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أثر أنظمة الذكاء الاصطناعي على كفاءة خدمات الميل "

الأخير في قطاع التجارة الإلكترونية: دراسة تطبيقية على 

"شركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملة

_ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ __ _ _ _ _ _ __ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ _ 

 :تعريف عام بالمشروع.1

 :المقدمة.  1.1

  تلعب حيث السعودي،  الوطني للاقتصاد الأساسية  المحركات أحد اللوجستيات قطاع يُعد  

  وخارجها،  المملكة داخل والبضائع  السلع حركة تسهيل في حيوياً  دورًا اللوجستية الخدمات

  الاقتصادي التنويع  وتحقيق التجارة،  ودعم الإمداد،  سلاسل تعزيز في  مباشر بشكل وتسهم

  تحسين برنامج  خلال من القطاع بهذا  بالغاً  اهتمامًا 2030 السعودية رؤية   أولت وقد. المنشود

  ثلاث بين يربط   عالمياً لوجستياً مركزًا  المملكة  جعل إلى يهدف الذي اللوجستية،  الخدمات جودة

  الأداء مؤشر في دولة 40 أفضل ضمن  2023  عام في المملكة صُن فت وبالفعل، . قارات

  يُظهر  ما ، 2018  عام في 55 بالمرتبة مقارنة الدولي،  البنك عن الصادر العالمي اللوجستي

 .)2023 الدولي،  البنك )  المجال هذا في الملحوظ التقدم

  مجال في ومبتكرة جديدة أعمال نماذج  إلى الحاجة ظهرت التنموي،  الإطار هذا ضمن

  للحلول نجد" شركة تصميم تم وقد.  الإلكترونية بالتجارة المرتبطة تلك  خاصةً  اللوجستيات،

  الأخير الميل خدمات  تقديم في متخصصة افتراضية سعودية كشركة" المتكاملة اللوجستية

  أنحاء  مختلف في الإلكترونية المتاجر متطلبات تلبية على  التركيز  مع السريع،  والتوصيل

  المملكة  مناطق في التوسع وتستهدف الرياض، مدينة في الافتراضية الشركة  مقر يقع. المملكة

  وتعتمد.  العملاء رضا  وتحقيق  التشغيلية،  التكاليف وتقليل  التوصيل،  زمن تحسين بهدف الأخرى

 .المستمر التحسين على قائمة ذكية  خدمات بتقديم لها تسمح  متطورة تقنية بنية على الشركة

  مدفوعًا كبير،  بشكل  الأخيرة السنوات خلال المملكة في الإلكترونية التجارة على الإقبال تزايد

  ووفقاً. المتواصل الحكومي والدعم الإنترنت،  استخدام وزيادة  المستهلك،  سلوك في بالتغيرات 

  أكثر  الإلكترونية الطلبات عدد بلغ ،(CST, 2023) والتقنية والفضاء الاتصالات هيئة لتقرير

  النمو هذا وضع وقد%. 40 تجاوز سنوي نمو مع  فقط،  2022 عام في طلب  مليون 150 من

 "الأخير الميل " مرحلة في خصوصًا اللوجستية،  الخدمات مقدمي  على متزايدة ضغوطًا  السريع

Last Mile Delivery ، الإمداد سلسلة ضمن وتعقيدًا  تكلفة  المراحل أكثر تعُد التي. 
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  لتحسين الفعالة الوسائل أحد( TQM)  الشاملة الجودة إدارة مفاهيم تطبيق يُعد السياق،  هذا في

  إلى الدراسة هذه  وتسعى. الخدمة مستوى في التناسق وضمان  الفاقد،  وتقليل التشغيلي، الأداء

  خاصة التشغيلية، الكفاءة تحسين على" نجد" شركة في الشاملة الجودة  إدارة تطبيق أثر تحليل

 . المتزايدة العملاء وتوقعات الوقت، وإدارة التسليم،  بسرعة المرتبطة اليومية التحديات ظل في

 

 

 :أهمية الدراسة وما ستضيفه ��

تنبع أهمية هذه الدراسة من كونها تستجيب لحاجة ملحّة في البيئة السعودية، حيث تسعى الحكومة  

