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 قدمة: الم .1

أهدافها وتحقيق  للوصول إلى    المؤسسات المختلفةا للتقدم والنهوض الاقتصادي، وأحد المرتكزات التي تمكن  استراتيجي  ا  خيار  اليوم  أصبحت الجودة  

ا كبير  و ،  خططها اهتمام  التي تستدعى  المواضيع  المقدمة من  الخدمات  الجودة في  أهمية يعتبر موضوع  الموضوع من  الباحثين والمتخصصين لما لهذا  ا من 

ا في ا وكبير  ا بارز  تلعب فيه جودة الخدمة المقدمة دور  و لتكون قادرة على التنافسية في ظل المتغيرات المتسارعة في العصر الحديث،   ،داءال وحيوية في تطوير 

أيض   المؤسسات،  بهذه  الحاص  التطور  الخدمة دور  قياسه وتحديد ملامح مدى  المستخدمين عن  الممثلة في رضا  العكسية  التغذية  تلعب فيه    ا في ا كبير  ا 

بات من الضروري أن يتم النظر إلى نه "أ  (Firdaus,2006:31) تحديد مدى التطور والتقدم الذى حدث ويحدث في الخدمات المقدمة. وفي ذلك فقد أشار

ا متزايد الهمية في اقتصاد العديد لا يمكن الاستغناء عنه أو إهماله في كافة المؤسسات، فصناعة الخدمات تلعب دور    ضروري جودة الخدمات على أنها أمر  

 ". من المم في عالم المنافسة في الوقت الراهن، وهذا ما يجعل جودة الخدمة المفتاح للنجاح والداعم للقدرة على المنافسة

ال  ذات  وفي مستويات  قياس  فان  لقياس  السياق  النماذج  تلك  استخدام  الإدارية  المؤسسات  من  العديد  وبدأت  نماذج  عدة  له  أصبحت  جودة 

 مستويات جودة خدماتها المدركة حالي  
 

بعض أنواعها مثل إلى  (  53:  2018، حيث تتعدد المقاييس بتعدد وظائفها وقد أشار )مبروك،ا والمتوقعة مستقبلا

ا المقياسين الخيرين باهتمام البـاحثين فـي العقـود  وقد حظي    (SERVPERF)، ومقيـاس  (SERVQUAL) وى، ومقيـاسمقـاييس رضـا العميـل، ومقـاييس الـشكا

ا ا استراتيجي  صبحت تشكل خيار  أ ن الجودة تتعلق بمواصفات وخصائص المنتج والمخرجات التي تلبي احتياجات وتوقعات العملاء، والتي  أ وحيث    .الخيرة 

ث الهمية للمؤسسات بشكل عام، لذلك تلجأ المؤسسات لقياس المدرك من جودة الخدمة والمتوقع بالعديد من النماذج والمقاييس ويأتي على رأسها من حي
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 :الملخص

هدفت الدراسة إلى التعرف على مستوى جودة الخدمات المقدمة المدركة والمتوقعة في الحرمين الشريفين في ظل جائحة كورونا من وجهة  

وقد نظر المستفيدين من الحجاج والمعتمرين والزوار، واتبعت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، باستخدام الاستبانة التي طبقت على العينة،  

ا  السيارات ومظهر  أظهرت  ومواقف  والبرمجيات  والمعدات  )التجهيزات  الملموسية مثل  بعد  بشدة على فقرات  العينة موافقين  أفراد  أن  لنتائج 

ا على مدى توفر الاعتمادية بالحرمين الشريفين على ا انهم موافقين بدرجة كبيرة جد  كما أظهرت أيض   (SERVQUAL)الحرمين العام( من مقياس 

وتتمثل في )قيام الرئاسة العامة لشئون الحرمين الشريفين بتقديم الخدمات بالشكل الصحيح وفي الوقت المناسب    (SERVQUAL)حسب مقياس  

  في بداية أثناء جائحة كرونا( كأحد أهم عناصر الاعتمادية، وأوصت الدراسة بضرورة المحافظة عل مستوى جودة التكييف والتهوية الصحية في

خدم الشريفين  كما  الحرمين  الشريفين،  للحرمين  والزوار  والمعتمرين  للحجاج  الحرمين أ ة  داخل  النظافة  أعمال  تنفيذ  معدلات  بزيادة  وصت 

 عل الزوار من انتقال أي عدوي محتمله. 
 
 الشريفين أثناء جائحة كرونا حفاظا

 . 19-روناو جائحة ك ؛الجودة المدركة والمتوقعة ؛جودة الخدمة ؛الخدمةالكلمات المفتاحية: 

 

http://www.refaad.com/
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من خلال  نه "أداة بحث متعددة البعاد تهدف إلى التقاط توقعات العملاء ووعيهم بالخدمة  أب  (SERVQUAL)، وقد عرف مقياس  (SERVQUAL)  مقياس

 ( Lee & Chiang,2021) خمسة أبعاد مشتركة، وهي الملموسة والاعتمادية والاستجابة والضمان والتعاطف.

 مشكلة الدراسة: . 1.1

وأصبح من الضروري على جميع القطاعات اتخاذ   ،ي عصفت بجميع الدول وأصبحت مصدر تهديد للبشريةت كورونا وال  جائحهالعالم يواجه    بات

اللازمة للحد من  التدابير اللازمة لإدارة هذه الازمة واتخاذ ا  الكثير من كل وجهة عالمية  يمثلان  الحرمين الشريفين    نأ وحيث  ضرارها،  أ لتدابير  يقصدها 

ا  ونظر    ،ة المستفيدين من أداء العبادة والمناسك في بيئة آمنة طاهر   لتمكين ة  نحاء العالم وتعتبر من أهم القطاعات التي اهتمت بها المملكة العربية السعوديأ 

حرصت الحكومة السعودية على اتخاذ الإجراءات اللازمة ووضع ن فقد  طويلة حتى ال كورونا من إغلاق للحرمين الشريفين لفترة زمنية    فرزته جائحةأ لما  

نشاء العديد من التطبيقات واتخاذ الكثير من إ ، حيث تم  لمقدمة لقاصدي الحرمين الشريفينخطط لإعادة فتح الحرمين الشريفين وتطوير الخدمات ا 

 .  لتقديم الخدمات التدابير اللازمة بخطى ثابتة واستراتيجية واضحة

بتقديم خدمات للزوار والمعتمرين والحجاج ذات جودة عالية مع مراعاة التدابير الاحترازية اللازمة  طالبهون الحرمين مؤ أصبحت الإدارة العامة لش

  في بدأوا  لزوار والمعتمرين والحجاج والذينبين ا  19كوفيد  كورونا جائحة للوقاية من انتشار
 

ن أ ، وبعد التوافد على الحرمين بعد فتره اغلاق امتدت طويلا

معظم الدول  بدأتوبالتالي لابد من التعايش معها من خلال الإجراءات الاحترازية التي  ة الجائحة ستظل تلازم الإنسانية لفترات طويلن تلك أ اقتنع العالم 

لقياس جودة الخدمة للزوار والمعتمرين والحجاج خلال تواجدهم في الحرمين من خلال قياس جودة الخدمة   الحاجة. وبالتالي ظهرت  في العالم باتخاذها

 و المدركة ال أ الحالية  
 

وهو ما يتيح تلك القياسات، وقد تناولت بعض الدراسات قياس  (SERVQUAL)  ، عن طريق نموذج ن والخدمات المتوقعة مستقبلا

ن نسبة مستوى الفجوة بين أ (  2016أظهرت دراسة )المخلافي،ات  مستويات الخدمات المقدمة المدركة والمتوقعة باستخدام ذات النموذج ومن تلك الدراس

ارتفاع مستوى الجودة المدركة ولكنها انعكاس لتدني مستوى الجودة المتوقعة لى  إ نها تشير  أ صغيرة، حيث   جودة الخدمة المدركة وجودة الخدمة المتوقعة

( فقد أظهرت دراسته أن المتوسط لدرجة الرضا عن جودة الخدمة من خلال بعد )الاعتمادية والمصداقية( في التعامل  2019أما )البدوى،  لدى المبحوثين،

كما أظهرت    ا،يض  أ الرضا عن الخدمة المقدمة في بعد )الاستجابة( كان بدرجة متوسطة  كان بدرجة "متوسطة، كذلك درجه    (SERVQUAL)وفقا لمقياس

نتائجها2017)الرباح،دراسة   في  المتوقعة)في    (،  نموذج  (الجودة  طريق  الفقد    ايض  أ   (SERVQUAL)عن  ترتيب  الا كان  ثم  التعاطف،  ثم بعاد  ستجابة، 

موسية،  لستجابة والطمأنينة ثم المثم التعاطف، ثم بعدي الا   ول عد الدقة في الترتيب ال جاء ب  (الجودة المدركة)موسية، وفي  لالطمأنينة، ثم الدقة، ثم الم

ل جابة على تساؤ الإ ، بالتالي تحاول الدراسة الحالية  ستجابة، ثم التعاطفأكبر فجوة في بعد الا فقد كانت  أما الفجوة بين الجودة المتوقعة والجودة المدركة  

 النحو التالي:  ىرئيس وعدة تساؤلات فرعية عل

 ؟ (SERVQUAL)كورونا من خلال نموذج  جائحة والمتوقعة( في الحرمين الشريفين في ظل  أو المدركة ما هو مستوى جودة الخدمات )الفعلية

 راسة:  دال أسئلة . 2.1

 
 

 : الإجابة على التساؤلات التاليةلمعالجة مشكلة الدراسة ستتم أولا

كورونا من وجهة نظر المستفيدين من الحجاج والمعتمرين   جائحةمستوى جودة الخدمات المقدمة المدركة والمتوقعة في الحرمين الشريفين في ظل  ما   •

 والزوار؟ 

ية، الاعتمادية، ا لبعاد الجودة )الملموسكورونا تبع    جائحةهل يوجد اختلاف بين متوسطات أبعاد جودة الخدمات المقدمة المدركة والمتوقعة في ظل   •

 ؟ (SERVQUAL)ا لنموذج مان، التعاطف( وفق  الاستجابة، ال 

حول مستوى جودة الخدمات المقدمة المدركة والمتوقعة في الحرمين الشريفين في  عينة الدراسة  أفراد أراءبين  إحصائيةهل توجد فروق ذات دلالة  •

، عدد مرات  الجنسية،  جنسالكورونا من وجهة نظر المستفيدين من الحجاج والمعتمرين والزوار تعزى للمتغيرات الشخصية )العمر،    جائحةظل  

 (؟الزيارة 

 فرضيات الدراسة: . 3.1

 هذه الدراسة تفترض ما يلي:

( لمستوى جودة الخدمات المقدمة المدركة والمتوقعة في الحرمين الشريفين في ظل جائحة 0.05د فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية )توج •

 كورونا من وجهة نظر المستفيدين من الحجاج والمعتمرين والزوار. 

