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  أثر تطبيق مبادئ الجودة الشاملة على خدمات ومرافق الحج 

 بن حسن بن محمد بن صالح غزاويعمر  
   جامعة الفيصل 

 :مݏݵص البحث
ك؄ف ࢭȖ ʏسɺيل حركة مرافق اݍݱݮ, والۘܣ لɺا اݍݨانب الأɸدفت الدراسة إڲʄ معرفة مفɺوم أثر تطبيق مبادئ اݍݨودة الشاملة عڴʄ خدمات و 

لتحس؈ن المستمر ݍݨودة اݍݵدمات. وذلك من داء ɸذه المرافق من خلال اأالمقايʋس لݏݨودة الشاملة لتحس؈ن وتوف؈ف أفضل ،اݍݱݨاج 

ل؈ن ࢭʏ مجال خدمات اݍݱݮ, ووضع دارة العليا بتطبيق اݍݨودة, ومشاركة الإدارʈ؈ن والعامال؅فك؈ق عڴʄ اݍݱݨاج, وال؅قام الإ  خلال

ماعية من قبل دارة مرنة تتم؈ق بالمشاركة اݍݨإدف التحس؈ن والتطوʈر المستمر من خلال اتباع نظم ٭ڈ س؅فاتيجيات والسياساتالإ 

اݝݵطط؈ن لɺا. وتم استخدام المنݤݮ الوصفي التحليڴʏ، حيث تم الاعتماد عڴʄ أداة الاستȎيان ࢭʏ جمع البيانات وتحليلɺا عڴʄ مجتمع 

 
ً

اعتمدت و  بـ الطبقة الإدارʈة العليا من المشرف؈ن عڴʄ مؤسسات الطوافة ومɢاتب اݍݱݮ والعمرة  ࢭʏ مدينة مكة المكرمة, الدراسة ممثلا

الدراسة عڴʄ العينة الغ؈ف عشوائية القصدية. حيث أخذت عينة ɸذه الدراسة من مجموع المشرف؈ن عڴʄ مؤسسات الطوافة ومɢاتب 

استمارة تم اس؅فجاعɺا وإدخالɺا ل؄فنامج اݍݰزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية.  ٢٦٤اݍݱݮ والعمرة  ࢭʏ مدينة مكة المكرمة. بأن تم توزʉع 

اݍݨودة الشاملة رفة وجود الاɸتمام الكب؈ف والواܷݳ من قبل مؤسسات الطوافة ومɢاتب اݍݱݮ اڲʄ تطبيق مبادئ وتم التوصل اڲʄ مع

ن ɸناك علاقات ذات دلالة أ ايضً أا, وʈظɺر يجابية ومتفاوتة عڴʄ حسب خطط وȋراج التنمية الۘܣ تɴتݤݨɺا سنوʈً إبدرجات ومستوʈات 

برزɸا: أɺمة مڲʄ عدة توصيات إلباحث ࢭʏ دراسته. وخلصت الدراسة املة الۘܣ اعتمدɸا احصائية ب؈ن جميع متغ؈فات مبادئ اݍݨودة الشإ

ضرورة زʈادة الاɸتمام والال؅قام مؤسسات الطوافة ومɢاتب اݍݱݮ بتطبيق ɠافة أȊعاد اݍݨودة الشاملة, وذلك ٭ڈدف تطوʈر خدمات اݍݰرم 

ڲʄ إرشاد لݏݱݮ, وʈتطلع الباحث دارʈ؈ن والعامل؈ن ࢭʏ مجالات الإ ك الإ شراإرغبات وتطلعات اݍݱݨاج, كذلك يجب المɢي الشرʈف بما يناسب 

مة اݍݵدمات المقدمة ݍݱݨاج مكة المكرمة ࢭʏ اݍݰرم ءوالتطوʈر والتعديل باستمرار لملاقابلة للتجديد  ةدارʈة مرنإضرورة توفر نظم 

 الشرʈف.

 :الـمـقـدمـة
ومبادئ فɢار أۘܣ تقوم عڴʄ أساس من مجموعة عدة وۂʏ ال، ااݍݰديثة مؤخرً دارʈة لشاملة من المفاɸيم والمواضيع الإ Ȗعت؄ف اݍݨودة ا

دارة اݍݨودة إداء , وȖعرف أڲʄ تحقيق أفضل إس؈ف عڴʄ نݤݨɺا وذلك ٭ڈدف الوصول ن تطبقɺا وȖأو مؤسسة أوأساسيات يمكن لأي منظمة 

من خلال التطوʈر المستمر للعمليات الإدارʈة وذلك  الشاملة عڴʄ أٰڈا : اݍݵدمات والمنتجات اݍݨديدة والۘܣ تلۗܣ احتياجات الزȋائن,

بمراجعْڈا وتحليلɺا والبحث عن الوسائل والطرق لرفع مستوى الأداء وتقليل الوقت لإنجازɸا, ورفع مستوى اݍݨودة مسȘندين ࢭʏ جميع 

 مراحل التطوʈر عڴʄ متطلبات واحتياجات اݍݱݨاج.

 ر تطبيق مبادئ اݍݨودة الشاملة عڴʄ خدمات مرافق اݍݱݮ؟مدى أثا المشɢلة بالسؤال: م تتݏݵص مشɢلة البحث:
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 العامل؈ن، باݍݨودة، مشاركةال؅قام الادارة العليا  المرافق،عڴʄ اݍݱݨاج المستفيدين من خدمات  ال؅فك؈ق المستقلة:متغ؈فات البحث 

 المرنة.دارʈة النظم الإ و  المستمر،التحس؈ن والتطوʈر  المتبعة،س؅فاتيجيات السياسات والإ 

 داء خدمات مرافق اݍݱݮ.أɸو  تغ؈ف التاȊع:الم

 فرضيات البحث: 
داء خدمات مرافق أال؅فك؈ق عڴʄ اݍݱݨاج والمعتمرʈن و ب؈ن  α≤  ٠٫٠٥حصائية عند مستوى دلالة إتوجد علاقة ذات دلالة  .١

 اݍݱݮ.

 داء خدمات مرافق اݍݱݮ.أدارة العليا باݍݨودة و ب؈ن ال؅قام الإ  α≤  ٠٫٠٥حصائية عند مستوى دلالة إدلالة توجد علاقة ذات  .٢

ࢭʏ مؤسسات الطوافة ومɢاتب اݍݱݮ ب؈ن مشاركة العامل؈ن  α≤  ٠٫٠٥حصائية عند مستوى دلالة إتوجد علاقة ذات دلالة  .٣

 داء خدمات مرافق اݍݱݮ.أو 

ࢭʏ مؤسسات الطوافة س؅فاتيجيات ب؈ن السياسات والإ  α≤  ٠٫٠٥حصائية عند مستوى دلالة إتوجد علاقة ذات دلالة  .٤

 داء خدمات مرافق اݍݱݮ.أب اݍݱݮ و ومɢات

 داء خدمات مرافق اݍݱݮ.أب؈ن التحس؈ن والتطوʈر المستمر و  α≤  ٠٫٠٥توجد علاقة ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة  .٥

دارʈة المرنة المطبقة ࢭʏ مؤسسات الطوافة ب؈ن النظم الإ  α≤  ٠٫٠٥توجد علاقة ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة  .٦

 واداء خدمات مرافق اݍݱݮ.ومɢاتب اݍݱݮ 

اݍݱݮ Ȗعزى للعوامل  فراد العينة المبحوثة من مؤسسات الطوافة ومɢاتبأاء إز حصائية إلا توجد فروق ذات دلالة  .٧

 التخصص العل׿ܣ).  و و الفروق الܨݵصية مثل: (المس׿ܢ الوظيفي، المؤɸل العل׿ܣ، سنوات اݍݵ؄فة، أالديمغرافية 

 أɸداف البحث: 
ࢭʏ مؤسسات الطوافة  دارʈ؈ن والعامل؈نخدمات مرافق اݍݱݮ من وجɺة نظر الإ داء أبيق مبادئ اݍݨودة الشاملة ࢭʏ تط التعرف عڴʄ مدى

سس والمبادئ لݏݨودة الشاملة واعتمادɸا ࢭʏ خدمات مرافق الأ  اݍݱݮ لتلكداء مؤسسات الطوافة ومɢاتب أالتعرف عڴʄ ،  ومɢاتب اݍݱݮ

ة ومɢاتب اݍݱݮ كمتغ؈ف مستقل عڴʄ مبادئ استخدام اݍݨودة الشاملة ࢭʏ مؤسسات الطوافسس و أݮ. دراسة العلاقة المتɢاملة ب؈ن اݍݱ

 تاȊع. اݍݱݮ كمتغ؈فداء خدمات مرافق أ

 ɸمية البحث: أ
لأسس ومبادئ  اʉعت؄ف البحث تطبيقً ، و  متع ٭ڈاد خدمات مرافق اݍݱݮلقاء الضوء Ȋشɢل اسا؟ۜܣ عڴʄ مرافق اݍݱݮ ومعرفة اݍݨودة الۘܣ تتإ

