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 شكر وتقدیر 

ــذا  ــام هـ ــا لإتمـ ــذي وفقنـ ــالى الـ ــكر الله تعـ ــيء، أشـ ــل شـ ــل �ـ ــة وقبـ ــي البدا�ـ ــثفـ ــد  ، البحـ الحمـ

� الـــذي علــــم �ـــالقلم , علــــم الانســـان مــــالم �علـــم, الحمــــد � المنـــان, الملــــك القـــدوس الســــلام, 

ــا  ــام, مـ ــا علـــى أحســـن نظـ ــام, مصـــرف الشـــهور والأعـــوام, قـــدر الأمـــور فأجراهـ ــالي والأ�ـ مـــدبر الل�ـ

شــــاء الله �ــــان ومــــالم �شــــأ لــــم �كــــن, الحمــــد �  علــــى مــــا أنعــــم �ــــه علینــــا مــــن فضــــله الخیــــر 

ــادات  ــن الع�ــ ــادة مــ ــ�ه ع�ــ ــذي نحتســ ــذا العمــــل الــ ــاز هــ ــى إنجــ ــا علــ ــم الــــوفیر وأعاننــ الكثیــــر والعلــ

 .  جعلها الله خالصة لوجهه الكر�م

ــا  ــذین منحونــ ــین الــ ــم والمق�مــ ــة الحكــ ــاء لجنــ ــى أعضــ ــدیر إلــ ــكر والتقــ ــالص الشــ ــه �خــ نتوجــ

ــي تحســــین  ــاهمت فــ ــة التــــي ســ ــات الق�مــ ــث وتقــــد�م التوجیهــ ــذا ال�حــ ــد لتقــــد�م هــ ــت والجهــ الوقــ

جـــودة هـــذا العمـــل.  �مـــا لا �ســـعنا إلا أن نعـــرب عـــن عمیـــق امتناننـــا لكـــل مـــن ســـاعدنا وقـــدم لنـــا 

ــات  ــي المناقشـ ــار�ة فـ ــلال المشـ ــن خـ ــع أو مـ ــادر والمراجـ ــد�م المصـ ــلال تقـ ــن خـ ــواء مـ ــاعدة سـ المسـ

  الأفكار .وت�ادل 

الــــذین قــــدموا لنــــا الــــدعم  تي وأخــــص �الــــذ�ر زوجتــــيو�مــــا نخــــص �الشــــكر أفــــراد عــــائل

ــذا  والمعنـــويالنفســـي  ــا �ـــان لـــه الاثـــر الكبیـــر فـــي تمكیننـــا فـــي اكمـــال هـ و نخـــص  ، البحـــثممـ

�الشـــكر والـــدي العز�ـــز�ن اللـــذین غرســـا فینـــا حـــب العلـــم مـــن الصـــغر وقـــدما لنـــا �ـــل نفـــ�س و 

غـــالي و�ـــان لهمـــا الفضـــل �عـــد الله ف�مـــا وصـــلنا إل�ـــه الآن فـــلا نملـــك إلا الـــدعاء لهمـــا �طولـــة 

 . العمر وحسن العمل و بلوغ الفردوس الأعلى

أخیـــراً نخـــص �الشـــكر �افـــة زملائنـــا و�ـــل مـــن ســـاهم فـــي تقـــد�م الملاحظـــات والاقتراحـــات 

 البناءة التي أثرت �شكل إ�جابي على محتوى ال�حث.
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 المستخلص 

الشاملة الجودة  إدارة  إلى دراسة دور تطبیق م�ادئ  ال�حث   Total Quality) هدف هذا 

Management – TQM)     تتزاید الحج.  موسم  خلال  الرحمن  ضیوف  تجر�ة  تحسین  في 
أعدادهم   في  المستمر  الارتفاع  ظل  في  للحجاج  المقدمة  الخدمات  منظومة  تطو�ر  إلى  الحاجة 
وتنوع احت�اجاتهم، مما �فرض تحد�ات لوجست�ة وتشغیل�ة تتطلب حلولاً مبتكرة قائمة على أسس  

 .علم�ة

م�ادئ بین  �جمع  نظري  إطار  على  ال�حث  وتجر�ة   TQM اعتمد  الخدمة  جودة  ونماذج 
مشار�ة  العمیل،  على  التر�یز  مثل:  الشاملة  للجودة  الرئ�سة  الأ�عاد  على  التر�یز  مع  العمیل، 
العاملین، التحسین المستمر، الق�ادة الفعالة، واتخاذ القرارات المبن�ة على الحقائق. وقد تم تحلیل  
الحج والعمرة   الجودة في خدمات  التي تناولت تطبیق م�ادئ  العر��ة والأجنب�ة  السا�قة  الدراسات 

 .لتحدید أوجه التشا�ه والاختلاف والفجوة ال�حث�ة

م�ادئ تطبیق  أن  الأدب�ات  من  المستخلصة  النتائج  تحسین   TQM أظهرت  إلى  یؤدي 
الرعا�ة   أو  الإسكان،  الإعاشة،  النقل،  مجالات  في  سواء  للحجاج،  المقدمة  الخدمات  مستوى 
الدراسات  معظم  أن  إلا  الكل�ة.  تجر�تهم  وتعز�ز  الحجاج  رضا  ز�ادة  في  �ساهم  �ما  الصح�ة، 
السا�قة ر�زت على �عد واحد من الجودة الشاملة، بینما �سعى هذا ال�حث إلى تقد�م رؤ�ة تكامل�ة  

 .على تجر�ة ضیوف الرحمن TQM وشاملة لتأثیر جم�ع م�ادئ

تتمثل إسهامات ال�حث في تقد�م إطار تطب�قي �ساعد الجهات المعن�ة �خدمات الحج على  
المملكة  رؤ�ة  أهداف  تحقیق  في  �ساهم  �ما  موحدة،  منظومة  في  الشاملة  الجودة  م�ادئ  دمج 

الرام�ة إلى رفع جودة الخدمات واستضافة أعداد أكبر من الحجاج والمعتمر�ن مع الحفاظ   2030
 .على أعلى مستو�ات الراحة والأمان

إدارة الجودة الشاملة، موسم الحج، تحسین تجر�ة الحاج، رضا ضیوف   :الكلمات المفتاح�ة
 2030الرحمن، رؤ�ة 
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 الم�خص

  Total Quality) تطبیق م�ادئ إدارة الجودة الشاملةهدف هذه الدراسة إلى ب�ان دور 

 Management – TQM)   الرحمنفي تجر�ة ضیوف  في ق4خلا  تحسین  الحج،  موسم  ل 
وقد  احت�اجاتهم.  وتنوع  الحجاج  أعداد  في  المستمر  النمو  عن  الناتجة  المتزایدة  التحد�ات  ظل 

على   الدراسة  التحلیلياعتمدت  الوصفي  رضا    المنهج  مستوى  لتقی�م  میدان�ة  بدراسة  مدعوماً 
المملكة  ورؤ�ة  الشاملة  الجودة  �م�ادئ  النتائج  ر�ط  مع  لهم،  المقدمة  الخدمات  عن  الحجاج 

2030. 

تم عرض مقدمة شاملة تحدد مشكلة الدراسة المتمثلة    :  الفصل الأول: مدخل عام للدراسة
في الحاجة إلى تطو�ر منظومة الخدمات المقدمة للحجاج �ما یتوافق مع معاییر الجودة الشاملة.  

الرئ�س الدراسة وأهدافها، وص�اغة الفرض�ات والتساؤلات  إلى  �كما تم توض�ح أهم�ة  ة، �الإضافة 
 .تحدید محددات ال�حث

الدراسات  استعرض هذا الفصل أبرز    :  الفصل الثاني: الدراسات السا�قة والإطار النظري 
والأجنب�ة التشا�ه    العر��ة  أوجه  تحلیل  مع  الخدمات،  في  الشاملة  الجودة  بتطبیق  الصلة  ذات 

نماذج بین  �جمع  متكامل  نظري  إطار  بناء  تم  �ما  ال�حث�ة.  الفجوة  وتحدید  بینها،   والاختلاف 

TQM ونظر�ات جودة الخدمة وتجر�ة العمیل. 

تناول هذا  :  المفاه�م والم�ادئ والنماذج التطب�ق�ة  –الفصل الثالث: إدارة الجودة الشاملة 
الفصل تعر�ف إدارة الجودة الشاملة وتطورها التار�خي، وأهدافها وفوائدها، والم�ادئ الأساس�ة لها 
مثل: التر�یز على العمیل، مشار�ة العاملین، التحسین المستمر، الق�ادة الفعّالة، واتخاذ القرارات 

العالم�ة مثل الجودة  الب�انات. �ما تم استعراض نماذج ومعاییر   ISOو EFQM المبن�ة على 

في SERVQUALو الشاملة  الجودة  النجاح، ودور  التطبیق، وعوامل  تواجه  التي  ، والتحد�ات 
 .2030القطاع الخدمي وعلاقتها برؤ�ة المملكة 

الرحمن ومتطل�ات ضیوف  الحج  خدمات  الرا�ع:  طب�عة :    الفصل  الفصل  هذا  استعرض 
وخصائص خدمات الحج، وأنواع الخدمات المقدمة (النقل، الإعاشة، الإسكان، الصحة، الإرشاد، 
الحجاج،   توقعات  خلال  من  الحج  في  الخدمات  جودة  معاییر  ناقش  �ما  والسلامة).  الأمن 
ونتائج  البیئ�ة،  والاستدامة  الابتكار  دور  إلى  �الإضافة  الدول�ة،  والمعاییر  الرضا،  مؤشرات 

الحجاج. �ما تم تناول دور   المیدان�ة حول رضا  �أحد   برنامج خدمة ضیوف الرحمنالدراسات 
 .في تطو�ر منظومة الحج والعمرة 2030برامج رؤ�ة 
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اعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحلیلي. وتم    :   الفصل الخامس: منهج�ة الدراسة 
تحدید مجتمع الدراسة من الحجاج والعاملین في الخدمات المرت�طة �موسم الحج، واخت�ار عینة  
الب�انات  تحلیل  مع  المقننة،  ش�ه  والمقابلات  الاست�انة  أداة  الدراسة  استخدمت  عشوائ�ة.  ط�ق�ة 

برنامج اخت�ار) SPSS �استخدام  المع�اري،  الانحراف  المتوسطات،   تحلیل،  T التكرارات، 

ANOVA والانحدار المتعدد(. 
تم عرض نتائج التحلیل المیداني والتي بینت أن تطبیق    الفصل السادس: الدراسة المیدان�ة

في   ملموس  �شكل  �ساهم  الشاملة  الجودة  إدارة  رضا  م�ادئ  ورفع  الخدمات  مستوى  تحسین 
الاستدامة  .الحجاج تعز�ز  الإجراءات، وضرورة  في تسهیل  الرقمي  التحول  أهم�ة  النتائج  أبرزت 

الجودة  المختلفة في نجاح تطبیق  الجهات  الفعّالة والتنسیق بین  الق�ادة  إلى دور  إضافة  البیئ�ة، 
 .الشاملة

�سهم في رفع جودة الخدمات المقدمة  TQM أثبتت الدراسة أن تطبیق  النتائج والتوص�ات
وتجر�تهم  الحجاج  من رضا  و�ز�د  الصح�ة،  والخدمات  الإسكان،  الإعاشة،  النقل،  مجالات  في 

 :الكل�ة. أوصت الدراسة �ما یلي

 .دمج م�ادئ الجودة الشاملة في منظومة موحدة لإدارة خدمات الحج .1

 .تعز�ز الابتكار والتحول الرقمي لخدمة الحجاج .2

 .الاستثمار في تدر�ب الكوادر ال�شر�ة وتفعیل ثقافة العمل الجماعي .3

 .2030رؤ�ة المملكة تبني استرات�ج�ات استدامة بیئ�ة تتماشى مع مستهدفات  .4
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 مصطلحات الدراسة -

 Improving Pilgrim Experience تحسین تجربة ضیوف الرحمن

و�قصد �ه �افة الجهود التي تهدف إلى رفع مستوى راحة وطمأنینة الحجاج خلال رحلة  
 .الحج من خلال تطو�ر الخدمات المقدمة لهم

It refers to all efforts aimed at enhancing pilgrims’ comfort and 

peace of mind during Hajj by improving the services provided to them. 

 Pilgrims (Guests of God) ضیوف الرحمن

المكرمة   مكة  في  الحج  فر�ضة  لأداء  العالم  دول  مختلف  من  القادمون  المسلمون 
 .والمشاعر المقدسة

Muslims coming from different countries around the world to 

perform the Hajj pilgrimage in Makkah and the holy sites. 

 Total Quality Management (TQM) إدارة الجودة الشاملة

نهج إداري متكامل �سعى إلى تحسین مستوى الخدمات �شكل مستمر عبر التر�یز على 
 .رضا المستفیدین ومشار�ة جم�ع العاملین

An integrated management approach that seeks continuous 

improvement of services by focusing on customer satisfaction and 

involving all employees. 

 Principles of TQM مبادئ إدارة الجودة الشاملة

الق�ادة   المستمر،  التحسین  العاملین،  مشار�ة  العمیل،  على  التر�یز  مثل  عمل�ة  أسس 
 .الفعّالة، واتخاذ القرارات المبن�ة على الب�انات

Practical foundations such as customer focus, employee 

involvement, continuous improvement, effective leadership, and data-

based decision making. 

 Hajj Season موسم الحج

الفترة الزمن�ة التي یؤدي فیها المسلمون شعائر الحج وما �صاحبها من خدمات تنظ�م�ة  
 .وصح�ة وأمن�ة ولوجست�ة

The period during which Muslims perform the rituals of Hajj, 

accompanied by organizational, health, security, and logistical services. 
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 Pilgrim Experience تجربة الحاج

الانط�اع الكلي الذي �حصل عل�ه الحاج �عد أداء المناسك، و�عكس جودة الخدمات ومدى  
 .سهولتها وأمانها

The overall impression gained by the pilgrim after performing the 

rituals, reflecting the quality, ease, and safety of the services. 

 Pilgrim Satisfaction رضا الحجاج

رئ�سي   مؤشر  وهو  لهم،  المقدمة  الخدمات  تجاه  الحجاج  عنه  �عبر  الذي  الرضا  مستوى 
 .لنجاح المنظومة

The level of satisfaction expressed by pilgrims regarding the services 

provided, serving as a key indicator of system success. 

 Continuous Improvement التحسین المستمر

عمل�ة دائمة لتطو�ر الخدمات وتفادي الأخطاء ورفع �فاءتها �ما ینعكس على جودة تجر�ة  
 .الحاج

An ongoing process of improving services, preventing errors, and 

raising efficiency to enhance the pilgrim experience. 

 Effective Leadership   الفعّالة القیادة

لضمان   الموارد  وتوفیر  العاملین  وتوج�ه  على وضع رؤ�ة واضحة  الإدار�ة  الق�ادات  قدرة 
 .جودة الخدمات

The ability of administrative leaders to set a clear vision, guide 

employees, and provide resources to ensure service quality. 

 Fact-Based Decision Making اتخاذ القرارات المبنیة على الحقائق

اعتماد الإدارة على الب�انات والإحصاءات الدق�قة عند اتخاذ القرارات بدلاً من التخمین أو  
 .التقدیرات الشخص�ة

Relying on accurate data and statistics when making decisions rather 

than assumptions or personal estimates. 
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  Saudi Vision 2030رؤیة المملكة 

خطة استرات�ج�ة وطن�ة تهدف إلى تطو�ر مختلف القطاعات، ومن أبرز أهدافها رفع جودة  
 .خدمات الحج والعمرة وز�ادة الطاقة الاست�عاب�ة

A national strategic plan aiming to develop various sectors, with one 

of its main goals being the improvement of Hajj and Umrah services and 

the increase of hosting capacity. 

البحث لعنوان  الإجرائي  تطبیق  :    التعریف  خلال  من  الرحمن  ضیوف  تجربة  تحسین 
 دراسة تطبیقیة على خدمات موسم الحج  :(TQM) مبادئ إدارة الجودة الشاملة

توظ�ف م�ادئ إدارة الجودة الشاملة (مثل: التر�یز على الحاج،   :�قصد �ه في هذا ال�حث
مشار�ة العاملین، التحسین المستمر، الق�ادة الفعّالة، واتخاذ القرارات المبن�ة على الب�انات) �شكل 
الرعا�ة   الإعاشة،  الإسكان،  (النقل،  الحج  موسم  في  المقدمة  الخدمات  منظومة  داخل  متكامل 
تجر�تهم   وتحسین  الحجاج  مستوى رضا  رفع  بهدف  وذلك  والتنظ�م)،  الدیني،  الإرشاد  الصح�ة، 
(كالاستب�انات  المیدان�ة  الدراسة  أدوات  خلال  من  ذلك  ق�اس  و�تم  المناسك.  أداء  أثناء  الكل�ة 
الحجاج   انط�اعات  على  وانعكاسها  الخدمات  جودة  مستوى  لرصد  الإحصائ�ة)  والمقای�س 

 .وتجر�تهم
 

In this study, the title refers to the integrated application of Total 

Quality Management (TQM) principles—such as customer focus, 

employee involvement, continuous improvement, effective leadership, 

and fact-based decision making—across the various services offered 

during the Hajj season (transportation, accommodation, catering, 

healthcare, religious guidance, and crowd management). The aim is to 

enhance pilgrim satisfaction and improve their overall experience while 

performing the rituals. This is operationalized through field tools (such as 

surveys and statistical measures) to assess service quality and its impact 

on pilgrims’ impressions and journey. 
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 Research Problemمشكلة الدراسة  -

  research importance الدراسةأهم�ة  -

 Objectives of the Studyأهداف الدراسة  -

 Research Hypotheses فرض�ات الدراسة -

 Research Questionsتساؤلات الدراسة  -

  research limitations الدراسة محددات  -
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 Introductionالمقدمة 

المسلمین   العالم الإسلامي، حیث یتوافد ملایین  استثنائ�اً في  دین�اً  الحج حدثاً  ُ�مثّل موسم 
سنو�اً من مختلف القارات لأداء هذه الشعیرة العظمى. ومع الز�ادة المستمرة في أعداد الحجاج،  
ال�شري  التدفق  هذا  إدارة  على  المعن�ة  المؤسسات  �قدرة  المرت�طة  التحد�ات  المقابل  في  تتنامى 
التحدي  هذا  �قتصر  الرحمن. ولا  لضیوف  والطمأنینة  والراحة  الأمن  تحقیق  �ضمن  �ما  الضخم 
أ�عاد الخدمة المقدمة للحاج مثل الإیواء،  التنظ�م�ة فحسب، بل �متد ل�شمل �افة  النواحي  على 
بین  مؤسس�اً  تكاملاً  �ستدعي  ما  وهو  الحشود،  و�دارة  الصح�ة،  والرعا�ة  والتنقل،  والإعاشة، 

 .مختلف القطاعات الرسم�ة والأهل�ة والخاصة

الشاملة الجودة  إدارة  تبرز  المتطل�ات،  هذه  منهج�اً  (TQM) وفي ضوء  إطاراً  �اعت�ارها 
جم�ع  و�شراك  المستفیدین،  لاحت�اجات  والاستجا�ة  مستمر،  �شكل  العمل�ات  تحسین  على  یر�ز 
الدراسات في مجالات متعددة أن تطبیق هذا النموذج  أثبتت  التطو�ر. وقد  الفاعلة في  الأطراف 
لرفع  استرات�ج�اً  �جعله خ�اراً  مما  الرضا،  الأداء وتعز�ز مستو�ات  �فاءة  رفع  في  الإداري �سهم 

 .جودة الخدمات ذات الطب�عة المعقدة

تجمع  التي  التجر�ة  لخصوص�ة  نظراً  تحدیداً،  الحج  س�اق  في  التوجه  هذا  أهم�ة  وتزداد 
ملایین الأفراد من خلف�ات ثقاف�ة واقتصاد�ة مختلفة في وقت ومكان محددین، وما یترتب على  
ذلك من ضرورة توفیر خدمات عال�ة الكفاءة تستجیب للتوقعات المتزایدة. �ما یتماشى هذا التوجه  

التي تسعى إلى ز�ادة أعداد الحجاج والمعتمر�ن مع الالتزام    2030مع مستهدفات رؤ�ة المملكة  
في الوقت ذاته بتقد�م خدمات نوع�ة تلیق �المكانة الدین�ة والروح�ة لهذه الشعیرة. ومن ثمّ، تبرز 
الحاجة إلى دراسات تطب�ق�ة معمّقة تستكشف أثر تبنّي م�ادئ الجودة الشاملة على تحسین تجر�ة  

 .الحاج وتعز�ز �فاءة منظومة الخدمات
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تولي المملكة العر��ة السعود�ة عنا�ة �بیرة بتطو�ر خدمات الحج ضمن  من الجدیر �الذ�ر  
رؤ�ة   �قارب  2030خطط  ما  استضافة  إلى  تسعى  التي  مع    30،  سنو�اً  ومعتمر  حاج  ملیون 

الأداء.   في  والتمیز  الجودة  مستو�ات  أعلى  على  سعد  الحفاظ  و�ن  العمري  دراسة  أشارت  وقد 
المعن�ة، �ما إلى    1)2023( یتطلب تنس�قاً فعالاً بین مختلف الأطراف  أن تحقیق هذه الأهداف 

المقدمة  الخدمات  انسجام  الخیر�ة، لضمان  الخاص والهیئات  الحج والعمرة والقطاع  �شمل وزارة 
تصم�م  جانب  إلى  �استمرار،  ال�شر�ة  الكوادر  تدر�ب  في  الاستثمار  أهم�ة  تبرز  �ما  وتكاملها. 

 .أنظمة دق�قة لق�اس رضا الحجاج وتقی�م جودة الخدمات �شكل دوري 

المعاصرة تزایداً في الاهتمام �موضوع تطبیق إدارة الجودة الشاملة   تُظهر الأدب�ات العر��ة 
وآل   الغامدي  دراسة  توصلت  فقد  والدین�ة.  الحكوم�ة  الخدمات  في  الخدمي، خاصة  القطاع  في 

إلى أن تطبیق م�ادئ الجودة الشاملة في الخدمات الحكوم�ة السعود�ة أدى إلى   2)2024سعود (
المؤسسي وز�ادة معدلات رضا المواطنین والمق�مین. وفي الس�اق ذاته،   تحسین مؤشرات الأداء 

النع�مي والزهراني ( إلى أن قطاع خدمات الحج والعمرة ُ�عتبر من أكثر   3)2023أشارت دراسة 
المطلو�ة   الخدمات  وتنوع  العمل�ات  لتعقید  الشاملة نظراً  الجودة  م�ادئ  لتطبیق  القطاعات حاجة 

 .وضرورة التنسیق بین جهات متعددة 

تواجه  و  الحج  خدمات  أن  إلا  الشاملة،  الجودة  تطبیق  �حققها  التي  المزا�ا  من  الرغم  على 
خلف�ات  في  الكبیر  والتنوع  للعمل�ات،  الموسم�ة  الطب�عة  أبرزها  الخاصة  التحد�ات  من  جملة 
زمن�ة  فترة  في  معها  التعامل  یتم  التي  الضخمة  الأعداد  جانب  إلى  واللغو�ة،  الثقاف�ة  الحجاج 

( قصیرة.   وآخرون  الشمري  دراسة  أكدت  یتطلب   4)2024وقد  التحد�ات  هذه  مع  التعامل  أن 
الحدیثة مثل   التقن�ات  المستمر، مع الاستفادة من  التحسین  استرات�ج�ات مبتكرة تعتمد على مبدأ 
وتحقیق  الخدمات  منظومة  تطو�ر  في  �سهم  �ما  وذلك  الأش�اء،  و�نترنت  الاصطناعي  الذ�اء 

 .تجر�ة أكثر �فاءة وراحة لضیوف الرحمن

 

 
ــة. ( 1 ــدیم خـــدمات الحـــج: مـــدخل إدارة الجـــودة 2023العمـــري، محمـــد؛ وبـــن ســـعد، عائشـ ). التكامـــل المؤسســـي فـــي تقـ

 .67-45 ,(2)37، المجلة العربیة للتطویر الإداري .الشاملة 
ــال. ( 2 ــعود، من ــلطان؛ وآل س ــدي، س ــة 2024الغام ــة: دراس ــدمات الحكومی ــي الخ ــاملة ف ــودة الش ــادئ الج ــق مب ــیم تطبی ). تقی

 .178-156 ,(4)52، مجلة الإدارة والتنمیة .میدانیة على عینة من الوزارات السعودیة
ــة 2023النعیمـــي، ولیـــد؛ والزھرانـــي، ھـــدى. ( 3 ــاع الخـــدمي: دراسـ ــاملة فـــي القطـ ). متطلبـــات تطبیـــق إدارة الجـــودة الشـ

 .256-234 ,(3)41، مجلة البحوث الإداریة والاقتصادیة .استطلاعیة على خدمات الحج والعمرة
ــمري، عبــدالعزیز؛ والدوســري، نــورا؛ وآل ســعود، تركــي. ( 4 ). التحــدیات والفــرص فــي تطبیــق إدارة الجــودة 2024الش

 .228-201 ,(2)28، المجلة السعودیة للعلوم الإداریة .الشاملة في الخدمات الموسمیة: دراسة حالة موسم الحج
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القطاعات  كما   في  وتطب�قاتها  الشاملة  الجودة  إدارة  مجال  في  المعاصرة  التطورات  تُظهر 
هذا  و�أتي  والعمرة.  الحج  خدمات  تطو�ر  في  منها  للاستفادة  �بیرة  فرصاً  هناك  أن  الخدم�ة 
المقدمة  الخدمات  السعود�ة لتعز�ز �فاءة  التي تبذلها المملكة العر��ة  الاهتمام متسقاً مع الجهود 
لضیوف الرحمن �ما یواكب التوسعات المستمرة في الحرمین الشر�فین والمشاعر المقدسة. ورغم 
أن  إلا  والخدم�ة،  الحكوم�ة  المجالات  في  الشاملة  الجودة  موضوع  تناولت  التي  الدراسات  تزاید 
الأدب�ات العر��ة تكشف عن قصور واضح في ال�حوث التطب�ق�ة التي تر�ز تحدیداً على خدمات 
في  تسهم  علم�ة  رؤ�ة  وتقد�م  الفجوة  هذه  سد  في  الدراسة  هذه  أهم�ة  یبرز  الذي  الأمر  الحج، 

 .تحسین تجر�ة الحجاج

 Problem Statement مشكلة الدراسة

أن   إلا  الحج،  خدمات  لتطو�ر  السعود�ة  العر��ة  المملكة  تبذلها  التي  الكبیرة  الجهود  رغم 
دراسة   أوضحت  حیث  الرحمن.  ضیوف  رضا  على  وتؤثر  قائمة  زالت  ما  الر��عي التحد�ات 

أن عدداً من الحجاج یواجهون صعو�ات في الحصول على خدمات متكاملة   1)2024والخالدي (
 .ومنسقة بین الجهات المختلفة، وهو ما ینعكس سل�اً على تجر�تهم الكل�ة في أداء المناسك

أشارت   (كما  وآخرون  السلمي  الوزارات   (2)2023دراسة  بین  التنسیق  غ�اب  أن  إلى 
في �عضها،  أو نقص  الخدمات  في  ازدواج�ة  إلى  الحالات  في �عض  یؤدي  المسؤولة  والجهات 
وفي  والتكامل.  التناغم  �ضمن  الجودة  لإدارة  شامل  نظام  تطبیق  إلى  الحاجة  یبرز  الذي  الأمر 

أوضحت   نفسه،  (الس�اق  والعبدالله  الط�ار  المقدمة 3)2024دراسة  الخدمات  مستوى  تفاوت  أن 
للحجاج �اختلاف جنس�اتهم أو فئاتهم الاقتصاد�ة �مثل تحد�اً إضاف�اً، مما یتطلب اعتماد معاییر  

 .موحدة للجودة تضمن العدالة وتكافؤ مستوى الخدمة لجم�ع ضیوف الرحمن

 

 

وتشیر الإحصائ�ات الحدیثة إلى تزاید أعداد الحجاج �شكل مطرد، حیث بلغ إجمالي عدد 
أكثر من  2024هـ (1445الحجاج في موسم حج   العامة للإحصاء،   1.8)  ملیون حاج (الهیئة 

 
ــى. ( 1 ــدي، من ــعد؛ والخال ــي، س ــى 2024الربیع ــة عل ــة میدانی ــة: دراس ــدمات المقدم ــن الخ ــاج ع ــتوى رضــا الحج ــیم مس ). تقی

 .182-156 ,(2)31، مجلة الدراسات الإسلامیة المعاصرة .عینة من حجاج الداخل
). التنســیق المؤسســي فــي خــدمات الحــج: الواقــع 2023الســلمي، عبــدالرحمن؛ والغامــدي، نــوال؛ والعســیري، محمــد. ( 2

 .115-89 ,(3)45، المجلة السعودیة للإدارة العامة .والتحدیات
ــلمى. ( 3 ــدالله، س ــد؛ والعب ــار، فھ ــة2024الطی ــة مقارن ــة تحلیلی ــج: دراس ــدمات الح ــع خ ــي توزی ــة ف ــوث  .). العدال ــة البح مجل

 .225-201 ,(4)28، الاجتماعیة
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وقد 1)2024 الجودة.  عال�ة  خدمات  تقد�م  في  والتشغیل�ة  اللوجست�ة  التحد�ات  من  یز�د  مما   ،
إلى أن التزاید المستمر في أعداد الحجاج یتطلب   2)2023أشارت دراسة الحض�ف والمنصور (

من  الأمثل  الاستفادة  لضمان  الشاملة  الجودة  م�ادئ  على  قائمة  متطورة  إدار�ة  أنظمة  تطو�ر 
 .الموارد المتاحة وتقد�م خدمات تلبي توقعات جم�ع ضیوف الرحمن

أن هناك حاجة ملحة لتطو�ر    3)2024علاوة على ذلك، أظهرت دراسة النا�ف و�ن راشد (
أن   المقدمة، حیث  الخدمات  الحجاج وتقی�م جودة  ق�اس رضا  یتم 38آل�ات  الحجاج لا  % من 

المعن�ة   الجهات  المقدمة، مما �حد من قدرة  الخدمات  استطلاع آرائهم �شكل منتظم حول جودة 
الدراسة إلى أن عدم وجود نظام موحد لإدارة الجودة یؤدي  على التحسین المستمر. �ما أشارت 
إلى صعو�ة في تحدید نقاط الضعف والقوة في منظومة الخدمات، مما یؤثر على فعال�ة جهود 

 .التطو�ر والتحسین

المملكة   لرؤ�ة  المستقبل�ة  التطلعات  إطار  استضافة  2030وفي  إلى  تهدف  والتي   ،30  
قدرة  لضمان  الشاملة  الجودة  إدارة  م�ادئ  تطبیق  إلى  الحاجة  تتزاید  ملیون حاج ومعتمر سنو�اً، 
منظومة الخدمات على التعامل مع هذا العدد الكبیر من ضیوف الرحمن مع الحفاظ على أعلى 

 2030أن تحقیق أهداف رؤ�ة    4)2023معاییر الجودة والأمان. وقد أكدت دراسة الفهید والقرني (
في مجال خدمات الحج یتطلب "إحداث نقلة نوع�ة في أسالیب إدارة وتقد�م الخدمات من خلال  

 ."تبني مفاه�م الجودة الشاملة والتحسین المستمر

لتطبیق  ومتكامل  شامل  إطار  وجود  عدم  في  الدراسة  مشكلة  تتبلور  تقدم،  ما  على  و�ناءً 
المقدمة  التجر�ة  جودة  على  یؤثر  مما  الحج،  موسم  خدمات  في  الشاملة  الجودة  إدارة  م�ادئ 
لضیوف الرحمن و�حد من قدرة الجهات المعن�ة على تحقیق التمیز في الخدمات المقدمة. وتزداد 
حدة هذه المشكلة في ظل التزاید المستمر في أعداد الحجاج والتطلعات الطموحة لرؤ�ة المملكة 

2030. 

 

 
 .ھـ. الریاض: الھیئة العامة للإحصاء1445). إحصائیات الحج لعام 2024الھیئة العامة للإحصاء. ( 1
ــا. ( 2 ــور، رانیـ ــد؛ والمنصـ ــیف، خالـ ــودة 2023الحضـ ــدخل الجـ ــة: مـ ــاعر المقدسـ ــي المشـ ــتیعابیة فـ ــة الاسـ ). إدارة الطاقـ

 .89-67 ,(1)19، المجلة العلمیة لجامعة الملك سعود .الشاملة
مجلــة  .). قیــاس رضــا الحجــاج: نحــو تطــویر مؤشــرات شــاملة لجــودة الخــدمات2024النــایف، أحمــد؛ وبــن راشــد، ھنــد. ( 3

 .68-45 ,(1)36، الإدارة المتقدمة
ــة. ( 4 ــي، فاطم ــدالعزیز؛ والقرن ــد، عب ــة 2023الفھی ــرص 2030). رؤی ــدیات والف ــرة: التح ــج والعم ــدمات الح ــویر خ  .وتط

 .147-123 ,(2)42، مجلة التنمیة والتخطیط
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 Study Importance أھمیة الدراسة
 :الأھمیة النظریة

في مجال   المتخصصة  العر��ة  الأدب�ات  إثراء  في  �ارزة  أهم�ة نظر�ة  الدراسة  هذه  تكتسب 
الدیني   الس�اق  في  خاصة  الحكوم�ة،  الخدم�ة  القطاعات  في  وتطب�قاتها  الشاملة  الجودة  إدارة 
والثقافي للمجتمع الإسلامي. وتساهم الدراسة في سد الفجوة ال�حث�ة الموجودة في الأدب�ات العر��ة  
ال�قمي  دراسة  أشارت  تحدیداً، حیث  الحج  الشاملة في خدمات  الجودة  إدارة  م�ادئ  تطبیق  حول 

إدارة الجودة في الخدمات الدین�ة لا تزال    1)2024والشر�ف ( إلى أن "الدراسات التطب�ق�ة حول 
 .محدودة في ال�حوث العر��ة" رغم الحاجة الماسة لمثل هذه الدراسات

الشاملة والخصائص   الجودة  إدارة  م�ادئ  بین  یر�ط  متكاملاً  إطاراً نظر�اً  الدراسة  تقدم  كما 
الس�اقات  في  للتطبیق  قابلة  جدیدة  نظر�ة  نماذج  تطو�ر  في  �ساهم  مما  الحج،  لخدمات  الفر�دة 

) ثاني  وآل  الجابر  دراسة  أكدت  وقد  النظر�ة   2)2023المشابهة.  النماذج  تطو�ر  أهم�ة  على 
العر��ة والإسلام�ة في  للمجتمعات  الثقاف�ة والدین�ة  التي تأخذ في الاعت�ار الخصوص�ة  المحل�ة 

 .تطبیق مفاه�م الإدارة الحدیثة

 :الأھمیة التطبیقیة

عمل�ة   حلول  تقد�م  على  قدرتها  في  الدراسة  هذه  أهم�ة  تتجلى  التطب�ق�ة،  الناح�ة  من 
ومقترحات قابلة للتطبیق لتحسین جودة الخدمات المقدمة لضیوف الرحمن. حیث أن تطبیق نتائج 

المتعلقة بتطو�ر قطاع الحج   2030هذه الدراسة �مكن أن �ساهم في تحقیق أهداف رؤ�ة المملكة  
إلى   المستفیدین  المالكي   30والعمرة وز�ادة عدد  دراسة  أشارت  ملیون حاج ومعتمر سنو�اً. وقد 

إلى أن "تطبیق الأسس العلم�ة في إدارة خدمات الحج �مكن أن �حقق وفورات   3)2024والعنزي (
 ."%40% وتحسین مستوى الرضا بنس�ة 25مال�ة تصل إلى 

كما تساعد الدراسة الجهات المعن�ة �خدمات الحج في وضع استرات�ج�ات مبن�ة على أسس  
علم�ة لتطو�ر منظومة الخدمات وتحسین مستوى الأداء. وفي هذا الس�اق، أكدت دراسة الرو�لي 

 
ــل. ( 1 ــلطان؛ والشـــریف، أمـ ــة 2024البقمـــي، سـ ــات الخدمیـ ــي القطاعـ ــات إدارة الجـــودة فـ ــة فـــي دراسـ ). الفجـــوات البحثیـ

 .67-45 ,(1)41، المجلة العربیة للبحوث الإداریة .العربیة: مراجعة منھجیة
ــاني، منــى. ( 2 ــي فــي البحــوث 2023الجــابر، فھــد؛ وآل ث ). تطــویر النمــاذج النظریــة فــي الإدارة: الحاجــة إلــى الســیاق المحل

 .223-201 ,(4)47، المجلة العربیة للإدارة .العربیة
ــزي، منــال. ( 3 ــق معــاییر الجــودة فــي الخــدمات الحكومیــة2024المــالكي، ســعد؛ والعن ــة  .). الجــدوى الاقتصــادیة لتطبی مجل

 .219-201 ,(4)27، الكفاءة الاقتصادیة



19 

 

القرار   1)2023والحمادي ( توج�ه صانعي  في  دوراً محور�اً  تلعب  التطب�ق�ة  "الدراسات  أن  على 
 ."نحو اتخاذ قرارات مدروسة ومؤسسة على أدلة علم�ة

 :الأھمیة الاقتصادیة

الحج والعمرة  الذي یلع�ه قطاع  المحوري  للدور  اقتصاد�ة �بیرة نظراً  أهم�ة  الدراسة  تحمل 
) للإحصاء  العامة  الهیئة  أشارت  وقد  السعودي.  الاقتصاد  قطاع 2024في  مساهمة  أن  إلى   (

بلغت   الإجمالي  المحلي  الناتج  في  والعمرة  عام  2.7الحج  في  الأهم�ة %2023  یؤ�د  مما   ،
المتاحة   الموارد  استخدام  �فاءة  تحسین  في  الدراسة  وتساهم  القطاع.  هذا  لتطو�ر  الاقتصاد�ة 
على   إ�جاب�اً  ینعكس  مما  الشاملة،  الجودة  م�ادئ  تطبیق  خلال  من  التشغیل�ة  التكال�ف  وتقلیل 

 .الأداء الاقتصادي للقطاع

سمعة   تعز�ز  في  �ساهم  للحجاج  المقدمة  الخدمات  جودة  تحسین  فإن  ذلك،  على  علاوة 
ز�ادة  و�التالي  والمعتمر�ن  الحجاج  أعداد  ز�ادة  إلى  یؤدي  مما  متمیزة،  دین�ة  �وجهة  المملكة 

أن "كل تحسن   2)2024الإیرادات المحققة من هذا القطاع. وقد أكدت دراسة السدیري والقاسم (
 ."%2.3% في مستوى رضا الحجاج یؤدي إلى ز�ادة في الإیرادات بنس�ة 1بنس�ة 

