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 الملخص:

  ، ن الجهات المعنية بالحج والعمرة لجنة الحج المركزية عن مستوى الخدمات المقدمة م  يعلى مدى رضا المسؤولين ف  لى التعرفإ ه الدراسة  ذهدفت ه

المستخد الأليات  أهم  عن  قبل    ةموالكشف  والمعتمرينمن  الحجاج  رضا  لقياس  المركزية  الحج  عللجنة  واعتمدت  التحليلى  ،  الوصفي    يالمنهج 

تشترك    ي( من المسؤولين بلجنة الحج المركزية بكافة الجهات الت112)مستخدمة أداة الاستبيان في جمع المعلومات، وطبقت على عينة متاحة قوامها  

لدى المسؤولين   الخدمات المقدمة    يباقمستوى الرضا عن    يالخدمات الأمنية الأعلى فلى أن  إ نتائج الدراسة    تأشار   .جعضوية اللجنة المركزية للح  يف

الرضا لدى المسؤولين بلجنة الحج ا   يقل ف خدمات الرحيل والمغادرة الأ، وأن  %  85.3جنة الحج المركزية بنسبة  بل الخدمات   يلمركزية عن باقمستوى 

وتوصلتالمقدمة أن  إ   الدراسة  ،  الإلكترونيةلى  التسجيل  والاس  يه  وسائل  القدوم  بين خدمات  المملكة  تقبال  الأهم  زوار  تيسير على  لما حققته من 

المتبعة سابق  بعك التقليدية  النظم  بينما  اس  الم،  إلى كفاءة  الصحية  الخدمات  نتائج  المكرمة فأشارت  خدمات طبية مميزة تقديم    يستشفيات بمكة 

الرحمن الرحم  ي ف  الاستمرارة  ر ضرو ب  وأوصت ،  لضيوف  المقدمة لضيوف  الخدمات  الأعداد وفق  تحسين مستوى كافة  يناسب زيادة  ا لرؤية  ن بشكل 

 .  2030المملكة 

 . الحج والعمرةالخدمات؛  ؛لجنة الحج المركزية ؛قياس الرضا الكلمات المفتاحية:

Abstract: 
This study aimed to identify the extent of the satisfaction of officials in the Central Hajj Committee with the 
level of services provided by the authorities concerned with Hajj and Umrah, and to reveal the most important 
mechanisms used by the Central Hajj Committee to measure the satisfaction of pilgrims and Umrah 
performers. It relied on the descriptive analytical approach using the questionnaire tool in collecting 
information. It was applied to an available sample of (112) officials of the Central Hajj Committee in all the 
parties that participate in the membership of the Central Hajj Committee. The results of the study indicated 
that the security services had the highest level of satisfaction with the rest of the services provided by the 
officials of the Central Hajj Committee by 85.3%, and that the departure services were the lowest in the level of 
satisfaction of the officials of the Central Hajj Committee for the rest of the services provided. It concluded that 
the electronic means of registration are the most important among the arrival and reception services, which 
facilitated visitors to the Kingdom in contrast to the traditional systems used previously. While the results of 
health services indicated the efficiency of hospitals in Makkah Al-Mukarramah in providing distinguished 
medical services to the pilgrims, it recommended the need to continue improving the level of all services 
provided to the pilgrims in a manner appropriate to the increase in numbers according to the 2030 vision of 
the Kingdom. 

Keywords: satisfaction measure; Central Hajj Committee; Services; Hajj and Umrah. 
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 المقدمة:  .1

والأما الأمن  بنعمة  بلادنا  أنعم على  الذى  يتوافدون من كل حدب    نالحمد لله  الذين  الرحمن  بخدمة ضيوف  والأزمان  العصور  وشرفها على مر 

ِّ فَج ٍّ عَمِّيقٖ سمحلأداء فريضة الحج والعمرة استجابة لنبى الله ابراهيم عليه السلام   وصوب 
تِّينَ مِّن كلُ 

ۡ
ِّ ضَامِّرٖ يأَ

تُوكَ رِّجَالاٗ وعَلَىَٰ كلُ 
ۡ
ِّٱلحَۡج ِّ يَأ ِّي ٱلنَّاسِّ ب ذ ِّن ف

َ
وَأ

مين الشريفين؛ فأولى هؤلاء القادة الرشيدة وشرفها بخدمة الحر   الطاهرة أن سخر لها القيادة   دومن نعم الله تعالى على هذه البلا ،  سحج27الآية    سجحالحَج  سجى٢٧

ا كبيرة وشهد الحرمان الشريفان هذه النعمة العظيمة وعناية فائقة واهتمام   -الملك عبد العزيز بن عبد الرحمن طيب الله ثراه   -منذ المؤسس-من الملوك  

 ) .2015 ،لكل مستلزمات الأمن والراحة والطمأنينة والسلامة للحجاج.)السلمي ا توفير   رات فائقة وتوسعة  كبيرة وو طفي عصر الدولة السعودية الزاهر ت

  الشؤون ممثلة في إنشاء الهيئات والمؤسسات كل من: وزارة  -أيدها الله-ومن الجوانب المتعددة التي شملتها رعاية الحرمين الشريفين من هذه الدولة  

من العام والدفاع المدني ومعهد وير منطقة مكة المكرمة والمشاعر المقدسة والأ وزارة الحج والعمرة وهيئة تط  روية، أمانة العاصمة المقدسة،قلالبلدية وا 

