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"وَاخْفِضْ لَهُمَا جَنَاحَ الذُّلِّ مِنَ الرَّحْمَةِ وَقُلْ رَبِّ ارْحَمْهُمَا كَمَا رَبَّيَانِي صَغِيرًا"

إلى روح أمي الحبيبة ، ونبع الحنان الذي لاينضب
إلى روح أبي الغالي ، السند والملهم في دربي
"رحمهما الله و أسكنهما فسيح جناته " أهدي هذا البحث المتواضع وفاءا وحبا وامتنانا لما قدماه لي من دعاء و دعم طوال حياتهما







· سورة الإسراء: 24] القرآن الكريم]. 
شكر وتقدير

الحمد لله الذي بنعمته تتم الصالحات ، وبفضله تكتمل الجهود 
يسرني أن أعبر عن خالص شكري و عظيم امتناني لكل من كان له دور في إنجاز هذا البحث ، الذي يمثل ثمرة جهد وعمل طويل خلال مرحلة دراستي .
أتقدم بجزيل الشكر والامتنان إلى الدكتور  فايز الجراد ، والدكتور الفيصل عبد الحميد حسن على دعمهما المتواصل وتوجيهاتهما القيمة وملاحظاتهما العلمية الذي كان لها الأثر البالغ 
في إخراج هذا العمل بهذه الصورة ، كما أود أن أخص بالشكر كل من ساعدني في جمع المعلومات والبيانات وساهم في إنجاز  هذا البحث سواء من الجهات الرسمية أو الأفراد 
خصوصا في قطاع الحج والعمرة .
و أخيرا أرفع أسمى معاني الحب والتقدير لزوجتي الغالية خاصة وعائلتي المحبة التي كانت لي 
سندا وعونا و دعما لا ينضب طوال فترة الدراسة .
لكم مني جزيل الشكر وخالص الدعاء .
الباحث : مهند حمزة مداح
العام الدراسي : 2025 
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المستخلص : 
تمثل إدارة الموارد البشرية حجر الزاوية في تحقيق التميز المؤسسي ورفع كفاءة الأداء في قطاع حساس واستثنائي كقطاع خدمات الحج ، وقد أثبتت نتائج الدراسة أن تبني ممارسات موارد بشرية متميزة تشمل الاستقطاب المنبي على الجدارة والتدريب المتخصص ، ونظم التحفيو الفعالة والتقييم الموضعي ينعكس مباشرة على جودة الأداء العام للخدمات المقدمة للحجاج وعلى رضاهم عن تلك الخدمات .
لقد عالجت هذه الدراسة واقع ممارسات الموارد البشرية في موسم الحج من منظور الموظفين الموسميين في إحدى كبرى شركات تقديم الخدمة ، وقدمت رؤية تحليلية تعتمد على بيانات ميدانية موثوقة ، مدعومة بإطار نظري متين يستند إلى نماذج رأس المال البشري ، والنظم المفتوحة ، والحوافز ، والتميز المؤسسي . كما كشفت النتائج وجود علاقة طردية قوية بين جودة 
ممارسات إدارة الموارد البشرية وفعالية الخدمات التشغيلية بما يعزز من تجربة الحاج ويقلل من الأخطاء التشغيلية ويرفع من كفاءة الأداء العام .
كما تم التعرف على أبرز التحديات التي تواجه إدارات الموارد البشرية الموسمية ، مثل ضعف بعض أنظمة التوظيف ، محدودية الرواتب ، قصور في العدالة التنظيمية والتحفيزية ، وقد اقترحت الدراية حزمة من الحلول التطويرية التي يمكن أن تسهم في بناء نموذج عمل أكثر كفاءة واستدامة يدعم تحقيق أهداف رؤية المملكة 2030 في مجال تطوير خدمات الحج والعمرة.