 :الأھمیة الاجتماعیة والدینیة

الرحمن  ضیوف  �خدمة  تتعلق  �ونها  خاصة  ودین�ة  اجتماع�ة  أهم�ة  الدراسة  تكتسب 
) الثقفي والزامل  دراسة  أشارت  الحج. وقد  فر�ضة  أداء  في  الإ�مان�ة   3)2023وتحسین تجر�تهم 

إلى أن "خدمة الحجاج تُعتبر شرفاً عظ�ماً ومسؤول�ة دین�ة واجتماع�ة تتطلب بذل أقصى الجهود 
السعود�ة   العر��ة  للمملكة  الدین�ة والحضار�ة  المكانة  الدراسة في تعز�ز  التمیز". وتساهم  لتحقیق 

 .كخادم للحرمین الشر�فین

العدالة الاجتماع�ة من   للحجاج �ساهم في تحقیق  المقدمة  الخدمات  كما أن تحسین جودة 
عن  النظر  �غض  الجودة  عال�ة  خدمات  على  الرحمن  ضیوف  جم�ع  حصول  ضمان  خلال 

التي أشارت   4)2024جنس�اتهم أو خلف�اتهم الاقتصاد�ة. وهذا ما أكدته دراسة العو�د والحارثي (
 

ــة. ( 1 ــادي، فاطمـ ــد؛ والحمـ ــي، خالـ ــات 2023الرویلـ ــي المؤسسـ ــرار فـ ــاذ القـ ــودة اتخـ ــى جـ ــة علـ ــوث التطبیقیـ ــر البحـ ). أثـ
 .178-156 ,(1)44، المجلة السعودیة للإدارة .الحكومیة

 .). العلاقــة بــین رضــا الحجــاج والأداء الاقتصــادي لقطــاع الحــج والعمــرة2024الســدیري، عبــدالعزیز؛ والقاســم، ریــم. ( 2

 .107-89 ,(3)35، مجلة الاقتصاد والإدارة
مجلــة الدراســـات  .). الأبعــاد الاجتماعیـــة والدینیــة لخدمـــة ضــیوف الــرحمن2023الثقفــي، محمــد؛ والزامـــل، ســارة. ( 3

 .145-123 ,(3)28، الإسلامیة
ــوال. ( 4 ــع الخــدمات العامــة: دراســة تطبیقیــة علــى خــدمات الحــج2024العویــد، محمــد؛ والحــارثي، ن ــة فــي توزی  .). العدال

 .84-67 ,(2)19، مجلة العدالة الاجتماعیة
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إلى أن "تطبیق معاییر الجودة الموحدة �ضمن تحقیق مبدأ المساواة في الخدمات المقدمة لجم�ع  
 ."الحجاج

 :الأھمیة للممارسین والمختصین

للممارسین والمختصین في مجال إدارة خدمات الحج أدوات ومؤشرات عمل�ة   تقدم الدراسة 
الأداء.  لتطو�ر  قرارات مدروسة  اتخاذ  في  �ساعدهم  مما  المقدمة،  الخدمات  لق�اس وتقی�م جودة 
كما توفر الدراسة دلیلاً عمل�اً لتطبیق م�ادئ إدارة الجودة الشاملة في بیئة العمل، مما �ساهم في 

 .رفع مستوى الكفاءة المهن�ة للعاملین في هذا المجال

إلى أن "توفیر الأدلة العمل�ة والمرجع�ات    1)2023وقد أشارت دراسة الحكمي والدعجاني (
العلم�ة للممارسین �ساهم في تحسین مستوى الأداء المهني وز�ادة فعال�ة البرامج التدر�ب�ة". �ما  
على   بناءً  الحج  مجال خدمات  في  للعاملین  والتدر�ب  التأهیل  برامج  تطو�ر  في  الدراسة  تساعد 

 .أسس علم�ة ومنهج�ة واضحة

 :الأھمیة في دعم اتخاذ القرار

تساهم الدراسة في دعم صانعي القرار في الجهات المعن�ة �خدمات الحج من خلال توفیر  
الدراسة   وتقدم  المستفیدین.  المقدمة ومستوى رضا  الخدمات  واقع  موثقة حول  ومعلومات  ب�انات 
الحج.  خدمات  �إدارة  المتعلقة  والاسترات�ج�ات  الس�اسات  لتطو�ر  للتطبیق  قابلة  عمل�ة  توص�ات 

البراك والعثمان ( التطب�ق�ة تلعب دوراً محور�اً في   2)2024وقد أكدت دراسة  "ال�حوث  على أن 
 ."توج�ه الس�اسات العامة وتحسین جودة الخدمات الحكوم�ة

 Objectives of the Study أھداف الدراسة

 :الھدف الرئیسي

الشاملة  الجودة  إدارة  م�ادئ  تطبیق  مساهمة  مدى  جودة   (TQM) تحدید  تحسین  في 
 .الخدمات المقدمة لضیوف الرحمن، وانعكاس ذلك على تجر�تهم الشاملة خلال موسم الحج

 

 

 
ــد. ( 1 ــدعجاني، ھن ــي؛ وال ــي، عل ــي2023الحكم ــث التطبیق ــومي: دور البح ــاع الحك ــي القط ــة ف ــاءات المھنی ــویر الكف  .). تط

 .95-78 ,(2)39، مجلة التطویر الإداري
ــان، نــورا. ( 2 ــدالله؛ والعثم ــراك، عب ــة علــى 2024الب ــة تطبیقی ــات العامــة: دراس ــویر السیاس ــي فــي تط ــث العلم ). دور البح

 .112-89 ,(2)33، مجلة السیاسات العامة .القطاع الحكومي السعودي
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 :الأھداف الفرعیة
 :تقییم الوضع الحالي )1

تقیــ�م مســتوى الجــودة الحــالي للخــدمات الأساســ�ة المقدمــة لضــیوف الــرحمن فــي موســم الحــج   •
 .)(مثل خدمات الإسكان، النقل، الإعاشة، الرعا�ة الصح�ة، الإرشاد الدیني، التنظ�م والحشود

  :TQM تحدید مدى تطبیق )2

تحدید مدى تطبیق الجهات المعن�ة �خدمات الحــج لم�ــادئ إدارة الجــودة الشــاملة (مثــل التر�یــز  •
ــائق،  ــاذ القـــرارات المبنـــي علـــى الحقـ ــتمر، اتخـ ــین المسـ ــاملین، التحسـ ــار�ة العـ علـــى العمیـــل، مشـ

 ).الق�ادة الفعالة

  :على الجودة TQM قیاس تأثیر )3

ق�ـــاس الأثـــر الم�اشـــر لتطبیـــق م�ـــادئ إدارة الجـــودة الشـــاملة علـــى مؤشـــرات جـــودة الخدمـــة فـــي  •
 .قطاعات الحج المختلفة

 :على التجربة TQM تحلیل تأثیر )4

تحلیل العلاقة بــین تطبیــق م�ــادئ إدارة الجــودة الشــاملة وتحســین تجر�ــة ضــیوف الــرحمن، �مــا   •
 .في ذلك رضاهم، شعورهم �الراحة والأمان، وسهولة أداء المناسك

 :تحدید التحدیات )5

للخــدمات فـــي تطبیـــق م�ـــادئ   تحدیــد أبـــرز التحـــد�ات والعوائـــق التــي تواجـــه الجهـــات المقدمـــة  •
 .إدارة الجودة الشاملة في بیئة موسم الحج المعقدة والدینام�ك�ة

 :اقتراح توصیات )6

تقــد�م مجموعــة مــن التوصــ�ات العمل�ــة والاســترات�ج�ات للجهــات المســؤولة عــن خــدمات الحــج   •
لتعز�ز تطبیق م�ــادئ إدارة الجــودة الشــاملة، ممــا �ضــمن تحقیــق أعلــى مســتو�ات الجــودة و�ثــراء 

 .تجر�ة ضیوف الرحمن
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 Research Hypothesesفروض الدراسة 
 :الفرضیة الرئیسیة

الشاملة الجودة  إدارة  م�ادئ  المُقدمة  (TQM) تؤثر  الخدمات  جودة  تحسین  في  إ�جاً�ا 
 .لضیوف الرحمن، مما ینعكس على تحسین تجر�تهم الشاملة خلال موسم الحج

 :الفروض الفرعیة
  :الفرض الفرعي الأول

الشاملة الجودة  إدارة  م�ادئ  تطبیق  مستوى  بین  إحصائ�ة  دلالة  ذو  إ�جابي  ارت�اط   یوجد 

(TQM)  الخدمات وجودة  المستمر)  التحسین  العاملین،  مشار�ة  العمیل،  على  التر�یز  مثل 
 .المُقدمة لضیوف الرحمن في موسم الحج

الفروض الفرع�ة المرت�طة �الجودة (�مكن تقس�مها إلى فروض فرع�ة أكثر تفصیلاً إذا  
 : )كانت الدراسة تتناول أنواع خدمات محددة

 .من مطا�قة الخدمات للمعاییر والمواصفات المطلو�ة TQM یز�د تطبیق م�ادئ •

 .في تقلیل الأخطاء والقصور في الخدمات المُقدمة TQM ُ�ساهم تطبیق م�ادئ •

 :الفرض الفرعي الثاني

 (TQM) یوجد ارت�اط إ�جابي ذو دلالة إحصائ�ة بین تطبیق م�ادئ إدارة الجودة الشاملة 

 .وتحسین تجر�ة ضیوف الرحمن خلال موسم الحج

 : )الفروض الفرع�ة المرت�طة �التجر�ة (�مكن تفصیلها حسب أ�عاد التجر�ة
 .في ز�ادة رضا ضیوف الرحمن عن الخدمات المُقدمة TQM ُ�ساهم تطبیق م�ادئ •

 .من شعور ضیوف الرحمن �الراحة والأمان أثناء أداء المناسك TQM ُ�عزز تطبیق م�ادئ •

علــى ضــیوف  فــي تســهیل وت�ســ�ط إجــراءات أداء المناســك TQM ُ�ســاهم تطبیــق م�ــادئ •
 .الرحمن

 الفرض الفرعي الثالث

فــي  (TQM) توجــد تحــد�ات ومعوقــات تـُـؤثر علــى فعال�ــة تطبیــق م�ــادئ إدارة الجــودة الشــاملة •
 .خدمات موسم الحج

تُواجــه الجهــات المعن�ــة �خــدمات الحــج تحــد�ات فــي  : فــرض فرعــي مــرت�ط �التحــد�ات مثــال •
 .TQM توفیر التدر�ب المستمر للكوادر ال�شر�ة على مفاه�م

 
 
 



23 

 

 Research Questions تساؤلات الدراسة
 :السؤال الرئیسي

الجودة الشاملة الرحمن من خلال تطبیق م�ادئ إدارة   ك�ف �مكن تحسین تجر�ة ضیوف 

(TQM) في خدمات موسم الحج؟ 

 :التساؤلات الفرعیة

مــــــا مســــــتوى تطبیــــــق م�ــــــادئ إدارة الجــــــودة الشــــــاملة فــــــي الجهــــــات المعن�ــــــة  .1
 �خدمات الحج؟

مــــــــا التحــــــــد�ات التــــــــي تواجــــــــه تطبیــــــــق م�ــــــــادئ إدارة الجــــــــودة الشــــــــاملة فــــــــي  .2
 خدمات موسم الحج؟

مــــــا مســــــتوى رضــــــا ضــــــیوف الــــــرحمن عــــــن جــــــودة الخــــــدمات المقدمــــــة فــــــي  .3
 موسم الحج؟

ــا  .4 ــتوى رضـــــ ــاملة ومســـــ ــودة الشـــــ ــادئ إدارة الجـــــ ــین تطبیـــــــق م�ـــــ ــة بـــــ ــا العلاقـــــ مـــــ
 ضیوف الرحمن عن الخدمات المقدمة؟

مــــــا الآل�ــــــات المقترحــــــة لتطــــــو�ر تطبیــــــق م�ــــــادئ إدارة الجــــــودة الشــــــاملة فــــــي  .5
 خدمات موسم الحج؟

ــة المعن�ــــــة  .6 ــات المختلفــــ ــیق بــــــین الجهــــ ك�ــــــف �مكــــــن تحقیــــــق التكامــــــل والتنســــ
 �خدمات الحج من خلال تطبیق م�ادئ الجودة الشاملة؟

مــــا أثــــر تطبیــــق م�ــــادئ إدارة الجــــودة الشــــاملة علــــى تحســــین �فــــاءة وفعال�ــــة  .7
 خدمات الحج؟

مـــــا المؤشـــــرات والمعـــــاییر المناســـــ�ة لق�ـــــاس وتقیـــــ�م جـــــودة الخـــــدمات المقدمـــــة  .8
 لضیوف الرحمن؟
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   research limitations الدراسةمحددات 

 
  :(Time Limit)المحدد الزمني

ــام الدراســـي/الأكاد�مي  • ــم الحـــج للعـ ــة موسـ ــذه الدراسـ ــاول هـ ــرة 2025تتنـ ــع التر�یـــز علـــى الفتـ ، مـ
 .الزمن�ة لأداء المناسك وما �صاحبها من خدمات تنظ�م�ة وصح�ة و�دار�ة

 

  :(Place Limit)المحدد المكاني

تنحصــر الدراســة فــي بیئــة خــدمات موســم الحــج �المملكــة العر��ــة الســعود�ة، وخاصــة فــي مكــة  •
ــ�ة  ــدمات الأساسـ ــد�م الخـ ــتم تقـ ــث یـ ــة)، حیـ ــات، مزدلفـ ــى، عرفـ ــة (منـ ــاعر المقدسـ ــة والمشـ المكرمـ

 .للحجاج

  :(Human Limit)المحدد البشري

تقتصــر عینـــة الدراســة علـــى الحجــاج المســـتفیدین مـــن الخــدمات المختلفـــة خــلال موســـم الحـــج،  •
إضــافة إلــى العــاملین والجهــات المســؤولة عــن تقــد�م الخــدمات (مثــل النقــل، الإســكان، الصــحة، 

 ).الإعاشة، التنظ�م

  :(Subject Limit)المحدد الموضوعي

وتأثیرهــا علــى تحســین  (TQM) تتمحــور الدراســة حــول تطبیــق م�ــادئ إدارة الجــودة الشــاملة •
ــاس جـــودة الخـــدمات الأساســـ�ة (النقـــل  ــة ضـــیوف الـــرحمن، مـــن خـــلال ق�ـ  –الإعاشـــة  –تجر�ـ

إدارة الحشود) ور�طها �مستوى رضــا الحجــاج  –الإرشاد الدیني  –الرعا�ة الصح�ة   –الإسكان  
 .وتجر�تهم الكل�ة
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 Previous studies الدراسات السابقة
 الدراسات العربیة 

تطبیق م�ادئ إدارة الجودة الشاملة وأثرها على رضا حجاج الداخل �المملكة   :العنوان) 1( 
 .1العر��ة السعود�ة: دراسة تحلیل�ة

 :الأھداف

علــى مســتوى رضــا  (TQM) ق�ــاس أثــر تطبیــق م�ــادئ إدارة الجــودة الشــاملة :الهــدف الرئ�ســي •
 .حجاج الداخل �المملكة العر��ة السعود�ة

  :الأھداف الفرعیة

 .تحدید مدى إدراك حجاج الداخل لمستوى جودة الخدمات المقدمة لهم •

مثــل التر�یــز علــى العمیــل، مشــار�ة العــاملین، ) TQM تحلیــل العلاقــة بــین الأ�عــاد المختلفــة لـــ •
 .التحسین المستمر) ورضا الحاج

 .في حملات الحج الداخل�ة TQM تحدید أبرز التحد�ات التي تواجه تطبیق م�ادئ •

 : المنھجیة

تــم جمــع الب�انــات مــن خــلال اســتب�ان وُزع  .اعتمــدت الدراســة علــى المــنهج الوصــفي التحلیلــي •
ــداخل خـــلال موســـم حـــج  500علـــى عینـــة عشـــوائ�ة ط�ق�ـــة مـــن  هــــ 1445حـــاج مـــن حجـــاج الـ

ــل الب�انــــات 2024( ــم تحلیــ ــاعر المقدســــة. تــ ــة والمشــ ــة المكرمــ ــاط خدمــــة �مكــ ــدة نقــ ــي عــ م)، فــ
 .، مع استخدام الإحصاء الوصفي واخت�ارات الارت�اط والانحدارSPSS �استخدام برنامج

  :النتائج

 TQM أظهــرت النتــائج وجــود علاقــة إ�جاب�ــة وقو�ــة ذات دلالــة إحصــائ�ة بــین تطبیــق م�ــادئ •

كــان لــه الأثــر  (ورضا حجاج الداخل. تبین أن التر�یــز علــى العمیــل (فهــم الاحت�اجــات وتلبیتهــا
الأكبر في رفع مستوى الرضا. �مــا أوضــحت النتــائج أن جــودة خــدمات الإعاشــة والنقــل �انــت 
ــت  ــذ�ورة �انـ ــد�ات المـ ــن أبـــرز التحـ ــاج. ومـ ــة للحـ ــة الكل�ـ ــؤثرة علـــى التجر�ـ ــل المـ ــم العوامـ مـــن أهـ

 .ازدحام �عض الخدمات وعدم �فا�ة التواصل الفردي مع الحجاج

 :التوصیات والمقترحات

و��ف�ــة تطب�قهــا �شــكل  TQM ضــرورة تعز�ــز بــرامج التــدر�ب لمقــدمي الخــدمات علــى مفــاه�م •
 .یومي

 .الاستثمار في التقن�ات الذ��ة لتحسین التواصل الم�اشر مع الحجاج وتقد�م معلومات فور�ة •

 .تطو�ر آل�ات لق�اس رضا الحجاج �شكل مستمر وفعال �عد �ل مرحلة من مراحل الحج •

 .مراجعة معاییر جودة خدمات الإعاشة والنقل �شكل دوري بناءً على ملاحظات الحجاج •

 
ــمري، ن. ع. ( 1 ــة  .(2024الش ــة العربی ــداخل بالمملك ــاج ال ــا حج ــى رض ــا عل ــاملة وأثرھ ــودة الش ــادئ إدارة الج ــق مب تطبی

 .135-112، (2)8المجلة السعودیة للإدارة العامة،  .السعودیة: دراسة تحلیلیة
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 :العنوان) 2(

دور الق�ـــادة الإدار�ـــة فـــي تبنـــي ثقافـــة الجـــودة الشـــاملة لتحســـین الخـــدمات اللوجســـت�ة لضـــیوف   •
1.الرحمن في موسم الحج

F 

 :الھدف الرئیسي

ــات  • ــل الجهــ ــاملة داخــ ــودة الشــ ــة الجــ ــ�خ ثقافــ ــي ترســ ــة فــ ــادة الإدار�ــ ــوري للق�ــ ــدور المحــ ــد الــ تحدیــ
 .المسؤولة عن الخدمات اللوجست�ة لضیوف الرحمن

  :الأھداف الفرعیة

 .في اتخاذ القرارات المتعلقة �الخدمات اللوجست�ة TQM تقی�م مدى التزام الق�ادات �م�ادئ •

 .تحلیل تأثیر دعم الق�ادة على تحفیز العاملین لتقد�م خدمات ذات جودة عال�ة •

استكشـــاف أفضـــل الممارســـات الق�اد�ـــة التـــي تســـهم فـــي تحســـین انســـ�اب�ة الخـــدمات اللوجســـت�ة  •
 .)(النقل، توز�ع الإعاشة

 : المنھجیة

تــم إجــراء مقــابلات  .(Qualitative Approach) اعتمــدت الدراســة علــى المــنهج النــوعي •
من ��ــار المســؤولین والقــادة فــي القطاعــات الحكوم�ــة والخاصــة المعن�ــة بتقــد�م   20متعمقة مع  

ــ (1444الخــدمات اللوجســت�ة فــي موســم الحــج  م). ر�ــزت المقــابلات علــى تصــوراتهم 2023هـ
 .، والتحد�ات، والنجاحاتTQM لدور الق�ادة في تطبیق

  :النتائج

هــي عامــل حاســم فــي نجـــاح  TQM أظهــرت النتــائج أن الق�ــادة الواع�ــة والملتزمــة �م�ـــادئ •
تحسین الخدمات اللوجست�ة. تبین أن دعم الق�ــادة للتــدر�ب المســتمر، وتــوفیر المــوارد، وتشــج�ع 
الم�ادرات من العاملین یؤدي إلى تحسن ملحوظ في انســ�اب�ة حر�ــة الحشــود وتوز�ــع الإعاشــة. 
كما أن الشفاف�ة في اتخاذ القرارات المتعلقة �الجودة تز�ــد مــن ثقــة العــاملین. ومــع ذلــك، أبــرزت 
الدراسة أن الضغط الزمني الهائل خلال الموسم �مثل تحدً�ا �بیرًا أمام التطبیق الكامــل لــ�عض 

 .TQM جوانب

 :التوصیات والمقترحات

 .تطو�ر برامج تدر�ب�ة متخصصة للق�ادات الإدار�ة حول ��ف�ة ق�ادة ثقافة الجودة الشاملة •

�شــكل مســتمر وتقــد�م  TQM إنشاء وحدات متخصصة داخــل الجهــات المعن�ــة لمراق�ــة تطبیــق •
 .الدعم اللازم

 .وضع حوافز للموظفین الذین �ظهرون التزامًا عالً�ا �م�ادئ الجودة الشاملة •

 
ــزي، ف. ر.، والخالــدي، م. ج. ( 1 ــاملة لتحســین الخــدمات  .(2023العن ــي ثقافــة الجــودة الش ــة فــي تبن دور القیــادة الإداری

 .225-201، (4)6مجلة الدراسات الاستراتیجیة والإداریة،  .اللوجستیة لضیوف الرحمن في موسم الحج
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الاستفادة من التكنولوج�ا لتحسین التخط�ط اللوجستي وتوقعــات الاحت�اجــات للحــد مــن الضــغط  •
 .الزمني

 
  :العنوان) 3( 

تأثیر التحسین المستمر في خدمات الحج على تعز�ز تجر�ة ضــیوف الــرحمن: دراســة تطب�ق�ــة  •
Fلمنهج�ة �ایزن 

1. 

 :الھدف الرئیسي

ق�ــاس تــأثیر تطبیــق مبــدأ التحســین المســتمر (�اســتخدام منهج�ــة �ــایزن) علــى تعز�ــز تجر�ــة  : •
 .ضیوف الرحمن خلال موسم الحج

  :الأھداف الفرعیة

 .تحدید المجالات الرئ�س�ة في خدمات الحج التي �مكن أن تستفید من منهج�ة �ایزن  •

التــي تضــم العــاملین والحجــاج علــى تحدیــد  (Quality Circles) تقیــ�م أثــر حلقــات الجــودة •
 .فرص التحسین

 .ق�اس الانعكاسات الإ�جاب�ة للتحسینات الصغیرة والمتواصلة على رضا الحجاج وراحتهم •

  :المنھجیة

 .(Pilot Experimental Design) اعتمــدت هــذه الدراســة علــى المــنهج التجر�بــي المصــغر •

تم اخت�ار منطقة محددة لتقــد�م الخــدمات (مــثلاً: مخ�مــات محــددة فــي منــى) خــلال موســم حــج 
م) لتطبیق منهج�ة �ایزن. تم تشكیل فرق عمل من مقدمي الخدمــة والحجــاج 2024هـ (1445

ــد تطبیـــق التحســـینات مـــن  ــا الحجـــاج قبـــل و�عـ ــات. تـــم ق�ـــاس رضـ لتقـــد�م الملاحظـــات والاقتراحـ
 .خلال استب�انات ومجموعات تر�یز

  :النتائج

أظهــرت النتــائج أن تطبیــق مبــدأ التحســین المســتمر مــن خــلال منهج�ــة �ــایزن أدى إلــى تحســن  •
ــتجا�ة )% فـــي المجـــالات المســـتهدفة 20ملحـــوظ فـــي جـــودة الخـــدمات بنســـ�ة  مثـــل ســـرعة الاسـ

للشكاوى، جودة دورات الم�اه، تنظ�م أوقات الوج�ات). ونتج عن ذلك ارتفاع في مستوى رضــا 
كمــا �شــفت الدراســة عــن أن مشــار�ة الحجــاج أنفســهم  .%15الحجاج في تلــك المنــاطق بنســ�ة 

في تحدید مشكلات الخدمة وتقد�م الحلول عززت من شعورهم �الاهتمام وساهمت في تحسین 
 .التجر�ة

 :التوصیات والمقترحات

 .تعم�م مفهوم ومنهج�ة �ایزن على جم�ع الخدمات والمناطق في موسم الحج •

 
ــة  .(2024الدوســـري، س. م.، والجبـــرین، ف. ع. ( 1 ــج علـــى تعزیـــز تجربـ ــدمات الحـ ــتمر فـــي خـ ــین المسـ ــأثیر التحسـ تـ

 .98-77، (1)12مجلة دراسات الحج والعمرة،  .ضیوف الرحمن: دراسة تطبیقیة لمنھجیة كایزن
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 .تشج�ع تشكیل حلقات الجودة وفرق التحسین من العاملین والحجاج �شكل مستمر •

 .توفیر منصات سهلة وفعالة للحجاج لتقد�م ملاحظاتهم واقتراحاتهم �شكل م�اشر وفوري  •

 .تدر�ب العاملین على أدوات التحسین المستمر و��ف�ة تنفیذها �شكل عملي •

 :العنوان) 4(

ــة   • ــدمات الصـــح�ة المقدمـ ــودة الخـ ــین جـ ــائق فـــي تحسـ ــتندة إلـــى الحقـ ــرارات المسـ ــاذ القـ ــأثیر اتخـ تـ
Fلضیوف الرحمن

1. 

  :الھدف الرئیسي

ــائق • ــتندة إلـــى الحقـ ــاذ القـــرارات المسـ ــدأ اتخـ ــأثیر مبـ ــاس تـ  Fact-Based Decision) ق�ـ

Making) ضــمن إطــار TQM  علــى تحســین جــودة الخــدمات الصــح�ة المقدمــة لضــیوف
 .الرحمن في موسم الحج

  :الأھداف الفرعیة

تحدیــــد أنــــواع الب�انــــات والمعلومــــات التــــي یــــتم جمعهــــا وتحلیلهــــا لــــدعم القــــرارات فــــي الخــــدمات  •
 .الصح�ة للحجاج

تقی�م مدى استخدام التحلیلات الإحصائ�ة والتقار�ر الدور�ة فــي اتخــاذ القــرارات المتعلقــة بتوز�ــع  •
 .الموارد الطب�ة

ــتجا�ة،  • ــة، وزمـــن الاسـ ــاء الطب�ـ ــل الأخطـ ــائق علـــى تقلیـ ــى الحقـ ــتندة إلـ ــرارات المسـ ــر القـ ــل أثـ تحلیـ
 .وجودة الرعا�ة

  :المنھجیة

تــم جمــع الب�انــات مــن ســجلات وتقــار�ر الأداء  .اعتمــدت الدراســة علــى المــنهج الكمــي التحلیلــي •
هـــ 1445من المستشف�ات والمراكز الصح�ة المیدان�ة فــي المشــاعر المقدســة خــلال موســم حــج 

م). تـــــم تحلیـــــل ب�انـــــات حـــــول معـــــدلات الإصـــــا�ات، أنـــــواع الأمـــــراض الشـــــائعة، زمـــــن 2024(
الاستجا�ة الطارئة، وتوز�ع الموارد، ومدى ارت�اط ذلــك �ــالقرارات الإدار�ــة. تــم اســتخدام التحلیــل 

 .الإحصائي لتحدید العلاقات

 
 : النتائج

أظهــرت النتــائج أن اعتمــاد القــرارات علــى الحقــائق والب�انــات الدق�قــة لــه تــأثیر �بیــر علــى �فــاءة  •
المستشــف�ات التــي اعتمــدت علــى تحلیــل الب�انــات للتنبــؤ �احت�اجــات  .وفعال�ة الخدمات الصــح�ة

% فــي زمــن الاســتجا�ة للحــالات 10الرعا�ة الصح�ة وتوز�ع الفرق الطب�ة حققت تحســنًا بنســ�ة 
ا فــي الأخطـــاء المتعلقـــة بتوز�ــع الأدو�ـــة بنســـ�ة  كمــا لـــوحظ أن اتخـــاذ  .%7الطارئــة وانخفاضـــً

 
ــي تحســین جــودة الخــدمات  .(2024أبــو الســعود، أ. ع.، وحســن، م. س. ( 1 ــى الحقــائق ف ــرارات المســتندة إل ــأثیر اتخــاذ الق ت

 .305-288، (3)15المجلة المصریة للرعایة الصحیة،  .الصحیة المقدمة لضیوف الرحمن



30 

 

ــین جـــودة  ــح�ة وتحسـ ــدخلات الصـ ــات التـ ــد أولو�ـ ــاعد فـــي تحدیـ ــات سـ ــى الب�انـ ــاءً علـ ــرارات بنـ القـ
 .الرعا�ة �شكل عام

 :التوصیات والمقترحات

 .الاستثمار في أنظمة معلومات صح�ة متكاملة تت�ح جمع وتحلیل الب�انات في الوقت الفعلي •

تــدر�ب الكــوادر الطب�ــة والإدار�ــة علــى مهــارات تحلیــل الب�انــات واتخــاذ القــرارات المســتندة إلـــى  •
 .الأدلة

تفاعل�ــة لمتا�عــة مؤشــرات الأداء الصــح�ة فــي موســم  (Dashboards) إنشاء لوحات معلومات •
 .الحج

 .تعز�ز التعاون بین الجهات الصح�ة لت�ادل الب�انات والخبرات لتحسین جودة الرعا�ة •

 :العنوان) 5(

مشار�ة العاملین في م�ــادرات تحســین جــودة خــدمات الحــج وأثرهــا علــى تحقیــق رضــا ضــیوف   •
Fالرحمن

1. 

 :الھدف الرئیسي

تقیــــ�م أثــــر مشــــار�ة العــــاملین فــــي الجهــــات الحكوم�ــــة والخاصــــة المعن�ــــة �خــــدمات الحــــج فــــي  •
 .م�ادرات تحسین الجودة على تحقیق رضا ضیوف الرحمن

  :الأھداف الفرعیة

تحدید مستوى مشار�ة العاملین (مثل تقــد�م الاقتراحــات، المشــار�ة فــي فــرق العمــل) فــي بــرامج  •
 .تحسین الجودة

 .تحلیل العلاقة بین مستو�ات مشار�ة العاملین وتصوراتهم حول جودة الخدمة المقدمة •

 .ق�اس مدى انعكاس مشار�ة العاملین على رضا ضیوف الرحمن وتجر�تهم الكل�ة •

 
 : المنھجیة

 :تــم جمــع الب�انــات مــن خــلال اســتب�انین .اعتمــدت الدراســة علــى المــنهج الوصــفي الارت�ــاطي •

ــن  ــة مــــــ ــم  400الأول وُزع علــــــــى عینــــــ ــج (خــــــــلال موســــــ ــدمات الحــــــ ــاملین فــــــــي خــــــ مــــــــن العــــــ
ــى 2024هــــ/1445 ــاني وُزع علـ ــودة، والثـ ــادرات الجـ ــار�تهم فـــي م�ـ ــتوى مشـ ــاس مسـ  400م) لق�ـ

حاج لق�اس رضاهم عن الخدمات. تــم تحلیــل الب�انــات �اســتخدام الإحصــاء الوصــفي والارت�ــاط 
 .والانحدار

 
 

 
مشــاركة العــاملین فــي مبــادرات تحســین جــودة خــدمات الحــج وأثرھــا  .(2025المطیــري، ب. ع.، والرشــید، خ. ع. ( 1

 .75-55، (1)10المجلة العربیة لتطویر الموارد البشریة،  .على تحقیق رضا ضیوف الرحمن
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  :النتائج

أشارت النتائج إلى أن مشار�ة العــاملین الفعالــة فــي م�ــادرات تحســین الجــودة لهــا تــأثیر إ�جــابي  •
كبیر على جودة الخدمات المُقدمة ودرجــة رضــا ضــیوف الــرحمن. تبــین أن الفــرق التــي �شــارك 
فیهــا العــاملون �شــكل فعــال تظهــر مســتو�ات أعلــى مــن الابتكــار فــي حــل المشــكلات وتحســین 
ــة، ممـــا  ــاه جـــودة الخدمـ ــؤول�ة أكبـــر تجـ ــار�ین �شـــعرون �مسـ ــا أن العـــاملین المشـ ــدمات. �مـ الخـ
یــنعكس علــى تفــاعلاتهم الإ�جاب�ــة مــع الحجــاج. مــن التحــد�ات، تــم ذ�ــر غ�ــاب آل�ــات واضــحة 

 .لتلقي اقتراحات العاملین في �عض الجهات

 :التوصیات والمقترحات

إنشــاء قنــوات رســم�ة وفعالــة لتشــج�ع العــاملین علــى تقــد�م اقتراحــات التحســین ومشــار�تهم فــي  •
 .فرق العمل

 .توفیر التدر�ب اللازم للعاملین على ��ف�ة تحدید المشكلات واقتراح الحلول •

 .تطو�ر نظام حوافز ومكافآت للعاملین الذین �ساهمون في م�ادرات تحسین الجودة •

للعــاملین فــي الخطــوط الأمام�ــة لاتخــاذ قــرارات  (Empowerment) تعز�ــز ثقافــة التمكــین •
 .سر�عة لتحسین تجر�ة الحاج

 
 

 الأجنبیة  السابقة الدراسات
2) Enhancing Pilgrim Experience Through Total Quality 

Management Principles in Mass Gathering Events: A Case 

Study of the Hajj Season:1 

  :الھدف الرئیسي

فــي تحســین تجر�ــة الحجــاج  (TQM) تقی�م مــدى مســاهمة تطبیــق م�ــادئ إدارة الجــودة الشــاملة •
 .في فعال�ات التجمع الكبیر، مع التر�یز على موسم الحج

  :الأھداف الفرعیة

مثــل التوجــه نحــو العمیــل، مشــار�ة المــوظفین، التحســین ) TQM تحلیــل ��ف�ــة تطبیــق أ�عــاد •
 .المستمر) في إدارة خدمات الحج

ق�اس تأثیر هذه الم�ادئ على مؤشرات رضا الحجاج وتقی�مهم لجودة الخــدمات (مثــل الإقامــة،  •
 .)النقل، الصحة

 
1 Enhancing pilgrim experience through total Zahrani, F. (2024). -Peterson, L., & Al 1

quality management principles in mass gathering events: A case study of the Hajj 

season. Journal of Service Quality in Tourism & Hospitality, 18(3), 201-218. 
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ــین إدارة الجـــودة فـــي  • ــن تجر�ـــة الحـــج لتحسـ ــي �مكـــن تعم�مهـــا مـ ــد أفضـــل الممارســـات التـ تحدیـ
 .التجمعات الجماهیر�ة الأخرى 

  :المنھجیة

تــم جمــع الب�انــات الكم�ــة مــن  .(Mixed Methods) اعتمــدت الدراســة علــى المــنهج المخــتلط •
ا مـــن جنســـ�ات مختلفـــة خــلال موســـم حـــج  750خــلال اســـتب�انات وُزعـــت علـــى  هــــ 1445حاجــً

م) لق�ــــاس رضــــاهم وتصــــوراتهم عــــن الجــــودة. تــــم اســــتكمال ذلــــك بب�انــــات نوع�ــــة مــــن 2024(
من مــدیري الخــدمات والمنظمــین فــي الجهــات المعن�ــة �خــدمات الحــج  30مقابلات متعمقة مع 

 .والعمرة

  :النتائج

 TQM أظهــرت النتــائج وجــود علاقــة إ�جاب�ــة قو�ــة وذات دلالــة إحصــائ�ة بــین تطبیــق م�ــادئ •

وتحســین تجر�ــة الحجــاج. تبــین أن التر�یــز علــى فهــم احت�اجــات الحجــاج المتنوعــة والاســتجا�ة 
الســـر�عة لهـــا �ـــان لـــه الأثـــر الأكبـــر فـــي رفـــع مســـتوى الرضـــا. �مـــا أن مشـــار�ة المـــوظفین فـــي 
عمل�ــات تحســین الخدمــة أدت إلــى ز�ــادة �فــاءة العمل�ــات. ومــع ذلــك، أبــرزت الدراســة تحــد�ات 
تتعلــق �صــعو�ة الحفــاظ علــى مســتوى عــالٍ مــن الجــودة فــي أوقــات الــذروة �ســبب الحجــم الهائــل 

 .للحجاج

 
 

 :التوصیات والمقترحات

تطــو�ر بــرامج تــدر�ب متقدمــة لمقــدمي الخــدمات تر�ــز علــى التوجــه نحــو العمیــل ومهــارات حــل  •
 .المشكلات الفور�ة

 .الاستثمار في الأنظمة الذ��ة لتحسین إدارة الحشود وتوفیر معلومات آن�ة للحجاج •

 .إنشاء منصات متعددة اللغات لجمع ملاحظات الحجاج �شكل مستمر وتحلیلها للتحسین •

 .إعداد خطط طوارئ مرنة ومُحدّثة للتعامل مع التحد�ات غیر المتوقعة خلال الموسم •

 

3) The Role of Continuous Improvement (Kaizen) in Optimizing 

Service Delivery and Pilgrim Satisfaction During the Hajj 

Pilgrimage:1 

 :الھدف الرئیسي

فـــي تحســـین تقـــد�م الخـــدمات وز�ـــادة رضـــا  (Kaizen) ق�ـــاس دور مبـــدأ التحســـین المســـتمر •
 .الحجاج خلال موسم الحج

 
1 Kim, S. H., & Abdullah, Y. (2024). The role of continuous improvement (Kaizen) in 

optimizing service delivery and pilgrim satisfaction during the Hajj pilgrimage. 

