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  أثر تطبيق مبادئ الجودة الشاملة على خدمات ومرافق الحج 

 بن حسن بن محمد بن صالح غزاويعمر  
   جامعة الفيصل 

ص البحث  :م
ودة الشاملة ع خدمات و  وم أثر تطبيق مبادئ ا انب الأدفت الدراسة إ معرفة مف ا ا , وال ل يل حركة مرافق ا س ك  

اج  ن وتوف أفضل ،ا ودة الشاملة لتحس س ل ذه المرافق من خلال اأالمقاي دمات. وذلك من داء  ودة ا ن المستمر  لتحس

ام الإ  خلال اج, وال ك ع ا ن والعامال ودة, ومشاركة الإدار , ووضع دارة العليا بتطبيق ا ن  مجال خدمات ا ل

اتيجيات والسياساتالإ  ر المستمر من خلال اتباع نظم  س ن والتطو ماعية من قبل دارة مرنة تتم بالمشاركة اإدف التحس

ا ع مجتمع  يان  جمع البيانات وتحليل ، حيث تم الاعتماد ع أداة الاست ا. وتم استخدام المن الوصفي التحلي ن ل طط ا

 
ً

اتب ا والعمرة   مدينة مكة المكرمة, الدراسة ممثلا ن ع مؤسسات الطوافة وم اعتمدت و  بـ الطبقة الإدارة العليا من المشرف

اتب  ن ع مؤسسات الطوافة وم ذه الدراسة من مجموع المشرف الدراسة ع العينة الغ عشوائية القصدية. حيث أخذت عينة 

ع  زمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية.  ٢٦٤ا والعمرة   مدينة مكة المكرمة. بأن تم توز نامج ا ا ل ا وإدخال جاع استمارة تم اس

اتب ا ا تطبيق مبادئ وتم التوصل ا مع تمام الكب والوا من قبل مؤسسات الطوافة وم ودة الشاملة رفة وجود الا ا

ات  ا سنوً إبدرجات ومستو ت راج التنمية ال ت ر يجابية ومتفاوتة ع حسب خطط و ظ ناك علاقات ذات دلالة أ ايضً أا, و ن 

ودة الشإ ات مبادئ ا ن جميع متغ ا احصائية ب ا: أمة م عدة توصيات إلباحث  دراسته. وخلصت الدراسة املة ال اعتمد برز

رم  ر خدمات ا دف تطو ودة الشاملة, وذلك  عاد ا افة أ اتب ا بتطبيق  ام مؤسسات الطوافة وم تمام والال ادة الا ضرورة ز

ي الشرف بما يناسب  اج, كذلك يجب الم ن  مجالات الإ ك الإ شراإرغبات وتطلعات ا ن والعامل تطلع الباحث دار , و  إرشاد ل

ر والتعديل باستمرار لملاقابلة للتجديد  ةدارة مرنإضرورة توفر نظم  رم ءوالتطو اج مكة المكرمة  ا دمات المقدمة  مة ا

 الشرف.

 :الـمـقـدمـة
ودة ا يم والمواضيع الإ عت ا ديثة مؤخرً دارة لشاملة من المفا ار أ تقوم ع أساس من مجموعة عدة و ال، اا ومبادئ ف

ا وأو مؤسسة أوأساسيات يمكن لأي منظمة  دف الوصول ن تطبق ا وذلك  عرف أ تحقيق أفضل إس ع ن ودة إداء , و دارة ا

ائن, ديدة وال تل احتياجات الز دمات والمنتجات ا ا : ا ر المستمر للعمليات الإدارة وذلك  الشاملة ع أ من خلال التطو

ندين  جميع  ودة مس ا, ورفع مستوى ا ا والبحث عن الوسائل والطرق لرفع مستوى الأداء وتقليل الوقت لإنجاز ا وتحليل بمراجع

اج. ر ع متطلبات واحتياجات ا  مراحل التطو

لة البحث: ص مش لة بالسؤال: م تت ؟مدى أثا المش ودة الشاملة ع خدمات مرافق ا  ر تطبيق مبادئ ا
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ات البحث  ك المستقلة:متغ اج المستفيدين من خدمات  ال ام الادارة العليا  المرافق،ع ا ودة، مشاركةال ن، با  العامل

اتيجيات السياسات والإ  ر  المتبعة،س ن والتطو  المرنة.دارة النظم الإ و  المستمر،التحس

ع:الم .أو  تغ التا  داء خدمات مرافق ا

 فرضيات البحث: 
ن  α≤  ٠٫٠٥حصائية عند مستوى دلالة إتوجد علاقة ذات دلالة  .١ اج والمعتمرن و ب ك ع ا داء خدمات مرافق أال

.  ا

ام الإ  α≤  ٠٫٠٥حصائية عند مستوى دلالة إدلالة توجد علاقة ذات  .٢ ن ال ودة و ب .أدارة العليا با  داء خدمات مرافق ا

ن  α≤  ٠٫٠٥حصائية عند مستوى دلالة إتوجد علاقة ذات دلالة  .٣ ن مشاركة العامل اتب ا ب  مؤسسات الطوافة وم

.أو   داء خدمات مرافق ا

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

ات .أب ا و وم  داء خدمات مرافق ا

ر المستمر و  α≤  ٠٫٠٥توجد علاقة ذات دلالة احصائية عند مستوى دلالة  .٥ ن والتطو ن التحس .أب  داء خدمات مرافق ا

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

اتب ا  .وم  واداء خدمات مرافق ا

اتبأاء إز حصائية إلا توجد فروق ذات دلالة  .٧ عزى للعوامل  فراد العينة المبحوثة من مؤسسات الطوافة وم ا 

ة، أالديمغرافية  ، سنوات ا ل العل صية مثل: (المس الوظيفي، المؤ ).  و و الفروق ال  التخصص العل

داف البحث:   أ
ودة الشاملة  تط التعرف ع مدى ة نظر الإ داء أبيق مبادئ ا نخدمات مرافق ا من وج ن والعامل  مؤسسات الطوافة  دار

اتب ا اتب أالتعرف ع ،  وم ا  خدمات مرافق الأ  ا لتلكداء مؤسسات الطوافة وم ودة الشاملة واعتماد سس والمبادئ ل

ن ا املة ب ودة الشاملة  مؤسسات الطوافسس و أ. دراسة العلاقة المت اتب ا كمتغ مستقل ع مبادئ استخدام ا ة وم

ع. ا كمتغداء خدمات مرافق أ  تا

 مية البحث: أ
ودة ال تتإ ل اسا ع مرافق ا ومعرفة ا ش اد خدمات مرافق القاء الضوء  لأسس ومبادئ  اعت البحث تطبيقً ، و  متع 