الخدمات لضيوف   المعنية بتقديم  الجهات  لمهام  المنظمة والمحددة  الأنظمة والقوانين  الحج والعمرة وسنها  الشريفين لأبحاث  الحرمين  رحمن في  لا خادم 

 . مواسم الحج والعمرة 

السعو  الأمر والعامة منذ ظهور الاسلام ولكنه نال عناية خاصة في ظل العهد  دي، فرعاية مكة المكرمة والمشاعر المقدسة شرف تسابق إليه ولاة 

 . مكة  المكرمة ومشاعرها المقدسة را حيث كانت الرعاية شاملة لكل تفصيلات مكة المكرمة والمشاعر المقدسة وفي مقدمتها الإنسان المكي وزو 

المملكة    يوف أنشأت  الصدد  ا    لجنتيهذا  وتنظيم  ا 
 
تخطيط المملكة   في  بالحج  المتعلقة  الأعمال  كافة  على  بالإشراف  لتقوم  والمركزية  العليا  الحج 

ا  ا وتطوير 
 
هات المعنية جللمركزية للحج بمشاركة وحضور كافة ا ا و ا من قبل اللجنة العليا  وذلك من خلال خطط استراتيجية يتم اعدادها سنوي    ،وإشراف

  /  9 /  22    بتاريخواللجنة المركزية للحج  ،  وفق المرسوم الملكي  ه1394-12-18   و تأسست اللجنة العليا للحج بتاريخ  ،ف الرحمنبتقديم الخدمات لضيو 

 ) .2016 ،لصحيفة المدينة الإلكترونيه )الموقع  1398

اللج  ويترأس لجنة السعودي رئيس  الداخلية  العليا وزير  نايف ورئيس    ةنالحج  العزيز بن سعود بن  المكرمة  الأمير عبد  المركزية بمكة  الحج  لجنة 

 ) .2017 ،الأمير خالد الفيصل والأمير فيصل بن سلمان رئيس لجنة الحج والزيارة  بالمدينة المنورة )موقع صحيفة الوئام الإلكترونية

جنسية حول العالم بلغات وثقافات مختلفة فى المواسم الطبيعية   164ثر من  كأ ملايين الحجيج كل عام تجاه الأراض ي المقدسة من    دفونسبة لتوا 

 الإلكتروني الموقع  ا للهيئة العامة للإحصاء والتعبئة )مليون، وفق     406  ،489،   2ه  إلى     1440نتشار جائحة كورونا حيث بلغ عدد الحجاج لموسم  ا قبل  

وضع خطط فاعلة لإدارة خدمات الحج والعمرة من قبل اللجنة المركزية للحج والعمرة  وذلك من    دبكان لا ، و ه(  1440  ،العامة للإحصاء والتعبئة  هيئةلل

كد من تنفيذ ما تم أتبمشاركة الجهات المعنية بتنفيذها والعمل على الأشراف عليها ومتابعتها بشكل مستمر وتقيمها من خلال كافة الوسائل الرقابية لل

 .إعداده من خطط مسبقة

لمسؤولين فى لجنة الحج المركزية ومعرفة مدى رضاهم عن الخدمات المقدمة من الجهات التنفيذية للحج والعمرة باعتبار أن البحث ا   ا يتناول هذ

اللحنة عمل   الخ  ورقابي    إشرافيعمل هذ  تنفيذ كافة  للتأكد من  التنفيذية وذلك  الجهات  المركزية   ططعلى  اللجنة  التى تم وضعها واعتمادها من قبل 

 السلامة والطمأنينة.   تهيئة الحرمين الشريفين والمشاعر المقدسة لاستقبال ضيوف الرحمن بشكل يحقق كافة سبل يبما يسهم ف جللح

 مشكلة الدراسة:   . 1.1

ة وكاف  نلشريفيالجهات المعنية بشؤون الحج والعمرة فى الحرمين ا   نالمقدمة م  مستوى الرضا عن كافة الخدماتفي تقييم  تكمن مشكلة الدراسة  

بهذه الخدمات وكذلك نقاط القصور والضعف للعمل على تعديلها المركزية للوقوف على نقاط القوة ن قبل المسؤولين فى لجنة الحج  مالمشاعر المقدسة  

وفق   الأعداد  فى  المرجوة  الزيادة  يحقق  المملكة  بشكل  لرؤية  الظروف غير  بو   2030ا  يتناسب مع  ال  الاعتياديةشكل  بها  يمر  جاعالتى  انتشار  ائحة لم من 

 .كورونا

لجنة الحج المركزية عن مستوى الخدمات المقدمة من  المسؤولين فيما مدى رضا الإجابة على تساؤل رئيس وهو:  يف ويمكن صياغة مشكلة الدراسة 

 التساؤلات التالية: ال الرئيس ؤ سا الذوينبثق عن ه والعمرة؟الجهات المعنية بالحج 

 ؟لخدمات القدوم والاستقبال زيةكر ما تقييم لجنة الحج الم •

 ؟ لخدمات البنية التحتية ما تقييم لجنة الحج المركزية •

 ؟  للخدمات الصحيةما تقييم لجنة الحج المركزية  •

 ؟للخدمات التقنية والتكنولوجيةما تقييم لجنة الحج المركزية  •

 ؟لجنة الحج المركزية  للخدمات الحرمين الشريفين م يما تقي •

 ؟للخدمات الأمنية المقدمةحج المركزية لا ما تقييم لجنة  •

 ؟لجنة الحج المركزية لقياس رضا الحجاج والمعتمرين ما أهم الأليات التى تستخدمها •
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 أهمية الدراسة: . 2.1

