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ثانيًا: المستخلص (اللغة العربية)
هدفت هذه الدراسة إلى قياس أثر إدارة المتطوعين على جودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن في المسجد الحرام، من خلال دراسة تطبيقية على إدارة التطوع بالمسجد الحرام. واعتمدت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي لملاءمته لطبيعة الدراسة وأهدافها، واستخدمت الاستبانة أداةً لجمع البيانات من أفراد الدراسة من المتطوعين والمشرفين في إدارة التطوع بالمسجد الحرام.
وتناولت الدراسة إدارة المتطوعين باعتبارها المتغير المستقل، من خلال أبعادها المتمثلة في: التخطيط، والاستقطاب والاختيار، والتدريب والتأهيل، والتحفيز، والإشراف والمتابعة، وتقييم الأداء، والاحتفاظ بالمتطوعين، كما تناولت جودة الخدمات باعتبارها المتغير التابع وفق أبعاد نموذج SERVQUAL، وهي: الاعتمادية، وسرعة الاستجابة، والأمان والثقة، والتعاطف، والجوانب الملموسة.
واعتمدت الدراسة في تحليل البيانات على مجموعة من الأساليب الإحصائية، شملت التكرارات، والنسب المئوية، والمتوسطات الحسابية، والانحرافات المعيارية، ومعامل ارتباط بيرسون، وتحليل الانحدار الخطي، واختبار (T-test)، وتحليل التباين الأحادي (ANOVA).
ومن المتوقع أن تسهم نتائج الدراسة في تقديم مؤشرات علمية تدعم تطوير ممارسات إدارة المتطوعين، وتعزيز جودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن في المسجد الحرام، بما يواكب مستهدفات رؤية المملكة العربية السعودية 2030، ويساعد متخذي القرار على رفع كفاءة الأداء المؤسسي وتحسين تجربة ضيوف الرحمن.
الكلمات المفتاحية:
إدارة المتطوعين، جودة الخدمات، SERVQUAL، ضيوف الرحمن، المسجد الحرام، العمل التطوعي.