ودة الشا م  ملة ا ر خدمات مرافق ا لتقو اجداأتطو ي ل دما اتب ا بنموذج  ،وا ا د مؤسسات الطوافة وم تزو

ن وتط دف تحس ودة  ر تطبيقي ل . أو دمات مرافق ا ا   دا

يان  جمع البيانات  ، حيث تم الاعتماد ع الاست ية البحث: تم استخدام المن الوصفي التحلي امن  .وتحليل

 
ً

ن بـ الطبقة الإدارة العليا من مجتمع البحث: مجتمع الدراسة ممثلا ن من مؤسسات المطوف اتب ا  والإدار  والعمرة الطوافة وم

 .مدينة مكة المكرمة

ذه الدراسة من مجموع المشرف. عينة البحث: اعتمدت الدراسة ع العينة الغ عشوائية القصدية ن ع حيث أخذت عينة 

اتب ا  ع  والعمرة مؤسسات الطوافة وم زمة  ٢٦٤مدينة مكة المكرمة. بأن تم توز نامج ا ا ل ا وإدخال جاع استمارة تم اس

تارة: قصد SPSSالإحصائية للعلوم الاجتماعية  صائص العامة للعينة ا عض ا ا. وفيما ي   تحليل
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س: ل رقم ا ع عينة الدر ):  ١( ش س.توز  اسة ع حسب ا

 
ل بناء ع ضوء مخرجات   )spss(أعد الش

ور ( م من فئة الذ ل السابق أن جل أفراد عينة الدراسة   م من فئة الإناث.  %٢٩٫٩)  المقابل يلاحظ أن %٧٠٫١يت من الش
 

ل رقم ( ع عينة الدراسة ع حسب الفئات العمرة.٢العمر: ش  ): توز

 
ن  يت أن أك فئة ا ب اوح عمر ونة لعينة الدراسة ي سبة  ٥٠و ٤٥م ن % ٢٣٫٥سنة ب ا ب اوح عمر ا الفئة ال ي سنة  ٤٠و ٣٥تل

سبة  ن %١٦٫٧ب ا ب اوح عمر سبة  ٥٥و ٥٠، ومن ثم الفئة ال ي ن %١٥٫٩سنة ب ا ب اوح عمر  ٢٥و ٢٢.  المقابل فإن الفئة ال ي

انت الأصغر  عينة الدر  سبة سنة   .%١٫٥اسة ب
 

: ل رقم ( المستوى التعلي ع عينة الدراسة وفقً ٣ش .): توز  ا للمستوى التعلي

 
سبة %٣٦أن جل مفردات عينة الدراسة ( يت م مباشرة فئة الدراسات العليا ب وس، تل الور م مستوى ب نما حلت %٣١٫٤) لد ، ب

ة"  الأخ ا مستوى "أقل من ثانو سبة الفئة ال لد  .%٠٫٤ ب
 

نة ع عينة الدراسة وفقً ٠١جدول (: الم ا.): توز شتغلون  نة ال   ا للم

نة سبة التكرار الم  ال

 مطوف

 عضو مجلس إدارة مؤسسة الطوافة

 وكيل

١٤١ 

١١ 

٨ 

٥١٫٣ 

٤ 

٢٫٩ 
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 ٤١٫٨ ١١٥ أخرى 

موع  ١٠٠ ٢٧٥ ا

ا مفردات ع شتغل  نة  نة المطوف  أك م نما حل الاختيار "آخر" ثانيً %٥١٫٣ينة الدراسة (يمكن ملاحظة أن م سبة ) ب . %٤١٫٨ا ب

نت سبة  ا المقابل حلت م ب.  %٢٫٩و %٤"عضو مجلس إدارة مؤسسة الطوافة" و "وكيل"  الأخ ب ت  ع ال
 

ودة الشاملة  خدمات ا٠٢جدول ( ن بخصوص تطبيق مبادئ ا  ): انطباعات المستجو
 الاجابات 

سبة لتكرارا  ال

اج المستفيدين من خدمات ا ك ع ا  15.2 58 ال

اتب ا ن  مؤسسات الطوافة وم  28.3 108 مشاركة العامل

اتيجية المتبعة  7.3 28 السياسات والإس

ر المستمر ن والتطو  35.2 134 التحس

ة المرنةالنظم الإ   13.9 53 دار

موع  100.0 381 ا

سبة أن يت  ر المستمر"  أك مبدأ مطبق  خدمات ا ب ن والتطو ا  %٣٥٫٢عبارة "التحس ا، تل صل عل من عدد الإجابات ا

سبة  " ب اتب ا ن  مؤسسات الطوافة وم اج المستفيدين من خدمات %٢٨٫٣عبارة "مشاركة العامل ك ع ا ، من ثم عبارة "ال

سبة  " ب ا%١٥٫٢ا سبة  ، تل اتيجيات المتعبة" ، %١٣٫٩عبارة "النظم الإدارة المرنة" ب و الأخ حلت عبارة "السياسات والاس

سبة  ا تمامً مكن ملاحظة أيضً و  . %٧٫٣آخر مبدأ مطبق ب ودة" لكن لم يتم الموافقة عل ام الإدارة العليا با ا ا أنه تم وضع عبارة "ال

 من طرف عينة الدراسة.

يان.أداة ال سة واحدة  الاست ية رئ ذه الدراسة تتطلب استعمال أداة من  دراسة: طبيعة موضوع 
 

دول رقم ( بانة): نتائج اختبار ألفا كرونباخ  لقياس ثبات ٣ا  الاس

ة ت ة معامل ألفا كرونباخ م العينة ا ت  العبارات ا

١٨ ٠٫٩٧٧ ٢٦٤ 

دول بناء ع مخرجات   )SPSS( أعد ا

دول السابق أن نتائج اختبار ألفا كرونباخ  لقياس ثبات ي بانةلاحظ من ا التا  %٩٧٫٧تتمتع بدرجة عالية من الثبات تقدر بـ الاس و

يان ميدانيا.  يمكن تطبيق الاست

ع ثانيً  ات المستقلة والمتغ التا س الوصفية المرتبطة بالمتغ  ا: المقاي

س الوصفية المرتبطة بالمتغ -أ ن بخصوص الأداء من خلال تخصيص المقاي عبارة ٣٧ات المستقلة: تم أخذ انطباعات المستجو

 محاور.  ٦موزعة ع 

اج والمعتمرن المستفيدين من خدمات مرافق ا -ب ك ع ا  :التحليل الوصفي لمتغ ال

 

 

 

 

سب والتكرارات لإ ٤جدول ( سابية والانحرافات المعيارة وال ن حول عبارات المتغ المستقل الأول ): المتوسطات ا  جابات المستجو
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 العبارة
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١ 
اج  ك دوما ع احتياجات ا يتم ال