تزوʈد مؤسسات الطوافة ومɢاتب اݍݱݮ بنموذج  ،وڈا اݍݵدماȖي لݏݱݨاج٬داأتطوʈر خدمات مرافق اݍݱݮ لتقوʈم  ملة ࢭʏاݍݨودة الشا

 دا٬ڈا ݍݵدمات مرافق اݍݱݮ. أوʈر تطبيقي لݏݨودة ٭ڈدف تحس؈ن وتط

 .وتحليلɺامنݤݨية البحث: تم استخدام المنݤݮ الوصفي التحليڴʏ، حيث تم الاعتماد عڴʄ الاستȎيان ࢭʏ جمع البيانات 

 
ً

 والعمرة ࢭʏالطوافة ومɢاتب اݍݱݮ  والإدارʈ؈ن من مؤسسات المطوف؈ن بـ الطبقة الإدارʈة العليا من مجتمع البحث: مجتمع الدراسة ممثلا

 .مدينة مكة المكرمة

ن عڴʄ حيث أخذت عينة ɸذه الدراسة من مجموع المشرف؈. عينة البحث: اعتمدت الدراسة عڴʄ العينة الغ؈ف عشوائية القصدية

استمارة تم اس؅فجاعɺا وإدخالɺا ل؄فنامج اݍݰزمة  ٢٦٤مدينة مكة المكرمة. بأن تم توزʉع  والعمرة ࢭʏمؤسسات الطوافة ومɢاتب اݍݱݮ 

 تحليلɺا. وفيما يڴȊ ʏعض اݍݵصائص العامة للعينة اݝݵتارة: قصد SPSSالإحصائية للعلوم الاجتماعية 
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 اسة عڴʄ حسب اݍݨɴس.توزʉع عينة الدر ):  ١( شɢل رقم اݍݨɴس:

 
 )spss(أعد الشɢل بناء عڴʄ ضوء مخرجات 

 ɸم من فئة الإناث.  %٢٩٫٩) ࢭʏ المقابل يلاحظ أن %٧٠٫١يتܸݳ من الشɢل السابق أن جل أفراد عينة الدراسة ɸم من فئة الذɠور (
 

 ): توزʉع عينة الدراسة عڴʄ حسب الفئات العمرʈة.٢العمر: شɢل رقم (

 
سنة  ٤٠و ٣٥تلٕڈا الفئة الۘܣ ي؅فاوح عمرɸا ب؈ن % ٢٣٫٥سنة بɴسبة  ٥٠و ٤٥مɢونة لعينة الدراسة ي؅فاوح عمرɸا ب؈ن  يتܸݳ أن أك؄ف فئة

 ٢٥و ٢٢. ࢭʏ المقابل فإن الفئة الۘܣ ي؅فاوح عمرɸا ب؈ن %١٥٫٩سنة بɴسبة  ٥٥و ٥٠، ومن ثم الفئة الۘܣ ي؅فاوح عمرɸا ب؈ن %١٦٫٧بɴسبة 

 .%١٫٥اسة بɴسبة سنة ɠانت الأصغر ࢭʏ عينة الدر 
 

 ا للمستوى التعلي׿ܣ.): توزʉع عينة الدراسة وفقً ٣شɢل رقم ( المستوى التعلي׿ܣ:

 
، بʋنما حلت %٣١٫٤) لدٱڈم مستوى بɢالورʈوس، تلٕڈم مباشرة فئة الدراسات العليا بɴسبة %٣٦أن جل مفردات عينة الدراسة (ݳ يتܸ

 .%٠٫٤ف بɴسبة الفئة الۘܣ لدٱڈا مستوى "أقل من ثانوʈة" ࢭʏ الأخ؈
 

 ا للمɺنة الۘܣ ʇشتغلون ٭ڈا.): توزʉع عينة الدراسة وفقً ٠١جدول (: المɺنة

 الɴسبة التكرار المɺنة

 مطوف

 عضو مجلس إدارة مؤسسة الطوافة

 وكيل

١٤١ 

١١ 

٨ 

٥١٫٣ 

٤ 

٢٫٩ 
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 ٤١٫٨ ١١٥ أخرى 

 ١٠٠ ٢٧٥ اݝݨموع

. %٤١٫٨ا بɴسبة ) بʋنما حل الاختيار "آخر" ثانيً %٥١٫٣ينة الدراسة (يمكن ملاحظة أن مɺنة المطوف ۂʏ أك؆ف مɺنة ʇشتغل ٭ڈا مفردات ع

 عڴʄ ال؅فتʋب.  %٢٫٩و %٤"عضو مجلس إدارة مؤسسة الطوافة" و "وكيل" ࢭʏ الأخ؈ف بɴسبة  اࢭʏ المقابل حلت مɺنت
 

 ): انطباعات المستجوȋ؈ن بخصوص تطبيق مبادئ اݍݨودة الشاملة ࢭʏ خدمات اݍݱݮ٠٢جدول (
 الاجابات 

 الɴسبة لتكرارا

 15.2 58 ال؅فك؈ق عڴʄ اݍݱݨاج المستفيدين من خدمات اݍݱݮ

 28.3 108 مشاركة العامل؈ن ࢭʏ مؤسسات الطوافة ومɢاتب اݍݱݮ

 7.3 28 السياسات والإس؅فاتيجية المتبعة

 35.2 134 التحس؈ن والتطوʈر المستمر

 13.9 53 دارʈة المرنةالنظم الإ 

 100.0 381 اݝݨموع

من عدد الإجابات اݝݰصل علٕڈا، تلٕڈا  %٣٥٫٢عبارة "التحس؈ن والتطوʈر المستمر" ۂʏ أك؆ف مبدأ مطبق ࢭʏ خدمات اݍݱݮ بɴسبة أن يتܸݳ 

، من ثم عبارة "ال؅فك؈ق عڴʄ اݍݱݨاج المستفيدين من خدمات %٢٨٫٣عبارة "مشاركة العامل؈ن ࢭʏ مؤسسات الطوافة ومɢاتب اݍݱݮ" بɴسبة 

وࢭʏ الأخ؈ف حلت عبارة "السياسات والاس؅فاتيجيات المتعبة" ، %١٣٫٩عبارة "النظم الإدارʈة المرنة" بɴسبة  ، تلٕڈا%١٥٫٢اݍݱݮ" بɴسبة 

ا ا أنه تم وضع عبارة "ال؅قام الإدارة العليا باݍݨودة" لكن لم يتم الموافقة علٕڈا تمامً ʈمكن ملاحظة أيضً و  . %ɠ٧٫٣آخر مبدأ مطبق بɴسبة 

 من طرف عينة الدراسة.

 دراسة: طبيعة موضوع ɸذه الدراسة تتطلب استعمال أداة منݤݨية رئʋسة واحدة ۂʏ الاستȎيان.أداة ال
 

 الاسȘبانة): نتائج اختبار ألفا كرونباخ  لقياس ثبات ٣اݍݨدول رقم (

 العبارات اݝݵت؄فة معامل ألفا كرونباخ ݯݨم العينة اݝݵت؄فة

١٨ ٠٫٩٧٧ ٢٦٤ 

 )SPSS( أعد اݍݨدول بناء عڴʄ مخرجات 

وȋالتاڲʏ  %٩٧٫٧تتمتع بدرجة عالية من الثبات تقدر بـ الاسȘبانةلاحظ من اݍݨدول السابق أن نتائج اختبار ألفا كرونباخ  لقياس ثبات ي

 يمكن تطبيق الاستȎيان ميدانيا.

 ا: المقايʋس الوصفية المرتبطة بالمتغ؈فات المستقلة والمتغ؈ف التاȊع ثانيً 

عبارة ٣٧؈فات المستقلة: تم أخذ انطباعات المستجوȋ؈ن بخصوص الأداء من خلال تخصيص المقايʋس الوصفية المرتبطة بالمتغ -أ

 ʄمحاور.  ٦موزعة عڴ 

 :التحليل الوصفي لمتغ؈ف ال؅فك؈ق عڴʄ اݍݱݨاج والمعتمرʈن المستفيدين من خدمات مرافق اݍݱݮ -ب

 

 

 

 

 جابات المستجوȋ؈ن حول عبارات المتغ؈ف المستقل الأول ): المتوسطات اݍݰسابية والانحرافات المعيارʈة والɴسب والتكرارات لإ ٤جدول (
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١ 
يتم ال؅فك؈ق دوما عڴʄ احتياجات اݍݱݨاج 

