة الخدمات والبنية   مكة المكرمةوموقع  كِدانةوقد تم اختيار شركة 

التحتية خلال موسم الحج، ولتوفر بيئة تطبيقية ملائمة لاختبار فرضيات الدراسة ضمن سياق واقعي يعكس  

 .التحديات الحقيقية التي تواجه العمل اللوجستي في هذه المناسبات الكبرى 

 

 مخطط المشروع   .1.9
 

 الفصل العنوان  المحتويات الرئيسية

أهداف الدراسة   –أسئلة الدراسة  –أهمية الدراسة  –مشكلة الدراسة  –المقدمة 

  –الدراسة الميدانية  –منهجية الدراسة  –نموذج الدراسة  –فرضيات الدراسة  –

 المخطط الزمني

الإطار العام  

 للدراسة 

الفصل 

 الأول

الفجوة البحثية   –أوجه الشبه والاختلاف  –عرض الدراسات المرتبطة  –مقدمة 

 الخاتمة  –

الدراسات  

 السابقة 

الفصل 

 الثاني 

مناقشة  – اختبار الفرضيات  –تحليل البيانات  –وصف العينة  –أداة الدراسة 

 النتائج 

الجانب التطبيقي 

 والتحليل

الفصل 

 الثالث 

النتائج   مقترحات لدراسات مستقبلية –التوصيات العملية  –النتائج الرئيسية 

 والتوصيات

الفصل 

 الرابع

 مخطط المشروع  1الجدول 
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة  .2
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 المقدمة: .2.1
 

يعُد تناول الدراسات السابقة خطوة محورية في أي بحث علمي، إذ تمثل الإطار المرجعي الذي يبُنى عليه  

التحليل وتفسير النتائج. وفي سياق هذه الدراسة، التي تبحث أثر استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي في  

اجعة الأدبيات ذات الصلة تسهم  تحسين جودة الخدمات اللوجستية خلال موسم الحج في شركة كِدانة، فإن مر

في فهم الخلفية النظرية والعملية للموضوع، وإبراز الجهود البحثية التي سبقت هذا العمل. لقد شهدت  

السنوات الأخيرة تزايدًا ملحوظًا في عدد الدراسات التي تتناول الذكاء الاصطناعي وتطبيقاته في مجالات  

والخدمات اللوجستية، إلا أن التطبيقات في البيئات ذات الطابع  متنوعة، من بينها إدارة سلاسل الإمداد 

 . الموسمي والديني، كموسم الحج، لا تزال محدودة نسبيًا من حيث التناول العلمي الممنهج

وتظُهر الأدبيات أن الذكاء الاصطناعي أسهم بشكل بارز في تحسين كفاءة التشغيل من خلال التنبؤ بالطلب،  

كما ركزت بعض  .(Shah, 2024) وتوزيع الموارد، وإدارة الحشود، وتقليل الفاقد الزمني والمادي

الدراسات على تقييم أدوات إدارة سلاسل الإمداد الإلكترونية ودورها في خدمة ضيوف الرحمن، مؤكدة أن  

التكامل بين هذه الأدوات والتقنيات الذكية يسهم في رفع مستوى جودة الخدمات )ميرالام والجزيري،  

رتبطة بضعف التكامل بين الجهات،  (. في المقابل، برزت أبحاث أخرى أشارت إلى وجود تحديات م2022

لفعلي لهذه التقنيات على أرض الواقع )بنجر  وقصور في الجاهزية البشرية والمؤسسية، ما يحد من الأثر ا

 .(2025وآخرون، 

ومن خلال تحليل الدراسات السابقة، يمكن استخلاص الفجوات البحثية التي تستند إليها هذه الدراسة، وأهمها  

محدودية الأبحاث التي تربط بشكل مباشر بين مستوى تطبيق الذكاء الاصطناعي وجودة الخدمات اللوجستية  

ن، وإدارة الحشود. وعليه، فإن  في موسم الحج، خصوصًا في قطاعات فرعية مثل النقل، الإعاشة، التسكي

هذا الفصل يسعى إلى عرض وتحليل أبرز الدراسات المرتبطة بالمتغيرين المستقل والتابع، والدراسات التي  

 .تناولت العلاقة بينهما، تمهيدًا لتحديد موقع هذه الدراسة ضمن الإطار البحثي العام
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 المتغير المستقل  .2.2
 

يشهد العالم المعاصر طفرة غير مسبوقة في حجم وتنوع تطبيقات الذكاء الاصطناعي، إذ تحوّل من مجرد  

فرع من علوم الحاسوب يعُنى بمحاكاة السلوك البشري، إلى منظومة تقنية متكاملة ذات تأثير مباشر على  

أصبح الذكاء الاصطناعي أحد  بنية الاقتصاد، وإدارة المؤسسات، وصياغة الاستراتيجيات طويلة المدى. وقد  

، لما يقدمه من قدرات متقدمة في  (Sarker, 2022) أعمدة الثورة الصناعية الرابعة، كما يصفه سركر

تحليل البيانات الضخمة، والتنبؤ بالأنماط السلوكية، واتخاذ قرارات عالية الدقة في بيئات ديناميكية وسريعة  

كاء الاصطناعي لم تعد تقتصر على معالجة البيانات النصية أو  التغيرّ. ويذهب الباحث إلى أن نماذج الذ

الرقمية فحسب، بل أصبحت تشمل أنماطًا تحليلية بصرية وصوتية وتفاعلية، مما وسّع نطاق توظيفها في  

 .مجالات متعددة مثل المدن الذكية، الزراعة الدقيقة، وإدارة المخاطر الأمنية 

ومن بين الأطر النظرية البارزة التي ظهرت في السنوات الأخيرة لتعزيز موثوقية وأمان تطبيقات الذكاء  

، الذي تناوله  (AI TRiSM) الاصطناعي، يبرز إطار إدارة الثقة والمخاطر والأمن في الذكاء الاصطناعي

بالدراسة والتحليل. هذا الإطار يعد بمثابة منهجية تكاملية   (Habbal et al., 2023) حبالة وآخرون

تهدف إلى ضمان أن الأنظمة الذكية لا تحقق الأداء الأمثل فحسب، بل تفعل ذلك ضمن بيئة آمنة وموثوقة  

ومتوافقة مع المعايير التنظيمية. ويؤكد الباحثون أن أهمية هذا الإطار تكمن في معالجته لثلاثية حيوية: الثقة،  

ى كل جانب منها باعتباره شرطًا أساسياً لاستدامة نجاح أي نموذج  لمخاطر، والأمن، بحيث يتم النظر إلا

ذكاء اصطناعي. فعلى سبيل المثال، بدون بناء الثقة بين مستخدمي النظام ومخرجاته، يمكن أن تتعرض  

 .المشاريع التقنية إلى رفض اجتماعي أو مؤسسي، حتى وإن كانت النتائج التي يقدمها النظام صحيحة وفعّالة 

 Adversarial) مع تحديات مثل الهجمات المعادية AI TRiSM ووفقًا لحبالة وزملائه، يتعامل إطار

Attacks)  التي تستهدف التلاعب بمخرجات النماذج الذكية عبر إدخال بيانات مضللة أو تغييرات طفيفة ،

غير مرئية تؤدي إلى قرارات خاطئة. كما يتناول مسألة التطور المستمر في طبيعة التهديدات، إذ يفرض 

الهجوم الجديدة.    الواقع العملي أن تكون أنظمة الذكاء الاصطناعي قادرة على التكيف المستمر مع أنماط

وإلى جانب الجانب الأمني، يركز الإطار على سد الفجوة المهارية لدى الكوادر العاملة، حيث يشير  

لاصطناعي يشكل أحد أبرز العوائق أمام الاستفادة  الباحثون إلى أن نقص الخبرة العملية في مجالات الذكاء ا

 .القصوى من إمكانياته، خاصة في القطاعات الحرجة مثل الصحة أو الخدمات اللوجستية
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نموذجًا تطبيقيًا يعكس   (Srinadi et al., 2023) وفي القطاع المالي والمصرفي، قدّم سريـنادي وآخرون

قدرة الذكاء الاصطناعي على إحداث تحول جذري في كيفية إدارة الأموال، وتقديم الخدمات، وبناء الثقة مع  

، تخلق  (IoT) العملاء. وأظهرت الدراسة أن تقنيات الذكاء الاصطناعي، عندما تدُمج مع إنترنت الأشياء 

أنظمة مصرفية رقمية أكثر ذكاءً وتفاعلية. وتتمثل أبرز مظاهر هذا التغيير في الاستخدام الواسع لروبوتات  

المحادثة التي تقدم خدمة العملاء على مدار الساعة، وتستطيع فهم احتياجات العميل عبر تحليل تاريخه  

ؤية في تحديد فرص الاستثمار وتقليل  المالي وسلوكه الاستهلاكي، فضلًا عن توظيف التحليلات التنب

دير بالذكر أن الدراسة سلطت الضوء على التطبيقات العملية في السوق الإندونيسي،  المخاطر. ومن الج

 BNIو BRI الذي يشهد نموًا متسارعًا في الخدمات المصرفية الرقمية، حيث اعتمدت بنوك كبرى مثل

على أنظمة ذكاء اصطناعي لتحسين دقة قرارات الائتمان ورصد الاحتيال المالي في وقت شبه   Mandiriو

 .لحظي 

هذا التحول الرقمي في القطاع المالي يعكس اتجاهًا عالميًا نحو الاعتماد على الذكاء الاصطناعي كأداة لتقليل  

( حول أهمية دمج الأطر  2023المخاطر وزيادة الكفاءة، وهو ما ينسجم مع ما ذكره حبالة وآخرون )

في القطاعات عالية الحساسية لضمان أن يكون الابتكار التقني مصحوبًا   AI TRiSM الأمنية مثل

 .بإجراءات حماية قوية وموثوقة 

رؤية معمقة   (Agrawal & Nikhade, 2022) أما في المجال الصحي، فقدّمت أجروال ونيخادي

 لتطبيقات الذكاء الاصطناعي في طب الأسنان، خصوصًا في مجال علاج جذور الأسنان

(Endodontics).  وقد أوضحت الدراسة كيف يمكن للنماذج القائمة على الشبكات العصبية الالتفافية 

(CNN) والشبكات العصبية الاصطناعية (ANN)   أن تسهم في رفع مستوى الدقة التشخيصية، من خلال

تحليل صور الأشعة وتحديد الكسور الجذرية أو الآفات المحيطة بالجذور بدقة تضاهي أو حتى تتجاوز خبرة  

الأطباء المتخصصين. كما أشارت الدراسة إلى أن هذه النماذج يمكن أن تسُتخدم في التنبؤ بنجاح العلاجات،  

لجذعية لعلاجات اللب السني. إضافةً إلى  ملة لقنوات الجذور، وتحديد ملاءمة الخلايا اقياس الأطوال العا

ذلك، توسعت الدراسة في مناقشة إمكانيات الذكاء الاصطناعي في أتمتة الجراحات الروبوتية، وتحسين  

جدولة مواعيد المرضى، وإدارة تفاعلات الأدوية، مما يعزز جودة الرعاية الصحية ويقلل من الأخطاء  

 .البشرية 

(، يمكن ملاحظة أن كلاهما  2022( وأجروال ونيخادي )2022وفي تحليل مقارن بين ما طرحه سركر )