 باستمرار

 ١٦٢ ٦٢ ٢٨ ١٢ ٠ ك
 جيد ١ ٠٫٨٥٤ ٤٫٤١

% ٦١٫٤ ٢٣٫٥ ١٠٫٦ ٤٫٥ ٠ 

٢ 

س مؤسسات الطوافة دوما ا 

تحقيق الرضا عن خدمات المرافق 

اج بالمشاعر  بأماكن تواجد ا

 المقدسة

 ٨١ ١٢٠ ٤٢ ١٩ ٢ ك

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

٣ 
ر مؤسسات الطوافة دومً  تمام تظ ا الا

اج  باحتياجات ا

 ١٠٢ ١٠٧ ٣٩ ١٤ ٢ ك
 حسن ٢ ٠٫٨٩٧ ٤٫١٠

% ٣٨٫٦ ٤٠٫٥ ١٤٫٨ ٥٫٣ ٠٫٨ 

٤ 

سمح بأخذ  اج عن  آراءناك نظام  ا

م عن خدمات المرافق  مدى رضا

ة ا م ف  المرتبطة بأماكن تواجد

 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 ا

سرعة وكفاءة م   ممثل

 ٥٥ ١١٦ ٥٣ ٣٣ ٧ ك
 حسن ٥ ١٫٠٢٣ ٣٫٦٧

% ٢٠٫٨ ٤٣٫٩ ٢٠٫١ ١٢٫٥ ٢٫٧ 

٦ 

مية  تدرك مؤسسات الطوافة ا

شأن خدمات المرافق آراء اج  ا

اصة با  ا

 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 ا

م من مرافق ا  انصراف

 ٦٢ ٨٩ ٧٤ ٢٠ ١٩ ك
 حسن ٧ ١٫١٤٠ ٣٫٥٨

% ٢٣٫٥ ٣٣٫٧ ٢٨ ٧٫٦ ٧٫٢ 

ذا المتغ  المتوسط العام لعبارات 
 - - - - - ك

 حسن - ٠٫٧٥٠ ٣٫٩٠
% - - - - - 

ي  سا دول أن قيمة المتوسط ا ور  العام لإجاباتيو ا ن حول عبارات ا ، بانحراف معياري بلغ ٣٫٩٠الأول قد بلغ المستجو

و ما يدل ع وجود ٠٫٧٥ .  ترك حسن، و اج والمعتمرن المستفيدين من خدمات مرافق ا ع صعيد العبارات، نالت  ع ا

ي بلغت١رقم (العبارة  اج باستمرار" أع متوسط حسا ك دوما ع احتياجات ا ا " يتم ال ، بانحراف ٤٫٤١ه قيمت ) ال مفاد

با الذي  ،٠٫٨٥ همعياري قدر  و نفس التحليل تقر يد، و ذه العبارة ال تقع ضمن مجال التقييم ا ع قبول شبه تام ل و ما  و

ارالطوافة  تفيد بقيام مؤسساتال  ٣ للعبارة رقمسيقدم  تمام باحتياجات  دوما بإظ اج، والالا الثانية جاءت  المرتبة  ا

ي قدر  وسطبمت انحراف معياري قدره  ٤٫١٠ هحسا ا قربة جدً ٠٫٨٩٧و سن لك ا تقع ضمن مجال التقييم ا ع أ و ما  ا من . و

ي نالته العبارة رقم  ى متوسط حسا يد. أد انحراف معياري بلغ  ٣٫٩٠بقيمة بلغت  ٧مجال التقييم ا و ما يدل ع وجود  ١٬١٤و و

ذهقبول  . المؤسسة منتفيد بحرص المؤسسة ع التأكد  العبارة، ال حسن ل م من مرافق ا اج قبل انصراف  رضا ا

 

اا ودة  خدما اتب ا با ام الإدارة العليا  مؤسسات الطوافة وم  ):٥دول رقم (ج لتحليل الوصفي لمتغ ال
 

ط  درجة الاستجابة العبارة
س

س
ا

ف 
ا ر

عيا
الم

ت
ال  ب

ا
قي
لت  يم



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

 

لا 
دة
ش

ق 
واف

أ
 

 لا
فق

أوا
 

 

يد
حا
م

 

فق
أوا

 

دة
ش

ق 
واف

أ
 

8 

ر الإ  تمامً دارة العليا دومً تظ ا ا ا

 ً ا باحتياجات خدمات المرافق وا

ة ا  ف

 ٦١ ١٣٠ ٤٨ ١٨ ٧ ك

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

9 
ل  ن الموضوعة  ام بالقوان يتم الال

لة طا  رئة  مرافق اأي مش

 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 ع تقديم خدمات جدية 

ل عام استعدادا لموسم  ومتنوعة 

 ا

 ١٠١ ١١٠ ٤٥ ٦ ٢ ك
 حسن ١ ٠٫٨٣٣ ٤٫١٤

% ٣٨٫٣ ٤١٫٧ ١٧ ٢٫٣ ٠٫٨ 

11 
امل  يتم العمل ع الوصول ا رضا 

 ن خدمات مرافق اع

 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 

 اعن خدمات مرافق ا سنوً 

 ٥٢ ١٠١ ٧٥ ٢٧ ٩ ك
 حسن ٥ ١٫٠٢٢ ٣٫٦٠

% ١٩٫٧ ٣٨٫٣ ٢٨٫٤ ١٠٫٢ ٣٫٤ 

13 
غرض    الموازنة 

ً
يتم تخصيص بندا

ر دمات مرافق ا تطو ودة   ا

 ٤٨ ٩٨ ٩٣ ١٠ ١٥ ك
 حسن ٦ ١٫٠١٣ ٣٫٥٨

% ١٨٫٢ ٣٧٫١ ٣٥٫٢ ٣٫٨ ٥٫٧ 

ور  ذا ا  المتوسط العام لعبارات 
 - - - - - ك

 حسن - ٠٫٧٥١ ٣٫٨٤
% - - - - - 

ي العام  سا ور، حيث بلغ المتوسط ا ذا ا موع عبارات  دول وجود قبول حسن  ا قيمة يو ا بانحراف معياري قدره  ٣٫٨٤ل

ا حسن ع  ٠٫٧٥١ ودة  خدما اتب ا با ام الإدارة العليا  مؤسسات الطوافة وم ع أن العينة المبحوثة يرون أن ال و ما  و

زي، نالت العبارة رقم ( ي بلغت قمته ٣العموم. ع المستوى ا ع  ٠٬٨٣٣رة بانحراف معياري قد ٤٫١٤) أع متوسط حسا و ما  و

ل عام استعدادً  لعمل المؤسسةوجود قبول حسن  . ع تقديم خدمات جدية ومتنوعة  ا ا لموسم ا  ٢المرتبة الثانية العبارة رقم  تل

ي قدره  ال " بمتوسط حسا لة طارئة  مرافق ا ل أي مش ن الموضوعة  ام بالقوان ا " يتم الال انحراف ٤٫٠٣مفاد معياري  و