الفصل الأول
الإطار العام للبحث







المقدمة:
تعتبر ادارة الموارد البشرية من ابرز الادارات الاستراتيجية لاي منظمة تسعى الى تحقيق التميز المؤسسى ، ويزداد اهميتها وخصوصا فى قطاع اعمال الحج . 
مع تدفق الاعداد الكبيرة من الحجاج خلال فترة زمنية قصيرة وتنوع احتياجاتهم واختلاف ثقافتهم يصبح دور ادارة الموارد البشرية كبير جدا فى استقطاب وتدريب وتاهيل العاملين وذلك لتحقيق رضا المستفيد على سبيل المثال فى عام 1446 هـ بلغ عدد العاملين فى خدمة الحجاج اكثر من 420 الف شخص لخدمة حوالي 1.5 مليون حاج مما يعكس حجم التحدي فى ادارة هذه الاعداد وضمان كفاءة ادائها .
شهد قطاع خدمات الحج فى السنوات الاخيرة تحولات جوهرية هدفت الى رفع كفاءة الاداء وتحسين الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن .
من ذلك تحويل موسسات ارباب الطوائف التقليدية الى شركات حديثة بهدف ترسيخ العمل الموسسى والتنافسي وفق برنامج خدمة ضيوف الرحمن وذلك لتحقيق رؤية المملكة 2030.
يصب هذا التحول فى صالح تعزيز الحوكمة والرفع من الكفاءة التنظيمية والادارة الفعالة داخل شركات تقديم الخدمة .
وفى هذا السياق اطلقت وزارة الحج والعمرة عدة مبادارات لتطوير ادارة الموارد البشرية منها برامج تدريب وتاهيل لترخيص العاملين فى خدمة الحجاج بالتعاون مع جهات اكاديمية مثل جامعه ام القرى ، لضمان تاهيل الكوادر الوطنية وفق افضل المعايير .
هذه الجهود المؤسسية تعكس اداراكا متزايدا بان نجاح الحج مرهون بفعالية العنصر البشري وادائه المتميز .
ضمن هذه الخلفية يركز البحث الحالى على اثر ادارة الموارد البشرية المتميزة على جودة الاداء العام والخدمات فى قطاع الحج بهدف تطوير نموذج عمل متكامل يحقق اعلى مستويات الاحترافية فى ادارة الموارد البشرية والذي ينعكس ايجابا على تجربة وجودة الخدمات المقدمة لهم .


مشكلة الدراسة. 
رغم التوسع الكبير فى خدمات الحج والاهتمام المتزايد بتحسين التجربة إلى أن مستوى التميز فى أعمال ادارة الموارد البشرية فى شركات تقديم الخدمة لايزال متفاوتا .
تظهر هذه المشكلة من خلال عدة تحديات علمية منها عقبات فى اجراءات التوظيف الموسمى والاستقطاب فى الوقت المناسب وضعف فعالية برامج التدريب والتاهيل الحالية .
غياب أو قصور فى نظام تقييم الاداء والتحفيز الخاصة بالعاملين الموسمين .
يضاف الى ذلك تحديات ناتجة عن قصر مدة الموسم وضغط العمل الشديد وصعوبة بناء فرق متناغمة بسرعة .
إن هذه العوامل قد تؤثر سلبا على جودة الخدمات المقدمة للحجاج وعلى التطوير المؤسسي لشركات تقديم الخدمة إذا لم تتم معالجتها بالشكل الملائم .
بناء على ذلك تتحدد مشكلة الدراسة فى البحث عن سبل تحقيق التميز فى إدارة الموارد البشرية ضمن بيئمة عمل موسمية وضاغطة وكيف معالجة جوانب القصور للوصول إلى أداء احترافي مستدام .






· أهمية الدراسة. 
يمكن تلخيص اهمية الدارسة على عدة نقاط على النحو التالي :
1- أهمية تنظيمية ، تساعد فى دعم صناع القرار داخل الشركات على تصميم استراتيجية اكثر فعالية فى الاستقطاب ، والتدريب والتحفيز والتقييم بما يتماشى مع متطلبات التميز .