الخدمات المقدمة المدركة والمتوقعة في ظل جائحة كورونا مع عاد الجودة  ( لبعاد جودة  0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) •

 )الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الامان، التعاطف(. 

 :أهداف الدراسة . 4.1

 لى تحقيق مجموعة الهداف التالية: إ تهدف هذه الدراسة 
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كورونا من وجهة نظر المستفيدين من الحجاج   جائحة ن الشريفين في ظلالتعرف على مستوى جودة الخدمات المقدمة المدركة والمتوقعة في الحرمي •

 . والمعتمرين والزوار

ظل  الا معرفة   • في  والمتوقعة  المدركة  المقدمة  الخدمات  جودة  أبعاد  متوسطات  بين  تبع    جائحةختلاف  الاعتمادية، كورونا  )الملموسية،  لبعاد  ا 

 .(SERVQUAL)ا لنموذج مان، التعاطف( وفق  ل الاستجابة، ا 

راء أفراد عينة الدراسة حول مستوى جودة الخدمات المقدمة المدركة والمتوقعة في الحرمين الشريفين في ظل أزمة كورونا من وجهة  آ التعرف على   •

 رة(. ، الجنسية، عدد مرات الزياجنسنظر المستفيدين من الحجاج والمعتمرين والزوار تعزى للمتغيرات الشخصية )العمر، ال

 أهمية الدراسة: . 5.1

لقياس الفجوة بين مدركات وتوقعات جودة الخدمة وتشخيص مستوى  (SERVQUAL) ستخدم مقياست  امن كونه  اهميتهأ  دراسةال  ه كتسب هذت

جائحة كورونا من خلال الاحترازات التي   أثناءون الحرمين لزوار وحجاج ومعتمري الحرمين الشريفين  ؤ الجودة للخدمات التي تقدمها الرئاسة العامة لش

لشأ  العامة  الرئاسة  الحؤ قرتها  الزوار من  بين  العدوى  انتشار  الحد من  في  فاعليتها  تنفيذها ومدى  ومدى  الحرمين  كما  جون  والمعتمرين،  ستخدم تاج 

تحقق هذه الدراسة ، و كورونا  أثناء جائحة زوار والحجاج والمعتمرين لمعرفة آرائهم حول جودة الخدمات المقدمة لهم  الاستبانة لتوزيعها على عينة من ال

 هميتين علمية وعملية: أ 

تقدم فائدة علمية، أكاديمية بما يتوقع أن تضيفه نتائجها إلى المعرفة، وزيادة في أدبيات البحث العلمي والوصول إلى إطار لبناء    الأهمية العلمية:  •

التي تقدمهأساس متين   الشريفين في    اللخدمات  الحرمين  أيض  كورونا  جائحةو خلال  أ رئاسة  العلمية  الدراسة  أهمية هذه  أنها تقوم  ، وتكمن  ا في 

له نتائج هذه الدراسة من حافز قوي    بجودة الخدمات المدركة والمتوقعةهمة في زيادة الإثراء المعرفي بالحقول الدراسية المتعلقة  بالمسا
ّ
لما قد تشك

 لة لها.م  للقيام بدراسات مك

ع أن تساعد نتائج الدراسة المهتمين والمعنيين بالمر  الأهمية العملية: •
ّ
ون الحرمين ؤ ة في الرئاسة العامة لشتخصصفي الدولة والجهات الممن المتوق

السابق  الشريفين   أن الإجابة على السئلة  المناسب، كما  القرار  تثري رغباتهم مما يساعدهم لاتّخاذ  التي قد  النتائج والتوصيات  التزود ببعض  في 

، ة الخدمات المقدمة للزوار والحجاج والمعتمرينمستوى جودالإشارة إليها ضمن مشكلة الدراسة سوف تساعد من الناحية العملية في التعرف على 

 ثناء جائحة كورونا. أ الخدمات المقدمة في الحرمين جودة مستوى تنبع أهمية الدراسة من قلة الدراسات التي تناولت ا أيض  

 حدود الدراسة: . 6.1

 . (SERVQUAL)كورونا من خلال نموذج  جائحةفي الحرمين الشريفين في ظل  المدركة والمتوقعة جودة الخدمات مستوى  قياسالحدود الموضوعية:  •

 187قدرها ) من المستفيدين من الخدمات المقدمة في الحرمين الشريفينبسيطة الحدود البشرية: عينة عشوائية  •
 
 . ا( مبحوث

 .بالمملكة العربية السعودية دينة المنورة(الحرمين الشريفين )المسجد الحرام بمكة المكرمة والمسجد النبوي بالمالحدود المكانية:  •

 ه. 1443  –م 2021 كتوبر من العامأ شهري سبتمبر و تم تطبيق الدراسة خلال الحدود الزمانية:  •

 الإطار النظري والدراسات السابقة:  .2

النظري والادبيات السابقة فيما يتعلق بالخدمة مفهومها وخصائصها ومفهوم الجودة بشكل عام وجوده    الإطارفي هذا الجزء من الدراسة يتم تناول  

 بهذه المحاور، بالإضافة لتناول الدراسات السابقة المتعلقة بهذه الدراسة والاطلاع على نتائجها.  ما يتعلقالخدمات المقدمة بشكل خاص، وكل 

 الإطار النظري: . 1.2

 مفهوم الخدمة:  .1.1.2

أن العميل ينظر للجودة من خلال جوانـب ثلاثة أولها الجانب الفني أو التقني الذي يشير للأنشطة والإجراءات، وكـذلك (Wilson, et. al,2008) ذكر

الداء والتسلسل، وبالتالي فهـي تـنعكس علـى التقنيات الموجودة والمقدم عن طريقها الخدمة المتاحة، وتظهر أثرها في مـدى الدقة والسرعة والمنطقية من  

العـاملين الذين   اتجاهات العميل نحو الخدمة، وثانيها الجانب الوظيفي ويهتم بآلية أداء الخدمـة من مقدميها، مما يؤثر على مدى ارتياح العميل، من قبل

الخدمة من خـلال مهـاراتهم وصـدق وعـودهم ومبادرتهم نح الخدمة حيث يتم  يمثلون الجهة مقدمة  و المساعدة، وثالثها الجانب البيئي أو محيط تقديم 

ز وتقديم الخدمة التفاعل من خلالها بين الموظفين مقدمي الخدمة والعميل وهي تشير للجانـب الملموس مثل المباني واللات والتجهيزات التي تستخدم لإنجا

  .للعميل

الخدمة،و  التعريفات لمفهوم  الرغم من كثرة     على 
 
اختلاف أن هناك  واضح  إلا  الاتفاق على تعريف شامل لمفهوم  ا  الباحثين والمختصين حول  بين  ا 

لنشاطات  "ا ، وقد عرَّفت الجمعية المريكية للتسويق الخدمة بأنها خرى ل ا  الخدمة وذلك بسبب الخصائص التي تنفرد بها الخدمات مقارنة بالسلع المادية

عرض للبيع أو ا   أو المنافع التي
ُ
بأنها "منتجات غير ملموسة تهدف (  39:  2003)ساعد،بينما عرفها  (  17:2005  ، )الضمور "  لتي تعرض لارتباطها بسلعة معينةت
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المنفعة التي تحقق له  المستهلك  إلى إشباع حاجات ورغبات  ا  ها  (  112:  2007،أما)عاشور والعبادلة"  أساس  بأنَّ الخدمة  فا  أو   عبارة عن "تصرفات فقد عرَّ

قدم من طرف إلى طرف آخر، وهذه النشطة تعتبر غير ملموسة، ولا يترتب عليها نقل ملكية أي ش يء، كما أن تقديم الخدمة قد يكون  تأنشطة أو أداء  

ا أو غير مرتبط بمنتج مادي ملموس
 
 ."مرتبط

 جودة الخدمة: مفهوم  .2.1.2

 Lovelock)  (2011 ,عرففقد   ،باحثينجذبت جودة الخدمة انتباه العديد من ال العالمي،في الاقتصاد ا ا مهم  دور  قطاع الخدمات   اكتسبمنذ أن  

et al   صورة لمنتج أو ا من القيمة المتتعد جودة خدمة العملاء جزء    السابقةالبحاث    بعض  في، و توقعات العملاء أو تجاوزها"  ةتلبي"  جودة الخدمة بأنها

قد يساعد تقييم تصور جودة  (، و Shah, Syed,& Raza,2020)، وهي تؤثر على رضا المستهلك والنوايا السلوكية تجاه صناعات الخدمة  اكتشافهاخدمة تم  

الجودة   Crosbyوقد عرف   (.Lee & Chiang.C, 2021هذه الخدمة على تصورات المستهلك لتجربة الخدمة فيما يتعلق برضا المستهلك والنوايا السلوكية )

 و(، فكلما كانت مواصفات المنتج مطابقة لمتطلبات العميل كلما كان المنتج ذ (Requirements to Conformityالمتطلباتنها "مدى المطابقة مع  أب للخدمة

نها "درجة تلبية الخصائص المتوفرة في المنتج لمتطلبات العميل" كما  أب ISO) 2000:9000  )  كما تعرفها المواصفة الدولية  ،(19: 2014  ،جودة ("جودة جيدة 

نطلق في تقديره تعرف جودة الخدمة بانها التقدير الشخص ي للعميل والناتج عن المقارنة بين توقعاته للخدمة وبين إدراكاته للخدمة التي تلقاها، والتي ي

ثناء أ تشير الى التقدير الكمي والجودة الوظيفية، وتعني الكيفية التي يتم فيها التفاعل مع العميل لجودتها من "مكونين رئيسين للجودة هما الجودة الفنية و 

 ( 33: 2011 ،)علي .لى العميل متلقي الخدمة"إ عملية تسليم الجودة الفنية 

  :الجودة المتوقعة الجودة المدركة و  .3.1.2

  لاء تقييم العم لالدراكات من خهي التي يلمسها العميل وهي الا و الفعلي، وتتشكل الجودة المدركة بالداء  انعادة ما ترتبطالجودة المدركة والمتوقعة 

ومعرف  ةلخدم المقدمة،  مقنع  ةالجودة  كانت  إذا  المستمرالا و ،  ةما  التقييم  الضروري  فمن  وبالتالي  الوقت،  مرور  مع  تتغير  قد  لإدراكات    دراكات 

جودة الخدمات  لا  في الخدمات التي تقدم وفق    لاءيتوقع أن يحصل عليها العم  ي أما الجودة المتوقعة فهي الت  ، (Maxwell & Thobeleni, 2013:97)العملاء

 ة مع المعايير المرجعي  لداء الخدمةتصوراتهم    لاء، حيث يقارن العمساسهاأ الداء على  لمعايير يتم تقييم    لاءهي المعتقدات التي تتشكل لدى العم و التوقعات  و 

ة من التوقعات حول جودة الخدمة، تشمل الخدمات المطلوب  ةنواع مختلفأ لديهم    لاءوالعم (Bitner and Zeithaml,2009:60)   تقييم جودة الخدمةعند  