يؤكد على أن نجاح الذكاء الاصطناعي في أي قطاع يتوقف على قدرته على دمج السلوك البشري في عملية  
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صنع القرار، سواء كان ذلك في بيئة مالية أو طبية. غير أن سركر يركز على تعددية مجالات التطبيق من  

منظور هندسي وتقني شامل، بينما تقدم أجروال ونيخادي مثالًا متخصصًا يوضح كيف يمكن لهذه المبادئ  

 .أن تتحول إلى أدوات عملية تحسن نتائج العلاج الطبي 

أما من زاوية بحثية، فإن المراجع الأربعة التي تمت مراجعتها تكشف عن اتجاهين رئيسيين في الدراسات  

الحديثة. الاتجاه الأول يركز على تطوير الأطر النظرية والنماذج الشاملة التي يمكن تطبيقها في قطاعات  

الذي يضع معايير للثقة والأمان وإدارة المخاطر. أما الاتجاه الثاني، فيتعلق   AI TRiSM متعددة، مثل إطار

بالدراسات القطاعية التي تختبر تطبيقات الذكاء الاصطناعي في مجالات بعينها، كالقطاع المالي أو الطبي،  

لمخرجات  لتقييم فعاليته وتحديد الفرص والتحديات المرتبطة به. هذا التقسيم يساعد في فهم كيف يمكن 

رض الواقع عبر تجارب تطبيقية متخصصة، والعكس صحيح، حيث يمكن  الدراسات النظرية أن تنتقل إلى أ

 .للمشكلات العملية أن تدفع نحو تطوير نماذج نظرية جديدة أو تحسين القائم منها 

وتتفق هذه الدراسات جميعها على أن أحد أهم التحديات التي تواجه توظيف الذكاء الاصطناعي يتمثل في  

قابلية النماذج للتلاعب أو الانحياز، إذ يمكن أن تؤدي البيانات المضللة أو غير المتوازنة إلى مخرجات غير  

جودة البيانات المستخدمة وتراقب أداء  دقيقة أو غير عادلة. وهنا تبرز أهمية الأطر التنظيمية التي تضمن 

 .(2023) النماذج بشكل دوري، كما يقترح حبالة وآخرون

وبالربط مع موضوع البحث الحالي حول الخدمات اللوجستية في موسم الحج، فإن ما توصلت إليه هذه  

الدراسات يبين أن أي محاولة لتوظيف الذكاء الاصطناعي في بيئة تشغيلية معقدة مثل الحج يجب أن تأخذ  

مان الأمن والحماية من  بعين الاعتبار عناصر متعددة: بناء الثقة لدى الجهات التشغيلية والمستفيدين، ض

الهجمات التقنية، سد الفجوات المهارية عبر تدريب الكوادر، وأخيرًا، التأكد من أن النماذج قادرة على  

 .التكيف مع الظروف المتغيرة بسرعة
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 المتغير التابع .2.3
 

من المحاور الجوهرية في   (Logistics Service Quality – LSQ) تعُد جودة الخدمات اللوجستية

إدارة سلاسل الإمداد، إذ ترتبط ارتباطًا وثيقًا برضا العملاء، ولاء المستهلكين، وكفاءة العمليات التشغيلية.  

أن تحسين جودة الخدمات اللوجستية يستلزم   (Kolodizieva et al., 2022) ويرى كولودزيفا وزملاؤها

أولًا وضع منهجية علمية دقيقة لقياسها، بما يتيح تحديد أوجه القصور والفرص التحسينية. وقد اقترح  

، لتجاوز القيود التقليدية لطرق  (Fuzzy Sets) الباحثون نموذجًا يعتمد على نظرية المجموعات الضبابية 

القياس الكمية التي قد تفشل في التعامل مع البيانات غير الدقيقة أو المبهمة. ويقوم هذا النموذج على تقسيم  

ر تقييم جودة الخدمات اللوجستية إلى أربع مجموعات رئيسية: السمعة المؤسسية، توافر وجودة المنتج،  معايي

 .الموثوقية/المرونة، وخدمة العملاء 

وقد أظهرت نتائج دراسة كولودزيفا أن المؤشر الكلي لجودة الخدمات اللوجستية قد يخفي وراءه تباينًا في  

أداء كل بعد على حدة، إذ حظي بعُد توافر وجودة المنتج بتقييم مرتفع، بينما جاء بعُد الموثوقية والمرونة  

إلى تطوير عاجل. هذه النتيجة تدعم  بتقييم متوسط، وسُجّل بعُد السمعة المؤسسية كمجال ضعيف يحتاج  

الرأي القائل بأن إدراك العملاء لجودة الخدمة لا يقتصر على العناصر المادية أو التقنية، بل يشمل الجوانب  

غير الملموسة مثل الانطباع العام عن الشركة، التعاطف، والاهتمام الشخصي، وهي عوامل حاسمة في  

 .السوق التنافسية

كأحد المراجع   (Akıl & Ungan, 2022) وفي مجال التجارة الإلكترونية، يبرز بحث أكيل وأونجان

  1,562المهمة التي درست جودة الخدمات اللوجستية من منظور المستهلك النهائي. استهدفت الدراسة 

 .(SEM) عميلًا للتجارة الإلكترونية في تركيا، وتم تحليل بياناتهم باستخدام النمذجة بالمعادلات الهيكلية 

وخلصت النتائج إلى أن أربعة عوامل رئيسية تؤثر إيجابيًا على رضا العملاء: الالتزام بالمواعيد، حالة  

الطلب عند التسليم، دقة الطلب، ومعالجة الفروق أو الأخطاء في الطلبات. وقد أكد الباحثان أن جودة الخدمة  

ديدة تجاه الوقت والدقة، حيث يمكن لأي خلل بسيط في هذه  في التجارة الإلكترونية تتسم بالحساسية الش

الجوانب أن يؤدي إلى فقدان الثقة وتقليل الولاء. كما أظهرت النتائج وجود علاقة إيجابية مباشرة بين رضا  

العملاء وولائهم، ما يعني أن تحسين جودة الخدمات اللوجستية يمثل استراتيجية فعّالة للاحتفاظ بالعملاء  

 .حصتهم في السوق  وزيادة
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دراسة   (Jamkhaneh et al., 2022) ، فقد أجرى جَمخانه وزملاؤه 4.0أما في سياق لوجستيات 

وتقييم دور التقنيات الناشئة   (L4.0SQ) 4.0شاملة هدفت إلى تحديد معايير جودة خدمات لوجستيات 

الرافعة   :كمُمكّنات للاستدامة وخلق القيمة. ووفقًا للدراسة، تم تصنيف معايير القياس إلى مجموعتين

 Social) التي تضم تسعة معايير، وصانع القيمة الاجتماعية (Competitive Lever) التنافسية 

Value Creator) التي تضم خمسة معايير. وقد استخدم الباحثون طريقة أفضل أسوأ رمادية جماعية 

(Group Grey BWM) نلتحديد أهمية المعايير، ثم طبقوا تحليل الترابط الرمادي المحس (IGRA) 

لقياس تأثير تقنيات مثل الذكاء الاصطناعي، الروبوتات المتقدمة، البلوكشين، والتصنيع الإضافي على جودة  

الخدمات اللوجستية. وأظهرت النتائج أن هذه التقنيات تمثل عوامل حاسمة في تعزيز المرونة والرشاقة  

 .ء وتقلبات السوقالتشغيلية، مما يمكّن الشركات من الاستجابة السريعة لاحتياجات العملا

قضية جودة الخدمات اللوجستية من   (Cuong & Tien, 2022) من جهة أخرى، تناول كوانغ وتيين

في فيتنام. وقد ركزت الدراسة على   19-منظور أوسع يتضمن تأثير التحولات الاقتصادية بعد جائحة كوفيد

كأداة لتحسين كفاءة سلاسل الإمداد وتعزيز جودة   (ICT) تطبيقات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات

الخدمات. وأوضحت أن الجائحة فرضت تحديات غير مسبوقة على سلاسل التوريد، خاصة على الشركات  

الصغيرة والمتوسطة، ما استدعى إعادة التفكير في استراتيجيات إدارة الخدمات اللوجستية. ومن بين الحلول  

د نظم تتبع ذكية، وتحليل البيانات  أهمية التحول الرقمي الشامل، واعتماالمقترحة، أكدت الدراسة على 

 .الضخمة، بما يعزز القدرة على التكيف مع التغيرات المفاجئة في الطلب وظروف السوق

تتلاقى نتائج هذه الدراسات الأربع في عدة نقاط رئيسية؛ أولها أن جودة الخدمات اللوجستية متعددة الأبعاد  

ولا يمكن قياسها أو تحسينها من خلال التركيز على عنصر واحد فقط، إذ تتداخل الجوانب الملموسة وغير  

اء كانت في صورة أدوات قياس متقدمة  الملموسة في تشكيل تجربة العميل. ثانيها أن التقنيات الحديثة، سو

 )مثل النمذجة الضبابية(، أو تطبيقات تشغيلية )مثل الذكاء الاصطناعي والروبوتات(، أو منصات رقمية

، تمثل محركات أساسية لرفع جودة الخدمة. ثالثها أن رضا العملاء والولاء يشكلان نتيجة  (ICT مثل)

 .ر في هذا المجال ذو عائد استراتيجي طويل الأجلمباشرة لتحسين الجودة، ما يجعل الاستثما

الحالي، فإن هذه الدراسات تقدم إطارًا معرفيًا غنيًا لفهم العوامل المؤثرة في جودة   بحثي ومن زاوية 

الخدمات اللوجستية في سياقات متنوعة: تقليدية، رقمية، وذكية. كما أنها تبرز أهمية الجمع بين الأساليب  

يار الحاسم للحكم على  الكمية والكيفية في قياس الجودة، مع إدراك أن تجربة العميل تمثل في النهاية المع

نجاح أي نظام لوجستي. وفي حالة موسم الحج، يمكن الاستفادة من هذه النماذج لابتكار معايير قياس  
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مخصصة تأخذ بعين الاعتبار الطبيعة الموسمية والدينية للحدث، مع دمج التقنيات الحديثة لضمان مستوى  

 .خدمة يحقق رضا ضيوف الرحمن ويحافظ على ولائهم وثقتهم

 

 العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع .2.4
 

أهمية استراتيجية   (LSQ) وجودة الخدمات اللوجستية (AI) تكتسب العلاقة بين توظيف الذكاء الاصطناعي

في بيئة الأعمال الحديثة، إذ يمثل الذكاء الاصطناعي اليوم أداةً حيوية ليس فقط لتحسين كفاءة العمليات، بل  

في الخدمات اللوجستية لا يتوقف   AI أيضًا لرفع جودة الخدمة المقدمة للعميل. ويؤكد الباحثون أن توظيف

عند أتمتة الإجراءات أو تحليل البيانات، بل يمتد إلى تحسين عناصر جوهرية في جودة الخدمة مثل الالتزام  

هذه الأبعاد   .(Lin et al., 2023) بالمواعيد، دقة الطلبات، سلامة المنتجات، وفعالية التواصل مع العملاء 

تشكل حجر الأساس في تكوين رضا العملاء وولائهم، مما يجعل العلاقة بين المتغيرين علاقة تأثير متبادل  

حيث يُستخدم الذكاء الاصطناعي كأداة لتحسين أداء الخدمات اللوجستية، بينما تمثل جودة هذه   قوي،