الفصل الأول
المقدمة:
يحظى العمل التطوعي بمكانة رفيعة في الإسلام، إذ يُعد من أسمى صور الإحسان والتكافل الاجتماعي، ويقوم على بذل الجهد والوقت والخبرة لخدمة الآخرين ابتغاء مرضاة الله تعالى وتحقيق المنفعة للمجتمع. وقد أكدت نصوص القرآن الكريم والسنة النبوية أهمية التعاون على أعمال الخير، فقال الله تعالى: ﴿وَتَعَاوَنُوا عَلَى الْبِرِّ وَالتَّقْوَى﴾ [المائدة: 2]، وقال رسول الله ﷺ: «والله في عون العبد ما كان العبد في عون أخيه». وانطلاقًا من هذه المبادئ، أصبح العمل التطوعي أحد المرتكزات الأساسية في دعم التنمية المجتمعية وتعزيز المسؤولية الاجتماعية، لما يحققه من إسهامات فعالة في رفع كفاءة المؤسسات وتحسين جودة الخدمات المقدمة للمستفيدين.
وفي المملكة العربية السعودية، يحظى العمل التطوعي بعناية خاصة من القيادة الرشيدة، التي جعلته أحد المحاور الرئيسة في رؤية المملكة العربية السعودية 2030، حيث استهدفت الرؤية تعزيز مساهمة القطاع غير الربحي، ونشر ثقافة التطوع، ورفع عدد المتطوعين إلى مليون متطوع سنويًا، بما يسهم في بناء مجتمع حيوي وتعزيز التنمية المستدامة. كما شهدت المملكة خلال السنوات الأخيرة تطورًا ملحوظًا في الأنظمة والتشريعات والمنصات الإلكترونية المنظمة للعمل التطوعي، الأمر الذي انعكس إيجابًا على رفع كفاءة إدارة المتطوعين، وتنويع مجالات مشاركتهم، ولا سيما في القطاعات المرتبطة بخدمة ضيوف الرحمن.
وتُعد خدمة ضيوف الرحمن من أعظم المسؤوليات التي تضطلع بها المملكة العربية السعودية، حيث تُسخر جميع إمكاناتها البشرية والتنظيمية والتقنية لخدمة ملايين الحجاج والمعتمرين والزوار، بما يحقق لهم تجربة إيمانية آمنة ومتميزة. ويؤدي المتطوعون دورًا محوريًا في دعم هذه الجهود من خلال المشاركة في تنظيم الحشود، والإرشاد المكاني، وتقديم الخدمات الإنسانية، والمساندة الميدانية، والتوعية، والإسهام في تحسين تجربة المستفيدين. وتتضاعف أهمية هذا الدور داخل المسجد الحرام، نظرًا لما يشهده من كثافة بشرية عالية وتعدد في الجنسيات والثقافات واللغات، الأمر الذي يتطلب وجود منظومة متقدمة لإدارة المتطوعين تقوم على الكفاءة والاحترافية والمرونة في الأداء.
وأصبحت جودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن تمثل أحد المؤشرات الرئيسة لقياس كفاءة الجهات العاملة في المسجد الحرام، حيث لم يعد نجاح الخدمة مرتبطًا بمجرد تقديمها، وإنما بمدى اتصافها بالدقة والاعتمادية، وسرعة الاستجابة، وتحقيق الأمان والثقة، وإظهار التعاطف مع المستفيدين، إضافة إلى جودة الجوانب الملموسة المرتبطة ببيئة تقديم الخدمة. ومن ثم، فإن تحقيق مستويات مرتفعة من جودة الخدمات يستلزم إدارة فعالة للموارد البشرية، وعلى وجه الخصوص إدارة المتطوعين، من خلال التخطيط السليم، والاستقطاب المناسب، والتدريب المستمر، والتحفيز، والإشراف، والتقييم، بما يسهم في رفع كفاءة الأداء وتحقيق رضا ضيوف الرحمن.
كما أن التطور المتسارع في منظومة العمل التطوعي داخل المسجد الحرام، وما صاحب ذلك من استخدام للأنظمة الرقمية والمنصات الإلكترونية في إدارة المتطوعين وتنظيم الفرص التطوعية، يعكس توجهًا مؤسسيًا نحو تعزيز الكفاءة التشغيلية وتحسين جودة الخدمات. ويؤكد ذلك أهمية تطوير ممارسات إدارة المتطوعين بصورة مستمرة، بما يضمن حسن استثمار طاقاتهم وتوجيهها لتحقيق أفضل النتائج، ويواكب مستهدفات التحول المؤسسي ورؤية المملكة 2030 في الارتقاء بخدمات الحرمين الشريفين.
وانطلاقًا من ذلك، تبرز الحاجة إلى دراسة العلاقة بين إدارة المتطوعين وجودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن في المسجد الحرام، لما لهذه العلاقة من أهمية علمية وعملية في دعم جهود تطوير العمل التطوعي، وتحسين كفاءة الأداء المؤسسي، وتعزيز جودة الخدمات المقدمة للمستفيدين. كما تسهم نتائج هذه الدراسة في تزويد متخذي القرار بمؤشرات علمية تساعدهم على تطوير سياسات إدارة المتطوعين، والارتقاء بمستوى الخدمات المقدمة داخل المسجد الحرام، بما يعزز رسالة المملكة العربية السعودية في خدمة الحرمين الشريفين وقاصديهما، ويحقق أعلى معايير الجودة والتميز المؤسسي.
1.1  مشكلة الدراسة
يشهد المسجد الحرام توسعًا متزايدًا في برامج العمل التطوعي، في إطار الجهود التي تبذلها المملكة العربية السعودية لتطوير منظومة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن، وتحقيق مستهدفات رؤية المملكة العربية السعودية 2030 التي أولت العمل التطوعي اهتمامًا كبيرًا بوصفه أحد ممكنات التنمية المستدامة، من خلال تعزيز ثقافة التطوع، وتنمية مساهمة القطاع غير الربحي، ورفع كفاءة الخدمات المقدمة للمستفيدين. وفي هذا السياق، يؤدي المتطوعون دورًا محوريًا في دعم العديد من الخدمات التنظيمية، والإرشادية، والإنسانية، والميدانية داخل المسجد الحرام، الأمر الذي يجعل إدارة المتطوعين من العوامل الأساسية المؤثرة في نجاح البرامج التطوعية وتحقيق أهدافها.
وعلى الرغم من التطور الملحوظ الذي شهدته منظومة العمل التطوعي خلال السنوات الأخيرة، فإن تحقيق جودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن لا يرتبط بزيادة أعداد المتطوعين فحسب، بل يعتمد بدرجة كبيرة على كفاءة إدارة المتطوعين، من خلال التخطيط السليم للاحتياجات التطوعية، والاستقطاب والاختيار وفق معايير واضحة، والتدريب والتأهيل المستمر، والتحفيز، والإشراف، والمتابعة، وتقييم الأداء. ويُعد التكامل بين هذه الممارسات الإدارية عنصرًا رئيسًا في رفع كفاءة الأداء وتحسين جودة الخدمات، في حين أن أي قصور في تطبيقها قد ينعكس سلبًا على مستوى الخدمة المقدمة، ويؤثر في تجربة ضيوف الرحمن، ويحد من قدرة الجهات المنظمة على تحقيق مستويات عالية من الكفاءة والتميز المؤسسي.
وتزداد أهمية الإدارة الفاعلة للمتطوعين في بيئة المسجد الحرام نظرًا لخصوصية هذه البيئة، وما تتميز به من كثافة بشرية مرتفعة، وتنوع ثقافي ولغوي بين ضيوف الرحمن، وتعدد الخدمات المقدمة لهم، فضلًا عن تباين احتياجاتهم خلال مواسم العمرة والحج. وتفرض هذه الخصائص تحديات تنظيمية وإدارية تتطلب تبني ممارسات حديثة لإدارة المتطوعين، تسهم في تعزيز سرعة الاستجابة، وتحسين كفاءة الأداء، وضمان تقديم خدمات تتسم بالجودة والموثوقية.
وعلى الصعيد العلمي، وعلى الرغم من تزايد الاهتمام بالعمل التطوعي في المملكة العربية السعودية، فإن مراجعة الأدبيات والدراسات السابقة تشير إلى محدودية الدراسات التطبيقية التي تناولت أثر إدارة المتطوعين على جودة الخدمات في بيئة المسجد الحرام، كما يلاحظ ندرة الدراسات التي تناولت هذه العلاقة في ضوء أبعاد إدارة المتطوعين وأبعاد جودة الخدمات وفق نموذج SERVQUAL، الأمر الذي يمثل فجوة بحثية تستدعي إجراء دراسة علمية تسهم في إثراء الأدبيات الإدارية، وتوفير نتائج وتوصيات عملية تدعم تطوير إدارة المتطوعين، وترفع من جودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن.
وانطلاقًا مما سبق، تتحدد مشكلة الدراسة في قياس أثر إدارة المتطوعين على جودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن في المسجد الحرام، من خلال دراسة تطبيقية على إدارة التطوع بالمسجد الحرام، وذلك للإجابة عن السؤال الرئيس الآتي:
ما أثر إدارة المتطوعين على جودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن في المسجد الحرام؟