Journal of Operations Management in Religious Tourism, 10(2), 140-158. 
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  :الأھداف الفرعیة

 .تحدید المجالات الرئ�س�ة في خدمات الحج التي �مكن أن تستفید من تطبیق منهج�ة �ایزن  •

تقی�م تأثیر م�ادرات التحسین الصغیرة والمتواصلة علــى �فــاءة العمل�ــات التشــغیل�ة (مثــل توز�ــع  •
 )الوج�ات، إدارة المخلفات

تحلیل العلاقة بین تطبیــق �ــایزن وتحســین تجر�ــة الحجــاج مــن حیــث الراحــة، النظافــة، وســهولة  •
 .الوصول للخدمات

  :المنھجیة

تــم  .(Quasi-Experimental Design) اعتمــدت هــذه الدراســة علــى المــنهج شــ�ه التجر�بــي •
اخت�ار مجموعة من المخ�مــات فــي المشــاعر المقدســة لتطبیــق ورش عمــل "كــایزن" علــى مــدى 

ــ1444موســـمین ( ــ / 1445-هــ م). تــــم ق�ـــاس مؤشـــرات الأداء والرضـــا قبــــل 2024-م2023هــ
و�عــد التــدخل مــن خــلال الملاحظــة المنظمــة واســتب�انات قصــیرة للمــوظفین والحجــاج، وتحلیــل 

 .ب�انات الحوادث والشكاوى 

  :النتائج

أظهرت النتائج أن تطبیق م�ادئ �ایزن أدى إلى تحسن �بیر في �فاءة تقد�م الخــدمات بنســ�ة  •
% في المتوسط �المناطق المستهدفة، خاصة في تقلیل أوقــات الانتظــار وتحســین النظافــة. 25

، وشــعورهم �الراحــة �شــكل أكبــر. %17نتج عن ذلــك ارتفــاع ملمــوس فــي رضــا الحجــاج بنســ�ة 
كمـــا أكـــدت الدراســـة أن تمكـــین العـــاملین فـــي الخطـــوط الأمام�ـــة مـــن تحدیـــد المشـــكلات وتقـــد�م 

 .الحلول ال�س�طة �ان مفتاحًا للنجاح

 :التوصیات والمقترحات

تعمــ�م ورش عمـــل �ــایزن وم�ـــادئ التحســین المســـتمر علــى جم�ـــع الفــرق العاملـــة فــي خـــدمات  •
 .الحج

ــاج  • ــا فـــي ذلـــك الحجـ ــتو�ات، �مـ ــام فعـــال لتلقـــي وتطبیـــق الاقتراحـــات مـــن جم�ـــع المسـ إنشـــاء نظـ
 .أنفسهم

 .توفیر حوافز للم�ادرات الناجحة التي تحقق تحسینات ملموسة •

 .توثیق ونشر قصص النجاح في التحسین المستمر لتعز�ز ثقافة الجودة •

 

 

4)  The Impact of Leadership Commitment to TQM on Service 

Excellence in Saudi Hajj Operations:-1 

 
1) Chang, M., & Al-Rajhi, S. (2025). The impact of leadership commitment to TQM on 

service excellence in Saudi Hajj operations. International Journal of Hospitality & 

Tourism Management, 20(1), 1-18. 
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  :الھدف الرئیسي

علــى تحقیــق التمیــز فــي  (TQM) تحدید مدى تأثیر التزام الق�ادة �م�ــادئ إدارة الجــودة الشــاملة •
 .الخدمات المقدمة خلال عمل�ات الحج السعود�ة

  :الأھداف الفرعیة

 TQM تقی�م مدى تبني الق�ادات في الجهات الحكوم�ة والخاصة المســؤولة عــن الحــج لأ�عــاد •

 .الرئ�س�ة

 .تحلیل العلاقة بین دعم الق�ادة لم�ادرات الجودة وتأثیرها على أداء العاملین وجودة الخدمات •

 .استكشاف التحد�ات التي تواجه الق�ادات في بناء ثقافة الجودة الشاملة في بیئة موسم الحج •

  :المنھجیة

تــم إجــراء مقــابلات  .(Qualitative Approach) اعتمــدت الدراســة علــى المــنهج النــوعي •
مــن القــادة والمــدیر�ن التنفیــذیین فــي وزارة الحــج والعمــرة، ومقــدمي  25متعمقة وش�ه منظمة مع 

م). ر�ــزت المقــابلات علــى 2024هـــ (1445الخــدمات، والمؤسســات ذات الصــلة �موســم الحــج 
 .تصوراتهم لدور الق�ادة في تعز�ز الجودة والتحد�ات القائمة

 
 

  :النتائج

وتخصــ�ص المــوارد اللازمــة هــو عامــل  TQM أوضحت النتائج أن التزام الق�ادة العل�ــا �م�ــادئ •
ــه نحـــو  ــحة للتوجـ ــادة الواضـ ــین أن رؤ�ـــة الق�ـ ــج. تبـ ــدمات الحـ ــز فـــي خـ ــق التمیـ ــي تحقیـ ــم فـ حاسـ
ــات  ــال أدت إلـــى تحســـن فـــي معنو�ـ ــل الفعـ ــدر�ب، وتشـــج�ع التواصـ ــرامج التـ ــا لبـ ــودة، ودعمهـ الجـ
العاملین وجودة الخدمة. ومع ذلــك، أشــارت الدراســة إلــى أن غ�ــاب آل�ــات ق�ــاس الأداء الفــردي 
ا، �مــثلان تحــد�ات تحتــاج  ــً المر�وطــة �ــالجودة فــي �عــض الجهــات، والتعقیــد البیروقراطــي أح�ان

 .إلى معالجة

 :التوصیات والمقترحات

�شــكل صــر�ح فــي الخطــط الاســترات�ج�ة والتشــغیل�ة لجم�ــع الجهــات  TQM تضــمین معــاییر •
 .المشار�ة في الحج

 .تطو�ر برامج تدر�ب للق�ادات حول أفضل ممارسات الق�ادة القائمة على الجودة الشاملة •

 .إنشاء آل�ات شفافة للمساءلة والمكافآت المرت�طة بتحقیق أهداف الجودة •

 .تعز�ز الشراكات بین القطاعات المختلفة لتنسیق الجهود وتحقیق التكامل في تقد�م الخدمات •
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5)  Information Technology's Role in Supporting Total Quality 

Management for Enhanced Pilgrim Journey: An Empirical 

Study:1 

 :الھدف الرئیسي

فــي دعــم تطبیــق م�ــادئ إدارة الجــودة  (IT) استكشــاف الــدور الــذي تلع�ــه تقن�ــات المعلومــات •
 .لتحسین رحلة الحجاج �شكل عام (TQM) الشاملة

  :الأھداف الفرعیة

ــات  • تحدیـــد ��ـــف �مكـــن لأنظمـــة المعلومـــات والتقن�ـــات الرقم�ـــة (مثـــل التطب�قـــات الذ��ـــة، منصـ
 .الب�انات) أن تسهل جمع وتحلیل الب�انات لتحسین الجودة

تقیـــــ�م تـــــأثیر اســـــتخدام التكنولوج�ـــــا علـــــى تعز�ـــــز التواصـــــل والشـــــفاف�ة بـــــین مقـــــدمي الخـــــدمات  •
 .والحجاج

تحلیــل مــدى مســاهمة البن�ــة التحت�ــة لتكنولوج�ــا المعلومــات فــي تعز�ــز الكفــاءة التشــغیل�ة وتقلیــل  •
 .الأخطاء في خدمات الحج

 
 : المنھجیة

تــم جمــع الب�انــات  .(Quantitative Approach) اعتمــدت هــذه الدراســة علــى المــنهج الكمــي •
مــــن المختصــــین فـــــي تكنولوج�ــــا المعلومـــــات  300مــــن خــــلال اســـــتب�ان إلكترونــــي وُزع علـــــى 

ــدم موســـم الحـــج  ــة التـــي تخـ ــة الرقم�ـــة فـــي الجهـــات الحكوم�ـــة والخاصـ والمســـؤولین عـــن الأنظمـ
ــ (1445  م). ر�ــز الاســتب�ان علــى تصــوراتهم لــدور تكنولوج�ــا المعلومــات فــي دعــم2024هـ

TQM وتحد�ات التطبیق. 

  :النتائج

 TQM أشارت النتائج إلى أن تكنولوج�ا المعلومات تلعب دورًا حیوً�ا وم�اشرًا في دعم تطبیق •

تبــین أن اســتخدام التطب�قــات الذ��ــة للتوج�ــه وخدمــة العمــلاء قــد زاد  .وتحســین تجر�ــة الحجــاج
ــ�ة  ــاج بنسـ ــا الحجـ ــاذ %15مـــن رضـ ــي اتخـ ــاعدت فـ ــا سـ ــات وتحلیلهـ ــع الب�انـ ــات جمـ ، وأن منصـ

ومــع ذلــك، أبــرزت الدراســة تحــد�ات مثــل الحاجــة إلــى  .%10قــرارات أســرع وأكثــر دقــة بنســ�ة 
التكامــل بــین الأنظمــة المختلفــة، وتــأمین الب�انــات الحساســة للحجــاج، وضــمان وصــول الحجــاج 

 .من خلف�ات رقم�ة متنوعة إلى التقن�ات

 :التوصیات والمقترحات

 
1 Gupta, R., & Al-Ghamdi, Z. (2025). Information technology's role in supporting Total 

Quality Management for enhanced pilgrim journey: An empirical study. Journal of 

Religious Tourism & IT  Management, 9(1), 35-52. 
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الاســتمرار فــي تطــو�ر ال�كنولوج�ــا الذ��ــة والتطب�قــات متعــددة اللغــات لتلب�ــة احت�اجــات الحجــاج  •
 .المتنوعة

التر�یز على بناء بن�ة تحت�ــة قو�ــة لتكنولوج�ــا المعلومــات تضــمن تكامــل الب�انــات وت�ادلهــا بــین  •
 .جم�ع الجهات

 .تطبیق أعلى معاییر الأمن السیبراني لحما�ة ب�انات الحجاج وخصوصیتهم •

 .توفیر تدر�ب مكثف للعاملین على استخدام التكنولوج�ا الحدیثة �فعال�ة في تقد�م الخدمات •

 تعلیق عام على الدراسات السابقة: 

الجودة   إدارة  م�ادئ  تطبیق  على  واضحًا  تر�یزًا  والأجنب�ة  العر��ة  السا�قة  الدراسات  تُظهر 
) في خدمات موسم الحج، مع وجود ت�این في المنهج�ات والأهداف التي تسلط TQMالشاملة (

والاختلاف،   التشا�ه  أوجه  لتحدید  الدراسات  لهذه  تحلیل  یلي  ف�ما  مختلفة.  جوانب  على  الضوء 
 و�ظهار الفجوة ال�حث�ة التي س�عمل �حثكم الحالي على سدّها. 

 ) Similaritiesأوجھ التشابھ (

الموضوع الرئ�سي: تتفق جم�ع الدراسات في موضــوعها الأساســي، وهــو دراســة تطبیــق م�ــادئ  •
) أو أحد أ�عادها (التحسین المستمر، الق�ــادة، مشــار�ة العــاملین، TQMإدارة الجودة الشاملة (

 اتخاذ القرارات القائمة على الحقائق) في س�اق خدمات موسم الحج.
الهــــدف العــــام: تســــعى �افــــة الأ�حــــاث إلــــى تحقیــــق هــــدف عــــام مشــــترك، وهــــو تحســــین جــــودة  •

 الخدمات المقدمة للحجاج وز�ادة مستوى رضاهم وتجر�تهم الكل�ة.
ــدًا فــي مكــة  • النطــاق الجغرافــي: تُر�ــز معظــم الدراســات علــى المملكــة العر��ــة الســعود�ة، وتحدی

المكرمة والمشاعر المقدسة خلال مواسم الحج، مما �عكس الأهم�ة الكبیــرة لهــذا الموضــوع فــي 
 هذا الس�اق.

النتائج: توصلت جم�ع الدراسات تقر�ً�ا إلى نتائج إ�جاب�ة تؤ�ــد وجــود علاقــة قو�ــة وذات دلالــة  •
 وتحسین جودة الخدمات وز�ادة رضا الحجاج. TQMإحصائ�ة بین تطبیق م�ادئ 

 ) Differencesأوجھ الاختلاف (

 نطاق التطبیق: 

الشمري،   دراسة  (مثل  الدراسات  )  Peterson    &Al-Zahrani, 2024؛  2024�عض 
تطبیق   الحج.  TQMتناولت  مبدأ   �شكل شامل على خدمات  أخرى على  دراسات  بینما ر�زت 

 ، مثل:TQMمحدد من م�ادئ 
 ).Chang  &Al-Rajhi, 2025؛ 2023الق�ادة الإدار�ة (العنزي والخالدي،   •
 ).Kim   &Abdullah, 2024؛  2024التحسین المستمر (الدوسري والجبر�ن،   •
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 ).2025مشار�ة العاملین (المطیري والرشید،   •
؛ 2024اتخـــاذ القـــرارات القائمـــة علـــى الحقـــائق وتكنولوج�ـــا المعلومـــات (أبـــو الســـعود وحســـن،  •

Gupta    &Al-Ghamdi, 2025.( 
 المنھجیة البحثیة: 

اســــتخدمت �عــــض الدراســــات المــــنهج الكمــــي (وصــــفي تحلیلــــي) �الاعتمــــاد علــــى الاســــتب�انات  •
 ).2025؛ المطیري والرشید،  2024(الشمري،  

؛ 2023واعتمدت دراســات أخــرى علــى المــنهج النــوعي (مقــابلات متعمقــة) (العنــزي والخالــدي،  •
Chang  &Al-Rajhi, 2025.( 

ا أو شــ�ه تجر�بــي لتطبیــق منهج�ــات محــددة (الدوســري  • ــً ا تجر�ب� كمــا اســتخدمت دراســات منهجــً
-Peterson  &Al)، أو المــنهج المخــتلط (Kim  &Abdullah, 2024؛ 2024والجبر�ن، 

Zahrani, 2024.( 
 العینة المستھدفة:

-Peterson  &Al؛ 2024ر�ـــــــزت �عـــــــض الدراســـــــات علـــــــى الحجـــــــاج أنفســـــــهم (الشـــــــمري،  •

Zahrani, 2024.( 
 ,Chang   &Al-Rajhi؛ 2023بینما استهدفت أخرى القادة والمسؤولین (العنزي والخالدي،   •

2025.( 
 ).2025واستهدفت دراسات أخرى العاملین في القطاعات الخدم�ة (المطیري والرشید،   •

 ) Research Gapالفجوة البحثیة (

ل�حثكم  �مكن  واضحة  �حث�ة  فجوة  هناك  أن  إلا  السا�قة،  الدراسات  ثراء  من  الرغم  على 
 الحالي أن �ملأها، وتتمثل في: 

، ســواء �ــان TQMالشمول�ة والر�ط المتكامل: معظم الدراسات ر�ــزت علــى جانــب محــدد مــن  •
ذلــك الق�ــادة، أو التحســین المســتمر، أو مشــار�ة العــاملین. بینمــا لا توجــد دراســة واحــدة قــدمت 

) فــي وقــت TQMتحلــیلاً متكــاملاً وشــاملاً لتــأثیر تطبیــق جم�ــع م�ــادئ إدارة الجــودة الشــاملة (
واحــد علــى تجر�ــة الحجــاج. فكــل مبــدأ یــؤثر فــي الآخــر، والدراســات الســا�قة لــم تــر�ط بــین هــذه 

 الم�ادئ في س�اق تطب�قي واحد.
المنظور الشامل لتجر�ة الحاج: تر�ز �عض الدراسات علــى رضــا الحــاج (رضــا عــن الخدمــة)،  •

) �شــكلها الشــامل، والتــي تتضــمن Pilgrim experienceلكنها قــد لا تغطــي "تجر�ــة الحــاج" (
ــب الخدم�ـــة. �حـــثكم الحـــالي  ــة �الإضـــافة إلـــى الجوانـ ــب الروح�ـــة، والنفســـ�ة، والاجتماع�ـ الجوانـ

علـــى التجر�ـــة الكل�ـــة المتكاملـــة، ولـــ�س فقـــط علـــى مجـــرد رضـــا  TQM�مكـــن أن �حلـــل تـــأثیر 
 العمیل عن الخدمة.
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 :ما یمیز بحثنا الحالي عن الدراسات السابقة

یتمیز �حثكم الحالي �عنوان "تحسین تجر�ة ضیوف الرحمن من خلال تطبیق م�ادئ إدارة 
 ) دراسة تطب�ق�ة على خدمات موسم الحج" �النقاط التال�ة: TQMالجودة الشاملة (

ــاملة ( • ــودة الشـــ ــادئ إدارة الجـــ ــع م�ـــ ــیتناول ال�حـــــث تطبیـــــق جم�ـــ ــام TQMالشـــــمول�ة: ســـ ) �نظـــ
متكامــل، ولــ�س �عناصــر منفصــلة، ممــا �جعلــه أكثــر شــمول�ة مــن الدراســات التــي ر�ــزت علــى 

 مبدأ واحد.
التر�یز على التجر�ــة الكل�ــة: ســیذهب ال�حــث إلــى مــا هــو أ�عــد مــن مجــرد "رضــا الحــاج" لیر�ــز  •

 على "تحسین تجر�ة ضیوف الرحمن" �شكلها الشامل، وهي فكرة حدیثة وأكثر عمقًا.
ــة تجمــــع بــــین النظر�ــــة  • ــ�عتمد ال�حــــث علــــى دراســــة تطب�ق�ــ ــة التطب�ق�ــــة المتكاملــــة: ســ المنهج�ــ

 في خدمات موسم الحج. TQMوالتطبیق لتقد�م رؤى عمل�ة حول ��ف�ة تطبیق 
 TQMتحدیـــد الفجـــوة التطب�ق�ـــة: مـــن خـــلال هــــذا ال�حـــث، ســـیتم تحدیـــد ��ف�ـــة دمـــج م�ــــادئ  •

ــات  ــانعي القـــرار فـــي الجهـ ــة لصـ ــة تطب�ق�ـــة متكاملـ ــد لتـــوفیر رؤ�ـ المتعـــددة فـــي إطـــار عمـــل واحـ
 المسؤولة عن موسم الحج، وهو ما لم تقدمه الدراسات السا�قة �شكل �افٍ.
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 Theoretical Frameworkالاطار النظري للدراسة 
   TQM) -(Total Quality Managementنظریة إدارة الجودة الشاملة .1

تُعد نظر�ة إدارة الجودة الشاملة هي المنطلق الأساسي للدراسة. تقوم هذه النظر�ة على فكرة 
المنظمة،  أفراد  لجم�ع  بل هو مسؤول�ة مشتر�ة  قسم واحد،  ل�س مجرد هدف  الجودة  تحقیق  أن 
توقعات  تجاوز  أو  لتلب�ة  والخدمات  العمل�ات  جوانب  جم�ع  تحسین  إلى  تهدف  مستمرة  وعمل�ة 

 .العملاء

  :المنطلقات الأساسیة

العمیــل هــو محــور اهتمــام العمل�ــة، والجــودة تُعــرف مــن وجهــة نظــره. فــي  :التر�یز على العمیــل •
 .س�اق الحج، العمیل هو ض�ف الرحمن، وتجر�ته هي المق�اس الأهم للجودة

إشــراك جم�ــع المســتو�ات الوظ�ف�ــة فــي عمل�ــة تحســین الجــودة ُ�عــزز الالتــزام  :مشار�ة العاملین •
 .وُ�مكن العاملین من تقد�م أفضل ما لدیهم

الجــودة ل�ســت هــدفًا ثابتــًا بــل رحلــة  :(Continuous Improvement) التحســین المســتمر •
 ).مستمرة من التطور والتحسین (كما في منهج�ات �ایزن 

دور الق�ــادة حاســم فــي تحدیــد الرؤ�ــة، تــوفیر المــوارد، وتهیئــة البیئــة الداعمــة  :الق�ــادة الفعالــة •
 .للجودة

الاعتمــاد علــى الب�انــات والإحصــائ�ات لاتخــاذ قــرارات  :اتخــاذ القــرارات المبنــي علــى الحقــائق •
 .مستنیرة بدلاً من التخمین

الجــودة تمتــد إلــى سلســلة التور�ــد �أكملهــا، �مــا فــي ذلــك الجهــات  :علاقــات المــوردین والشــر�اء •
 .المتعاونة في تقد�م الخدمات

  (Service Theory & Service Quality)نظریة الخدمة وجودة الخدمة .2

الخدمات  وأن  خاصة  جودتها،  تقی�م  و��ف�ة  الخدمات  خصائص  �فهم  النظر�ة  هذه  تُعنى 
 .(تختلف عن السلع الماد�ة (غیر ملموسة، غیر قابلة للتخز�ن، إنتاج واستهلاك متزامنان

  :المنطلقات الأساسیة

الخدمات غیر ملموسة، مما �جعل تقی�مها أكثر تعقیدًا و�عتمد �شكل �بیر علــى  :اللاملموس�ة •
 .التجر�ة الشخص�ة

جودة الخدمة قد تختلف من مقدم خدمة لآخر ومن وقــت لآخــر، ممــا �ســتدعي توحیــد  :الت�این •
 .المعاییر

یــتم إنتــاج واســتهلاك الخدمــة فــي نفــس الوقــت، ممــا �جعــل تفاعــل العمیــل  :عــدم قابل�ــة الفصــل •
 .مع مقدم الخدمة جزءًا أساسً�ا من الجودة
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الــذي  :(Gap Model of Service Quality - SERVQUAL) نمــوذج فجــوات الجــودة •
�حـــدد الفجـــوات بـــین توقعـــات العمیـــل و�دراكـــه للخدمـــة المقدمـــة (الفـــرق بـــین مـــا یتوقعـــه ضـــ�ف 

 .)الرحمن وما یتلقاه فعلً�ا
 

   CX) -(Customer Experienceنظریة تجربة العمیل .3

نقاط   جم�ع  عبر  المنظمة  مع  العمیل  لتفاعلات  الكلي  المجموع  على  النظر�ة  هذه  تُر�ز 
المعرف�ة،   .الاتصال العاطف�ة،  الجوانب  وتشمل  �الجودة،  العمیل  رضا  مجرد  من  أوسع  هي 
 .والسلو��ة

  :المنطلقات الأساسیة

تجر�ة العمیل ل�ست لحظة واحدة بــل رحلــة متكاملــة تتضــمن مراحــل مــا قبــل  :الرحلة المتكاملة •
الخدمـــة، وأثناءهـــا، ومـــا �عـــدها. فـــي ســـ�اق الحـــج، تشـــمل الرحلـــة مـــن لحظـــة ن�ـــة الحـــج وحتـــى 

 .العودة إلى الوطن

التجر�ــة تتــأثر �المشــاعر والعواطــف التــي �مــر بهــا العمیــل فــي �ــل نقطــة  :اللمــس والعواطــف •
 .اتصال

تجر�ــة ضــ�ف الــرحمن لا تقتصــر علــى الخدمــة الم�اشــرة (مثــل وج�ــة الطعــام أو  :تعــدد الأ�عــاد •
 .النقل) بل تشمل الشعور �الأمان، الروحان�ة، الراحة النفس�ة، والتفاعل مع الآخر�ن

 .السعي لتقد�م تجر�ة تتناسب مع احت�اجات وتوقعات �ل حاج قدر الإمكان :التخص�ص •

 
  (Crowd Management Theory)نظریة إدارة الحشود .4

العالم، تُص�ح نظر�ة   ال�شر�ة في  التجمعات  أكبر  الحج �أحد  لموسم  الفر�دة  للطب�عة  نظرًا 
إدارة الحشود ذات أهم�ة �الغة. هي تُعنى بتخط�ط وتنظ�م وتوج�ه وتأمین أعداد �بیرة من الناس  

 .في مساحة محدودة لضمان سلامتهم وسهولة حر�تهم

  :المنطلقات الأساسیة

 .الأولو�ة القصوى هي ضمان سلامة الحشود ومنع الحوادث :السلامة والأمن •

 .تصم�م المسارات والعمل�ات لضمان حر�ة سلسة للحشود وتقلیل الازدحام :التدفق الفعال •

 .توفیر معلومات واضحة وفي الوقت المناسب للحشود لتوجیههم :التواصل الفعال •

 .وضع خطط استجا�ة سر�عة وفعالة لأي طارئ  :التعامل مع الطوارئ  •

إدارة الحشود الفعالــة تُســاهم �شــكل م�اشــر فــي تحســین تجر�ــة الحــاج مــن  :التأثیر على التجر�ة •
 .خلال تقلیل الإجهاد، والشعور �الأمان، وسهولة أداء المناسك
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 Methodology and Research Methods المنھجیة وطرق البحث

 منھج الدراسة  .1

التحلیلي الوصفي  المنهج  على  الدراسة   Descriptive Analytical) ستعتمد 

Approach). 

 لماذا ھذا المنھج؟ 

لأنه یهدف إلــى وصــف الوضــع الــراهن لتطبیــق م�ــادئ إدارة الجــودة الشــاملة فــي تقــد�م  :وصفي •
خــدمات موســم الحــج، �الإضــافة إلــى وصــف تجر�ــة ضــیوف الــرحمن وجــودة الخــدمات المقدمــة 

 .لهم

ــودة  :تحلیلـــي • ــاملة وجـ ــادئ إدارة الجـــودة الشـ ــة بـــین تطبیـــق م�ـ ــه �ســـعى إلـــى تحلیـــل العلاقـ لأنـ
الخــــدمات المُقدمــــة وتأثیرهــــا علــــى تحســــین تجر�ــــة ضــــیوف الــــرحمن. �مــــا یهــــدف إلــــى تحلیــــل 

 .التحد�ات والمعوقات التي قد تواجه هذا التطبیق
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 الفصل الثالث:  

المفاھیم، المبادئ والنماذج  –إدارة الجودة الشاملة 
 التطبیقیة 

 مفهوم إدارة الجودة الشاملة  •
  TQM ق إدارة الجودة الشاملة أهداف وفوائد تطبی •
 : م�ادئ وأسس إدارة الجودة الشاملة •
 ماذج ومعاییر الجودة ن •
 2030إدارة الجودة الشاملة ورؤ�ة المملكة  •
 إدارة الجودة الشاملة في القطاع الخدمي •
 العلاقة بین إدارة الجودة الشاملة والنماذج العالم�ة للجودة  •
 تطبیق إدارة الجودة الشاملة نجاحعوامل  •
 تحد�ات تطبیق إدارة الجودة الشاملة  •

 

 
 
 
 
 



43 

 

 
 مفھوم إدارة الجودة الشاملة 

 وتطورھا التاریخي   TQMتعریف

الشاملة الجودة  إدارة  فلسفة   (Total Quality Management - TQM) تُعرف  �أنها 
إدار�ة شاملة تأخذ شكل نهج أو نظام إداري متكامل، �قوم على إحداث تغییرات إ�جاب�ة جذر�ة  

المنظمة (محمد،   داخل  الأداء  "استرات�ج�ة  1)2022تشمل تحسین مستوى  �أنها  أ�ضاً  . وتُعرف 
إدار�ة تهدف إلى تحقیق النجاح على المدى الطو�ل من خلال إرضاء العملاء، وتتضمن فلسفة  
أهداف  لتحقیق  والماد�ة  ال�شر�ة  الموارد  تسخیر  إلى  تهدف  التي  الشر�ة  وممارسات  الإدارة 

 2.)2023المنظمة" (الحارثي، 

في س�اق التطور التار�خي، شهد مفهوم إدارة الجودة الشاملة تطوراً متدرجاً بدءاً من مفاه�م 
�عد   ال�ا�ان  في  الجودة  �حر�ة  مروراً  العشر�ن،  القرن  من  الأول  النصف  في  ال�س�طة  الجودة 
الحرب العالم�ة الثان�ة، وصولاً إلى المفهوم الحدیث للجودة الشاملة في العقود الأخیرة. وقد ساهم  

في بلورة المفاه�م  (Crosby) و�روسبي (Juran) وجوران  (Deming) رواد الجودة أمثال د�مینغ
 .3)2024الأساس�ة لإدارة الجودة الشاملة (العتیبي والسعید، 

 فلسفة ومبادئ الجودة الشاملة 

الإطار   التي تشكل  الأساس�ة  الم�ادئ  الشاملة على مجموعة من  الجودة  إدارة  فلسفة  تقوم 
 :الفكري لهذا المنهج الإداري 

الجودة   إدارة  فلسفة  في  والنها�ة  البدا�ة  نقطة  العمیل  ُ�عتبر  العمیل  على  التر�یز  أولاً: 
الشاملة، حیث تسعى جم�ع الأنشطة والعمل�ات إلى تلب�ة احت�اجات وتوقعات العملاء وتجاوزها.  
و�شمل مفهوم العمیل في هذا الس�اق العمیل الخارجي والعمیل الداخلي داخل المنظمة (النجار،  

2024(4. 

 
: 2030). دور إدارة الجــــــودة الشـــــاملة فــــــي تحســـــین أداء المنظمــــــة فـــــي ظــــــل رؤ�ـــــة المملكــــــة 2022محمـــــد، أحمــــــد حســـــین. ( 1

 .108-89), 5(6دراسة تطب�ق�ة على بلد�ة حلي. مجلة العلوم الاقتصاد�ة والإدار�ة والقانون�ة،  
 .). إدارة الجودة الشاملة: المفاه�م والتطب�قات المعاصرة. دار النشر العلمي، الر�اض2023الحارثي، فهد عبدالله. ( 2

ــد. ( 3 ــد أحمــــ ــعید، محمــــ ــالم، والســــ ــل ســــ ــي، ف�صــــ ــا 2024العتیبــــ ــاملة وتطب�قاتهــــ ــودة الشــــ ــوم إدارة الجــــ ــار�خي لمفهــــ ــور التــــ ). التطــــ
 .180-156), 3(19المعاصرة. مجلة ال�حوث الإدار�ة والاقتصاد�ة، 

ــالح. ( 4 ــار، ولیـــــد صـــ ــة 2024النجـــ ــة الدول�ـــ ــوذج مقتـــــرح. المجلـــ ــاملة: نمـــ ــار إدارة الجـــــودة الشـــ ــي إطـــ ــز علـــــى العمیـــــل فـــ ). التر�یـــ
 .225-201), 4(16للجودة والتمیز،  
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فلسفة تؤ�د  الجماعي  والعمل  �المشار�ة  الإدارة  جم�ع  TQM ثان�اً:  مشار�ة  أهم�ة  على 
لتحقیق  التعاوني  والعمل  الفر�ق  وتعز�ز روح  المشكلات،  القرار وحل  عمل�ة صنع  في  العاملین 

 .1)2023أهداف الجودة المنشودة (الشمري، 

المستمر التحسین  إدارة   (Kaizen) ثالثاً:  فلسفة  في  الزاو�ة  حجر  المستمر  التحسین  ُ�عد 
الجودة الشاملة، حیث تسعى المنظمة �استمرار إلى تطو�ر وتحسین عمل�اتها ومنتجاتها وخدماتها 

 .2)2024�شكل مستمر ومنتظم (الحدیدي وآخرون، 

على ضرورة اعتماد  TQM را�عاً: اتخاذ القرارات المبن�ة على الب�انات والحقائق تؤ�د فلسفة
الإحصائ�ة   الأدوات  واستخدام  الموضوع�ة،  والحقائق  الدق�قة  الب�انات  على  الإدار�ة  القرارات 

 .3)2023وتقن�ات التحلیل في عمل�ة صنع القرار (السالم، 

خامساً: التزام الإدارة العل�ا ُ�عتبر التزام ودعم الإدارة العل�ا شرطاً أساس�اً لنجاح تطبیق إدارة  
الجودة  أهداف  تحقیق  المنظمة نحو  توج�ه  في  دوراً محور�اً  الق�ادة  تلعب  الشاملة، حیث  الجودة 

 .4)2024(المطیري، 

  TQM ق إدارة الجودة الشاملة أھداف وفوائد تطبی

تتعدد الأهداف التي تسعى المنظمات إلى تحق�قها من خلال تطبیق إدارة الجودة الشاملة،  
 :و�مكن تصن�ف هذه الأهداف والفوائد �ما یلي

 :الأھداف الاستراتیجیة
 تحسین القدرة التنافسیة للمنظمة في السوق المحلي والعالمي •

 تعزیز سمعة المنظمة وترسیخ مكانتھا في السوق •

 تحقیق النمو المستدام والتوسع في الأسواق الجدیدة •

 .5)2024الوصول إلى مستویات عالمیة من الجودة والتمیز (الزھراني،  •

 
). العمــــــــل الجمــــــــاعي و�دارة الجـــــــودة الشــــــــاملة: دراســــــــة نظر�ـــــــة وتطب�ق�ــــــــة. دار المنــــــــاهج 2023الشـــــــمري، محمــــــــد حســـــــن. ( 1

 .للنشر والتوز�ع، عمان
ــار 2024الحدیــــــدي، ســــــعد علــــــي، والمرشــــــد، خالــــــد أحمــــــد، والناصــــــر، محمــــــد عبــــــدالرحمن. ( 2 ــین المســــــتمر فــــــي إطــــ ). التحســــ

 .135-112), 2(11إدارة الجودة الشاملة. المجلة العر��ة للجودة والتمیز،  
ــا�ف عبــــــدالله. ( 3 ــالم، نــــ ــة والمال�ــــــة، 2023الســــ ــة الدراســــــات الإدار�ــــ ــودة الشــــــاملة. مجلــــ ــي ظــــــل إدارة الجــــ ــاذ القــــــرارات فــــ ). اتخــــ

18)2 ,(67-89. 
ــد. ( 4 ــادة والتطــــــــو�ر 2024المطیــــــــري، خالــــــــد محمــــــ ــة الق�ــــــ ــاملة. مجلــــــ ــادة فــــــــي نجــــــــاح تطبیــــــــق إدارة الجــــــــودة الشــــــ ). دور الق�ــــــ

 .56-34), 1(8الإداري،  
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 :الأھداف التشغیلیة
 تقلیل معدلات الأخطاء والعیوب في المنتجات والخدمات •

 تحسین كفاءة العملیات وزیادة الإنتاجیة •

 تقلیل التكالیف وتحسین الربحیة •

1)2023تقلیل أوقات الانتظار وتسریع دورة العمل (العنزي والقحطاني،  •
F 

 :الأھداف المتعلقة بالعملاء
 زیادة مستوى رضا العملاء وولائھم •

 تحسین جودة الخدمة المقدمة للعملاء •

 تقلیل عدد الشكاوى والمطالبات •

 .2)2024زیادة معدل الاحتفاظ بالعملاء واستقطاب عملاء جدد (البلوي،  •

 :الأھداف المتعلقة بالموارد البشریة
 تحسین مستوى الرضا الوظیفي للعاملین •

 تطویر قدرات ومھارات العاملین •

 تعزیز روح الفریق والعمل التشاركي •

3)2023تقلیل معدل دوران العمالة وزیادة الاستقرار الوظیفي (الحربي وآخرون،  •
F 

 :الفوائد المالیة
 تحسین العائد على الاستثمار •

 تقلیل تكالیف إعادة العمل والإصلاح •

 زیادة الحصة السوقیة والمبیعات •

4)2024تحسین الأداء المالي الإجمالي للمنظمة (الشھري،  •
F 

 
). الأهــــــــداف الاســــــــترات�ج�ة لإدارة الجـــــــودة الشــــــــاملة فــــــــي المنظمـــــــات المعاصــــــــرة. مجلــــــــة 2024الزهرانـــــــي، عبــــــــدالله ســـــــالم. ( 5

 .167-145), 2(7الاسترات�ج�ة والتنم�ة،  
ــادئ 2023العنــــــزي، ســــــعود عبــــــدالله، والقحطــــــاني، محمــــــد ناصــــــر. ( 1 ــین العمل�ــــــات التشــــــغیل�ة مــــــن خــــــلال تطبیــــــق م�ــــ ). تحســــ

 .102-78), 2(14إدارة الجودة الشاملة. المجلة العر��ة للعلوم الإدار�ة، 
ــد. ( 2 ــد محمــــ ــوي، أحمــــ ــى القطــــــاع 2024البلــــ ــة علــــ ــة تطب�ق�ــــ ــلاء: دراســــ ــا العمــــ ــي تعز�ــــــز رضــــ ــاملة فــــ ــودة الشــــ ). دور إدارة الجــــ

 .78-45), 3(15المصرفي السعودي. مجلة الإدارة والاقتصاد، 
). أثـــــــر تطبیـــــــق إدارة الجــــــــودة 2023الحر�ـــــــي، عبـــــــدالعز�ز محمــــــــد، والغامـــــــدي، ســـــــلطان ســــــــعد، والقرنـــــــي، علـــــــي حســــــــن. ( 3

 .120-89), 4(12الشاملة على الأداء الوظ�في: دراسة میدان�ة. مجلة العلوم الإدار�ة، 
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 : مبادئ وأسس إدارة الجودة الشاملة

تقوم إدارة الجودة الشاملة على مجموعة من الم�ادئ الأساس�ة التي تشكل الأسس الفلسف�ة  
ترتكز  التي  الرئ�س�ة  الأعمدة  �مثا�ة  الم�ادئ  هذه  المتقدم. وتُعتبر  الإداري  المنهج  لهذا  والعلم�ة 

 .علیها المنظمات في سعیها لتحقیق التمیز والجودة في جم�ع عمل�اتها وأنشطتها

 التركیز على العمیل 

نقطة   �مثل  الشاملة، حیث  الجودة  إدارة  فلسفة  في  الزاو�ة  العمیل حجر  على  التر�یز  ُ�عد 
عمیق  فهم  على  المبدأ  هذا  و�قوم  المنظمة.  داخل  والعمل�ات  الأنشطة  لجم�ع  والنها�ة  البدا�ة 

 .1)2024لاحت�اجات وتوقعات العملاء والسعي المستمر لتلبیتها وتجاوزها (الر��عي، 

 :یشمل مفھوم العمیل في إطار إدارة الجودة الشاملة بعُدین أساسیین

الخارجي  المقابل   :العمیل  بدفع  �قوم  والذي  الخدمة،  أو  المنتج  من  النهائي  المستفید  وهو 
الخارجي فهماً  العمیل  التر�یز على  احت�اجاته ورغ�اته. و�تطلب  للحصول على ما یلبي  المادي 

 2)2023دق�قاً لخصائصه الد�موغراف�ة وسلو�ه الاستهلاكي وتوقعاته المستقبل�ة (الحمادي، 

الداخلي أو   :العمیل  قسم  من  مخرجات  یتلقى  المنظمة  داخل  قسم  أو  موظف  �ل  وهو 
العمل�ات  جودة  وضمان  الداخل�ة  الخدمة  ثقافة  تعز�ز  إلى  المفهوم  هذا  و�هدف  آخر.  موظف 

 .3)2024الداخل�ة �أساس لتحقیق رضا العمیل الخارجي (السلمي، 

 :تتضمن استراتیجیات التركیز على العمیل عدة عناصر أساسیة

للعمیل آراء  :الاستماع  جمع  من  المنظمة  تمكن  فعّالة  اتصال  قنوات  إنشاء  خلال  من 
والخدمات  المنتجات  تطو�ر  في  المعلومات  هذه  واستخدام  مستمرة،  العملاء �صورة  وملاحظات 

 .4)2023(العتیبي، 

 
). الأثـــــــر المــــــالي لتطبیـــــــق إدارة الجـــــــودة الشـــــــاملة فــــــي الشـــــــر�ات الســـــــعود�ة. المجلـــــــة 2024الشــــــهري، عبـــــــدالرحمن علـــــــي. ( 4

 .45-23), 1(20السعود�ة للاقتصاد والإدارة، 
ــاملة: دراســـــة تحلیل�ـــــة. المجلـــــة 2024الر��عـــــي، فاطمـــــة أحمـــــد. ( 1 ). التر�یـــــز علـــــى العمیـــــل �أســـــاس لتطبیـــــق إدارة الجـــــودة الشـــ