ما الجودة أ ممكن أو يجب أن يكون،    هنأ   لاءوهي مزيج مما يعتقد العم  ملاءالتي يتوقعها الع  ةهي مستوي الخدم  ة، فالخدمات المطلوبةالخدمات الكافي و 

مال ورغبات أ فإن    هوعلي  ،كافية  ةخدم  هنأ تلبي جميع متطلباتهم، وهذا ما اتفق على    التي لالاء بشكل عام و الكافية فهي مستوي الخدمة التي يقبلها العم

  ة الفشل في تلبي  نإوبالتالي فوالمعتقدات التي يمكن الوفاء بها،    ملاءمستوي امال ورغبات العمن المحتمل ان تكون عالية، فالتوقعات تشير الي    لاءالعم

 (Bitner and Zeithaml,2009:77). الشراءعن  لاءعزوف العم هالمتطلبات ينتج عن

 :الخدمات أبعاد جودة . 4.1.2

 على النحو التالي:  (904: 2015القادر،(، )عبد 2008كل من )الضمور، وأشار اليها عرفهاجودة الخدمة أبعاد 

 .الافرادالعناصر المادية: التسهيلات المادية، المعدات، مـظهر  الملموسية: مظهر •

المنظمة مقدمة الخدمة على أداء الخدمة   التي وعدت بها بشكل   القدرة على إنجاز الخدمة بالجدارة والدقة الموعودة   :الاعتمادية • وتشير إلى قدرة 

عالية من الصحة والدقة، فالعميل يتوقع أن تقدم له خدمة مثلما تم وعده من حيث الالتزام بالوقت جة  بدر ا  يمكن الاعتماد بدرجة عليها وأيض  

 .والداء تماما

، وهي تتعلق بمدى قدرة ورغبة واستعداد مقدمي الخدمة في أن يكونوا بشكل  ن وتقديم خدمة فورية لهم في مساعدة المستهلكي  الرغبة:  الاستجابة  •

 .دائم في خدمة العملاء وقدراتهم على أداء الخدمة لهم عند احتياجهم لها

 .حيازة المهارات والمعرفة المطلوبة لإنجاز الخدمة :الهلية  •

والمصداقية وما هي درجة الثقة بمقدم الخدمة، هل هو موضع ثقة، ما هي    دقةوالمانة، والجدارة مقدم الخدمة بالثقة، والتصديق    :المصداقية  •

 .مصداقية مقدم الخدمة، هل يلتزم بوعوده وبما يقوله

ة والعناية وكمثال، كم من الوقت والجهد التعاطف: ويشير إلى مدى قدرة مقدم الخدمة على تحديد وتفهم احتياجات العملاء وتزويدهم بالرعاي •

 حتى يتعرف على حاجات العميل ويدركها، ما مدى تفهم مقدم الخدمة لمشاعر العميل وتعاطفه مع مشكلته.  الخدمة الذي يحتاجه مقدم

 الدراسات السابقة: . 2.2

   :لجودة الخدمة المقدمة، نذكر منهاكمقياس  (SERVQUAL) نموذج استخدمتالتي  السابقة هنالك العديد من الدراسات

 Using Servqual Model to Measure Citizen Satisfaction with Local Taxes Services بعنوان: (  Mina, & Negreanu,2020)   دراسة •

Quality والتي هدفت إلى قياس رضا المواطنين عن خدمات الإدارة العامة باستخدام أداة ،(SERVQUAL)  داخل إدارة الضرائب والرسوم في بلدية ،
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Roșiorii de Vede) في رومانيا، وأشارت النتائج إلى مستوى منخفض بشكل عام من الرضا بين المستخدمين، ولا سيما فيما يتعلق بأبعاد التعاطف )

ا إلى جنب مع إحجام المواطنين عن استخدام الخدمات عبر الإنترنت.  والاستجابة، جنب 

قياس جودة والتي هدفت إلى    ،قياس جودة الخدمات المقدمة للمراجعين في أمانة محافظة جدة:  بعنوان  (:2019)  الشريفو   محمد  سةدرا ا  يض  أ  •

أمانة محافظة جدة باستخدام مقيا المقدمة من  أهمها  ،  (SERVQUAL)سالخدمات  النتائج  العديد من  إلى  الدراسة   في   توصلت 
 
أن هناك فجوة

عة،
َّ
توق

ُ
ة أقل من مُستوى الجودة الم ة، حيث إن مُستوى جودة الخدمة الفعليَّ مة من أمانة مُحافظة جِدَّ قدَّ

ُ
كما أن هناك   مُستوى جودة الخدمات الم

نة في مُست  قاتفرو  ة بين آراء أفراد العيِّ مان، ذات دلالة إحصائيَّ ة، والاستجابة، والضَّ ة في كل من بُعد )الاعتماديَّ عة والفعليَّ
َّ
توق

ُ
وى جودة الخدمات الم

ر الجنس.   تغيِّ
ُ
ا لم ة وفق  عة والفعليَّ

َّ
توق

ُ
ستوى جودة الخدمات الم

ُ
ة لم يَّ ِ

ّ
ل
ُ
رجة الك عاطف(، وكذلك للدَّ  والتَّ

هدفت فقد  ،  يميةل في قياس جودة الخدمات التع (SERVQUAL) بعنوان: استخدام نموذج الادراكات والتوقعات  في دراستها   ( 2019)  البدوي   أما •

هم نتائج هذه الدراسة أ ظهرت  أ بها الحضرية، وقد  أ للتعرف على واقع جودة الخدمات المقدمة للمعلمين والمعلمات بمدارس التعليم العام بمدينة  

العام بمدينة  ن متوسط رضا معلمي ومعلمات مدار أ  التعليم  الحضرية عن جودة  أ س  التعامل وفق  لإ ا   ي خدمة بعدالبها  ا عتمادية والمصداقية في 

ا لدى معلمي ومعلمات مدارس التعليم كذلك كانت الدرجة متوسطة لبعد سرعه الاستجابة أيض    جاءت بدرجة متوسطة،  (SERVQUAL)لمقياس

 .  (SERVQUAL)ا لمقياسبها الحضرية وفق  أ العام بمدينة 

تناولت دراسة   • ، وقد  يبعنوان: تقييم جودة الخدمة بمراعاة الأهمية النسبية لأبعاد القياس في مؤسسات التعليم العال  (2018)  مبروككما 

ـوذجي  هدفت هذه الدراسة إلى الوقوف على مستوى جـودة الخـدمات المقدمـة للطلاب بالجامعات الناشئة بالمملكة العربية السعودية مـن خـلال نم

(SERVQUAL) ، (SERVPERF)   ا لخصائصهم حول جودة الخدمات المقدمة لهم، وتحليل جـودة  وتحديد مدى وجود تباينات في ردود الطـلاب وفق

ن أ مجموعة من النتائج أهمها  وقد أظهرت  دراك،  التوقع والإ ا لبعادها المختلفة بمتغيراتها الفرعية مـن زاويتـي  ـدمات المقدمة بصفة عامة ووفق  الخ

ودة  د الجبعاالتقديرات لبصفة غالبة بين فوق المتوسط والمرتفع، وإن كانت  تتراوح  تقديرات مفردات العينة حول أبعـاد الجودة المتوقعة والمدركة  

كما جاء ترتيب ا، ي البعاد المدركـة، وقـد انعكس ذلك في وجود فجوة موجبة توضح انخفاض ما هو مدرك عمـا كـان متوقع  ا منها فالمتوقعة أكبر نسبي  

الإ  المدركة مختلف  المتوسط  الخدمة  اختلافات  جمالي لبعاد جودة  وتوجد  المتوقعة،  الجودة  أبعاد  ترتيب  النـسبية لبعاد ا عن  الهمية  بين  قليلة 

ف  ،الجودة  المتغيرا ووجدت  ببعض  تتعلق  الخدمات  جودة  لبعاد  المدركـة  والقيمة  المتوقعة  القيمة  بين  جوهرية  للملموسية،  روق  الفرعية  ت 

 . ة، ومعظم متغيرات الاستجابة والثقة والمان، وكافـة متغيـرات التعـاطفوالاعتمادي

دراسة   • تناولت  والتيMeasuring Services Quality: Tabuk Municipal  بعنوان:  (Alharbi & Sayed, 2017)كما  تقيّم جودة   ،  إلى  هدفت 

أفضل تقديم خدمة  الموظفين على  قيود  وتحديد  تبوك  بلدية  في  وقدالخدمة  الملموس وجودة    ،  البعد  بين  إيجابية  نتائجها وجود علاقة  أظهرت 

  .العينة الذين تمت مقابلتهم إلى أن موظفي البلدية يحتاجون إلى تدريب إضافي لتحسين مهاراتهم في العمل مع المستفيدينفراد أ كما أشار  ،الخدمة

Measurement of local Public Services Quality using Servqual: the case of :بعنوان  ( Martinović & Tolić,2017دراسة )تناولت   •  

Dubrovnik   ،  النتائج أن هناك فجوة كبيرة    ، وقد اظهرتهدفت إلى فحص رضا السكان المحليين عن الخدمات العامة في مدينة دوبروفنيكوالتي

 بين الجودة المتصورة والمتوقعة للخدمة العامة. 

 SERVQUAL) يز باستخداممير سطام بن عبد العز بعنوان: قياس الجودة المدركة والجودة المتوقعة في جامعة الأ   ( 2016)  المخلافيأما دراسة   •

SCALE)  ال جامعة  في  المتوقعة  والجودة  المدركة  الجودة  لقياس  هدفت  فقد  الفجوة ،  مقياس  باستخدام  وذلك  العزيز،  عبد  بن  سطام   مير 

(SERVQUAL)     ،وجود  همهاأ لتشخيص مستوى جودة الخدمة من وجهة نظر أعضاء هيئة التدريس والطلاب، وقد تم التوصل الى عدد من النتائج

كة  تباين في مستويات فجوة جودة الخدمات المدركة والمتوقعة على مستوى كل بعد من ابعاد المقياس، وقد بلغ متوسط الفجوة بين الجودة المدر 

ا ( للأبعاد الخمسة كذلك وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات أبعاد الجودة المدركة تبع  0.7344ى البعاد الخمسة )والمتوقعة على مستو 

عضو هيئة تدريس(   -بعاد متوسطات الجودة المدركة، وكذلك على مستوى الدرجة الكلية تعزي لمتغير الصفة )طالبأ للجودة، وكذلك بين جميع  

لمتغيري الصفة   ى بعاد متوسطات الجودة المتوقعة وكذلك الدرجة الكلية تعز أ حصائية بين جميع  إ جود فروق ذات دلالة  لصالح الطالب، وعدم و 

 . )طبي -هندس ي -نسانيإ (عضو هيئة تدريس( أو لمتغير التخصص  -)طالب

  (SERVQUAL)ت  باستخدام مقيـاس الإدراكـات والتوقعـا( بعنوان: قياس جـودة الخدمة التعليمية  2010)  وشلابي  كما تناولت دراسة الزهراني •