. إن دمج إدارة الجودة 2030والقطاع الخاص لتطوير بنية تحتية لوجستية ذكية ضمن رؤية 

الشاملة أو أنظمة الذكاء الاصطناعي يمثل توجهًا حديثاً لم يتم تطبيقه بشكل كافٍ في كثير من  

 .الشركات المحلية الناشئة

من الناحية النظرية، تسُاهم هذه الدراسة في إثراء الأدبيات العلمية المتعلقة بفعالية الجودة 

الرقمي في بيئة عربية وسعودية، وهي بيئة ما تزال تحت الدراسة في هذا التشغيلية والتحول 

المجال. أما من الناحية التطبيقية، فإن نموذج شركة "نجد للحلول اللوجستية المتكاملة" 

الافتراضي يقدمّ إطارًا مرجعيًا قابلاً للتطبيق على شركات ناشئة تسعى لمواكبة التطور التقني  

 .وتحسين الأداء

 :مشكلة الدراسة .1.2

تواجه شركات الخدمات اللوجستية في المملكة العربية السعودية تحديات متزايدة في سبيل   ��

تحسين أدائها التشغيلي، خاصةً في ظل النمو المتسارع للتجارة الإلكترونية وارتفاع توقعات 

وقد كشفت تقارير هيئة   .سرعة التوصيل، ودقة الخدمة، وجودة التعاملالعملاء من حيث 

أن حجم الطلبات الإلكترونية في المملكة تخطى  (CST, 2023) الاتصالات والفضاء والتقنية

التي تعُد  ضغط شديد على عمليات الميل الأخيرمليون طلب سنوياً، مما أدى إلى  150حاجز 

 .الأكثر تكلفة وتعقيداً في سلسلة الإمداد 

العديد من الشركات المحلية ما تزال تعتمد على نماذج تشغيل  ورغم الجهود المبذولة، إلا أن 

 :لا تواكب التحولات الرقمية. ومن أبرز التحديات التي تواجهها هذه الشركات تقليدية

 .، مما يؤدي إلى ارتفاع التكاليف وتأخر الشحناتعدم كفاءة إدارة الموارد اللوجستية •

 .محدودية استخدام التحليلات والبيانات في اتخاذ القرارات التشغيلية •

 .التي تفتقر إلى آليات مراقبة وتحسين مستمر ضعف أنظمة الجودة •
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 .وانخفاض مستوى رضا العملاء تكرار الأخطاء في التسليم •

% من  58أن  PwC Middle Eastفعلى سبيل المثال، أظهرت دراسة حديثة أجرتها مؤسسة 

العملاء في السعودية يعانون من مشكلات في خدمات التوصيل، مثل التأخير أو فقدان الطرود، 

 ,PwC) % من شركات الشحن تمتلك آليات رقمية فعالة لتتبع الأداء وتحسينه37بينما فقط 

2022 .) 

استراتيجيات حديثة ومتكاملة، مثل أنظمة الذكاء هذه التحديات تبُرز الحاجة الملحّة لتبني 

التي تتيح تحسين تخطيط المسارات وتخصيص الموارد بكفاءة، أو إدارة  (AI) الاصطناعي

 .التي تركز على تحسين العمليات وتقليل الفاقد والخلل (TQM) الجودة الشاملة

وفي ظل هذه الخلفية، تسعى هذه الدراسة إلى استكشاف أثر تطبيق أدوات الذكاء الاصطناعي أو  

مفاهيم إدارة الجودة الشاملة على كفاءة الأداء التشغيلي في شركات الخدمات اللوجستية، وذلك  

، والتي تمثل  "من خلال نموذج افتراضي متمثل في شركة "نجد للحلول اللوجستية المتكاملة

 .نموذجًا حديثاً لشركة ناشئة تعمل في بيئة تنافسية عالية وتتطلب أنظمة تشغيل ذكية وفعالة

 

 :لاستشهادات والمراجعا

إن تطوير القطاع اللوجستي يعتبر ركيزة أساسية لتحقيق التنويع الاقتصادي والحد من  " •