 .68-45), 2(7العر��ة لخدمة العملاء، 
ــادي، نـــــــورا ســـــــالم. ( 2 ). إدارة علاقـــــــات العمـــــــلاء فـــــــي ضـــــــوء م�ـــــــادئ الجـــــــودة الشـــــــاملة. المجلـــــــة الدول�ـــــــة لإدارة 2023الحمـــــ

 .225-201), 3(18الأعمال، 
ــدالعز�ز. ( 3 ــارة عبـــ ــلمي، ســـ ــاملة. 2024الســـ ــار إدارة الجـــــودة الشـــ ــة فـــــي إطـــ ــات الخـــــدمات: دراســـ ــداخلي فـــــي منظمـــ ). العمیـــــل الـــ

 .195-178), 4(16مجلة إدارة الخدمات، 
ــل. ( 4 ــلطان ف�صـــــ ــة لإدارة 2023العتیبـــــــي، ســـــ ــة الدول�ـــــ ــة. المجلـــــ ــات الخدم�ـــــ ــي المنظمـــــ ــتماع للعمیـــــــل فـــــ ــترات�ج�ات الاســـــ ). اســـــ

 .95-78), 1(12الخدمات، 
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عبر تطبیق مقای�س ومؤشرات علم�ة دق�قة لتقی�م مستوى رضا العملاء  :ق�اس رضا العمیل
 . 1)2024ومقارنته �المعاییر المرجع�ة والمنافسین في السوق (الشهراني والقحطاني، 

من خلال تصم�م وتطو�ر العمل�ات �حیث تر�ز على تحسین تجر�ة   :تحسین تجر�ة العمیل
الاستفسار وحتى خدمات ما �عد   المنظمة، بدءاً من مرحلة  التفاعل مع  العمیل في جم�ع نقاط 

 .2)2024الب�ع (الزهراني، 

 الإدارة بالمشاركة والعمل الجماعي 

تُعتبر الإدارة �المشار�ة والعمل الجماعي من أهم الم�ادئ الأساس�ة لإدارة الجودة الشاملة،  
جم�ع   مشار�ة  تتطلب  جماع�ة  مسؤول�ة  الجودة  تحقیق  أن  على  المبدأ  هذا  فلسفة  تقوم  حیث 

 .3)2023العاملین في المنظمة �غض النظر عن مستو�اتهم الوظ�ف�ة أو تخصصاتهم (البلوي، 

التر�یز علیها   التي �جب  الجوانب  أهم  الجماعي من  العمل  تعد مشار�ة جم�ع الأفراد في 
وأهدافها  للمؤسسة  والانتماء  الولاء  ز�ادة  على  تساعد  إذ  الشاملة،  الجودة  إسترات�ج�ة  ضمن 

 . 4)2024(عبدالرح�م، 

 :یتضمن ھذا المبدأ عدة أبعاد رئیسیة

العاملین المتعلقة   :تمكین  القرارات  لاتخاذ  اللازمة  الصلاح�ات  الموظفین  منح  خلال  من 
�المسؤول�ة   شعورهم  من  �عزز  مما  أدائهم،  لتحسین  اللازمة  والموارد  الأدوات  وتوفیر  �عملهم، 

 .5)2024والانتماء (الحارثي وآخرون، 

التخصصات متعددة  العمل  الأقسام   :فرق  مختلف  من  أعضاء  تضم  عمل  فرق  تكو�ن 
والتخصصات لحل المشكلات وتطو�ر العمل�ات، مما �ضمن ت�ادل الخبرات والمعرفة و�ؤدي إلى  

 .6)2023حلول أكثر إبداعاً وشمول�ة (الغامدي، 
 

ــهراني، عبـــــدالله ســـــعد، والقحطـــــاني، محمـــــد ناصـــــر. ( 1 ــاس رضـــــا العمـــــلاء فـــــي إطـــــار إدارة الجـــــودة الشـــــاملة: 2024الشـــ ). ق�ـــ
 .178-156), 3(10نموذج تطب�قي. مجلة ق�اس الأداء، 

). تحســـــــین تجر�ــــــة العمیـــــــل مـــــــن خـــــــلال تطبیــــــق م�ـــــــادئ إدارة الجـــــــودة الشـــــــاملة. مجلـــــــة 2024الزهرانــــــي، محمـــــــد عبـــــــدالله. ( 2
 .145-123), 3(5تجر�ة العملاء، 

ــاملة: دراســــــة میدان�ــــــة علــــــى الشــــــر�ات 2023البلــــــوي، ف�صــــــل عبــــــدالله. ( 3 ). العمــــــل الجمــــــاعي فــــــي تطبیــــــق إدارة الجــــــودة الشــــ
 .167-145), 2(43الصناع�ة �المملكة العر��ة السعود�ة. المجلة العر��ة للإدارة، 

ــد. ( 4 ــم 2024عبـــــــدالرح�م، محمـــــ ــد. تـــــ ــدالرح�م محمـــــ ــاییر. الموقـــــــع الرســـــــمي للـــــــد�تور عبـــــ ــاملة: الأســـــــس والمعـــــ ). الجـــــــودة الشـــــ
 https://dr-ama.com/?p=3618الاسترجاع من 

ــن محمـــــد. ( 5 ــي، حســـ ــي ســـــعد، والقرنـــ ــدي، علـــ ــد أحمـــــد، والغامـــ ــارثي، محمـــ ــى تطبیـــــق 2024الحـــ ــاملین وأثـــــره علـــ ــین العـــ ). تمكـــ
 .112-89), 4(15م�ادئ إدارة الجودة الشاملة. مجلة التنم�ة الإدار�ة، 
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إنشاء بیئة عمل تشجع على الحوار المفتوح وت�ادل الأفكار والآراء   :ثقافة الحوار والشفاف�ة
(المطیري   القرارات  واتخاذ  المعلومات  نقل  في  الشفاف�ة  وضمان  المنظمة،  مستو�ات  جم�ع  بین 

 .1)2024والعنزي، 

الجماعي والمساهمة في  :نظم الحوافز والمكافآت أنظمة تحفیز�ة تر�ز على الأداء  تطو�ر 
 . 2)2023تحقیق أهداف الجودة، مما �عزز من روح الفر�ق والتعاون بین العاملین (الدوسري، 

 التحسین المستمر والابتكار

المستمر التحسین  الشاملة،   (Kaizen) ُ�عد  الجودة  إدارة  في  الجوهر�ة  المفاه�م  أهم  أحد 
دائم  �شكل  تستمر  بل  معین،  حد  عند  تتوقف  لا  التحسین  عمل�ة  أن  فلسفة  على  �قوم  حیث 

 .3)2024ومتواصل للوصول إلى مستو�ات أعلى من الجودة والأداء (السعید، 

المیزة   التشغیل�ة وتحقیق  الكفاءة  للحفاظ على  استرات�ج�ة  أمسى ضرورة  المستمر  التحسین 
 .4)2025التنافس�ة في الأسواق المعاصرة (الشر�عة، 

 
 
 
 

 :یرتكز مفھوم التحسین المستمر على عدة أسس

التي تؤ�د على أن التحسینات الصغیرة والمتدرجة �مكن أن تؤدي   :الفلسفة ال�ا�ان�ة للكایزن 
المساهمة في  المنظمة قادر على  الطو�ل، وأن �ل فرد في  المدى  إلى نتائج �بیرة ومؤثرة على 

 .5)2024عمل�ة التحسین (ال�اسین، 

 
). فــــــرق العمــــــل متعــــــددة التخصصـــــات فــــــي تطبیــــــق إدارة الجــــــودة الشــــــاملة. مجلــــــة العمــــــل 2023الغامـــــدي، حســــــن محمــــــد. ( 6

 .84-67), 2(11الجماعي، 
ــد. ( 1 ــعود محمـــ ــزي، ســـ ــد، والعنـــ ــد خالـــ ــودة 2024المطیـــــري، فهـــ ــة لإدارة الجـــ ــي المنظمـــــات المط�قـــ ــفاف�ة فـــ ــة الحـــــوار والشـــ ). ثقافـــ

 .67-45), 1(13الشاملة. مجلة الثقافة التنظ�م�ة،  
ــة المــــــوارد 2023الدوســــــري، ناصــــــر محمــــــد. ( 2 ــم الحــــــوافز والمكافــــــآت فــــــي تعز�ــــــز م�ــــــادئ إدارة الجــــــودة الشــــــاملة. مجلــــ ). نظــــ

 .89-67), 3(14ال�شر�ة،  
ــاملة. 2024الســــــعید، محمــــــد حســــــن. ( 3 ــة فــــــي إدارة الجــــــودة الشــــ ــات العمل�ــــ ــتمر: الأســــــس النظر�ــــــة والتطب�قــــ ــین المســــ ). التحســــ

 .دار الثقافة للنشر والتوز�ع، عمان
مجلــــة المعــــاییر الدول�ــــة،   .ISO9001:2015). التحســــین المســــتمر وفقــــاً لنظــــام إدارة الجــــودة2025الشــــر�عة، خالــــد. ( 4

8)1 ,(23-41. 
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المستمر التحسین  والتطو�ر :(PDCA) دورة  والفحص  والتنفیذ  التخط�ط  دورة   تطبیق 

(Plan-Do-Check-Act)   علم�ة �طر�قة  المستمر  التحسین  م�ادرات  لتنفیذ  منهجي  كإطار 
 . 1)2023ومنظمة (الحر�ي، 

العاملین للتحسین، و�شراكهم  :مشار�ة جم�ع  اقتراحات  تقد�م  الموظفین على  تشج�ع جم�ع 
 .2)2024في تنفیذ م�ادرات التحسین، مما �ضمن استمرار�ة عمل�ة التطو�ر (الشمري وآخرون، 

تحلیل وتحسین العمل�ات الأساس�ة في المنظمة لتحقیق المز�د من  :التر�یز على العمل�ات
 .3)2023الكفاءة والفعال�ة، والتخلص من الأنشطة غیر المض�فة للق�مة (النجار، 

 اتخاذ القرارات المبنیة على البیانات

الجودة  لإدارة  الأساس�ة  الم�ادئ  أحد  والحقائق  الب�انات  على  المبن�ة  القرارات  اتخاذ  ُ�عتبر 
إلى  تستند  أن  والفعّالة �جب  الصح�حة  القرارات  أن  أساس  المبدأ على  هذا  �قوم  الشاملة، حیث 

 .4)2024معلومات دق�قة و��انات موثوقة ول�س على التخمین أو الحدس الشخصي (العسیري، 

 
 

 :یشمل ھذا المبدأ عدة عناصر أساسیة

تطو�ر أنظمة فعّالة لجمع الب�انات من مصادر متنوعة �ما  :جمع الب�انات �طر�قة منهج�ة
دق�قة   الب�انات  هذه  تكون  �حیث  والمنافسین،  والموردین،  الداخل�ة،  والعمل�ات  العملاء،  ذلك  في 

 .5)2023وحدیثة وشاملة (الرشید، 

 
ــد. ( 5 ــة العر��ــــــــة 2024ال�اســــــــین، عبدالمحســــــــن أحمــــــ ــة العر��ــــــــة. المجلــــــ ــایزن وتطب�قاتهــــــــا فــــــــي البیئــــــ ــة للكــــــ ــفة ال�ا�ان�ــــــ ). الفلســــــ

 .96-78), 2(6للتحسین المستمر،  

ــدالعز�ز. ( 1 ــتمر2023الحر�ـــــي، خالـــــد عبـــ ــین المســـ ــة   (PDCA)). دورة التحســـ ــاملة. مجلـــ ــودة الشـــ ــي تطبیـــــق إدارة الجـــ فـــ
 .56-34 ,(1)9الجودة والتمیز،  

ــد. ( 2 ــد أحمـــــ ــي، والمطیـــــــري، فهـــــ ــعد علـــــ ــد، والحر�ـــــــي، ســـــ ــادل محمـــــ ــادرات 2024الشـــــــمري، عـــــ ــي م�ـــــ ــاملین فـــــ ــار�ة العـــــ ). مشـــــ
 .107-89), 2(13التحسین المستمر. المجلة السعود�ة للجودة، 

), 4(15). تحســــــین العمل�ــــــات فــــــي إطـــــار إدارة الجــــــودة الشــــــاملة. مجلــــــة تطــــــو�ر العمل�ــــــات، 2023النجـــــار، وائــــــل صــــــالح. ( 3
112-135. 

ــد. ( 4 ــال أحمـــــ ــودة 2024العســـــــیري، جمـــــ ــار إدارة الجـــــ ــي إطـــــ ــة فـــــ ــات: دراســـــ ــة علـــــــى الب�انـــــ ــة المبن�ـــــ ــرارات الإدار�ـــــ ــاذ القـــــ ). اتخـــــ
 .223-201), 4(9الشاملة. مجلة القرارات الإدار�ة، 

ــد. ( 5 ــدالله خالـــ ــید، عبـــ ــوث الإدار�ـــــة، 2023الرشـــ ــة ال�حـــ ــاملة. مجلـــ ــي إدارة الجـــــودة الشـــ ــات فـــ ــع الب�انـــ ), 1(21). منهج�ـــــات جمـــ
112-134. 
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الأسالیب الإحصائ�ة  الب�انات �استخدام  لتحلیل   :تحلیل  المتقدمة  الإحصائ�ة  الطرق  تطبیق 
الب�انات واستخراج المعلومات المفیدة منها، واستخدام أدوات مثل الرسوم الب�ان�ة، وخرائط التحكم، 

 .1)2024وتحلیل السبب والأثر (الحمدان وآخرون، 

للتطبیق قابلة  معلومات  إلى  الب�انات  توص�ات   :تحو�ل  إلى  الب�انات  تحلیل  نتائج  ترجمة 
عمل�ة وقرارات استرات�ج�ة �مكن تطب�قها على أرض الواقع لتحسین الأداء وتحقیق أهداف الجودة 

 .2)2023(الخالدي، 

والمتا�عة النتائج  رئ�س�ة :ق�اس  أداء  مؤشرات  القرارات   (KPIs) وضع  فعال�ة  لق�اس 
الحاجة   عند  والتعدیل  المرجوة  الأهداف  تحقیق  لضمان  دوري  �شكل  النتائج  ومتا�عة  المتخذة، 

 .3)2024(القرني والعتیبي، 

الإدار�ة  المعلومات  وتخز�ن   :نظم  في جمع  تساعد  متقدمة  معلومات  نظم  وتطبیق  تطو�ر 
جم�ع   على  القرار  اتخاذ  عمل�ة  لدعم  اللازمة  التقار�ر  وتوفیر  عال�ة،  �كفاءة  الب�انات  وتحلیل 

 .4)2024المستو�ات الإدار�ة (ال�اهلي، 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
ــعد. ( 1 ــا�ف، ســـــلطان ســـ ــي، والنـــ ــیري، أحمـــــد علـــ ــدالرحمن محمـــــد، والعســـ ــدان، عبـــ ــائي للب�انـــــات 2024الحمـــ ). التحلیـــــل الإحصـــ

 .في إدارة الجودة الشاملة: دلیل تطب�قي. دار النشر العلمي، جدة
ــالح. ( 2 ــاملة. مجلـــــــة 2023الخالـــــــدي، ولیـــــــد صـــــ ــترات�ج�ة فـــــــي إطـــــــار إدارة الجـــــــودة الشـــــ ). تحو�ـــــــل الب�انـــــــات إلـــــــى قـــــــرارات اســـــ

 .145-123), 2(11الاسترات�ج�ة والتطو�ر،  
ــد. ( 3 ــاملة. 2024القرنـــــي، علـــــي ســـــعد، والعتیبـــــي، محمـــــد فهـــ ــ�ة فـــــي ق�ـــــاس فعال�ـــــة إدارة الجـــــودة الشـــ ). مؤشـــــرات الأداء الرئ�ســـ

 .156-134), 3(8مجلة مؤشرات الأداء، 
ــد. ( 4 ــاهلي، ســــــعد محمــــ ــودة 2024ال�ــــ ــار إدارة الجــــ ــي إطــــ ــاذ القــــــرارات فــــ ــم اتخــــ ــا فــــــي دعــــ ــة ودورهــــ ــم المعلومــــــات الإدار�ــــ ). نظــــ

 .95-78), 3(12الشاملة. مجلة تقن�ة المعلومات الإدار�ة، 
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 ماذج ومعاییر الجودة ن
 نموذج التمیز المؤسسي

و�تناول   والتعل�مي.  الإداري  الأداء  في  الشامل  التمیز  تحقیق  إلى  یهدف  النموذج  هذا 
الس�اسات  العاملون،  الق�ادة،  منها  محاور  عدة  المثال،  سبیل  على  للتمیز،  الأورو�ي  النموذج 
العام  الثانوي  مدارس  في  النموذج  هذا  وتطبیق  والعمل�ات.  والموارد،  الشراكات  والاسترات�ج�ات، 

 :1�مكن أن �ساهم في 

تطویر القیادة المدرسیة: من خلال تشجیع القیادات على تبنــي أســالیب إداریــة  •
 .2مبتكرة ومواكبة للتحول الرقمي 

تحسین الأداء المؤسسي: عبــر تقیــیم الأداء بشــكل دوري وتحدیــد نقــاط القــوة  •
 .3والضعف لتحسینھا بشكل مستمر

تحقیــق المیــزة التنافســیة: مــن خــلال تقــدیم خــدمات تعلیمیــة متمیــزة وجذابــة  •
  .4للطلاب وأولیاء الأمور

 في إدارة الجودة  ISOمعاییر  

) توفر إطاراً لإدارة الجودة یر�ز على تحقیق  ISOمعاییر المنظمة الدول�ة للتوحید الق�اسي (
 رضا المستفیدین. وتطب�قها في المدارس �ضمن:

ــات  • ــد الإجــراءات والعملی ــر توحی ــة: عب ــة والتعلیمی ــد الخــدمات الإداری تجوی

 . 5الإداریة والتعلیمیة لضمان جودتھا 

إدارة المعلومات بشكل فعــال: وضــمان دقتھــا وأمنھــا، وھــو أمــر حیــوي فــي  •

 .6 عصر الإدارة الرقمیة

 
ــزت. ( 1 ــنعم عـــ ــد المـــ ــمیر عبـــ ــال، وســـ ــود �مـــ ــدین محمـــ ــام الـــ ــي 2023حســـ ــي فـــ ــز المؤسســـ ــى التمیـــ ــة علـــ ــادة الابتكار�ـــ ــر الق�ـــ ). أثـــ

ــة للدراســـــــات التجار�ـــــــة  عصـــــــر التحـــــــول الرقمـــــــي: دراســـــــة تطب�ق�ـــــــة علـــــــى قطـــــــاع الاتصـــــــالات المصـــــــري. المجلـــــــة العلم�ـــــ
 .335-312), 2(14والبیئ�ة، جامعة قناة السو�س، 

). دور القیـــادة الرقمیــة فـــي تطــویر المؤسســـات الحكومیـــة 2023ســمیر عبـــد الحمیــد أحمـــد و محمــود أحمـــد حســین. ( 2
 ..130-112), 2(45المصریة. المجلة المصریة للدراسات الإداریة، 

ــن. ( 3 ــنعم دســــــوقي حســــ ــحنة، عبــــــد المــــ ــي محافظــــــة بورســــــعید 2021الشــــ ــدارس الثانو�ــــــة فــــ ــز فــــــي المــــ ). متطل�ــــــات إدارة التمیــــ
 .539-538), 30(30وفق النموذج الأورو�ي للتمیز "دراسة میدان�ة". مجلة الإدارة التر�و�ة,  

ــید. ( 4 ــد الس ــد الحمی ــد عب ــة 2021أحم ــام. مجل ــانوي الع ــیم الث ــدارس التعل ــي م ــزة التنافســیة ف ــل المی ــرح لتفعی ). تصــور مقت
 .].162-124), 3(45كلیة التربیة، جامعة عین شمس، 

ــین. ( 5 ــد حســــ ــد و محمــــــود أحمــــ ــد أحمــــ ــد الحمیــــ ــة 2023ســــــمیر عبــــ ــات الحكوم�ــــ ــو�ر المؤسســــ ــي تطــــ ــة فــــ ــادة الرقم�ــــ ). دور الق�ــــ
 .130-112), 2(45المصر�ة. المجلة المصر�ة للدراسات الإدار�ة، 

-160), 2(7). مؤشــــــرات جــــــودة إدارة المعلومــــــات فــــــي المــــــدارس. مجلــــــة ضــــــمان الجــــــودة التعل�م�ــــــة، 2024ران�ــــــا �امــــــل، ( 6

175. 
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تحسین الأداء بشكل مستمر: من خلال المراجعات الدوریة للعملیات وتطبیــق  •

 مبدأ التحسین المستمر.

 لجودة الخدمات SERVQUALنموذج 

هذا النموذج یر�ز على ق�اس جودة الخدمات من منظور المستفید (الطلاب وأول�اء الأمور  
 في الس�اق التعل�مي) من خلال خمسة أ�عاد رئ�س�ة: 

): وتتعلــق بــالمظھر المــادي للمدرســة والتجھیــزات Tangiblesالملموســیة ( •
 والمرافق، بما في ذلك البنیة التحتیة التكنولوجیة.

): وتعني قدرة المدرسة على تقدیم الخدمة الموعودة  Reliabilityالاعتمادیة ( •
 بدقة وموثوقیة.

): وتشمل سرعة اســتجابة الإدارة والمعلمــین Responsivenessالاستجابة ( •
 لاحتیاجات الطلاب وأولیاء الأمور.

): وتتعلق بمدى توافر المعرفة والكفاءة لدى الموظفین Assuranceالضمان ( •
 وقدرتھم على بناء الثقة.

): ویعني توفیر الرعایة والاھتمام الفردي للطلاب. ھذا Empathyالتعاطف ( •
النموذج یساعد المدارس على تحدید الفجوات بین ما یتوقعھ المســتفیدون ومــا 
یدركونھ بالفعل مــن خــدمات، ممــا یتــیح لــلإدارة اتخــاذ إجــراءات تصــحیحیة 

 لتحسین الجودة.

 تحدیات تطبیق إدارة الجودة الشاملة 

تواجه المنظمات عند تطبیق إدارة الجودة الشاملة عدداً من التحد�ات التي قد تعیق تحقیق  
 :أهدافها، ومن أبرز هذه التحد�ات

بعض العاملین قد یرفضون تطبیق نظم جدیدة خوفاً  :المقاومة الداخلیة للتغییر •

 .من فقدان الأمان الوظیفي أو زیادة الأعباء

یتطلــب تطبیــق مبــادئ الجــودة الشــاملة مــوارد مالیــة لتــدریب  :القیود المالیــة •

 .العاملین وتطویر البنیة التحتیة

غیاب الوعي الكافي بمفــاھیم الجــودة قــد یــؤدي إلــى  :ضعف الثقافة التنظیمیة •

 .ضعف الالتزام بتنفیذھا

مثل صعوبة توحید المعاییر بســبب تنــوع  :التحدیات الخاصة بالقطاع الخدمي •

المستفیدین وتفاوت احتیاجاتھم، وھو ما یظھر بوضوح في الخــدمات المقدمــة 

 .خلال موسم الحج
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 جاح تطبیق إدارة الجودة الشاملة ـعوامل ن

تطبیق نجاح  في  تسهم  التي  العوامل  من  مجموعة  هناك  أن  إلا  السا�قة،  التحد�ات   رغم 

TQMومنها ،: 

ــوفر  • ــة وت ــي ترســم الرؤی ــا باعتبارھــا الجھــة الت ــادة العلی ــزام ودعــم القی الت
 .الموارد

 .بناء ثقافة تنظیمیة داعمة للتحسین المستمر داخل المنظمة •

 .تمكین العاملین ومشاركتھم الفعّالة في عملیات التطویر •

تطبیق نظم معلومات دقیقة تساعد في جمع وتحلیل البیانات وصنع القرارات  •
 .المبنیة على الحقائق

 .نظم تحفیزیة فعّالة تشجع على الالتزام بممارسات الجودة •

 العلاقة بین إدارة الجودة الشاملة والنماذج العالمیة للجودة 

 :مع عدد من النماذج والمعاییر الدول�ة، ومن أبرزها TQM تتداخل م�ادئ

• Six Sigma  یركز على تقلیل العیوب والأخطــاء باســتخدام أدوات إحصــائیة

 .دقیقة

 .یھتم بالقیادة، الموارد، والنتائج المتحققة :(EFQM) نموذج التمیز الأوروبي •

• ISO 9001  ــد ــى توحی ــز عل ــودة ترتك ــحة لإدارة الج ــاییر واض ــع مع یض

 .الإجراءات وتحقیق رضا العملاء

یتكامل  ھذا التداخل یوضح أن إدارة الجودة الشاملة تمثل إطاراً عاماً یمكن أن •
 .مع ھذه النماذج لتحقیق نتائج أفضل

•  

 إدارة الجودة الشاملة في القطاع الخدمي 

تطبیق الخدمات  TQM �ختلف  تر�ز  حیث  الصناعي،  القطاع  عن  الخدمي  القطاع  في 
 :على تجر�ة المستفید �شكل م�اشر. وفي حالة الحج، یبرز ذلك في 

 .تنوع ثقافات واحتیاجات الحجاج •

 .أھمیة عنصر الوقت في تقدیم الخدمات •

 .ضرورة التعامل مع أعداد كبیرة في وقت محدود •

 .الاعتماد على جودة التفاعل البشري بجانب جودة النظم والإجراءات •
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 2030إدارة الجودة الشاملة ورؤیة المملكة 

، حیث تسعى الرؤ�ة  2030ترت�ط م�ادئ إدارة الجودة الشاملة ارت�اطاً وث�قاً برؤ�ة المملكة  
 :إلى 

 .رفع مستوى جودة الخدمات المقدمة للحجاج والمعتمرین •

 .زیادة الطاقة الاستیعابیة لاستقبال أعداد أكبر •

 .توظیف التكنولوجیا والتحول الرقمي لخدمة ضیوف الرحمن •

تعزیز تجربة الحاج بما یتماشى مع الأھداف الاستراتیجیة للمملكــة فــي جعــل  •

 .موسم الحج نموذجاً عالمیاً في إدارة الحشود والخدمات
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 :  الرابعالفصل 

 خدمات الحج ومتطلبات ضیوف الرحمن
 طب�عة وخصائص خدمات الحج  •
 أنواع الخدمات المقدمة لضیوف الرحمن: •

 خدمات النقل والمواصلات  .1
 خدمات الإقامة والإعاشة .2
 الخدمات الصحیة والطبیة  .3
 الخدمات الإرشادیة والدینیة  .4
 خدمات الأمن والسلامة  .5

 
 : معاییر جودة الخدمات في الحج •

 توقعات ومتطلبات الحجاج .1
 مؤشرات قیاس رضا ضیوف الرحمن  .2
 المعاییر الدولیة للخدمات السیاحیة الدینیة  .3

 

 الابتكار والاستدامة في خدمات الحج  •
 دراسات میدان�ة  –تقی�م رضا الحجاج   •
 و�رنامج خدمة ضیوف الرحمن  ) 2030 (رؤ�ة المملكة •

 

 

 



56 

 

 طبیعة وخصائص خدمات الحج 

 الأھمیة الدینیة والروحیة للحج 

تحتل فر�ضة الحج مكانة متمیزة في الإسلام، حیث تُعد الر�ن الخامس من أر�ان الإسلام،  
. وتتجلى الأهم�ة 1)2024وواج�اً على �ل مسلم �الغ قادر عل�ه لمرة واحدة في العمر (الزهراني،  

 :الدین�ة والروح�ة للحج في عدة جوانب أساس�ة

تتمیز فر�ضة الحج �أ�عاد روح�ة واجتماع�ة خاصة تمیزها عن   :الأ�عاد الروح�ة والإ�مان�ة 
القطر�ة،   الأن�اء  (و�الة  للنفس  تطهیر�ة  إ�مان�ة  رحلة  تمثل  حیث  الإسلام�ة،  الفرائض  �اقي 

الحرام 2)2023 للبیت  المسلم  ز�ارة  أن  السعادة، حیث  إلى  طاقة روح�ة وطر�قاً  الحج  وُ�عتبر   .
المسلم   الإسلام�ة تمد  ال�طولات  الوحي وأماكن  ومسجد رسول الله صلى الله عل�ه وسلم ولمنازل 

 .3)2024�طاقة روح�ة عظ�مة (جمع�ة التنم�ة الأسر�ة �الأحساء، 

النفس�ة والاجتماع�ة  للحجاج، حیث یوفر   :الآثار  النفس�ة  إ�جاب�اً على الصحة  الحج  یؤثر 
(المر�ز  الداخل�ة  السكینة  وتحقیق  النفس�ة  الضغوط  من  التخلص  على  تساعد  روحان�ة  بیئة 

النفس�ة،   الصحة  لتعز�ز  وأخلاق�ة 4)2024الوطني  وتر�و�ة  إ�مان�ة  مدرسة  الحج  ُ�عد  �ما   .
 .5)2024عظ�مة، وفرصة للتو�ة وتز��ة النفس، وموسماً عظ�م المغانم والأجر (الجز�رة نت، 

 خصائص الخدمات في موسم الحج

تتمیز خدمات الحج �خصائص فر�دة تجعلها مختلفة عن أي نوع آخر من الخدمات، وذلك  
 :نظراً لطب�عتها الدین�ة والروح�ة والتحد�ات اللوجست�ة الهائلة المرت�طة بها

المر�زة الموسم�ة  تتر�ز خدمات الحج في فترة زمن�ة محددة ومحدودة من العام،  :الطب�عة 
 18أكثر من    2024حیث بلغ عدد ضیوف الرحمن الذین أدوا مناسك الحج والعمرة خلال عام  

 
، (2)18، مجلـــــة الدراســـــات الإســــــلام�ة .). الأهم�ـــــة الدین�ــــــة والروح�ـــــة لفر�ضـــــة الحـــــج2024الزهرانـــــي، عبـــــد الله ســـــالم. ( 1

45-67. 
ــة. ( 2 ــاء القطریــ ــة الأنبــ ــن 25، 2023وكالــ ــترجع مــ ــج. مســ ــة الحــ ــة لفریضــ ــة والاجتماعیــ ــاد الروحیــ ــو). الأبعــ  یونیــ

6/25/-News/2023-Area/Special-QA/News-https://qna.org.qa/ar 
ــاء. ( 3 ــریة بالأحســ ــة الأســ ــة التنمیــ ــن2024جمعیــ ــترجع مــ ــة. مســ ــحیة والاجتماعیــ ــیة والصــ ــج النفســ ــد الحــ  ). فوائــ

https://www.osarya.org.sa/والإجتماع-والصحیة-النفسیة-الحج-فوائد/ 
ــز الــــوطني لتعزیــــز الصــــحة النفســــیة. ( 4 ــج علــــى الصــــحة النفســــیة. مســــترجع مــــن2024المركــ  ). تــــأثیر الحــ

https://ncmh.org.sa/articals/107 
 یونیـــــو). الحـــــج مدرســـــة إیمانیـــــة وتربویـــــة وأخلاقیـــــة عظیمـــــة. مســـــترجع مـــــن 14، 2024الجزیـــــرة نـــــت. ( 5

https://www.aljazeera.net/blogs/2024/6/14/وأخلاقیة-وتربویة-إیمانیة-مدرسة-الحج 



57 

 

مال،   (صح�فة  شخص  دق�قاً  1)2025ملیون  تخط�طاً  یتطلب  والمكاني  الزمني  التر�ز  هذا   .
 .و�عداداً مكثفاً لتوفیر الخدمات اللازمة

تتطلب خدمات الحج تنس�قاً وتكاملاً بین الجهات الحكوم�ة والقطاع   :التكامل بین القطاعات
التقن�ة،   والأنظمة  البرامج  تطو�ر  على  والعمل  الرحمن،  خدمة ضیوف  منظومة  الخاص ضمن 

 .2)2024وتهیئة الأماكن التار�خ�ة المتعلقة �السیرة النبو�ة (وزارة الحج والعمرة، 

، لعب الذ�اء الاصطناعي دوراً  2024في موسم الحج لعام   :الاستفادة من التقن�ات الحدیثة 
الذ�اء  تقن�ات  توظ�ف  تم  حیث  العمل�ات،  إدارة  وتسهیل  الحجاج  تجر�ة  تحسین  في  محور�اً 

 .3)2024الاصطناعي لتوفیر حلول متطورة لإدارة الحشود والتنظ�م (حلول التطب�قات، 

 التحدیات اللوجستیة والتنظیمیة 

تواجه إدارة خدمات الحج تحد�ات لوجست�ة وتنظ�م�ة متعددة ومعقدة، تتطلب حلولاً مبتكرة  
 :ومتطورة

ُ�عد التعامل مع ملایین الحجاج في مساحة جغراف�ة محدودة من  :إدارة الحشود الضخمة  )1
أكبر التحد�ات اللوجست�ة. وللتغلب على هذا التحدي، تم تكث�ف استخدام تقن�ة الطائرات  
بدون ط�ار لمراق�ة ورصد ش�كة الطرق �شكل دوري �استخدام المسح الحراري للتأكد من 

 .)2024سلامتها وص�انتها (مجلة رواد الأعمال، 
والتطو�ر )2 التقن�ة  لإدارة   :التحد�ات  متقدمة  تقن�ة  أنظمة  تطو�ر  الحج  خدمات  تتطلب 

العمل�ات المختلفة، من التسجیل والإسكان إلى النقل والخدمات الصح�ة. وقد شهد موسم 
الحجاج (مجلة رواد    2024حج   لخدمة  الحدیثة  التقن�ات  استخدام  في  تار�خ�ة  إنجازات 

 .4)2024الأعمال، 
نظراً لقدوم الحجاج من جم�ع أنحاء العالم، تتطلب خدمات الحج تنس�قاً   :التنسیق الدولي  )3

وضع  تتطلب  �ما  والوصول.  السفر  إجراءات  لتسهیل  الدول  مختلف  مع  معقداً  دول�اً 
 5.)2023ضوا�ط منظمة للحج و�صدارها واعتمادها رسم�اً (أهل مصر، 

 
ــال. ( 1 ــحیفة مـ ــرة:  13، 2025صـ ــج والعمـ ــر الحـ ــایر). وزیـ ــلال  18ینـ ــرین خـ ــاج والمعتمـ ــدد الحجـ ــون عـ . 2024ملیـ

 /https://maaal.com/archives/202501مسترجع من
 /https://www.haj.gov.sa). الصفحة الرئیسیة. مسترجع من2024وزارة الحج والعمرة. ( 2
ــات. ( 3 ــول التطبیق ــي نجــاح موســم الحــج 2024حل ــذكاء الاصــطناعي ف ــات ال ــف ســاعدت تقنی ــن2024). كی  . مســترجع م

https://itas.sa/ 
 .. إنجـــازات تاریخیـــة لخدمـــة الحجـــاج. مســـترجع مـــن2024مجلـــة رواد الأعمـــال. جھـــود المملكـــة فـــي موســـم حـــج  4

https://www.rowadalaamal.com/ 
 یونیــو). ضــوابط تنظیمیــة جدیــدة لموســم الحــج بالتعــاون مــع الــدول الإســلامیة. مســترجع مــن 10، 2023أھــل مصــر. ( 5

https://ahlmasrnews.com/ 
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ُ�عد ضمان أمن وسلامة ملایین الحجاج من أهم الأولو�ات، مما یتطلب   :الأمن والسلامة )4
للتعامل مع أي حالات   أمن�ة شاملة وأنظمة مراق�ة متطورة وخطط طوارئ فعالة  خطط 

 .طارئة

مع تزاید أعداد الحجاج، تزداد التحد�ات البیئ�ة المرت�طة �إدارة النفا�ات   :الاستدامة البیئ�ة )5
 .واستهلاك الطاقة والم�اه، مما یتطلب حلولاً مستدامة ومبتكرة

 1البعد الاقتصادي لخدمات الحج 
 .مساھمة الحج في الناتج المحلي الإجمالي للمملكة •

دور الاستثمارات الضخمة فــي تطــویر البنیــة التحتیــة (المطــارات، الطــرق،  •

 ).الأبراج السكنیة

 .فرص العمل الموسمیة المرتبطة بالحج •

 2التحول الرقمي في خدمات الحج
 .)استخدام الذكاء الاصطناعي (مثل بطاقة الحج الذكیة •

 .)"التطبیقات الحكومیة (مثل "نسك •

 .توظیف البیانات الضخمة في إدارة الحشود •

 أنواع الخدمات المقدمة لضیوف الرحمن:
قامت المملكة العر��ة السعود�ة بتطو�ر شامل لخدمات الحج في جم�ع المجالات، مستفیدة 

لتقد�م أفضل تجر�ة لضیوف   2030من أحدث الدراسات والمراجع العر��ة الحدیثة، وتطب�قًا لرؤ�ة  
 الرحمن. وف�ما یلي استعراض لأحدث التطورات في العناصر التي طلبتها: 

 خدمات النقل والمواصلات 

النقل خدمات  التكنولوج�ا    3تعتبر  �استخدام  تطو�رها  تم  التي  الر�ائز  أهم  من  الحج  في 
الحشود  حر�ة  انس�اب�ة  تحسین  على  تر�ز  الجهود  أن  الحدیثة  الدراسات  أظهرت  وقد  الذ��ة. 

 وتقلیل زمن التنقل بین المشاعر المقدسة. من أبرز هذه الخدمات:

 
 .مجلة الاقتصاد والتنمیة .). الأثر الاقتصادي لموسم الحج على الاقتصاد السعودي2023الغامدي، عبد الرحمن. ( 1

2 Alghamdi, A. (2023). Digital Transformation in Hajj Services. International Journal of 

Information Technology. 

ــ�ف الله. ( 3 ــز بــــــن ضــــ ــد العز�ــــ ــي، عبــــ ــاني الزهرانــــ ــي  1445الكنــــ ــل فــــ ــة لخــــــدمات النقــــ ــة التحت�ــــ ــو�ر البن�ــــ ــة عــــــن تطــــ هـــــــ). دراســــ
 المشاعر المقدسة. معهد خادم الحرمین الشر�فین لأ�حاث الحج والعمرة، جامعة أم القرى.
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قطار المشاعر المقدسة: یربط بین منى وعرفات ومزدلفــة، وقــد ســاھم بشــكل  •

 كبیر في نقل أعداد ھائلة من الحجاج في وقت قیاسي.

تطبیق النقل الذكي: الذي یعمل على توجیــھ الحــافلات وإدارة حركــة المــرور  •

 إلكترونیاً، مما یقلل من الازدحام.

لھا،  المسار الإلكتروني: لتسھیل الحصول على التأشیرات والخدمات المرافقة •
 مما یختصر زمن الإجراءات.

 خدمات الإقامة والإعاشة

تطورت خدمات الإقامة والإعاشة لتواكب النمو المتزاید لأعداد الحجاج، مع التر�یز على  
 : 1الجودة والتنوع. وتشمل التطورات الحدیثة

تطویر البنیة التحتیة لمخیمات منى وعرفات: لتوفیر بیئة آمنــة ومریحــة، مــع  •

 تحسین دورات المیاه وأنظمة التكییف.