2- أهمية علمية ، تعد الدارسة من أوائل الدراسات التى تدمج بين مفاهيم إدارة الموارد البشرية الموسمية ومعايير التميز المؤسسي فى بيئة الحج مما يفتح العديد من الدراسات الاخرى المستقبلية .

3- أهمية عملية ، تقدم تحليل واقعيا لممارسات  إدارة الموارد البشرية  في شركات تقديم الخدمة ، مما يساعد فى تحسين اداء الشركات ورفع مستوى الجاهزية الموسمية وذلك لرفع معيار تجربة المستفيد .

4- أهمية وطنية ، تساعد على تحقيق رؤية المملكة 2030 فى تطوير خدمات الحج والعمرة وتحسين بيئة العمل فى القطاعات الموسمية من خلال دعم مفاهيم الجودة والتميز فى العنصر البشري .







-أهداف الدراسة. 
· الهدف الرئيسي : 
تهدف هذه الدراسة بيان اثر الموارد البشرية على جودة الاداء العام والخدمات فى قطاع الحج من خلال دراسة تطبيقية على شركات تقديم الخدمة لحجاج الخارج ، بهدف تحسين الممارسات للتوظيف الموسمي ،والتدريب والتحفيز مما يعزز تجربة الحاج ويرفع مستوى الخدمة .

· الأهداف الفرعية  :
1- تحليل واقع ممارسات ادارة الموارد البشرية المتميزة لدى شركات تقديم الخدمة من حيث سياسات التوظيف ، التدريب ، التقييم ، والتحفيز  .

2- قياس تأثير ممارسات الموارد البشرية المتميزة على جودة الأداء العام للموظفين الموسمين ، وذلك من خلال مؤشرات مثل الانتاجية ، سرعة الإنجاز ، والإمتثال للمعاير التشغيلية .

3- دراسة العلاقة بين إدارة الموارد البشرية المتميزة ورضا الحجاج والمستفيدين من خلال قياس مدى انعكاس الكفاءة البشرية على جودة الخدمات المقدمة .

4- تحديد أبرز التحديات الى تواجه إدارات الموارد البشرية فى قطاع الحج ، واقتراح الحلول التطويرية لتعزيز دورها فى تحسين الأداء العام والخدمات المقدمة .




-تساؤلات الدراسة 
· لتحقيق أهداف الدراسة حسب ماتم ذكره سابقا ، تسعى الدراسة الى الاجابات البحثية التالية ؟
· ما مستوى تميز ممارسات ادارة الموارد البشرية فى شركات تقديم الخدمة حاليا؟
· إلى أي مدى تطبق معايير التميز فى مجالات التوظيف والتدريب والتحفيز وتقييم الاداء ؟
· ما أثر تميز ممارسات الموارد البشرية على جودة اداء العام للخدمات المقدمة للحجاج ورضاهم عنها ؟
· ماهي التحديات التي تواجه إدارة الموارد البشرية الموسمية فى تحقيق التميز المؤسسي خلال موسم الحج؟










- فروض الدراسة
انطلقت الدراسة من فرضيات رئيسية على النحو التالي :
· الفرضية الاولى توجد علاقة ذات دلاله إحصائية بين ممارسات ادارة الموارد البشرية المتميزة ( الاستقطاب ، التدريب ، التحفيز ، التقييم ) وجودة الاداء العام فى شركات تقديم الخدمة لحجاج الخارج .
تشير هذه الفرضية الى وجود تاثير مباشر لاجراءات ادارة الموارد البشرية على كفاءة التشغيل والمخرجات الميدانية .
· الفرضية الثانية تؤثر جودة ممارسات ادارة الموارد البشرية بشكل ايجابي على رضا الحجاج عن مستوى الخدمات المقدمة  .
تربط هذه الفرضية بين الاداء الداخلي ( الموظف الموسمى ) وتاثيره على المستفيد النهائى ( الحاج ) 
· الفرضية الثالثة تختلف ممارسات ادارة الموارد البشرية المتميزة باختلاف خصائص الجهة المقدمة للخدمة مثل ( حجم الشركة ، خبرتها ، وموقعها ) .
يفترض وجود تباين فى كفاءة الممارسات بسبب العوامل التنظيمية المختلفة .
· الفرضية الرابعة توجد تحديات تنظيمية وادارية تعيق تطبيق ممارسات ادارة الموارد البشرية المتميزة فى موسم الحج .
تسلط الضوء على المعوقات الداخلية والخارجية التى قد تحد من كفاءة التنفيذ.