لى بحث مدى وجـود فجـوة بـين توقعات جهات التوظيف  إوقد هدفت    دراسة ميدانية بالتطبيق على كلية المجتمـع بالريـاض جامعـة الملـك سعود

مة إلـيهم مـن عدمـه، وبينـت النتائج قدرة المقياس المستخدم  لمظاهر جودة الخدمة التعليمية وبين إدراكاتهم للأداء الفعلي للخدمة التعليمية المقد

فعلي لها، والمقياس هو أحد الدوات الفعالة للمـساعدة علي بيان جوانب  ف للأداء اليجهات التوظتوقعات ومدركات    وبيانعلى بيان الفجوة ومداها  

وتوجد  ،  الي الحكم علي الجودة الكلية للخدمة التعليمية المقدمـة لهـم القصور في مستوي الخدمة التعليمية من وجهة نظر جهـات التوظيف، وبالت

بالنسبة لم الداء وذلك  لهذا  التعليمية وبين توقعاتهم  الفعلي للخدمة  لـلأداء  التوظيـف  إدراكات جهات  بين  ختلف  اختلافات ذات دلالة إحصائية 
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ذج، وعن ة البعاد التي يتكون منها النمو فجوات سـلبية لجميع عناصر جودووجدت  ،مظاهر جودة هذه الخدمة أي على مستوي البعاد والعناصر

الخدمة   يأبعاد جودة  الاعتمادية،  التالي:  الترتيب  التعاطف، وأخير  التعليمية فقد جاءت على  يليها عنصر  المان،  يليهـا  الجوانب  ليها الاسـتجابة،  ا 

 .الملموسة

 SERVQUAL and Model of Service Quality Gaps: A Framework for Determining بعنوان:  (Singh & Khanjua,2010)وتناولت دراسة   •

and Prioritizing Critical Factors from Faculty Perspective in Higher Education ،  ،وتم   وقد هدفت الى تحديد مفهوم جودة الخدمة

بالتطبيق على عينة مـن أعـضاء هيئة التدريس كعملاء لتحديد الفجوة بين توقعات العملاء والتصورات الفعليـة    (SERVQUAL)استخدام نموذج

إطار يفيـد  حول جودة الخدمة في التعليم العالي، وأظهرت النتـائج الفجـوات الرئيـسة للتوقعات وتصورات العضاء، ومن ثم توصلت الدراسة إلى بناء  

أ  أولويات  الخدمة والوقوف على من  في صياغة  أبعاد لجودة  الجامعية تقييم خمسة  للمؤسسات  الفجوات، ومن ثم يمكن  المجالات لتضييق  هم 

صفة  مـستوى جـودة الخدمة المقدمة، وكذلك البعاد التي تحتاج إلى تحسين ورفع مستوى الجـودة لها، وكذلك التواصل مع أعضاء هيئة التدريس ب

الخدمات المقدمة لهم، والوقوف على نقاط الضعف بهدف تحسين مستوى الخدمة بالمؤسسة وتحسين أداء الموظفين    دائمة لتقييم آرائهم لتلك

 بصفة دائمة.

 : علاقة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة ومدى الاستفادة منها

ة في قياس مستوى جودة الخدمات المدركة والمتوقعة تتشابه هذه الدراسة مع الدراسات السابقة في أنها تمثل أحد الاتجاهات أو النماذج المعاصر  •

 والتي يمكن توظيفها في الميدان توظيف  
 

 ا للتحسين المتواصل في مجال جودة الخدمة المقدمة على وجه الخصوص.  سعي  ا فاعلا

 ناسب للدراسات الإنسانية.تتفق هذه الدراسة مع أغلب الدراسات السابقة في استخدامها للمنهج الوصفي التحليلي باعتباره المنهج الم •

 ا لنوع المستجيب.لقد تباينت عينات الدراسات السابقة من باحث لخر تبع   •

ة  الإحصائيالاستفادة من الدراسات السابقة من حيث المناهج، والدوات، وتحديد واختيار العينة، وإجراءات وكيفية التطبيق، واختيار الساليب   •

 توصيات.المناسبة، وما ورد من النتائج وال

ساليب،  أن الدراسات السابقة لها دور مهم في تعزيز الدراسة الحالية وإنضاج مساراتها، رغم وجود بعض الاختلافات في الهداف أو الدوات أو ال  •

الاطلاع بكل جوانب قياس م في  الباحثة سعة  الإدارية قد أكسب  العمليات  السابقة وتناولها جوانب كثير من  الدراسات  لتنوع  ستوى جودة وإن 

 الخدمات المدركة والمتوقعة ودورها في تطوير وتحسين الداء.

 : وإجراءاتها منهج الدراسة .3

ة الوصفية والتحليلية، ويعرف الإحصائيتعتمد هذه الدراسة بشكل أساس ي على المنهج الوصفي التحليلي، والذي يعتمد على استخدام الساليب  

ب الوصفي  اعتماد  أالمنهج  الموضوع  أو  الظاهرة  تتكامل لوصف  التي  البحثية  الحقائق والبيانات وتصنيفها ومعالنه "مجموعه الإجراءات  جتها  ا على جمع 

 
 

 ( 111 ،2014)مطاوع والخليفة،  .لى نتائج"إ ا لاستخلاص دلالتها والوصول ا ودقيق   كافي  وتحليلها تحليلا

 مجتمع الدراسة: . 1.3

( الزوار والحجاج والمعتمرين خلال العام  الدراسة من مجموعة من  الزوار    200هـ( وتم اخذ عينة عشوائية بمقدار  1442يتكون مجتمع  فرد من 

 ا.( فرد  187ليصبح حجم العينة ) مفردة لعدم اكتمال الإجابات عليها 13والمعتمرين وحجاج بيت الله الحرام وبعد الفرز تم استبعاد 

 أداة الدراسة: . 2.3

 التالية:وقد شملت الاستبانة المحاور   (SERVQUAL)تم استخدام نموذج 

كورونا من وجهة نظر المستفيدين  جائحة  المحور الول: التعرف على مستوى جودة الخدمات المقدمة المدركة والمتوقعة في الحرمين الشريفين في ظل   •

 من الحجاج والمعتمرين والزوار. 

ا لبعاد )الملموسية، الاعتمادية، كورونا تبع    جائحةل  المحور الثاني: الاختلاف بين متوسطات أبعاد جودة الخدمات المقدمة المدركة والمتوقعة في ظ •

 . (SERVQUAL)ا لنموذج الاستجابة، الامان، التعاطف( وفق  

الديمغرافية: للبيانات  من   بالإضافة  الاستفادة  أو  الشريفين  الحرمين  زيارة  حاج(،  معتمر،  )زائر،  العينة  فرد  صفة  الجنسية،  العمر،  الجنس، 

 ، عدد مرات زيارة الحرمين أو الاستفادة من الخدمات المقدمة خلال فتره كورونا. كورونائحة الخدمات المقدمة خلال جا

 صدق الأداة:  . 3.3

، وهو هنا قياس مستوى جودة الخدمات المدركة والمتوقعة في الحرمين  "لى أي مدى تقيس الغرض الذي وضعت من أجلهء "إ المقصود بصدق الدا 

 . (SERVQUAL)كورونا من وجهة نظر المستفيدين من الحجاج والمعتمرين والزوار من خلال نموذج  جائحةالشريفين في ظل 
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 التأكد من صلاحية أدوات الدراسة: . 4.3

 :Reliability Coefficient معامل الثبات

 :أن يعطي النتائج نفسها إذا أعيد تطبيق الاستبانة على نفس العينة في نفس الظروف، وتم قياسه بالطرق التالية ،بثبات أداة القياسيقصد 

 :كرونباخ معامل ثبات ألفا

 ، وكانت النتائج:SPSSتم حساب معامل ثبات ألفاكرونباخ باستخدام برنامج 

 (: معاملات الفاكرونباخ 1جدول )

 الفاكرونباخ  عدد العبارات  المحاور 

 0.911 7 مستوى جودة الخدمات المقدمة المدركة والمتوقعة  

 0.891 4 الملموسية 

 0.918 4 الاعتمادية 

 0.917 4 الاستجابة  

 0.920 4 المان

 0.925 4 التعاطف 

 0.971 27 الأداة ككل

 (2021المصدر: الباحثة )تحليل استبانة الدراسة  

)يب  (1)الجدول   بين  للمحاور تراوحت ما  ألفاكرونباخ  بلغت )0.925- 0.891يّن معاملات  القيمة   ( وهي قيم مرتفعة0.971( وللأداة ككل  واعلى من 

 ماد عليها من حيث جمع البيانات وكذلك تعميم النتائج. ، ما يعني أن هناك ثبات عالي لداة الدراسة، أي يمكن الاعت(0,60الدنيا لالفاكرونباخ )

 صدق المحتوى:

( وهي قيمة مرتفعة ما يعني أن الداة 0.9853تم حساب صدق المحتوى من خلال حساب الجذر التربيعي لمعامل الفاكرونباخ للأداة ككل فبلغت )

 تتمتع بصدق محتوى عالي. 

 :الاستبانةصدق الاتساق الداخلي لفقرات  •

والصد  الكلية،  أسئلة الاستبانة  بين درجات كل مجال )عبارات/محاور(، ودرجات  الارتباط  الداخلي لسئلة الاستبانة هي قوة  بالاتساق  ق يقصد 

 
 

 ،يبين هذه المعاملات  الوظيفة التي يفترض أن يقيسها، الجدول التالي ببساطة هو أن تقيس أسئلة الاستبانة والاختبار ما وضعت لقياسه، أي يقيس فعلا

لة ( تبين أن معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات أداة الدراسة والدرجة الكلية للأداة نجد أن جميع معاملات كانت إيجابية وذات دلا2ومن الجدول )

 (، مما يعني أن هناك اتساق داخلي. 0.01إحصائية عند )

 الاستبانة(: صدق الاتساق الداخلي لفقرات 2جدول )

مستوى جودة  

الخدمات المقدمة  

 المدركة والمتوقعة  

 التعاطف  الأمان  الاستجابة  الاعتمادية الملموسية 

رقم  

 العبارة 

معامل  

 الارتباط 

رقم  

 العبارة 

معامل  

 الارتباط 

رقم  

 العبارة 

معامل  

 الارتباط 

رقم  

 العبارة 

معامل  

 الارتباط 

رقم  

 العبارة 

معامل  

 الارتباط 

رقم  

 العبارة 

معامل  

 الارتباط 

1 .522(**) 1 .790(**) 1 .790(**) 1 .780(**) 1 .787(**) 1 .794(**) 
2 .663(**) 2 .793(**) 2 .865(**) 2 .830(**) 2 .776(**) 2 .852(**) 
3 .691(**) 3 .730(**) 3 .776(**) 3 .829(**) 3 .791(**) 3 .806(**) 
4 .670(**) 4 .776(**) 4 .851(**) 4 .861(**) 4 .840(**) 4 .754(**) 
5 .660(**)  
6 .668(**) 
7 .548(**) 