 :جازها فيما يلييإ تكتسب الدراسة أهميتها من مجموعة من النقاط، يمكن 

 : همية العمليةالأ 

ا مع اطلاق  ، والتي حظيت باهتمام وتناول إعلامي دولي واسع وخصوص  بية السعودية خلال السنوات الأخيرة ر عأهمية المرحلة التي تمر بها المملكة ال •

 . مليون  30والمعتمرين إلى  جيعد أحد برامجها زيادة أعداد الحجي والتي 2030الأمير محمد بن سلمان ولى العهد رؤية المملكة 

الدراسة • الخدمات    شمولية  كافة  لتقييم  بالما وتطرقها  المعنية  الجهات  من  خدمات  قدمة  من  بداية  والعمرة  ومرور    الاستقباللحج  ا  والدخول 

 . ا بخدمات الرحيل والمغادرة بالخدمات الصحية والامنية وتجهيز البنية التحتية بالحرمين والمشاعر المقدسة وختام  

 : الاهمية العلمية

للجنة الحج المركزية على الجهات المعنية بتقديم   والرقابي  الإشرافيسابقة وهو الدور  لا تناول الدراسة لموضوع جديد لم تتطرق له كافة الدراسات   •

 . خدمات الحج والعمرة 

 . ا للخطط المعتمدة من لجنة الحج المركزيةوفق   اقياس مستوى جودة الخدمات المقدمة من الجهات المعنية بالحج والعمرة لمعرفة مدى تطبيقه •

ترجمة ما  للحج والعمرة كاللجنة العليا واللجنة المركزية للحج والعمرة و   والإشراقيةالخدمات للجهات الرقابية    ى و تقديم بيانات تفصيلية عن مست •

 . المعنية بالحج والعمرة  تتوصلت إليه الدراسة إلى مجموعة من القرارات لرفع مستوى الخدمات المقدمة من الجها

 أهداف الدراسة: . 3.1

من   اللجنة المركزية للحج والعمرة  يخدمات المقدمة من الجهات المعنية بالحج والعمرة من قبل المسؤولين فوى التستقييم م إلى  دراسةال ه هدف هذت

 : خلال تحقيق الاهداف الفرعية التالية

 المركزية عن مستوى الخدمات المقدمة من الجهات المعنية بالحج والعمرة.  جحلجنة ال يمدى رضا المسؤولين  ف لىإ   التعرف •

 لية وضع الخطط ومتابعة تنفيذها. آ لجنة الحج المركزية عن  يرضا المسؤولين  ف لىإ   فر التع •

 . زية لقياس رضا الحجاج والمعتمرينتستخدمها  لجنة الحج المرك يليات التآ الكشف عن أهم  •

 :يةئاالتعريفات الإجر  . 4.1

 :  لجنة الحج المركزية •

 ر معلى كل الأعمال المتعلقة بالحج والع  إشرافيهلجنة  
 
 ا وتنظيم  ة في منطقة مكة المكرمة تخطيط

 
ا  ا تم المواقفة على تأسيسها وفق  ا وتطوير  ا وإشراف

وتضم في   ،ل سعود أمير منطقة مكة المكرمةآ   زويرأسها صاحب السمو الملكي الأمير خالد الفيصل بن عبد العزي ،ه 1398 / 9/ 22بتاريخ الملكيللمرسوم 

 . (  2016 ،لمدينةلصحيفة ا  الإلكترونيالموقع علاقة بأعمال الحج بالمنطقة )لا عضويتها الإدارات الحكومية ذات 

 رضا المسؤولين :   •

ف الشعور  اللغة  يالرضا  وهو   السخط  ضد  أبادى )  والاطمئنان   النفس ي  بالارتياح:  ).  (426  ،2005  ،الفيروز  بأنه    (189  ،1995،يالعديلوعرفه 

 .ات والتوقعات من العمل نفسهالحاجات والرغب عاأو السعادة  لإشب والارتياح ، النفس يالشعور 

 ي ف والعمرة    جحواطمئنانهم لمستوى الخدمات المقدمة من الجهات التنفيذية فى موسم ال" قبول المسؤولين ورضاهم     :ا بأنهجرائي  ‘وتعرفه الباحثة  

مسبق   المعدة  الأهداف  يحقق  بما  المقدسة  المشاعر  وكافة  الشريفين  فالحرمين  ا   يا  و جنة  للخطط  فاعلية  أعلى  يحقق  بشكل  لضيوف  المركزية  سلامة 

 .  الرحمن

 : امفهوم الخدمات لغوي   •

ا: يقصد  صطلاح  إ ومفهوم الخدمات   (. 3، 2006"خدمة جمع خدم، وخدمات واجبات شخص يعمل لحساب الآخرين، يقوم بحاجاتهم" )عصماني، 

ع تساعده  خدمات  من  الإنسان  يحتاجه  ما  وتقديم  "المساعدة  )حل مشكلاته  ىلبها  اللطيف،  "  الخدمات   ) 36  ،2013عبد  مستوى  الباحثة  وتعرف 

ة احتياجات ضيوف الرحمن بداية من خدمة القدوم يبموسم الحج لتل  يتشترك ف  يوالوزارات الت  الجهاتيقصد بها الخدمات المقدمة من    :بالآتيا  إجرائي  