النظرية العلمية المتبعة  لإعداد البحث
تركز الدراسة نظريا على مجموعه من المفاهيم والنماذج المتعلقة بالتميز المؤسسي فى ادارة الموارد البشرية .
 مفهوم التميز فى ادارة الموارد البشرية يشير الى تحقيق مستوى عال من الكفاءة والفعالية فى جميع عمليات ادارة الافراد الى تبنى افضل الممارسات العالمية بشكل مستدام فى سياق شركات تقديم الخدمة يشمل عدة عناصر على النحو التالي :
الاستقطاب والاختيار  انتقاء افضل الكفاءات المناسبة للعمل الموسمي فى الحج عبر معايير مبنية على الجدارات والمؤهلات وليس العلاقة الشخصية والاقدمية .
التدريب والتطوير  بناء قدارات العاملين وصقل مهارتهم قبل واثناء وبعد الموسم لضمان جاهزيتهم التامة .
تقييم الاداء والتحفيز  تبنى نظام موضوع لتقييم اداء العاملين الموسميين بصورة عادلة وشاملة مثل تقييم ( 360 ) وربط نظام التقييم بنظام مكافات وحوافز يشجع على الاداء المتميز .
الهيكل التنظيمي والقيادة  اعتماد هيكل تنظيمي مرن يناسب ظروف الموسم ، 
التحول الرقمي فى ادارة الموارد البشرية  يمثل استخدام التكنولجيا الحديثة ركيزة اساسية لتحقيق التميز فى ادارة الموارد البشرية يشمل ذلك منصات الكترونية لتسجيل بيانات العاملين المرشحين للعمل الموسمي وتدريبهم وترخيصهم ( مثل منصة تاهيل وترخيص العاملين ).
واستحداث انظمة الكترونية للادارة لحضور العاملين وتتبع اوقات عملهم فى الموسم وتطبيقات هواتف ذكية للتواصل اللحظى بين فرق العمل وتمكين العامل من الابلاغ الفوري عن اي مشكلة ميدانية واحالتها الى غرفة العمليات لتساهم هذه الادوات الرقمية فى تبسيط الاجراءات وتسريعها ودعم اتخاذ القرار والتنسيق بين مختلف الجهات .