 باستمرار

 ١٦٢ ٦٢ ٢٨ ١٢ ٠ ك
 جيد ١ ٠٫٨٥٤ ٤٫٤١

% ٦١٫٤ ٢٣٫٥ ١٠٫٦ ٤٫٥ ٠ 

٢ 

 ʏمؤسسات الطوافة دوما اڲ ʄسڥȖ

تحقيق الرضا عن خدمات المرافق 

بأماكن تواجد اݍݱݨاج بالمشاعر 

 المقدسة

 ٨١ ١٢٠ ٤٢ ١٩ ٢ ك

 حسن ٣ ٠٫٩٠٨ ٣٫٩٨
% ٣٠٫٧ ٤٥٫٥ ١٥٫٩ ٧٫٢ ٠٫٨ 

٣ 
ا الاɸتمام تظɺر مؤسسات الطوافة دومً 

 باحتياجات اݍݱݨاج

 ١٠٢ ١٠٧ ٣٩ ١٤ ٢ ك
 حسن ٢ ٠٫٨٩٧ ٤٫١٠

% ٣٨٫٦ ٤٠٫٥ ١٤٫٨ ٥٫٣ ٠٫٨ 

٤ 

اݍݱݨاج عن  آراءɸناك نظام ʇسمح بأخذ 

مدى رضاɸم عن خدمات المرافق 

 المرتبطة بأماكن تواجدɸم ف؅فة اݍݱݮ

 ٦٩ ٩٢ ٦١ ٢٤ ١٨ ك

 حسن ٦ ١٫١٦ ٣٫٦٤
% ٢٦٫١ ٣٤٫٨ ٢٣٫١ ٩٫١ ٦٫٨ 

٥ 
و أاج يتم الاستجابة لمطالب اݍݱݨ

 ممثلٕڈم Ȋسرعة وكفاءة

 ٥٥ ١١٦ ٥٣ ٣٣ ٧ ك
 حسن ٥ ١٫٠٢٣ ٣٫٦٧

% ٢٠٫٨ ٤٣٫٩ ٢٠٫١ ١٢٫٥ ٢٫٧ 

٦ 

تدرك مؤسسات الطوافة اɸمية 

اݍݱݨاج Ȋشأن خدمات المرافق آراء

 اݍݵاصة باݍݱݮ

 ٨٧ ٨٨ ٧٠ ١١ ٨ ك

 حسن ٤ ١٫٠١٢ ٣٫٨٩
% ٣٣٫٠ ٣٣٫٣ ٢٦٫٥ ٤٫٢ ٣٫٠ 

٧ 
اج قبل يتم التأكد من رضا اݍݱݨ

 انصرافɺم من مرافق اݍݱݮ

 ٦٢ ٨٩ ٧٤ ٢٠ ١٩ ك
 حسن ٧ ١٫١٤٠ ٣٫٥٨

% ٢٣٫٥ ٣٣٫٧ ٢٨ ٧٫٦ ٧٫٢ 

 المتوسط العام لعبارات ɸذا المتغ؈ف
 - - - - - ك

 حسن - ٠٫٧٥٠ ٣٫٩٠
% - - - - - 

ݳ اݍݨدول أن قيمة المتوسط اݍݰساȌي  ، بانحراف معياري بلغ ٣٫٩٠الأول قد بلغ المستجوȋ؈ن حول عبارات اݝݰور  العام لإجاباتيوܷ

عڴʄ صعيد العبارات، نالت  عڴʄ اݍݱݨاج والمعتمرʈن المستفيدين من خدمات مرافق اݍݱݮ.  ترك؈ق حسن، وɸو ما يدل عڴʄ وجود ٠٫٧٥

، بانحراف ٤٫٤١ه قيمت ) الۘܣ مفادɸا " يتم ال؅فك؈ق دوما عڴʄ احتياجات اݍݱݨاج باستمرار" أعڴʄ متوسط حساȌي بلغت١رقم (العبارة 

وɸو ما ʇعۚܣ قبول شبه تام لɺذه العبارة الۘܣ تقع ضمن مجال التقييم اݍݨيد، وɸو نفس التحليل تقرʈبا الذي  ،٠٫٨٥ همعياري قدر 

الثانية جاءت ࢭʏ المرتبة  اݍݱݨاج، والۘܣالاɸتمام باحتياجات  دوما بإظɺارالطوافة  تفيد بقيام مؤسساتالۘܣ  ٣ للعبارة رقمسيقدم 

ا من . وɸو ما ʇعۚܣ أٰڈا تقع ضمن مجال التقييم اݍݰسن لكٔڈا قرʈبة جدً ٠٫٨٩٧وȋانحراف معياري قدره  ٤٫١٠ هحساȌي قدر  وسطبمت

وɸو ما يدل عڴʄ وجود  ١٬١٤وȋانحراف معياري بلغ  ٣٫٩٠بقيمة بلغت  ٧مجال التقييم اݍݨيد. أدɲى متوسط حساȌي نالته العبارة رقم 

 رضا اݍݱݨاج قبل انصرافɺم من مرافق اݍݱݮ. المؤسسة منتفيد بحرص المؤسسة عڴʄ التأكد  ܣالعبارة، الۘ حسن لɺذهقبول 

 

 ):٥دول رقم (ج لتحليل الوصفي لمتغ؈ف ال؅قام الإدارة العليا ࢭʏ مؤسسات الطوافة ومɢاتب اݍݱݮ باݍݨودة ࢭʏ خدماٮڈاا
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ا ا اɸتمامً دارة العليا دومً تظɺر الإ 

ا باحتياجات خدمات المرافق واܷݰً 

 ف؅فة اݍݱݮ

 ٦١ ١٣٠ ٤٨ ١٨ ٧ ك

 حسن ٤ ٠٫٩٤٨ ٣٫٨٣
% ٢٣٫١ ٤٩٫٢ ١٨٫٢ ٦٫٨ ٢٫٧ 

9 
يتم الال؅قام بالقوان؈ن الموضوعة ݍݰل 

 رئة ࢭʏ مرافق اݍݱݮأي مشɢلة طا

 ٧٧ ١٣١ ٤٧ ٧ ٢ ك
 حسن ٢ ٠٫٨٠٣ ٤٫٠٣

% ٢٩٫٢ ٤٩٫٦ ١٧٫٨ ٢٫٧ ٠٫٨ 

10 

يتم العمل عڴʄ تقديم خدمات جدية 

ومتنوعة ɠل عام استعدادا لموسم 

 اݍݱݮ

 ١٠١ ١١٠ ٤٥ ٦ ٢ ك
 حسن ١ ٠٫٨٣٣ ٤٫١٤

% ٣٨٫٣ ٤١٫٧ ١٧ ٢٫٣ ٠٫٨ 

11 
يتم العمل عڴʄ الوصول اڲʄ رضا ɠامل 

 ن خدمات مرافق اݍݱݮع

 ٧٥ ١١٠ ٤٩ ٢٣ ٧ ك
 حسن ٣ ١٫٠١٨ ٣٫٨٤

% ٢٨٫٤ ٤١٫٧ ١٨٫٦ ٨٫٧ ٢٫٧ 

12 
راء آجراء بحوث واستطلاعات إيتم 

 ًʈاعن خدمات مرافق اݍݱݮ سنو 

 ٥٢ ١٠١ ٧٥ ٢٧ ٩ ك
 حسن ٥ ١٫٠٢٢ ٣٫٦٠

% ١٩٫٧ ٣٨٫٣ ٢٨٫٤ ١٠٫٢ ٣٫٤ 

13 
 ࢭʏ الموازنة Ȋغرض 

ً
يتم تخصيص بندا

 اݍݨودة ݍݵدمات مرافق اݍݱݮ تطوʈر

 ٤٨ ٩٨ ٩٣ ١٠ ١٥ ك
 حسن ٦ ١٫٠١٣ ٣٫٥٨

% ١٨٫٢ ٣٧٫١ ٣٥٫٢ ٣٫٨ ٥٫٧ 

 المتوسط العام لعبارات ɸذا اݝݰور 
 - - - - - ك

 حسن - ٠٫٧٥١ ٣٫٨٤
% - - - - - 

ݳ اݍݨدول وجود قبول حسن ݝݨموع عبارات ɸذا اݝݰور، حيث بلغ المتوسط اݍݰساȌي العام  بانحراف معياري قدره  ٣٫٨٤لɺا قيمة يوܷ

٠٫٧٥١  ʄخدماٮڈا حسن عڴ ʏاتب اݍݱݮ باݍݨودة ࢭɢمؤسسات الطوافة وم ʏعۚܣ أن العينة المبحوثة يرون أن ال؅قام الإدارة العليا ࢭʇ و ماɸو

وɸو ما ʇعۚܣ  ٠٬٨٣٣رة بانحراف معياري قد ٤٫١٤) أعڴʄ متوسط حساȌي بلغت قمته ٣العموم. عڴʄ المستوى اݍݨزǿي، نالت العبارة رقم (

 ٢المرتبة الثانية العبارة رقم  تلْڈا ࢭʏا لموسم اݍݱݮ. عڴʄ تقديم خدمات جدية ومتنوعة ɠل عام استعدادً  لعمل المؤسسةوجود قبول حسن 

معياري  وȋانحراف ٤٫٠٣مفادɸا " يتم الال؅قام بالقوان؈ن الموضوعة ݍݰل أي مشɢلة طارئة ࢭʏ مرافق اݍݱݮ" بمتوسط حساȌي قدره  الۘܣ