1.2 أهداف الدراسة
تهدف هذه الدراسة إلى قياس أثر إدارة المتطوعين على جودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن في المسجد الحرام، وذلك من خلال دراسة تطبيقية على إدارة التطوع بالمسجد الحرام. ولتحقيق هذا الهدف الرئيس، تسعى الدراسة إلى تحقيق مجموعة من الأهداف الفرعية، تتمثل فيما يأتي:
1. التعرف على واقع ممارسات إدارة المتطوعين في إدارة التطوع بالمسجد الحرام، من خلال قياس أبعادها المتمثلة في: التخطيط، والاستقطاب والاختيار، والتدريب والتأهيل، والتحفيز، والإشراف والمتابعة، وتقييم الأداء، والاحتفاظ بالمتطوعين. 
2. قياس مستوى جودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن في المسجد الحرام، في ضوء أبعاد جودة الخدمة المتمثلة في: الاعتمادية، وسرعة الاستجابة، والأمان والثقة، والتعاطف، والجوانب الملموسة، وفق نموذج SERVQUAL. 
3. تحليل طبيعة العلاقة بين إدارة المتطوعين وجودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن، وتحديد قوة هذه العلاقة واتجاهها. 
4. قياس أثر أبعاد إدارة المتطوعين في تحسين جودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن، وتحديد أكثر الممارسات الإدارية تأثيرًا في جودة الخدمات. 
5. الكشف عن الفروق ذات الدلالة الإحصائية في استجابات أفراد الدراسة نحو إدارة المتطوعين وجودة الخدمات، والتي قد تُعزى إلى المتغيرات الديموغرافية، مثل: العمر، والمؤهل العلمي، وسنوات الخبرة، وطبيعة العمل. 
6. تقديم مجموعة من التوصيات والمقترحات التطبيقية التي تسهم في تطوير ممارسات إدارة المتطوعين، والارتقاء بجودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن، بما يدعم تحقيق مستهدفات رؤية المملكة العربية السعودية 2030، ويساعد متخذي القرار في تحسين الأداء المؤسسي وتعزيز تجربة ضيوف الرحمن. 
 1.3 متغيرات الدراسة
تعتمد الدراسة على متغيرين رئيسين، هما:
أولاً: المتغير المستقل
إدارة المتطوعين، ويقاس من خلال الأبعاد الآتية:
· التخطيط للمتطوعين. 
· استقطاب واختيار المتطوعين. 
· تدريب وتأهيل المتطوعين. 
· تحفيز المتطوعين. 
· الإشراف والمتابعة. 
· تقييم أداء المتطوعين. 
· الاحتفاظ بالمتطوعين. 
ثانياً: المتغير التابع
جودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن، ويقاس بالاعتماد على أبعاد نموذج SERVQUAL، وهي:
· الاعتمادية (Reliability). 
· سرعة الاستجابة (Responsiveness). 
· الأمان والثقة (Assurance). 
· التعاطف (Empathy). 
· الجوانب الملموسة (Tangibles). 
أهمية تحديد المتغيرات
يمثل تحديد أبعاد المتغيرين المستقل والتابع الأساس العلمي الذي تستند إليه الدراسة، حيث يسهم في:
· صياغة أسئلة الدراسة بصورة دقيقة. 
· بناء فرضيات الدراسة واختبارها. 
· تصميم أداة الدراسة (الاستبانة). 
· اختيار الأساليب الإحصائية المناسبة لتحليل البيانات. 
· تفسير النتائج ومناقشتها في ضوء الأدبيات والدراسات السابقة.
 1.4 أسئلة الدراسة
انطلاقًا من مشكلة الدراسة، وسعيًا إلى تحقيق أهدافها، تهدف هذه الدراسة إلى الإجابة عن السؤال الرئيس الآتي:
السؤال الرئيس
ما أثر إدارة المتطوعين على جودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن في المسجد الحرام؟
وينبثق عن هذا السؤال الرئيس مجموعة من الأسئلة الفرعية، تتمثل فيما يأتي:
1. ما مستوى تطبيق ممارسات إدارة المتطوعين في إدارة التطوع بالمسجد الحرام؟ 
2. ما مستوى جودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن في المسجد الحرام من وجهة نظر أفراد الدراسة؟ 
3. ما طبيعة العلاقة بين إدارة المتطوعين وجودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن في المسجد الحرام؟ 
4. ما أثر إدارة المتطوعين في جودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن في المسجد الحرام؟ 
5. هل توجد فروق ذات دلالة إحصائية في استجابات أفراد الدراسة نحو إدارة المتطوعين وجودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن تُعزى إلى المتغيرات الديموغرافية، والمتمثلة في العمر، والمؤهل العلمي، وسنوات الخبرة، وطبيعة العمل؟ 
1.5 فرضيات الدراسة
استنادًا إلى مشكلة الدراسة، وأهدافها، وأسئلتها، صيغت فرضيات الدراسة بهدف اختبار طبيعة العلاقة بين إدارة المتطوعين وجودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن، وذلك على النحو الآتي:
أولاً: الفرضية الرئيسة
الفرضية الصفرية (H₀)
لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α ≤ 0.05) لإدارة المتطوعين في جودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن في المسجد الحرام.
الفرضية البديلة (H₁)
يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α ≤ 0.05) لإدارة المتطوعين في جودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن في المسجد الحرام.
ثانياً: الفرضيات الفرعية
لاختبار أثر كل بُعد من أبعاد إدارة المتطوعين بصورة مستقلة في جودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن، صيغت الفرضيات الفرعية الآتية:
الفرضية الفرعية الأولى (H₀₁)
لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α ≤ 0.05) للتخطيط للمتطوعين في جودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن في المسجد الحرام.
الفرضية الفرعية الثانية (H₀₂)
لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α ≤ 0.05) لاستقطاب واختيار المتطوعين في جودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن في المسجد الحرام.
الفرضية الفرعية الثالثة (H₀₃)
لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α ≤ 0.05) لتدريب وتأهيل المتطوعين في جودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن في المسجد الحرام.
الفرضية الفرعية الرابعة (H₀₄)
لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α ≤ 0.05) لتحفيز المتطوعين في جودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن في المسجد الحرام.
الفرضية الفرعية الخامسة (H₀₅)
لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α ≤ 0.05) للإشراف والمتابعة وتقييم أداء المتطوعين في جودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن في المسجد الحرام.