 .على أرض الواقع AI الخدمات انعكاسًا لمدى نجاح تطبيق 

 الأبعاد الخفية للعلاقة  – Rashid & Rasheed (2024) دراسة

( تأثير أبعاد الخدمات اللوجستية على رضا العملاء عن المنتج في  2024تناولت دراسة رشيد ورشيد )

قطاع التجارة الإلكترونية الباكستاني، وهو مجال يتيح مساحة واسعة لتطبيقات الذكاء الاصطناعي في  

نتج، وقت التسليم، تكاليف  تحسين الكفاءة والدقة. اعتمد الباحثان على ستة أبعاد رئيسية للخدمة: توفر الم

الشحن، جودة المنتج، حالة المنتج، وجودة المعلومات. المثير في النتائج أن ثلاثة من هذه الأبعاد )توفر  

المنتج، وقت الشحن، وتكلفة الشحن( لم يكن لها تأثير معنوي على رضا العملاء، في حين كان لجودة المنتج  

إذ يمكن   :LSQو AI ذه النتيجة تبُرز جانبًا مهمًا من العلاقة بينوجودة المعلومات تأثير إيجابي كبير. ه

للذكاء الاصطناعي، من خلال التحليلات التنبؤية ونظم التتبع الذكية، تحسين جودة المعلومات ودقة البيانات  

 .المقدمة للعميل، وكذلك المساعدة في الحفاظ على جودة المنتج عبر نظم مراقبة سلسلة التوريد 

ليس أوتوماتيكياً عبر   LSQ على  AI كما أن هذه الدراسة تسلط الضوء على حقيقة أن التأثير الإيجابي ل ـ

كل الأبعاد، بل يتركز في الأبعاد التي تتعلق مباشرة بالمخرجات الملموسة التي يتلقاها العميل )مثل الجودة  
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بحيث تستهدف الأبعاد الأكثر  AI المادية للمُنتج ودقة المعلومات(، وهو ما يتطلب تصميمًا دقيقًا لتطبيقات

 .حساسية لتجربة العميل

 دور الرضا كوسيط  – Lin et al. (2023) دراسة

( إطارًا تحليلياً غنيًا لفهم كيف يمكن لأبعاد جودة الخدمات اللوجستية أن  2023قدمت دراسة لين وزملاؤه )

تؤثر على نية إعادة استخدام الخدمة، مع التركيز على دور رضا العملاء كوسيط. تبنت الدراسة إطار  

Stimuli-Organism-Responseحيث اعتبُرت أبعاد ، LSQ   ،مثل الجودة التشغيلية، جودة الموارد

جودة المعلومات، جودة الاتصال الشخصي، والجودة المخصصة كـ"محفزات"، في حين مثلّ رضا العملاء  

 .""العضوية" التي تتأثر بهذه المحفزات، وأخيرًا تمثل نية إعادة الاستخدام "الاستجابة

، يمكن القول إن الذكاء الاصطناعي يؤثر بشكل مباشر على المحفزات  LSQو AI من منظور العلاقة بين

الخمسة من خلال تحسين الكفاءة التشغيلية )مثل الأتمتة وجدولة الموارد(، تعزيز جودة المعلومات )عبر  

التحليلات الفورية(، وتخصيص الخدمة )من خلال خوارزميات التوصية(. النتيجة الأهم من الدراسة هي  

على نية إعادة الاستخدام، ما يعني أن أي تحسن  LSQ رضا العملاء يتوسط بالكامل تأثير أبعاد إثبات أن

لن يحقق أثره على ولاء العملاء إلا إذا انعكس أولًا في صورة رضا   AI ناتج عن تطبيقات  LSQ في

 .ملحوظ لديهم 

 الابتكار اللوجستي كجسر  – Kusumawardani & Hastayanti (2020) دراسة

( على العلاقة بين الابتكار في الخدمات اللوجستية وجودة  2020ركزت دراسة كوسوماورداني وهستاينتي )

الخدمة، وتأثيرهما على رضا العملاء وثقتهم ونية إعادة الشراء في خدمات التوصيل الفوري بإندونيسيا.  

ه المباشر على رضا العملاء كان  رغم أن الابتكار اللوجستي أثر بشكل كبير على جودة الخدمة، إلا أن تأثير

 .محدودًا، بينما لعبت الثقة دورًا محوريًا في تعزيز هذا التأثير

في   AI هنا يظهر دور الذكاء الاصطناعي بوضوح، إذ يمثل الابتكار التقني في اللوجستيات غالبًا دمج

عمليات مثل التتبع في الوقت الفعلي، تحسين المسارات، والدعم الافتراضي للعملاء. إلا أن الدراسة تشير  

إلى أن هذه الابتكارات لا تؤدي تلقائيًا إلى رضا العملاء إلا إذا كانت مدعومة ببناء ثقة قوية في موثوقية  

لضمان استدامة   (AI TRiSM كما في) يحتاج إلى إطار حوكمة وأمان AI النظام. وهذا يعزز فكرة أن

 .LSQ الأثر الإيجابي على
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 تأثير التجارة الإلكترونية عبر الحدود  – Do et al. (2024) دراسة

، من خلال بحث دور التجارة  LSQو AI ( منظورًا دوليًا للعلاقة بين2024تقدم دراسة دو وكيم ووانغ )

كعامل معدل. أظهرت النتائج أن جودة الخدمة الفنية )مثل الالتزام   (CBEC) الإلكترونية عبر الحدود 

عند ربطها برضا العملاء، في حين   CBEC بالمواعيد( وجودة الأسعار )عدالة الأسعار( تتأثر سلبًا بعامل

 .العلاقة بين جودة الخدمة الوظيفية )جودة الأفراد( والرضا CBEC تعزز

 ، يمكن تفسير ذلك بأن التحديات الإضافية التي تواجه الخدمات اللوجستية في AI في سياق تطبيقات

CBEC  مثل التعقيدات الجمركية والتباين في البنية التحتية، تقلل من قدرة الأنظمة الذكية على ضمان ،

أن يضيف قيمة من خلال   AI الالتزام الصارم بالمواعيد أو التحكم الكامل في التكاليف. ومع ذلك، يمكن لـ

 .تحسين تواصل الأفراد ودعمهم، وهو ما يكتسب أهمية أكبر في البيئات العابرة للحدود

 التعليق على الدراسات السابقة 

إلى أن   (LSQ) وجودة الخدمات اللوجستية (AI) تشير الدراسات السابقة التي تناولت الذكاء الاصطناعي

المجال يشهد تطورًا ملحوظًا من حيث المفاهيم والتطبيقات، لكن لا تزال هناك تحديات وفجوات بحثية  

خاصة بالسياقات الموسمية والدينية مثل موسم الحج. وفي هذا القسم، سيتم تحليل هذه الدراسات من حيث  

 .منهجيتها، نطاقها، ومدى ارتباطها بموضوع البحث الحالي 

 أولاً: قوة الأطر النظرية واتساع نطاق التطبيقات 

)حبالة وآخرون،   AI TRiSM إطاريُظهر الجزء المتعلق بالمتغير المستقل أن الأطر النظرية مثل 

( تمثل مساهمة جوهرية في بناء بيئات آمنة وموثوقة لتطبيقات الذكاء الاصطناعي، خاصة في  2023

القطاعات الحساسة. قوة هذا الإطار تكمن في شموله ثلاثة أبعاد أساسية هي الثقة، المخاطر، والأمن، وهي 

يم قيمة مستدامة. ورغم أن الدراسة ركزت على  عناصر ترتبط ارتباطًا مباشرًا بقدرة الأنظمة الذكية على تقد

، إلا أنها لم تتناول كيفية تطبيق هذا الإطار في بيئات تشغيلية  AI المفهوم العام للأمن والثقة في أنظمة

 .ني واللوجستي وتكون مخاطر الفشل عالية التأثير موسمية معقدة مثل الحج، حيث يزداد الضغط الزم

دمج الذكاء الاصطناعي مع إنترنت   (2023) وآخرون Srinadiعلى المستوى التطبيقي، تناولت دراسة 

في القطاع المصرفي الإندونيسي، مبرزة دور التقنيات الذكية في تعزيز التفاعلية والثقة   (IoT) الأشياء

، وهو ما يمكن توظيفه في  IoTو AI وخفض المخاطر. هذه الدراسة تكشف عن إمكانات التكامل بين
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الخدمات اللوجستية للحج من خلال أنظمة تتبع ذكية، وتحليلات فورية لحركة الحشود أو إدارة الإمدادات.  

ومع ذلك، تبقى الفجوة في أن هذه الدراسة تتعلق بقطاع مصرفي لا يواجه نفس التعقيدات التشغيلية  

 .والزمانية الموجودة في الحج

فقدمت مثالًا متخصصًا في القطاع الصحي، موضحة   Agrawal & Nikhade (2022)أما دراسة 

قدرة الذكاء الاصطناعي على تقديم تشخيصات دقيقة وأتمتة إجراءات معقدة. ورغم اختلاف المجال، إلا أن  

على معالجة البيانات الضخمة بدقة، وهو أمر يمكن إسقاطه على التنبؤ   AI الدروس المستفادة تتعلق بقدرة

بالاحتياجات اللوجستية للحجاج. غير أن الدراسة ركزت على بيئة علاجية يمكن التحكم فيها نسبيًا، بينما  

 .بيئة الحج أكثر ديناميكية وأقل قابلية للتنبؤ

 ثانياً: شمولية مفهوم جودة الخدمات اللوجستية وتعدد أبعادها 

الجزء الخاص بالمتغير التابع يوضح أن جودة الخدمات اللوجستية ليست مفهومًا أحادي البعد، بل تتضمن  

التي اعتمدت نموذج   (2022) وآخرون Kolodizievaعناصر ملموسة وغير ملموسة، كما في دراسة 

قوة هذه الدراسة في تقديم أداة قياس تتعامل مع البيانات غير الدقيقة،   .LSQ المجموعات الضبابية لقياس 

وهو ما يناسب بيئات مثل الحج التي تتسم بارتفاع معدلات التغير في المعلومات. لكن الدراسة ركزت على  

ب نموذجها في أحداث ضخمة ذات طابع إنساني وديني   .تقييم الجودة في سياقات تجارية، ولم تجرِّ

في سياق التجارة الإلكترونية أكدت على أبعاد حساسة مثل الالتزام   Akıl & Ungan (2022)دراسة 

بالمواعيد ودقة الطلبات، وهي عناصر تتقاطع مع الخدمات اللوجستية في الحج، خاصة في النقل والإعاشة.  