) الۘܣ مفادɸا "يتم تخصيص بند ࢭʏ ٦يدل عڴʄ وجود قبول حسن لܶݰة ɸذه العبارة. ࢭʏ المقابل، نالت العبارة رقم ( وɸو ما ٠٫٨٠٣قدرة 

لكنه يدل  ١٫٠١٣وȋانحراف معياري  ٣٫٥٨الموازنة Ȋغرض تطوʈر اݍݨودة ݍݵدمات مرافق اݍݱݮ" أدɲى متوسط حساȌي قدرت قيمته بـ 

 .قبول حسن لܶݰة ɸذه العبارة وجود ا عڴʄأيضً 

 

 )٦(اݍݱݮ جدول التحليل الوصفي لمتغ؈ف مشاركة العامل؈ن ࢭʏ مؤسسات الطوافة ومɢاتب  -ت
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بالمؤسسة تمنح فرصة للعامل؈ن 

 ʏاتب اݍݱݮ بإبداء آرا٬ڈم ࢭɢالطوافة وم

 داء مرافق اݍݱݮ والعمرةأ

 ٦٤ ٩٧ ٨١ ١٧ ٥ ك

 حسن ٢ ٠٫٩٥٨ ٣٫٧٥
% ٢٤٫٢ ٣٦٫٧ ٣٠٫٧ ٦٫٤ ١٫٩ 



 لأبحاث الحج والعمرة والزيارة السابع عشرالملتقى العلمي  -هـ ١٤٣٨السجل العلمي لعام  ٥٢

 

15 
يجاد اݍݰلول إشراك العامل؈ن ࢭʏ إيتم 

 المناسبة للمشاɠل الۘܣ تواجɺɺا الوزارة

 ٤٣ ٩٧ ٧٤ ٤٤ ٦ ك
 حسن ٧ ١٫٠٢٤ ٣٫٤٨

% ١٦٫٣ ٣٦٫٧ ٢٨ ١٦٫٧ ٢٫٣ 

16 

عطاء صلاحيات للعامل؈ن بأɲشطة إيتم 

عمال الۘܣ يقومون داء الأ أتحس؈ن طرق 

 ٭ڈا

 ٤٢ ١٢١ ٦٠ ٣١ ١٠ ك
 حسن ٥ ١٫٠١٣ ٣٫٥٨

% ١٥٫٩ ٤٥٫٨ ٢٢٫٧ ١١٫٧ ٣٫٨ 

17 

عمال تختص ࢭʏ حل أيتم تɢوʈن فرق 

المشكلات المتعلقة بخدمات مرافق 

 اݍݱݮ

 ٥٠ ٩٦ ٨١ ٢٤ ١٣ ك

 حسن ٦ ١٫٠٥٢ ٣٫٥٥
% ١٨٫٩ ٣٦٫٤ ٣٠٫٧ ٩٫١ ٤٫٩ 

18 

يتم العمل بروح الفرʈق الواحد Ȋشɢل 

ʏجماڤ 

 

 ٥٠ ١٢٦ ٥٣ ٢٣ ١٢ ك

 حسن ٤ ١٫٠٢٣ ٣٫٦٧
% ١٨٫٩ ٤٧٫٧ ٢٠٫١ ٨٫٧ ٤٫٥ 

19 
يتم عمل حلقات جودة ࢭʏ الوزارة 

 جراء عملياٮڈاإلمتاȊعة س؈ف 

 ٢٨ ١١٠ ٨٠ ٣٦ ١٠ ك
 حسن ٨ ٠٫٩٧٩ ٣٫٤١

% ١٠٫٦ ٤١٫٧ ٣٠٫٣ ١٣٫٦ ٣٫٨ 

20 
يتم حل الصراع ب؈ن اݍݱݨاج ومنع أي 

 مشɢلة تحدث

 ٨٥ ٩٩ ٦٤ ٠ ١٦ ك
 حسن ١ ٠٫٨٩٨ ٣٫٩٥

% ٣٢٫٢ ٣٧٫٥ ٢٤٫٢ ٠ ٦٫١ 

21 

يجاد اݍݰلول إراء العامل؈ن ࢭʏ آخذ أيتم 

داء خدمات مرافق أالمناسبة ݍݨودة 

 اݍݱݮ

 ٥٤ ١١٧ ٥٣ ٣٦ ٤ ك
 حسن ٣ ٠٫٩٩٦ ٣٫٦٨

% ٢٠٫٥ ٤٤٫٣ ٢٠٫١ ١٣٫٦ ١٫٥ 

 المتوسط العام لعبارات ɸذا المتغ؈ف
 - - - - - ك

 حسن - ٠٫٧٨٧ ٣٫٦٣
% - - - - - 

ݳ اݍݨدول وجود قبول حسن ݝݨموع إجابات المستجوȋ؈ن بخصوص عبارات ɸذا  (مشاركة العامل؈ن ࢭʏ مؤسسات الطوافة اݝݰور يوܷ

. عڴʄ الصعيد اݍݨزǿي، نالت ٠٫٧٨٧بانحراف معياري قدره  ٣٬٦٣وسط اݍݰساȌي العام ݝݨموعɺا ومɢاتب اݍݱݮ) حيث بلغت قيمة المت

، وɸو ما يدل عڴʄ وجود قبول حسن لܶݰة ɸذه ٠٫٩٧٩بانحراف معياري قدره  ٣٫٤١) أدɲى متوسط حساȌي بلغت قيمته ٦العبارة رقم (

) الۘܣ Ȗعلقت بحل الصراع ب؈ن ٧راء عملياٮڈا. ࢭʏ المقابل نالت العبارة رقم (العبارة الۘܣ تفيد Ȋعمل حلقات جودة ࢭʏ الوزارة لمتاȊعة س؈ف إج

وɸو ما ʇعۚܣ وجود قبول حسن  ٠٫٨٩٨بانحراف معياري قدره  ٣٫٩٥اݍݱݨاج ومنع أي مشɢلة تحدث أعڴʄ متوسط حساȌي بلغت قيمته 

؈ن بالمؤسسة الطوافة ومɢاتب اݍݱݮ بإبداء آرا٬ڈم ࢭʏ أداء تفيد بمنح فرصة للعامل ) الۘܣ١لܶݰة ɸذه العبارة، تلٕڈا مباشرة العبارة رقم (

 .٠٫٩٥٨وȋانحراف معياري قدره  ٣٫٧٥مرافق اݍݱݮ والعمرة والۘܣ نالت تقييم حسن كذلك بمتوسط حساȌي بلغت قيمته 
 

 )٧جدول (اݍݱݮ: التحليل الوصفي لمتغ؈ف السياسات والاس؅فاتيجيات المتبعة ࢭʏ مؤسسات الطوافة ومɢاتب 
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22 
توجد وحدة تدرʈب وتأɸيل 

 للعامل؈ن ࢭʏ مجالات اݍݨودة

 ٥٨ ٨٧ ٥٧ ٤٧ ١٥ ك
 حسن ٦ ١٫١٧٩ ٣٫٤٧

% ٢٢ ٣٣ ٢١٫٦ ١٧٫٨ ٥٫٧ 

 حسن ٧ ١٫٠٧١ ٣٫٤٦ ٤٤ ٩٦ ٧٦ ٣٥ ١٣ كɺ؈قات وتدرʈب توجد وسائل وتج 23
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عڴʄ كيفية التعامل مع المشكلات 

 الۘܣ تواجه اݍݱݨاج
% ١٦٫٧ ٣٦٫٤ ٢٨٫٨ ١٣٫٣ ٤٫٩ 

24 

يتم الاستفادة من برامج التدرʈب 

الۘܣ Ȗعملɺا مؤسسات الطوافة 

 ومɢاتب اݍݱݮ باستمرار

 ٥٧ ٧٧ ٨٤ ٣٣ ١٣ ك

 حسن ٥ ١٫١٠٩ ٣٫٥٠
% ٢١٫٦ ٢٩٫٢ ٣١٫٨ ١٢٫٥ ٤٫٩ 

25 

يتم العمل عڴʄ سياسة رفع اݍݨودة 

داء لمرافقɺا الديɴية وتحس؈ن الأ 

 وخدماٮڈا المقدمة لݏݱݨاج

 ٥٨ ١١٠ ٦٢ ٣١ ٣ ك

 حسن ٣ ٠٫٩٧٤ ٣٫٧١
% ٢٢ ٤١٫٧ ٢٣٫٥ ١١٫٧ ١٫١ 

26 
 ʏيتم استخدام التقنيات اݍݰديثة ࢭ

 داءرفع اݍݨودة وتحسن الأ 

 ٦٢ ١١٦ ٤٦ ٣١ ٩ ك
 حسن ٢ ١٫٠٥٥ ٣٫٧٢

% ٢٣٫٥ ٤٣٫٩ ١٧٫٤ ١١٫٧ ٣٫٤ 

27 

يتم الاستعانة باݍݵ؄فاء واݝݵتص؈ن 

ࢭʏ مجال اݍݨودة ٭ڈدف تحس؈ن 

داء مɺام وعمل مؤسسات أ

 الطوافة ومɢاتب اݍݱݮ

 ٦٣ ١٠٠ ٥٢ ٣٢ ١٧ ك

 حسن ٤ ١٫١٦١ ٣٫٦٠

% ٢٣٫٩ ٣٧٫٩ ١٩٫٧ ١٢٫١ ٦٫٤ 

28 

ʇشمل التدرʈب ࢭʏ مجالات اݍݨودة 

ساليب أجɺ؈قات مناسبة و ت

 احصائية لإتمامɺا

 ٧١ ٩٧ ٧٢ ١٩ ٥ ك

 حسن ١ ٠٫٩٨٠ ٣٫٧٩
% ٢٦٫٩ ٣٦٫٧ ٢٧٫٣ ٧٫٢ ١٫٩ 

 المتوسط العام لعبارات ɸذا اݝݰور 
 - - - - - ك

 حسن - ٠٫٩٠٥ ٣٫٦١
% - - - - - 

اݍݱݮ) س؅فاتيجيات المتبعة ࢭʏ مؤسسات الطوافة ومɢاتب السياسات والإ (اݝݰور قيمة المتوسط اݍݰساȌي لإجماڲʏ عبارات ɸذا  يلاحظ أن