و ما ٠٫٨٠٣قدرة  ذه العبارة.  المقابل، نالت العبارة رقم ( و ة  ا "يتم تخصيص بند  ٦يدل ع وجود قبول حسن ل ) ال مفاد

ي قدرت قيمته بـ  ى متوسط حسا " أد دمات مرافق ا ودة  ر ا غرض تطو انحراف معياري  ٣٫٥٨الموازنة  لكنه يدل  ١٫٠١٣و

ذه العبارة وجود ا عأيضً  ة   .قبول حسن ل

 

اتب  -ت ن  مؤسسات الطوافة وم  )٦(ا جدول التحليل الوصفي لمتغ مشاركة العامل
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14 

ن  بالمؤسسة تمنح فرصة للعامل

م   اتب ا بإبداء آرا الطوافة وم

 داء مرافق ا 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 
ن  إيتم  لول إشراك العامل يجاد ا

ا الوزارة ل ال تواج  المناسبة للمشا

 ٤٣ ٩٧ ٧٤ ٤٤ ٦ ك
 حسن ٧ ١٫٠٢٤ ٣٫٤٨

% ١٦٫٣ ٣٦٫٧ ٢٨ ١٦٫٧ ٢٫٣ 

16 

شطة إيتم  ن بأ عطاء صلاحيات للعامل

ن طرق  عمال ال يقومون داء الأ أتحس

 ا

 ٤٢ ١٢١ ٦٠ ٣١ ١٠ ك
 حسن ٥ ١٫٠١٣ ٣٫٥٨

% ١٥٫٩ ٤٥٫٨ ٢٢٫٧ ١١٫٧ ٣٫٨ 

17 

ون فرق  عمال تختص  حل أيتم ت

المشكلات المتعلقة بخدمات مرافق 

 ا

 ٥٠ ٩٦ ٨١ ٢٤ ١٣ ك

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

18 

ل  ش يتم العمل بروح الفرق الواحد 

 جما

 

 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  الوزارة 

عة س  اإلمتا  جراء عمليا

 ٢٨ ١١٠ ٨٠ ٣٦ ١٠ ك
 حسن ٨ ٠٫٩٧٩ ٣٫٤١

% ١٠٫٦ ٤١٫٧ ٣٠٫٣ ١٣٫٦ ٣٫٨ 

20 
اج ومنع أي  ن ا يتم حل الصراع ب

لة تحدث  مش

 ٨٥ ٩٩ ٦٤ ٠ ١٦ ك
 حسن ١ ٠٫٨٩٨ ٣٫٩٥

% ٣٢٫٢ ٣٧٫٥ ٢٤٫٢ ٠ ٦٫١ 

21 

ن  آخذ أيتم  لول إراء العامل يجاد ا

ودة  داء خدمات مرافق أالمناسبة 

 ا

 ٥٤ ١١٧ ٥٣ ٣٦ ٤ ك
 حسن ٣ ٠٫٩٩٦ ٣٫٦٨

% ٢٠٫٥ ٤٤٫٣ ٢٠٫١ ١٣٫٦ ١٫٥ 

ذا المتغ  المتوسط العام لعبارات 
 - - - - - ك

 حسن - ٠٫٧٨٧ ٣٫٦٣
% - - - - - 

ذا  ن بخصوص عبارات  موع إجابات المستجو دول وجود قبول حسن  ور يو ا ن  مؤسسات الطوافة ا (مشاركة العامل

) حيث بلغت قيمة المت اتب ا ا وم موع ي العام  سا زي، نالت ٠٫٧٨٧بانحراف معياري قدره  ٣٬٦٣وسط ا . ع الصعيد ا

ي بلغت قيمته ٦العبارة رقم ( ى متوسط حسا ذه ٠٫٩٧٩بانحراف معياري قدره  ٣٫٤١) أد ة  و ما يدل ع وجود قبول حسن ل ، و

عة س إج عمل حلقات جودة  الوزارة لمتا ا.  المقابل نالت العبارة رقم (العبارة ال تفيد  ن ٧راء عمليا علقت بحل الصراع ب ) ال 

ي بلغت قيمته  لة تحدث أع متوسط حسا اج ومنع أي مش ع وجود قبول حسن  ٠٫٨٩٨بانحراف معياري قدره  ٣٫٩٥ا و ما  و

ا مباشرة العبارة رقم ( ذه العبارة، تل ة  م  أداء تفيد بمنح فرصة للعامل ) ال١ل اتب ا بإبداء آرا ن بالمؤسسة الطوافة وم

ي بلغت قيمته  انحراف معياري قدره  ٣٫٧٥مرافق ا والعمرة وال نالت تقييم حسن كذلك بمتوسط حسا  .٠٫٩٥٨و
 

اتب  اتيجيات المتبعة  مؤسسات الطوافة وم : التحليل الوصفي لمتغ السياسات والاس  )٧جدول (ا
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22 
يل  توجد وحدة تدرب وتأ

ودة ن  مجالات ا  للعامل

 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 كات وتدرب توجد وسائل وتج 23



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

 

ع كيفية التعامل مع المشكلات 

اج  ال تواجه ا
% ١٦٫٧ ٣٦٫٤ ٢٨٫٨ ١٣٫٣ ٤٫٩ 

24 

يتم الاستفادة من برامج التدرب 

ا مؤسسات الطوافة  عمل ال 

اتب ا باستمرار  وم

 ٥٧ ٧٧ ٨٤ ٣٣ ١٣ ك

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

25 

ودة  يتم العمل ع سياسة رفع ا

ن الأ  ية وتحس ا الدي داء لمرافق

اج ا المقدمة ل  وخدما

 ٥٨ ١١٠ ٦٢ ٣١ ٣ ك

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

26 
ديثة   يتم استخدام التقنيات ا

ودة وتحسن الأ   داءرفع ا

 ٦٢ ١١٦ ٤٦ ٣١ ٩ ك
 حسن ٢ ١٫٠٥٥ ٣٫٧٢

% ٢٣٫٥ ٤٣٫٩ ١٧٫٤ ١١٫٧ ٣٫٤ 

27 

ن  تص اء وا يتم الاستعانة با

ن  دف تحس ودة   مجال ا

ام وعمل مؤسسات أ داء م

اتب ا  الطوافة وم

 ٦٣ ١٠٠ ٥٢ ٣٢ ١٧ ك

 حسن ٤ ١٫١٦١ ٣٫٦٠

% ٢٣٫٩ ٣٧٫٩ ١٩٫٧ ١٢٫١ ٦٫٤ 

28 

ودة  شمل التدرب  مجالات ا

ات مناسبة و ت ساليب أج

ا  احصائية لإتمام

 ٧١ ٩٧ ٧٢ ١٩ ٥ ك

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

ور  ذا ا  المتوسط العام لعبارات 
 - - - - - ك

 حسن - ٠٫٩٠٥ ٣٫٦١
% - - - - - 

ذا  يلاحظ أن ي لإجما عبارات  سا ور قيمة المتوسط ا اتب السياسات والإ (ا اتيجيات المتبعة  مؤسسات الطوافة وم ) س ا