ثقافة التميز والتعلم تعتمد المنطلقات النظرية على اهمية بناء ثقافة تنظيمية ايجابية تركز على التميز والتعلم المستمر فى النموذج المقترح .
يغرس لدى جميع العاملين قيم خدمة الحاج كرسالة سامية ويتم تعزيز احساسهم باهمية دور كل فرد فى المنظومة ويتحقق ذلك عبر برامج توعوية وارشادية مستمرة حول خدمة ضيوف الرحمن والحصول على الاجر الكبير فى خدمتهم .
بشكل عام يجمع الاطار النظري للدراسة بين مفاهيم ادارة الموارد البشرية الحديثة ومبادئ ادارة الجودة والتميز المؤسسي وهو يؤكد ان تحقيق التميز فى خدمات الحج عملية ديناميكية تتطلب تخطيط شاملا ( قبل واثناء وبعد الموسم ) وتنفيذا متقنا للممارسات .
 ثم تقييم مستمرا  للاداء بهدف التحسين والتطوير عام بعد عام هذه الدورة المستمرة من التخطيط – التنفيذ – التقييم – التحسين هى الجوهر الذي يجعل التميز قابلا للاستدامة لا مجرد هدف مرحلى .
نظرية راس المال البشري ( Human Capital Theory  )
ترى هذه النظرية ان المهارات والمعرفة والخبرات التى يمتلكها الموظفين تعد من اهم اصول المنظمة . فكلما زاد الاستثمار فى تدريبهم وتاهيليم ، ارتفعت انتاجيتهم وقدرتهم على تقديم خدمات عالية الجودة .
نظرية النظم المفتوحة ( Open Systems Theory  )
تنص على ان المؤسسات لاتعمل فى عزلة ، بل تتاثر بالبيئة المحيطة بها ( مثل العملاء ، القوانين ، الظروف الموسمية ) وعليه يجب ان تكون الموارد البشرية فى شركات الحج قادرة على التكييف بسرعة مع ضغوط الموسم والتغيرات الميدانية .
فى قطاع الحج يتطلب الامر  استجابات مرنة وسريعة ، مثل زيادة الافراد او تعديل الادوار فورا حسب متطلبات العمل .

نظرية الحوافز والاداء ( Motivation Performance Theory )
تؤكد هذه النظرية ان سلوك الافراد وادائهم يتاثران بشكل كبير بنوعية الحوافز المقدمة لهم سواء كانت مادية ( رواتب ، مكافات ) او معنوية ( تقدير ، او شكر ) .
فى بيئة الحج غالبا مايكون ضغط العمل عاليا ، لذا وجود نظام حوافز فعال يساعد فى رفع معنويات العاملين وتحسين جودة خدمتهم .
مدخل التميز المؤسسي ( Excellence Frameworks )
يوفر هذا المدخل اطار لقياس وتحسين الاداء المؤسسي ، ويركز على عناصر مثل القيادة ، النتائج ، الشراكات ، الموارد البشرية ويعد التمكين والتطوير البشري احد الركائز التى تؤثر مباشرة على الاداء العام للشركات .
تطبيق هذا النموذج فى شركات الحج يساعد على جعل جودة الخدمة هدفا استراتيجيا ، ويضمن ان الموارد البشرية تساهم بفعالية فى تحسين تجربة الحاج او العميل .












الفصل الثاني
الدراسات السابقة والإطار النظري


-مقدمة
يعتمد هذا البحث على عدد من المصادر والدراسات السابقة التي تناولت موضوع إدارة الموارد البشرية في سياق موسم الحج وفيما يلي عرض مختصر لأبرز تلك الدراسات وما استفاد منه الباحث .

أولا : الدراسات السابقة
1- دليل وزارة الحج والعمرة ( 2023 ) اصدرت وزارة الحج والعمرة دليلا ارشاديا حديثا لتشغيل وادارة الموارد البشرية تضمن هذا الدليل معايير واجاراءات عملية لضمان جاهزية الكوادر البشرية الموقتة وكفائتها خلال الموسم بما فى ذلك التخطيط المسبق للاحتياجات البشرية واليات الاستقطاب والتوظيف المؤقت كما اكدت على ضرورة توفير البرامج التدريبة قبل واثناء الموسم .

2- دراسة سعد العتيبي ( 2021 ) اثر التدريب والتاهيل على عمليات التحول الرقمي فى منظومة الحج والعمرة .

3- دراسة حسن طيبة ( 2019 ) : تناولت هذه الدراسة ممارسات ادارة الموارد البشرية فى الفعاليات الدينية قصيرة المدى من خلال دراسة حالة على الموسم ، ابرز الدراسة الخصوصية الفريدة لادارة الموارد البشرية سياق مؤقت وزمن محدود مثل الحج حيث يتطلب مواءمة ممارسات الموارد البشرية التقليدية مع البيئة الخاصة بالموسم . 