الإعاشة المبرمجة: حیث یتم تقدیم وجبات جاھزة ومعلبة للحجــاج فــي أوقــات  •

 محددة، مما یضمن الجودة ویقلل من النفایات.

تنوع خیارات السكن: تتضمن فنــادق مصــنفة وأبــراج ســكنیة مجھــزة بجمیــع  •

 وسائل الراحة، لتلبیة احتیاجات مختلف شرائح الحجاج.

 الخدمات الصحیة والطبیة 

للحجاج، مستخدمة  الحج على توفیر رعا�ة متكاملة  الخدمات الصح�ة في  تعمل منظومة 
 :2أحدث التقن�ات الطب�ة. وتشمل الجهود الحدیثة

مستشفیات متنقلة وعیادات موسمیة: یتم تجھیزھا في المشاعر المقدسة لتقــدیم  •

 خدمات الطوارئ والعلاجات اللازمة على مدار الساعة.

تفعیل الطب الافتراضي: لتقدیم الاستشارات الطبیة عن بعد بعــدة لغــات، ممــا  •

 یسھل على الحجاج الوصول إلى الرعایة الصحیة.

 
ــد الـــــرحمن. ( 1 ــد بـــــن عبـــ ــة 2024الشـــــهري، فهـــ ــة المملكـــ ــي ضـــــوء رؤ�ـــ ــاج فـــ ــدمات الإســـــكان والإعاشـــــة للحجـــ ــ�م جـــــودة خـــ ). تقیـــ

 . المجلة السعود�ة للدراسات الإسلام�ة.2030

ــد. ( 2 ــة بنــــت فهــ ــي، عائشــ ــم الحــــج. 2025القرنــ ــح�ة فــــي موســ ــدمات الصــ ــع �فــــاءة الخــ ــة فــــي رفــ ــة الحدیثــ ). دور التقن�ــــات الطب�ــ
 مجلة جامعة الملك عبدالعز�ز للعلوم الصح�ة.
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استخدام تقنیات مبتكرة: مثــل الطــائرات بــدون طیــار (الــدرونز) فــي الإمــداد  •

 الطبي، والعربات الصحیة المتنقلة لسرعة الاستجابة للحالات الطارئة.

 الخدمات الإرشادیة والدینیة 

�الشكل   مناسكهم  أداء  وتسهیل  للحجاج  الروحان�ة  التجر�ة  إثراء  إلى  الخدمات  هذه  تهدف 
 :1الصح�ح. وقد شملت التطورات الحدیثة

التطبیقات الذكیة: مثل تطبیق "نسك" الذي یقدم إرشادات دینیة ومعلومات عن  •

 المناسك ومواقع الخدمات بجمیع اللغات.

بطاقة الحج الذكیة: التي توفر بیانات الحاج، وتســاعد فــي إرشــاده إلــى مكــان  •

 إقامتھ، وتسھل عملیة التفویج.

برامج التوعیة الشــاملة: تشــمل الــدروس والمحاضــرات الدینیــة التــي یقــدمھا  •

 علماء معتمدون، إضافة إلى توزیع المصاحف والمطبوعات الإرشادیة.

 خدمات الأمن والسلامة 

تعتبر خدمات الأمن والسلامة حجر الزاو�ة في نجاح موسم الحج، وقد تم تطو�رها لتواكب  
 :2التحد�ات المتزایدة. من أبرز هذه الجهود

الخطط الأمنیة والمروریة: یتم وضعھا بناءً على دراسات وتقییمات مستمرة،  •

 مع التركیز على إدارة الحشود وتفویجھا بأمان.

استخدام الذكاء الاصطناعي: عبر منصات مثل "ســواھر" و"بصــیر" لرصــد  •

 الظواھر الأمنیة في المشاعر المقدسة وتحلیلھا.

تطــویر خطــط الــدفاع المــدني: التــي تشــمل الكشــف علــى المنشــآت والأنفــاق  •

 وتوفیر عناصر السلامة في المخیمات، وإجراء فرضیات لمواجھــة الأزمــات

 المحتملة.

 

 
ــر، س.، �اجنیـــــــــد، و.، و مســـــــــاوى، م. ( 1 ). آراء الحجـــــــــاج تجـــــــــاه الخـــــــــدمات المقدمـــــــــة لهـــــــــم خـــــــــلال أداءهـــــــــم 2024الجاســـــــ

ــام  ــن حــــــج عــــ ــلام الرقمــــــي تــــــو�تر عــــ ــدات منصــــــة الإعــــ ــل محتــــــوى لتغر�ــــ ــة ٢٠١٩للفر�ضــــــة: دراســــــة تحلیــــ م. مجلــــــة جامعــــ
 ).2(2الملك عبدالعز�ز: العلوم التر�و�ة والنفس�ة،  

ــاء. ( 2 ــتخدام الــــــذ�اء 2024الرشــــــیدي، عمــــــر بــــــن عبــــــد الله بــــــن مح�ــــ ــترات�جي لإدارة الحشــــــود والأزمــــــات �اســــ ). التخطــــــ�ط الاســــ
 الاصطناعي �الحرمین الشر�فین. جامعة نا�ف العر��ة للعلوم الأمن�ة.
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 1للحج  البعد الثقافي والاجتماعي
 .جنسیة في مكان واحد 180التقاء أكثر من  •

 .دور الحج في تعزیز التفاھم بین الشعوب •

 .البرامج التوعویة والتثقیفیة المقدمة للحجاج •

 :معاییر جودة الخدمات في الحج

 توقعات ومتطلبات الحجاج

�مكن  الحجاج.  توقعات  مع  للخدمة  الفعلي  الأداء  تطابق  �أنها درجة  الخدمة  تُعرف جودة 
 :تلخ�ص أهم توقعاتهم ومتطل�اتهم في الآتي

 امتلاك مقدمي الخدمات للمھارات والمعارف اللازمة لإنجاز الخدمة  :الأھلیة •

 .التعامل مع الحجاج باحترام وأدب  :اللباقة •

الثقة والصدق والأمانة في التعامل، مع إعطاء الأولویة لمصلحة   :المصداقیة •

 .الحاج

 .توفیر بیئة خالیة من المخاطر  :الأمان •

 .سھولة التواصل مع مقدمي الخدمات والحصول علیھا  :الوصول •

توفیر تجربة سلسة ومریحة تتجــاوز التوقعــات، خاصــة فیمــا یتعلــق   :الراحة •

 .والتنقل  ببرامج الحج، والسكن،

 مؤشرات قیاس رضا ضیوف الرحمن 

 :تعتبر مؤشرات ق�اس الرضا أداة أساس�ة لتقی�م جودة الخدمات. من أبرز هذه المؤشرات

یــتم قیــاس مســتوى الرضــا مــن خــلال اســتطلاعات   :التقییم الكمي والنوعي •

رأي واستبیانات ومقابلات شخصیة مع الحجاج فــي مختلــف مراحــل رحلــتھم 

 .)(من مرحلة التعاقد والتصاریح، إلى السفر وأداء المناسك، ثم المغادرة

لقیاس الفجــوة  "Servqual" یتم استخدام نماذج مثل  :المقارنة مع التوقعــات •

 .بین توقعات الحاج وإدراكھ الفعلي لجودة الخدمة

 
 .مجلة الدراسات الإسلامیة .). البعد الاجتماعي والثقافي لموسم الحج2024الیاسین، فاطمة. ( 1
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وبرنــامج خدمــة  2030تســعى رؤیــة الســعودیة   :الرؤیة والبرامج الحكومیة •

% 90م و 2025% بحلول 85ضیوف الرحمن إلى تحقیق نسب رضا عالیة (

م)، من خلال تقــدیم خــدمات ذات جــودة عالیــة وإثــراء التجربــة 2030بحلول  

 .الدینیة والثقافیة للحجاج

 المعاییر الدولیة للخدمات السیاحیة الدینیة 

تخضع خدمات الحج والعمرة لمعاییر عالم�ة تهدف إلى تنظ�م وتجو�د هذه التجر�ة. على  
الرغم من أن المملكة العر��ة السعود�ة ترفض تسمیتها "�الس�احة الدین�ة"، إلا أن الجهات المعن�ة  

 :بها تلتزم �معاییر مهن�ة عال�ة. وتشمل هذه المعاییر

وضع سیاسات عمل منظمــة لضــبط أداء شــركات الســیاحة   :التنظیم الإداري •

 .التزامھا بتقدیم الخدمات اللائقة  الدینیة، وتشكیل لجان لمتابعة

تــوفیر تــدابیر وقائیــة وصــحیة للحجــاج، مثــل اللقاحــات  :المعــاییر الصــحیة •

 .والأدویة اللازمة

توقیع عقود واضحة بین الحملات والحجاج لضــمان تنفیــذ   :الالتزام التعاقدي •

 .البرامج والخدمات المتفق علیھا

 الابتكار والاستدامة في خدمات الحج
الحج   خدمات  تطویر  في  الأساسیة  المرتكزات  من  والاستدامة  الابتكار  أصبح 

المملكة   متمیزة لضیوف 2030ضمن رؤیة  تجربة  تقدیم  إلى  المملكة  تھدف  ، حیث 
الرحمن مع الحفاظ على الموارد البیئیة. ففي جانب الابتكار، تم إدخال تقنیات حدیثة 
لمتابعة  طیار  بدون  الطائرات  واستخدام  الأشیاء،  إنترنت  الاصطناعي،  الذكاء  مثل 

التي توفر إرشادات 1الحشود وإدارة المرور، بالإضافة إلى تطبیقات رقمیة كـ"نسك" 
في  الذكیة  الحج  بطاقة  أسھمت  كما  الخدمات.  إلى  الوصول  وتسھّل  اللغات  متعددة 

 .2تحسین عملیات التفویج وتعزیز أمن وسلامة الحجاج

تشغیل   مثل  للبیئة  صدیقة  مبادرات  إطلاق  تم  فقد  الاستدامة،  جانب  في  أما 
المقدسة المشاعر  في  الكھربائیة  وإعادة 3الحافلات  النفایات  لإدارة  أنظمة  وتطبیق   ،

التدویر، وترشید استھلاك المیاه والطاقة داخل المخیمات والفنادق. وتعُد ھذه الجھود 
 

 .الریاض: وزارة الحج والعمرة .التقریر السنوي لتقنیات الحج والعمرة .)2024وزارة الحج والعمرة. ( 1

 
 .الریاض: وزارة الحج والعمرة .التقریر السنوي لتقنیات الحج والعمرة .)2024وزارة الحج والعمرة. ( 2
ــة والمشــاعر المقدســة. ( 3 ــة المكرم ــة مك ــة تطــویر منطق ــي موســم الحــج .)2024ھیئ ــة ف ــادرات الاســتدامة البیئی ــة  .مب مك

 .المكرمة: الھیئة العامة
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جزءاً من استراتیجیة أشمل تھدف إلى خفض البصمة الكربونیة وتعزیز مفھوم الحج 
 .الأخضر، بما یضمن استمراریة تقدیم خدمات عالیة الجودة للأجیال القادمة

وتشیر الدراسات إلى أن الجمع بین الابتكار التقني والاستدامة البیئیة یسھم في 
الحج،  موسم  إدارة  كفاءة  من  ویرفع  الرحمن،  خدمة ضیوف  برنامج  أھداف  تحقیق 

 .ویعزز رضا الحجاج من خلال تجربة أكثر أماناً وراحة واستدامة

 دراسات میدانیة –تقییم رضا الحجاج 
من المؤشرات الأساسیة لقیاس جودة الخدمات المقدمة    1تقییم رضا الحجاج یعُد  

في   یساعد  حیث  الحج،  موسم  وتحدید خلال  والضعف  القوة  جوانب  عن  الكشف 
�م�ة   أدوات  على  المیدان�ة  الدراسات  من  العدید  اعتمدت  وقد  التحسین.  مجالات 
عبر  الحجاج  آراء  محتوى  وتحلیل  الشخص�ة،  المقابلات  الاست�انات،  مثل  ونوع�ة 
وسائل الإعلام الرقم�ة. وأظهرت نتائج تلك الدراسات أن مستوى رضا الحجاج یرت�ط  
التنظ�م   �فاءة  والإقامة،  النقل  خدمات  جودة  أبرزها:  عوامل،  �عدة  م�اشراً  ارت�اطاً 

 .و�دارة الحشود، توفر الرعا�ة الصح�ة، وسهولة الإجراءات الإدار�ة

أن التحول الرقمي مثل تطبیق "نسك" و�طاقة الحج الذ��ة    2كما بیّنت الدراسات
أسهما �شكل ملحوظ في رفع معدلات الرضا، خاصة في ما یتعلق �سرعة الوصول 
أن  إلى  التطب�ق�ة  ال�حوث  �عض  وأشارت  الانتظار.  أوقات  وتقلیل  المعلومات  إلى 
ال�عد  أ�ضاً  �شمل  بل  فقط،  الماد�ة  الخدمات  جودة  على  �قتصر  لا  الحجاج  رضا 
الروحي والثقافي الذي یثري تجر�ة الحج و�عزز الانط�اع العام لدیهم. وتوصي هذه 
�مؤشرات  نتائجه  �شكل دوري، ور�ط  الرضا  ق�اس  الاستمرار في  الدراسات �ضرورة 
المملكة  ورؤ�ة  الرحمن  خدمة ضیوف  برنامج  مستهدفات  مع  تتماشى  واضحة  أداء 

2030. 

 
 

 
 

 
 .قیـاس رضـا الحجــاج عـن الخـدمات المقدمـة فـي موســم الحـج: دراسـة میدانیـة .(2023الجھنـي، عبـد الله بــن محمـد. (   1

 .102-77، (2)15، مجلة جامعة أم القرى للعلوم الاجتماعیة والإنسانیة
ــاوى، م. ( 2 ــد، و.، و مس ــر، س.، باجنی ــة:  .(2024الجاس ــم للفریض ــلال أدائھ ــم خ ــة لھ ــدمات المقدم ــاه الخ ــاج تج آراء الحج

مجلـــة جامعـــة الملـــك عبـــد العزیـــز: العلـــوم التربویـــة  .2019دراســـة تحلیـــل محتـــوى لتغریـــدات تـــویتر عـــن حـــج 
 .68-45، (2)2،  والنفسیة



64 

 

 وبرنامج خدمة ضیوف الرحمن) 2030 (رؤیة المملكة
، وقد تم  2030رؤ�ة المملكة أحد أبرز برامج تحقیق  1برنامج خدمة ضیوف الرحمنُ�عتبر 

تصم�مه ل�كون إطاراً شاملاً �ضمن تطو�ر رحلة الحاج والمعتمر من جم�ع الجوانب، بدا�ة من 
التخط�ط للسفر وحتى العودة إلى بلادهم. و�عكس البرنامج اهتمام المملكة بت�سیر أداء المناسك 

 :یرتكز البرنامج على ثلاثة محاور رئ�سة،  .وتقد�م تجر�ة متمیزة تعكس ق�م الض�افة والإنسان�ة

 :تسھیل الوصول وأداء المناسك
2تبسیط إجراءات الحصول على التأشیرات عبر المنصات الإلكترونیة •

96F. 

 .تطویر البنیة التحتیة مثل المطارات والطرق وقطار الحرمین •

•  ً  .زیادة الطاقة الاستیعابیة لاستقبال ملایین الحجاج والمعتمرین سنویا

 :رفع جودة الخدمات
الــذي  نسكوتطبیق  بطاقة الحج الذكیةإدخال التحول الرقمي عبر تقنیات مثل  •

 .یقدم إرشادات وخدمات بعدة لغات

 .استخدام تقنیات الذكاء الاصطناعي لإدارة الحشود والتنقلات •

تحســین خــدمات الإقامــة، الإعاشــة، النقــل، والرعایــة الصــحیة بمــا یضــمن  •
 .الراحة والسلامة

 :إثراء التجربة الدینیة والثقافیة
 .تطویر المواقع الإسلامیة والتاریخیة المرتبطة بالسیرة النبویة •

 .توفیر برامج توعویة ومعرفیة متعددة اللغات •

 .تقدیم محتوى ثقافي یعزز البعد الروحي والإنساني للحج والعمرة •

إلى   الرحمن  ضیوف  نس�ة رضا  رفع  البرنامج  عام     %85�ستهدف   و  2025�حلول 

التي تسعى لجعل المملكة   2030�ما ینسجم مع مستهدفات رؤ�ة    20303،�حلول عام   90%
 .مر�زاً عالم�اً متمیزاً في تقد�م الخدمات للحجاج والمعتمر�ن، ونموذجاً فر�داً في التنظ�م والإدارة

، فهو لا 2030�مثل برنامج خدمة ضیوف الرحمن تجسیداً عمل�اً لتوجهات رؤ�ة المملكة  
من  (TQM) �قتصر على تحسین الخدمات فحسب، بل یتكامل مع م�ادئ إدارة الجودة الشاملة

الرقم�ة  الحلول  على  والاعتماد  المستمر،  التحسین  تبني  المستفید،  رضا  على  التر�یز  خلال 
 

 https://pep.gov.sa/ar/about مسترجع من .عن البرنامج .(2024برنامج خدمة ضیوف الرحمن. ( 1 •
2 Saudi Vision 2030. (2016). Vision Realization Programs. Government of Saudi 

Arabia.  مسترجع منhttps://www.vision2030.gov.sa 
3 Saudipedia. (2024). Pilgrim Experience Program.  مسترجع منhttps://saudipedia.com 



65 

 

المبتكرة. ومن ثم فإن دمج م�ادئ الجودة الشاملة مع مستهدفات البرنامج �سهم في تحقیق تجر�ة  
 .حج وعمرة أكثر �فاءة وراحة، و�عزز الدور الر�ادي للمملكة في خدمة الإسلام والمسلمین

 في خدمات الحج TQM :تطبیق مبادئ

 إطار تطبیق إدارة الجودة الشاملة 

 استراتیجیة التطبیق والتخطیط 

إلى   الحج منهج�ة متكاملة تهدف  الشاملة في خدمات  الجودة  إدارة  تُعد استرات�ج�ة تطبیق 
العر��ة   المملكة  رؤ�ة  مع  وتتماشى  الرحمن،  لضیوف  المقدمة  الخدمات  جوانب  جم�ع  تحسین 

 .2030السعود�ة 

 :الأسس الاستراتیجیة للتطبیق

تعتمد المملكة العر��ة السعود�ة على منهج�ة شاملة في تطو�ر خدمات الحج والعمرة من  
خدمة  في  المملكة  دور  تعز�ز  إلى  یهدف  والذي  الرحمن،  تجر�ة ضیوف  تطو�ر  برنامج  خلال 
الروحان�ة   الفرصة لأكبر عدد منهم لأداء العمرة وتجر�ة هذه التجر�ة  الحجاج والمعتمر�ن و�تاحة 

 .1)2024الفر�دة (برنامج تطو�ر تجر�ة ضیوف الرحمن، 

 :منھجیة التخطیط الاستراتیجي

على    تعمل  حیث  المدى،  طو�ل  الاسترات�جي  التخط�ط  منهج�ة  والعمرة  الحج  وزارة  تت�ع 
النبو�ة، لإثراء تجر�ة   المتعلقة �السیرة  التار�خ�ة  التقن�ة، وتهیئة الأماكن  البرامج والأنظمة  تطو�ر 
الحج  (وزارة  والمسلمین  الإسلام  خدمة  في  المملكة  مكانة  وتعز�ز  الإ�مان�ة  الرحمن  ضیوف 

 ).20242والعمرة، 

 
 :إدارة الجودة الشاملة كاستراتیجیة

الشاملة  الجودة  إدارة  من   (TQM) تُعرف  جزء  �ل  تحسین  إلى  تهدف  كاسترات�ج�ة 
إلى   التصم�م  الجودة في �ل خطوة، من  العملاء من خلال تحسین  المنظمة، وتؤ�د على رضا 

 
). الاســـــــترات�ج�ة الشـــــــاملة لتطـــــــو�ر خـــــــدمات الحـــــــج والعمـــــــرة. الر�ـــــــاض: 2024برنـــــــامج تطـــــــو�ر تجر�ـــــــة ضـــــــیوف الـــــــرحمن. ( 1

 .برنامج تطو�ر تجر�ة ضیوف الرحمن
ــرة. ( 2 ــج والعمــــــ ــة 2024وزارة الحــــــ ــار رؤ�ــــــ ــي إطــــــ ــة فــــــ ــدمات متكاملــــــ ــرة.. خــــــ ــج والعمــــــ ــاع الحــــــ ــن 2030). قطــــــ ــترجع مــــــ . مســــــ

https://www.haj.gov.sa/ar/News/Details/12374 
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المملكة في تطو�ر خدمات الحج من خلال  1)2024الإنتاج (المدونة العر��ة،   . وهذا ما تط�قه 
 .التحسین المستمر لجم�ع العمل�ات

 ھیكل الإدارة والمسؤولیات

یوضح   متكاملاً  إدار�اً  ه�كلاً  الحج  خدمات  في  الشاملة  الجودة  إدارة  تطبیق  یتطلب 
 .المسؤول�ات والأدوار لجم�ع الجهات المعن�ة

 :الھیكل الإداري المتكامل

إجراءات وصول ضیوف    بتسهیل  معن�ة  رئ�س�ة  الحج والعمرة �جهة حكوم�ة  تعمل وزارة 
الخاص  الحكوم�ة والقطاع  الجهات  مع  التنسیق والتكامل  العالم، عبر  أنحاء  الرحمن من جم�ع 

 .F2)2024ضمن منظومة خدمة ضیوف الرحمن (وزارة الحج والعمرة، 

 :توزیع المسؤولیات

�قوم اله�كل الإداري على مبدأ توز�ع المسؤول�ات �حیث تشارك جم�ع الجهات في تحقیق  
الخاص،  والقطاع  المتخصصة،  والهیئات  المختلفة،  الوزارات  ذلك  و�شمل  الجودة.  أهداف 

 .3)2024والمؤسسات الخیر�ة، �ما �ضمن التكامل في تقد�م الخدمات (الغامدي، 

 :نظام إدارة الأداء

أداء رئ�س�ة واضحة، وآل�ات    المملكة نظاماً متطوراً لإدارة الأداء یتضمن مؤشرات  تطبق 
(العتیبي،   والتطو�ر  التحسین  �خطط  النتائج  ر�ط  مع  للأداء،  مستمر  وتقی�م  دور�ة،  متا�عة 

2023(4. 

 
 تھیئة البیئة التنظیمیة 

 .تُعد تهیئة البیئة التنظ�م�ة أساساً مهماً لنجاح تطبیق إدارة الجودة الشاملة في خدمات الحج

  :ثقافة الجودة المؤسسیة

 
ــة العر��ـــــة. ( 1 مـــــا هـــــي و��ـــــف تط�قهـــــا فـــــي شـــــر�تك؟.   :(TQM)أكتـــــو�ر). إدارة الجـــــودة الشـــــاملة 19، 2024المدونـــ

 /https://blog.ajsrp.comمسترجع من 
ــرة. ( 2 ــج والعمــــــ ــة 2024وزارة الحــــــ ــار رؤ�ــــــ ــي إطــــــ ــة فــــــ ــدمات متكاملــــــ ــرة.. خــــــ ــج والعمــــــ ــاع الحــــــ ــن 2030). قطــــــ ــترجع مــــــ . مســــــ

https://www.haj.gov.sa/ar/News/Details/12374 
ــة الإدارة 2024الغامـــــــدي، س. ع. ( 3 ــعود�ة. مجلـــــ ــة الســـــ ــة العر��ـــــ ــج فـــــــي المملكـــــ ــدمات الحـــــ ــل لخـــــ ــل الإداري المتكامـــــ ). اله�كـــــ

 .167-145), 3(18والتنم�ة،  
 .). نظم إدارة الأداء في القطاع الحكومي السعودي. الر�اض: معهد الإدارة العامة2023العتیبي، م. أ. ( 4
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الجودة في جم�ع المؤسسات المعن�ة �خدمة الحجاج، من   تسعى المملكة إلى ترس�خ ثقافة 
(السلمي،   والعمرة  الحج  قطاع  في  والعاملین  للموظفین  المستمر  والتدر�ب  التوع�ة  برامج  خلال 

2024(1. 

 :التدریب وبناء القدرات

خدمات   في  العاملین  لجم�ع  شاملة  تدر�ب�ة  برامج  تطو�ر  التنظ�م�ة  البیئة  تهیئة  تشمل 
الحج، تر�ز على م�ادئ إدارة الجودة الشاملة وتطب�قاتها العمل�ة في مجال خدمة ضیوف الرحمن 

 .F2)2023(معهد خادم الحرمین للتدر�ب، 

 :نظم المعلومات والتقنیة

تستثمر المملكة في تطو�ر نظم معلومات متطورة تدعم تطبیق إدارة الجودة الشاملة، من   
السعود�ة  (الهیئة  �استمرار  العمل�ات  وتحسین  القرارات  لاتخاذ  اللازمة  الب�انات  توفیر  خلال 

 .F3)2024للب�انات والذ�اء الاصطناعي، 

 على الخدمات المختلفة   TQMتطبیق مبادئ
 تحسین جودة خدمات النقل 

في   التطو�ر  مجالات  أهم  أحد  النقل  في خدمات  الشاملة  الجودة  إدارة  م�ادئ  تطبیق  ُ�عد 
 .خدمات الحج

 :تطویر نظم النقل المتكاملة

التحسین      ة في تطو�ر منظومة النقل من خلالتطبق المملكة م�ادئ إدارة الجودة الشامل  
المستمر لخدمات النقل �الحافلات، والاستثمار في قطار الحرمین السر�ع، وتطو�ر أنظمة النقل  

 F4)2024الذ��ة التي تعتمد على التقن�ات الحدیثة (الهیئة العامة للنقل، 

  :مؤشرات الأداء في النقل

 
 .112-89), 2(64). ثقافة الجودة في مؤسسات خدمة الحجاج. مجلة الإدارة العامة، 2024السلمي، أ. م. ( 1
). بـــــرامج التــــــدر�ب المتخصصـــــة لمــــــوظفي الحـــــج والعمــــــرة. مكـــــة المكرمــــــة: معهــــــد 2023معهـــــد خــــــادم الحـــــرمین للتــــــدر�ب. ( 2

 .خادم الحرمین للتدر�ب
). نظــــــم المعلومــــــات الداعمـــــة لخــــــدمات الحـــــج. الر�ــــــاض: الهیئــــــة 2024الهیئـــــة الســــــعود�ة للب�انـــــات والــــــذ�اء الاصـــــطناعي. ( 3

 .السعود�ة للب�انات والذ�اء الاصطناعي
 .). تقر�ر تطو�ر خدمات النقل في الحج. الر�اض: الهیئة العامة للنقل2024الهیئة العامة للنقل. ( 4
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المحددة (�ستهدف  �المواعید  الالتزام  معدل  النقل:  لخدمات  الرئ�س�ة  الأداء  تشمل مؤشرات 
(�ستهدف  95 النقل  خدمات  عن  الحجاج  رضا  ومستوى  فأكثر)،  ومعدل %90  فأكثر)،   %

 .1)2024دق�قة) (الحر�ي،  15الحوادث (�ستهدف صفر حوادث)، وزمن الانتظار (أقل من 

 :التحسین المستمر

تطبق الهیئة العامة للنقل منهج�ة التحسین المستمر من خلال مراجعة دور�ة لأداء خدمات   
الراجعة  والتغذ�ة  الحجاج  احت�اجات  على  بناءً  الخدمات  وتطو�ر  الرضا،  ب�انات  وتحلیل  النقل، 

 .2)2023(النقل السعودي، 

 رفع معاییر خدمات الإقامة 

الشاملة في تطو�ر خدمات الإقامة لضمان  تر�ز المملكة على تطبیق م�ادئ إدارة الجودة 
 .راحة ضیوف الرحمن

 :معاییر الجودة في الإقامة

ومستوى    الأماكن،  ونظافة  المرافق،  جودة  تشمل  للإقامة  صارمة  معاییر  المملكة  تطبق 
وذوي  السن  ��ار  مثل  الخاصة  الفئات  احت�اجات  على  التر�یز  مع  الوصول،  وسهولة  الخدمة، 

 .F3)2024الإعاقة (وزارة الس�احة، 

 :إدارة جودة الإعاشة

الوج�ات    في  والتنو�ع  الدول�ة،  الغذاء  سلامة  أنظمة  تطبیق  الإعاشة  جودة  إدارة  تشمل 
الغذاء   (هیئة  والمتوازنة  الصح�ة  للوج�ات  المستمر  التوفر  وضمان  الثقافات،  مختلف  لتناسب 

 4)2024والدواء، 

 
  :قیاس الأداء والتحسین

تستخدم المملكة نظاماً شاملاً لق�اس أداء خدمات الإقامة �شمل استطلاعات رضا الحجاج،  
وتقی�م جودة المرافق، ومراجعة الشكاوى والمقترحات، مع تطبیق خطط تحسین فور�ة (الجمعان، 

2023(5. 
 

). مؤشـــــــرات الأداء فـــــــي خـــــــدمات النقـــــــل للحـــــــج والعمـــــــرة. المـــــــؤتمر الـــــــدولي للنقـــــــل والمواصـــــــلات، 2024الحر�ـــــــي، ن. ف. ( 1
 .الر�اض

ــتمر فـــــــي خـــــــدمات النقـــــــل. مجلـــــــة النقـــــــل والمواصـــــــلات، 2023النقـــــــل الســـــــعودي. ( 2 ــین المســـــ -67), 2(8). منهج�ـــــــة التحســـــ

84. 
 .). معاییر جودة الإقامة في المشاعر المقدسة. الر�اض: وزارة الس�احة2024وزارة الس�احة. ( 3
 .). معاییر سلامة الغذاء في خدمات الحج. الر�اض: هیئة الغذاء والدواء2024هیئة الغذاء والدواء السعود�ة. ( 4
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 تطویر الخدمات الصحیة 

 .تُعد الخدمات الصح�ة من أولو�ات تطبیق إدارة الجودة الشاملة في خدمات الحج

 :نظام الجودة الصحیة الشامل

اعتماد   �شمل  الصح�ة  الخدمات  في  الجودة  لإدارة  شاملاً  نظاماً  الصحة  وزارة  تطبق 
الأدو�ة   توفر  وضمان  دول�اً،  المعتمدة  العلاج  بروتو�ولات  وتطبیق  والع�ادات،  المستشف�ات 

 .F1)2024والمعدات الطب�ة �أعلى المعاییر (وزارة الصحة، 

  :التقنیات الطبیة المتطورة

التشخ�ص   أنظمة  �شمل  �ما  الحجاج،  لخدمة  الطب�ة  التقن�ات  أحدث  في  المملكة  تستثمر 
الذ��ة (مدینة   الطوارئ  إدارة  الإلكترون�ة، وأنظمة  الطب�ة  ُ�عد، والسجلات  المتطورة، والطب عن 

 .2)2024الملك عبدالعز�ز الطب�ة، 

 :مؤشرات الأداء الصحي

من    (أقل  للطوارئ  الاستجا�ة  زمن  الصح�ة:  للخدمات  الرئ�س�ة  الأداء  مؤشرات    8تشمل 
) المرضى  (أقل 90دقائق)، ومعدل رضا  المستشف�ات  المكتس�ة من  العدوى  فأكثر)، ومعدل   %

( 1من   الأساس�ة  الأدو�ة  توفر  ونس�ة  المؤسسات %100)،  لاعتماد  السعودي  (المر�ز   (%
 .F3)2023الصح�ة، 

 
 

 تعزیز الخدمات الإرشادیة 

الشاملة في خدمات  الجودة  الخدمات الإرشاد�ة مكانة مهمة في تطبیق م�ادئ إدارة  تحتل 
 .الحج

 :برامج الإرشاد المتطورة

 
). تقیـــــ�م جـــــودة خـــــدمات الإقامـــــة فـــــي الحـــــج: دراســـــة تطب�ق�ـــــة. مجلـــــة إدارة الضـــــ�افة والســـــ�احة، 2023الجمعـــــان، ع. س. ( 5

11)4 ,(178-195. 
 .). نظام إدارة الجودة في الخدمات الصح�ة للحجاج. الر�اض: وزارة الصحة2024وزارة الصحة. ( 1
ــة الملـــــــك 2024مدینـــــــة الملـــــــك عبـــــــدالعز�ز الطب�ـــــــة. ( 2 ــاج. الر�ـــــــاض: مدینـــــ ــة المتطـــــــورة فـــــــي خدمـــــــة الحجـــــ ). التقن�ـــــــات الطب�ـــــ

 .عبدالعز�ز الطب�ة
ــاد المؤسســــــات الصــــــح�ة. ( 3 ــاد المؤسســــــات الصــــــح�ة فــــــي خدمــــــة الحجــــــاج. 2023المر�ــــــز الســــــعودي لاعتمــــ ــاییر اعتمــــ ). معــــ

 .الر�اض: المر�ز السعودي لاعتماد المؤسسات الصح�ة
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إرشاد�ة شاملة تشمل    برامج  النبوي  الحرام والمسجد  المسجد  لشؤون  العامة  الرئاسة  تطور 
التطب�قات  لاستخدام  التقني  والتوج�ه  اللغات،  متعدد  اللغوي  والإرشاد  الصح�ح،  الدیني  التوج�ه 

 .F1)2024والخدمات الذ��ة (الرئاسة العامة لشؤون الحرمین، 

 :جودة المحتوى الإرشادي

مراجعة    �شمل  �ما  الإرشادي،  المحتوى  جودة  لضمان  صارمة  معاییر  المملكة  تطبق 
المحتوى من قبل علماء معتمدین، وترجمة المواد لعدة لغات، وتحدیث المعلومات �شكل مستمر 

 .2)2023(مجمع الملك فهد لط�اعة المصحف الشر�ف،  

  :قیاس فعالیة الإرشاد

الإرشاد�ة،   الخدمات  فعال�ة  لق�اس  متخصصة  أداء  مؤشرات  المعن�ة  الجهات  تستخدم 
(�ستهدف   للمناسك  الحجاج  فهم  مستوى  المتكررة 95تشمل:  الاستفسارات  ومعدل  فأكثر)،   %

% 92% سنو�اً)، ودرجة رضا الحجاج عن الإرشاد المقدم (�ستهدف  20(�ستهدف تقلیلها بنس�ة  
 .3)2024فأكثر) (العمري، 

 :التطویر المستمر للكوادر

المهارات اللغو�ة،    تنفذ المملكة برامج تدر�ب�ة مستمرة للمرشدین والموجهین، تشمل تطو�ر 
والتدر�ب على أحدث التقن�ات، وتعز�ز مهارات التواصل مع مختلف الثقافات، �ما �ضمن تقد�م 

 .F4)2024خدمة إرشاد�ة متمیزة (معهد الإمام الشاطبي، 

 

 أدوات وتقنیات إدارة الجودة
 أدوات قیاس وتحلیل البیانات 

الب�انات   وتحلیل  لجمع  حدیثة  تقن�ة  أدوات  على  الحج  �خدمات  المعن�ة  المؤسسات  تعتمد 
 :بهدف تحسین الخدمات، ومن أهمها

 
ــوي. ( 1 ــجد النبــــــ ــجد الحــــــــرام والمســــــ ــة لشــــــــؤون المســــــ ــة العامــــــ ــورة. مكــــــــة 2024الرئاســــــ ــدمات الإرشــــــــاد�ة المتطــــــ ). تقر�ــــــــر الخــــــ

 .المكرمة: الرئاسة العامة لشؤون الحرمین
ــد لط�اعـــــة المصـــــحف الشـــــر�ف. ( 2 ــاج. المدینـــــة المنـــــورة: 2023مجمـــــع الملـــــك فهـــ ــاییر جـــــودة المحتـــــوى الإرشـــــادي للحجـــ ). معـــ

 .مجمع الملك فهد لط�اعة المصحف الشر�ف
ــري، ت. ح. ( 3 ــات الإســـــــــلام�ة 2024العمـــــــ ــرة. مجلـــــــــة الدراســـــــ ــي الحـــــــــج والعمـــــــ ــدمات الإرشـــــــــاد�ة فـــــــ ــاس فعال�ـــــــــة الخـــــــ ). ق�ـــــــ

 .251-234), 6(15التطب�ق�ة،  
 .). برامج تدر�ب المرشدین والموجهین. الر�اض: معهد الإمام الشاطبي2024معهد الإمام الشاطبي. ( 4
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 :بطاقة الحاج الذكیة

هي هو�ة رقم�ة للحاج تحتوي على ب�اناته الشخص�ة، والطب�ة، والسكن�ة. ترت�ط �إحداث�ات   
و�وفر  الوصول  �سهل  مما  المقدسة،  المشاعر  مرافق  إلى  الدخول  له  وتت�ح  الإسكان  مواقع 

 .وال�ار�ود (NFC) معلومات للعاملین عبر تقن�ة الاتصال قر�ب المدى

 :المنصات الإلكترونیة والتطبیقات الذكیة

وخدمات  الحج،  تصار�ح  یوفر  الذي  "تو�لنا"،  تطبیق  من      مثل  للتحقق  وُ�ستخدم  النقل، 
المستفیدین علاقات  إدارة  نظام  والعمرة  الحج  وزارة  تستخدم  �ما  الصح�ة.  الأوضاع   سلامة 

(CRM)  لتسجیل ومتا�عة الشكاوى والاقتراحات. 