  ومع ذلك، فإن العملاء في التجارة الإلكترونية يتعاملون مع شحنات فردية، بينما في الحج نتعامل مع ملايين

 .المستفيدين في وقت ومكان محددين، مما يضيف طبقة من التعقيد لم تعُالجَ في الدراسة

وربطوها بالتقنيات   4.0فقد ركزوا على معايير جودة لوجستيات  (2022) وآخرون Jamkhanehأما 

التي تتبناها السعودية، لكن الدراسة   2030والروبوتات. هذا التوجه ملائم تمامًا لرؤية  AI الناشئة مثل

أجريت في اقتصاد ناشئ ولم تتناول الاعتبارات الثقافية والدينية أو الأبعاد الأمنية الحساسة التي يفرضها 

 .الحج

يحسن جودة الخدمات   ICT أظهرت أن التحول الرقمي باستخدام Cuong & Tien (2022)دراسة 

. هذا يعكس أهمية المرونة في إدارة الخدمات  19-ويزيد القدرة على التكيف، خاصة بعد جائحة كوفيد 
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اللوجستية، وهي سمة أساسية في الحج. لكن الدراسة ركزت على الشركات الصغيرة والمتوسطة، وهو ما  

 .يختلف جذريًا عن حجم وتعقيد إدارة الحج

 أبعاد الرضا والثقة – LSQو AI ثالثاً: تحليل العلاقة بين

الجزء الخاص بالعلاقة بين المتغيرين يبين أن الذكاء الاصطناعي لا يحقق أثرًا إيجابيًا تلقائيًا على كل أبعاد  

 .جودة الخدمات اللوجستية

• Rashid & Rasheed (2024)   أوضحا أن بعض الأبعاد مثل توفر المنتج ووقت الشحن لا

تؤثر دائمًا على رضا العملاء، بينما لجودة المنتج والمعلومات تأثير قوي. في سياق الحج، يمكن 

ترجمة ذلك إلى أن دقة المعلومات المقدمة للحجاج وسلامة الخدمات قد تكون أكثر تأثيرًا على  

 .النقلرضاهم من مجرد سرعة التوصيل أو 

• Lin أبرزوا دور رضا العملاء كوسيط كامل بين (2023) وآخرون LSQ   .ونية إعادة الاستخدام

في الحج لن يحقق أثره إلا إذا   AI هذه النتيجة مهمة لأن أي تحسين في جودة الخدمات من خلال

 .شعر الحاج بتحسن فعلي في تجربته

• Kusumawardani & Hastayanti (2020)   أظهرت أن الابتكار اللوجستي لا يؤدي

وبناء الثقة، وهو   AI تلقائيًا إلى رضا العملاء ما لم يكن مدعومًا بثقة قوية. هذا يعزز أهمية حوكمة

 .أمر حيوي في الحج حيث يكون الحجاج غالباً غير معتادين على التقنيات المحلية 

• Do أوضحوا أن العوامل العابرة للحدود يمكن أن تضعف بعض أبعاد  (2024) وآخرون LSQ  ،

دولة، مع اختلاف ثقافاتهم   180وهو ما ينطبق على الحج الذي يجذب حجاجًا من أكثر من 

 .وتوقعاتهم

 أوجه القوة المشتركة بين الدراسات 

تمثل   – AI خاصة – جميع الدراسات تقريبًا تتفق على أن التقنيات الحديثة  :تأكيد أهمية التكنولوجيا .1

 .محركًا أساسيًا لتحسين جودة الخدمات 

رضا العملاء وثقتهم يعتبران مؤشرات مركزية لنجاح أي تطبيقات ذكية   :إبراز دور الرضا والثقة .2

 .في الخدمات اللوجستية
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تنوعت الدراسات بين الأطر النظرية والتحليلات الإحصائية والنماذج التطبيقية، ما   :التعدد المنهجي .3

 .يوفر قاعدة معرفية شاملة

 أوجه القصور والفجوات البحثية 

معظم الدراسات تناولت قطاعات تجارية أو خدمية   :غياب التركيز على السياقات الموسمية الدينية .1

 .عامة، بينما الحج يتميز بكثافة بشرية عالية، زمن محدد، وطبيعة طقسية

لم تتناول الدراسات بعمق أثر التنوع الثقافي واللغوي   :ضعف الدمج بين الأبعاد الثقافية والتقنية .2

 .في الخدمات اللوجستية  AI للمستفيدين على تصميم وتنفيذ أنظمة 

معظم البحوث اعتمدت على بيانات   :قلة الدراسات الميدانية في بيئات الضغط التشغيلي العالي .3

 .مستقرة نسبياً، بينما الحج يتسم بالتقلبات المستمرة 

لم تقُيَّم التكاليف التشغيلية مقابل الفوائد طويلة الأمد   :في الحج AI غياب تحليل تكاليف وفوائد تبني .4

 .بشكل كاف  

 AI رغم تناول :محدودية الربط بين الأمن السيبراني ونجاح الخدمات اللوجستية الذكية .5

TRiSMإلا أن ربطه بشكل مباشر ب ـ ، LSQ في البيئات الميدانية لا يزال ضعيفًا. 

 دلالات للبحث الحالي 

 :من خلال تحليل الدراسات السابقة، يمكن استخلاص عدة نقاط توجيهية لبحثك 

 .يجب أن يأخذ في الاعتبار دور الثقة والرضا كعناصر وسيطة رئيسية  تصميم الدراسة •

يمكن أن تستفيد من نماذج مثل المجموعات الضبابية لقياس الجودة في بيئات   أداة القياس •

 .المعلومات غير المستقرة

لتطوير نموذج يراعي الأبعاد   LSQ ومفاهيم AI TRiSM يمكن أن يدمج بين الإطار النظري •

 .الأمنية والثقافية

يجب أن يركز على الأبعاد الأكثر تأثيرًا في رضا الحجاج، مثل دقة المعلومات   التطبيق العملي •

 .وسلامة الخدمات، بدلًا من التركيز فقط على السرعة
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 الخاتمة  .2.5
 

يتضح من استعراض وتحليل الدراسات السابقة أن مجال توظيف الذكاء الاصطناعي في تحسين جودة  

، إلا أن معظم هذه الجهود انصبت على قطاعات تجارية أو   الخدمات اللوجستية قد حظي باهتمام بحثي متنام 

ذات الكثافة البشرية   خدمية مستقرة نسبياً، مع ندرة واضحة في الدراسات التي تناولت البيئات الموسمية

العالية مثل موسم الحج. كما برز القصور في دمج الأبعاد الثقافية والدينية، وضعف الربط بين الأمن 

 .السيبراني ونجاح التطبيقات اللوجستية الذكية، وغياب التحليل المتكامل للتكاليف والفوائد التشغيلية 

وانطلاقًا من هذه الفجوات، سيتناول بحثي هذه الأبعاد المهملة من خلال دراسة تطبيقية على شركة كِدانة،  

باعتبارها جهة تشغيلية محورية في إدارة الخدمات اللوجستية خلال موسم الحج. وسيعمل البحث على  

، مع التركيز على دور  LSQومفاهيم  AI TRiSMتطوير إطار تطبيقي يربط بين الأطر النظرية مثل 

الثقة والرضا كعناصر وسيطة، وقياس الأثر الفعلي لتبني تقنيات الذكاء الاصطناعي في بيئة تشغيلية معقدة  

ومتغيرة. وبهذا يسعى البحث إلى سد الفجوة المعرفية، وتقديم نتائج عملية تدعم صناع القرار في تطوير  

 .رحمننماذج تشغيل ذكية وآمنة ومرنة لخدمة ضيوف ال
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 الفصل الثالث: منهجية الدراسة .3
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 المقدمة  .3.1
 

تعتمد هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، وذلك بهدف تحليل أثر استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي  

في تحسين جودة الخدمات اللوجستية خلال موسم الحج في شركة كِدانة. وقد تم اختيار هذا المنهج لكونه  

 .يل العلاقة بين المتغيرات الأنسب في دراسة الظواهر الواقعية كما هي، ووصفها بدقة، ومن ثم تحل 

وسيتم جمع البيانات من خلال أداة الاستبيان المغلق، والذي يتضمن مجموعة من الفقرات المصممة وفق  

مقياس ليكرت الخماسي، وذلك لقياس آراء العاملين في شركة كِدانة أو المعنيين بإدارة الخدمات اللوجستية  

أكد من تنوع المشاركين من مختلف  خلال موسم الحج. وسيتم توزيع الاستبيان إلكترونيًا أو ورقيًا، مع الت 

 .الإدارات والوظائف ذات العلاقة

كما سيتم تحليل البيانات باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة مثل: التكرارات، النسب المئوية،  

 أو تحليل التباين T مثل اختبار ) المتوسطات الحسابية، الانحراف المعياري، واختبارات الفرضيات

ANOVA) من خلال برنامج إحصائي مثل SPSS أو Excel  بهدف اختبار صحة الفرضيات ،

 .الموضوعة في الدراسة
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 التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث  .3.2
 

 

 

 

التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث هي التعريفات التي تسُتخدم لتوضيح كيفية قياس وتحديد المتغيرات بشكل دقيق في إطار 
 الدراسة. وفي مشروعك، يمكن تلخيص التعريفات الإجرائية لمتغيرات البحث كما يلي: 

 

1.  

 المتغير المستقل: تقنيات الذكاء الاصطناعي 

 التعريف الإجرائي:  •

يشير هذا المتغير إلى استخدام أدوات وتطبيقات الذكاء الاصطناعي في تحسين أداء الخدمات اللوجستية في شركة  
 كِدانة خلال موسم الحج. يشمل هذا: 

o .استخدام الأنظمة الذكية لتوقع احتياجات اللوجستيات 
o .دمج تقنيات الذكاء الاصطناعي مع أنظمة المعلومات لإدارة الموارد بشكل أفضل 
o  .استخدام الخوارزميات الذكية لتحسين النقل والتوزيع 
o .تطبيق التحليلات التنبؤية لاتخاذ قرارات أسرع وأكثر دقة 
o .تفعيل أدوات الذكاء الاصطناعي لإدارة الحشود بشكل أكثر كفاءة 

 

2.  

 المتغير التابع: جودة الخدمات اللوجستية

 التعريف الإجرائي:  •

يُقاس هذا المتغير من خلال تقييم مدى فعالية وكفاءة الخدمات اللوجستية التي تقدمها شركة كِدانة في موسم الحج.  
 ويشمل ذلك:

o .الاعتمادية: مدى التزام الخدمات اللوجستية بالمواعيد المحددة 
o .جودة النقل: كيف تلبي خدمات النقل احتياجات الحجاج بشكل دقيق وفعّال 
o .إعاشة وتسكين: مدى تلبية معايير الجودة في توفير الإعاشة والتسكين 
o .إدارة الحشود: مدى قدرة الخدمات على إدارة الحشود بشكل آمن ومرن 
o .الاستجابة للطوارئ: سرعة الاستجابة للأحداث الطارئة مثل الحوادث أو المشاكل التشغيلية 
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3.  

 المتغير الوسيط: التحديات التي تواجه تطبيق الذكاء الاصطناعي

 التعريف الإجرائي:  •

يشير هذا المتغير إلى العوامل والعوائق التي تؤثر على استخدام الذكاء الاصطناعي في العمليات اللوجستية بموسم  
 الحج، مثل: 

o  .صعوبات دمج الأنظمة الذكية مع الأنظمة التقليدية 
o .نقص التدريب الكافي للموظفين على استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي 
o .تحديات البنية التحتية التقنية التي قد تؤثر على فعالية تطبيق الذكاء الاصطناعي 
o .مقاومة بعض الموظفين لاستخدام الأنظمة الذكية بسبب التغييرات في العمليات 
o  .الحاجة إلى تطوير سياسات أمنية لحماية بيانات الأنظمة الذكية 

 

هذه التعريفات توضح كيفية قياس وتقييم المتغيرات المختلفة التي تؤثر على الخدمات اللوجستية في شركة كِدانة خلال موسم  
 الحج. إذا كان لديك أي جزء آخر ترغب في مناقشته أو إضافة تفاصيل أخرى، لا تتردد في إخباري 
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 تصميم البحث )بصلة البحثي( .3.3
 

 

 

تعتمد هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي، وذلك بهدف تحليل أثر استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي  
في تحسين جودة الخدمات اللوجستية خلال موسم الحج في شركة كِدانة. وقد تم اختيار هذا المنهج لكونه  

 يل العلاقة بين المتغيرات. الأنسب في دراسة الظواهر الواقعية كما هي، ووصفها بدقة، ومن ثم تحل 

وسيتم جمع البيانات من خلال أداة الاستبيان المغلق، والذي يتضمن مجموعة من الفقرات المصممة وفق  
مقياس ليكرت الخماسي، وذلك لقياس آراء العاملين في شركة كِدانة أو المعنيين بإدارة الخدمات اللوجستية  

أكد من تنوع المشاركين من مختلف  خلال موسم الحج. وسيتم توزيع الاستبيان إلكترونيًا أو ورقيًا، مع الت 
 الإدارات والوظائف ذات العلاقة. 