ومرور   وخدمات  والاستقبال  والتكنولوجية  الصحية  بالخدمة  وخدمالا ا  الأمنية  والخدمات  التحتية  المقدسة بنية  والمشاعر  الحرمين  وتأهيل  تجهيز  ت 

 .ا بخدمات المغادرة ضيوف الرحمن  وختام   لاستقبال

 : ةالإطار النظري والدراسات السابق .2

 : طار النظري الإ   . 1.2

  :مسؤوليات القائمين على إدارة الحج بالمملكة .1.1.2
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 (   25-24 ،  2019)عيد،  :ظيم وإدارة موسم الحج فيما يلييتوجب على القائمين على  تن تتمثل أبرز المسؤوليات التي 

 : العناية بالإنسان بالدرجة الأولى •

 المجتمع، مما يساعد في تحقيق مقاصد الحج والعمرة .   أفرادويشمل الحاج والمعتمر ومقدمي الخدمة و  

 :  العناية بالموارد الملموسة •

المرافق كافة  في  اللازمة لأدا   وتتمثل  والعمرة والخدمات  الحج  وينبغيء مناسك  يعني    ،  الذي  المدى  بعيد  الاستراتيجي  التخطيط  في مرحلة  تبدأ  أن 

 يمر عليه أو يستخدمه أو يقيم فيه الحجاج والمعتمرون.   بتوافر وتكامل منظومة الخدمات في كل موقع

 :العناية بالخدمات المطلوبة •

الاستقبال، والنقل، والإسكان، والتغذية، ووسائل الاتصال والمعلومات وغيرها، وتعتبر الخدمات أهم عنصر    نسح، و وتتمثل في الأمن والسلامة 

التجربة التي يدركها ويحس بها الضيف أثناء تلقي الخدمة وبعدها، فإذا كانت مستوى جودة الخدمة   في صناعة الضيافة وهو الخبرة أو  الرئيس يللمنتج  

 لا كان العكس. إ و  ا، وكانت الخدمة بسعر معقول فإن الضيف سوف يكون راضي  ن يتوقعهاك أو أفضل مما  امساوي  

 :  العناية باستخدام التقنية •

، ويندرج تحت  لأساليب والطرق والأجهزة، وهو يمثل التطبيق العملي للمعرفة خاصة في حقل معينا و وهو إنجاز الأعمال بأفضل وأحدث الوسائل  

 شاكل أو هدر في الموارد، والاستفادة من أفضل الممارسات العالمية في نفس المجال.  ية عالية بأقل ما يمكن من أخطاء أو مفر ذلك أهمية إنجاز العمل بح

 :العناية بإدارة الوقت  •

الم  ى الحج والعمر تؤد  كمناس  المقدسة،  المشاعر  الجمرات، حدود  أوقات رمي  الصلاة،  أوقات  الحج،  إطار زماني ومكاني مثل أشهر  ف،  اطضمن 

   . والمسعى، والعناية بهذه الجوانب هي الجوهر والوظيفة الرئيسية للقائمين على خدمة ضيوف الرحمن

 :  خدمات الحج 2.1.2

البرامج وا   يه الحج  لأ"سلسلة من  أداء شعائر فريضة  الحرام، والتي تساعدهم  نشطة ذات طبيعة ملموسة وغير ملموسة تقدم لحجاج بيت الله 

 (   21 ،  2019 ،عيدبسهولة ويسر" )

 :  كالآتيوتحدد الباحثة ماهية خدمات الحج المقصودة فى صدد هذه الدراسة 

القدوم   • الأسالآتيوتشمل    والاستقبالخدمات  الخدمات  التسجيلسا:  بداية من وسائل  ف  ية  القدوم  يالإلكترونية  الضيافة  ،  إجراءات  وخدمات 

  .التغذية والسقيا ،ةمخيمات سكن الحجيج بالمشاعر المقدس ،والسكن بالفنادق

 : تنقسم إلى والتيالخدمات الأمنية المقدمة بالحرمين الشريفين وكافة المشاعر المقدسة  •

 .( المدني عوالدفا -) خدمات الأمن العام .1

التحتية .2  ي ف  نسك الحج لضيوف الرحمن بكل سهولة ويسر وتتمثل  لإتمام: وتشمل هذه الخدمات مجموعة من العناصر الهامة  خدمات البنية 

   .صيانة دورات المياه ( -خدمات قطار الحرمين  -شبكة الطرق والمواصلات -)تهيئة وتجهيز المشاعر والاماكن المقدسة

 :   ية وتنقسم هذه الخدمات إلى عنصرينحصالخدمات ال •

ف  :الأول  .1 وتشمل    ييتمثل  الصحية  المرافق  المكرمة)جانب  بمكة  المتنقلة  -المستشفيات  الميدانية  المتواجدة   الإسعافسيارات    -المستشفيات 

 .(بالمشاعر المقدسة

  (.خدمات العزل  -الطبية  م ق)الفرق والأط يالمتمثل ف الطبي ي جانب العنصر البشر  ييتمثل فالثاني:  .2

 : الخدمات التقنية  التكنولوجية المستخدمة في الحج •

الت التكنولوجية  التقنيات  من  العديد  القائ  الاستعانةتم    يهناك  قبل  من  موسيمبها  إدارة  على  للحجاج ن  المقدمة  الخدمات  لتسهيل  الحج  م 