وɸو ما يدل عڴʄ وجود قبول حسن لܶݰة عبارات ɸذا اݝݰور مجتمعة. عڴʄ الصعيد  ٠٫٩٠٥بانحراف معياري قدره  ٣٫٦١بلغت  قد

حصائية لإتمامɺا" أعڴʇ ʄشمل التدرʈب ࢭʏ مجالات اݍݨودة تجɺ؈قات مناسبة وأساليب إ“مفادɸا ) الۘܣ ٧رقم (اݍݨزǿي، نالت العبارة 

المرتبة  تلٕڈا ࢭʏما يدل عڴʄ قبول حسن لܶݰة ɸذه العبارة،  وɸو ٠٫٩٨٠بانحراف معياري قدره  ٣٫٧٩متوسط حساȌي بلغت قيمته 

ع وɸو ما يؤكد استخدام التقنيات اݍݰديثة ࢭʏ رف ١٫٠٥٥بانحراف معياري قدره  ٣٫٧٢قيمته  حساȌي تبلغ) بمتوسط ٥الثانية العبارة رقم (

وتجɺ؈قات وتدرʈب عڴʄ كيفية التعامل مع  تفيد بوجود وسائل) الۘܣ ٢اݍݨودة وتحسن الأداء. أدɲى متوسط حساȌي نالته العبارة رقم (

 ١٫٠٧١بانحراف معياري قدره  ٣٫٤٦حيث قدر متوسط إجابات المستجوȋ؈ن بخصوصɺا  اݍݱݨاج،المشكلات الۘܣ تواجه 
 

 )٨جدول (: وʈر المستمر ࢭʏ مؤسسات الطوافة ومɢاتب اݍݱݮالتحليل الوصفي لمتغ؈ف التحس؈ن والتط
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29 
 ʄدف أيتم التعامل عڴɸ ن اݍݨودة

 ɺممس؅فاتيڋʏ إ

 ٧٧ ١٠٢ ٥٠ ٢٨ ٧ ك
 حسن ١ ١٫٠٥٤ ٣٫٨١

% ٢٩٫٢ ٣٨٫٦ ١٨٫٩ ١٠٫٦ ٢٫٧ 

30 
يتم تقييم خطط اݍݨودة طوʈلة 

 جل باستمرارالأ 

 ٦٥ ١٠٠ ٧١ ١٦ ١٢ ك
 حسن ٣ ١٫٠٤٥ ٣٫٧١

% ٢٤٫٦ ٣٧٫٩ ٢٦٫٩ ٦٫١ ٤٫٥ 

 حسن ٥ ١٫١٠٧ ٣٫٦٨ ٦٩ ٩٦ ٥٩ ٢٨ ١٢ كليات لمتاȊعة التغ؈فات ࢭʏ آيوجد  31



 لأبحاث الحج والعمرة والزيارة السابع عشرالملتقى العلمي  -هـ ١٤٣٨السجل العلمي لعام  ٥٤

 

 ٢٦٫١ ٣٦٫٤ ٢٢٫٣ ١٠٫٦ ٤٫٥ % حاجات ورغبات اݍݱݨاج

32 
ɸداف الاس؅فاتيجية يتم Ȗعديل الأ 

 ا لاحتياجات مرافق اݍݱݮوفقً 

 ٥٥ ١٢٤ ٦٢ ١٣ ١٠ ك
 حسن ٢ ٠٫٩٦٣ ٣٫٧٦

% ٢٠٫٨ ٤٧ ٢٣٫٥ ٤٫٩ ٣٫٨ 

33 
يتم تحديث التكنولوجيا Ȋشɢل 

 مستمر

 ٦٤ ١١٠ ٤٠ ٤٣ ٧ ك
 حسن ٤ ١٫٠٩٠ ٣٫٦٨

% ٢٤٫٢ ٤١٫٧ ١٥٫٢ ١٦٫٣ ٢٫٧ 

 العام لعبارات ɸذا اݝݰور  المتوسط
 - - - - - ك

 حسن - ٠٫٩٢٢ ٣٫٧٣
% - - - - - 

وɸو يقع ضمن مجال  ٠٫٩٢٢، بانحراف معياري قدره ٣٫٧٣قيمة المتوسط اݍݰساȌي الإجماڲʏ ݝݨموع عبارات ɸذا اݝݰور قد بلغت 

وتطوʈر مستمر ࢭʏ مؤسسات الطوافة ومɢاتب قبول حسن من طرف المستجوȋ؈ن لوجود تحس؈ن  عڴʄ وجودالتقييم اݍݰسن، ما يدل 

م" أعڴʄ متوسط حساȌي ɺمس؅فاتيڋʏ إيتم التعامل عڴʄ ان اݍݨودة ɸدف  ) الۘܣ مفادɸا "١رقم (اݍݱݮ. عڴʄ صعيد العبارات، نالت العبارة 

تجوȋ؈ن، وحلت وɸو ما ʇعۚܣ وجود قبول حسن لܶݰة ɸذه العبارة من طرف المس ١٫٠٥٤بانحراف معياري قدره  ٣٫٨١بلغت قيمته 

قيام المؤسسات بتعديل  ʇعۚܣ أنوɸو ما  ٠٫٩٦٣وȋانحراف معياري قدره  ٣٫٧٦) ࢭʏ المرتبة الثانية بمتوسط حساȌي بلغ ٤(العبارة رقم 

 ٣٫٦٨) بقيمة قدرɸا ٣رقم (Ȋشɢل حسن. أدɲى متوسط حساȌي نالته العبارة  اݍݱݮ يتمالأɸداف الإس؅فاتيجية وفقا لاحتياجات مرافق 

يقع ضمن مجال التقييم اݍݰسن ما ʇعۚܣ وجود قبول حسن لܶݰة ɸذه العبارة الۘܣ تفيد بتقييم  وɸو ١٫١٠٧معياري قدره  فبانحرا

 .خطط اݍݨودة طوʈلة الأجل باستمرار

 

 )٩جدول (: التحليل الوصفي لمتغ؈ف النظم الإدارʈة المرنة ࢭʏ مؤسسات الطوافة ومɢاتب اݍݱݮ

 العبارة

 درجة الاستجابة

ط 
وس

لمت
ا

Ȍي
سا

ݍݰ
ا

ي   ر
عيا

 الم
ف
حرا

لان
ا

 

ب
ʋفت
ال؅

يم 
قي
الت

 

 

 لا

 أوافق

 Ȋشدة

 لا

 أوافق

 

أوافق  أوافق محايد

 Ȋشدة

تتمتع اݍݵطط بالمرونة لتعديلɺا  34

 باستمرار

 ٤٨ ١٠١ ٧٧ ٢٩ ٩ ك
٣ ١٫٠١٨ ٣٫٥٦ 

 حسن

% ١٨٫٢ ٣٨٫٣ ٢٩٫٢ ١١ ٣٫٤ 

س؅فاتيجية ɸداف الإ يتم Ȗعديل الأ  35

 ات اݍݱݨاجا ݍݰاجات ورغبوفقً 

 ٥٠ ٩٤ ٦٤ ٤٧ ٩ ك
٤ ١٫٠٩٢ ٣٫٤٨ 

 حسن

% ١٨٫٩ ٣٥٫٦ ٢٤٫٢ ١٧٫٨ ٣٫٤ 

لية متبعة بتعديل مستمر آتوجد  36

 س؅فاتيجيات باستمرارلݏݵطط والإ 

 ٥٧ ١٠٧ ٥٤ ٤٤ ٢ ك
٢ ١٫٠٢٠ ٣٫٦٥ 

 حسن

% ٢١٫٦ ٤٠٫٥ ٢٠٫٥ ١٦٫٧ ٠٫٨ 

ʇستخدم مقايʋس رقمية  37

دى حصائية لإنجاز العامل؈ن لإو 

وس؈ن والعامل؈ن ࢭʏ مؤسسات ءالمر

 الطوافة ومɢاتب اݍݱݮ.