ور مجتمعة. ع الصعيد  ٠٫٩٠٥بانحراف معياري قدره  ٣٫٦١بلغت  قد ذا ا ة عبارات  و ما يدل ع وجود قبول حسن ل و

زي، نالت العبارة  ا ) ال ٧رقم (ا ات مناسبة وأساليب إ“مفاد ودة تج ا" أع شمل التدرب  مجالات ا حصائية لإتمام

ي بلغت قيمته  و ٠٫٩٨٠بانحراف معياري قدره  ٣٫٧٩متوسط حسا ذه العبارة،  و ة  ا ما يدل ع قبول حسن ل المرتبة  تل

ي تبلغ) بمتوسط ٥الثانية العبارة رقم ( ديثة  رف ١٫٠٥٥بانحراف معياري قدره  ٣٫٧٢قيمته  حسا و ما يؤكد استخدام التقنيات ا ع و

ي نالته العبارة رقم ( ى متوسط حسا ودة وتحسن الأداء. أد ات وتدرب ع كيفية التعامل مع  تفيد بوجود وسائل) ال ٢ا وتج

اج،المشكلات ال تواجه  ا  ا ن بخصوص  ١٫٠٧١بانحراف معياري قدره  ٣٫٤٦حيث قدر متوسط إجابات المستجو
 

ن والتط اتب االتحليل الوصفي لمتغ التحس ر المستمر  مؤسسات الطوافة وم  )٨جدول (: و
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29 
دف أيتم التعامل ع  ودة  ن ا

اتي إ  ممس

 ٧٧ ١٠٢ ٥٠ ٢٨ ٧ ك
 حسن ١ ١٫٠٥٤ ٣٫٨١

% ٢٩٫٢ ٣٨٫٦ ١٨٫٩ ١٠٫٦ ٢٫٧ 

30 
لة  ودة طو يتم تقييم خطط ا

 جل باستمرارالأ 

 ٦٥ ١٠٠ ٧١ ١٦ ١٢ ك
 حسن ٣ ١٫٠٤٥ ٣٫٧١

% ٢٤٫٦ ٣٧٫٩ ٢٦٫٩ ٦٫١ ٤٫٥ 

ات  آيوجد  31 عة التغ  حسن ٥ ١٫١٠٧ ٣٫٦٨ ٦٩ ٩٦ ٥٩ ٢٨ ١٢ كليات لمتا



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

 

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

32 
عديل الأ  اتيجية يتم  داف الاس

 ا لاحتياجات مرافق اوفقً 

 ٥٥ ١٢٤ ٦٢ ١٣ ١٠ ك
 حسن ٢ ٠٫٩٦٣ ٣٫٧٦

% ٢٠٫٨ ٤٧ ٢٣٫٥ ٤٫٩ ٣٫٨ 

33 
ل  ش يتم تحديث التكنولوجيا 

 مستمر

 ٦٤ ١١٠ ٤٠ ٤٣ ٧ ك
 حسن ٤ ١٫٠٩٠ ٣٫٦٨

% ٢٤٫٢ ٤١٫٧ ١٥٫٢ ١٦٫٣ ٢٫٧ 

ور  المتوسط ذا ا  العام لعبارات 
 - - - - - ك

 حسن - ٠٫٩٢٢ ٣٫٧٣
% - - - - - 

ور قد بلغت  ذا ا موع عبارات  ي الإجما  سا و يقع ضمن مجال  ٠٫٩٢٢، بانحراف معياري قدره ٣٫٧٣قيمة المتوسط ا و

سن، ما يدل  ن  ع وجودالتقييم ا ن لوجود تحس اتب قبول حسن من طرف المستجو ر مستمر  مؤسسات الطوافة وم وتطو

. ع صعيد العبارات، نالت العبارة  ا "١رقم (ا دف  ) ال مفاد ودة  اتي إيتم التعامل ع ان ا ي مس م" أع متوسط حسا

ذه العبارة من طرف المس ١٫٠٥٤بانحراف معياري قدره  ٣٫٨١بلغت قيمته  ة  ع وجود قبول حسن ل و ما  ن، وحلت و تجو

ي بلغ ٤(العبارة رقم  انحراف معياري قدره  ٣٫٧٦)  المرتبة الثانية بمتوسط حسا و ما  ٠٫٩٦٣و قيام المؤسسات بتعديل  ع أنو

اتيجية وفقا لاحتياجات مرافق  داف الإس ي نالته العبارة  ا يتمالأ ى متوسط حسا ل حسن. أد ا ٣رقم (ش  ٣٫٦٨) بقيمة قدر

و ١٫١٠٧معياري قدره  فبانحرا ذه العبارة ال تفيد بتقييم  و ة  ع وجود قبول حسن ل سن ما  يقع ضمن مجال التقييم ا

لة الأجل باستمرار ودة طو  .خطط ا

 

اتب ا  )٩جدول (: التحليل الوصفي لمتغ النظم الإدارة المرنة  مؤسسات الطوافة وم
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ا  34 طط بالمرونة لتعديل تتمتع ا

 باستمرار

 ٤٨ ١٠١ ٧٧ ٢٩ ٩ ك
٣ ١٫٠١٨ ٣٫٥٦ 

 حسن

% ١٨٫٢ ٣٨٫٣ ٢٩٫٢ ١١ ٣٫٤ 

عديل الأ  35 اتيجية داف الإ يتم  س

اجات ورغبوفقً  اجا   ات ا

 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

طط والإ  اتيجيات باستمرارل  س

 ٥٧ ١٠٧ ٥٤ ٤٤ ٢ ك
٢ ١٫٠٢٠ ٣٫٦٥ 

 حسن

% ٢١٫٦ ٤٠٫٥ ٢٠٫٥ ١٦٫٧ ٠٫٨ 

س رقمية  37 ستخدم مقاي

ن لإو  دى حصائية لإنجاز العامل

ن  مؤسسات ءالمر ن والعامل وس

. اتب ا  الطوافة وم

 ٥٧ ٩٤ ٨٦ ٢٥ ٢ ك

١ ٠٫٩٤٢ ٣٫٦٧ 

 حسن

% ٢١٫٦ ٣٥٫٦ ٣٢٫٦ ٩٫٥ ٠٫٨ 

ور  ذا ا  - - - - - ك المتوسط العام لعبارات 
 حسن - ٠٫٨٧٥ ٣٫٥٩

% - - - - - 

دول  ي  أعلاه أنيو ا سا ) عبار  العام لإجماالمتوسط ا اتب ا ور (النظم الإدارة المرنة  مؤسسات الطوافة وم ذا ا ات 