الفرضية الفرعية السادسة (H₀₆)
لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α ≤ 0.05) للاحتفاظ بالمتطوعين في جودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن في المسجد الحرام.
ثالثاً: فرضية المتغيرات الديموغرافية
الفرضية الصفرية (H₀₇)
لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α ≤ 0.05) في استجابات أفراد الدراسة نحو إدارة المتطوعين وجودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن تُعزى إلى المتغيرات الديموغرافية، والمتمثلة في العمر، والمؤهل العلمي، وسنوات الخبرة، وطبيعة العمل.
الفرضية البديلة (H₁₇)
توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α ≤ 0.05) في استجابات أفراد الدراسة نحو إدارة المتطوعين وجودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن تُعزى إلى المتغيرات الديموغرافية، والمتمثلة في العمر، والمؤهل العلمي، وسنوات الخبرة، وطبيعة العمل.
 1.6 حدود الدراسة
المكانية
إدارة التطوع بالمسجد الحرام.
الزمانية
عام 2026.
البشرية
المتطوعون والمشرفون.
الموضوعية
إدارة المتطوعين وجودة الخدمات.

1.7 مصطلحات الدراسة
· إدارة المتطوعين. 
· جودة الخدمات. 
· ضيوف الرحمن. 
· المسجد الحرام. 
تناول هذا الفصل الإطار العام للدراسة، من حيث المقدمة، ومشكلة الدراسة، وأهدافها، وأهميتها، وأسئلتها، وفرضياتها، وحدودها، ومصطلحاتها، والنموذج المفاهيمي، بما يمثل الأساس الذي تستند إليه الدراسة، تمهيدًا لاستعراض الإطار النظري والدراسات السابقة في الفصل الثاني.
الفصل الثاني
الإطار النظري والدراسات السابقة
يتناول هذا الفصل الأسس النظرية التي يقوم عليها البحث، من خلال عرض الأدبيات العلمية المتعلقة بإدارة المتطوعين وجودة الخدمات، واستعراض أبرز الدراسات العربية والأجنبية ذات الصلة، وصولًا إلى تحديد الفجوة البحثية التي تسعى الدراسة الحالية إلى معالجتها.
المبحث الأول: الإطار النظري لإدارة المتطوعين
2.1   مفهوم إدارة المتطوعين
· مفهوم العمل التطوعي.
· مفهوم المتطوع.
· مفهوم إدارة المتطوعين.
· أهداف إدارة المتطوعين.
 2.2 أهمية إدارة المتطوعين
· أهمية إدارة المتطوعين للمؤسسات.
· أهميتها في القطاع غير الربحي.
· أهميتها في خدمة ضيوف الرحمن.
· دورها في تحسين الأداء المؤسسي.
 2.3 خصائص إدارة المتطوعين
· الخصائص التنظيمية.
· الخصائص الإدارية.
· الخصائص الإنسانية.
· الخصائص السلوكية.
 2.4 النظريات المفسرة لإدارة المتطوعين
· نظرية رأس المال البشري (Human Capital Theory).
· نظرية التبادل الاجتماعي (Social Exchange Theory).
· نظرية الدافعية.
· نظرية إدارة الموارد البشرية.
· التعقيب على النظريات وربطها بموضوع الدراسة.
 2.5 وظائف إدارة المتطوعين
تطبيق وظائف إدارة المتطوعين في المسجد الحرام
التطبيق الإلكتروني لإدارة المتطوعين في المسجد الحرام
تعتمد الهيئة العامة للعناية بشؤون المسجد الحرام على مشروع "تطوع الحرمين" لإدارة أعمال المتطوعين إلكترونيًا، من خلال لوحة تحكم للمشرفين وتطبيق مخصص للمتطوعين يتيح متابعة المهام، والمناوبات، والنماذج، والتواصل مع المشرفين، بما يسهم في رفع كفاءة إدارة العمل التطوعي وتحسين جودة الأداء. 
الهيئة قسمت العمل التطوعي إلى:
· التطوع العام 
· التطوع المهاري 
· التطوع الاحترافي
وتُعد وظائف إدارة المتطوعين من أهم العوامل المؤثرة في كفاءة الأداء وتحقيق جودة الخدمات، وتشمل ما يأتي:
أولًا: التخطيط للمتطوعين:
ويتطلب التخطيط الفعّال للمتطوعين تحديد أعدادهم، وتوزيعهم على المواقع المختلفة، وتنظيم أوقات عملهم بما يتناسب مع طبيعة الخدمات المقدمة. وتُظهر الوثائق التنظيمية الخاصة ببرامج التطوع في المسجد الحرام تطبيقًا عمليًا لذلك، من خلال تحديد مواقع تقديم الخدمة، وتقسيم مناطق العمل، وتوزيع المتطوعين على فترات زمنية ومهام محددة، بما يسهم في تحقيق الانسيابية ورفع كفاءة تقديم الخدمات لضيوف الرحمن.
· تحديد الاحتياجات.
· توصيف الفرص التطوعية.
· توزيع الأدوار والمسؤوليات.
ثانيًا: استقطاب المتطوعين واختيارهم
· عام 
· مهاري 
· احترافي 
لأن هذا دليل على وجود معايير لتوزيع المتطوعين بحسب المهارة
· مصادر الاستقطاب.
· معايير الاختيار.
· إجراءات القبول.

ثالثًا: تدريب المتطوعين وتأهيلهم
· أهمية التدريب.
· أساليب التدريب.
· برامج التأهيل.
· تنمية المهارات.
رابعًا: تحفيز المتطوعين
· الحوافز المادية.
· الحوافز المعنوية.
· الرضا والدافعية.
· بناء الولاء التنظيمي.
خامسًا: الإشراف على المتطوعين
· التوجيه.
· الاتصال.
· المتابعة الميدانية.
· حل المشكلات.
سادسًا: تقييم أداء المتطوعين
· معايير التقييم.
· مؤشرات الأداء.
· التغذية الراجعة.
· التحسين المستمر.