 )15، ص. 2023الاعتماد على النفط" )وزارة النقل والخدمات اللوجستية،  

السعودية لديها إمكانات هائلة " :McKinsey & Company (2022) حسب دراسة •

لتصبح مركزاً لوجستياً إقليمياً، خاصة مع الاستثمار في التقنيات الحديثة والذكاء 

 "الاصطناعي

 :أمثلة تطبيقية محددة

تطبق أنظمة ذكية لإدارة سلاسل التوريد باستخدام الذكاء  :مدينة الملك عبدالله الاقتصادية .1

% )تقرير مدينة الملك عبدالله  35الاصطناعي، مما أدى إلى تحسين كفاءة العمليات بنسبة  

 )2023الاقتصادية، 

تستثمر في تقنيات الطائرات بدون طيار والروبوتات الذكية لخدمات التوصيل،   :مبادرة نيوم .2

 (NEOM Annual Report, 2023) %60مع توقعات بتقليل أوقات التسليم بنسبة 

 ثانياً: تحسين مستوى الخدمات المقدمة لعملاء التجارة الإلكترونية

  24.3يشهد قطاع التجارة الإلكترونية في المملكة نمواً متسارعاً، حيث وصلت قيمة السوق إلى 

% )هيئة الاتصالات وتقنية المعلومات،  32، بنمو سنوي قدره 2023مليار ريال سعودي في عام 

2023( 
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 :البيانات والإحصائيات

 )2023والدراسات التجارية )وفقاً لدراسة مركز البحوث 

من عملاء التجارة الإلكترونية يعتبرون سرعة التوصيل العامل الأهم في تجربة  78% •

 التسوق

 من العملاء يفضلون الشركات التي تقدم تتبعاً دقيقاً ومباشراً للطلبيات  65% •

 من العملاء يتخلون عن عمليات الشراء بسبب بطء خدمات التوصيل  52% •

 :التطبيقات العملية للذكاء الاصطناعي في تحسين الخدمات

شركة "سلة" السعودية طبقت نظام ذكاء اصطناعي للتنبؤ بالطلب، مما قلل  :التنبؤ بالطلب .1

 )2023% وحسن دقة التخطيط اللوجستي )تقرير شركة سلة، 40من أوقات التسليم بنسبة 

شركة "مرسول" تستخدم خوارزميات الذكاء الاصطناعي لتحسين  :تحسين المسارات .2

% من تكاليف الوقود وتحسين رضا العملاء بنسبة 25مسارات التوصيل، مما أدى إلى توفير 

 )2023% )دراسة حالة مرسول، 45

 :الاستشهادات العلمية

في دراستهم: "تطبيق أنظمة الذكاء الاصطناعي في   Chen & Zhang (2023) أشار •

 "%50-30خدمات الميل الأخير يمكن أن يحسن الكفاءة التشغيلية بنسبة تتراوح بين 

إدارة الجودة الشاملة المدعومة بالتقنيات الذكية تؤدي " :Al-Rashid et al. (2023) وفقاً لـ •

 "%60إلى تحسين مستوى رضا العملاء بنسبة تزيد عن 

_ 
 

 

(. تطبيقات الذكاء الاصطناعي في قطاع اللوجستيات:  2023البلوي، م. ص.، والعنزي، ف. ع. )

 .168-145 ,(2)35 ,مجلة جامعة الملك سعود للعلوم الإدارية .دراسة تحليلية للتجارب العالمية

(. إدارة الجودة الشاملة في شركات الخدمات اللوجستية  2022التركي، ع. ر.، والعبيد، ن. س. )

 .112-89 ,(3)42 ,المجلة العربية للإدارة .السعودية: التحديات والفرص

(. تطوير نماذج إدارة الجودة في البيئة اللوجستية 2023الحارثي، س. م.، والغامدي، أ. ح. )

 .45-23 ,(1)63 ,مجلة الإدارة العامة .السعودية
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(. أثر التجارة الإلكترونية على 2023الخالدي، م. ت.، الرشيد، ك. ف.، والسلمان، ه. ع. )