 :الاستبیانات المیدانیة

الحجاج،    رضا  لق�اس  والنوع�ة  الكم�ة  الب�انات  لجمع  أساس�ة  أداة  الاستب�انات  تزال  لا 
 .وتُصمم خص�صًا لهذا الغرض وتُوزع في مختلف مراحل رحلة الحج

 تقنیات التحسین المستمر 
 :تعتبر تقن�ات التحسین المستمر جزءًا أساسً�ا في استرات�ج�ة إدارة الحشود وخدمة الحجاج

  :الذكاء الاصطناعي وتحلیل البیانات الضخمة

یتم استخدامها لتحلیل حر�ة الحشود، والتنبؤ �الازدحامات، واتخاذ قرارات تنظ�م�ة سر�عة،  
 .مما �ساهم في ضمان السلامة ورفع الكفاءة

 )التقن�ات الرو�وت�ة والطائرات المسیّرة (الدرون  •
توز�ع الم�اه والطعام، ومراق�ة      تستخدم في توفیر الخدمات المساعدة للحجاج مثل •

 .الحشود من الجو لتوج�ه التدفق ال�شري 

 
 

 :التخطیط الاستراتیجي

وضع خطط قصیرة و�عیدة المدى مبن�ة على دراسات تنظ�م�ة وتنفیذ�ة و�شراف�ة، مع الأخذ   
 .في الاعت�ار الز�ادة العدد�ة المستقبل�ة للحجاج

 نظم إدارة الشكاوى والاقتراحات 
 :تعمل المؤسسات على توفیر قنوات متعددة لتلقي ومتا�عة ملاحظات الحجاج

  :قنوات الاتصال الموحدة
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لوزارة الصحة، وقنوات وزارة الحج والعمرة عبر الهاتف والبر�د الإلكتروني    937مثل خدمة  
 .والتطب�قات الذ��ة، لتسهیل تقد�م الشكاوى والاقتراحات ومتا�عتها

 :نظام التذاكر المرجعیة

المعالجة إلكترونً�ا،    یت�ح للحاج تسجیل شكواه أو اقتراحه والحصول على رقم تذ�رة لمتا�عة 
 .مع تحدید مهلة زمن�ة للرد والحل

 التحدیات والحلول في التطبیق
 التحدیات التنظیمیة والإداریة 

 :تعقید التنسیق

تتطلب إدارة الحج مشار�ة فعالة من جهات متعددة (حكوم�ة وخاصة)، مما �فرض تحدً�ا  
 .في تحقیق التكامل والتناغم بینها

 :إدارة الأزمات

التغیرات    مع  تتك�ف  استرات�ج�ات  تبني  تتطلب  متجددة  تحد�ات  المعن�ة  الجهات  تواجه 
 .السر�عة، مثل حالات الطوارئ الصح�ة أو الكوارث الطب�ع�ة

  :نقص المھارات

الحدیثة، واستخدام   الطرق  الحجاج على  المشار�ین في خدمة  الأفراد  لتدر�ب  وجود حاجة 
 .التقن�ات الجدیدة

 
 
 
 
 

 التحدیات التقنیة واللوجستیة 
  :إدارة الحشود

 .ذ��ة تعتبر إدارة الحشود الكبیرة والمتنوعة من أبرز التحد�ات اللوجست�ة التي تتطلب حلولاً 

  :الخدمات الصحیة

 .تشمل التحد�ات الصح�ة الأو�ئة، وأزمنة الانتظار الطو�لة، و�فا�ة الخدمات المقدمة

 :البنیة التحتیة
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لاست�عاب   والإسكان  والاتصالات  للمواصلات  التحت�ة  البن�ة  لتطو�ر  المستمرة  الحاجة 
 .الأعداد المتزایدة من الحجاج

 استراتیجیات التغلب على المعوقات 
 :تفعیل التكنولوجیا

الاعتماد على الذ�اء الاصطناعي وتقن�ات تحلیل الب�انات لتحلیل حر�ة الحشود، وتحسین   
 .الخدمات، والتنبؤ �الأزمات

 :العمل المؤسسي المتكامل

في    المشار�ة  الجهات  جم�ع  بین  والتكامل  التناغم  �ضمن  شمولي  تنظ�مي  فكر  تطو�ر 
 .خدمة الحج

 :التدریب المستمر

توفیر برامج تدر�ب�ة حدیثة للأفراد المشار�ین في الحج والعمرة لرفع �فاءتهم وقدرتهم على  
 .التعامل مع التحد�ات
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 الفصل الخامس  
 منھجیة البحث

 

Chapter 5 

Research Methodology 

 

  منھجیة الدراسة -

 مجتمع الدراسة وعینتھا -

   الدراسة  أدوات -

 حدود الدراسة -
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  منھجیة الدراسة
 

 نوع الدراسة. 1

، حیــث تهــدف إلــى وصــف واقــع تطبیــق الدراســات الوصــف�ة التحلیل�ــةتُعــد هــذه الدراســة مــن  •
فــي خــدمات الحــج، وتحلیــل أثرهــا علــى تحســین تجر�ــة  (TQM) م�ــادئ إدارة الجــودة الشــاملة

 .ضیوف الرحمن، وذلك من خلال جمع الب�انات المیدان�ة وتحلیلها إحصائ�اً 

 منھج الدراسة . 2

لكونــه الأنســب لدراســة الظــواهر الاجتماع�ــة  المــنهج الوصــفي التحلیلــياعتمــدت الدراســة علــى  •
والإدار�ـــة فـــي بیئاتهـــا الطب�ع�ـــة، مـــع الاســـتعانة �الأســـلوب الكمـــي فـــي جمـــع الب�انـــات وتحلیلهـــا 

 .لاخت�ار العلاقات بین المتغیرات

  :مجتمع الدراسة. 3

لضیوف   الخدمات  بتقد�م  المعنیین  والأفراد  الجهات  �افة  من  الدراسة  مجتمع  یتكون 
  .الرحمن خلال موسم الحج، �الإضافة إلى ضیوف الرحمن أنفسهم

�شــمل ذلــك: العــاملین فــي وزارة الحــج والعمــرة، وزارة الصــحة، الأمــن العــام، مؤسســات الطوافــة،  •
 .شر�ات الحج والعمرة، النقا�ات وسائقي النقل، وجم�ع الكوادر العاملة في المشاعر المقدسة

 .�شمل أ�ضًا: الحجاج من مختلف الجنس�ات والخلف�ات الذین یؤدون فر�ضة الحج •

 :عینة الدراسة.4

سیتم اخت�ار عینة عشوائ�ة ط�ق�ة من مجتمع الدراسة، لضمان تمثیل شرائح مختلفة من 
  .مقدمي الخدمة والحجاج

ســــُ�حدد حجــــم العینــــة لكــــل شــــر�حة (مقــــدمو الخدمــــة، الحجــــاج) بنــــاءً علــــى  :حجــــم العینــــة •
الإحصــاءات الســكان�ة المتاحــة، ودرجــة الدقــة المطلو�ــة، ومســتوى الثقــة، �اســتخدام المعــادلات 

 .)الإحصائ�ة المناس�ة (مثل معادلة �وهین أو سلوفن
قــد یــتم الاخت�ــار مــن خــلال قــوائم العــاملین المتاحــة، أو �التعــاون مــع الجهــات  :طر�قة الاخت�ار •

المســــؤولة، أو مــــن خــــلال التوز�ـــــع الم�اشــــر للاســــتب�انات فــــي نقـــــاط الخدمــــة الرئ�ســــ�ة (مثـــــل 
 .  المخ�مات، مراكز النقل، المستشف�ات المیدان�ة

 
 
 
 
 



76 

 

 Data Collection Tools أدوات الدراسة.5
 

 أدوات جمع البیانات .1

الفهم  وتعمیق  الشمول�ة  لضمان  الب�انات  لجمع  الأدوات  من  مز�ج  على  الدراسة  ستعتمد 
 :(Triangulation) التثلیث المنهجي

  :(Questionnaire) أ. الاستبیان

الأداة الرئ�س�ة لجمع الب�انات الكم�ة حول مدى تطبیق م�ادئ إدارة الجودة الشاملة   :الغرض
 .من وجهة نظر مقدمي الخدمة، وق�اس جودة الخدمات وتجر�ة ضیوف الرحمن من وجهة نظرهم

  :سیتم تصم�م استب�انین رئ�سیین :المحتوى 

التر�یــز علــى ) TQM یتضــمن محــاور حــول فهــم وتطبیــق م�ــادئ :اســتب�ان لمقــدمي الخدمــة •
ــى  ــاذ القــــرارات المبنــــي علــ ــادة، اتخــ ــتمر، دور الق�ــ ــین المســ ــاملین، التحســ ــار�ة العــ العمیــــل، مشــ

 .)الحقائق
یتضــمن محــاور حــول تقیــ�م جــودة الخــدمات المُقدمــة (الإســـكان،  :اســتب�ان لضــیوف الــرحمن •

النقل، الإعاشة، الرعا�ة الصــح�ة، الأمــن، الإرشــاد)، وق�ــاس مــدى رضــاهم عــن التجر�ــة الكل�ــة 
 .)(الراحة، الأمان، سهولة أداء المناسك

 .(Likert Five-Point Scale) سیتم استخدام مق�اس ل�كرت الخماسي :مق�اس الق�اس

  :(In-depth Interviews) ب. المقابلات المتعمقة

المعن�ة   :الغرض الجهات  في  والق�ادات  المسؤولین  ��ار  من  معمقة  نوع�ة  ب�انات  لجمع 
�بیرة تحد�ات  أو واجهوا  ممیزة  بتجر�ة  الذین مروا  الحجاج  الحج، و�ذلك من �عض   .�خدمات 

والجوانب  الاسترات�ج�ة،  الرؤى  الممارسات،  أفضل  للتحد�ات،  أعمق  فهم  إلى  المقابلات  تهدف 
 .العاطف�ة لتجر�ة الحج

، وأثرها TQM ستكون الأسئلة مفتوحة وتسمح �النقاش حول رؤاهم �شأن تطبیق :الأسئلة
 .على جودة الخدمات، و��ف�ة تحسین تجر�ة الحاج، وأهم التحد�ات والحلول المقترحة
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  :(Document Analysis) ج. تحلیل الوثائق

 .لدعم الب�انات الكم�ة والنوع�ة �أدلة من الوثائق الرسم�ة :الغرض •

تقــار�ر الأداء الســنو�ة للجهــات المعن�ــة، خطــط الجــودة المعتمــدة، ســجلات  :الوثــائق المســتهدفة •
الشــــــكاوى والمقترحــــــات، تقــــــار�ر مراق�ــــــة الجــــــودة، إحصــــــائ�ات رضــــــا الحجــــــاج (إن وجــــــدت)، 

 .والتشر�عات واللوائح المتعلقة �خدمات الحج

 

 إجراءات جمع البیانات  .2
 :الحصول على الموافقات

ــل وزارة   • ــلة (مثـ ــة ذات الصـ ــات الحكوم�ـ ــن الجهـ ــة مـ ــم�ة اللازمـ ــات الرسـ ــى الموافقـ ــول علـ الحصـ
الحــــج والعمـــــرة، وزارة الصــــحة، الجهـــــات الأمن�ــــة) ومـــــن أي منظمــــات خاصـــــة ستشــــارك فـــــي 

 .الدراسة

 :تصمیم الأدوات الأولیة

بنــاء وتطــو�ر الاســتب�انات وأســئلة المقــابلات، والتأكــد مــن صــ�اغتها الواضــحة والمناســ�ة للغــة   •
 .وثقافة المستجیبین

 :(Pilot Study) الاختبار المبدئي

إجــراء اخت�ــار علــى عینــة صــغیرة مــن مقــدمي الخدمــة والحجــاج للتأكــد مــن وضــوح الأســـئلة،   •
، (Cronbach's Alpha) �اســتخدام معامــل ألفــا �رون�ــاخ (Reliability) موثوق�ــة الأداة 

 .سیتم تعدیل الأدوات بناءً على نتائج الاخت�ار .(Validity) وصدقها

  :جمع البیانات المیداني

 سیتم توز�عه إلكترون�اً (عبر منصات مخصصة أو رسائل نص�ة) أو :للاستب�ان •

یدوً�ا في نقاط التجمع المعتمدة �عد الحصــول علــى الموافقــات. ســیتم تــوفیر فــرق عمــل مدر�ــة   •
 .للمساعدة في التعبئة وتوض�ح أي استفسارات

سیتم تحدید مواعیــد مســ�قة مــع المشــار�ین وتســجیل المقــابلات (�عــد الحصــول علــى  :للمقابلات •
 .موافقتهم)، ثم تفر�غها نصً�ا

 :مراجعة وتشفیر البیانات

ــل   • ــدادها للتحلیـــ ــفیرها لإعـــ ــم تشـــ ــا، ثـــ ــا ودقتهـــ ــد مـــــن اكتمالهـــ ــة للتأكـــ ــات المجمعـــ ــة الب�انـــ مراجعـــ
 .الإحصائي والنوعي
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 أسالیب تحلیل البیانات  .3

  :(Quantitative Analysis) أ. التحلیل الكمي

 SPSS (Statisticalســیتم اســتخدام بــرامج إحصــائ�ة متخصصــة مثــل  :البــرامج الإحصــائ�ة •

Package for the Social Sciences). 

لحســاب التكــرارات، النســب المئو�ــة، المتوســطات، الانحرافــات المع�ار�ــة  :الإحصــاء الوصــفي •
 لوصــف خصــائص عینــة الدراســة (مقــدمو الخدمــة والحجــاج)، ووصــف مســتوى تطبیــق م�ــادئ

TQMومستوى جودة الخدمات، وتجر�ة ضیوف الرحمن ،. 

  :الإحصاء الاستدلالي

لتحدیــد قــوة واتجــاه العلاقــة بــین متغیــرات  :(Correlation Analysis) اخت�ــارات الارت�ــاط •
 .)الدراسة (مثلاً: العلاقة بین التر�یز على العمیل ورضا الحجاج

المختلفــة علــى  TQM لق�اس مــدى تــأثیر أ�عــاد :(Regression Analysis) تحلیل الانحدار •
 .جودة الخدمات وتجر�ة ضیوف الرحمن

لمقارنــة المتوســطات بــین مجموعــات مختلفــة  :T-test أو اخت�ــار (ANOVA) تحلیل الت�ــاین •
 .)(مثلاً: مقارنة رضا الحجاج حسب جنس�اتهم أو نوع الخدمات المُقدمة

  :(Qualitative Analysis) ب. التحلیل النوعي

لتحلیــل نصــوص  ATLAS.ti أو NVivo �مكــن اســتخدام بــرامج مثــل :البــرامج النوع�ــة •
 .المقابلات والوثائق

لتحدیــد الأنمــاط  :(Content and Thematic Analysis) تحلیــل المحتــوى والموضــوعات •
والمواضـــ�ع المتكـــررة فـــي إجا�ـــات المشــــار�ین، واســـتخلاص الـــرؤى العم�قـــة حـــول التحــــد�ات، 

 .وأفضل الممارسات، والمقترحات لتحسین التجر�ة

 
 المصداقیة والموثوقیة  .4

 :(Validity) المصداقیة

ســیتم ضــمان المصــداق�ة مــن خــلال مراجعــة أدوات جمــع الب�انــات مــن قبــل متخصصــین فــي   •
ممت  إدارة الجـــودة وخـــدمات الحـــج والعمـــرة، والتأكـــد مـــن أنهـــا تقـــ�س �الفعـــل المفـــاه�م التـــي صـــُ

 .لق�اسها

 :(Reliability) الموثوقیة

ســـیتم التحقـــق مــــن موثوق�ـــة الاســـتب�ان مــــن خـــلال حســــاب معامـــل ألفـــا �رون�ــــاخ للتأكـــد مــــن   •
الاتســاق الــداخلي للع�ــارات. �مــا ســیتم تــوفیر تــدر�ب �ــافٍ لجــامعي الب�انــات لضــمان الاتســاق 

 .في تطبیق المقابلات
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 Study Limitationsالدراسة  حدود .5

تكون  إلیها  تُتوصل  التي  النتائج  أن  ال�حث وضمان  لتر�یز  الدراسة ضروري  تحدید حدود 
تطبیق  الرحمن عبر  "تحسین تجر�ة ضیوف  �عنوان  لدراسة  المحدد.  �النطاق  وذات صلة  دق�قة 

 :في خدمات موسم الحج"، �مكن تحدید الحدود التال�ة (TQM) م�ادئ إدارة الجودة الشاملة

 ) الحدود الموضوعیة (المحتوى. 1
 التركیز على إدارة الجودة الشاملة 

تقتصـــر الدراســـة علـــى تحلیـــل دور م�ـــادئ إدارة الجـــودة الشـــاملة وتطب�قهـــا (مثـــل التر�یـــز علـــى  •
العمیــل، مشــار�ة العــاملین، التحســین المســتمر، الق�ــادة، اتخــاذ القــرارات المســتندة إلــى الحقــائق) 
في تحسین الخدمات. لن تتطرق الدراسة إلى منهج�ات أخرى لتحســین الجــودة �شــكل تفصــیلي 

 .TQM إلا إذا �انت متداخلة �شكل م�اشر مع

 :الجودة وتجربة ضیوف الرحمن

جــودة الخــدمات المُقدمــة وتجر�ــة ضــیوف الــرحمن  :ینحصر تقی�م التــأثیر علــى �عــدین رئ�ســیین  •
لــن تغطــي الدراســة أ�عــادًا أخــرى لنجــاح تنظــ�م الحــج مثــل الكفــاءة التشــغیل�ة ال�حتــة أو  .الشــاملة

 .الأثر الاقتصادي، إلا �قدر تأثیرها الم�اشر على الجودة والتجر�ة

 :خدمات موسم الحج

مثل الإســكان، النقــل، الإعاشــة، )تر�ز الدراسة على الخدمات المُقدمة خلال موسم الحج فقط   •
الرعا�ــة الصــح�ة، الأمــن، الإرشــاد الــدیني). لــن تشــمل خــدمات العمــرة أو خــدمات الحــج خــارج 

 .فترة الموسم الرئ�س�ة

 الحدود المكانیة . 2

تقتصــر الدراســة التطب�ق�ــة علــى الجهــات والخــدمات والمناســك التــي  :المملكــة العر��ــة الســعود�ة •
تــتم داخـــل المملكـــة العر��ـــة الســـعود�ة، فـــي مكـــة المكرمـــة والمشـــاعر المقدســـة (منـــى، عرفـــات، 
مزدلفـــة). هـــذا �عنــــي أن النتـــائج والتوصـــ�ات قــــد لا تكـــون قابلـــة للتعمــــ�م �شـــكل م�اشـــر علــــى 

 .تجارب الحج في بلدان أخرى أو لفعال�ات دین�ة أخرى خارج نطاق الحج

 الحدود الزمانیة . 3

 :موسم حج محدد

هـــ 1445ستر�ز الدراسة على جمع الب�انات وتحلیلهــا مــن موســم حــج محــدد، مثــل موســم حــج   •
ــ (1446م) أو 2024( م). هــذا �ضـــمن حداثــة الب�انــات و�عكـــس الظــروف والتحـــد�ات 2025هـ

 .الراهنة للموسم، لكنه قد لا �عكس التغیرات التي قد تحدث في مواسم لاحقة أو سا�قة

 
 :الفترة الزمنیة للتحلیل
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قــد تقتصــر علــى فتــرة معینــة مــن العــام (مثــل فتــرة مــا قبــل الحــج، أو أثنــاء المناســك، أو �عــد   •
 .المناسك م�اشرة) حسب طب�عة جمع الب�انات وتر�یز الدراسة

 ) الحدود البشریة (العینة .4
  :المستجیبون

الحجــاج) الــذین أدوا الفر�ضــة، ومقــدمي )تقتصــر الدراســة علــى آراء وخبــرات ضــیوف الــرحمن  •
الخــدمات الرئ�ســیین (مــن الجهــات الحكوم�ــة والخاصــة) المعنیــین م�اشــرة �خدمــة الحجــاج. لــن 
ا أخــرى ل�ســت فــي تمــاس م�اشــر مــع تقــد�م الخدمــة أو تلقیهــا، مــا لــم تكــن  تشــمل الدراســة أطرافــً

 .ضرور�ة لفهم الس�اق

 :حجم العینة

سُ�حدد حجم ونوع�ة العینة المأخوذة من مجتمع مقدمي الخدمة والحجاج، مما قــد یــؤثر علــى   •
 .مدى تمثیل النتائج وقابلیتها للتعم�م ضمن القطاع

 أسالیب التحلیل الإحصائي .  7

 .لمعالجة الب�انات SPSSاستخدام برنامج  •

 .حساب التكرارات والمتوسطات والانحراف المع�اري لوصف الب�انات •

 .لاخت�ار الفروق بین المجموعات (ANOVA)و (T-Test) استخدام اخت�ارات •

 .تحلیل الانحدار المتعدد لق�اس أثر تطبیق م�ادئ إدارة الجودة الشاملة على رضا الحجاج •
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Chapter 6: 

Practical Study 

 
  السادسالفصل 

 (الدراسة المیدانیة)  
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 T & M] تحسین تجربة ضیوف الرحمن من خلال 1[

 الحجاج  -1  -المستھدف للدراسة :

 مقدمى الخدمات  -2    

 المسئولیة فى القطاعات المختلفة  -3    

 -) القسم الأول : البیانات الدیموغرافیة :1(

 -حاج وتبین الآتي :  500تم اختیار عینة من  -أولاً : للحجاج :

 -) :1جدول (

 النسبة المئویة عدد الحجاج فئة العمر

 سنة  25أقل من 

25 – 35 

35 – 45 

45 – 55 

 فأكثر  55

100 

50 

125 

75 

150 

20 % 

10 % 

25 % 

15 % 

30 % 

 1 500 مجموع 

 

 -) :2جدول (

 النسبة المئویة العدد  نوع الحج

 فردى 

 جماعى

VIP 

150 

300 

50 

30 % 

60 % 

10 % 

 1 500 مجموع 

 

 -) :3جدول (

 النسبة المئویة العدد  عدد مرات الحج

 المرة الأولى 

 3 – 2من 

 5 – 4من 

 مرات 5أكثر من 

200 

125 

75 

100 

40 % 

25 % 

15 % 

20 % 

 1 500 مجموع 
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 -) :4جدول (

 النسبة المئویة العدد  مدة الإقامة 

 أقل من أسبوع 

 أسبوعین  –أسبوع  

 أكثر من أسبوعین

100 

200 

200 

20 % 

40 % 

40 % 

 1 500 مجموع 

 

 -ثانیاً : للمسئولیة ومقدمى الخدمات :

 النسبة المئویة العدد  أعمار مقدمو الخدمة 

25 – 30 

30   ←35 

35 – 40 

40   ←45 

45 – 50 

200 

300 

100 

100 

300 

20 % 

30 % 

10 % 

10 % 

30 % 

 1 1000 مجموع 

 

 -القسم الثانى : مفھوم وفلسفة إدارة الجودة الشاملة :

 -وذلك بالنسبة لمقدمو الخدمة :

 -) :1جدول (

 النسبة المئویة العدد  الفلسفة

 تلبیة احتیاجات الحاج 

 التحسین المستمر

 تطبیق معاییر الجودة 

200 

100 

200 

40 % 

20 % 

40 % 

 1 500 مجموع 

 

 -) ← الأھداف :2جدول (

 النسبة المئویة العدد  الأھداف

 تحقیق الرضا التام للضیف 

 تقلیل الأخطاء والعیوب 

 تحسن ملحوظات الخدمة 

100 

150 

250 

20 % 

30 % 

50 % 

 1 500 مجموع 
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 -القسم الثالث : مبادئ وإدارة الجودة الشاملة وأسسھا :

 حاج  500طبقاً لآراء عینة من 

 -) :1جدول (

 النسبة المئویة العدد  المبدأ 

 رأى الحاج فى تطویر الخدمات

 تتناسب الخدمة مع الحاج

 یوجد رضاء تام للحاج

 شكاوى ومقترحات للحج

200 

100 

100 

100 

40 % 

20 % 

20 % 

20 % 

 1 500 مجموع 

 مقدم خدمة"  1000بالنسبة لمقدمو الخدمة والمسئولین : "لعینة من 

 -) :2جدول (

 النسبة المئویة العدد  الإدارة والمشاركة

 العمل كفریق واحد -1

 التنسیق بین جھات العمل  -2

 مشاركة الجمیع فى تحسین الخدمة  -3

 تطور وتحسین الخدمة  -4

 استخدام تقنیات حدیثة  -5

 حلول إبداعیة  -6

 جمع وتحلیل بیانات  -7

 قرارات تستند على معلومات دقیقة -8

 مؤشر أو أداء لقیاس جودة الخدمة  -9

200 

100 

50 

100 

200 

100 

50 

150 

50 

20 % 

10 % 

5 % 

10 % 

20 % 

10 % 

5 % 

15 % 

5 % 

 1 1000 مجموع 

 القسم الرابع : تقییم جودة الخدمات المقدم لضیوف الرحمن

 ↓ الآراء ) : "خدمات النقل والمواصلات"1جدول (

 النسبة المئویة العدد  الخدمة 

 جودة الوسائل المستخدمة  -1

 مدى توافر الوسائل المستخدمة  -2

 مستوى الأمان والسلامة  -3

 سھولة الوصول  -4

 مدى رضائك عن الخدمة -5

200 

50 

100 

100 

50 

40 % 

10 % 

20 % 

20 % 

10 % 

 1 500 مجموع 



85 

 

 ) : خدمات الإقامة والإعاشة2جدول (

 النسبة المئویة العدد  الخدمة 

 جودة أماكن الإقامة -1

 جودة الوجبات  -2

توفر الخدمات الأساسیة فى   -3
 الأماكن

 مستوى النظافة -4

 مدى رضا الحاج عن الخدمة -5

100 

50 

100 

75 

175 

20 % 

10 % 

20 % 

15 % 

35 % 

 1 500 مجموع 

 

 ) : الخدمة الصحیة والطبیة 3جدول (

 النسبة المئویة العدد  الخدمة 

 مدى توافر الخدمات الصحیة  -1

 جودة الرعایة الطبیة  -2

 سرعة الإستجابة للحالات الطارئة  -3

 مدى توافر الأدویة والمستلزمات -4

 مدى الرضا عن الخدمة  -5

75 

25 

50 

200 

150 

15 % 

5 % 

10 % 

40 % 

30 % 

 1 500 مجموع 

 

 خدمات الإرشادیة والدینیة ) : 4جدول (

 النسبة المئویة العدد  الخدمة 

 جودة الإرشاد الدیني  -1

 مدى توافر المرشدین  -2

 وضوح المعلومات المقدمة للحاج -3

مدى توفر المواد التعلیمیة  -4
 والإرشادیة 

 مدى الرضا عن الخدمة  -5

100 

175 

100 

75 

50 

20 % 

35 % 

20 % 

15 % 

10 % 

 1 500 مجموع 

 

الشامل   والتقییم  الآراء  الجودة ومؤشرات  الدراسة الإحصائیة على معاییر  نتائج   ◙
 -توصلنا إلى النتائج التالیة :
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 ) 1( رقم جدول

 والدرجة العبارة بین الداخلي الاتساق ارتباط معاملات

  الحرمین لشؤون العامة الرئاسة في الشاملة الجودة تطبیقات استخدام لمحور

 الحرام بالمسجد الشریفین

 العبارة  م
 الارتباط  معامل

 ) بیرسون(

  بتوفیر الاھتمام الشریفین الحرمین لشؤون العامة بالرئاسة العلیا الإدارة تولى 1

 الشاملة  الجودة إدارة متطلبات
**0.58 

 الحرام بالمسجد الشریفین الحرمین لشؤون  العامة بالرئاسة العلیا  الإدارة تقوم 2

 الشاملة للجودة واضحة  أھداف وضع على
**0.53 

 الحرام بالمسجد الشریفین الحرمین لشؤون العامة بالرئاسة العلیا الإدارة  تطلع 3

 الشاملة الجودة أھداف  جمیع على موظفیھا
**0.65 

 العامة الرئاسة في الموظفین بین الشاملة الجودة ثقافة بنشر العلیا الإدارة  تھتم 4

 الحرام بالمسجد الحرمین لشؤون
**0.67 

 الخدمات جودة تحسین إلى تھدف التي المبادرات دعم في العلیا الإدارة تسھم 5

 الحرام بالمسجد الشریفین الحرمین لشؤون  العامة الرئاسة من المقدمة
**0.48 

 بالمسجد  الشریفین  الحرمین لشؤون العامة الرئاسة في العلیا الإدارة  تھتم 6

 أولویاتھا  أھم أحد كونھا بالجودة الحرام
**0.73 

 لتتناسب خدماتھا تطویر على الشریفین الحرمین لشؤون  العامة الرئاسة تعمل 7

 والزوار والمعتمرین الحجاج من المستفیدین احتیاجات مع
**0.62 

 بشكاوى الحرام بالمسجد الشریفین  الحرمین  لشؤون العامة الرئاسة  تھتم 8

  الحلول إیجاد على والعمل والزوار والمعتمرین الحجاج  من المستفیدین

 . لھا المناسبة

**0.64 

 بدراسة الحرام بالمسجد الشریفین الحرمین لشؤون العامة الرئاسة تقوم 9

  الحجاج من المستفیدین رضا مدى لمعرفة  ومستمرة دوریة استقصائیة

 في ومقترحاتھم رائھمبآ والأخذ لھم المقدمة  خدماتھا عن والزوار والمعتمرین

 الخدمات  تطویر

**0.58 

  عمل على الحرام بالمسجد الشریفین الحرمین  لشؤون العامة الرئاسة تقدم 10

 للموظفین دوري بشكل تدریبیة دورات
**0.66 

  تقدیم على ھایموظف  الشریفین الحرمین لشؤون العامة الرئاسة تشجع 11

 المقدمة  الخدمات جودة لتحسین مقترحات
**0.62 
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 حوافز الحرام بالمسجد الشریفین  الحرمین  لشؤون العامة الرئاسة  تمنح 12

 الجودة  معاییر تطبیق عند لموظفیھا
**0.67 

 موظفیھا الحرام بالمسجد الشریفین الحرمین لشؤون العامة الرئاسة تشجیع 13

 العمل  في والابتكار  الإبداع روح على
**0.57 

  لجمیع واضحة معاییر وضع الشریفین الحرمین لشؤون العامة الرئاسة تقوم 14

 الإنجاز على موظفیھا تساعد العملیات
**0.59 

 بأخذ الحرام بالمسجد الشریفین الحرمین لشؤون العامة الرئاسة تقوم 15

 المرسومة  الخطط في انحرافات وجود حال في لھا التصحیحیة الإجراءات
**0.68 

 تقلیص على الحرام بالمسجد الشریفین الحرمین لشؤون العامة الرئاسة تقوم 16

  من للزوار الخدمات تقدیم في اللازمة الخطوات وتقلیل الروتینیة الإجراءات

 والمعتمرین  الحجاج

**0.62 

  بعملیات الحرام بالمسجد الشریفین  الحرمین  لشؤون العامة الرئاسة  تھتم 17

  الشاملة  الجودة  إدارة  تطبیق في مھمة عملیة تعتبره حیث؛  المستمر التحسین

 .فیھا

**0.62 

 نتائجھا بتقییم الحرام بالمسجد الشریفین الحرمین لشؤون العامة الرئاسة تقوم 18

 والتحسین التطویر  عملیة أجل من أھدافھا مع
**0.61 

 كافة الحرام بالمسجد الشریفین  الحرمین  لشؤون العامة الرئاسة تراجع 19

 المستمر  التحسین اجل من  دوري بشكل عملیاتھا
**0.96 

  المستمر التحسین أسلوب الشریفین الحرمین لشؤون  العامة الرئاسة تطبق 20

 الإداریة  أقسامھا بكافة والخدمات العملیات على
**0.83 

  بتطویر الحرام بالمسجد الشریفین الحرمین لشؤون العامة الرئاسة تقوم 21

  المقدمة الخدمات إجراءات تسھیل  أجل من التنظیمي لھیكلھا مستمر

 والزوار والمعتمرین الحجاج  من للمستفیدین

**0.91 

 شاملاً  انظامً  الحرام بالمسجد الشریفین الحرمین لشؤون العامة الرئاسة تضع 22

 والنھائیة  والمستمرة الوقائیة الرقابة فیھا بما للرقابة
**0.66 

 برنامج بعمل الحرام بالمسجد الشریفین الحرمین لشؤون العامة الرئاسة تقوم 23

 دوري بشكل الأعمال نتائج المراقبة رقابي
**0.82 

 في الحدیثة التقنیات الشریفین الحرمین لشؤون العامة الرئاسة تستخدم 24

 . الوقائیة الرقابة عملیات
**0.69 

 0.71** الأداء  لتقییم فعالة ومؤشرات  مقاییس العامة الرئاسة تضع 25
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 ) 0,05( مستوى  عند إحصائیا دال الارتباط مستوى** 

 وبین  للمحور  المكونة  الارتباط  معاملات  جمیع  أن)  1(  رقم  الجدول  من  یتبین

 حیث  موجبة  وبقیم  ،) 0,05(  مستوى  عند  إحصائیا  دالة  للمحور  الكلیة  الدرجة

 من  عالیة  درجة  وجود  یعني  مما)  R(  =  0,48  و)  R=0,91(  بین  تراوحت

 .بعباراتھ المحور  ارتباط بتأكید وذلك  ، الداخلي الاتساق

 لشؤون  العامة  الإدارة  في  التنظیمیة  الفاعلیة  لمحور  الداخلي  الاتساق  صدق  -  اثانیً 

  معامل  استخدام  تم)  2(  رقم  الجدول  من  یتضح  الحرام  بالمسجد  الشریفین  الحرمین

 الارتباط  اختبار  باستخدام  وذلك  الداخلي،  الاتساق  صدق   لقیاس  الداخلي  الاتساق

 . للمحور الكلیة  والدرجة المحور عبارات بین)  بیرسون(

 

 ) 2( رقم جدول

 التنظیمیة الفاعلیة المحور والدرجة العبارة بین الداخلي الاتساق ارتباط معاملات

 الحرام بالمسجد الحرمین الشریفین لشؤون العامة الرئاسة في

 العبارة  م
 الارتباط  معامل

 ) بیرسون(

1 
 خطط الحرام بالمسجد الشریفین الحرمین لشؤون العامة الرئاسة تضع

 أھدافھا  لتطویر
**0.93 

2 
 في ھای موظف الحرام بالمسجد الشریفین الحرمین لشؤون العامة الرئاسة تشرك

 التنظیمیة  أھدافھا وضع
**0.84 

3 
  بالمسجد الشریفین الحرمین لشؤون  العامة الرئاسة أھداف  بین تناغم یوجد

 فیھا الموظفین وأھداف الحرام
**0.72 

4 
  للعمل الحرام بالمسجد الشریفین  الحرمین  لشؤون العامة الرئاسة تسعى

 منسجمة   واحدة كمنظومة
**0.84 

5 
 تسھیل على الحرام بالمسجد الشریفین الحرمین لشؤون  العامة الرئاسة تعمل

 العمل  وحدة على یحافظ مما الأقسام كافة بین المعلومات تبادل
**0.65 

6 
  التفاعل الحرام بالمسجد الشریفین الحرمین لشؤون العامة الرئاسة تعزز

 موظفیھا بین الإیجابي
**0.87 

7 
  یخلق جید مناخ توفیر على الشریفین الحرمین لشؤون  العامة الرئاسة تعمل

 موظفیھا  بین الانسجام
**0.73 

8 
  مرونة الحرام بالمسجد الشریفین الحرمین لشؤون العامة الرئاسة تمتلك

 الخارجیة البیئة حیال تواجھھا التي التغیرات مواجھة في التغیر
**0.75 
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9 
 التغیرات الحرام بالمسجد الشریفین الحرمین لشؤون العامة الرئاسة تضع

 .خدماتھا تطویر  عند اعتبارًا الخارجیة البیئة
**0.73 

10 
  مع التعامل  على القدرة الشریفین الحرمین لشؤون العامة الرئاسة تمتلك

 المستجدة  الظروف
**0.70 

 ) 0,05( مستوى  عند اإحصائھ دال الارتباط مستوى** 

 وبین  للمحور  المكونة  الارتباط  معاملات  جمیع  أن)  2(  رقم  الجدول  من  یتبین

 حیث  موجبة،  وبقیم)  0,05(  مستوى  عند  إحصائیا  دالة  للمحور  الكلیة  الدرجة

(R = 0,93(  بین  تراوحت  ،  (R = 0,70  (من  عالیة  درجة  وجود  یعني  مما 

 .بعباراتھ المحور  ارتباط بتأكید وذلك،   الداخلي الاتساق

 الدراسة  لمحاور الثبات

 لاختبار) كرونباخ ألفا( الثبات معامل استخدام تم) 3( رقم الجدول من یتضح كما

 :المحاور ثبات

 ) 3( رقم جدول

 الدراسة  لمحاور الثبات

 معامل ألفا كرونباخ  المحور 

  لشئون العامة الرئاسة في الشاملة الجودة تطبیقات استخدام

 الحرام  بالمسجد الشریفین الحرمین

0,95 

  الحرمین لشئون العامة الإدارة في التنظیمیة  الفاعلیة

 الحرام  بالمسجد الشریفین

0,94 

 0,98 الكلي  الثبات

 

  الدراسة   لمحاور  كرونباخ  لفاأ  معامل  قیم  أن  تبین)  3(  رقم  الجدول  نتائج  خلال  من

=   0.94(  ثبات  ومعامل)  α=    0.95(  ثبات  معامل  بین  تراوحت  حیث  ؛  مرتفعة

α(،  الكلي  الثبات  معامل  بلغ  كما   )0.98    =α  (  ،ومطمئنة  مرتفعة  القیم  ھذه  وتعد  

  تتمتع  المقاییس  أن  تؤكد  والثبات  الصدق  نتائج  ومن.  الدراسة  أداة  ثبات  لمدى  اجدً 

 .نتائجھ إلى والاطمئنان باستخدامھ تسمح ممتازة سیكومتریة بخصائص

 

 الدراسة تساؤلات على الإجابة

  العلیا  الإدارة  التزام(  بمبادئھا  الشاملة  الجودة  إدارة  تطبیق  مدى  ما  /  الأول  السؤال

،   والمعتمرین  الحجاج  من  الزائرین  على  التركیز  ،  الشاملة  الجودة  إدارة  بمفھوم
 العامة  الرئاسة  في  )العملیات  على  التركیز،    الوقائیة  الرقابة  المستمر،  التحسین
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 للإجابة  الوصفي  التحلیل   استخدام  تم   ؟  الحرام  بالمسجد  الشریفین  الحرمین  لشؤون

 الجودة  تطبیقات استخدام( الأول المحور  وصف خلال  من  وذلك  الأول، السؤال  على

 والذي   ،) الحرام  بالمسجد  الشریفین  الحرمین  لشؤون  العامة  الرئاسة  في  الشاملة

  المتوسط،  ،المئویة  النسبة  ،التكرار  احتساب  تم  حیث  ؛مبادئ  ستة  من  یتكون

 لكل  اتنازلیً   العبارات  ترتیب  تم  حیث  والرتب،  الاستجابة  درجة  ،المعیاري الانحراف

  رقم   بالجدول  موضح ھو  كما للمتوسط، قیمة  الأقل إلى للمتوسط  قیمة  الأعلى  من بعد

)4(. 