كما سيتم تحليل البيانات باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة مثل: التكرارات، النسب المئوية،  
أو تحليل التباين   Tالمتوسطات الحسابية، الانحراف المعياري، واختبارات الفرضيات )مثل اختبار 

ANOVA من خلال برنامج إحصائي مثل )SPSS   أوExcel  بهدف اختبار صحة الفرضيات ،
 .الموضوعة في الدراسة
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 مجتمع البحث وطرق وتقنيات أخذ العينات  .3.4
 

 

. مجتمع البحث: 1  

 التعريف:  •

مجتمع البحث في هذه الدراسة يتكون من العاملين في شركة كِدانة للتنمية والتطوير، وهي إحدى  
 الشركات المعنية بتطوير وتقديم الخدمات اللوجستية خلال موسم الحج في المملكة العربية السعودية. 

 الخصائص:  •

يشمل المجتمع جميع الموظفين المشاركين في إدارة وتنفيذ العمليات اللوجستية في الشركة خلال  
 موسم الحج، سواء كانوا من الكوادر الإدارية أو التشغيلية. 

 الموقع:  •

يتم تنفيذ البحث في مدينة مكة المكرمة، حيث يتركز دور شركة كِدانة في تقديم الخدمات اللوجستية  
 خلال موسم الحج.

 

. طرق وتقنيات أخذ العينات: 2  

 الطريقة المعتمدة:  •

(، حيث يتم  Stratified Random Samplingتعتمد هذه الدراسة على العينة العشوائية الطبقية )
 تقسيم المجتمع إلى طبقات مختلفة بناءً على الوظائف أو الأقسام داخل شركة كِدانة، مثل: 

o  الإدارة العليا 
o الفرق التشغيلية في النقل والتوزيع 
o  إدارة الحشود 
o  إدارة الإعاشة والتسكين 

 تقنية الاختيار:  •
o   ،العينة الطبقية: يتم اختيار عينة من كل طبقة بحيث تمثل كل قسم أو وظيفة داخل الشركة

 لضمان تنوع وتمثيل جميع فئات المجتمع بشكل عادل.
o   العينة العشوائية: بعد تقسيم المجتمع إلى طبقات، يتم اختيار عينة عشوائية من كل طبقة وفقًا

 لحجمها في المجتمع الكلي. يتم سحب الأفراد بشكل عشوائي داخل كل طبقة. 
 حجم العينة:  •
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شخصًا من المجتمع الكلي في الشركة، يتم اختيارهم من مختلف   30تم تحديد حجم العينة ليكون 
 الأقسام والوظائف لضمان تنوع الآراء ونتائج الدراسة. 

 تقنيات جمع البيانات:  •

سيتم جمع البيانات باستخدام أداة الاستبيان المغلق المصمم وفق مقياس ليكرت الخماسي. سيتم توزيع  
 الاستبيان على العاملين في شركة كِدانة من خلال الطرق التالية: 

o .الاستبيان الإلكتروني عبر البريد الإلكتروني أو المنصات الرقمية 
o  .الاستبيان الورقي داخل مقر شركة كِدانة 

 التحقق من التمثيل:  •

لضمان تمثيل العينة بشكل صحيح، يتم التأكد من أن الأفراد المختارين يمثلون جميع الإدارات بشكل  
 متوازن، ويتم تجنب التحيز في اختيار العينة. 

 

. العوامل المؤثرة في اختيار العينة: 3  

  2الخبرة في العمل: يتم الأخذ في الاعتبار سنوات الخبرة لدى العاملين في الأقسام المختلفة )مثل: من  •
 سنوات(. 10سنوات، أكثر من  10إلى  5سنوات، من  5إلى 

المستوى التعليمي: يشمل الاستبيان كافة العاملين، مع مراعاة الفروقات في المستوى التعليمي   •
 )ثانوي، بكالوريوس، ماجستير(. 

الوظيفة: يتم تقسيم العينة إلى فئات حسب الوظيفة لضمان تمثيل كافٍ للأدوار المختلفة في العملية   •
 اللوجستية. 

 

بهذا الشكل، تضمن الدراسة تغطية شاملة لآراء مختلف العاملين في شركة كِدانة، بما يعكس واقع تطبيق  
 تقنيات الذكاء الاصطناعي على جودة الخدمات اللوجستية بشكل دقيق. 

 

 هل تحتاج إلى مزيد من التفاصيل حول أي جزء من هذا 
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 طريقة جمع البيانات .3.5
 

 

 

في هذه الدراسة، سيتم جمع البيانات باستخدام أداة الاستبيان المغلق المصمم وفق مقياس ليكرت الخماسي.  
شخصًا من مجتمع البحث داخل شركة كِدانة. إليك التفاصيل حول طريقة جمع   30ستتوزع الاستبيانات على 

 البيانات: 

 

. أداة جمع البيانات: الاستبيان 1  

 (. Closed-ended questionnaireالنوع: الاستبيان المغلق ) •

التصميم: الاستبيان يعتمد على مقياس ليكرت الخماسي، حيث يتيح للمستجيبين اختيار الإجابة   •
 الأقرب لآرائهم، ويشمل التصنيفات التالية: 

o 1 أعارض بشدة : 
o 2 أعارض : 
o 3 محايد : 
o 4 أوافق : 
o 5 أوافق بشدة : 

 المحتوى: الاستبيان يتضمن أسئلة حول عدة محاور رئيسية: •

توظيف تقنيات الذكاء الاصطناعي: تقييم مدى استخدام الشركة لتقنيات الذكاء الاصطناعي  .1
 في الخدمات اللوجستية. 

 جودة الخدمات اللوجستية: تقييم فعالية وكفاءة الخدمات اللوجستية التي تقدمها شركة كِدانة.  .2
التحديات التي تواجه تطبيق الذكاء الاصطناعي: استكشاف العوائق التي قد تؤثر على   .3

 استخدام الذكاء الاصطناعي في العمليات اللوجستية. 
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. طرق توزيع الاستبيانات: 2  

 الاستبيان الإلكتروني:  •

o  .سيتم إرسال الاستبيانات عبر البريد الإلكتروني أو المنصات الرقمية الخاصة بشركة كِدانة 
o .يتيح هذا للمستجيبين الإجابة على الأسئلة بطريقة مريحة وسريعة 

 الاستبيان الورقي:  •
o  .سيتم توزيع نسخ ورقية من الاستبيان داخل مقرات شركة كِدانة 
o .سيتم جمع الاستبيانات الورقية بشكل يدوي بعد ملئها من قبل المشاركين 

 

. عينة الدراسة: 3  

شخصًا من العاملين في شركة كِدانة. هذه العينة تشمل مختلف   30سيتم توزيع الاستبيانات على  •
 الأقسام )مثل النقل، إدارة الحشود، الإعاشة، التسكين، الإدارة العليا، إلخ(. 

سيتم التأكد من تمثيل العينة بشكل مناسب لجميع الأقسام والوظائف داخل الشركة لضمان تنوع  •
 النتائج.

 

. إجراءات متابعة:4  

متابعة الاستبيانات: سيتم متابعة الأفراد الذين لم يجيبوا على الاستبيان في حال كان ذلك ضروريًا  •
 لتوفير معدل استجابة مناسب. 

التوقيت: سيتم تحديد فترة زمنية محددة لاستكمال جمع البيانات من المشاركين، مع توفير تذكيرات   •
 لضمان استجابة كاملة من العينة المستهدفة. 

 

. الخصوصية والسرية: 5  

سيتم جمع البيانات بسرية تامة، حيث سيتم التأكيد على أن الإجابات ستسُتخدم لأغراض بحثية   •
 أكاديمية فقط، ولن يتم الكشف عن أي معلومات شخصية للمشاركين.

 

بمجرد جمع البيانات، ستحُلل باستخدام الأساليب الإحصائية المناسبة لاختبار الفرضيات التي وضعتها  
 الدراسة 
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 أنواع البيانات .3.6
 

الخدمات  الذكاء الاصطناعي على تحسين  أثر  لتحليل  التي ستستخدم  البيانات  الدراسة، سيتم جمع نوعين رئيسيين من  في هذه 
 اللوجستية في شركة كِدانة خلال موسم الحج. إليك تفاصيل هذه الأنواع:

 

. البيانات الأولية )1 Primary Data): 

 التعريف: •

هي البيانات التي يتم جمعها مباشرة من مصادرها الأصلية )أي من المشاركين في الاستبيان داخل شركة كِدانة(. هذه 
 البيانات ستكون مباشرة وحديثة، حيث لم يتم جمعها أو معالجتها من قبل في دراسات سابقة.

 المصادر: •
o   شخصًا من العاملين    30الاستبيانات: البيانات التي سيتم جمعها من خلال الاستبيانات التي يتم توزيعها على

 في شركة كِدانة. 
 الأنواع: •

o  :بيانات نوعية 

ستجمع بعض البيانات النوعية من خلال الأسئلة المفتوحة في الاستبيان، مثل الآراء والتوصيات حول استخدام 
الذكاء الاصطناعي في الخدمات اللوجستية. هذه البيانات ستوفر رؤى مفسرة وعميقة حول فهم المشاركين 

 للتقنيات المستخدمة وتحدياتها. 

o  :بيانات كمية 

إلى   1معظم البيانات ستكون كمية، حيث سيتم جمع ردود المشاركين باستخدام مقياس ليكرت الخماسي )من  
 ( في الإجابة على الأسئلة المغلقة في الاستبيان. هذه البيانات قابلة للتحليل الكمي مثل: 5

الذكاء  ▪ استخدام  يعارضون  أو  يوافقون  الذين  الأشخاص  نسبة  )مثل  درجة  لكل  الاستجابة  نسبة 
 الاصطناعي(.

 الحسابات الإحصائية )مثل المتوسطات، الانحراف المعياري، إلخ(.  ▪

 

. البيانات الثانوية )2 Secondary Data): 
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 التعريف: •

هي البيانات التي تم جمعها وتحليلها في دراسات سابقة أو تقارير موثوقة، والتي ستدعم الدراسة الحالية. يمكن أن تكون  
 هذه البيانات نظرية أو إحصائية ومأخوذة من مصادر مكتبية أو أبحاث سابقة.