 ٥٧ ٩٤ ٨٦ ٢٥ ٢ ك

١ ٠٫٩٤٢ ٣٫٦٧ 

 حسن

% ٢١٫٦ ٣٥٫٦ ٣٢٫٦ ٩٫٥ ٠٫٨ 

 - - - - - ك المتوسط العام لعبارات ɸذا اݝݰور 
 حسن - ٠٫٨٧٥ ٣٫٥٩

% - - - - - 

ݳ اݍݨدول  ات ɸذا اݝݰور (النظم الإدارʈة المرنة ࢭʏ مؤسسات الطوافة ومɢاتب اݍݱݮ) عبار  العام لإجماڲʏالمتوسط اݍݰساȌي  أعلاه أنيوܷ

وɸو يقع ضمن مجال التقييم اݍݰسن، ما ʇعۚܣ وجود قبول حسن لعبارات ɸذا اݝݰور من  ٠٫٨٧٥بانحراف معياري قدره  ٣٫٥٩قد بلغ 

حصائية لإنجاز العامل؈ن لدى ʇستخدم مقايʋس رقمية وإ) الۘܣ مفادɸا "٤العبارة رقم ( ʈلاحظ أنو قبل المستجوȋ؈ن. عڴʄ الصعيد اݍݨزǿي، 



 ٥٥ جامعة أم القرى -لحرمين الشريفين لأبحاث الحج والعمرة معهد خادم ا

 

بانحراف معياري قدره  ٣٫٦٧وس؈ن والعامل؈ن ࢭʏ مؤسسات الطوافة ومɢاتب اݍݱݮ" قد نالت أعڴʄ متوسط حساȌي بلغت قيمته ءالمر

ية متبعة بتعديل مستمر البوجود  الۘܣ تفيد) ٣وɸو ما ʇعۚܣ وجود قبول حسن لܶݰة ɸذه العبارة، تلْڈا مباشرة العبارة رقم ( ٠٫٩٤٢

وɸو ما ʇعۚܣ وجود قبول حسن لܶݰة  ١٫٠٢٠وȋانحراف معياري قدره  ٣٫٦٥حساȌي قدره  بمتوسط“س؅فاتيجيات باستمرار لݏݵطط والإ 

وȋانحراف معياري  ٣٫٤٨) بقيمة بلغت ɸ٢ذه العبارة من قبل المستجوȋ؈ن.  أدɲى متوسط حساȌي، ܥݨل ٭ڈذا اݝݰور نالته العبارة رقم (

 ɸذه العبارة.  حسن لܶݰةأيضا يقع ضمن مجال التقييم اݍݰسن. بمعۚܢ وجود قبول  وɸو ١٫٠٩٢بلغ 

 )١٠جدول ( المقايʋس الوصفية المرتبطة بالمتغ؈ف التاȊع (أداء خدمات مرافق اݍݱݮ). ١
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38 
Ȗعت؄ف خدمات مرافق اݍݱݮ تتمتع 

 باݍݨودة تتم؈ق ٭ڈا ɠل عام

 ٥٤ ١٠٩ ٧٠ ٣١ ٠ ك
 حسن ١ ٠٫٩٢٤ ٣٫٧٠

% ٢٠٫٥ ٤١٫٣ ٢٦٫٥ ١١٫٧ ٠ 

39 

تتمتع خدمات مرافق اݍݱݮ بنظام 

شامل ومتɢامل لاحتياجات 

 اݍݱݨاج والمعتمرʈن

 ٤٦ ٨٧ ٨٦ ٤٥ ٠ ك

 حسن ٤ ٠٫٩٧١ ٣٫٥٠
% ١٧٫٤ ٣٣ ٣٢٫٦ ١٧ ٠ 

40 

يتوفر دليل لݏݨودة تȘبعه 

مؤسسات الطوافة ومɢاتب اݍݱݮ 

 ࢭʏ تحديث مرافق اݍݱݮ باستمرار

 ٦١ ٨٥ ٦٩ ٤١ ٨ ك
 حسن ٢ ١٫٠٩٧ ٣٫٥٦

% ٢٣٫١ ٣٢٫٢ ٢٦٫١ ١٥٫٥ ٣ 

41 

يتم تقديم حوافز مادية للعامل؈ن 

ࢭʏ تطوʈر اݍݨودة ࢭʏ مؤسسات 

 ɢاتب اݍݱݮالطوافة وم

 ٥٨ ٦٨ ١٠١ ٢٧ ١٠ ك

 حسن ٣ ١٫٠٦٠ ٣٫٥١
% ٢٢ ٢٥٫٨ ٣٨٫٣ ١٠٫٢ ٣٫٨ 

42 
 ʏا اݍݰاڲɺوضع ʄتحقق المرافق عڴ

 قيمة عالية من اݍݨودة

 ٣٧ ٥٧ ٩٨ ٥٤ ١٨ ك
 متوسط ٥ ١٫١١١ ٣٫١٥

% ١٤ ٢١٫٦ ٣٧٫١ ٢٠٫٥ ٦٫٨ 

 المتوسط العام لعبارات ɸذا اݝݰور 
 - - - - - ك

 حسن - ٠٫٨٤٣ ٣٫٥٧
% - - - - - 

 ،٠٫٨٤٣وȋانحراف معياري قدره  ٣٫٥٧ݝݨموع عبارات ɸذا المتغ؈ف (أداء خدمات مرافق اݍݱݮ) قد بلغ  اݍݰساȌي الاجماڲʏ قيمة المتوسط

عبارات ɸذا المتغ؈ف. عڴʄ صعيد  المستجوȋ؈ن حول جلاي أنه يقع ضمن مجال التقييم اݍݰسن، ما ʇعۚܣ وجود قبول حسن من قبل 

وɸو ما يدل عڴʄ وجود قبول  ٠٫٩٢٤وȋانحراف معياري قدره  ٣٫٧٠) أعڴʄ متوسط حساȌي قدرت قيمته بـ١لعبارات، نالت العبارة رقم (ا

) الۘܣ تفيد ٣حسن لɺذه العبارة الۘܣ تفيد بـ "Ȗعت؄ف خدمات مرافق اݍݱݮ تتمتع باݍݨودة تتم؈ق ٭ڈا ɠل عام"، تلْڈا مباشرة العبارة رقم (

 ٣٫٥٦ݏݨودة تȘبعه مؤسسات الطوافة ومɢاتب اݍݱݮ ࢭʏ تحديث مرافق اݍݱݮ باستمرار، حيث بلغ متوسطɺا اݍݰساȌي قيمة بـتوفر دليل ل

وɸو ما ʇعۚܣ وجود قبول حسن كذلك حول ܵݰة ɸذه العبارة من قبل المستجوȋ؈ن. أدɲى متوسط حساȌي  ١٫٠٩٧بانحراف معياري قدره 

وȋانحراف معياري قدره  ٣٫١٥المرافق عڴʄ وضعɺا اݍݰاڲʏ قيمة عالية من اݍݨودة بقيمة قدرت بـ) الۘܣ مفادɸا تحقيق ٥نالته العبارة رقم (

العبارة تقع ضمن مجال التقييم المتوسط، ما ʇعۚܣ أن مستوى جودة المرافق اݍݰاڲʏ متوسط من منظور  أن ɸذهوɸو ما ʇعۚܣ  ١٫١١١

 أفراد عينة الدراسة.
 

 

 



 لأبحاث الحج والعمرة والزيارة السابع عشرالملتقى العلمي  -هـ ١٤٣٨السجل العلمي لعام  ٥٦

 

 )١١جدول ( ب؈ن المتغ؈فات المستقلة والمتغ؈ف التاȊع (اختبار الفرضيات) تأث؈فالارتباط والا: تحليل علاقات ثالثً 

 المتغ؈ف التاȊع المتغ؈فات المستقلة
معامل الارتباط 

(R) 