ور من  ٠٫٨٧٥بانحراف معياري قدره  ٣٫٥٩قد بلغ  ذا ا ع وجود قبول حسن لعبارات  سن، ما  و يقع ضمن مجال التقييم ا و

زي،  ن. ع الصعيد ا ا "٤العبارة رقم ( لاحظ أنو قبل المستجو س رقمية وإ) ال مفاد ن لدى ستخدم مقاي حصائية لإنجاز العامل
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ي بلغت قيمته ءالمر " قد نالت أع متوسط حسا اتب ا ن  مؤسسات الطوافة وم ن والعامل بانحراف معياري قدره  ٣٫٦٧وس

ا مباشرة العبارة رقم ( ٠٫٩٤٢ ذه العبارة، تل ة  ع وجود قبول حسن ل و ما  ية متبعة بتعديل مستمر البوجود  ال تفيد) ٣و

طط والإ  اتيجيات باستمرار ل ي قدره  بمتوسط“س انحراف معياري قدره  ٣٫٦٥حسا ة  ١٫٠٢٠و ع وجود قبول حسن ل و ما  و

ور نالته العبارة رقم ( ذا ا ل  ي،  ى متوسط حسا ن.  أد انحراف معياري  ٣٫٤٨) بقيمة بلغت ٢ذه العبارة من قبل المستجو و

و ١٫٠٩٢بلغ  سن. بمع وجود قبول  و ةأيضا يقع ضمن مجال التقييم ا  ذه العبارة.  حسن ل

١ .( ع (أداء خدمات مرافق ا س الوصفية المرتبطة بالمتغ التا  )١٠جدول ( المقاي

 العبارة

 درجة الاستجابة
ي
سا

ط ا
وس

لمت
ا

ي   ر
عيا

 الم
ف
حرا

لان
ا

 

ب
ت
ال

يم 
قي
الت

 

 

 لا

 أوافق

 شدة

 لا

 أوافق

 

 أوافق محايد
أوافق 

 شدة

38 
عت خدمات مرافق ا تتمتع 

ل عام ا  ودة تتم   با

 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 ا بنظام 

امل لاحتياجات  شامل ومت

اج والمعتمرن  ا

 ٤٦ ٨٧ ٨٦ ٤٥ ٠ ك

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

40 

بعه  ودة ت يتوفر دليل ل

اتب ا  مؤسسات الطوافة وم

  تحديث مرافق ا باستمرار

 ٦١ ٨٥ ٦٩ ٤١ ٨ ك
 حسن ٢ ١٫٠٩٧ ٣٫٥٦

% ٢٣٫١ ٣٢٫٢ ٢٦٫١ ١٥٫٥ ٣ 

41 

ن  يتم تقديم حوافز مادية للعامل

ودة  مؤسسات  ر ا  تطو

 اتب االطوافة وم

 ٥٨ ٦٨ ١٠١ ٢٧ ١٠ ك

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

42 
ا  ا ا تحقق المرافق ع وضع

ودة  قيمة عالية من ا

 ٣٧ ٥٧ ٩٨ ٥٤ ١٨ ك
 متوسط ٥ ١٫١١١ ٣٫١٥

% ١٤ ٢١٫٦ ٣٧٫١ ٢٠٫٥ ٦٫٨ 

ور  ذا ا  المتوسط العام لعبارات 
 - - - - - ك

 حسن - ٠٫٨٤٣ ٣٫٥٧
% - - - - - 

ي الاجما قيمة المتوسط سا ) قد بلغ  ا ذا المتغ (أداء خدمات مرافق ا انحراف معياري قدره  ٣٫٥٧موع عبارات   ،٠٫٨٤٣و

ع وجود قبول حسن من قبل  سن، ما  ن حول جلاي أنه يقع ضمن مجال التقييم ا . ع صعيد  المستجو ذا المتغ عبارات 

ي قدرت قيمته بـ١لعبارات، نالت العبارة رقم (ا انحراف معياري قدره  ٣٫٧٠) أع متوسط حسا و ما يدل ع وجود قبول  ٠٫٩٢٤و و

ا مباشرة العبارة رقم ( ل عام"، تل ا  ودة تتم  عت خدمات مرافق ا تتمتع با ذه العبارة ال تفيد بـ " ) ال تفيد ٣حسن ل

ي قيمة بـتوفر دليل ل سا ا ا اتب ا  تحديث مرافق ا باستمرار، حيث بلغ متوسط بعه مؤسسات الطوافة وم  ٣٫٥٦ودة ت

ي  ١٫٠٩٧بانحراف معياري قدره  ى متوسط حسا ن. أد ذه العبارة من قبل المستجو ة  ع وجود قبول حسن كذلك حول  و ما  و

ا تحقيق ٥نالته العبارة رقم ( ودة بقيمة قدرت بـ) ال مفاد ا قيمة عالية من ا ا ا انحراف معياري قدره  ٣٫١٥المرافق ع وضع و

ع  ١٫١١١ و ما  ذهو ا متوسط من منظور  أن  ع أن مستوى جودة المرافق ا العبارة تقع ضمن مجال التقييم المتوسط، ما 

 أفراد عينة الدراسة.
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ع (اختبار الفرضيات) تأثالارتباط والا: تحليل علاقات ثالثً  ات المستقلة والمتغ التا ن المتغ  )١١جدول ( ب

ات المستقلة ع المتغ  المتغ التا
معامل الارتباط 

(R) 

مستوى 

ة  المعنو

 المقابل

م 

 العينة

اج والمعتمرن المستفيدين من خدمات مرافق ا  ك ع ا  ال
أداء خدمات مرافق 

 ا
٢٦٤ ٠٫٠٠٠ ٠٫٦٠٧ 

ودة   اتب ا با ام الإدارة العليا  مؤسسات الطوافة وم ال

ا  خدما

أداء خدمات مرافق 

 ا
٢٦٤ ٠٫٠٠٠ ٠٫٧٢٤ 

اتب ا ن  مؤسسات الطوافة وم  مشاركة العامل
أداء خدمات مرافق 

 ا
٢٦٤ ٠٫٠٠٠ ٠٫٧٢٢ 

اتالسياسات والإ  اتيجيات المتبعة  مؤسسات الطوافة وم ب س

 ا

أداء خدمات مرافق 

 ا
٢٦٤ ٠٫٠٠٠ ٠٫٦٩٨ 

اتب ا ر المستمر  مؤسسات الطوافة وم ن والتطو  التحس
أداء خدمات مرافق 

 ا
٢٦٤ ٠٫٠٠٠ ٠٫٧٤٨ 

اتب ا ة المرنة  مؤسسات الطوافة وم  متغ النظم الإدار
أداء خدمات مرافق 

 ا
٢٦٤ ٠٫٠٠٠ ٠٫٧٧١ 

) علاقة الارتباط الم اج والمعتمرن المستفيدين من خدمات مرافق ا ك ع ا ن المتغ المستقل الأول (متغ ال لة ما ب