 (2021المصدر: الباحثة )تحليل استبانة الدراسة                       (0.01دالة عند مستوى دلالة )  (**)

 :تحليل أداة الدراسة . 5.3

لداة الدراسة وذلك باستخدام أساليب الإحصاء الوصفي المتمثلة في )التكرارات والنسب   الإحصائيفي هذا الجزء من الدراسة سوف يتم التحليل  

 والمتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية( كما يلي:

 
ً

افية: و المتغيرات الديم :أولا  غر
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افية توزيع أفراد العينة على حسب الم :(3جدول )  تغيرات الديموغر

 

 المتغير 

زيارة الحرمين أو الاستفادة   الجنسية  الجنس 

 من الخدمات 

غير  سعودي  أنثى ذكر  

 سعودي 

 لا نعم  

 

 

 

 العمر 

 0 66 9 57 45 21 ( سنة        30أقل من )

أقل من   –( سنة 30من )

 ( سنة      40)

28 46 62 12 74 0 

أقل من   –( سنة 40من )

 ( سنة                 50)

10 23 29 4 33 0 

أقل من   –( سنة 50من )

 ( سنة      60)

4 8 9 3 12 0 

 0 2 0 2 1 1 ( سنة                60أكثر من )

 

 الوصف 

 0 117 16 101 74 43 زائر

 0 2 0 2 1 1 حاج 

 0 68 12 56 48 20 معتمر 

الحرمين أو الاستفادة  عدد مرات زيارة 

من الخدمات المقدمة خلال فتره  

 كورونا 

 0 104 17 87 78 26 مره         1-2

 0 51 11 40 31 20 مره       3-4

 0 29 0 29 14 15 مرات فأكثر                  5

 0 3 0 3 0 3 لم أقوم بزيارة الحرمين  

 (2021المصدر: الباحثة )تحليل استبانة الدراسة  

  40إلى أقل من  30يشير إلى توزيعات المتغيرات الديمغرافية فنجد أن معظم أفراد العينة من الاناث السعوديات بأعمار في الغالب )من  (3)الجدول 

  لهم عند زيارة الحرم من الجنسيات السعودية ويبين الجدول كذلك أن   ةسنة(، وكذلك أن نجد أن أغلب أفراد العينة قد استفادوا من الخدمات المقدم

 ( مرة للسعوديين.  2-1معظم الزيارات تتراوح ما بين )

افات المعيارية لإجابات أفراد العينة على عبارات محور التعرف على مستوى جودة الخدمات المقدمة المدركة و  :(4جدول ) المتوقعة في الحرمين المتوسطات الحسابية والانحر

 الشريفين في ظل أزمة كورونا من وجهة نظر المستفيدين من الحجاج والمعتمرين والزوار 

  المتوسط العبارة 

 الحسابي

 الترتيب  النسبي  الوزن ف المعياري الانحرا

ون الحرمين الشريفين الاهتمام بتوفير متطلبات إدارة  ؤ تولى الرئاسة العامة لش

والزوار   والمعتمرين  الحجاج  من  الرحمن  ضيوف  لخدمة  الشاملة    أثناء الجودة 

 كورونا. جائحة 

4.47 0.71 89.4 5 

والمعتمرين   الحجاج  على  تسهل  التي  الالكترونية  والتطبيقات  البرامج  توفير  تم 

 . جائحة كورونا أثناء والزوار خدمتهم بيسر 

4.66 0.57 93.3 4 

تساهم الرئاسة العامة لشئون الحرمين الشريفين في دعم المبادرات التي تهدف الى 

 . جائحة كوروناتحسين جودة الخدمات المقدمة اثناء 

4.55 0.69 90.9 6 

داخل   النظافة  درجات  اعلى  الشريفين  الحرمين  لشئون  العامة  الرئاسة  تطبق 

 .  جائحة كورونا أثناء الحرمين 

4.71 0.54 94.2 2 

تتوفر جودة عالية من التكييف والتهوية الصحية في الحرمين الشريفين اثناء أداء  

 الحجاج والمعتمرين والزوار لمناسكهم. 

4.73 0.52 94.6 1 

عربات وخدمات متعددة لذوي الاحتياجات الخاصة وكبار السن من الزوار  تتوفر 

 والمعتمرين والحجاج للحرمين الشريفين. 

4.70 0.59 93.9 3 

المستمر على   التحسين  الشريفين عملية  العامة لشئون الحرمين  الرئاسة  تطبق 

 .   جائحة كوروناثناء أالخدمات والإجراءات في كافة اقسامها بالحرمين الشريفين 

4.45 0.70 89.1 7 

  92.20 0.62 4.61 المحور ككل 

 (2021المصدر: الباحثة )تحليل استبانة الدراسة  

عبارة عن المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والوزان النسبية لإجابات أفراد العينة على عبارات التعرف على مستوى جودة   (4)الجدول  

والزوار م والمعتمرين  الحجاج  المستفيدين من  نظر  أزمة كورونا من وجهة  ظل  في  الشريفين  الحرمين  في  والمتوقعة  المدركة  المقدمة  نموذج  الخدمات  ن 

SERVQUAL( يقع بداخل الفئة الخامسة لمعيار ليكرت الخماس ي مما يعني أن أفراد العينة وموافقين بشدة  5من    4.61، فنجد أن المتوسط العام بلغ )

من خلال قيم . و SERVQUALا لمقياس  وفق    كوروناعلى مدى توفر جودة الخدمات المقدمة المدركة والمتوقعة خلال زيارتهم أو حجهم أو عمرتهم في ظل أزمة  

أداء  اثناء  الشريفين  الحرمين  الصحية في  )التكييف والتهوية  أن خدمة  المعيارية لكل خدمة على حدة نجد  الحسابية والانحرافات  الحجاج   المتوسطات 



 بدرية الحربي                                                                                              ا...الخدمات المدركة والمتوقعة في الحرمين الشريفين في ظل جائحة كورونقياس مستوى جودة   

Global Journal of Economics and Business, 12(2) (2022), 228-245 
 236 

 

)تطبيق النظافة داخل الحرمين ا، تليها خدمة ( وتتوفر بدرجة كبيرة جد  4.73في بداية ترتيب الخدمات بمتوسط بلغ )كانت والمعتمرين والزوار لمناسكهم( 

ك جائحة  أثناء  )و الشريفين  بلغ  بمتوسط  الشريفين(  الحرمين  لشئون  العامة  الرئاسة  قبل  جد  4.71رونا من  كبيرة  بدرجة  تطبق  بينما خدمة ( حيث  ا، 

ك جائحة  أثناء  الشريفين  بالحرمين  أقسامها  كافة  في  والإجراءات  للخدمات  المستمر  آخر  و التحسين  كانت  القسام  رونا(  كافة  في  والإجراءات  الخدمات 

 (. 4.45بمتوسط بلغ ) SERVQUALا لمقياس بالحرمين الشريفين وفق  

افات المعيارية لإجابات أفراد العينة على عبارات بعد الملموسية 5جدول )  (: المتوسطات الحسابية والانحر

 الترتيب  النسبي  الوزن الانحراف المعياري  المتوسط  العبارة 

الحجاج   تساعد  الشريفين  بالحرمين  متطورة  ومعدات  تجهيزات  تتوفر 

 جائحة كورونا.  أثناءوالمعتمرين والزوار في أداء المناسك 

4.73 0.53 94.7 2 

الشريفين   بالحرمين  المناسك  اثناء  الاجتماعي  للتباعد  تتوفر مساحات كافية 

 .أثناء جائحة كورونا

4.77 0.51 95.4 1 

المياه   ودورات  الاستراحات  مثل  الشريفين  للحرمين  التابعة  العامة  المرافق 

والمعتمرين   للحجاج  مميزه  خدمات  وتقدم  متوفرة  وغيرها  الوضوء  وأماكن 

 . أثناء جائحة كوروناوالزوار 

4.68 0.62 93.6 3 

الحالات   لخدمة  المناسك  بين  المتنقلة  الصحية  والمراكز  المستشفيات  تتوفر 

 .أثناء جائحة كوروناالطارئة من الامراض 

4.65 0.67 92.9 4 

  94.15 0.58 4.71 المحور ككل  

 (2021المصدر: الباحثة )تحليل استبانة الدراسة  

فنجد أن المتوسط العام لهذا    SERVQUALيوضح النسب والتكرارات لإجابات أفراد العينة على عبارات بعد الملموسية من مقياس    (5)الجدول  

بلغ ) الخماس ي والتي تعني5من    4.71البعد  الخامسة لمعيار ليكرت  الفئة  الملموسية مثل    أن  ( تقع بداخل  العينة موافقين بشدة على فقرات بعد  أفراد 

العام( من مقياس  )التجهي الحرمين  السيارات ومظهر  والبرمجيات ومواقف  الحسابية لكل فقرة من SERVQUALزات والمعدات  المتوسطات  .وبناء على 

الشريفين( بالحرمين  المناسك  أثناء  الاجتماعي  للتباعد  الكافية  المساحات  )توفر  أن  نجد  البعد  بعد    كانت  فقرات هذا  بين فقرات  الول من  الترتيب  في 

ا، بينما الفقرة التي تتحدث عن )مدى توفر المستشفيات والمراكز الصحية المتنقلة بين المناسك  ( ودرجة موافقة كبيرة جد  4.77الملموسية بمتوسط بلغ )

 ا. موافقة كبيرة جد   ( ودرجة4.65( جاءت في آخر الترتيب لفقرات الملموسية بمتوسط بلغ )كورونالخدمة تلك الحالات الطارئة لبعض المراض أثناء أزمة 

افات المعيارية لإجابات أفراد العينة على عبارات بعد الاعتمادية من مقياس 6جدول )  SERVQUAL(: المتوسطات الحسابية والانحر

 الترتيب  النسبي  الوزن الانحراف المعياري  المتوسط  العبارة 

العامة لش الرئاسة  بتقديم  ؤ تقوم  الشريفين  الحرمين  بالشكل  ون  الخدمات 

 .الصحيح وفي الوقت المناسب في ظل جائحه كورونا

4.78 0.51 95.5 1 

العامة   الرئاسة  التجهيزات    لشؤون تقوم  كافة  بتوفير  الشريفين  الحرمين 

اللازمة لراحة الحجاج والمعتمرين والزوار في الحرمين الشريفين في ظل جائحه  

  .كورونا

4.77 0.54 95.4 2 

يتوفر عدد كبير من المرشدين ذوي الكفاءة العالية للإجابة على استفسارات  

 .كورونا جائحةثناء  أوطلبات الحجاج والمعتمرين والزوار 

4.76 0.54 95.3 3 

يوجد عدد كافي من اللوحات الارشادية داخل الحرمين الشريفين للتسهيل على  

 .المناسك في ظل جائحه كوروناالحجاج والمعتمرين والزوار اثناء أداء 

4.73 0.56 94.5 4 

  95.18 0.54 4.76 البعد ككل  

 (2021المصدر: الباحثة )تحليل استبانة الدراسة  

فنجد    SERVQUALعبارة عن المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة على فقرات بعد الاعتمادية من مقياس    (6)الجدول  