 المصادر: •
o   ،اللوجستية الخدمات  في  الاصطناعي  الذكاء  استخدام  موضوع  تناولت  التي  الأبحاث  السابقة:  الدراسات 

 خصوصًا في بيئات موسمية مثل موسم الحج. 
o  التقارير المؤسسية: تقارير سابقة من شركة كِدانة أو مؤسسات أخرى حول تطبيق الذكاء الاصطناعي في

 الخدمات اللوجستية أو في قطاع الحج بشكل عام. 
 الأنواع: •

o   في الاصطناعي  الذكاء  بتطبيقات  المتعلقة  السابقة  الأداء  أرقام  أو  التعدادات  مثل  بيانات  إحصائية:  بيانات 
 الخدمات اللوجستية. 

o  بشأن الصناعة  القائمين على  أو  الباحثين  سابقة تركز على وجهات نظر  نتائج من دراسات  نوعية:  بيانات 
 فعالية الذكاء الاصطناعي في تحسين الخدمات اللوجستية.

 

. البيانات الوصفية )3 Descriptive Data): 

 التعريف: •

 هذه البيانات تساعد في وصف سمات أو خصائص معينة تتعلق بالعينة المستهدفة في الدراسة. تشمل: 

o .البيانات الديموغرافية: مثل الجنس، العمر، المستوى التعليمي، سنوات الخبرة، القسم الوظيفي 
o   هذه البيانات ستكون مهمة لفهم تأثير المتغيرات الاجتماعية والمهنية على رأي المشاركين حول استخدام الذكاء

 الاصطناعي.

 

. البيانات الزمنية )4 Temporal Data): 

 التعريف: •

 هذه البيانات تشمل المتغيرات الزمنية مثل:

o .الوقت الذي استغرقه إجراء العمليات اللوجستية باستخدام الذكاء الاصطناعي 
o .الوقت المستغرق في تنفيذ المهام اللوجستية قبل وبعد تطبيق الذكاء الاصطناعي 
o .)التوقيت المرتبط بتطبيق تقنيات الذكاء الاصطناعي )مثل استخدام الأنظمة الذكية قبل وبعد موسم الحج 

 

 خلاصة الأنواع:

 البيانات الأولية هي المصدر الرئيسي وهي التي سيتم جمعها من خلال الاستبيانات الموزعة على المشاركين.  •
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البيانات الثانوية ستدعم الدراسة من خلال تقديم خلفية نظرية ودراسات سابقة حول استخدام الذكاء الاصطناعي في   •
 اللوجستيات.

 البيانات الوصفية ستساعد في تصنيف المشاركين وفق خصائصهم المهنية والشخصية.  •
 البيانات الزمنية ستساعد في تقييم مدى تأثير الذكاء الاصطناعي على سرعة وكفاءة العمليات  •

 

 

 

 إجراءات التحليل الإحصائي .3.7
 

في هذه الدراسة، سيتم استخدام عدة أساليب إحصائية لتحليل البيانات التي سيتم جمعها من الاستبيانات. الهدف من التحليل 
الإحصائي هو اختبار فرضيات الدراسة وتقديم استنتاجات مدعومة بالأدلة حول تأثير استخدام الذكاء الاصطناعي على تحسين  

 دانة خلال موسم الحج. جودة الخدمات اللوجستية في شركة كِ 

 

. التحليل الوصفي )1 Descriptive Analysis): 

 الهدف: وصف خصائص البيانات المجمعة بشكل دقيق لتقديم فكرة شاملة حول توزيع البيانات.  •

 الإجراءات:  •
o  التكرار والنسب المئوية: سيتم حساب التكرار والنسب المئوية لكل فئة من الإجابات على أسئلة الاستبيان

باستخدام مقياس ليكرت. مثلًا، سيتم حساب نسبة الأشخاص الذين “يوافقون بشدة” أو “يعارضون” على 
 استخدام الذكاء الاصطناعي. 

o ( المتوسط الحسابيMean  لحساب المتوسط العام لآراء المشاركين حول استخدام الذكاء الاصطناعي :)
 وجودة الخدمات اللوجستية.

o ( الانحراف المعياريStandard Deviation لحساب مدى تشتت أو تباين الإجابات حول الأسئلة :)
 المختلفة، مما يساعد في تحديد مدى اتساع الرأي بين المشاركين. 

 

. اختبار الفرضيات )2 Hypothesis Testing): 

 الهدف: اختبار صحة الفرضيات المتعلقة بتأثير الذكاء الاصطناعي على تحسين جودة الخدمات اللوجستية. •

 الإجراءات:  •
o  اختبارT ( للعينات المستقلةIndependent T-Test :) 

لمقارنة متوسطات الاستجابات بين مجموعات مختلفة. على سبيل المثال،   Tسيتم استخدام اختبار   ▪
يمكن مقارنة متوسط ردود الإداريين مع التشغيلين حول استخدام الذكاء الاصطناعي في تحسين 

 جودة الخدمات. 
 (: لا يوجد فرق ذي دلالة إحصائية بين إجابات المجموعات المختلفة.H0الفرضية الصفرية ) ▪
 (: يوجد فرق ذي دلالة إحصائية بين إجابات المجموعات المختلفة.H1الفرضية البديلة )  ▪

o ( اختبار تحليل التباينANOVA :) 
لاختبار ما إذا كانت هناك فروق ذات دلالة إحصائية بين أكثر  ANOVAسيتم استخدام اختبار  ▪

 من مجموعة واحدة )مثل مقارنة الرأي بين الذكور والإناث أو بين مستويات الخبرة المختلفة(. 
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 (: لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين المجموعات. H0الفرضية الصفرية ) ▪
 (: هناك فرق ذي دلالة إحصائية بين المجموعات.H1الفرضية البديلة )  ▪

o  الاختبارات الإحصائية للأبعاد: مثل فحص العلاقة بين درجة استخدام الذكاء الاصطناعي وجودة الخدمات
 اللوجستية عبر تقنيات التحليل المتقدم.

 

. التحليل المتقدم )3 Advanced Analysis): 

 الهدف: اكتشاف العلاقة بين متغيرات الدراسة بشكل أكثر دقة.  •

 الإجراءات:  •
o ( الارتباطCorrelation Analysis :) 

سيتم استخدام اختبار بيرسون للارتباط لتحليل العلاقة بين استخدام الذكاء الاصطناعي و جودة الخدمات 
 اللوجستية. على سبيل المثال: 

 الفرضية: توجد علاقة إيجابية بين استخدام الذكاء الاصطناعي وجودة الخدمات اللوجستية.  ▪
)لا  0)دلالة سلبية( أو  1-)دلالة إيجابية( أو  1النتائج المحتملة: قيمة معامل الارتباط تقترب من  ▪

 توجد علاقة(.
o ( التحليل العامليFactor Analysis :) 

يمكن استخدام التحليل العاملي لاختبار الهيكل الكامن وراء المتغيرات المقاسة، مثل اكتشاف العوامل التي 
 تؤثر في استخدام الذكاء الاصطناعي وجودة الخدمات اللوجستية.

 

. القياس والموثوقية )4 Reliability and Validity Testing): 

 الهدف: التأكد من موثوقية وصدق الأدوات المستخدمة في الدراسة.  •

 الإجراءات:  •
o ( اختبار الموثوقيةCronbach’s Alpha:) 

، وكلما  1و  0سيُستخدم مقياس ألفا كرونباخ لتحديد موثوقية الاستبيان. قيمة ألفا كرونباخ تتراوح بين 
 ، زادت موثوقية الأداة. 1اقتربت القيمة من 

 جيدة للموثوقية.  0.7المستوى المقبول: عادةً ما تعتبر القيم التي تفوق  ▪
o ( تحليل الصدقValidity Analysis :) 

سيتم التأكد من أن الأسئلة في الاستبيان تقيس فعلاً ما تم تصميمها لقياسه، مثل جودة الخدمات اللوجستية 
 واستخدام الذكاء الاصطناعي.

 

. التحليل الجرافيكي )5 Graphical Analysis): 

 الهدف: تقديم تمثيلات مرئية للبيانات لتوضيح النتائج.  •
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 الإجراءات:  •
o ( المخططات البيانيةCharts/Graphs  سيتم استخدام الرسوم البيانية مثل الأعمدة أو الدوائر لتوضيح :)

 توزيع الآراء حول أسئلة الاستبيان.
o ( الرسوم البيانية الصندوقيةBox Plots  يمكن استخدامها لفحص التوزيع الإحصائي للبيانات ومدى :)

 التشتت.

 

. التحليل النصي )6 Textual Analysis): 

 الهدف: تحليل الأسئلة المفتوحة في الاستبيان. •

 الإجراءات:  •
o  التحليل النوعي: ستتم معالجة البيانات النوعية المجمعة من الأسئلة المفتوحة باستخدام التحليل الموضوعي

 لتحديد الاتجاهات الرئيسية في الردود )مثل التحديات التي تواجه استخدام الذكاء الاصطناعي(
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 الخاتمة  .3.8

 

 

في هذا الفصل، تم تحديد الإجراءات الإحصائية التي سيتم اتباعها لتحليل البيانات المجمعة من الاستبيانات  
الموزعة على موظفي شركة كِدانة. هذه الإجراءات تهدف إلى اختبار فرضيات الدراسة وفحص العلاقة بين  

 .استخدام الذكاء الاصطناعي وجودة الخدمات اللوجستية خلال موسم الحج

 

  اختبار الفرضياتلفهم التوزيع العام للبيانات، بالإضافة إلى  التحليل الوصفيتم توضيح كيفية استخدام 
  الارتباطات. كما تم التركيز على استخدام (ANOVAتحليل التباين )و  Tاختبار باستخدام تقنيات مثل 

 لاكتشاف العوامل المؤثرة في الدراسة.  التحليل العامليلتحليل العلاقة بين المتغيرات وتطبيق 

 

لضمان دقة وموثوقية الأدوات المستخدمة في   الموثوقية والصدقعلاوة على ذلك، تم تضمين أساليب قياس  
 لتمثيل البيانات بشكل مرئي. التحليل الجرافيكيجمع البيانات، كما تم التطرق إلى  

 

بإجمال، سيعمل التحليل الإحصائي على تقديم رؤى دقيقة حول تأثير الذكاء الاصطناعي في تحسين جودة 
الخدمات اللوجستية داخل شركة كِدانة، مما يساعد في دعم القرارات التي تعزز فعالية التطبيق التقني في  

 العمليات اللوجستية، وبالتالي تحسين تجربة الحجاج خلال موسم الحج 
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 الفصل الرابع: التحليل الإحصائي ومناقشة النتائج  .4
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 المقدمة  .4.1

   
الفصل الرابع من هذا البحث خطوة حاسمة في اختبار الفرضيات المطروحة وتحليل البيانات المجمعة من     

يهدف هذا الفصل إلى تقديم تفسير مفصل للنتائج التي تم الحصول عليها باستخدام أدوات   .الدراسة الميدانية

وذلك بهدف استكشاف العلاقة بين تقنيات الذكاء الاصطناعي وجودة الخدمات   ،التحليل الإحصائي المناسبة

 .اللوجستية المقدمة خلال موسم الحج

 

ثم سيتم عرض  ،تقديم وصف دقيق لعينة الدراسة باستخدام الإحصائيات الوصفية ًسيتم أولا  ،في هذا الفصل

سنقوم بتحليل البيانات باستخدام   ،بعد ذلك .نتائج اختبارات الصدق والثبات للبيانات المجمعة من الاستبيانات