مستوى 

 المعنوʈة

 المقابل

ݯݨم 

 العينة

 ال؅فك؈ق عڴʄ اݍݱݨاج والمعتمرʈن المستفيدين من خدمات مرافق اݍݱݮ 
أداء خدمات مرافق 

 اݍݱݮ
٢٦٤ ٠٫٠٠٠ ٠٫٦٠٧ 

 ʏاتب اݍݱݮ باݍݨودة ࢭɢمؤسسات الطوافة وم ʏال؅قام الإدارة العليا ࢭ

 خدماٮڈا

أداء خدمات مرافق 

 اݍݱݮ
٢٦٤ ٠٫٠٠٠ ٠٫٧٢٤ 

 مشاركة العامل؈ن ࢭʏ مؤسسات الطوافة ومɢاتب اݍݱݮ
أداء خدمات مرافق 

 اݍݱݮ
٢٦٤ ٠٫٠٠٠ ٠٫٧٢٢ 

ب س؅فاتيجيات المتبعة ࢭʏ مؤسسات الطوافة ومɢاتالسياسات والإ 

 اݍݱݮ

أداء خدمات مرافق 

 اݍݱݮ
٢٦٤ ٠٫٠٠٠ ٠٫٦٩٨ 

 التحس؈ن والتطوʈر المستمر ࢭʏ مؤسسات الطوافة ومɢاتب اݍݱݮ
أداء خدمات مرافق 

 اݍݱݮ
٢٦٤ ٠٫٠٠٠ ٠٫٧٤٨ 

 متغ؈ف النظم الإدارʈة المرنة ࢭʏ مؤسسات الطوافة ومɢاتب اݍݱݮ
أداء خدمات مرافق 

 اݍݱݮ
٢٦٤ ٠٫٠٠٠ ٠٫٧٧١ 

ݨلة ما ب؈ن المتغ؈ف المستقل الأول (متغ؈ف ال؅فك؈ق عڴʄ اݍݱݨاج والمعتمرʈن المستفيدين من خدمات مرافق اݍݱݮ) علاقة الارتباط المܦ

. وعليه يمكن ٠٫٠٠٠بمستوى معنوʈة مقابل قدره  ٠٫٦٠٧ (R)والمتغ؈ف التاȊع (أداء خدمات مرافق اݍݱݮ): بلغت قيمة معامل الارتباط 

  .طردية ب؈ن ɸذا المتغ؈ف المستقل والمتغ؈ف التاȊعن ɸناك علاقة ارتباط متوسطة و إالقول 

 علاقة الارتباط المܦݨلة ما ب؈ن المتغ؈ف المستقل الثاɲي (ال؅قام الإدارة العليا ࢭʏ مؤسسات الطوافة ومɢاتب اݍݱݮ باݍݨودة ࢭʏ خدماٮڈا)

، وعليه يمكن ٠٫٠٠٠معنوʈة مقابل قدره  بمستوى  ٠٫٧٢٤ (R)والمتغ؈ف التاȊع (أداء خدمات مرافق اݍݱݮ): بلغت قيمة معامل الارتباط 

 .ن ɸناك علاقة ارتباط متوسطة وطردية ب؈ن ɸذا المتغ؈ف المستقل والمتغ؈ف التاȊعإالقول 

علاقة الارتباط المܦݨلة ما ب؈ن المتغ؈ف المستقل الثالث (مشاركة العامل؈ن ࢭʏ مؤسسات الطوافة ومɢاتب اݍݱݮ) والمتغ؈ف التاȊع (أداء 

ن ɸناك علاقة إ، وعليه، يمكن القول ٠٫٠٠٠قدره  بمستوى معنوʈة مقابل ٠٫٧٢٢ (R)ݱݮ): بلغت قيمة معامل الارتباط خدمات مرافق اݍ

 ارتباط قوʈة وطردية ب؈ن ɸذا المتغ؈ف المستقل والمتغ؈ف التاȊع.

سات الطوافة ومɢاتب اݍݱݮ) والمتغ؈ف علاقة الارتباط المܦݨلة ما ب؈ن المتغ؈ف المستقل الراȊع (السياسات والاس؅فاتيجيات المتبعة ࢭʏ مؤس

ن إ، وعليه يمكن القول ٠٫٠٠٠معنوʈة مقابل قدره  بمستوى  ٠٫٦٩٨ (R)التاȊع (أداء خدمات مرافق اݍݱݮ): بلغت قيمة معامل الارتباط 

  .ɸناك علاقة ارتباط متوسطة وطردية ب؈ن ɸذا المتغ؈ف المستقل والمتغ؈ف التاȊع

(التحس؈ن والتطوʈر المستمر ࢭʏ مؤسسات الطوافة ومɢاتب اݍݱݮ) والمتغ؈ف التاȊع  المستقل اݍݵامسالمتغ؈ف  علاقة الارتباط المܦݨلة ما ب؈ن

ن ɸناك إلقول يمكن ا . وعليه٠٫٠٠٠معنوʈة مقابل قدره  بمستوى  ٠٫٧٤٨ (R)(أداء خدمات مرافق اݍݱݮ): بلغت قيمة معامل الارتباط 

  .المستقل والمتغ؈ف التاȊع علاقة ارتباط متوسطة وطردية ب؈ن ɸذا المتغ؈ف

(متغ؈ف النظم الإدارʈة المرنة ࢭʏ مؤسسات الطوافة ومɢاتب اݍݱݮ) والمتغ؈ف التاȊع  المستقل السادسعلاقة الارتباط المܦݨلة ما ب؈ن المتغ؈ف 

ن ɸناك إكن القول ، وعليه يم٠٫٠٠٠معنوʈة مقابل قدره  بمستوى  ٠٫٧٧١ (R)(أداء خدمات مرافق اݍݱݮ): بلغت قيمة معامل الارتباط 

 علاقة ارتباط قوʈة وطردية ب؈ن ɸذا المتغ؈ف المستقل والمتغ؈ف التاȊع 

 

 

 



 ٥٧ جامعة أم القرى -لحرمين الشريفين لأبحاث الحج والعمرة معهد خادم ا

 

 ): مݏݵص نموذج الانحدار١٢( ) جدول ٦-١(اختبار الفرضيات من  (اختبار الفرضيات)التأث؈ف تحليل علاقة 

 ري اݍݵطأ المعيا R¯²معامل التحديد المعدل     R²معامل التحديد   Rمعامل الارتباط  

٠٫٤٧٥٤٢ ٠٫٦٨٢ ٠٫٦٩ ٠٫٨٣ 

التاȊع. وقد  المستقلة والمتغ؈فمجموع المتغ؈فات  وطردية ب؈ن) مما يدل عڴʄ وجود علاقة ارتباط قوʈة %٨٣أو  ٠٫٨٣بـ ( الارتباط قدرمعامل 

أما ، اين ࢭʏ المتغ؈ف التاȊع من التب %٦٩ا ما ɲسȎتـه ) وɸذا ʇعۚܣ أن المتغ؈فات المستقلة تفسر معً ٠٫٦٩) (R²بلغت قيمة معامل التحديد (

 الɴسبة المتبقية فتعود لعوامل أخرى غ؈ف مدروسة. 
 

 ANOVA): تحليل تباين الانحدار ١٣اݍݨدول (

 اݝݰسوȋة F قيمة متوسط مرȌع التباين درجات اݍݰرʈة مجموع مرȌع التباين 
مستوى 

 المعنوʈة

 ٠٫٠٠٠ ٩٥٫١٢٠ ٢١٤٩٩ ٦ ١٢٨٩٩٧ الانحدار

ʏ٠٫٢٢٦ ٢٥٧ ٥٨٫٠٨٨ البواࢮ   

    ٢٦٣ ١٨٧٠٨٥ اݝݨموع

، وعليه يتم مبدئيا ٠٫٠٥) وۂʏ أقل من ٠٫٠٠٠) وقيمة مستوى المعنوʈة اݝݰسوب المقابلة لɺا بلغت (٩٥٫١٢٠بـ ( اݝݰسوȋة تقدر Fقيمة 

المتغ؈فات  لإجماڲʏ تأث؈ف) الموضوعة سابقا، ولكن Ȋشɢل مبدǿي فقط والسȎب أن ɸذه النȘيجة تفيد بوجود ٦إڲʄ  ١قبول ɠل الفرضيات (

 المستقلة عڴʄ المتغ؈ف التاȊع، ومنه قد يرجع التأث؈ف المܦݨل عڴʄ المستوى الكڴʏ لمتغ؈ف مستقل واحد فقط أو Ȋعضɺا فقط. 
 

 _Tا لإحصائية _ ): اختبار معنوʈة معاملات الانحدار وفقً ١٤اݍݨدول (

 B 
اݍݵطأ 

 المعياري 
BETA T 

مستوى 

 (SIG)المعنوʈة 

 ٠٫٠١٢ ٢٫٥٤٤  ٠٫١٦٠ ٠٫٤٠٨ الثابت

 ال؅فك؈ق عڴʄ اݍݱݨاج والمعتمرʈن المستفيدين 

 من خدمات مرافق اݍݱݮ والعمرة 
٠٫٠٠٠ -٣٫٥٢٦ -٠٫٢٤٥ ٠٫٠٧٨ -٠٫٢٧٥ 

ال؅قام الإدارة العليا ࢭʏ مؤسسات الطوافة ومɢاتب اݍݱݮ 

 باݍݨودة ࢭʏ خدماٮڈا
٠٫٠٠٠ ٤٫٨٤٢ ٠٫٤١٦ ٠٫٠٩٦ ٠٫٤٦٧ 

 ٠٫٥٧٥ -٠٫٥٦١ -٠٫٥٠ ٠٫٠٩٦ -٠٫٠٥٤ وافة ومɢاتب اݍݱݮمشاركة العامل؈ن ࢭʏ مؤسسات الط

س؅فاتيجيات المتبعة ࢭʏ مؤسسات الطوافة السياسات والإ 

 ومɢاتب اݍݱݮ
٠٫٠٠٠ ٤٫١٣٤ ٠٫٢٥٣ ٠٫٠٥٧ ٠٫٢٣٦ 

التحس؈ن والتطوʈر المستمر ࢭʏ مؤسسات الطوافة ومɢاتب 

 اݍݱݮ
٠٫٠١٣ ٢٫٥١١ ٠٫١٨٤ ٠٫٠٦٧ ٠٫١٦٨ 

 ٠٫٠٠٠ ٤٫٦٥٧ ٠٫٣٣٦ ٠٫٠٧٠ ٠٫٣٢٤ ࢭʏ مؤسسات الطوافة ومɢاتب اݍݱݮ متغ؈ف النظم الإدارʈة المرنة