): بلغت قيمة معامل الارتباط  ع (أداء خدمات مرافق ا ة مقابل قدره  ٠٫٦٠٧ (R)والمتغ التا . وعليه يمكن ٠٫٠٠٠بمستوى معنو

ناك علاقة ارتباط متوسطة و إالقول  عن  ذا المتغ المستقل والمتغ التا ن    .طردية ب

ا) ودة  خدما اتب ا با ام الإدارة العليا  مؤسسات الطوافة وم ي (ال ن المتغ المستقل الثا لة ما ب  علاقة الارتباط الم

): بلغت قيمة معامل الارتباط  ع (أداء خدمات مرافق ا ة مقابل قدره  بمستوى  ٠٫٧٢٤ (R)والمتغ التا ، وعليه يمكن ٠٫٠٠٠معنو

عإالقول  ذا المتغ المستقل والمتغ التا ن  ناك علاقة ارتباط متوسطة وطردية ب  .ن 

ع (أداء  ) والمتغ التا اتب ا ن  مؤسسات الطوافة وم ن المتغ المستقل الثالث (مشاركة العامل لة ما ب علاقة الارتباط الم

ة مقابل ٠٫٧٢٢ (R)): بلغت قيمة معامل الارتباط خدمات مرافق ا ناك علاقة إ، وعليه، يمكن القول ٠٫٠٠٠قدره  بمستوى معنو ن 

ع. ذا المتغ المستقل والمتغ التا ن  ة وطردية ب  ارتباط قو

اتيجيات المتبعة  مؤس ع (السياسات والاس ن المتغ المستقل الرا لة ما ب ) والمتغ علاقة الارتباط الم اتب ا سات الطوافة وم

): بلغت قيمة معامل الارتباط  ع (أداء خدمات مرافق ا ة مقابل قدره  بمستوى  ٠٫٦٩٨ (R)التا ن إ، وعليه يمكن القول ٠٫٠٠٠معنو

ع ذا المتغ المستقل والمتغ التا ن    .ناك علاقة ارتباط متوسطة وطردية ب

ن لة ما ب امسالمتغ  علاقة الارتباط الم ع  المستقل ا ) والمتغ التا اتب ا ر المستمر  مؤسسات الطوافة وم ن والتطو (التحس

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

ذا المتغ ن  ع علاقة ارتباط متوسطة وطردية ب   .المستقل والمتغ التا

ن المتغ  لة ما ب ع  المستقل السادسعلاقة الارتباط الم ) والمتغ التا اتب ا (متغ النظم الإدارة المرنة  مؤسسات الطوافة وم

): بلغت قيمة معامل الارتباط  ة مقابل قدره  بمستوى  ٠٫٧٧١ (R)(أداء خدمات مرافق ا ناك إكن القول ، وعليه يم٠٫٠٠٠معنو ن 

ع  ذا المتغ المستقل والمتغ التا ن  ة وطردية ب  علاقة ارتباط قو
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ص نموذج الانحدار١٢( ) جدول ٦-١(اختبار الفرضيات من  (اختبار الفرضيات)التأث تحليل علاقة   ): م

طأ المعيا R¯²معامل التحديد المعدل     R²معامل التحديد   Rمعامل الارتباط    ري ا

٠٫٤٧٥٤٢ ٠٫٦٨٢ ٠٫٦٩ ٠٫٨٣ 

ة %٨٣أو  ٠٫٨٣بـ ( الارتباط قدرمعامل  ن) مما يدل ع وجود علاقة ارتباط قو ات  وطردية ب ع. وقد  المستقلة والمتغمجموع المتغ التا

ات المستقلة تفسر معً ٠٫٦٩) (R²بلغت قيمة معامل التحديد ( ع أن المتغ ذا  تـه ) و س ع من التب %٦٩ا ما  أما ، اين  المتغ التا

سبة المتبقية فتعود لعوامل أخرى غ مدروسة.   ال
 

دول (  ANOVA): تحليل تباين الانحدار ١٣ا

ة مجموع مرع التباين  ر ة F قيمة متوسط مرع التباين درجات ا سو  ا
مستوى 

ة  المعنو

 ٠٫٠٠٠ ٩٥٫١٢٠ ٢١٤٩٩ ٦ ١٢٨٩٩٧ الانحدار

   ٠٫٢٢٦ ٢٥٧ ٥٨٫٠٨٨ البوا

موع     ٢٦٣ ١٨٧٠٨٥ ا

ة تقدر Fقيمة  سو ا بلغت (٩٥٫١٢٠بـ ( ا سوب المقابلة ل ة ا ، وعليه يتم مبدئيا ٠٫٠٥) و أقل من ٠٫٠٠٠) وقيمة مستوى المعنو

ل الفرضيات ( يجة تفيد بوجود ٦إ  ١قبول  ذه الن ب أن  ي فقط والس ل مبد ش ات  لإجما تأث) الموضوعة سابقا، ولكن  المتغ

ا فقط.  عض ل ع المستوى الك لمتغ مستقل واحد فقط أو  ع، ومنه قد يرجع التأث الم  المستقلة ع المتغ التا
 

دول ( ة معاملات الانحدار وفقً ١٤ا  _Tا لإحصائية _ ): اختبار معنو

 B 
طأ  ا

 المعياري 
BETA T 

مستوى 

ة   (SIG)المعنو

 ٠٫٠١٢ ٢٫٥٤٤  ٠٫١٦٠ ٠٫٤٠٨ الثابت

اج والمعتمرن المستفيدين  ك ع ا  ال

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

اتب ا  ام الإدارة العليا  مؤسسات الطوافة وم ال

ا ودة  خدما  با
٠٫٠٠٠ ٤٫٨٤٢ ٠٫٤١٦ ٠٫٠٩٦ ٠٫٤٦٧ 

ن  مؤسسات الط اتب امشاركة العامل  ٠٫٥٧٥ -٠٫٥٦١ -٠٫٥٠ ٠٫٠٩٦ -٠٫٠٥٤ وافة وم

اتيجيات المتبعة  مؤسسات الطوافة السياسات والإ  س

اتب ا  وم
٠٫٠٠٠ ٤٫١٣٤ ٠٫٢٥٣ ٠٫٠٥٧ ٠٫٢٣٦ 

اتب  ر المستمر  مؤسسات الطوافة وم ن والتطو التحس

 ا
٠٫٠١٣ ٢٫٥١١ ٠٫١٨٤ ٠٫٠٦٧ ٠٫١٦٨ 

ة المرنة اتب ا متغ النظم الإدار  ٠٫٠٠٠ ٤٫٦٥٧ ٠٫٣٣٦ ٠٫٠٧٠ ٠٫٣٢٤  مؤسسات الطوافة وم