 : يتلآا  يحددها ف Shambour , Gutub, 2021, p7 ) )والمعتمرين

حيث أن استخدام أجهزة الشاشة الذكية يسهم في تقليص عدد حالات فقدان الحجاج والمعتمرين، ويتم توزيع الأجهزة  :أجهزة الشاشة الذكية .1

الم في  أماكن معينة  السوار يدفي  المفقود  الشخص  يستخدم  كما  حالة ضياعهم،  في  إقامتهم  الناس على معرفة مكان  لمساعدة  المقدستين   نتين 

ا من موقعه الحالي ، ويرسم الجهاز مسار  " )اتصال المدى القريب(NFC"Near Field Communication) )   الموجود على الجهاز باستخدام تقنية

 يطة ويقدر المسافة ووقت الوصول المتوقع. ر خإلى الموقع المطلوب باستخدام 

اقبة الأحداث غير الاعتيادية .2 يرات المراقبة المستخدمة في الحرمين الشريفين والمشاعر المقدسة التي تقوم بمهام مافهناك العديد من ك : نظام مر

 ر من جانب المراقبين.  يبأمنية مختلفة لرصد جميع الأحداث من خلال الكاميرات، ويتطلب الأمر متابعة وتركيز وجهد ك
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رئيسية المؤدية إلى مواقف السيارات الكبيرة، مثل مواقف السيارات لا حيث يتم تطوير أجهزة تفاعلية في المخارج    نظام وقوف السيارات الذكي:  .3

المركبة وتوجه المستخدم إلى    ة في المدينة المنورة، مما يساعد على تحديد موقع وقوف المركبات من خلال رقم لوحة المركبة، وتعرض الأجهزة صور 

 ى إبلاغ السائق بموقعه الحالي. لإ مكان وقوف السيارة من خلال خريطة تفاعلية على الشاشة، بالإضافة 

الكتلة:   .4 كل نظام  تتكون  والعمرة،  الحج  فريضة  مؤدي  من  صغيرة  مجموعات  لتنظيم  شجرة  شكل  على  عنقودي  تطبيق  تطوير  يتم  حيث 

من   تح  100-50مجموعة  ويسإشرا   تشخص  ويحددهم،  الصغيرة  المجموعات  أعضاء  القائد  ويوجه  معهم،  مباشر  اتصال  لديه  قائد    لهف 

والمعتمرين،   تحديد موقع الحجاج  التنفيذيين وجميع  المديرين  بين  والتنسيق  التواصل  النظام عملية  يسهل هذا  كما  المجموعة،  في  كل عضو 

 ويسهل إيجاد المفقودين، وتسهيل الحركة والتنقل.

ت الأشياء، ويأتي ذلك من خلال التحكم التلقائي والذكاء نر ويمكن التوسع في استخدام مفهوم البناء الذكي باستخدام تقنية إنتالأبنية الذكية:   .5

ستوى م  يا ففي وظائف وحالة المباني من خلال أجهزة استشعار تراقب حالة المباني، حيث توفر هذه المستشعرات البيانات اللازمة للتحكم تلقائي  

  .تأمين المكان والحفاظ على سلامة ساكنيه  ىالراحة وتحسين استخدام الموارد المتاحة )مثل الطاقة والمياه(، بالإضافة إل

الباحث .6 السابقة    ةتضيف  التكنولوجية  المقدسة   wifiخدمة)للخدمات  بالمشاعر  الذكية  -المجانية  الهواتف  على  الإلكترونية    -التطبيقات 

   .(نيةو رالأساور الإلكت

خدمات    -السيارات الكهربائية  -الحركة فى المطاف  -الدخول والخروج  للحرمين  ت ابواب)  :الآتيوقسمتها الباحثة إلى  :  خدمات الحرمين الشريفين .7

 . ( لإنارة ا و  الإضاءة المولدات الكهربائية ووحدات  -المبردة  المياه خزانات  -خدمات التطهير والنظافة -اللوحات الإرشادية -التوعية الدينية

   .(صالات المطارات وتهيئتها  -نقل الأمتعة -الانتقال من أماكن السكن والمطارات -ات المغادرة ءا جر إ ) ي:وتتمثل ف: خدمات المغادرة والرحيل  .8

 : إدارة الحج بالمملكةتطور منظومة مراحل  .3.1.2

م، وحتى  1934  عام  يفمنذ توحيدها على يد الملك عبد العزيز آل سعود    لقد مرت الإدارة العامة في المملكة العربية السعودية بمراحل تطور عديدة 

م تمت إعادة تشكيل هذه 1929برئاسة نائب الملك. وفي عام   (م ثم تشكيل )إدارة الحج1923الآن. وشملت هذه التطورات إدارة وتنظيم الحج( ففي عام 

ل محل )لجنة الحج( وتضم في حتم تم إنشاء )هيئة الحج العليا( ل1930وفي عام    .الإدارة وسميت لجنة الحج وتضم ممثلين عدد من الأجهزة الحكومية

   .(2016 ،الحسنبوزارة الداخلية ) االمطوفين( وترتبط إداري  )عضويتها ممثلين من القطاع الخاص 

للإشراف عل إدارية مستقلة  إلى وجود جهة  الحاجة  ظهرت  الخدمات  ومتطلباتهم من  الحجاج  أعداد  زيادة  والحجاجؤ ش   ىومع  الحج  تم  ون  لذا   ،

 . م تم فصلها عن وزارة المالية وربطها بوزارة الداخلية  1958وفي عام  ،تم ربطها بوزارة المالية  1943( في عام ديرية العامة لشؤون الحجلما إنشاء )