 E+b٦X٦+b٥X٥+b٤X٤+b٣X٣+b٢X٢+X١ Y= a+b١معادلة الانحدار اݍݵطي الȎسيط الۘܣ مفادɸا: 
 

ال؅فك؈ق عڴʄ اݍݱݨاج والمعتمرʈن المستفيدين  من خدمات مرافق اݍݱݮ والعمرة+ ،) -٠٫٢٧٥+ (٠٫٤٠٨  =أداء خدمات مرافق اݍݱݮ

مشاركة العامل؈ن ࢭʏ مؤسسات ،) -٠٫٠٥٤ال؅قام الإدارة العليا ࢭʏ مؤسسات الطوافة ومɢاتب اݍݱݮ باݍݨودة ࢭʏ خدماٮڈا+ (،) ٠٫٤٦٧(

التحس؈ن والتطوʈر ،)٠٫١٦٨السياسات والاس؅فاتيجيات المتبعة ࢭʏ مؤسسات الطوافة ومɢاتب اݍݱݮ+ (،)٠٫٢٣٦الطوافة ومɢاتب اݍݱݮ+ (

اتب اݍݱݮ+ البواࢮʏ. يمكن النظم الإدارʈة المرنة ࢭʏ مؤسسات الطوافة ومɢ، و )٠٫٣٢٤( فة ومɢاتب اݍݱݮ+المستمر ࢭʏ مؤسسات الطوا

 :استɴتاج



 لأبحاث الحج والعمرة والزيارة السابع عشرالملتقى العلمي  -هـ ١٤٣٨السجل العلمي لعام  ٥٨

 

) ٠٫٠٠٠) وȋلغت قيمة مستوى المعنوʈة المقابل لɺا (-٣٫٥٢٦المقابلة للمتغ؈ف المستقل الأول ( Tبالɴسبة للفرضية الأوڲʄ: يتܸݳ أن قيمة 

ب؈ن  α≤  ٠٫٠٥قبول الفرضية الأوڲʄ الۘܣ مفادɸا وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  كنيم وعليها. وۂʏ معنوʈة إحصائيً 

 ال؅فك؈ق عڴʄ اݍݱݨاج وأداء خدمات مرافق اݍݱݮ.

 وعليه) ٠٫٠٠٠عنوʈة المقابل لɺا () وȋلغ مستوى الم٤٫٨٤٢المقابلة للمتغ؈ف المستقل الثاɲي ( Tبالɴسبة للفرضية الثانية: يتܸݳ أن قيمة 

باݍݨودة ب؈ن ال؅قام الإدارة العليا  α≤  ٠٫٠٥مفادɸا وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  الثانية الۘܣيمكن قبول الفرضية 

 خدمات مرافق اݍݱݮ. وأداء

) ٠٫٥٧٥عنوʈة المقابل لɺا () وȋلغت قيمة مستوى الم-٠٫٥٦١المقابلة للمتغ؈ف المستقل الثالث ( Tبالɴسبة للفرضية الثالثة: يتܸݳ أن قيمة 

≤  ٠٫٠٥مفادɸا وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  الثالثة الۘܣرفض الفرضية  يمكن وعليها. وۂʏ غ؈ف معنوʈة إحصائيً  α .اتب اݍݱݮ وأداء خدمات مرافق اݍݱݮɢمؤسسات الطوافة وم ʏب؈ن مشاركة العامل؈ن ࢭ 

) ٠٫٠٠٠) وȋلغت قيمة مستوى المعنوʈة المقابل لɺا (٤٫١٣٤المقابلة للمتغ؈ف المستقل الراȊع ( Tقيمة يتܸݳ أن  الراȊعة:بالɴسبة للفرضية 

 α≤  ٠٫٠٥قبول الفرضية الراȊعة الۘܣ مفادɸا وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  وعليه، يمكنا. وۂʏ معنوʈة إحصائيً 
 اݍݱݮ. خدمات مرافقفة ومɢاتب اݍݱݮ وأداء مؤسسات الطوا س؅فاتيجيات ࢭʏوالإ ب؈ن السياسات 

) وȋلغت قيمة مستوى المعنوʈة المقابل لɺا ٢٫٥١١المقابلة للمتغ؈ف المستقل اݍݵامس ( Tيتܸݳ أن قيمة  اݍݵامسة:بالɴسبة للفرضية 

ية عند مستوى دلالة ة الۘܣ مفادɸا وجود علاقة ذات دلالة إحصائݵامس) وۂʏ معنوʈة إحصائيا. وعليه، يمكن قبول الفرضية اݍ٠٫٠١٣(

٠٫٠٥  ≥α  رʈاݍݱݮ. خدمات مرافق المستمر وأداءب؈ن التحس؈ن والتطو 

) وȋلغت قيمة مستوى المعنوʈة المقابل لɺا ٤٫٦٥٧المقابلة للمتغ؈ف المستقل السادس ( Tبالɴسبة للفرضية السادسة: يتܸݳ أن قيمة 

ة الۘܣ مفادɸا وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ادسسقبول الفرضية ال وعليه، يمكنا. ) وۂʏ معنوʈة إحصائيً ٠٫٠٠٠(

٠٫٠٥  ≥α .اتب اݍݱݮ وأداء خدمات مرافق اݍݱݮɢمؤسسات الطوافة وم ʏة المرنة المطبقة ࢭʈب؈ن النظم الإدار 

لعينة المبحوثة من راء أفراد اآ إحصائية ࢭʏدلالة  وجود فروق ذاتȊعدم  تفيد ɸذه الفرضية العدمية: اختبار الفرضية الساȊعة

سنوات  العل׿ܣ،المؤɸل  الوظيفي،Ȗعزى للعوامل الديمغرافية أو الفروق الܨݵصية مثل: (المس׿ܢ  مؤسسات الطوافة ومɢاتب اݍݱݮ

 التخصص العل׿ܣ).  و  اݍݵ؄فة،

 حول أداء خدمات مرافق اݍݱݮ اݍݵاصة بالمتغ؈فات العامة. Anova ): النتائج الإحصائية لاختبار١٥جدول (

 القرار F SIG تغ؈فالم

 لا توجد فروق ٠٫٥٩٦ ٠٫٢٨٣  النوع

 توجد فروق ٠٫٠٠٠ ٥٫٩١٨ السن

 توجد فروق ٠٫٠٠٠ ٣٫٩٤٥ المستوى العلي׿ܣ

 توجد فروق ٠٫٠٠٠ ٥٩١٨ المس׿ܢ الوظيفي

دلالة  وجود فروق ذاتعدم ، ما ʇعۚܣ ٠٬٠٥وۂʏ أك؄ف من  ٠٫٥٩٦) بقيمة Sigتقابلɺا المعنوʈة اݝݰسوȋة ( ٠٫٢٨٣ۂʏ: لمتغ؈ف النوع  Fقيمة 

ʏعزى لمتغ؈ف النوع. إحصائية ࢭȖ اتب اݍݱݮɢآراء أفراد العينة المبحوثة من مؤسسات الطوافة وم 

دلالة  وجود فروق ذات، ما ʇعۚܣ ٠٬٠٥ أقل منوۂʏ  ٠٫٠٠٠) بقيمة Sigتقابلɺا المعنوʈة اݝݰسوȋة ( ٥٫٩١٨لمتغ؈ف النوع ۂF  :ʏقيمة 

ʏل من راء أفراد العيآ إحصائية ࢭɢنفس الملاحظة المعطاة ل ʏعزى لمتغ؈ف السن، وۂȖ اتب اݍݱݮɢنة المبحوثة من مؤسسات الطوافة وم

 وجود فروق ذاترفض الفرضية الساȊعة الۘܣ مفادɸا عدم  النتائج يمكنبناءً عڴɸ ʄذه  متغ؈ف المستوى التعلي׿ܣ ومتغ؈ف المس׿ܢ الوظيفي.

ثة من مؤسسات الطوافة ومɢاتب اݍݱݮ Ȗعزى للعوامل الديمغرافية أو الفروق الܨݵصية مثل: آراء أفراد العينة المبحو  إحصائية ࢭʏدلالة 

 التخصص العل׿ܣ). و  اݍݵ؄فة،سنوات  العل׿ܣ،المؤɸل  الوظيفي،(المس׿ܢ 