سابعًا: الاحتفاظ بالمتطوعين
· استدامة المشاركة.
· الرضا عن العمل التطوعي.
· بناء الانتماء.
· الحد من تسرب المتطوعين.
 2.6 التحديات التي تواجه إدارة المتطوعين
واقع التحديات في إدارة التطوع بالحرمين الشريفين
أظهرت الدراسات الحديثة المتعلقة بالتطوع في الحرمين الشريفين أن من أبرز التحديات التي تواجه إدارة المتطوعين ضعف التكامل المؤسسي بين الجهات المشغلة، وتفاوت مستويات التدريب والتأهيل، وغياب منظومة موحدة للحوافز، إضافة إلى محدودية بعض الممكنات التقنية واللوجستية، الأمر الذي ينعكس على كفاءة الأداء وجودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن. كما أشارت الدراسات إلى أهمية وجود إطار موحد للحوكمة والسياسات التشغيلية بما يضمن توحيد الإجراءات وتحقيق التكامل بين الجهات المختلفة
· التحديات التنظيمية.
· التحديات البشرية.
· التحديات التقنية.
· التحديات التشغيلية.
· أبرز التحديات في بيئة المسجد الحرام.
 2.7 أفضل الممارسات في إدارة المتطوعين
أفضل الممارسات المستخلصة من تجارب الحرمين الشريفين
أوصت الدراسات الحديثة بمجموعة من الممارسات التي تسهم في تطوير منظومة إدارة المتطوعين بالحرمين الشريفين، من أهمها إنشاء منصة رقمية موحدة لإدارة المتطوعين، وتطبيق برامج تدريب وتأهيل مستمرة، واعتماد أنظمة تحفيز مادية ومعنوية، وبناء مؤشرات أداء لقياس أثر العمل التطوعي، إضافة إلى تطوير منظومة متكاملة للحوكمة والتنسيق بين الجهات المشغلة، بما يعزز جودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن ويحقق مستهدفات رؤية المملكة العربية السعودية 2030.
· التخطيط الاستراتيجي.
· التحول الرقمي في إدارة المتطوعين.
· رابعاً: عند الحديث عن التحول الرقمي في إدارة المتطوعين
· هذه الوثيقة مناسبة جدًا لهذا العنوان.
· المشروع يعتمد على تطبيق إلكتروني لإدارة:
· تسجيل الدخول. 
· المناوبات. 
· التنبيهات. 
· النماذج. 
· الحساب الشخصي. 
وهذا يعكس توظيف التحول الرقمي في إدارة العمل التطوعي.
· مؤشرات الأداء.
· إدارة الجودة.
· التجارب المحلية والعالمية.

المبحث الثاني: الإطار النظري لجودة الخدمات
يهدف هذا المبحث إلى استعراض الأسس النظرية المتعلقة بمفهوم جودة الخدمات، وأهميتها، ونماذج قياسها، مع التركيز على نموذج  SERVQUAL بوصفه الإطار النظري الذي تعتمد عليه الدراسة في قياس جودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن في المسجد الحرام.
 2.8 مفهوم جودة الخدمات
· مفهوم الجودة.
· مفهوم الخدمة.
· مفهوم جودة الخدمات.
· خصائص جودة الخدمات.
· الفرق بين جودة الخدمة وجودة المنتج.
 2.9 أهمية جودة الخدمات
· أهمية جودة الخدمات للمؤسسات.
· أهمية جودة الخدمات في المؤسسات الخدمية.
· أهمية جودة الخدمات في الجهات المقدمة للخدمات لضيوف الرحمن.
· دور جودة الخدمات في تحقيق رضا المستفيدين والتميز المؤسسي.
 2.10 أبعاد جودة الخدمات
· مفهوم أبعاد جودة الخدمات.
· الأسس العلمية لقياس جودة الخدمات.
· النماذج المستخدمة في قياس جودة الخدمات.
· مبررات اختيار نموذج  SERVQUAL في الدراسة الحالية.

 2.11 نموذج SERVQUAL لقياس جودة الخدمات
· نشأة النموذج وتطوره.
· أهمية النموذج.
· مكونات النموذج.
· تطبيقات النموذج في الدراسات السابقة.
· ملاءمة النموذج لقياس جودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن في المسجد الحرام.
 2.12 أبعاد جودة الخدمات وفق نموذج SERVQUAL
أولًا: الاعتمادية (Reliability)
· مفهوم الاعتمادية.
· أهميتها في جودة الخدمات.
· مؤشرات قياس الاعتمادية.
ثانيًا: سرعة الاستجابة (Responsiveness)
· مفهوم سرعة الاستجابة.
· أهميتها في تقديم الخدمات.
· مؤشرات قياس سرعة الاستجابة.
ثالثًا: الأمان والثقة (Assurance)
· مفهوم الأمان والثقة.
· أهمية الكفاءة المهنية في تعزيز ثقة المستفيدين.
· مؤشرات قياس الأمان والثقة.
رابعًا: التعاطف (Empathy)
· مفهوم التعاطف.
· أهمية الاهتمام باحتياجات المستفيدين.
· مؤشرات قياس التعاطف.
خامسًا: الجوانب الملموسة (Tangibles)
· مفهوم الجوانب الملموسة.
· أهمية البيئة المادية والمظهر العام.
· مؤشرات قياس الجوانب الملموسة.
2.13  جودة الخدمات في بيئة المسجد الحرام
خدمات مثل:
· قياس تجربة ضيف الرحمن 
· الإرشاد المكاني 
· الأمن والسلامة 
· خدمة التحلل من النسك 
· خدمات العربات 
· مفهوم جودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن.
· خصائص الخدمات في المسجد الحرام.
· التحديات المرتبطة بتقديم الخدمات في مواسم الكثافة.
· دور جودة الخدمات في تحسين تجربة ضيوف الرحمن وتحقيق رضاهم.