 دبع  ا على مدى توفر( ما يعني أن أفراد العينة من الزوار والمعتمرين والحجاج موافقين بدرجة كبيرة جد  5من    4.76أن المتوسط العام للبعد ككل بلغ )

 . SERVQUALالاعتمادية بالحرمين الشريفين على حسب مقياس 

ريفين وبناء على المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل فقرة من فقرات الاعتمادية نجد أن )قيام الرئاسة العامة لشئون الحرمين الش

( ودرجة موافقة 4.78بداية ترتيب فقرات بعد الاعتمادية بمتوسط بلغ )( في كورونا جائحة  ظلبتقديم الخدمات بالشكل الصحيح وفي الوقت المناسب في 

 ا. ( ودرجة موافقة كبيرة جد  4.73ا، بينما نجد )وجود العدد الكافي من اللوحات الارشادية داخل الحرمين( في آخر ترتيب الفقرات بمتوسط بلغ )كبيرة جد  
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افات المعيارية لإجابات أفراد العينة على عبارات بعد الاستجابة من قياس 7جدول )  SERVQUAL(: المتوسطات الحسابية والانحر

 الترتيب  النسبي وزن ال الانحراف المعياري  المتوسط  العبارة 

الامن   وسائل  توفير  الشريفين  الحرمين  لشئون  العامة  الرئاسة  تدعم 

كورونا للحجاج والمعتمرين والزوار اثناء أدائهم  والسلامة اثناء ازمة جائحة  

 المناسك المختلفة. 

4.76 0.53 95.0 2 

اثناء   والمعتمرين والزوار  الحجاج  العاملين لخدمة  الكافي من  العدد  يتوفر 

 .جائحة وأزمة كورونا لتلبية احتياجاتهم على مدار الساعة

4.79 0.52 95.7 1 

فورية   استجابة  والزوار  هناك  والمعتمرين  الحجاج  لاحتياجات 

 .واستفساراتهم الصحية والدينية والاجتماعية اثناء جائحة وأزمة كورونا

4.72 0.57 94.4 4 

من   طلبات  لي  استعدادا  باستمرار  عملهم  أماكن  في  العاملين  بتواجد 

 .الحجاج والمعتمرين والزوار اثناء جائحة وأزمة كورونا

4.75 0.53 95.1 3 

  95.05 0.54 4.75 المحور ككل  

 (2021المصدر: الباحثة )تحليل استبانة الدراسة  

عبارة عن المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والوزان النسبية لإجابات أفراد العينة على عبارات بعد الاستجابة من قياس   (7)الجدول  

SERVQUAL.    أ فنجد( بلغ  للبعد ككل  المتوسط  العينة موافقين بدرجة كبيرة على فقرات بعد الاستجابة من مقياس  5من    4.75ن  أن أفراد  ( ما يعني 

SERVQUAL.  حد على  فقرة  لكل  المعيارية  والانحرافات  الحسابية  المتوسطات  على  الحجاج    ه وبناء  لخدمة  العاملين  من  الكافي  العدد  )توفر  أن  نجد 

بينما نجد   ا،( ودرجة موافقة كبيرة جد  4.79ترتيب بمتوسط بلغ )الوالمعتمرين والزوار أثناء الجائحة وتلبية احتياجاتهم على مدار الساعة( كانت في بداية 

الترتيب بمتوسط  أن )مدى الاستجابة الفورية لاحتياجات الحجاج والمعتمرين والزوار واستفساراتهم الصحية والدينية والاجتماعين أثناء الجائحة( في آخر  

 ا. ( ودرجة موافقة كبيرة جد  4.72بلغ )

افات المعيارية لإجابات أفراد 8جدول )  (: المتوسطات الحسابية والانحر
ً

 SERVQUALا لمقياس العينة على عبارات بعد الأمان وفق

 الترتيب  النسبي  الوزن الانحراف المعياري  المتوسط  العبارة 

الحجاج   مع  الحسن  التعامل  على  الشريفين  بالحرمين  العاملين  يحرص 

 .ثناء جائحة كورونا مما يشعرهم بالثقة والمانأوالمعتمرين والزوار  

4.74 0.55 94.9 2 

أزمة   اثناء  كورونا  جائحة  عن  وكافية  دقيقة  بمعلومات  الحجاج  تزويد  يتم 

 .كورونا وذلك يشعرهم بالمصداقية والمان

4.67 0.62 93.5 3 

يمتلك العاملين بالحرمين الشريفين المعرفة الكافية للإجابة على استفسارات  

 .ثناء جائحة كوروناأالحجاج والمعتمرين والزوار فيما يخص أداء المناسك 

4.66 0.59 93.3 4 

تتوفر الثقة في قدرة الجهات المسؤولة بالحرمين الشريفين على تقديم الخدمة  

 .ثناء جائحة كوروناأبشكل جيد 

4.76 0.53 95.3 1 

  94.25 0.57 4.71 المحور ككل  

 (2021المصدر: الباحثة )تحليل استبانة الدراسة  

المعيارية لمدى توفر   (8)  الجدول  الحسابية والانحرافات  المتوسطات  العينة )زوار  بعد  يوضح  أفراد  ا لمقياس  معتمرين( وفق    ،حجاج  ،المان لدى 

SERVQUAL( ما يعني أن أفراد العينة مو 5من    4.71، فنجد أن المتوسط العام لهذا البعد بلغ )ا لمقياس  فقين بدرجة كبيرة على مدى توفر المان وفق  ا

SERVQUAL لة .الذي تم تطبيقه عليهم. وبناء على المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية نجد أن نجد أن مدى )توفر الثقة في قدرة الجهات المسؤو

( 4.76توسط بلغ )بالحرمين الشريفين على تقديم الخدمة بشكل جيد أثناء الجائحة( في بداية فقرت الشعور بالمان لدى الزوار والحجاج والمعتمرين بم

الكافية للإجابة على استفسارات الحجاج والمعتمرين والزوار فيما ودرجة موافقة كبيرة جد   امتلاك العاملين بالحرمين الشريفين المعرفة  ا، بينما )مدى 

 ا. ( ودرجة موافقة كبيرة جد  4.66يخص أداء المناسك أثناء الجائحة( كان في آخر ترتيب الفقرات بمتوسط بلغ )

 9جدول )
ً

افات المعيارية لإجابات أفراد العينة على عبارات بعد التعاطف وفق  SERVQUALا لمقياس (: المتوسطات الحسابية والانحر

 الترتيب  النسبي  وزنال الانحراف المعياري  المتوسط  العبارة 

ون الحرمين الشريفين في منهجها لتقديم الخدمة  ؤ تتبع الرئاسة العامة لش

 هم على حقسياسة ان 
 
 .الحجاج والمعتمرين والزوار دائما

4.58 0.68 91.7 4 

بود   والزوار  والمعتمرين  الحجاج  مع  الشريفين  بالحرمين  العاملون  يتعامل 

 .واحترام وصدر رحب أثناء تقديم المساعدة

4.68 0.60 93.7 1 

لش العامة  الرئاسة  من  الجبارة  الجهود  رغبات  ؤ تبذل  لفهم  الحرمين  ون 

 كورونا. جائحة وتطلعات الحجاج والمعتمرين والزوار اثناء  

4.66 0.63 93.2 2 

و الاستجابة لي تعدى لفظي من  أ يمنع على أي من العاملين بالمؤسسة الرد 

 .الحجاج والمعتمرين والزوار

4.61 0.65 92.2 3 

  92.70 0.64 4.63 المحور ككل  

 (2021المصدر: الباحثة )تحليل استبانة الدراسة  
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فنجد   SERVQUALيوضح المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات أفراد العينة على فقرات بعد التعاطف وفقا لمقياس    (9)الجدول  

  ( ما يعني أن الزوار والحجاج والمعتمرين موافقين بدرجة كبيرة على مدى توفر التعاطف من قبل إدارة الحرمين الشريفين5من    4.63أن المتوسط العام بلغ )

 لمقياس 
 
 .SERVQUALوفقا

والزوار   وبناء  على المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية تم ترتيب الفقرات حيث نجد أن العاملين بالحرمين الشريفين يتعاملون مع الحجاج

ا، بينما )السياسة التي تتبعها إدارة الحرمين  ( ودرجة موافقة كبيرة جد  4.68بود واحترام وصدر رحب أثناء تقديم المساعدة في بداية الترتيب بمتوسط بلغ )

 هم على حق(
 
في آخر ترتيب فقرات بعد التعاطف بمتوسط    وقد وردت  الشريفين كمنهج في تقديم الخدمة وهي اعتبار أن الحجاج والمعتمرين والزوار دائما

 ا. ( ودرجة موافقة كبيرة جد  4.58بلغ )

 ترتيب المحاور والأبعاد:

( والذي يوضح ترتيب البعاد بناء على المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لكل بعد على فنجد أن المتوسط العام 10الجدول )يتضح من  

لاستجابة ( ومن ثم بعد ا 4.76ا، وأن بعد الاعتمادية يأتي في بداية ترتيب البعاد حيث بلغ متوسطه )( ودرجة موافقة كبيرة جد  5من    4.71لهذه البعاد بلغ )

 بعد التعاطف بمتوسط بلغ )4.71(، بعد الملموسية بمتوسط بلغ )4.71( يليه بعد المان بمتوسط بلغ )4.75بمتوسط بلغ )
 
تم ترتيب  (. وقد 4.63( وأخيرا

 على حدة كما يبين الجدول التالي: ا للمتوسط الحسابي لكل بعد البعاد والمحاور وفق  

 (: ترتيب الأبعاد 10جدول )
ً

 ا للمتوسط الحسابي لكل بعدوالمحاور وفق

 الترتيب  المتوسط النسبي  الانحراف المعياري  المتوسط  العبارة 

 3 94.15 0.58 4.71 الملموسية  

 1 95.18 0.54 4.76 الاعتمادية  

 2 95.05 0.54 4.75 الاستجابة  

 3 94.25 0.57 4.71 المان 

 5 92.70 0.64 4.63 التعاطف 

  94.27 0.57 4.71 الأبعاد ككل 

 (2021المصدر: الباحثة )تحليل استبانة الدراسة  

 الفروق بين المتغيرات الشخصية في أداة الدراسة:

( واختبار تحليل التباين  independent sample t-test( للعينتين المنفصلتين  tة )اختبار )الإحصائيفي هذا الجزء سوف يتم استخدام الساليب  

 : (11)ا للجدول ، لمعرفة مدى توفر الفروق بين المتغيرات الشخصية في محاور أداة الدراسة وفق  ANOVAالحادي 