  تأعلى إدارة وتنظيم الحج، لذا أنش  ف إلا أن توسع أعمال الحج وازدياد أعداد الحجاج سنة بعد أخرى تطلب إنشاء جهاز إداري مستقل للإشرا 

   .(2017 ،وكالة الأنباء السعودية) .م لتقوم بتنظيم الحج والحجاج 1959وزارة الحج والأوقاف في عام 

الرسمية 1994في عام  و الحكومية  الجهة  وهي  الحج(  )وزارة  تحت مسمى  وزارة مستقلة  للحج  وأصبح  الحج  الأوقاف عن وزارة  أعمال  تم فصل  م 

عن  لو المسئ بمشا  شؤون ة  والحجاج  الخدمات كر الحج  تقدم  أن  حيث  الحج،  مجال  في  العاملة  الأهلية  والشركات  والمؤسسات  الوزارات  من  العديد  ة 

ولا فاعلة،  إدارة  يتطلب  والثقافية  الاقتصادية  والحالة  والأعمار  الجنسيات  مختلف  من  البشر  من  الكبيرة  الأعداد  لهذه  التحركات  أن    وتنظيم  شك 

ج سيرفع من قدرة هذه المنظومة على تقديم خدمات ذات جودة عالية جعل رحلة الحج أمنة وممتعة وتتحول  حلدة في منظومة إدارة ا نظم الجو   قتطبي

    .( 386 ، 2009 ،الشريف. )المشاعر المقدسة في موسم الحج إلى مدن مؤقتة يجب أن تتوفر بها كافة الخدمات التي يحتاجها سكان أي مدينة في العالم 

أن تقدم في الوقت الصحيح وبالشكل السليم وإلا فقدت قيمتها، بل إن تأخرها ربما يؤدي إلى كارثة لذا فإن إدارة وتنظيم   بل إن هذه خدمات يجب

 .الحج تتطلب مشاركة العديد من الجهات الحكومية والخاصة

 : لجنة الحج المركزية .4.1.2

الأمير خالد   يرأسها سمو أمير منطقة مكة المكرمةركزية بمكة المكرمة و لما ول لجنة الحج  فرعين الأ   ىل لجنة منبثقة من لجنة الحج العليا وتنقسم إ 

مير فيصل بن سلمان بن عبدالعزيز يرأسها سمو أمير منطقة المدينة المنورة الأ ولجنة الحج المركزية بالمدينة المنورة و   ،ل سعودآ الفيصل بن عبد العزيز  

   .(موقع العربية ، 2017 ،المطرفىأل سعود  )

 : تشكيل لجنة الحج المركزية •

، وتقوم اللجنة بالإشراف على كل الأعمال المتعلقة بالحج  ه1398-9-22تشكلت لجنة الحج المركزية بمكة المكرمة بناء عـلى الموافقة الكريمة بتاريخ 

 
 
 ا وتنظيم  والعمرة في منطقة مكة المكرمة تخطيط

 
الموقع )  .ةمية ذات العلاقة بأعمال الحج بالمنطقو كدارات الحيتها الإ و ضوتضم في ع ،ا ا وتطوير  ا وإشراف

 .(ا عضو   23رئيس للجنة ويعاونه ا )عضو   24حيث تتشكل عضويتها من  ، (2016 ،لصحيفة المدينة الإلكتروني
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 :   مهام لجنة الحج المركزية •

برئا المكرمة  في مكة  دورية  بصفة  اجتماعاتها  المركزية  الحج  لجنة  الأمير خالد    مستشار  ة ستعقد  الملكي  السمو  الشريفين صاحب  الحرمين  خادم 

كل  استكمال  من  والتأكد  والمعتمرين  الحجاج  بخدمات  المعنية  الجهات  خطط  كل  لمناقشة  وذلك  اللجنة،  رئيس  المكرمة  مكة  منطقة  أمير  الفيصل 

حسن وسلاسة الأداء، وتشرع لجنة الحج المركزية في مكة المكرمة  لبما يكف  ةالترتيبات والتجهيزات اللازم توافرها لمواجهة متطلبات مواسم الحج والعمر 

ا قبيل موسم الحج في مقر الإمارة بمزدلفة، إلى  من خلال اجتماعاتها الدورية في ديوان الإمارة بمكة المكرمة بالإضافة إلى عقد الاجتماعات الأخرى سنوي  

الحج والعمرة في مطار الملك عبدالعزيز الدولي في جدة ومرافقه، وجولاتها الميدانية كل   تومجمع صالا   القيام بجولات ميدانية لمنطقة المشاعر المقدسة

 .عام لتفقد الاستعدادات والمشروعات المعدة لاستقبال وخدمة الحجاج والمعتمرين بميناء جدة الإسلامي

زيارة على بحث كل الموضوعات ودراسة كل التقارير الواردة ذات  لا و   ة وتعكف اللجنة المركزية من خلال اجتماعاتها قبل حلول مواسم الحج والعمر 

النهائية المناقشة  الإلكترون)  .العلاقة بأمور الحج والعمرة، بتوسع وتفصيل دقيق للوصول للتوصيات وإقرار الخطط التشغيلية بعد  لصحيفة    يالموقع 

 : تيةالآ بالاختصاصاتوتقوم اللجنة  ( 2016 ،المدينة

 .كل الأعمال المتعلقة بالحج والعمرة في منطقة مكة المكرمة ىعل الإشراف .1

 .التنسيق والمتابعة لكل أعمال الجهات المنـوط بها تقديم الخدمات للحجاج والمعتمرين .2