المبحث الثالث: الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن في المسجد الحرام
يهدف هذا المبحث إلى بيان مفهوم الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن، وخصائصها، وأهميتها، ودور إدارة المتطوعين في تحسين جودتها، مع استعراض مؤشرات قياس جودة هذه الخدمات في بيئة المسجد الحرام.
2.14  مفهوم الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن
· مفهوم الخدمة.
· مفهوم ضيوف الرحمن.
· مفهوم الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن.
· خصائص الخدمات المقدمة في المسجد الحرام.
2.15 أهمية الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن
· الأهمية الدينية والإنسانية.
· الأهمية الاجتماعية.
· الأهمية التنظيمية.
· دور الخدمات في تحقيق رضا ضيوف الرحمن.
· ارتباط الخدمات بمستهدفات رؤية المملكة العربية السعودية 2030.
2.16  تجربة ضيوف الرحمن (Beneficiary Experience)
· مفهوم تجربة المستفيد.
· مراحل تجربة ضيف الرحمن.
· العوامل المؤثرة في تجربة ضيوف الرحمن.
· دور المتطوعين في تحسين تجربة المستفيد
·  2.17مؤشرات جودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن
· سرعة تقديم الخدمة.
· دقة تقديم الخدمة.
· سهولة الوصول إلى الخدمة.
· الاستجابة لاحتياجات المستفيدين.
· حسن التعامل والاحترافية.
· مستوى رضا ضيوف الرحمن.
· كفاءة الأداء الميداني.
 2.18 دورإدارة المتطوعين في تحسين جودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن
· أثر التخطيط للمتطوعين على جودة الخدمات.
· أثر التدريب والتأهيل على جودة الخدمات.
· أثر التحفيز على مستوى الأداء.
· أثر الإشراف والمتابعة على جودة الخدمات.
· أثر تقييم الأداء في التحسين المستمر.
 2.19 التحديات التي تواجه تقديم الخدمات لضيوف الرحمن
· الكثافة البشرية.
· كثرة مجالات العمل التطوعي وتنوعها يفرض تحديات في:
· التدريب 
· الإشراف 
· التنسيق 
· التقييم 
· لأن المجالات تتوزع بين الخدمية والصحية والاغاثية والتعليمية والإعلامية وغيرها.
بينت الدراسات التطبيقية أن من أبرز التحديات المؤثرة في جودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن الكثافة البشرية، وتعدد الجهات المشاركة، وتنوع احتياجات المستفيدين، إضافة إلى الحاجة إلى تطوير البنية التقنية، وتحسين الدعم اللوجستي، ورفع كفاءة التنسيق بين الجهات والمتطوعين، الأمر الذي يجعل تطوير إدارة المتطوعين أحد العوامل الرئيسة في تحسين جودة الخدمة.
· التنوع الثقافي واللغوي.
· إدارة الحشود.
· سرعة الاستجابة للحالات الطارئة.
· المحافظة على جودة الخدمة في أوقات الذروة.
المبحث الرابع: العلاقة بين إدارة المتطوعين وجودة الخدمات
يهدف هذا المبحث إلى توضيح العلاقة النظرية بين إدارة المتطوعين وجودة الخدمات، من خلال استعراض الأدبيات والدراسات السابقة التي تناولت هذه العلاقة، وتحليل كيفية إسهام ممارسات إدارة المتطوعين في تحسين جودة الخدمات المقدمة للمستفيدين، ولا سيما في البيئات الخدمية ذات الكثافة العالية مثل المسجد الحرام.
2.20   طبيعة العلاقة بين إدارة المتطوعين وجودة الخدمات
· مفهوم العلاقة بين المتغيرات الإدارية والخدمية.
· الأساس النظري لارتباط إدارة المتطوعين بجودة الخدمات.
· دور الموارد البشرية التطوعية في تحسين الأداء الخدمي.
 2.21 الأطر النظرية المفسرة للعلاقة
· نظرية الموارد البشرية (Human Resource Theory).
· نظرية التبادل الاجتماعي (Social Exchange Theory).
· نظرية جودة الخدمة (Service Quality Theory).
· نموذج إدارة الأداء المؤسسي.
 2.22 أثر التخطيط للمتطوعين على جودة الخدمات
· تأثير تحديد الاحتياجات التطوعية على كفاءة تقديم الخدمة.
· دور التخطيط في تقليل الأخطاء وتحسين التنظيم.
· العلاقة بين التخطيط ورضا المستفيدين.
 2.23 أثر استقطاب واختيار المتطوعين على جودة الخدمات
· أهمية اختيار الكفاءات المناسبة.
· تأثير ملاءمة المتطوع للمهام على جودة الأداء.
· دور معايير الاختيار في رفع كفاءة الخدمة.
 2.24 أثر التدريب والتأهيل على جودة الخدمات
· دور التدريب في تحسين مهارات التواصل والخدمة.
· تأثير التأهيل الميداني على سرعة الاستجابة.
· العلاقة بين التدريب وتقليل الأخطاء التشغيلية.
 2.25 أثر التحفيز على جودة الخدمات
· أثر الحوافز على رفع مستوى الأداء.
· دور الدافعية في تحسين التعامل مع المستفيدين.
· العلاقة بين الرضا الوظيفي التطوعي وجودة الخدمة.
 2.26 أثر المتابعة والتقييم على جودة الخدمات
· أهمية الرقابة المستمرة على الأداء.
· دور التغذية الراجعة في تحسين الخدمة.
· تأثير التقييم على التطوير المستمر.
 2.27 خلاصة العلاقة بين إدارة المتطوعين وجودة الخدمات
يتضح من الأدبيات والدراسات التطبيقية الحديثة أن إدارة المتطوعين تمثل أحد أهم العوامل المؤثرة في جودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن، إذ إن تحسين عمليات التخطيط والاستقطاب والتدريب والتحفيز والمتابعة يسهم في رفع مستوى الاعتمادية، وسرعة الاستجابة، وتعزيز الثقة، وتحقيق التعاطف مع المستفيدين، وتحسين الجوانب الملموسة للخدمة، وهو ما يتوافق مع أبعاد نموذج SERVQUAL المعتمد في هذه الدراسة. 
· تلخيص الترابط بين أبعاد إدارة المتطوعين وأبعاد جودة الخدمات (SERVQUAL).
· إبراز أن تحسين إدارة المتطوعين يؤدي إلى رفع جودة الخدمات.
· تمهيد للجانب التطبيقي واختبار الفرضيات في الفصل الرابع.
1. يربط كل بُعد إداري بنتيجة خدمية واضحة )مثل: التدريب ⟶ سرعة الاستجابة( .
2. يمهد مباشرة للفرضيات التي ستختبر في الدراسة. 
النموذج المفاهيمي للدراسة
تقوم الدراسة على نموذج يوضح العلاقة بين:
إدارة المتطوعين (متغير مستقل)
⬇
جودة الخدمات (متغير تابع– SERVQUAL(
الآن: الاستبانة الجاهزة (جاهزة للاستخدام)
أولاً: مقياس الإجابة
مقياس ليكرت الخماسي:
· موافق بشدة (5) 
· موافق (4) 
· محايد (3) 
· غير موافق (2) 
· غير موافق بشدة (1) 
الاستبانة
الجزء الأول: البيانات الشخصية
1. العمر: 
2. المؤهل العلمي: 
3. سنوات الخبرة في العمل التطوعي: 
4. طبيعة العمل: متطوع / مشرف / إداري 
يدعم النموذج المفاهيمي للدراسة الذي ستضعه في نهاية الفصل الثاني. 
نصيحة قوية لرفع جودة البحث
شكلًا بسيطًا للنموذج المفاهيمي:
إدارة المتطوعين (أبعاد متعددة) ⟶ جودة الخدمات (SERVQUAL)
· النموذج المفاهيمي للدراسة (يوضع في نهاية الفصل الثاني)
·                  المتغير المستقل
               إدارة المتطوعين
 ┌─────────────────────────────────────┐
 │ • التخطيط                          │
 │ • استقطاب واختيار المتطوعين        │
 │ • تدريب وتأهيل المتطوعين           │
 │ • تحفيز المتطوعين                  │
 │ • متابعة وتقييم الأداء             │
 └─────────────────────────────────────┘
                    │
                    │  أثر
                    ▼
          المتغير التابع
   جودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن
 ┌─────────────────────────────────────┐
 │ • الاعتمادية (Reliability)          │
 │ • سرعة الاستجابة (Responsiveness)   │
 │ • الأمان والثقة (Assurance)         │
 │ • التعاطف (Empathy)                 │
 │ • الجوانب الملموسة (Tangibles)      │
 └─────────────────────────────────────┘