 ، لمعرفة مدى توفر الفروق بين المتغيرات الشخصية في محاور أداة الدراسة ANOVA(: اختبار تحليل التباين الأحادي 11) جدول 

 

 المتغيرات 

 

 

 الاختبار 

 المحاور  

جودة الخدمات  

المقدمة المدركة  

 والمتوقعة 

 التعاطف  الأمان   الاستجابة   الاعتمادية الملموسية  

 t -.684 -1.087 -1.351 -1.341 -.887 -1.263 الجنس

 208. 377. 183. 180. 279. 495. الدلالة

 t -.933 .524 .234 .138 1.162 .878 الجنسية 

 381. 247. 890. 815. 601. 352. الدلالة

 F 1.263 2.591 4.905 3.977 4.516 1.658 العمر 

 162. 002. 004. 001. 038. 286. الدلالة

 F .541 .773 .896 .643 1.249 .620 الوصف 

 539. 289. 527. 410. 463. 583. الدلالة

عدد مرات زيارة الحرمين أو  

 الخدمات المقدمة الاستفادة من  

F .140 1.083 .997 .844 .843 .383 

 765. 472. 471. 395. 358. 936. الدلالة

 (2021المصدر: الباحثة )تحليل استبانة الدراسة  

المقابلة لكل متغير   الإحصائي عبارة عن الفروق بين المتغيرات الشخصية في محاور أداة الدراسة فمن خلال قيم مستويات الدلالة    (11)الجدول   

( ما يعني عدم معنوية الفروق بين المتغيرات الديمغرافية في محاور أداة الدراسة ما عد متغير العمر حيث نجد أن قيمة 0.05على حدة نجدها أكبر من )

( ما يعني معنوية الفروق بين المستويات 0.05المقابلة للمحاور )الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، المان، التعاطف( أقل من )  الإحصائيستوى الدلالة  م

 إلى فئة عمرية أخرى. أي تختلف درجات الاستجابة على هذه البعاد بناء على الفئات العمري لفراد العينة من فئة عمرية  ،العمرية في هذه المحاور 
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 اختبار فرضيات الدراسة:  .4

1.4 .   ( عند مستوى معنوية  دلالة إحصائية  ذات  فروق  توجد  الفرض الأول:  في 0.05اختبار  والمتوقعة  المدركة  المقدمة  الخدمات  لمستوى جودة   )

 والمعتمرين والزوار.الحرمين الشريفين في ظل جائحة كورونا من وجهة نظر المستفيدين من الحجاج 

الحادي   التباين  تحليل  اختبار  استخدام  تم  الفرض  هذا  على  )  ANOVAللإجابة  قيمة  بلغت  دلالة  F=0.541حيث  بمستوى  حصائي  إ ( 

(sig.=0.583>0.05ما يعني عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسط مستويات جودة الخدمات المقدمة المدركة والمتوقعة في الحرمي ) ن في ظل

الحرمين الشريفين   جائحة كورونا من وجهة نظر المستفيدين من الحجاج والمعتمرين والزوار، المر الذي يعني أن إدراكهم لجودة الخدمات المقدمة في 

 ( يوضح هذه النتيجة: 12الجدول )(. 0.05حصائي )إ وذلك عند مستوى دلالة  ،زائر( يتساوى تقييمهم لها ولا يوجد تأثير لنوع المستفيد )معتمر حاج 

 ANOVAباستخدام اختبار تحليل التباين الأحادي  (: اختبار الفرضية الاولى12جدول )

 التفسير مستوى الدلالة  Fقيمة  

 غير دالة  0.05أكبر من  0.583 0.541

 (2021المصدر: الباحثة )تحليل استبانة الدراسة  

( لأبعاد جودة الخدمات المقدمة المدركة والمتوقعة في ظل 0.01علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) توجد  :  اختبار الفرض الثاني  .2.4

 جائحة كورونا مع عاد الجودة )الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الامان، التعاطف(.

 : (13)للإجابة على هذا الفرض تم استخدام اختبار معامل ارتباط بيرسون للعلاقة بين المتغيرات كما يبين الجدول 

 استخدام اختبار معامل ارتباط بيرسون للعلاقة بين المتغيراتاختبار الفرضية الثانية ب(: 13جدول )

 التفسير .Sigمستوى الدلالة  معامل الارتباط مع جودة الخدمات  البعد 

دالة  0.01أقل من  0.000 (**)592. الملموسية    

دالة  0.01أقل من  0.000 (**)599. الاعتمادية    

دالة 0.01أقل من  0.000 (**)486. الاستجابة    

دالة 0.01أقل من  0.000 (**)563. المان   

دالة 0.01أقل من  0.000 (**)680. التعاطف    

 (2021المصدر: الباحثة )تحليل استبانة الدراسة                         0.01دالة عند  (**)

وأبعاد  من خلال نتائج الجدول أعلاه يتضح أن جميع معاملات الارتباط بين كل من جودة الخدمات المقدمة والمتوقعة في ظال جائحة كورونا من جهة  

والمان   والاستجابة  والاعتمادية  )الملموسية  بين الجودة  ما  تراوحت  إحصائية حيث  دلالة  وذات  طردية  ارتباطات  أخرى جميعها  جهة  والتعاطف( من 

( ما يعني أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين كل من جودة الخدمات المقدمة والمتوقعة في كل جائحة كورونا وأبعاد الجودة وذلك  0.680إلى  0.486)

ة في أبعاد الجودة )الملموسية والاعتمادية والاستجابة والمان والتعاطف( تؤدي لزيادة جودة الخدمات المقدمة (، فالزياد0.01حصائي )إ عند مستوى دلالة  

 والمتوقعة في ظل جائحة كورونا.

 النتائج والتوصيات:  .5

 نتائج الدراسة: . 1.5

 لداة الدراسة خرجت الدراسة بالنتائج التالية: الإحصائيمن واقع التحليل 

ناث السعوديات، واستفادوا من  ( سنة( من الإ 40أقل من ) -( سنة30بينت النتائج أن معظم أفراد العينة أعمارهم تقع بداخل الفئة العمرية )من ) •

الإ  من  العينة  أفراد  معظم  أن  نجد  وكما  الشريفين،  الحرمين  في  المقدمة  الالخدمات  زيارة ناث  عند  المقدمة  الخدمات  من  واستفدن  سعوديات 

 ( مرة.2-1تراوحت ما بين ) كوروناالحرمين، معظم أفراد العينة عدد مرات زيارتهم للحرمين الشريفين واستفادتهم من الخدمات المقدمة خلال فترة 

ا وفق    كوروناخلال زيارتهم أو حجهم أو عمرتهم في ظل أزمة  أفراد العينة موافقين بشدة على مدى توفر جودة الخدمات المقدمة المدركة والمتوقعة   •

 والتي تتمثل في أهم العناصر التالية:  SERVQUALلمقياس  

 التكييف والتهوية الصحية في الحرمين الشريفين اثناء أداء الحجاج والمعتمرين والزوار لمناسكهم.  .1

 ون الحرمين الشريفين. ؤ من قبل الرئاسة العامة لش كورونا تطبيق النظافة داخل الحرمين الشريفين أثناء جائحة  .2

مقياس  أفراد العينة موافقين بشدة على فقرات بعد الملموسية مثل )التجهيزات والمعدات والبرمجيات ومواقف السيارات ومظهر الحرمين العام( من   •

SERVQUAL ر بعد الملومسية. كأحد أهم العناص 
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جد   • كبيرة  بدرجة  موافقين  والحجاج  والمعتمرين  الزوار  من  العينة  مقياس  أفراد  حسب  على  الشريفين  بالحرمين  الاعتمادية  توفر  مدى  على  ا 

SERVQUAL  العامة لش الرئاسة  المناسب في بدا ؤ وتتمثل في )قيام  الوقت  الصحيح وفي  بالشكل  الخدمات  بتقديم  الشريفين  الحرمين  أثناء ون  ية 

 ( كأحد أهم عناصر الاعتمادية. كوروناجائحة 

الاستجابة من مقياس   • بعد  كبيرة على فقرات  بدرجة  العينة موافقين  لخدمة   SERVQUALأفراد  العاملين  الكافي من  العدد  )توفر  في  تمثل  والتي 

كأحد   الساعة(  احتياجاتهم على مدار  وتلبية  الجائحة  أثناء  والزوار  والمعتمرين  والمعتمرين الحجاج  والحجاج  الزوار  لدى  الاستجابة  أهم عناصر 

 للحرمين الشريفين.

والتي تتمثل في )توفر الثقة في قدرة الجهات المسؤولة بالحرمين  SERVQUALا لمقياس أفراد العينة موفقين بدرجة كبيرة على مدى توفر المان وفق   •

 أبرز عناصر توفر المان في الحرمين الشريفين.  الشريفين على تقديم الخدمة بشكل جيد أثناء الجائحة( كأحد

ي تتمثل توال  .SERVQUALا لمقياس  الزوار والحجاج والمعتمرين موافقين بدرجة كبيرة على مدى توفر التعاطف من قبل إدارة الحرمين الشريفين وفق   •

صدر رحب أثناء تقديم المساعدة( كأحد أهم عناصر تعاطف  في )تعامل العاملون بالحرمين الشريفين مع الحجاج والمعتمرين والزوار بود واحترام و 

 إدارة الحرمين الشريفين. 

ذات دلالة إحصائية بين أعمار الزوار والحجاج والمعتمرين عند البعاد )الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، المان، التعاطف( عند   اتتوجد فروق •

 (. 0.05حصائي )إ مستوى دلالة 

حرمين الشريفين في ظل ( لمستوى جودة الخدمات المقدمة المدركة والمتوقعة في ال0.05لا توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) •

 جائحة كورونا من وجهة نظر المستفيدين من الحجاج والمعتمرين والزوار. 

( لبعاد جودة الخدمات المقدمة المدركة والمتوقعة في ظل جائحة كورونا مع عاد الجودة  0.01توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى معنوية ) •

 .الاستجابة، الامان، التعاطف()الملموسية، الاعتمادية، 

 توصيات ومقترحات الدراسة:  . 2.5

 ي بما يلي:ص ن الباحثة تو إمن واقع نتائج الدراسة ف

 جودة التكييف والتهوية الصحية في الحرمين الشريفين خدمة للحجاج والمعتمرين والزوار للحرمين الشريفين.  ى ضرورة المحافظة عل مستو  •

   كوروناعمال النظافة داخل الحرمين الشريفين أثناء جائحة أزيادة معدلات تنفيذ  •
 
 . ةا عل الزوار من انتقال أي عدوي محتملحفاظ

 ثناء زيارة الحرمين الشريفين.أ خدمة لضيوف الرحمن التجهيزات والمعدات والبرمجيات ومواقف السيارات تفعيل وزيادة  •

كأحد   كورونا أثناء جائحة و ون الحرمين الشريفين بتقديم الخدمات بالشكل الصحيح وفي الوقت المناسب في بداية ؤ قيام الرئاسة العامة لشضرورة  •

 أهم عناصر الاعتمادية. 