ا:  سيط ال مفاد طي ال  E+b٦X٦+b٥X٥+b٤X٤+b٣X٣+b٢X٢+X١ Y= a+b١معادلة الانحدار ا
 

اج والمعتمرن المستفيدين  من خدمات مرافق ا والعمرة+ ،) -٠٫٢٧٥+ (٠٫٤٠٨  =أداء خدمات مرافق ا ك ع ا ال

ا+ (،) ٠٫٤٦٧( ودة  خدما اتب ا با ام الإدارة العليا  مؤسسات الطوافة وم ن  مؤسسات ،) -٠٫٠٥٤ال مشاركة العامل

) + اتب ا + (،)٠٫٢٣٦الطوافة وم اتب ا اتيجيات المتبعة  مؤسسات الطوافة وم ر ،)٠٫١٦٨السياسات والاس ن والتطو التحس

+المستمر  مؤسسات الطوا اتب ا . يمكن النظم الإدارة المرنة  مؤسسات الطوافة وم، و )٠٫٣٢٤( فة وم + البوا اتب ا

تاج  :است
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: يت أن قيمة  سبة للفرضية الأو ا (-٣٫٥٢٦المقابلة للمتغ المستقل الأول ( Tبال ة المقابل ل لغت قيمة مستوى المعنو ) ٠٫٠٠٠) و

ة إحصائيً  ا وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  كنيم وعليها. و معنو ن  α≤  ٠٫٠٥قبول الفرضية الأو ال مفاد ب

. اج وأداء خدمات مرافق ا ك ع ا  ال

سبة للفرضية الثانية: يت أن قيمة  ي ( Tبال لغ مستوى الم٤٫٨٤٢المقابلة للمتغ المستقل الثا ا () و ة المقابل ل  وعليه) ٠٫٠٠٠عنو

ا وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  الثانية اليمكن قبول الفرضية  ام الإدارة العليا  α≤  ٠٫٠٥مفاد ن ال ودة ب با

. وأداء  خدمات مرافق ا

سبة للفرضية الثالثة: يت أن قيمة  لغت قيمة مستوى الم-٠٫٥٦١المقابلة للمتغ المستقل الثالث ( Tبال ا () و ة المقابل ل ) ٠٫٥٧٥عنو

ة إحصائيً  ا وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  الثالثة الرفض الفرضية  يمكن وعليها. و غ معنو ≤  ٠٫٠٥مفاد α . اتب ا وأداء خدمات مرافق ا ن  مؤسسات الطوافة وم ن مشاركة العامل  ب

سبة للفرضية  عة:بال ع ( Tقيمة يت أن  الرا ا (٤٫١٣٤المقابلة للمتغ المستقل الرا ة المقابل ل لغت قيمة مستوى المعنو ) ٠٫٠٠٠) و

ة إحصائيً  ا وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة  وعليه، يمكنا. و معنو عة ال مفاد  α≤  ٠٫٠٥قبول الفرضية الرا
ن السياسات  اتيجيات والإ ب اتب ا وأداء مؤسسات الطوا س . خدمات مرافقفة وم  ا

سبة للفرضية  امسة:بال امس ( Tيت أن قيمة  ا ا ٢٫٥١١المقابلة للمتغ المستقل ا ة المقابل ل لغت قيمة مستوى المعنو ) و

ة إحصائيا. وعليه، يمكن قبول الفرضية ا٠٫٠١٣( ا وجود علاقة ذات دلالة إحصائامس) و معنو ية عند مستوى دلالة ة ال مفاد

٠٫٠٥  ≥α  ر ن والتطو ن التحس . خدمات مرافق المستمر وأداءب  ا

سبة للفرضية السادسة: يت أن قيمة  ا ٤٫٦٥٧المقابلة للمتغ المستقل السادس ( Tبال ة المقابل ل لغت قيمة مستوى المعنو ) و

ة إحصائيً ٠٫٠٠٠( ا وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة ادسسقبول الفرضية ال وعليه، يمكنا. ) و معنو ة ال مفاد

٠٫٠٥  ≥α . اتب ا وأداء خدمات مرافق ا ن النظم الإدارة المرنة المطبقة  مؤسسات الطوافة وم  ب

عة ذه الفرضية العدمية: اختبار الفرضية السا لعينة المبحوثة من راء أفراد اآ إحصائية دلالة  وجود فروق ذاتعدم  تفيد 

اتب ا صية مثل: (المس  مؤسسات الطوافة وم ل  الوظيفي،عزى للعوامل الديمغرافية أو الفروق ال ،المؤ سنوات  العل

ة، ).  و  ا  التخصص العل

ات العامة. Anova ): النتائج الإحصائية لاختبار١٥جدول ( اصة بالمتغ  حول أداء خدمات مرافق ا ا

 القرار F SIG تغالم

 لا توجد فروق ٠٫٥٩٦ ٠٫٢٨٣  النوع

 توجد فروق ٠٫٠٠٠ ٥٫٩١٨ السن

 توجد فروق ٠٫٠٠٠ ٣٫٩٤٥ المستوى العلي

 توجد فروق ٠٫٠٠٠ ٥٩١٨ المس الوظيفي

ة ( ٠٫٢٨٣: لمتغ النوع  Fقيمة  سو ة ا ا المعنو ع ٠٬٠٥و أك من  ٠٫٥٩٦) بقيمة Sigتقابل دلالة  وجود فروق ذاتعدم ، ما 

عزى لمتغ النوع. إحصائية  اتب ا   آراء أفراد العينة المبحوثة من مؤسسات الطوافة وم

:  Fقيمة  ة ( ٥٫٩١٨لمتغ النوع  سو ة ا ا المعنو ع ٠٬٠٥ أقل منو  ٠٫٠٠٠) بقيمة Sigتقابل دلالة  وجود فروق ذات، ما 

ل من راء أفراد العيآ إحصائية  عزى لمتغ السن، و نفس الملاحظة المعطاة ل اتب ا  نة المبحوثة من مؤسسات الطوافة وم

ذه  متغ المستوى التعلي ومتغ المس الوظيفي. ا عدم  النتائج يمكنبناءً ع  عة ال مفاد  وجود فروق ذاترفض الفرضية السا

صية مثل: آراء أفراد العينة المبحو  إحصائية دلالة  عزى للعوامل الديمغرافية أو الفروق ال اتب ا  ثة من مؤسسات الطوافة وم

ل  الوظيفي،(المس  ،المؤ ة،سنوات  العل ). و  ا  التخصص العل