أكدت نتائج الدراسة وجود علاقة وثيقة بين الاستثمار فى تنمية الموارد البشرية وبين جودة الخدمة المقدمة بمعنى ان توفير التدريب الملائم والتحفيز المستمر والقيادة الفعالة خلال الموسم يؤدى الى تحسين تجربة الحاج .

4- نظام مقدمى خدمة حجاج الخارج ( 1440 ) ويهدف النظام الى رفع كفاية العاملين فى مجال خدمة ضيوف الرحمن ، واعادة هيكلة شركات الطوافة للتحول من مؤسسات افراد الى شركات ، والعمل على توسيع قاعدة المشاركة فى هذه الشركات من المواطنين الراغبين فى العمل وذلك لتقديم خدمات افضل ، 

5- دراسة عبدالعزيز حميدة ( 2021 ) دراسة حالة نوعية على شركات العمره ركزت على استرتيجيات الموارد البشرية فى خدمات العمرة بما فى ذلك التحليل الوظيفي ، التخطيط ، التوظيف ، والتدريب والتقييم والتى توصى بوضع نماذج معيارية لرفع جودة الخدمة .

6- Studies on HRM In Tourism and Hospitality Sector ورقة بحثية تبحث فى تحديات الموارد البشرية فى قطاع السياحة من حيث التدريب والاحتفاظ بالعاملين وتحسين الاداء.
وجه الاستفادة تستند الى واقع مشابه وقابل للاستفادة فى استراتيجيات التطوير المؤسسي لموظفين الحج الموسمين .
7- Saudi Arabia Management of Hajj Season 2025 دراسة حالة عن ادارة حج 2018 وكيف تم استخدام التقنيات مثل الذكاء الاصطناعي والاجراءات الاستراتيجية لتحسين ادارة الحشود.
توفر خلفية قوية حول البيئة التشغيلية التنظيمية واهمية تدريب الطاقم البشري للتخطيط المسبق .
8- Exploring Hajj Pilgrim Satisfaction with Hospitality Service دراسة تحليلية تستخدم نموذج التاكيد والتوقع لقياس رضا الحجاج عن الخدمات المقدمة لهم.
تربط بين جودة الخدمات والاداء البشري وهوا مايمكن ان يدعم جزء اثر التطوير المطبق على مستوى تقديم الخدمة .



ثانيا : الإطار النظري
يتضمن الإطار النظري مفهوم إدارة الموارد البشرية المتميزة ومايرتبط به من ممارسات ووظائف كلاسيكية و إستراتيجية بالإضافة إلى مفهوم جودة الأداء وجودة الخدمة ومعايير قياسيها في قطاع الخدمات .
الإطار النظري يناقش الآليات المفترضة التي يمكن من خلالها  لموظفو الموارد البشرية أن تؤثر في أداء العاملين وجودة الخدمة المقدمة للعملاء ( الحجاج) ومن ذلك نظريات معروفة مثل نظرية القدرة والدفاعية والفرصة التي تشير إلى أن الأداء يتحسن عندما يمتلك الموظفون  القدرة نتيجة الإختيار والتدريب الجيد .

الأسس النظرية للدراسة:
لتفسير العلاقة بين إدارة الموارد البشرية المتميزة وجودة الأداء والخدمات تستند الدراسة إلى عدة نظريات و مداخل عملية تدعم إطارها التحليلي من أبرزها :
1) نظرية رأس المال البشري (Human  Capital Theory ) :
ترى هذه النظرية أن المهارات والمعرفة التي يمتلكها الموظفون تعد من أهم أصول المنظمة ، فكلما زاد الإستثمار في تدريبهم وتعليمهم وتأهيلهم كلما ارتفعت إنتاجيتهم وقدرتهم على تقديم خدمات ذات جودة عالية .
تدعم هذه النظرية فرضية تدرييب العاملين الموسميين وتأهيلهم سيؤدي إلى أفضل أداء في الميدان وخدمة أجود للحجاج ، أي أن المال والجهد المبذولين في تنمية رأس المال البشري سيعود بنفع ملموس في شكل رضا الحجاج وتحسين الخدمات المقدمة في قطاع الحج .