 .102-78 ,(188)49 ,مجلة دراسات الخليج .تطوير صناعة اللوجستيات في دول الخليج العربي

(. تطبيق مبادئ الجودة الشاملة في خدمات الميل 2022الدوسري، ف. ص.، والمالكي، ع. م. )

 .225-201 ,(4)28 ,مجلة العلوم الاقتصادية والإدارية .الأخير: دراسة ميدانية

(. النماذج النظرية لتطبيق الذكاء 2023الراشد، أ. س.، العتيبي، م. ر.، والقحطاني، ص. ع. )

مجلة جامعة الإمام محمد بن سعود الإسلامية للعلوم   .الاصطناعي في الشركات السعودية

 .156-134 ,(2)15 ,الاجتماعية

(. استراتيجيات تطوير القطاع اللوجستي في ضوء 2022الزعبي، ن. ك.، والحربي، ت. م. )

 .89-67 ,(3)36 ,مجلة الاقتصاد والإدارة .2030رؤية 

(. التحديات التقنية في صناعة اللوجستيات 2022السعدون، ر. ف.، والزهراني، ع. أ. )

 .67-45 ,(2)18 ,مجلة التكنولوجيا والتنمية .السعودية

(. فلسفة إدارة الجودة الشاملة وتطبيقاتها في 2022الشمري، خ. ب.، والقحطاني، م. ص. )

 .145-123 ,(1)45 ,مجلة الإدارة والاقتصاد .القطاع الخاص السعودي

(. الإطار النظري لتطبيق الذكاء الاصطناعي في 2022الشهري، أ. م.، والقرني، س. ع. )

 .200-178 ,(4)36 ,مجلة البحوث التجارية المعاصرة .الشركات الخدمية

(. تحديات قطاع اللوجستيات في عصر التجارة 2023العبدالله، ح. ر.، والناصر، ف. ك. )

 .56-34 ,(1)28 ,مجلة الأعمال السعودية .الإلكترونية

(. نمو التجارة الإلكترونية وأثره على الطلب اللوجستي 2023العتيبي، م. س.، والسلمي، أ. ف. )

 .108-89 ,(2)41 ,المجلة السعودية للاقتصاد .في المملكة العربية السعودية

(. التحديات التنافسية في صناعة اللوجستيات 2023الهاجري، ص. ت.، والمطيري، ر. ع. )

 .84-67 ,(3)19 ,مجلة الإدارة الاستراتيجية .السعودية

(. استراتيجيات تطبيق التقنيات الذكية في القطاع 2023المطيري، ع. س.، والعجمي، ف. ر. )

 .135-112 ,(2)41 ,مجلة التطوير الإداري .اللوجستي

(. تطبيقات الذكاء الاصطناعي في تطوير  2023محمد، أ. ك.، الأحمد، س. م.، والعلي، ر. ت. )

 .178-156 ,(4)32 ,المجلة العربية للتكنولوجيا .العمليات اللوجستية

: التقرير  2030رؤية المملكة العربية السعودية  .(2023مجلس الشؤون الاقتصادية والتنمية. )

 .الرياض: مكتب تحقيق الرؤية .السنوي للتقدم المحرز



 

 
 
 
 
 

 

 

 

7 

تقرير حالة التجارة الإلكترونية في المملكة العربية  .(2023هيئة الاتصالات وتقنية المعلومات. )

 .المعلوماتالرياض: هيئة الاتصالات وتقنية  .2023السعودية 

الاستراتيجية الوطنية للنقل واللوجستيات: التقرير   .(2023وزارة النقل والخدمات اللوجستية. )

 .الرياض: وزارة النقل والخدمات اللوجستية .2023السنوي 

 .2023التقرير السنوي للأداء التشغيلي  .(2023شركة نجد للحلول اللوجستية المتكاملة. )

 .التخطيط الاستراتيجيالرياض: إدارة 

شركة   .2023تقرير رضا العملاء للربع الثالث من عام  .(2023المسح الداخلي لرضا العملاء. )

 .نجد للحلول اللوجستية المتكاملة، قسم ضمان الجودة

 