 .التأكد من استكمال كل الترتيبات والتجهيزات اللازم توافرها لمواجهة متطلبات مواسم الحج والعمرة  .3

 .وتحليلها من أجل تحديد مكامن أي قصور أو ملاحظات ةمر دراسة مواسم الحج المنص .4

 .وضع الخطط والتدابير الكفيلة بمعالجتها لمنع تكرار حدوثها .5

 .مناقشة النتائج المتحققة وإقرار ما يمكن اتخاذه لتعزيز تلك الإيجابيات للرقي بمستوى الأداء .6

لها من قضايا ودر  .7 أعمال وما يحال  ب  تاسا بحث ومناقشة كل ما يستجد من  أو من وزارة   شؤون ذات علاقة  العليا  الحج  الحج والعمرة من لجنة 

 .الداخلية لإبداء الرأي المناسب حيالها والرفع بالنتائج للجهات العليا

و  .8 لمعالجتها  الحلول  لأفضل  للوصول  والنقاش  للحوار  الحالية  أو  السابقة  المواسم  خلال  الأداء  على  المرصودة  والسلبيات  الملاحظات  ر ا ر قإ طرح 

 .الخطط التشغيلية

 م   2021  –ه  1442اجتماعات لجنة الحج المركزية لموسم حج   •

   :مقر الأمارة بجدة ياجتماع ف

اجتماع مع أعضاء لجنة الحج  ترأس مستشار خادم الحرمين الشريفين أمير منطقة مكة المكرمة رئيس لجنة الحج المركزية الأمير خالد الفيصل  

التأكد من جاهزية المرافق واكتمال منظومة الخدمات  تخلله استعراض خطط الجهات خلال موسم حج العام الحالي، و   ،ة دجالمركزية في مقر الإمارة ب

 :الآتيوناقشت اللجنة خلال الاجتماع   ،لاستقبال ضيوف الرحمن، والمحافظة على صحتهم وسلامتهم في ظل الظروف الراهنة لجائحة كورونا

وخدمات   .1 مرافق  التجر مجاهزية  الـوالاس  عماكز  المكرمة  4  تقبال  لمكة  المسجد    ،مداخل  إلى  الحجاج  لنقل  المخصصة  الداخلية  النقل  ومحطات 

    الحرام بالتنسيق مع الجهات ذات العلاقة

تناول   .2 المتحركةال  خدمات  الاجتماعكما  الطبية وقائية  التي أخذت  حيث   فرق  المختلفة نبذة عن خططها  القطاعات  المحا  يفقدمت  ة ظفالاعتبار 

ضيو  صحة  اللازمة على  الصحية  الرعاية  لتقديم  طبية  مرافق  الصحية  الشؤون  هيأت  حيث  لهم،  الخدمات  وأرقى  أفضل  وتقديم  الرحمن  ف 

  ،عكاظ  لصحيفة  الإلكترونيالموقع  ).  لضيوف الرحمن عبر مستشفيات عرفات ومنى الوادي والمستشفى المتنقل إضافة لعدد من المراكز الصحية

2021).   

 :  2030دمة ضيوف الرحمن وفقا لرؤية المملكة خ ج مبرنا

للدور  ا امتداد   -حفظه الله-أحتل تطوير منظومة الحج والعمرة أولوية لدى حكومة خادم الحرمين الشريفين الملك سلمان بن عبدالعزيز آل سعود 

 الإلكتروني الموقع  استراتيجية متكاملة لتطوير هذه المنظومة ) مدلتق 2030ت رؤية المملكة ءا، وجالتاريخي للقيادة السعودية في خدمة الإسلام والمسلمين

أكمل وجه،   .(2016  ،أرقام  والعمرة على  الحج  المسلمين لأداء فريضتي  الفرصة لأكبر عدد ممكن من  إتاحة  في  الرحمن  برنامج خدمة ضيوف  ويتمثل 

تجربتهم، م وتعميق  إثراء  وت  نوالعمل على  الشريفين،  الحرمين  تهيئة  وتقحخلال  العالمية،  الإسلام  رسالة  وإتاحة يق  والثقافية،  السياحية  المواقع  هيئة 

ِّفة والحضارية للمملكة 
في خدمة الحرمين  أفضل الخدمات قبل وأثناء وبعد زيارتهم لمكة المكرمة والمدينة المنورة والمشاعر المقدسة، وعكس الصورة المشر 

 (  2022، الموارد البشرية والتنمية الاجتماعية رة ا ز )الموقع الإلكترونى لو  .ف الرحمنو يالشريفين وض

 (   2030: ) رؤية المملكة  صمم برنامج خدمة ضيوف الرحمن رحلته وفق سبع نقاط اتصال رئيسة

 نقطة ما قبل الوصول.  .1

 . القدوم والمغادرة .2

 . التنقل .3
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 . زيارة الحرمين والمشاعر المقدسة .4

 .حة وأمنصبأداء النسك  .5

  .الضيافةِّ  .6

 .ةكاكتشافِّ الممل .7

   : (2030رؤية المملكة ) الاستراتيجيةأهداف البرنامج  •

 .تيسير استضافة المزيد من المعتمرين وتسهيل الوصول إلى الحرمين الشريفين .1

 .تقديم خدمات ذات جودة عالية للحجاج والمعتمرين .2

 .إثراء التجربة الدينية والثقافية للحجاج والمعتمرين .3

   : (2030رؤية المملكة  ) 2030ضيوف الرحمن وفقا لرؤية المملكة  ةمأبرز الإنجازات التى حققها برنامج خد •

دقائق    5يوما    14اعتماد التأشيرات الإلكترونية للحجاج والمعتمرين وتقليص مدة الحصول على تأشيرة القدوم للملكة لإداء مناسك والعمرة من   .1

 فقط .