 الاستجابة  درجتي  في  انحصرت  المحور  عبارات   أن)  4(  رقم  الجدول  من  یتضح

 قدره  متوسط المحور  لمتوسط الكلیة  الدرجة بلغت حیث؛  )  مرتفعة (  و) اجدً   مرتفعة(

 المدى   في)  مرتفعة(  استجابة  وبدرجة)  0.77(  قدره  معیاري  وانحراف)  4.07(

 على  التركیز  مبدأ "  البعد  حقق:  یلي  كما  الأبعاد  نتائج  وكانت ،    ) 3.40 – 4.19(

 وانحراف )  4.37(  وقدره  متوسط  أعلى  على   "والمعتمرین  الحجاج  من  الزوار

 – 5.00(  المدى  في)  اجدً   مرتفعة(  استجابة  وبدرجة)  0.77(  قدره  معیاري

 وقدره  بمتوسط  العلیا  الإدارة  والتزام  دعم  مبدأ  عدبُ   الثانیة   المرتبة   في  وجاء  ،)4.20

 المدى   في)  مرتفعة(  استجابة  وبدرجة)  0.82(  قدره  معیاري  وانحراف)  4.10(

 بمتوسط  "المستمر  التحسین  مبدأ"  عدبُ   الثالثة  المرتبة  في  جاء  ثم  ،)4.19-3.40(

 في )  مرتفعة(   استجابة  وبدرجة)  0.85(  قدره   معیاري  وانحراف)  4.04(  وقدره

 بمتوسط  الرابعة  المرتبة  "الوقائیة  الرقابة"  عد البُ   حقق  بینما  ،)  3.40-4.19(   المدى

 في )  مرتفعة(   استجابة  وبدرجة)  0.81(  قدره   معیاري  وانحراف)  4.02(  وقدره

  " الموظفین  تمكین  مبدأ"  عدبُ   الخامسة  المرتبة  في   وجاء)  3.40-4.19(   المدى

 استجابة   وبدرجة)  0.89(  وقدره  معیاري  وانحراف)  3.99(  وقدره  بمتوسط

  " العملیات  على  التركیز  مبدأ"  عدبُ   اوأخیرً )  3.40-4.19(   المدى  في)  مرتفعة(

 استجابة   وبدرجة)  0.96(  وقدره  معیاري  وانحراف)  3.93(  وقدره  بمتوسط

 مدى   أن  یتضح  العینة  نتائج  تحلیل  خلال  ومن).  3.40-4.19(   المدى  في)  مرتفعة(

 إدارة  بمفھوم  العلیا  الإدارة  التزام(  بمبادئھا  الشاملة  الجودة  إدارة  مستوى  تطبیق

 المستمر   التحسین  -  والمعتمرین  الحجاج  من  الزائرین   على  التركیز  -  الشاملة  الجودة 

 الحرمین  لشؤون  العامة  الرئاسة  في  )العملیات  على  التركیز  -  الوقائیة  الرقابة  -

 لأفراد  الاستجابة  لدرجة  4.07  كلي  بمتوسط  مرتفعة  الحرام  بالمسجد  الشریفین

 . العینة
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 ) 4( رقم جدول

،   المعیاري الانحراف ، المتوسط ، المئویة ، النسبة (التكرار الوصفیة البیانات
 الرئاسة في الشاملة الجودة تطبیقات استخدام لمحور والرتب) الاستجابة درجة

 الحرام بالمسجد الشریفین الحرمین لشؤون العامة

 العبارة

 المئویة) والنسب (التكرارات الاستجابات
سط

تو
الم

ف   
حرا

لان
ا

ري
عیا

الم
 

جة 
در

ابة 
تج

لاس
ا

 

تب
الر

 

موافق  غیر
 بقوة

غیر 
 موافق

 موافق محاید
موافق 

 بقوة

  العامة  بالرئاسة  العلیا الإدارة تولى

  الاھتمام الشریفین الحرمین لشؤون

  الجودة إدارة متطلبات  بتوفیر

 الشاملة

2 4 9 32 41 

4.20 0.96 
مرتفعة  

 جدًا
1 

2.3% 4.5% 10.2% 36.4% 46.6% 

  دعم في العلیا الإدارة تسھم

  تحسین  إلى تھدف التي المبادرات

  الرئاسة من   المقدمة الخدمات جودة

  الشریفین  الحرمین لشؤون  العامة

 الحرام  بالمسجد

1 2 6 39 40 

4.31 0.79 
مرتفعة  

 جدًا
2 

1.1% 2.3% 6.8% 44.3% 45.5% 

  الرئاسة في العلیا الإدارة تھتم

  الشریفین  الحرمین لشؤون  العامة

  أحد كونھا بالجودة الحرام بالمسجد

 أولویاتھا أھم

1 4 13 35 35 

 3 مرتفعة  0.91 4.13
1.1% 4.5% 14.8% 39.8% 39.8% 

  العامة بالرئاسة العلیا الإدارة تقوم

  بالمسجد الشریفین الحرمین لشؤون

 واضحة أھداف وضع على الحرام

 الشاملة للجودة

2 4 13 36 33 

 4 مرتفعة  0.96 4.07
2.3% 4.5% 14.8% 40.9% 37.5% 

  ثقافة  بنشر العلیا الإدارة تھتم

  في الموظفین بین الشاملة الجودة

  الحرمین  لشؤون العامة الرئاسة

 الحرام  بالمسجد

2 5 15 34 32 

 5 مرتفعة  0.99 4.01
2.3% 5.7% 17.0% 38.6% 36.4% 

  العامة بالرئاسة العلیا الإدارة تطلع

  بالمسجد الشریفین الحرمین لشؤون

 أھداف جمیع على موظفیھا  الحرام

 الشاملة الجودة

2 8 15 36 27 

 6 مرتفعة  1.02 3.89
2.3% 9.1% 17.0% 40.9% 30.7% 

العلیا  الإدارة والتزام دعم مبدأ -أ   مرتفعة  0.82 4.10 

  لشؤون العامة الرئاسة تعمل

  تطویر على  الشریفین الحرمین

  احتیاجات  مع  لتتناسب خدماتھا 

  والمعتمرین الحجاج من   المستفیدین

 والزوار 

 

 

1 0 3 29 55 

4.56 0.68 
مرتفعة  

 جدًا
1 

1.1% 0 3.4% 33.0% 62.5% 
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  لشؤون العامة الرئاسة  تھتم

 الحرام بالمسجد  الشریفین الحرمین

  الحجاج من المستفیدین  بشكاوى

 على والعمل والزوار  والمعتمرین

 .لھا المناسبة الحلول إیجاد

2 4 7 28 47 

4.30 0.96 
مرتفعة  

 جدًا
2 

2.3% 4.5% 8.0% 31.8% 53.4% 

  لشؤون  العامة الرئاسة تقوم

 بالمسجد الحرام  الشریفین الحرمین

  ومستمرة دوریة استقصائیة  بدراسة

  من المستفیدین رضا مدى لمعرفة

  عن والزوار والمعتمرین  الحجاج

  بآرائھم والأخذ لھم المقدمة  خدماتھا 

 الخدمات  تطویر في ومقترحاتھم

1 3 13 27 44 

4.25 0.91 
مرتفعة  

 جدًا
3 

1.1% 3.4% 14.8% 30.7% 50.0% 

والمعتمرین  الحجاج من الزوار على التركیز مبدأ - ب  
4.37 0.77 

مرتفعة  
 جدًا

 

  لشؤون العامة  الرئاسة تقدم

 الحرام بالمسجد  الشریفین الحرمین

  بشكل تدریبیة دورات عمل على

 للموظفین دوري

3 0 8 33 44 

4.31 0.90 
مرتفعة  

 جدًا
1 

3.4% 0 9.1% 37.5% 50.0% 

  لشؤون العامة الرئاسة تشجع

 على  موظفیھا  الشریفین الحرمین

  جودة لتحسین  مقترحات تقدیم

 المقدمة  الخدمات

4 3 8 38 35 

 2 مرتفعة  1.02 4.10
4.5% 3.4% 9.1% 43.2% 39.8% 

  لشؤون العامة  الرئاسة  تشجیع

 الحرام بالمسجد  الشریفین الحرمین

  الإبداع روح على موظفیھا

 العمل  في والابتكار

2 5 14 31 36 

 3 مرتفعة  1.00 4.07
2.3% 5.7% 15.9% 35.2% 40.9% 

  لشؤون  العامة الرئاسة تمنح

 الحرام بالمسجد  الشریفین الحرمین

  معاییر تطبیق  عند  لموظفیھا حوافز

 الجودة 

8 13 20 21 26 

 4 مرتفعة  1.30 3.50
9.1% 14.8% 22.7% 23.9% 29.5% 

الموظفین  تمكین مبدأ - ج   مرتفعة  0.89 3.99 

  لشؤون  العامة الرئاسة تقوم

 الحرام بالمسجد  الشریفین الحرمین

  لجمیع واضحة معاییر وضع

  على موظفیھا تساعد العملیات

 الإنجاز

4 7 8 37 32 

 1 مرتفعة  1.09 3.98
4.5% 8.0% 9.1% 42.0% 36.4% 

  لشؤون  العامة الرئاسة تقوم

 الحرام بالمسجد  الشریفین الحرمین

  في لھا  التصحیحیة الإجراءات بأخذ

  الخطط في انحرافات وجود حال

 المرسومة

4 3 12 44 25 

 2 مرتفعة  0.99 3.94
4.5% 3.4% 13.6% 50.0% 28.4% 



93 

 

  لشؤون  العامة الرئاسة تقوم

 الحرام بالمسجد  الشریفین الحرمین

  الروتینیة الإجراءات تقلیص على

  في تقدیم اللازمة الخطوات وتقلیل

  الحجاج من للزوار الخدمات

 والمعتمرین 

3 8 13 38 26 

 3 مرتفعة  1.05 3.86
3.4% 9.1% 14.8% 43.2% 29.5% 

العملیات  على التركیز مبدأ - د   مرتفعة  0.96 3.93 

  لشؤون العامة الرئاسة  تھتم

 الحرام بالمسجد  الشریفین الحرمین

  حیث المستمر التحسین  بعملیات 

 تطبیق إدارة في مھمة عملیة  تعتبره

 .فیھا الشاملة الجودة

1 3 11 39 34 

 1 مرتفعة  0.86 4.16
1.1% 3.4% 12.5% 44.3% 38.6% 

  لشؤون  العامة الرئاسة تقوم

 الحرام بالمسجد  الشریفین الحرمین

 أجل من  أھدافھا مع  نتائجھا بتقییم

 والتحسین  التطویر عملیة 

  

2 1 14 42 29 

 2 مرتفعة  0.86 4.08
2.3% 1.1% 15.9% 47.7% 33.0% 

  لشؤون العامة الرئاسة تراجع

الحرام  بالمسجد  الشریفین الحرمین
  أجل من دوري بشكل عملیاتھا   كافة

 .المستمر التحسین

2 5 12 40 29 

 3 مرتفعة  0.95 4.01
2.3% 5.7% 13.6% 45.5% 33.0% 

  لشؤون  العامة الرئاسة تقوم

 الحرام بالمسجد  الشریفین الحرمین

  التنظیمي لھیكلھا  مستمر  بتطویر

  الخدمات إجراءات تسھیل أجل من

  الحجاج  من  للمستفیدین المقدمة

 والزوار   والمعتمرین

6 3 6 43 30 

 4 مرتفعة  1.08 4.00
6.8% 3.4% 6.8% 48.9% 34.1% 

  لشؤون العامة  الرئاسة  تطبق

 الحرام بالمسجد  الشریفین الحرمین

 على  المستمر التحسین أسلوب

كافة   في والخدمات العملیات
 الإداریة  أقسامھا

2 6 15 37 28 

 5 مرتفعة  0.99 3.94
2.3% 6.8% 17.0% 42.0% 31.8% 

المستمر  التحسین  مبدأ - ھـ   مرتفعة  0.85 4.04 

  لشؤون العامة الرئاسة تضع

الحرام  بالمسجد  الشریفین الحرمین
  الرقابة فیھا بما للرقابة  شامل نظام

 . والنھائیة  والمستمرة الوقائیة

1 4 13 40 30 

 1 مرتفعة  0.88 4.07
1.1% 4.5% 14.8% 45.5% 34.1% 

  لشؤون العامة الرئاسة تستخدم

  التقنیات الحدیثة الشریفین الحرمین

 .الوقائیة  الرقابة  عملیات في

 

1 4 15 39 29 

 2 مرتفعة  0.89 4.03
1.1% 4.5% 17.0% 44.3% 33.0% 
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  مقاییس  العامة الرئاسة تضع

 . الأداء لتقییم فعالة ومؤشرات

2 6 8 44 28 
 3 مرتفعة  0.95 4.02

2.3% 6.8% 9.1% 50.0% 31.8% 

  لشؤون  العامة الرئاسة تقوم

 الحرام بالمسجد  الشریفین الحرمین

  نتائج لمراقبة رقابي برنامج عمل

 دوري بشكل الأعمال

2 4 15 42 25 

 4 مرتفعة  0.92 3.95
2.3% 4.5% 17.0% 47.7% 28.4% 

الوقائیة  الرقابة مبدأ - و   مرتفعة  0.81 4.02 

للمحور  الكلي المتوسط   مرتفعة  .77 .74 

 

 التكیف  -  الأھداف  تحقیق(  بمؤشراتھا  التنظیمیة   الفاعلیة  مستوى  ما/    الثاني  السؤال

 ؟  الحرام بالمسجد  الشریفین  الحرمین لشؤون العامة الرئاسة في) التكامل  - البیئي
 وصف  خلال  من  وذلك  الثاني،  السؤال  على  للإجابة  الوصفي  التحلیل  استخدام  تم

 –  البیئي   التكیف  -  الأھداف  تحقیق(  بمؤشراتھا  التنظیمیة  (الفاعلیة  الثاني  المحور

والذي )  الحرام  بالمسجد  الشریفین  الحرمین  لشؤون  العامة  الرئاسة  في  التكامل)  ، 

  المتوسط،  المئویة،  النسبة  التكرار  احتساب  تم  حیث  مؤشرات،  ثلاثة  من  یتكون

درجة  المعیاري  الانحراف  تنازلیاً   العبارات  ترتیب  تم  حیث  والرتب،  الاستجابة  ، 

  بالجدول   ھو موضح  كما  للمتوسط  قیمة  الأقل  إلى  للمتوسط  قیمة  الأعلى  من  بعُد  لكل

 ). 5( رقم

 الاستجابة  درجتي  في  انحصرت  المحور  عبارات   أن)  5(  رقم  الجدول  من  یتضح

 قدره  متوسط  المحور  المتوسط  الكلیة  الدرجة  بلغت  حیث)  مرتفعة (   و)  جدا  مرتفعة(

 المدى   في)  مرتفعة(  استجابة  وبدرجة)  0.83(  قدره  معیاري  وانحراف)  4.02(

  البیئي"   التكیف  "مبدأ  البعُد  حقق:  یلي  كما  الأبعاد   نتائج  وكانت).  3.40 – 4.19(

معیاري)  4.13(  وقدره  متوسط  أعلى  على   وبدرجة )  0.86(  قدره  وانحراف 

 .)3.40 – 4.19(  المدى في) مرتفعة( استجابة
 

)  3.97(  وقدره  بمتوسط  "الأھداف  تحقیق  مبدأ "  عدبُ   الثانیة  المرتبة  في  وجاء

-4.19(   المدى  في)  مرتفعة (  استجابة  وبدرجة)  0.85(  قدره  معیاري  وانحراف

 معیاري   وانحراف)  3.95(   وقدره  بمتوسط  "التكامل  مبدأ"  عدبُ   وأخیرًا  ،)  3.40

 ) . 3.40-4.19( المدى في) مرتفعة ( استجابة وبدرجة )0.91( وقدره

 التنظیمیة  الفاعلیة  مستوى  تطبیق  مدى  أن  یتضح  العینة  نتائج  تحلیل  خلال  ومن

 لشؤون  العامة  الرئاسة  في  )التكامل  –  البیئي  التكیف  -  الأھداف  تحقیق(  بمؤشراتھا

 الاستجابة  لدرجة  4.02  كلي  بمتوسط  مرتفعة  الحرام  بالمسجد  الشریفین  الحرمین

 . العینة لأفراد
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 ) 5( رقم جدول

 درجة المعیاري الانحراف المتوسط، ، المئویة النسبة التكرار،( الوصفیة البیانات

 الحرمین لشؤون العامة الرئاسة في التنظیمیة الفاعلیة لمحور )والرتب الاستجابة،

 الحرام بالمسجد الشریفین

 العبارة

 المئویة) والنسب (التكرارات الاستجابات

سط
تو

الم
ف   

حرا
لان

ا
ري

عیا
الم

 

جة 
در

ابة 
تج

لاس
ا

 

تب
الر

 

موافق  غیر
 بقوة

غیر 
 موافق

 موافق محاید
موافق 

 بقوة

  لشؤون العامة الرئاسة تضع

 الحرام الشریفین بالمسجد الحرمین

 أھدافھا  لتطویر خطط

1 2 3 51 31 

4.24 0.73 
مرتفعة  

 جدًا
1 

1.1% 2.3% 3.4% 58.0% 35.2% 

  لشؤون العامة  الرئاسة تشرك

 الحرام بالمسجد  الشریفین الحرمین

 التنظیمیة  أھدافھا وضع في موظفھا 

4 6 14 38 26 

 2 مرتفعة  1.06 3.86
4.5% 6.8% 15.9% 43.2% 29.5% 

  الرئاسة أھداف بین   تناغم یوجد

  الشریفین  الحرمین لشؤون  العامة

  الموظفین وأھداف الحرام بالمسجد

 فیھا 

3 3 26 32 24 

 3 مرتفعة  0.99 3.81
3.4% 3.4% 29.5% 36.4% 27.3% 

الأھداف تحقیق مبدأ - أ   مرتفعة  0.85 3.97 

  لشؤون العامة الرئاسة تسعى

 الحرام بالمسجد  الشریفین الحرمین

 منسجمة   واحدة كمنظومة للعمل

2 3 8 42 33 

 1 مرتفعة  0.89 4.15
2.3% 3.4% 9.1% 47.7% 37.5% 

  لشؤون العامة  الرئاسة تعزز

 الحرام بالمسجد  الشریفین الحرمین

 موظفیھا  بین  الإیجابي التفاعل

3 1 20 35 29 

 2 مرتفعة  0.96 3.98
3.4% 1.1% 22.7% 39.8% 33.0% 

  الحرمین لشؤون العامة الرئاسة تعمل

  تسھیل على  الحرام بالمسجد  الشریفین

  مما الأقسام كافة بین المعلومات تبادل

 العمل وحدة على یحافظ

2 7 11 40 28 

 3 مرتفعة  0.99 3.97
2.3% 8.0% 12.5% 45.5% 31.8% 

  لشؤون العامة الرئاسة تعمل

  مناخ توفیر على  الشریفین الحرمین

 موظفیھا  بین   الانسجام یخلق جید

7 7 18 28 28 

 4 مرتفعة  1.22 3.72
8.0% 8.0% 20.5% 31.8% 31.8% 

التكامل مبدأ - ب   مرتفعة  0.91 3.95 

  لشؤون العامة الرئاسة تمتلك

  على القدرة الشریفین الحرمین

 المستجدة الظروف مع التعامل

3 1 3 38 43 

4.33 0.88 
مرتفعة  

 جدًا
1 

3.4% 1.1% 3.4% 43.2% 48.9% 

  لشؤون العامة الرئاسة تضع

 الحرام بالمسجد  الشریفین الحرمین

 اعتبارًا الخارجیة  البیئة التغیرات

 .خدماتھا  تطویر عند

1 4 10 45 28 

 2 مرتفعة  0.85 4.08
1.1% 4.5% 11.4% 51.1% 31.8% 
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  لشؤون العامة الرئاسة تمتلك

 الحرام بالمسجد  الشریفین الحرمین

  التغیرات مواجھة في التغیر مرونة

 الخارجیة  البیئة  حیال تواجھھا التي

3 6 12 36 31 

 3 مرتفعة  1.04 3.98
3.4% 6.8% 13.6% 40.9% 35.2% 

  مرتفعة  0.86 4.13 يئالبی التكیف مبدأ - ج

  مرتفعة  0.83 4.02 للمحور  الكلي المتوسط

 

  العلیا   الإدارة  التزام(  بمبادئھا  الشاملة  الجودة  إدارة  تطبیق  أثر  ما  /  الثالث  السؤال

  -  والمعتمرین  الحجاج  من  الزائرین  على  التركیز   -  الشاملة  الجودة  إدارة  بمفھوم

 التنظیمیة  الفاعلیة   على)  العملیات  على   التركیز  -  الوقائیة  الرقابة  -  المستمر  التحسین

 الحرام؟  بالمسجد الشریفین الحرمین لشؤون  العامة بالرئاسة

 :واختبارھا التالیة الفرضیات بصیاغة الباحثة قامت السؤال ھذا على للإجابة

 على العلیا الإدارة  والتزام دعم لمبدأ  إحصائیة دلالة ذو أثر وجود المتوقع من -1

 بالمسجد  الشریفین  الحرمین لشؤون العامة الرئاسة في التنظیمیة  الفاعلیة

 الحرام 

 من  الزائرین  على  التركیز  لمبدأ  إحصائیة  دلالة  ذو  أثر  وجود  المتوقع  من -2

 لشؤون  العامة  الرئاسة  في  التنظیمیة  الفاعلیة  على  والمعتمرین  الحجاج

 . الحرام بالمسجد الشریفین الحرمین

  الفاعلیة   على  الموظفین  تمكین  لمبدأ  إحصائیة   دلالة  ذو  أثر  وجود  المتوقع  من -3

 .الحرام بالمسجد الشریفین الحرمین لشؤون  العامة الرئاسة في التنظیمیة

  الفاعلیة  على المستمر التحسین لمبدأ  إحصائیة دلالة ذو أثر وجود المتوقع من -4

 .الحرام بالمسجد الشریفین الحرمین لشؤون  العامة الرئاسة في التنظیمیة

  الفاعلیة  على  الوقائیة  الرقابة  لمبدأ  إحصائیة   دلالة  ذو  أثر  وجود  المتوقع  من -5

 .الحرام بالمسجد الشریفین الحرمین لشؤون  العامة الرئاسة في التنظیمیة

 على  العملیات  على  التركیز  لمبدأ  إحصائیة  دلالة  ذو  أثر  وجود  المتوقع  من -6

 بالمسجد  الشریفین  الحرمین  لشؤون  العامة  الرئاسة  في  التنظیمیة  الفاعلیة

 . الحرام

 

 التنظیمیة  الفاعلیة  على  الشاملة  الجودة  إدارة  مبادئ  تطبیق  أثر  على  وللتعرف

  اختبار   استخدام  تم  الحرام  بالمسجد  الشریفین  الحرمین  لشؤون  العامة  بالرئاسة

 لقیاس  مستقلة   كمتغیرات  الأول   المحور  مبادئ  استخدام   تم  حیث  الخطي،  الانحدار 

 : یلي كما موضح ھو كما) الثاني المحور(  التابع المتغیر على تأثیرھا
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 )6( رقم جدول

Model summary 

Model R R 

Square 

Adjusted 

R Square 

Std. Error of 

the 

Estimate 

1 955a. 0.91 0.91 0.26 

 .العلیا الإدارة .Predictors  a:  ,(Constant)مبدأ دعم والتزام  -أ

 . والمعتمرین الحجاج  من الزوار  على التركیز  مبدأ -ب

 .الموظفین تمكین  مبدأ -ج

 .العملیات علي التركیز مبدأ -د

 . المستمر التحسین مبدأ -ھـ

 . الوقائیة الرقابة -و

 عند  دالة  قیم  وھي)  R2 = 0.91(  التحدید  معامل  أن )  6(  رقم  الجدول  من  یتضح

 . )0.05(  من أقل دلالة مستوى

 . المستقلة العوامل من كان  التأثیر من %91  نسبتھ ما أن یدل وھذا

 )7( رقم جدول

ANOVA 

 Model 
Sum of 

Squares 
Df 

Mean 

Square 
F .Sig 

1 

Regression 

Residual 

Total 

55.29 

5.30 

60.59 

6.00 

81.00 

87.00 

9.22 

0.07 

 

140.91 

 

 

000b. 

 

 

 العامة  الإدارة  a. Dependent Variable:    في  التنظیمیة  الفاعلیة  محور

  الحرام بالمسجد الشریفین الحرمین لشئون

 .العلیا الإدارة .Predictors  b:  ,(Constant)مبدأ دعم والتزام  -أ

 . والمعتمرین الحجاج  من الزوار  على التركیز  مبدأ -ب

 .الموظفین تمكین  مبدأ -ج

 العملیات. على التركیز مبدأ -د

 . المستمر التحسین مبدأ -ـھ

 . الوقائیة الرقابة -و
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  القوة   على  التعرف  من  یمكن  والذي  التباین  تحلیل   قیم  أن)  7(  رقم  الجدول  من  یتضح

 عند  وذلك  ،)140.91(   بلغت  والتي  ،)ف(  قیمة  طریق  عن  ككل  للنموذج  التفسیریة

  القوة  یؤكد  مما  عالیة،  معنویة  على  حصلت  والتي)  0.05(  من  أقل  إحصائیة  درجة

 .اإحصائیً  المتعدد الخطي  الانحدار لنموذج المرتفعة التفسیریة
 

 )8( رقم جدول

Coefficients 

Confidence 

Interval %95.0 

for B .Sig T 

Standardized 

Coefficients 

Unstandardized 

Coefficients 
Model 

Upper 

Bound 

Lower 

Bound 
Beta 

Std. 

Error 
B 

0.35 -0.33 0.96 0.05  0.17 0.01 (Constant) 

0.03 -0.06 0.56 -0.58 -0.02 0.02 -0.01 
  والتزام دعم مبدأ  -أ 

 العلیا   الإدارة

0.22 0.01 **0.03 2.21 0.11 0.05 0.12 

  على التركیز  مبدأ  -ب

  الحجاج  من الزوار 

 والمعتمرین

 الموظفین  تمكین مبدأ  -ج 0.12 0.06 0.13 1.95 0.05 0.00 0.24

0.34 0.07 **0.00 3.00 0.23 0.07 0.20 
  على التركیز مبدأ  -د

 العملیات 

0.57 0.19 **0.00 4.02 0.10 0.10 0.38 
  التحسین  مبدأ  - ھ ـ

 المستمر 

 الوقائیة  الرقابة   -و 0.19 0.09 0.09 2.19 0.03** 0.02 0.36

 ودلالتھا  الانحدار  ومعاملات  الثبات  قیمة  فیوضح)  8(  رقم  للجدول  بالنسبة

 المستمر   التحسین  لمبدأ  الأعلى  التأثیر  اتضح  حیث  المستقلة  للمتغیرات  الإحصائیة

 بیتا   وقیمة)  0.05(   من  أقل  دلالة  مستوى  عند  دالة  وھي)  4.02(  بلغت  ت  بقیمة

 دالة  وھي)  3.00(  بلغت  ت  بقیمة  العملیات  على  التركیز  لمبدأ  ثم  ،)0.38(  بلغت

 على  التركیز  لمبدأ  ،) 0.20(  بلغت  بیتا  وقیمة)  0.05(   من  أقل  دلالة   مستوى  عند

 دلالة مستوى عند دالة وھي) 2.21(  بلغت ت بقیمة والمعتمرین الحجاج من الزوار

  ت   بقیمة   الوقائیة  الرقابة  مبدأ  وأخیرًا)  0.11(  بلغت  بیتا  وقیمة)  0.05(  من  أقل
 بلغت  بیتا  وقیمة)  0.05(  من  أقل  دلالة  مستوى   عند  دالة  وھي)  2.21(   بلغت

 لمبدأ بالنسبة أما أعلاه، المتغیرات من لكل الفرض  نقبل أن نستطیع وبذلك). 0.11(
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 الفاعلیة  على  تأثیر  لھما  فلیس  العلیا  الإدارة  والتزام  دعم  ومبدأ  الموظفین  تمكین

 . لھما  الفرض ترفض وبذلك التنظیمیة

 :النتائج الرئیسیة للدراسة وتفسیراتھا
 ): Strengthsنقاط القوة ( .1

o  توفر المنصــات التعلیمیــة الرقمیــة: أظھــرت النتــائج أن تــوفر منصــات رقمیــة
). یعُــزى ذلــك 37.866للطلاب والمعلمین یمثل أعلى نقطة قوة (بــوزن نســبي 

إلى أن الرئاسة العامة لشؤون الحرمین الشریفین قــد قطعــت شــوطًا كبیــرًا فــي 
لتقــدیم  2030التحــول الرقمــي، وھــو مــا یتوافــق مــع أھــداف رؤیــة الســعودیة 

 خدمات بأعلى المعاییر، بما في ذلك توظیف أحدث التقنیات.

o  تعزیز المشاركة الطلابیة والدیمقراطیة: أظھرت الدراسة حرص الإدارة علــى
). ھــذا یعكــس 36.692تعزیز المشاركة الطلابیة والدیمقراطیة (بــوزن نســبي  

تركیز الدراسات الحدیثة على أھمیة إشــراك المســتفیدین فــي عملیــة التطــویر، 
ــاج  ــن الحج ــزوار م ــى ال ــز عل ــدأ "التركی ــرى أن مب ــة أخ ــدت دراس ــث أك حی

 والمعتمرین" ھو من أھم مبادئ إدارة الجودة الشاملة.
 

 ): Weaknessesنقاط الضعف (  .2
o  ــوفیر المیزانیــات اللازمــة لشــراء ــد تحــدیات ت ــوفیر المیزانیــات: تعُ تحــدیات ت

ــبي  ــوزن نس ــاط الضــعف (ب ــر نق ــین وصــیانتھا أكب ــدریب المعلم ــدات وت المع
). ھذا ینسجم مع نتائج دراسات سابقة، مثل دراسة عن جودة الخدمات  24.808

في مشعر مزدلفة، التي أشارت إلى أن نقص التمویــل یعُــد مــن أھــم المعوقــات 
 التي تؤثر على جودة الخدمات.

o  ضعف سرعة الإنترنت: مثلت مشــكلة ضــعف أو انقطــاع الاتصــال بالإنترنــت
). ھذه النتیجة تؤكد أن البنیة التحتیــة 24.305نقطة ضعف بارزة (بوزن نسبي  

للاتصالات لا تزال تمثــل تحــدیًا فــي بعــض الأحیــان، وھــو مــا یمكــن تجــاوزه 
 بالتركیز على تحسینھا لتسھیل الخدمات الإلكترونیة.

 

 ): Opportunitiesالفرص المتاحة ( .3
o  الإرادة السیاسیة الداعمة: تصدرت الإرادة السیاســیة الواعیــة الداعمــة للتحــول

). ھذا یتفق مع ما ورد في 39.131الرقمي قائمة الفرص المتاحة (بوزن نسبي 
تھــدف إلــى تســھیل  2030تقاریر ومصــادر رســمیة تؤكــد أن رؤیــة الســعودیة 

 رحلة الحجاج والمعتمرین من خلال تسخیر أحدث التقنیات.

o  الخبرات الأكادیمیة المتاحة: یعُتبر وجود خبرات أكادیمیة یمكن الاستفادة منھــا
). وھــذا یتوافــق 38.736في برامج التنمیة المھنیة فرصة مھمة (بــوزن نســبي 

مع ما ورد في إحدى الدراسات التي أوصت بتشكیل لجنة تجمع بین القطــاعین 
 العام والخاص لتولي أمور الحجاج والارتقاء بالخدمات.
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 ): Threatsالتھدیدات المحتملة ( .4
o  ارتفاع تكلفة تطویر البنیة التحتیــة: یمثــل ارتفــاع تكلفــة تطــویر وصــیانة البنیــة

). ھذه النتیجــة تتســق مــع 23.933التحتیة الرقمیة تھدیداً محتملاً (بوزن نسبي  
 التحدیات المالیة التي تواجھھا المنظمات الكبیرة في تطبیق الجودة الشاملة.

o  تزاید التھدیدات الأمنیة: برزت التھدیدات الأمنیــة المرتبطــة بالتقنیــات الرقمیــة
). ھذا یعُزز أھمیــة التركیــز علــى الأمــن 23.932كتھدید محتمل (بوزن نسبي  

السیبراني في أي تحول رقمي، وھو ما أكدت علیھ دراسات سابقة فــي ســیاقات 
 مختلفة، حیث أن حمایة البیانات تعُد أحد أھم جوانب التطبیقات الرقمیة.

 

 : الاستراتیجیة للدراسةالتوصیات 
 :التوصیة المحوریة الأساسیة

o  استناداً إلى نتائج التحلیل الربــاعي، توُصــي الدراســة بتبنــي اســتراتیجیة شــاملة
، والــذي (O-T) "ترُكــز علــى محــور "اســتغلال الفــرص لمواجھــة التھدیــدات

حصل على أعلى وزن نســبي. ھــذا المحــور یســتدعي الاســتفادة القصــوى مــن 
الفرص المتاحة (مثل الدعم السیاسي والخبرات الأكادیمیة المتخصصة) لإدارة 

 .التھدیدات المحتملة والسیطرة علیھا بشكل استباقي وفعال

 

 :التوصیات التطبیقیة المتكاملة
 أولاً: تطویر القیادات وبناء القدرات الإداریة

o توجیــھ الاســتثمار نحــو اســتقطاب   :اســتقطاب وتنمیــة القیــادات المتخصصــة
وتطویر قیادات إداریة متمیزة تمتلك مؤھلات وكفاءات عالیــة فــي مجــال إدارة 
الجــودة الشــاملة، بحیــث تشــكل ھــذه القیــادات العمــود الفقــري لنجــاح وتطبیــق 

 .منظومة الجودة الشاملة

o باعتبار الإدارة العلیا المحرك الأساســي لنشــر ثقافــة   :تعزیز دور الإدارة العلیا
الجودة الشاملة، یجب تعزیز دعمھــا والتزامھــا المســتمر بتطبیــق مبــادئ إدارة 

 .الجودة الشاملة في جمیع مستویات العمل

 

 : ثانیاً: تحسین الأداء التنظیمي والعملیات
o إجــراء دراســات معمقــة لتحدیــد العوامــل   :رفــع مســتوى الفاعلیــة التنظیمیــة

الرئاســة العامــة، والعمــل علــى   المؤثرة إیجابیاً على الفاعلیــة التنظیمیــة داخــل
 .تطبیقھا وتطویرھا للوصول إلى مستویات متقدمة من الأداء التنظیمي المتمیز

o زیــادة الاھتمــام والتركیــز علــى تحســین وتطــویر  :تطــویر العملیــات الداخلیــة
العملیات الداخلیة، نظراً لتأثیرھا المباشر على جودة الخدمات المقدمة ومستوى 

 .رضا الحجاج والمعتمرین
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 : ثالثاً: الاستدامة والتطویر المستمر
o ضمان الاستمراریة في التكیــف مــع المتغیــرات  :المحافظة على التكیف البیئي

البیئیــة المحیطــة وتطــویر آلیــات الاســتجابة للتحــدیات الجدیــدة، تجنبــاً للجمــود 
 .التنظیمي وضماناً للنمو والتطور المستمر

o إعــداد دلیــل إجــراءات متكامــل وتعلیمــات واضــحة  :وضع إطار عملــي شــامل
لتطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة، مصمم خصیصاً لیتناسب مع طبیعة عمــل 
الرئاسة العامة، مــع ضــمان توزیعــھ علــى جمیــع الوحــدات والأقســام ومتابعــة 

 .تطبیقھ بشكل دوري ومنتظم

 : رابعاً: البحث والتطویر المستقبلي
o نظراً لنــدرة الدراســات فــي ھــذا المجــال المتخصــص،   :توسیع نطاق البحوث

یوُصى بإجراء بحوث ودراسات مستقبلیة متنوعــة تتنــاول جوانــب مختلفــة مــن 
مبــادئ إدارة الجــودة الشــاملة ومؤشــرات الفاعلیــة التنظیمیــة فــي قطــاع خدمــة 
الحرمین الشریفین، مما یســاھم فــي بنــاء قاعــدة معرفیــة شــاملة تخــدم عملیــات 

 .التطویر والتحسین المستمر

 :الھدف الاستراتیجي العام
o  تھدف ھذه التوصیات المتكاملة إلى إنشاء منظومة عمل متطورة وفعالة تضمن

تقدیم أعلى مســتویات الخدمــة للحجــاج والمعتمــرین، مــع الحفــاظ علــى التمیــز 
 .المؤسسي والتطویر المستمر في إدارة شؤون الحرمین الشریفین
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 .305-288، (3)15المصریة للرعایة الصحیة،  

ــد الســید. ( )2 ــد الحمی ــد عب ــدارس 2021أحم ــي م ــزة التنافســیة ف ــل المی ــرح لتفعی ). تصــور مقت
 .].162-124), 3(45التعلیم الثانوي العام. مجلة كلیة التربیة، جامعة عین شمس، 

یونیـــو). ضـــوابط تنظیمیـــة جدیـــدة لموســـم الحـــج بالتعـــاون مـــع  10، 2023أھــل مصـــر. ( )3
 /https://ahlmasrnews.com الدول الإسلامیة. مسترجع من

ــد. ( )4 ــعد محمـ ــاھلي، سـ ــاذ 2024البـ ــم اتخـ ــي دعـ ــا فـ ــة ودورھـ ــات الإداریـ ــم المعلومـ ). نظـ
ــة،  ــات الإداریـ ــة المعلومـ ــة تقنیـ ــاملة. مجلـ ــودة الشـ ــار إدارة الجـ ــي إطـ ــرارات فـ ), 3(12القـ

78-95. 

). دور البحـــث العلمـــي فـــي تطـــویر السیاســـات 2024البـــراك، عبـــدالله؛ والعثمـــان، نـــورا. ( )5
مجلـــة السیاســات العامـــة،  .العامــة: دراســة تطبیقیـــة علــى القطــاع الحكـــومي الســعودي

33(2), 89-112. 

 مســــترجع مــــن .عــــن البرنــــامج .(2024برنــــامج خدمــــة ضــــیوف الــــرحمن. ( )6

https://pep.gov.sa/ar/about 

). الفجــــوات البحثیــــة فــــي دراســــات إدارة 2024البقمــــي، ســــلطان؛ والشــــریف، أمــــل. ( )7
المجلـــة العربیـــة للبحـــوث  .الجـــودة فـــي القطاعـــات الخدمیـــة العربیـــة: مراجعـــة منھجیـــة

 .67-45 ,(1)41،  الإداریة

). العمـــل الجمـــاعي فـــي تطبیـــق إدارة الجـــودة الشـــاملة: 2023البلـــوي، فیصـــل عبـــدالله. ( )8
دراســة میدانیــة علــى الشــركات الصــناعیة بالمملكــة العربیــة الســعودیة. المجلــة العربیــة 

 .167-145), 2(43للإدارة،  

). الأبعــاد الاجتماعیــة والدینیــة لخدمــة ضــیوف 2023الثقفــي، محمــد؛ والزامــل، ســارة. ( )9
 .145-123 ,(3)28، مجلة الدراسات الإسلامیة .الرحمن

). تطـــویر النمـــاذج النظریـــة فـــي الإدارة: الحاجـــة 2023الجـــابر، فھـــد؛ وآل ثـــاني، منـــى. ( )10
 .223-201 ,(4)47،  المجلة العربیة للإدارة .إلى السیاق المحلي في البحوث العربیة

ــاوى، م. ( )11 ــد، و.، و مســ ــر، س.، باجنیــ ــدمات  .(2024الجاســ ــاه الخــ ــاج تجــ آراء الحجــ
ــج  ــن ح ــویتر ع ــدات ت ــوى لتغری ــل محت ــة تحلی ــة: دراس ــم للفریض ــلال أدائھ ــم خ ــة لھ المقدم

 .68-45، (2)2مجلة جامعة الملك عبد العزیز: العلوم التربویة والنفسیة،  .2019

یونیـــو). الحـــج مدرســـة إیمانیـــة وتربویـــة وأخلاقیـــة عظیمـــة.  14، 2024الجزیـــرة نـــت. ( )12
 مســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــترجع مـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــن

https://www.aljazeera.net/blogs/2024/6/14/ــج ــة-الحــــــ ــة-مدرســــــ -إیمانیــــــ

 وأخلاقیة-وتربویة

ــة. 2023الجمعـــان، ع. س. ( )13 ــة تطبیقیـ ــج: دراسـ ــي الحـ ــة فـ ــدمات الإقامـ ــودة خـ ــیم جـ ). تقیـ
 .195-178), 4(11مجلة إدارة الضیافة والسیاحة، 
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). فوائـــــد الحـــــج النفســـــیة والصـــــحیة 2024جمعیـــــة التنمیـــــة الأســـــریة بالأحســـــاء. ( )14
ــن ــترجع مــــــــــــــــــــــــــــــــــ ــة. مســــــــــــــــــــــــــــــــــ  والاجتماعیــــــــــــــــــــــــــــــــــ

https://www.osarya.org.sa/والإجتماع-والصحیة-النفسیة-الحج-فوائد/ 

ــد. ( )15 ــن محم ــد الله ب ــي، عب ــي  .(2023الجھن ــة ف ــدمات المقدم ــاج عــن الخ ــاس رضــا الحج قی
ــة میدانیــة ــج: دراس ــم الح ــة والإنســانیة،  .موس ــوم الاجتماعی ــة أم القــرى للعل ــة جامع مجل

15(2) ،77-102. 