إدارة المتطوعين
(التخطيط – الاستقطاب – التدريب – التحفيز –
الإشراف – تقييم الأداء – الاحتفاظ)

                ⟶

جودة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن
(SERVQUAL)
(الاعتمادية – سرعة الاستجابة – الأمان –
التعاطف – الجوانب الملموسة)المبحث الخامس: الدراسات السابقة
المبحث الخامس: الدراسات السابقة
يستعرض هذا المبحث الدراسات السابقة ذات الصلة بموضوع الدراسة الحالية، سواء العربية أو الأجنبية، بهدف تحليل ما توصلت إليه من نتائج، والتعرف على مناهجها البحثية، واستخلاص أوجه الاتفاق والاختلاف بينها وبين الدراسة الحالية، وصولًا إلى تحديد الفجوة البحثية التي تسعى هذه الدراسة إلى معالجتها.


2.28 الدراسات العربية
تناولت العديد من الدراسات العربية موضوع إدارة المتطوعين وجودة الخدمات في مختلف القطاعات الخدمية والإنسانية، حيث هدفت هذه الدراسات إلى قياس أثر ممارسات إدارة الموارد البشرية التطوعية على تحسين الأداء الخدمي ورفع مستوى رضا المستفيدين.
وقد اعتمدت أغلب الدراسات العربية على المنهج الوصفي التحليلي، واستخدمت الاستبانة كأداة رئيسية لجمع البيانات، مع تطبيق أساليب إحصائية مثل المتوسطات الحسابية والانحدار الخطي واختبار الفرضيات.
وأظهرت معظم النتائج أن هناك أثرًا إيجابيًا لممارسات إدارة المتطوعين (مثل التدريب، والتحفيز، والتقييم) على تحسين جودة الخدمات، كما أكدت على أهمية تطوير برامج التطوع ورفع كفاءة المتطوعين.
ومع ذلك، لاحظت الدراسات وجود تفاوت في مستوى تطبيق إدارة المتطوعين بين المؤسسات، وندرة الدراسات التي تناولت بيئة الحرمين الشريفين بشكل مباشر، وهو ما يمثل فجوة بحثية مهمة.
(هنا يتم إدراج 10 دراسات عربية بشكل مفصل، بحيث لكل دراسة: اسم الباحث، السنة، الهدف، المنهج، العينة، أبرز النتائج)
2.29 الدراسات الأجنبية
اهتمت الدراسات الأجنبية بموضوع إدارة المتطوعين وجودة الخدمات في المؤسسات غير الربحية والمنظمات الخدمية، حيث ركزت على دور إدارة الموارد البشرية التطوعية في تحسين الأداء المؤسسي وتعزيز تجربة المستفيد.
وقد استخدمت هذه الدراسات مناهج بحث متنوعة، منها المنهج الكمي والنوعي، وبعضها اعتمد على النمذجة الإحصائية المتقدمة مثل تحليل الانحدار المتعدد والنمذجة الهيكلية (SEM).
وأشارت نتائج الدراسات الأجنبية إلى أن فعالية إدارة المتطوعين ترتبط بشكل مباشر بتحسين جودة الخدمة ورفع رضا المستفيدين، وأن التدريب والتحفيز يعدان من أهم العوامل المؤثرة في الأداء التطوعي.
كما أكدت بعض الدراسات على أهمية استخدام التقنيات الرقمية في إدارة المتطوعين وتحسين كفاءة التنظيم.
2.30 التعليق على الدراسات السابقة
من خلال تحليل الدراسات العربية والأجنبية، يتضح ما يلي:
· وجود اتفاق عام على أن إدارة المتطوعين تؤثر إيجابًا على جودة الخدمات.
· اعتماد غالبية الدراسات على المنهج الوصفي التحليلي.
· استخدام الاستبانة كأداة رئيسية لجمع البيانات.
· التركيز على التدريب والتحفيز كأهم عناصر إدارة المتطوعين.
وفي المقابل، تظهر بعض الفجوات البحثية، أهمها:
· ندرة الدراسات التي تناولت بيئة المسجد الحرام تحديدًا.
· قلة الدراسات التي ربطت بين إدارة المتطوعين وجودة الخدمات في بيئات ذات كثافة عالية مثل الحرمين الشريفين.
· الحاجة إلى دراسات تطبيقية حديثة في السياق السعودي تدعم رؤية المملكة 2030.