2) نظرية النظم المفتوحة (Open Systems Theory )
تنص هذه النظرية على أن المؤسسات لا تعمل في نطاق منعزل بل تتأثر بالبيئة المحيطة بها مثل : العملاء ، القوانين ، الظروف الاقتصادية والاجتماعية وتتفاعل معها ، موسم الحج يمثل بيئة خاصة يتأثر فيها نظام شركات الخدمة بعوامل خارجية مثل : أعداد الحجاج ، تعليمات الجهات الرسمية ، ظروف الطقس ، الخ .. ، لذلك يجب أن تكون الموارد البشرية في شركات الحج قادرة على التكييف بسرعة مع ضغوط الموسم والتغيرات الميدانية ، على سبيل المثال قد يتطلب الأمر زيادة عدد العاملين فجأة أو تعديل الأدوار فورا حسب متطلبات العمل .
تدعم نظرية النظم المفتوحة توجه الدراسة نحو المرونة التنظيمية و أهمية القيادة الفاعلة التي تستطيع إعادة توجيه الجهود بسرعة أثناء الموسم مما يعد من سمات التميز في إدارة الموارد البشرية الموسمية .
3) نظرية الحوافز والأداء (Motivation-Performance Theory )
تؤكد هذه النظرية على أن سلوك الأفراد وأداءهم يتأثران بشكل كبير بنوعية الحوافز المقدمة لهم سواء كانت مادية مثل : الرواتب والمكافآت ، أو معنوية مثل : تقدير ، شكر ، فرص تطور في بيئة عمل ضاغطة مثل موسم الحج ، غالبا مايكون مستوى الإرهاق عاليا لذلك وجود نظام حوافز فعال يساعد في رفع معنويات العاملين والحفاظ على حماسهم لتقديم خدمة مميزة .
تهدف دراستنا لهذه النظرية في التأكيد على أهمية عنصر التحفيز كجزء من ممارسات الموارد البشرية المتميزة ، ونفترض أن وجود حوافز ومكافآت مرتبطة بالأداء سيؤدي إلى جهود إضافية من العاملين مما بنعكس على جودة الخدمات .


4) إطار التميز المؤسسي (Excellence Frameworks )
هناك عدة نماذج عالمية للتميز المؤسسي مثل نموذج بالدريج للتميز أو نموذج EFQM الأوروبي ، لكنها تشترك في التركيز على عناصر مثل القيادة والاستراتيجية و الموارد البشرية والشراكات والنتائج .
يركز مدخل التميز المؤسسي على أن تمكين وتطوير الموارد البشرية أحد الركائز التي تؤثر مباشرة على الأداء العام للشركات ،ففي إطار معايير التميز تصبح جودة خدمة العملاء ( الحجاج ) ونتائج الأداء المرتبطة بشكل وثيق بمدى كفاءة العمليات الداخلية والموارد البشرية تساهم بفاعلية في تحسين تجربة الحاج أو العميل ، لذلك تتبنى دراستنا مفهوم التميز المؤسسي كمرجع تقييم : هل آداء الموارد البشرية في الشركات تقترب من معايير التميز في التخطيط ، التنفيذ ، التحسين أم لا ؟

من خلال هذه الأسس النظرية يتضح الإطار الفكري للدراسة :فكلها تؤكد على العلاقة الإيجابية بين الإستثمار في الموارد البشرية والتحليل الميداني لإختبار مدى تحقق هذه المنطلقات النظرية في واقع شركات الحج ممايضفي مصداقية علمية على النتائج المستخلصة .
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