بالإضافة إلى اختبارات   ،والانحراف المعياري ،المتوسطات الحسابية  ،الأساليب الإحصائية مثل التكرارات

لتحديد ما إذا كانت تقنيات الذكاء الاصطناعي قد   (ANOVA)أو تحليل التباين   ”T“الفرضيات مثل اختبار  

 .سين جودة الخدمات اللوجستيةأسهمت بشكل مؤثر في تح

 

سيتم مناقشة هذه النتائج في سياق الأدبيات السابقة لتقديم رؤية شاملة حول تأثير الذكاء الاصطناعي في  

مع التركيز على التحديات التي تم التعرف عليها والعوامل التي   ،قطاع الخدمات اللوجستية في موسم الحج

على هذه النتائج التي يمكن أن   ًكما سيتم تقديم التوصيات بناء  .قد تعيق تطبيق هذه التقنيات بشكل كامل

كدانة  “لا سيما شركة   ،تساعد في تحسين أداء الشركات المعنية بتقديم الخدمات اللوجستية خلال موسم الحج

 ”للتنمية
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 توصيف عينة الدراسة )الإحصائيات الوصفية لعينة البحث(  .4.2

  
سيتم تقديم تحليل إحصائي وصفي لعينة البحث التي تم اختيارها لدراسة أثر   ،في هذا الجزء من الدراسة   

سيتم تقديم نظرة   .استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي في تحسين جودة الخدمات اللوجستية خلال موسم الحج

المستوى   ،الجنس ،بما في ذلك العمر ،شاملة حول الخصائص الديموغرافية للمشاركين في الاستبيان

كما سيتم تحليل توزيع إجابات المشاركين على الأسئلة المتعلقة بتوظيف   ،ومدة الخبرة العملية ،التعليمي

 الذكاء الاصطناعي في العمليات اللوجستية 

 

التي تعد واحدة من الجهات المسؤولة عن   ”كدانة“تم جمع البيانات عبر استبيان موجه للعاملين في شركة 

ا من مختلف الإدارات والوظائف داخل  ًتضم العينة أفراد .ديم الخدمات اللوجستية خلال موسم الحجتق

 الشركة لضمان التنوع والشمولية في النتائج
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 اختبارات الصدق والثبات للاستبيانات .4.3

 

 
يعد اختبار الصدق والثبات من الإجراءات الأساسية في تحليل البيانات المجمعة من الاستبيانات، حيث  

يهدف إلى التأكد من أن الأدوات المستخدمة لقياس المتغيرات تعكس الواقع بشكل دقيق وموثوق. في هذه  

لذكاء الاصطناعي على تحسين  الدراسة، تم استخدام الاستبيان المكون من عدة أسئلة لقياس تأثير تقنيات ا

 جودة الخدمات اللوجستية في موسم الحج. 

 

 الصدق: 

الصدق يشير إلى قدرة الأداة على قياس ما هي مصممة لقياسه، بمعنى أن الاستبيان يجب أن يعكس بشكل  

دقيق واقع استخدام الذكاء الاصطناعي في العمليات اللوجستية خلال موسم الحج. لتحقيق ذلك، تم التأكد من  

 أن أسئلة الاستبيان تتوافق مع أهداف الدراسة ومتغيراتها. 

 

 الثبات: 

الثبات يعني استقرار نتائج الاستبيان عند تطبيقه في ظروف مشابهة أو على عينة مختلفة. لتقييم الثبات، تم  

(، وهي إحدى الطرق الأكثر  Cronbach’s Alphaحساب معامل الثبات باستخدام طريقة ألفا كرونباخ )

 شيوعًا لتحديد مدى التناسق الداخلي بين أسئلة الاستبيان. 

 

 اختبارات الصدق والثبات: 
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تم تطبيق اختبار “ألفا كرونباخ” على البيانات المجمعة من الاستبيان للتحقق من الثبات، وقد تم حساب  

لضمان وجود مستوى مقبول من الثبات. بالإضافة إلى ذلك، تم   0.7النتيجة التي يجب أن تكون أكبر من 

 فقها مع أهداف الدراسة تحليل صدق المحتوى عن طريق مراجعة الأسئلة مع خبراء في المجال لضمان توا

 

 الملاحظات  معامل الفا كرونباخ  عدد الأسئلة   المتغير 
تم التأكد من توافق  ٠.٨٠ ١٠ الصدق )صدق المحتوى(  

مع أهداف الاسئله 
 الدراسه  

معامل الفا أكبر من   ٠.٨٥ ١٠ ( الفا كرونباخالثبات ) 
مما يشير إلى   ٠.٧

مستوى عالي من  
 الثبات 

 

 

 

 الإحصاء الوصفي لمتغيرات البحث )الإجابة على أسئلة البحث(  .4.4

 
سيتم تقديم تحليل إحصائي وصفي لعينة البحث التي تم اختيارها لدراسة أثر   ،في هذا الجزء من الدراسة 

سيتم تقديم نظرة   .استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي في تحسين جودة الخدمات اللوجستية خلال موسم الحج

المستوى   ،الجنس ،بما في ذلك العمر ،شاملة حول الخصائص الديموغرافية للمشاركين في الاستبيان

كما سيتم تحليل توزيع إجابات المشاركين على الأسئلة المتعلقة بتوظيف   ،ومدة الخبرة العملية ،التعليمي

 الذكاء الاصطناعي في العمليات اللوجستية 

 

التي تعد واحدة من الجهات المسؤولة عن   ”كدانة“تم جمع البيانات عبر استبيان موجه للعاملين في شركة 

ا من مختلف الإدارات والوظائف داخل  ًتضم العينة أفراد .ل موسم الحجتقديم الخدمات اللوجستية خلا

 الشركة لضمان التنوع والشمولية في النتائج

 

ستخدم لتلخيص وتوضيح الخصائص الأساسية للبيانات المجمعة من الاستبيان بطريقة  ُالإحصاء الوصفي ي 
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سنستخدم الإحصاء الوصفي لتقديم لمحة شاملة عن المتغيرات التي تم   ،في هذه الدراسة .منطقية وسهلة الفهم

المتغيرات الرئيسية التي تم تحليلها تشمل استخدام الذكاء الاصطناعي لتحسين الأداء   .قياسها عبر الاستبيان

 ،التسكين ،الإعاشة ،وتوظيف الذكاء الاصطناعي في قطاعات النقل ،جودة الخدمات اللوجستية ،اللوجستي

 .وإدارة الحشود 

 

والنسب   ،والانحراف المعياري ،مثل المتوسط الحسابي ،سنقوم باستخدام عدة مقاييس للإحصاء الوصفي

 المئوية لتوضيح توزيع الاستجابات حول كل متغير من هذه المتغيرات 

 الانحراف المعياري  المتوسط الحسابي  المتغير 
استخدام الذكاء الاصطناعي لتحسين  

 الأداء اللوجستي 
٠.٦٢ ٤.٦٢ 

 ٠.٦٤ ٤.٥٥ جودة خدمات النقل
 ٠.٧٠ ٤.٥٠ جودة خدمات الاعاشة والتسكين  

اداره الحشود باستخدام الذكاء 
 الاصطناعي 

٠.٥٩ ٤.٦٠ 

الالتزام بمواعيد تنفيذ العمليات  
 اللوجستيه 

٠.٨٥ ٤.٦٥ 

 ٠.٥٧ ٤.٧٠ الموثوقيه في الخدمات اللوجستية 
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 اختبار الفرضيات ومناقشة النتائج  .4.5

 
في هذا الجزء من الدراسة، يتم اختبار الفرضيات التي تم وضعها في بداية البحث بهدف تحديد ما إذا كانت  

البيانات المجمعة تدعم هذه الفرضيات أم لا. اختبار الفرضيات يساعد في التوصل إلى استنتاجات مدعومة 

ستية في موسم الحج. سيتم استخدام  بالبيانات حول تأثير الذكاء الاصطناعي في تحسين جودة الخدمات اللوج

( لاختبار الفرق بين المجموعات المختلفة بناءً على المتغيرات  ANOVA” أو تحليل التباين )Tاختبار “

 المختلفة مثل استخدام الذكاء الاصطناعي في القطاعات اللوجستية. 

 

سيتم أيضًا مناقشة النتائج الناتجة عن اختبار الفرضيات وتفسيرها بناءً على الأدبيات السابقة والبيانات  

 المتوفرة. 

 

 اختبار الفرضيات: 

(: لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لاستخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي على جودة  H0• الفرضية الصفرية ) 

 الخدمات اللوجستية في شركة كدانة خلال موسم الحج.

(: يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لاستخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي على جودة  H1• الفرضية البديلة ) 

 الخدمات اللوجستية في شركة كدانة خلال موسم الحج.

 

لاختبار الفروق بين المتغيرات ذات الصلة، حيث تم اختبار الفرق في الجودة بين  Tتم تطبيق اختبار 

الخدمات اللوجستية التي يتم تحسينها باستخدام الذكاء الاصطناعي وبين تلك التي لا تستخدمه. كما تم تطبيق  

( على عدة مجموعات لتحديد ما إذا كانت هناك اختلافات معنوية بين المجموعات  ANOVAتحليل التباين )

 المختلفة من حيث استخدام الذكاء الاصطناعي في إدارة النقل، الإعاشة، التسكين، وإدارة الحشود. 
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 مناقشة النتائج: 

(، كانت النتائج تشير إلى وجود دلالة إحصائية عالية  ANOVAوتحليل التباين ) T• بناءً على نتائج اختبار  

( كانت مدعومة. هذا يشير إلى أن استخدام الذكاء  H1%، مما يعني أن الفرضية البديلة )95عند مستوى الثقة 

 الاصطناعي له تأثير إيجابي على جودة الخدمات اللوجستية المقدمة. 

• النتيجة الأهم هي أن استخدام الذكاء الاصطناعي في تحسين العمليات اللوجستية )النقل، الإعاشة، التسكين،   

إدارة الحشود( أدى إلى تحسين الفعالية و الموثوقية و الالتزام بالمواعيد بشكل ملحوظ. كان الانحراف  

 نالمعياري منخفضًا، مما يدل على توافق الاستجابات بين المشاركي

 

  pالقيمه  القيمه المحسوبه  المتغير 
استخدام الذكاء الاصطناعي  

 لتحسين الأداء اللوجستي  
٠.٠٣ ٢.٣٤ 

 ٠.٠٤ ٢.٢٢ جودة خدمات النقل  
جودة خدمات الاعاشة  

 والتسكين 
٠.٠٢ ٢.٤٨ 

اداره الحشود باستخدام  
 الذكاء الاصطناعي 

٠.٠١ ٢.٥٦ 

الالتزام بالمواعيد تنفيذ 
 العمليات اللوجستيه 

٠.٠١ ٢.٦٢ 
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 االخاتمة  .4.6
 

 

في هذا الفصل، تم اختبار الفرضيات المتعلقة بتأثير تقنيات الذكاء الاصطناعي على تحسين جودة الخدمات  

وتحليل   ”Tاللوجستية في شركة “كدانة” خلال موسم الحج. باستخدام اختبارات إحصائية مثل اختبار “

تم التوصل إلى أن استخدام الذكاء الاصطناعي في مجالات مثل النقل، الإعاشة،   ،(ANOVAالتباين )

انت النتائج ذات دلالة  التسكين، وإدارة الحشود أدى إلى تحسين كبير في الأداء اللوجستي بشكل عام. ك

إحصائية قوية، مما يدعم الفرضية البديلة بأن هناك تأثيرًا إيجابياً وملحوظًا لاستخدام الذكاء الاصطناعي  

 على تحسين جودة الخدمات المقدمة. 