العاملين لخدمة الحجاج والمعتمرين والزوار أثناء الجائحة وتلبية احتياجاتهم على مدار الساعة كأحد أهم عناصر الاستجابة لدى   زيادة العمل علي  •

 الزوار والحجاج والمعتمرين للحرمين الشريفين. 

أثناء الجائحة كأحد أبرز عناصر توفر المان    الثقة في قدرة الجهات المسؤولة بالحرمين الشريفين على تقديم الخدمة بشكل جيدالعمل عل توفير   •

 في الحرمين الشريفين. 

ن بالحرمين الشريفين مع الحجاج والمعتمرين والزوار بود واحترام وصدر رحب أثناء تقديم المساعدة كأحد أهم عناصر تعاطف  يتعامل العاملضرورة   •

 إدارة الحرمين الشريفين. 
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Abstract: The study aimed to identify the perceived and expected quality of services provided in the Two Holy 
Mosques in the case of the Covid-19 crisis from the point of view of the beneficiaries of pilgrims, umrah and 
visitors. The study followed the descriptive analysis approach by using the questionnaire that was applied to the 
sample. The results showed that the sample members agreed with the items strongly after tangibility, such as 
(equipment, software, parking and the public appearance of the Two Holy Mosques) from the (SERVQUAL) scale, 
which is represented in the availability of sufficient spaces for social distancing during the rituals of the Two Holy 
Mosques. It also showed that they agree to a very large degree on the availability of reliability in the Two Holy 
Mosques according to the (SERVQUAL) scale, which is represented in (the general presidency for the affairs of the 
Two Holy Mosques providing services in the correct and timely manner at the beginning during the Corona 
pandemic) as one of the most important elements of reliability. The study recommended that it is necessary to 
maintain the level of quality of air conditioning and health ventilation in the Two Holy Mosques in the service of 
pilgrims and visitors to the Two Holy Mosques; it also recommended increasing the rates of implementation of 
hygiene work inside the Two Holy Mosques during the Corona pandemic in order to preserve visitors from the 
transmission of any possible infection. 

Keywords: Service; Quality of Service; Perceived and Expected Quality; Corona 19 crisis. 
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 استمارة استبيان 

/ أ
ً
افية: ولا  البيانات الأولية الديموغر

 

 الجنس )النوع(: 

 ذكر         

 انثى           

 الجنسية: 

 سعودي         

 غير سعودي           

         العمر:        

 ( سنة        30أقل من )       

 ( سنة      40أقل من ) –( سنة 30من )       

 ( سنة                 50أقل من ) –( سنة 40من )       

 ( سنة      60أقل من ) –( سنة 50من )       

 ( سنة                60أكثر من )       

 الوصف:         

 زائر               

 حاج             

 معتمر                        

 الخدمات المقدمة خلال فترة كورونا:هل قمت بزيارة الحرمين أو استفادة من   

 نعم        

 لا        

 عدد مرات زيارة الحرمين أو الاستفادة من الخدمات المقدمة خلال فتره كورونا:          

 مره         1-2       

 مره       3-4       

 مرات فأكثر                  5       

 ( سنة      60أقل من ) –( سنة 50من )       

 اء فتره الكورونا                لم أقوم بزيارة الحرمين اثن       

 

 ج والمعتمرين والزوار التعرف على مستوى جودة الخدمات المقدمة المدركة والمتوقعة في الحرمين الشريفين في ظل أزمة كورونا من وجهة نظر المستفيدين من الحجا   :المحور الأول 

افق العبارات  م   أو

 بشدة 
افق افق محايد أو   لا أو

ً
افق اطلاقا  لا أو

الشريفين الاهتمام بتوفير متطلبات إدارة الجودة الشاملة لخدمة ضيوف تولى الرئاسة العامة لشئون الحرمين   1

 الرحمن من الحجاج والمعتمرين والزوار اثناء ازمة كورونا. 

     

تم توفير البرامج والتطبيقات الالكترونية التي تسهل على الحجاج والمعتمرين والزوار خدمتهم بيسر اثناء ازمة   2

 كورونا. 

     

الى تحسين جودة الخدمات   3 التي تهدف  المبادرات  في دعم  العامة لشئون الحرمين الشريفين  الرئاسة  تساهم 

 المقدمة اثناء ازمة كورونا. 

      

      تطبق الرئاسة العامة لشئون الحرمين الشريفين اعلى درجات النظافة داخل الحرمين اثناء ازمة كورونا.   4

تتوفر جودة عالية من التكييف والتهوية الصحية في الحرمين الشريفين اثناء أداء الحجاج والمعتمرين والزوار   5

 لمناسكهم. 

     

لذوي   6 متعددة  وخدمات  عربات  والحجاج تتوفر  والمعتمرين  الزوار  من  السن  وكبار  الخاصة  الاحتياجات 

 للحرمين الشريفين. 

     

تطبق الرئاسة العامة لشئون الحرمين الشريفين عملية التحسين المستمر على الخدمات والإجراءات في كافة   7

 اقسامها بالحرمين الشريفين اثناء ازمة كورونا.   

     

 لنموذج  المحور الثاني/ الاختلاف بين متوسطات أبعاد جودة الخدمات المقدمة المدركة والمتوقعة في ظل ازمة كورونا تبعا لأبعاد )الملموسية، الا 
ً
عتمادية، الاستجابة، الامان، التعاطف( وفقا

(SERVQUAL)                                   

افق العبارات  م   أو

 بشدة 
افق افق محايد أو   لا أو

ً
افق اطلاقا  لا أو

/ الملموسية: ما يتعلق بالشياء الملموسة مثل التجهيزات والمعدات والبرمجيات ومواقف السيارات ومظهر الحرمين العام 
 

 أولا

تتوفر تجهيزات ومعدات متطورة بالحرمين الشريفين تساعد الحجاج والمعتمرين والزوار في أداء المناسك اثناء   8

 جائحة كورونا. 

      

      تتوفر مساحات كافية للتباعد الاجتماعي اثناء المناسك بالحرمين الشريفين اثناء ازمة كورونا.  9

المرافق العامة التابعة للحرمين الشريفين مثل الاستراحات ودورات المياه وأماكن الوضوء وغيرها متوفرة وتقدم   10

 والمعتمرين والزوار اثناء ازمة كورونا. خدمات مميزه للحجاج 

     

ازمة  11 اثناء  الطارئة من الامراض  المناسك لخدمة الحالات  المتنقلة بين  تتوفر المستشفيات والمراكز الصحية 

 كورونا. 
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ا/ الاعتمادية: تنفيذ الخطط في الوقت المناسب واهتمام الرئاسة العامة لشئون الحرمين   بتلبية متطلبات المستفيدين من الخدمات المقدمة ثاني 

تقوم الرئاسة العامة لشئون الحرمين الشريفين بتقديم الخدمات بالشكل الصحيح وفي الوقت المناسب في ظل جائحه   12

 .كورونا

     

الحجاج والمعتمرين والزوار في الحرمين  تقوم الرئاسة العامة لشئون الحرمين الشريفين بتوفير كافة التجهيزات اللازمة لراحة  13

 .الشريفين في ظل جائحه كورونا

     

اثناء ازمة   يتوفر عدد كبير من المرشدين ذوي الكفاءة العالية للإجابة على استفسارات وطلبات الحجاج والمعتمرين والزوار 14

 .كورونا

     

الحرمين الشريفين للتسهيل على الحجاج والمعتمرين والزوار اثناء أداء المناسك  يوجد عدد كافي من اللوحات الارشادية داخل  15

 .في ظل جائحه كورونا

     

 ئم للمساعدة ثالثا/ الاستجابة: استجابة الرئاسة العامة لشئون الحرمين لحاجات الحجاج والزوار والمعتمرين لداء الخدمة المطلوبة والاستعداد الدا

كورونا  تدعم   16 جائحة  ازمة  اثناء  والسلامة  الامن  وسائل  توفير  الشريفين  الحرمين  لشئون  العامة  الرئاسة 

 للحجاج والمعتمرين والزوار اثناء أدائهم المناسك المختلفة. 

     

لتلبية   17 كورونا  وأزمة  جائحة  اثناء  والزوار  والمعتمرين  الحجاج  لخدمة  العاملين  من  الكافي  العدد  يتوفر 

 .احتياجاتهم على مدار الساعة 

     

هناك استجابة فورية لاحتياجات الحجاج والمعتمرين والزوار واستفساراتهم الصحية والدينية والاجتماعية   18

 .اثناء جائحة وأزمة كورونا

     

والمعتمرين والزوار اثناء جائحة  بتواجد العاملين في أماكن عملهم باستمرار استعدادا لي طلبات من الحجاج  19

 .وأزمة كورونا

     

ا/ المان: مدى شعور الحجاج والمعتمرين والزوار في الحرمين الشريفين بالمان والثقة بتعاملهم مع الرئاسة العامة لشئون الحرمي  ن الشريفين رابع 

والمعتمرين والزوار اثناء جائحة وأزمة يحرص العاملين بالحرمين الشريفين على التعامل الحسن مع الحجاج   20

 .كورونا مما يشعرهم بالثقة والمان

     

يتم تزويد الحجاج بمعلومات دقيقة وكافية عن جائحة كورونا اثناء أزمة كورونا وذلك يشعرهم بالمصداقية   21

 .والمان

     

للإجابة على استفسارات الحجاج والمعتمرين والزوار فيما  يمتلك العاملين بالحرمين الشريفين المعرفة الكافية   22

 .يخص أداء المناسك اثناء ازمة جائحة كورونا 

     

تتوفر الثقة في قدرة الجهات المسؤولة بالحرمين الشريفين على تقديم الخدمة بشكل جيد اثناء جائحة وأزمة   23

 .كورونا

     

ا/ التعاطف: اهتمام الرئاسة   العامة لشئون الحرمين الشريفين بالحجاج والمعتمرين والزوار وتعاملهم باحترام وتقدير ومعرفة احتياجاتهم وتلبيتها خامس 

لتقديم الخدمة سياسة ان الحجاج والمعتمرين   24 منهجها  في  العامة لشئون الحرمين الشريفين  الرئاسة  تتبع 

 هم على حق 
 
 .والزوار دائما

     

تقديم  يتعامل   25 أثناء  مع الحجاج والمعتمرين والزوار بود واحترام وصدر رحب  العاملون بالحرمين الشريفين 

 .المساعدة 

     

تبذل الجهود الجبارة من الرئاسة العامة لشئون الحرمين لفهم رغبات وتطلعات الحجاج والمعتمرين والزوار  26

 اثناء ازمة كورونا. 

     

      .العاملين بالمؤسسة الرد او الاستجابة لي تعدى لفظي من الحجاج والمعتمرين والزواريمنع على أي من  27

 