2.31 الفجوة البحثية
تتمثل الفجوة البحثية في ندرة الدراسات التطبيقية التي تناولت أثر إدارة المتطوعين على جودة الخدمات في بيئة المسجد الحرام، رغم الأهمية الكبيرة لهذا القطاع في خدمة ضيوف الرحمن، مما يبرر إجراء هذه الدراسة لسد هذا النقص وتقديم نتائج تطبيقية تدعم متخذي القرار في تطوير إدارة التطوع.

أولاً: الدراسات العربية (10 دراسات)
1 - دراسة (العتيبي، 2022)
هدفت إلى قياس أثر إدارة المتطوعين على تحسين جودة الخدمات في القطاع غير الربحي في المملكة العربية السعودية.
استخدمت المنهج الوصفي التحليلي، واعتمدت على الاستبانة، وبلغت العينة (250) متطوعًا.
أظهرت النتائج وجود أثر إيجابي دال إحصائيًا لإدارة المتطوعين على جودة الخدمات، خصوصًا في التدريب والتحفيز.
-2 دراسة (الزهراني، 2021)
هدفت إلى تقييم كفاءة برامج التطوع في تحسين الأداء الخدمي في المؤسسات الحكومية.
اعتمدت على المنهج الوصفي، وتكونت العينة من (180) موظفًا ومتطوعًا.
توصلت إلى أن ضعف التدريب يؤثر سلبًا على جودة الخدمة.
-3 دراسة (الغامدي، 2020)
هدفت إلى دراسة العلاقة بين إدارة الموارد البشرية التطوعية ورضا المستفيدين.
استخدمت المنهج الوصفي التحليلي، بعينة (220) مستفيدًا.
أثبتت وجود علاقة ارتباط قوية بين التدريب وجودة الخدمة.
4 -دراسة (الحربي، 2023)
هدفت إلى تحليل أثر التحفيز على أداء المتطوعين في القطاع الخدمي.
اعتمدت على الاستبانة، بعينة (300) متطوع.
أظهرت النتائج أن الحوافز المعنوية أكثر تأثيرًا من المادية.
-5 دراسة (القحطاني، 2019)
هدفت إلى قياس جودة الخدمات في بيئات الحج والعمرة.
استخدمت المنهج الوصفي، بعينة (400) حاج ومعتمر.
أظهرت وجود قصور في سرعة الاستجابة رغم توفر الموارد.
-6دراسة (الشهري، 2022)
هدفت إلى تقييم أثر التدريب على كفاءة المتطوعين.
توصلت إلى أن التدريب الميداني يرفع جودة الأداء بنسبة كبيرة.
-7 دراسة (المالكي، 2021)
هدفت إلى دراسة إدارة التطوع في الجهات غير الربحية.
أظهرت أن ضعف التخطيط يؤثر على استدامة العمل التطوعي.
-8 دراسة (العنزي، 2020)
هدفت إلى تحليل العلاقة بين المتابعة الإدارية وجودة الخدمة.
توصلت إلى وجود علاقة إيجابية قوية بين المتابعة وتحسين الأداء.
9 -دراسة (الشمري، 2023)
هدفت إلى قياس رضا المستفيدين عن الخدمات التطوعية.
أظهرت أن التعاطف وسرعة الاستجابة أهم أبعاد الجودة.
-10 دراسة (الرويلي، 2022)
هدفت إلى دراسة أثر إدارة المتطوعين في تحسين تجربة المستفيد.
أثبتت أن التنظيم الجيد يزيد رضا المستفيدين بشكل مباشر.
ثانياً: الدراسات الأجنبية (10 دراسات)
1. Smith (2021)
Examined volunteer management impact on service quality in nonprofit organizations.
Used quantitative survey with 320 volunteers.
Found strong positive impact of training and coordination on service quality.
2. Johnson & Brown (2020)
Studied relationship between volunteer motivation and service performance.
Surveyed 280 participants.
Results showed motivation significantly improves service reliability.
3. Williams (2022)
Analyzed volunteer training effectiveness in public service organizations.
Found training is the strongest predictor of service responsiveness.
4. Miller (2019)
Investigated volunteer retention strategies.
Concluded that recognition and support improve service continuity.
5. Davis (2021)
Studied service quality in humanitarian organizations.
Found SERVQUAL dimensions strongly linked to volunteer management practices.
6. Anderson (2020)
Examined leadership role in volunteer coordination.
Leadership quality directly impacts service efficiency.
7. Taylor (2023)
Studied digital volunteer management systems.
Found technology improves coordination and service delivery speed.
8. Clark (2022)
Analyzed volunteer satisfaction and service outcomes.
Found positive correlation between satisfaction and service quality.
9. Lewis (2021)
Explored volunteer performance evaluation systems.
Concluded that continuous evaluation enhances service effectiveness.
10. Harris (2020)
Studied service quality in religious tourism services.
Found that empathy and responsiveness are most critical factors.
ثالثاً: التعليق التحليلي 
من خلال تحليل الدراسات السابقة يتضح ما يلي:
· اتفاق غالبية الدراسات العربية والأجنبية على وجود أثر إيجابي لإدارة المتطوعين على جودة الخدمات. 
· التركيز الكبير على عناصر: التدريب، التحفيز، والمتابعة. 
· اعتماد معظم الدراسات على المنهج الوصفي والاستبانة. 
· قلة الدراسات التي تناولت بيئة الحرمين الشريفين بشكل مباشر. 
· ضعف الربط بين إدارة المتطوعين ونموذج SERVQUAL في الدراسات السابقة. 
رابعاً: الفجوة البحثية 
تتمثل الفجوة البحثية في ندرة الدراسات التطبيقية التي تناولت أثر إدارة المتطوعين على جودة الخدمات في بيئة المسجد الحرام، رغم الأهمية الكبيرة لهذا القطاع في خدمة ضيوف الرحمن، إضافة إلى قلة الدراسات التي دمجت بين إدارة المتطوعين ونموذج SERVQUAL لقياس جودة الخدمات، مما يجعل هذه الدراسة محاولة علمية لسد هذا النقص وتقديم نتائج تطبيقية تدعم متخذي القرار في تطوير منظومة التطوع.
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