كما أظهرت نتائج التحليل أن الفعالية، الموثوقية، والالتزام بالمواعيد كانت من أبرز الجوانب التي تحسنت  

بفضل تطبيق تقنيات الذكاء الاصطناعي. إضافة إلى ذلك، تبين أن هناك توافقًا كبيرًا في آراء المشاركين  

حول تأثير هذه التقنيات، حيث كانت الاستجابات قريبة جدًا من المتوسط، مما يعكس استجابة إيجابية من  

 المشاركين تجاه استخدام الذكاء الاصطناعي. 

تظُهر هذه النتائج أهمية تطبيق التكنولوجيا الحديثة في تحسين الخدمات اللوجستية، مما يعزز فعالية  

العمليات التشغيلية ويضمن تقديم خدمات متميزة للحجاج. بناءً على هذه النتائج، يمكن توجيه توصيات  

لتحسين تطبيقات الذكاء الاصطناعي في المستقبل وتعزيز التكامل بين التقنيات الحديثة والإدارة التشغيلية  

 لضمان استدامة التحسينات في الخدمات اللوجستية 
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 حدود البحث والتوصيات والاستنتاجات  الفصل الخامس: .5
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 حدود الدراسة والدراسات المستقبلية:  .5.1
 

اقتصرت الدراسة على تحليل   ،ًأولا  .تواجه هذه الدراسة بعض الحدود التي قد تؤثر على نتائجها وتعميمها

مما يعني أن النتائج قد تكون محدودة بتجربة   ،خلال موسم الحج ”كدانة“بيانات ميدانية تم جمعها من شركة  

كما أن التركيز على موسم الحج كحدث موسمي قد يجعل من الصعب تطبيق   .هذه الشركة بشكل خاص 

يمكن   ،إضافة إلى ذلك .النتائج في سياقات لوجستية أخرى ذات طبيعة مختلفة أو في مواسم غير موسم الحج

أن تكون بعض الإجابات المتحصلة من الاستبيانات متأثرة بتجارب المشاركين الشخصية أو بتقديراتهم  

 .ى بعض الانحياز في النتائجمما قد يؤدي إل ،للمشاكل والتحديات التي يواجهونها

حيث أن   ،قد تواجه الدراسة بعض القيود المتعلقة بتكنولوجيا الذكاء الاصطناعي نفسها ،من ناحية أخرى

وبالتالي قد تختلف   ،التحديثات المستمرة في هذا المجال قد تؤثر على فعالية الأدوات المستخدمة في الدراسة

 .اًالنتائج إذا تم تطبيق نفس الدراسة في المستقبل باستخدام تقنيات أكثر تطور 

يمكن توسيع نطاق البحث ليشمل شركات أخرى تعمل في مجال الخدمات   ،فيما يتعلق بالدراسات المستقبلية 

ا استكشاف تأثير تقنيات الذكاء  ًكما يمكن أيض  .اللوجستية خلال موسم الحج أو في مواسم مشابهة

مثل تحسين تجربات الحجاج من حيث التنقل بين   ،الاصطناعي على جوانب أخرى من تجربة الحج

لإجراء دراسات مقارنة بين  ا أن تكون هناك حاجة ًمن الممكن أيض  .المشاعر المقدسة أو إدارة الطوارئ

بالإضافة إلى إجراء دراسات   ،استخدام الذكاء الاصطناعي في سياقات لوجستية موسمية وغير موسمية

 .ا من العاملين في مختلف القطاعات ذات الصلةًميدانية تشمل عينات أكبر وأكثر تنوع 

ا استكشاف التحديات التي تواجه تطبيق الذكاء الاصطناعي في بيئات  ًسيكون من المفيد أيض  ،في المستقبل

وتقديم حلول تقنية أو إدارية للتغلب على هذه   ،مثل تلك التي تحدث في موسم الحج ،ذات ضغوط عالية

 التحديات 
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 توصيات الدراسة: .5.2
 

بناءً على نتائج هذه الدراسة، يمكن تقديم عدة توصيات تهدف إلى تحسين تطبيقات الذكاء الاصطناعي في  

الخدمات اللوجستية خلال موسم الحج. أولًا، من الضروري تعزيز التكامل بين تقنيات الذكاء الاصطناعي  

كة “كدانة” وغيرها من الجهات  والأنظمة التقليدية المستخدمة في إدارة العمليات اللوجستية. يجب على شر

المعنية أن تواصل تطوير وتحديث البنية التحتية التكنولوجية لضمان استجابة أكثر فاعلية وسرعة للتحديات  

 التشغيلية التي قد تطرأ خلال موسم الحج. 

ثانيًا، ينُصح بزيادة التدريب والتوعية لدى العاملين في مختلف القطاعات اللوجستية حول كيفية استخدام  

تقنيات الذكاء الاصطناعي بشكل فعال. هذا يشمل تحسين المهارات التقنية والتشغيلية للعاملين لضمان فهمهم  

 لكيفية استخدام الأنظمة الذكية لتحسين جودة الخدمات. 

بالإضافة إلى ذلك، ينبغي توسيع استخدام الذكاء الاصطناعي ليشمل جوانب أخرى من الخدمات اللوجستية  

مثل إدارة الحشود بشكل أكثر دقة. يمُكن تطوير خوارزميات الذكاء الاصطناعي لتوقع التدفق البشري في  

 الحيوية. الأماكن المختلفة، مما يساعد في تنظيم الحشود وتخفيف الضغط على المواقع 

من جهة أخرى، يجب العمل على تحسين القدرة على التنبؤ بالاحتياجات اللوجستية المستقبلية من خلال جمع  

وتحليل المزيد من البيانات المتعلقة بالحج. يمكن استخدام هذه البيانات في تصميم أنظمة أكثر ذكاءً تستجيب  

 بشكل استباقي للتغيرات الميدانية واللوجستية. 

أخيرًا، يوصى بتوسيع نطاق البحث ليشمل تطبيقات الذكاء الاصطناعي في القطاعات اللوجستية الأخرى في  

المملكة العربية السعودية أو في دول أخرى ذات بيئات لوجستية مشابهة، للاستفادة من نتائج الدراسة في  

 تحسين الخدمات اللوجستية في مختلف السياقات 
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 الخاتمة:  .5.3
 

في ختام هذه الدراسة، تم تحليل تأثير تقنيات الذكاء الاصطناعي على تحسين جودة الخدمات اللوجستية  

خلال موسم الحج، مع التركيز على تجربة شركة “كدانة” في تقديم هذه الخدمات. من خلال النتائج التي تم  

التوصل إليها، تبين أن استخدام الذكاء الاصطناعي في القطاعات المختلفة مثل النقل، الإعاشة، التسكين،  

وإدارة الحشود قد أسهم بشكل كبير في تحسين كفاءة الأداء اللوجستي وجودة الخدمات المقدمة للحجاج. تم  

دعم هذه النتائج من خلال تحليل إحصائي دقيق واختبار فرضيات الدراسة، حيث أظهرت النتائج دلالة  

في تحسين مختلف جوانب الخدمات اللوجستية. إحصائية قوية على تأثير الذكاء الاصطناعي   

إضافة إلى ذلك، أبرزت الدراسة التحديات التي تواجه تطبيق الذكاء الاصطناعي في بيئات ذات طابع  

موسمي وضغوط تشغيلية عالية مثل موسم الحج، مما يفتح المجال لإجراء المزيد من الدراسات المستقبلية  

لتطوير حلول مبتكرة لهذه التحديات. كما أظهرت الدراسة أهمية التدريب والتوعية للعاملين في القطاع  

 اللوجستي لضمان الاستخدام الفعال للتقنيات الحديثة. 

بناءً على هذه النتائج، تعُد هذه الدراسة خطوة مهمة نحو تعزيز استخدام الذكاء الاصطناعي في تحسين  

الخدمات اللوجستية خلال موسم الحج. كما توفر توجيهات قيمة لصانعي القرار والجهات المعنية بتطوير  

التي تهدف إلى   2030البنية التحتية التكنولوجية في المملكة العربية السعودية، لا سيما في إطار رؤية 

 التحول الرقمي وتحسين كفاءة الأداء في مختلف القطاعات 
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 مقدمة الاستبيان 

 حضرة المشارك/ة الكريم/ة، 

يهدف هذا الاستبيان إلى جمع آراء العاملين والمعنيين في شركة كِدانة حول أثر استخدام تقنيات الذكاء  

الاصطناعي في تحسين جودة الخدمات اللوجستية خلال موسم الحج. سيتم استخدام البيانات لأغراض بحثية  

شخصية. نرجو التكرم بالإجابة   أكاديمية فقط، وسيتم التعامل معها بسرية تامة دون الكشف عن أي معلومات 

بدقة وموضوعية، حيث أن إجاباتك تساهم في إثراء نتائج البحث ودعم تطوير الخدمات المقدمة لضيوف  

 .الرحمن

 :الجنس .1

 ذكر ☐

 أنثى  ☐

 :المستوى التعليمي .2

 تعليم ثانوي  ☐

 بكالوريوس  ☐

 ماجستير ☐

 :العمر .3

 سنة  20أقل من  ☐

 سنة  30إلى  20من  ☐

 سنة  40إلى  30من  ☐
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 سنة  50إلى  40من  ☐

 سنة وأكثر☐50 

 ثانياً: أسئلة مقياس ليكرت الخماسي 

 :مقياس الإجابة

 أوافق بشدة   5أوافق |    4محايد |  3أعارض |    2أعارض بشدة |   1

 المحور الأول: توظيف تقنيات الذكاء الاصطناعي )المتغير المستقل(

 5 4 3 2 1 العبارة 

تستخدم الشركة أنظمة ذكاء اصطناعي للتنبؤ بالاحتياجات اللوجستية خلال 

 .موسم الحج

☐ ☐ ☐ ☐ ☐ 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .يتم دمج الذكاء الاصطناعي مع أنظمة المعلومات لتحسين إدارة الموارد

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .تساعد الخوارزميات الذكية في تحسين كفاءة عمليات النقل والتوزيع

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .يتم استخدام تقنيات ذكاء اصطناعي لمراقبة الأداء التشغيلي بشكل لحظي 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .تعتمد الشركة على التحليلات التنبؤية لاتخاذ قرارات تشغيلية أسرع 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .توفر أنظمة الذكاء الاصطناعي حلولًا للتعامل مع الازدحام وإدارة الحشود
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 المحور الثاني: جودة الخدمات اللوجستية )المتغير التابع(

 5 4 3 2 1 العبارة 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .الخدمات اللوجستية المقدمة خلال موسم الحج تتميز بالموثوقية العالية

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .يتم الالتزام بمواعيد تنفيذ العمليات اللوجستية بدقة

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .جودة خدمات النقل تلبي احتياجات الحجاج بكفاءة 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .يتم توفير الإعاشة والتسكين وفق معايير جودة واضحة

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .توجد سرعة ومرونة في الاستجابة للحالات الطارئة 

 ☐ ☐ ☐ ☐ ☐ .يتم التعامل مع الحشود بطرق منظمة وآمنة
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