ــد عبـــــدالله. ( )16 ــات 2023الحـــــارثي، فھـــ ــاھیم والتطبیقـــ ــودة الشـــــاملة: المفـــ ). إدارة الجـــ
 .المعاصرة. دار النشر العلمي، الریاض

ــد. ( )17 ــن محم ــي، حس ــعد، والقرن ــي س ــدي، عل ــد، والغام ــد أحم ــارثي، محم ــین 2024الح ). تمك
ــة،  ــة الإداریـ ــة التنمیـ ــاملة. مجلـ ــودة الشـ ــادئ إدارة الجـ ــق مبـ ــى تطبیـ ــره علـ ــاملین وأثـ العـ

15)4 ,(89-112. 

). 2024الحدیـــدي، ســـعد علـــي، والمرشـــد، خالـــد أحمـــد، والناصـــر، محمـــد عبـــدالرحمن. ( )18

التحســـین المســـتمر فـــي إطـــار إدارة الجـــودة الشـــاملة. المجلـــة العربیـــة للجـــودة والتمیـــز، 
11)2 ,(112-135. 

فـــي تطبیـــق  (PDCA) ). دورة التحســـین المســتمر2023الحربــي، خالـــد عبـــدالعزیز. ( )19
 .56-34 ,(1)9إدارة الجودة الشاملة. مجلة الجودة والتمیز، 

). 2023الحربــي، عبــدالعزیز محمــد، والغامــدي، ســلطان ســعد، والقرنــي، علــي حســن. ( )20

أثــر تطبیــق إدارة الجــودة الشــاملة علــى الأداء الــوظیفي: دراســة میدانیــة. مجلــة العلــوم 
 .120-89), 4(12الإداریة،  

). تطــویر آلیــات ضــمان 2023الحربــي، محمــد؛ والعتیبــي، ســارة؛ والقحطــاني، عبــدالله. ( )21
مجلــة الإدارة العامــة الســعودیة،  .الجــودة فــي خــدمات الحــج والعمــرة: دراســة تحلیلیــة

43(2), 89-112. 

ــؤتمر 2024الحربـــي، ن. ف. ( )22 ). مؤشـــرات الأداء فـــي خـــدمات النقـــل للحـــج والعمـــرة. المـ
 .الدولي للنقل والمواصلات، الریاض

ــزت. ( )23 ــنعم ع ــد الم ــمیر عب ــال، وس ــود كم ــدین محم ــام ال ــة 2023حس ــادة الابتكاری ــر القی ). أث
ــاع  ــى قطـ ــة علـ ــة تطبیقیـ ــي: دراسـ ــول الرقمـ ــر التحـ ــي عصـ ــي فـ ــز المؤسسـ ــى التمیـ علـ
ــاة  الاتصــــالات المصــــري. المجلــــة العلمیــــة للدراســــات التجاریــــة والبیئیــــة، جامعــــة قنــ

 .335-312), 2(14السویس، 

ــا. ( )24 ــور، رانیـ ــد؛ والمنصـ ــیف، خالـ ــاعر 2023الحضـ ــي المشـ ــتیعابیة فـ ــة الاسـ ). إدارة الطاقـ
ــاملة ــودة الش ــدخل الج ــة: م ــعود،  .المقدس ــك س ــة المل ــة لجامع ــة العلمی -67 ,(1)19المجل

89. 

ــدعجاني، ھنـــد. ( )25 ــي، علـــي؛ والـ ــة فـــي القطـــاع 2023الحكمـ ــویر الكفـــاءات المھنیـ ). تطـ
 .95-78 ,(2)39مجلة التطویر الإداري،  .الحكومي: دور البحث التطبیقي

ــات. ( )26 ــول التطبیق ــم 2024حل ــاح موس ــي نج ــطناعي ف ــذكاء الاص ــات ال ــاعدت تقنی ــف س ). كی
 /https://itas.sa . مسترجع من2024الحج 

). إدارة علاقـــات العمــــلاء فـــي ضـــوء مبـــادئ الجــــودة 2023الحمـــادي، نـــورا ســـالم. ( )27
 .225-201), 3(18الشاملة. المجلة الدولیة لإدارة الأعمال، 
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ــعد.  )28 ــایف، ســــلطان ســ ــد علــــي، والنــ ــد، والعســــیري، أحمــ الحمــــدان، عبــــدالرحمن محمــ
ــي. دار 2024( ــل تطبیقـ ــاملة: دلیـ ــودة الشـ ــي إدارة الجـ ــات فـ ــائي للبیانـ ــل الإحصـ ). التحلیـ

 .النشر العلمي، جدة

ــالح. ( )29 ــار 2023الخالـــدي، ولیـــد صـ ــرارات اســـتراتیجیة فـــي إطـ ــل البیانـــات إلـــى قـ ). تحویـ
 .145-123), 2(11إدارة الجودة الشاملة. مجلة الاستراتیجیة والتطویر، 

تـــأثیر التحســـین المســـتمر فـــي خـــدمات  .)2024الدوســـري، س. م.، والجبـــرین، ف. ع. ( )30
مجلــة  .الحــج علــى تعزیــز تجربــة ضــیوف الــرحمن: دراســة تطبیقیــة لمنھجیــة كــایزن

 .98-77، (1)12دراسات الحج والعمرة،  

ــد. ( )31 ــر محمـ ــري، ناصـ ــادئ إدارة 2023الدوسـ ــز مبـ ــي تعزیـ ــآت فـ ــوافز والمكافـ ــم الحـ ). نظـ
 .89-67), 3(14الجودة الشاملة. مجلة الموارد البشریة، 

ــل، ( )32 ــا كامـ ــمان 2024رانیـ ــة ضـ ــدارس. مجلـ ــي المـ ــات فـ ــودة إدارة المعلومـ ــرات جـ ). مؤشـ
 .175-160), 2(7الجودة التعلیمیة، 

). تقیــیم مســتوى رضــا الحجــاج عــن الخــدمات 2024الربیعــي، ســعد؛ والخالــدي، منــى. ( )33
مجلــة الدراســات الإســلامیة  .المقدمــة: دراســة میدانیــة علــى عینــة مــن حجــاج الــداخل

 .182-156 ,(2)31،  المعاصرة

). التركیـــز علـــى العمیـــل كأســـاس لتطبیـــق إدارة الجـــودة 2024الربیعـــي، فاطمـــة أحمـــد. ( )34
 .68-45), 2(7الشاملة: دراسة تحلیلیة. المجلة العربیة لخدمة العملاء، 

ــد. ( )35 ــدالله خالـ ــید، عبـ ــاملة. 2023الرشـ ــودة الشـ ــي إدارة الجـ ــات فـ ــع البیانـ ــات جمـ ). منھجیـ
 .134-112), 1(21مجلة البحوث الإداریة، 

ــاء. ( )36 ــن محیــ ــد الله بــ ــن عبــ ــر بــ ــیدي، عمــ ــتراتیجي لإدارة 2024الرشــ ــیط الاســ ). التخطــ
ــایف  ــة نـ ــریفین. جامعـ ــالحرمین الشـ ــطناعي بـ ــذكاء الاصـ ــتخدام الـ ــات باسـ ــود والأزمـ الحشـ

 العربیة للعلوم الأمنیة.

ــة. ( )37 ــادي، فاطم ــد؛ والحم ــي، خال ــاذ 2023الرویل ــودة اتخ ــى ج ــة عل ــوث التطبیقی ــر البح ). أث
 .178-156 ,(1)44المجلة السعودیة للإدارة،  .القرار في المؤسسات الحكومیة

). تقریـــر الخـــدمات 2024الرئاســـة العامـــة لشـــؤون المســـجد الحـــرام والمســـجد النبـــوي. ( )38
 .الإرشادیة المتطورة. مكة المكرمة: الرئاسة العامة لشؤون الحرمین

ــدالرحمن. ( )39 ــد عبـ ــي، أحمـ ــات 2023الزھرانـ ــاھیم والتطبیقـ ــاملة: المفـ ــودة الشـ ). إدارة الجـ
 .89-67 ,(3)45المجلة العربیة للإدارة،   .في البیئة السعودیة

مجلــة  .). الأھمیــة الدینیــة والروحیــة لفریضــة الحــج2024الزھرانــي، عبــد الله ســالم. ( )40
 .67-45، (2)18، الدراسات الإسلامیة

ــالم. ( )41 ــدالله سـ ــي، عبـ ــي 2024الزھرانـ ــاملة فـ ــودة الشـ ــتراتیجیة لإدارة الجـ ــداف الاسـ ). الأھـ
 .167-145), 2(7المنظمات المعاصرة. مجلة الاستراتیجیة والتنمیة، 

). تحســـین تجربـــة العمیـــل مـــن خـــلال تطبیـــق مبـــادئ 2024الزھرانـــي، محمـــد عبـــدالله. ( )42
 .145-123), 3(5إدارة الجودة الشاملة. مجلة تجربة العملاء، 

). اتخــاذ القــرارات فــي ظــل إدارة الجــودة الشــاملة. مجلــة 2023الســالم، نــایف عبــدالله. ( )43
 .89-67), 2(18الدراسات الإداریة والمالیة،  
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). العلاقـــة بـــین رضـــا الحجـــاج والأداء 2024الســـدیري، عبـــدالعزیز؛ والقاســـم، ریـــم. ( )44
 .107-89 ,(3)35، مجلة الاقتصاد والإدارة .الاقتصادي لقطاع الحج والعمرة

ــد. ( )45 ــري، خال ــة؛ والمطی ــعدي، فاطم ــى 2024الس ــاملة عل ــودة الش ــادئ الج ــق مب ــر تطبی ). أث
 ,(1)38، مجلـــة التنمیـــة الإداریـــة .الأداء المؤسســـي فـــي القطـــاع الحكـــومي الســـعودي

123-145. 

). التحســــین المســــتمر: الأســــس النظریــــة والتطبیقــــات 2024الســــعید، محمــــد حســــن. ( )46
 .العملیة في إدارة الجودة الشاملة. دار الثقافة للنشر والتوزیع، عمان

). ثقافـــة الجـــودة فـــي مؤسســـات خدمـــة الحجـــاج. مجلـــة الإدارة 2024الســـلمي، أ. م. ( )47
 .112-89), 2(64العامة،  

ــة 2024الســـلمي، ســـارة عبـــدالعزیز. ( )48 ــداخلي فـــي منظمـــات الخـــدمات: دراسـ ). العمیـــل الـ
 .195-178), 4(16في إطار إدارة الجودة الشاملة. مجلة إدارة الخدمات، 

). التنســــیق 2023الســــلمي، عبــــدالرحمن؛ والغامــــدي، نــــوال؛ والعســــیري، محمــــد. ( )49
المجلـــة الســـعودیة لـــلإدارة العامـــة،  .المؤسســـي فـــي خـــدمات الحـــج: الواقـــع والتحـــدیات

45(3), 89-115. 

). التنســــیق 2023الســــلمي، عبــــدالرحمن؛ والغامــــدي، نــــوال؛ والعســــیري، محمــــد. ( )50
، المجلـــة الســـعودیة لـــلإدارة العامـــة .المؤسســـي فـــي خـــدمات الحـــج: الواقـــع والتحـــدیات

45(3), 89-115. 

). دور القیـــادة الرقمیـــة فـــي 2023ســـمیر عبـــد الحمیـــد أحمـــد و محمـــود أحمـــد حســـین. ( )51
), 2(45تطـــویر المؤسســـات الحكومیـــة المصـــریة. المجلـــة المصـــریة للدراســـات الإداریـــة، 

112-130. 

ــن. ( )52 ــوقي حسـ ــنعم دسـ ــد المـ ــحنة، عبـ ــدارس 2021الشـ ــي المـ ــز فـ ــات إدارة التمیـ ). متطلبـ
ــة".  ــز "دراســـة میدانیـ ــق النمـــوذج الأوروبـــي للتمیـ ــة بورســـعید وفـ الثانویـــة فـــي محافظـ

 .539-538), 30(30مجلة الإدارة التربویة, 

ــریعة، خالـــــد. ( )53 ــودة2025الشـــ ــاً لنظـــــام إدارة الجـــ ــین المســـــتمر وفقـــ  ). التحســـ

ISO9001:2015.  ،41-23), 1(8مجلة المعاییر الدولیة. 

). 2024الشـــمري، عــــادل محمــــد، والحربـــي، ســــعد علــــي، والمطیـــري، فھــــد أحمــــد. ( )54

), 2(13مشــاركة العــاملین فــي مبــادرات التحســین المســتمر. المجلــة الســعودیة للجــودة، 

89-107. 

ــي. ( )55 ــعود، تركــ ــورا؛ وآل ســ ــري، نــ ــدالعزیز؛ والدوســ ــمري، عبــ ــدیات 2024الشــ ). التحــ
ــة  ــة حالـ ــمیة: دراسـ ــدمات الموسـ ــي الخـ ــاملة فـ ــودة الشـ ــق إدارة الجـ ــي تطبیـ ــرص فـ والفـ

 .228-201 ,(2)28المجلة السعودیة للعلوم الإداریة،  .موسم الحج

ــمري، محمـــد حســـن. ( )56 ). العمـــل الجمـــاعي وإدارة الجـــودة الشـــاملة: دراســـة 2023الشـ
 .نظریة وتطبیقیة. دار المناھج للنشر والتوزیع، عمان

ــمري، ن. ع. ( )57 ــا  .(2024الشـ ــى رضـ ــا علـ ــاملة وأثرھـ ــودة الشـ ــادئ إدارة الجـ ــق مبـ تطبیـ
ــة ــة تحلیلی ــعودیة: دراس ــة الس ــة العربی ــداخل بالمملك ــاج ال ــلإدارة  .حج ــعودیة ل ــة الس المجل

 .135-112،  (2)8العامة،  
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ــر. ( )58 ــد ناص ــاني، محم ــعد، والقحط ــدالله س ــھراني، عب ــي 2024الش ــلاء ف ــا العم ــاس رض ). قی
 .178-156), 3(10إطار إدارة الجودة الشاملة: نموذج تطبیقي. مجلة قیاس الأداء، 

). الأثــر المـــالي لتطبیــق إدارة الجـــودة الشــاملة فـــي 2024الشــھري، عبــدالرحمن علـــي. ( )59
 .45-23), 1(20الشركات السعودیة. المجلة السعودیة للاقتصاد والإدارة، 

ــرحمن. ( )60 ــد الـ ــن عبـ ــد بـ ــھري، فھـ ــة 2024الشـ ــكان والإعاشـ ــدمات الإسـ ــودة خـ ــیم جـ ). تقیـ
 . المجلة السعودیة للدراسات الإسلامیة.2030للحجاج في ضوء رؤیة المملكة 

ــال. ( )61 ــحیفة مـ ــرة:  13، 2025صـ ــج والعمـ ــر الحـ ــایر). وزیـ ــاج  18ینـ ــدد الحجـ ــون عـ ملیـ
. مســــــــــــــــــــــــــــــــترجع 2024والمعتمــــــــــــــــــــــــــــــــرین خــــــــــــــــــــــــــــــــلال 

 /https://maaal.com/archives/202501من

). العدالـــة فـــي توزیـــع خـــدمات الحـــج: دراســـة 2024الطیـــار، فھـــد؛ والعبـــدالله، ســـلمى. ( )62
 .225-201 ,(4)28مجلة البحوث الاجتماعیة،  .تحلیلیة مقارنة

ــد. ( )63 ــدالرحیم، محمـ ــمي 2024عبـ ــع الرسـ ــاییر. الموقـ ــس والمعـ ــاملة: الأسـ ــودة الشـ ). الجـ
 https://dr-ama.com/?p=3618للدكتور عبدالرحیم محمد. تم الاسترجاع من 

ــلطان فیصــــل. ( )64 ــات 2023العتیبــــي، ســ ــل فــــي المنظمــ ــتراتیجیات الاســــتماع للعمیــ ). اســ
 .95-78), 1(12الخدمیة. المجلة الدولیة لإدارة الخدمات،  

ــد. ( )65 ــد أحم ــعید، محم ــالم، والس ــل س ــي، فیص ــوم إدارة 2024العتیب ــاریخي لمفھ ــور الت ). التط
ــادیة،  ــا المعاصـــرة. مجلـــة البحـــوث الإداریـــة والاقتصـ ), 3(19الجـــودة الشـــاملة وتطبیقاتھـ

156-180. 

). نظـــم إدارة الأداء فـــي القطـــاع الحكـــومي الســـعودي. الریـــاض: 2023العتیبـــي، م. أ. ( )66
 .معھد الإدارة العامة

ــال أحمـــد. ( )67 ــیري، جمـ ــى البیانـــات: 2024العسـ ــة علـ ــرارات الإداریـــة المبنیـ ــاذ القـ ). اتخـ
 .223-201), 4(9دراسة في إطار إدارة الجودة الشاملة. مجلة القرارات الإداریة،  

). قیــاس فعالیـــة الخــدمات الإرشــادیة فـــي الحــج والعمــرة. مجلـــة 2024العمــري، ت. ح. ( )68
 .251-234), 6(15الدراسات الإسلامیة التطبیقیة، 

). التكامـــل المؤسســـي فـــي تقـــدیم خـــدمات 2023العمـــري، محمـــد؛ وبـــن ســـعد، عائشـــة. ( )69
-45 ,(2)37، المجلــة العربیــة للتطــویر الإداري .الحــج: مــدخل إدارة الجــودة الشــاملة 

67. 

ــر. ( )70 ــد ناصــ ــاني، محمــ ــدالله، والقحطــ ــعود عبــ ــزي، ســ ــات 2023العنــ ــین العملیــ ). تحســ
ــوم  ــة للعلـ ــة العربیـ ــاملة. المجلـ ــودة الشـ ــادئ إدارة الجـ ــق مبـ ــلال تطبیـ ــن خـ ــغیلیة مـ التشـ

 .102-78), 2(14الإداریة،  

دور القیـــادة الإداریــــة فـــي تبنــــي ثقافــــة  .)2023العنـــزي، ف. ر.، والخالــــدي، م. ج. ( )71
ــة  .الجــودة الشــاملة لتحســین الخــدمات اللوجســتیة لضــیوف الــرحمن فــي موســم الحــج مجل

 .225-201، (4)6الدراسات الاستراتیجیة والإداریة، 

ــوال. ( )72 ــارثي، ن ــد؛ والح ــد، محم ــة 2024العوی ــة: دراس ــدمات العام ــع الخ ــي توزی ــة ف ). العدال
 .84-67 ,(2)19مجلة العدالة الاجتماعیة،  .تطبیقیة على خدمات الحج

ــد. ( )73 ــن محمـ ــدي، حسـ ــق إدارة 2023الغامـ ــي تطبیـ ــات فـ ــددة التخصصـ ــل متعـ ــرق العمـ ). فـ
 .84-67), 2(11الجودة الشاملة. مجلة العمل الجماعي، 
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ــدي، س. ع. ( )74 ــي المملكــــة 2024الغامــ ــج فــ ــل لخــــدمات الحــ ــل الإداري المتكامــ ). الھیكــ
 .167-145), 3(18العربیة السعودیة. مجلة الإدارة والتنمیة، 

ــاملة 2024الغامـــدي، ســـلطان؛ وآل ســـعود، منـــال. ( )75 ). تقیـــیم تطبیـــق مبـــادئ الجـــودة الشـ
مجلــة  .فــي الخــدمات الحكومیــة: دراســة میدانیــة علــى عینــة مــن الــوزارات الســعودیة

 .178-156 ,(4)52الإدارة والتنمیة، 

). الأثــــر الاقتصــــادي لموســــم الحــــج علــــى الاقتصــــاد 2023الغامــــدي، عبــــد الــــرحمن. ( )76
 .مجلة الاقتصاد والتنمیة .السعودي

ــة. ( )77 ــي، فاطمـ ــدالعزیز؛ والقرنـ ــد، عبـ ــة 2023الفھیـ ــج  2030). رؤیـ ــدمات الحـ ــویر خـ وتطـ
 .147-123 ,(2)42، مجلة التنمیة والتخطیط .والعمرة: التحدیات والفرص

). نحـــو تطبیـــق أمثـــل لمبـــادئ الجـــودة 2024القحطـــاني، عبدالمجیـــد؛ والشـــھري، ریـــم. ( )78
، المجلـــة العلمیـــة لجامعـــة أم القـــرى للعلـــوم الإداریـــة .الشـــاملة فـــي إدارة خـــدمات الحـــج

19(1), 78-98. 

ــد. ( )79 ــت فھـ ــة بنـ ــي، عائشـ ــاءة 2025القرنـ ــع كفـ ــي رفـ ــة فـ ــة الحدیثـ ــات الطبیـ ). دور التقنیـ
 الخدمات الصحیة في موسم الحج. مجلة جامعة الملك عبدالعزیز للعلوم الصحیة.

ــد. ( )80 ــد فھـ ــي، محمـ ــعد، والعتیبـ ــي سـ ــي، علـ ــي 2024القرنـ ــیة فـ ــرات الأداء الرئیسـ ). مؤشـ
 .156-134), 3(8قیاس فعالیة إدارة الجودة الشاملة. مجلة مؤشرات الأداء، 

ــیف الله. ( )81 ــد العزیــز بــن ض ــاني الزھرانــي، عب ــن تطــویر البنیــة  1445الكن ھـــ). دراســة ع
ــاث  ــریفین لأبح ــرمین الش ــادم الح ــد خ ــة. معھ ــاعر المقدس ــي المش ــل ف ــدمات النق ــة لخ التحتی

 الحج والعمرة، جامعة أم القرى.

). الجــدوى الاقتصــادیة لتطبیــق معــاییر الجــودة 2024المــالكي، ســعد؛ والعنــزي، منــال. ( )82
 .219-201 ,(4)27مجلة الكفاءة الاقتصادیة،  .في الخدمات الحكومیة

.. إنجــازات تاریخیــة لخدمــة 2024مجلــة رواد الأعمــال. جھــود المملكــة فــي موســم حــج  )83
 /https://www.rowadalaamal.com الحجاج. مسترجع من

). معـــاییر جـــودة المحتــــوى 2023مجمـــع الملـــك فھـــد لطباعـــة المصـــحف الشـــریف. ( )84
 .الإرشادي للحجاج. المدینة المنورة: مجمع الملك فھد لطباعة المصحف الشریف

ــین. ( )85 ــد حسـ ــد، أحمـ ــة 2022محمـ ــین أداء المنظمـ ــي تحسـ ــاملة فـ ــودة الشـ ). دور إدارة الجـ
: دراســـة تطبیقیـــة علـــى بلدیـــة حلـــي. مجلـــة العلـــوم 2030فـــي ظـــل رؤیـــة المملكـــة 

 .108-89), 5(6الاقتصادیة والإداریة والقانونیة، 

ــة. ( )86 ــة العربیـ ــاملة 19، 2024المدونـ ــودة الشـ ــوبر). إدارة الجـ ــي  :(TQM) أكتـ ــا ھـ مـ
 /https://blog.ajsrp.comوكیف تطبقھا في شركتك؟. مسترجع من 

). التقنیــــات الطبیــــة المتطــــورة فــــي خدمــــة 2024مدینــــة الملــــك عبــــدالعزیز الطبیــــة. ( )87
 .الحجاج. الریاض: مدینة الملك عبدالعزیز الطبیة

ــحیة. ( )88 ــات الصـ ــاد المؤسسـ ــعودي لاعتمـ ــز السـ ــات 2023المركـ ــاد المؤسسـ ــاییر اعتمـ ). معـ
 .الصحیة في خدمة الحجاج. الریاض: المركز السعودي لاعتماد المؤسسات الصحیة

). تــأثیر الحــج علــى الصــحة النفســیة. 2024المركــز الــوطني لتعزیــز الصــحة النفســیة. ( )89
 مســـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــترجع مـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــن

https://ncmh.org.sa/articals/107 
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مشـــاركة العـــاملین فـــي مبـــادرات تحســـین  .(2025المطیـــري، ب. ع.، والرشـــید، خ. ع. ( )90
المجلــة العربیــة لتطــویر  .جــودة خــدمات الحــج وأثرھــا علــى تحقیــق رضــا ضــیوف الــرحمن

 .75-55، (1)10الموارد البشریة،  

). دور القیــادة فــي نجــاح تطبیــق إدارة الجــودة الشــاملة. 2024المطیــري، خالــد محمــد. ( )91
 .56-34), 1(8مجلة القیادة والتطویر الإداري، 

). ثقافــة الحـــوار والشــفافیة فـــي 2024المطیــري، فھــد خالـــد، والعنــزي، ســـعود محمــد. ( )92
 .67-45), 1(13المنظمات المطبقة لإدارة الجودة الشاملة. مجلة الثقافة التنظیمیة، 

). بـــرامج تـــدریب المرشــــدین والمـــوجھین. الریــــاض: 2024معھـــد الإمـــام الشــــاطبي. ( )93
 .معھد الإمام الشاطبي

). بـــرامج التـــدریب المتخصصـــة لمـــوظفي الحـــج 2023معھـــد خـــادم الحـــرمین للتـــدریب. ( )94
 .والعمرة. مكة المكرمة: معھد خادم الحرمین للتدریب

ــد. ( )95 ــن راشــد، ھن ــد؛ وب ــایف، أحم ــویر مؤشــرات 2024الن ــو تط ــاس رضــا الحجــاج: نح ). قی
 .68-45 ,(1)36، مجلة الإدارة المتقدمة .شاملة لجودة الخدمات

ــل صــالح. ( )96 ــار، وائ ــة 2023النج ــودة الشــاملة. مجل ــار إدارة الج ــي إط ــات ف ــین العملی ). تحس
 .135-112), 4(15تطویر العملیات،  

ــدى. ( )97 ــي، ھـ ــد؛ والزھرانـ ــي، ولیـ ــاملة 2023النعیمـ ــودة الشـ ــق إدارة الجـ ــات تطبیـ ). متطلبـ
ــرة ــج والعم ــدمات الح ــى خ ــتطلاعیة عل ــة اس ــدمي: دراس ــاع الخ ــي القط ــوث  .ف ــة البح مجل

 .256-234 ,(3)41الإداریة والاقتصادیة،  

). منھجیــة التحســین المســتمر فــي خــدمات النقــل. مجلــة النقــل 2023النقــل الســعودي. ( )98
 .84-67), 2(8والمواصلات، 

ــطناعي. ( )99 ــذكاء الاصـ ــعودیة للبیانـــات والـ ــة السـ ــات الداعمـــة 2024الھیئـ ). نظـــم المعلومـ
 .لخدمات الحج. الریاض: الھیئة السعودیة للبیانات والذكاء الاصطناعي

ــام 2024الھیئـــة العامـــة للإحصـــاء. ( )100 ــائیات الحـــج لعـ ــة 1445). إحصـ ـــ. الریـــاض: الھیئـ ھـ
 .العامة للإحصاء

ــل. ( )101 ــة للنق ــة العام ــة 2024الھیئ ــاض: الھیئ ــج. الری ــي الح ــل ف ــدمات النق ــویر خ ــر تط ). تقری
 .العامة للنقل

ــدواء الســـعودیة. ( )102 ــج. 2024ھیئـــة الغـــذاء والـ ــي خـــدمات الحـ ــاییر ســـلامة الغـــذاء فـ ). معـ
 .الریاض: ھیئة الغذاء والدواء

مبــادرات الاســتدامة  .)2024ھیئــة تطــویر منطقــة مكــة المكرمــة والمشــاعر المقدســة. ( )103
 .مكة المكرمة: الھیئة العامة .البیئیة في موسم الحج

الریـــاض:  .التقریـــر الســـنوي لتقنیـــات الحـــج والعمـــرة .)2024وزارة الحــج والعمـــرة. ( )104
 .وزارة الحج والعمرة

ــرة. ( )105 ــج والعمـــــــــ ــترجع 2024وزارة الحـــــــــ ــیة. مســـــــــ ــفحة الرئیســـــــــ ). الصـــــــــ
 /https://www.haj.gov.saمن

ــرة. ( )106 ــة 2024وزارة الحــج والعم ــار رؤی ــي إط ــة ف ــدمات متكامل ــرة.. خ ــج والعم ــاع الح ). قط
 https://www.haj.gov.sa/ar/News/Details/12374. مسترجع من 2030
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). معـــاییر جـــودة الإقامـــة فـــي المشـــاعر المقدســـة. الریــــاض: 2024وزارة الســـیاحة. ( )107
 .وزارة السیاحة

). نظـــام إدارة الجـــودة فـــي الخـــدمات الصـــحیة للحجـــاج. الریـــاض: 2024وزارة الصـــحة. ( )108
 .وزارة الصحة

ــة. ( )109 ــاء القطریـ ــة الأنبـ ــة  25، 2023وكالـ ــة لفریضـ ــة والاجتماعیـ ــاد الروحیـ ــو). الأبعـ یونیـ
ــن ــترجع مــــــــــــــــــــــــــــــــــــــ  الحــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــج. مســــــــــــــــــــــــــــــــــــــ

https://qna.org.qa/ar-QA/News-Area/Special-News/2023-6/25/ 

ــد. ( )110 ــن أحم ــین، عبدالمحس ــي البیئــة 2024الیاس ــا ف ــایزن وتطبیقاتھ ــة للك ــفة الیابانی ). الفلس
 .96-78), 2(6العربیة. المجلة العربیة للتحسین المستمر، 

مجلــة الدراســات  .). البعــد الاجتمــاعي والثقــافي لموســم الحــج2024الیاســین، فاطمــة. ( )111
 .الإسلامیة
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 الشاملة   استبیان تحسین تجربة ضیوف الرحمن من خلال تطبیق مبادئ إدارة الجودة

 معلومات عامة

الاستبیان • من  الحج  :الھدف  خدمات  في  الشاملة  الجودة  إدارة  مبادئ  تطبیق  مدى  قیاس 

 وأثرھا على تحسین تجربة ضیوف الرحمن

 الحجاج، مقدمي الخدمات، المسؤولین في القطاعات المختلفة  :المشاركون المستھدفون •

 دقیقة  20-15 :مدة الاستبیان •

 

 عزیزي المشارك،

 نشكركم على المشاركة في ھذه الدراسة الھامة.  

الدقة والصراحة. جمیع   قدر ممكن من  بأكبر  التالیة  الإجابة على الأسئلة  الرجاء 

 .الإجابات ستعامل بسریة تامة وستستخدم لأغراض البحث العلمي فقط

 القسم الأول: البیانات الدیموغرافیة

 _______________ :الجنسیة .1

 :العمر. 2

 سنة  35 – 25     سنة  25أقل من  

 سنة  55 – 46     سنة 45 - 36 

 سنة  55أكثر من  

 :نوع الحج .3

 VIP حج  حج مع مجموعة منظمة   حج فرد 

 :عدد مرات الحج .4

 مرات  5-4  مرات  3-2   المرة الأولى 

 مرات  5أكثر من 
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 :مدة الإقامة .5

 أسبوعین  -  أسبوع    أقل من أسبوع  

 أكثر من أسبوعین  

 القسم الثاني: مفھوم وفلسفة إدارة الجودة الشاملة

 السؤال 
 الإجابة 

موافق  
 بشدة

 محاید موافق 
غیر 
 موافق 

غیر موافق  
 بشدة

أعتقــــد أن الجــــودة فــــي خــــدمات  .1
ــات  ــة احتیاجــ ــي تلبیــ ــج تعنــ الحــ

 وتوقعات الحجاج 

     

یــــتم التركیــــز علــــى التحســــین  .2
ــب  ــع جوانـــــ ــتمر لجمیـــــ المســـــ

 الخدمة  

     

ھنــــــاك التــــــزام واضــــــح مــــــن  .3
الإدارة العلیـــــا بتطبیـــــق معـــــاییر 

 الجودة  

     

تھــــدف الخــــدمات المقدمــــة إلــــى  .4
ــیوف  ــام لضـــ ــا تـــ ــق رضـــ تحقیـــ

 الرحمن 

     

یـــــــتم العمـــــــل علـــــــى تقلیـــــــل  .5
ــدیم  ــي تقــ ــوب فــ ــاء والعیــ الأخطــ

 الخدمات 

     

ــي  .6 ــوظ فـــ ــن ملحـــ ــاك تحســـ ھنـــ
جـــــــودة الخـــــــدمات مقارنــــــــة 

 بالسنوات السابقة 
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 ، ویشمل   القسم الثالث: مبادئ وأسس إدارة الجودة الشاملة

 )التركیز على العمیل (ضیوف الرحمن 3.1

 الإدارة بالمشاركة والعمل الجماعي 3.2

 التحسین المستمر والابتكار  3.3

 اتخاذ القرارات المبنیة على البیانات  3.4

 السؤال 
 الإجابة 

موافق  
 بشدة

 محاید موافق 
غیر 
 موافق 

غیر موافق  
 بشدة

ــتم أخــذ آراء ومقترحــات الحجــاج  .1 ی
 بعین الاعتبار عند تطویر الخدمات 

     

ــع  .2 ــة مـ ــدمات المقدمـ ــب الخـ تتناسـ
 احتیاجاتي وتوقعاتي كحاج 

     

یــتم قیــاس مســتوى رضــا الحجــاج  .3
 بشكل دوري ومنتظم 

     

ھناك آلیات واضــحة للاســتماع إلــى  .4
 شكاوى ومقترحات الحجاج 

     

یعمل جمیع مقدمي الخدمات كفریق  .5
 واحد متناسق 

     

ــات  .6 ــین الجھ ــال ب ــیق فع ــاك تنس ھن
ــدمات  ــن خ ــؤولة ع ــة المس المختلف

 الحج 

     

یشارك جمیع العاملین فــي عملیــات  .7
 تحسین الخدمات 

     

ــدمات  .8 ــین الخـ ــویر وتحسـ ــتم تطـ یـ
 باستمرار بناءً على التغذیة الراجعة 

     

ــاك اســتخدام للتقنیــات الحدیثــة  .9 ھن
 لتحسین تجربة الحجاج 

     

ــة  .10 یــــتم تطبیــــق حلــــول إبداعیــ
 للتحدیات التي تواجھ خدمات الحج 

     

یتم جمع وتحلیل البیانات لاتخــاذ  .11
 قرارات تحسین الخدمات 

     

تستند القــرارات علــى معلومــات  .12
 دقیقة وموثوقة 

     

یــــتم اســــتخدام مؤشــــرات أداء  .13
 محددة لقیاس جودة الخدمات  
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 القسم الرابع: تقییم جودة الخدمات المقدمة لضیوف الرحمن 

 خدمات النقل والمواصلات  4.1

 السؤال 
 الإجابة 

 ممتاز 
جید 
 جدا

 ضعیف جدا  ضعیف   مقبول 

جودة وسائل النقل المســتخدمة فــي  .1
 رحلة الحج 

     

مدى توفر وسائل النقل في الأوقات  .2
 المحددة  

     

مســـتوى الأمـــان والســـلامة فـــي  .3
 وسائل النقل 

     

مــدى رضــاك عــن خــدمات النقــل  .4
 بشكل عام 

     

ســـھولة الوصـــول إلـــى المواقـــع  .5
 المقدسة  

     

 خدمات الإقامة والإعاشة  4.2

 السؤال 
 الإجابة 

 ممتاز 
جید 
 جدا

 ضعیف جدا  ضعیف   مقبول 

ــة،  .1 ــة (النظافـ ــاكن الإقامـ ــودة أمـ جـ
  )التجھیزات، الراحة

     

جودة الوجبات المقدمــة ومناســبتھا  .2
 للحجاج 

     

مدى تــوفر الخــدمات الأساســیة فــي  .3
 أماكن الإقامة  

     

      مستوى النظافة والصحة العامة  .4
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 غیر موافق بشدة  غیر موافق   محاید   موافق   [موافق بشدة  
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Abstract 

This research aims to examine the role of applying Total Quality 

Management (TQM) principles in enhancing the experience of the 

Guests of Allah during the Hajj season. The growing number of 

pilgrims and the diversity of their needs necessitate the development 

of service systems, posing logistical and operational challenges that 

require innovative and scientifically grounded solutions. 

The study relies on a theoretical framework that combines TQM 

principles with service quality and customer experience models, 

focusing on the main dimensions of total quality such as customer 

orientation, employee participation, continuous improvement, 

effective leadership, and data-driven decision-making. Previous 

Arabic and international studies addressing the application of quality 

principles in Hajj and Umrah services were analyzed to identify 

similarities, differences, and research gaps. 

Findings from the reviewed literature indicate that applying TQM 

principles improves the quality of services provided to pilgrims, 

particularly in transportation, catering, accommodation, and 

healthcare, while also enhancing pilgrims’ satisfaction and overall 

experience. However, most prior studies addressed only a single 

aspect of total quality, whereas this research seeks to provide a more 

integrated and comprehensive perspective on the impact of all TQM 

principles on the Hajj experience. 

The contribution of this research lies in presenting an applied 

framework to support stakeholders involved in Hajj services in 

integrating TQM principles into a unified system, thereby 

contributing to the achievement of Saudi Vision 2030 goals to 

enhance service quality, host larger numbers of pilgrims, and 

maintain the highest levels of comfort and safety. 

Keywords: Total Quality Management (TQM), Hajj season, enhancing pilgrim 

experience, Guest of Allah  
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