معدل  15 .2 مبادر   دقيقة  حيث ساهمت  المنافذ  عند  الرحمن  ضيوف  ع  ة انتظار  الرحمن  ضيوف  دخول  اجراءات  تسهيل  فى  مكة  منافذ طريق  بر 

   .المملكة

التامين   .3 مبادرة  وطن  الصحيانطلاق  مشروع  وهو  الرحمن  لضيوف  )  يالشامل  شاملة  تغطية  لتعويضسفر  -حوادث  -صحيةلتوفير  ضيوف    ( 

 .والكوارث ومشاكل السفر حالة الحوادث يالرحمن ف

تطوير   .4 ومسجد  موقع    40مشروع  للأثار  سلامي  إ و   اخي  ير تاا  ا  والطمس  الهدم  ومنع  الأولوية  ذات  المواقع  وحماية  تهيئة  بحملات  القيام  خلال  من  ا 

 طلاق مبادرة العناية بجبل النور . إ الإسلامية و 

 و   1442   ،المملكة  ءاالهيئة العامة للإحصم )  2021ه /   1442حصائيات الحج عام  إ •
 
والعمرة فقد أدى   جا للبيانات السجلية التابع لوزارة الحفق

    .م 2021ه /   1442فريضة الحج في عام  

من المواطنين والمقيمين من داخل المملكة العربية السعودية دون استقبال الحجاج  من الجنسين واقتصر حج  هذا العام على الحجاج     58  745,

الاحترازية للوقاية من انتشار  فيروس كوفيد  بتطبيق الإجراءات    ةمن الحكومة السعودي  ا للتوجيهات الكريمة التي صدرتوذلك نظر    ،من خارج المملكة

الحجاج فى عام    19 أعلى بكثير من عدد  الرقم  السابقة ولكن يظل هذا  بالأعوام  حيث لم يتجاوز عند   م  2020  / ه  1441والتي حدت من عدد مقارنة 

في إقامة  مما حدا بالحكومة السعودية إلى فرض قيود مشددة مع الاستمرار   الألف حاج، وهي السنة التي كان انتشار مرض كورونا في أشد صوره  جالحجا

 . هذه الشعيرة 

 : الحجاج السعوديون  •

التنظيمية لحج عام  وفق    السعودية على الإجراءات  الحكومة  التي فرضتها  إجمال  1942ا للأنظمة  بلغ  السعوديين    يهـ فقد  الحجاج    33,034عدد 

   .فال في أداء المناسكطحاجا من الجنسين دون مشاركة الأ 

%( من مجموع الحجاج السعوديين، فيما    50.78الذكور بلغت نسبتهم )  الحجاجوكشفت البيانات السجلية الصادرة عن وزارة الحج والعمرة أن  

 ( . % 49.3) بلغت نسبة الإناث

 قة: باالدراسات الس  . 2.2

م صياغة المشكلة عن مستوى الخدمات المقدمة من الجهات التنفيذية، وحتى يت   ةيتهتم هذه الدراسة بقياس رضا المسؤولين في لجنة الحج المركز 

تبة من  ر م البحثية بشكل علمي دقيق، فقد حرصت الباحثة على رصد أدبيات البحث من إسهامات الباحثين ودراساتهم السابقة في هذا المجال، وعرضها 

 الأحدث للأقدم على النحو التالي: 

•  ( رواس  بع2022دراسة  والإعاشة  "ان  و ن(:  التموين  على مؤسسات  بالتطبيق  والعمرة  الحج  في منظومة  الشاملة  الجودة  إدارة  اقع  و تقييم 

اشة بمكة المكرمة من وجهة نظر الإداريين  على التعرف على واقع إدارة الجودة الشاملة في مؤسسات التموين والإ إ هدفت الدراسة  بمكة المكرمة "  

ا، مطبخ   115هج الوصفي التحليلي، وتمثل مجتمع الدراسة بمطابخ الإعاشة بمكة المكرمة والبالغ عددها ة على المنسا واعتمدت الدر  ،والعاملين بها

تطبق مؤسسات الإعاشة   :همهاأالعديد من النتائج،    ىل وتوصلت الدراسة إ   ،وقد تم اختيار عينة الدراسة من العاملين والإداريين في تلك المطابخ

المكر  بمكة  الشاملةإ   ةموالتموين  الجودة  الشاملةدارة  الجودة  إدارة  بإنجاح  التموين  بمؤسسات  العليا  الإدارة  وتلتزم  النتائج ،  ،  هذه  ضوء  وفي 

المكرمة بتوفير كافة الموارد اللازمة للتطوير والتحسين المستمر  : بضرورة أن تقوم الإدارة العليا بمؤسسات الإعاشة والتموين بمكةأوصت الدراسة

 . بشكل مناسب، وضرورة إشراك العاملين في عملية التخطيط الاستراتيجي افي أنظمته
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راسة إلى  دلهدفت ا تقييم تجربة العمرة من وجهة نظر المعتمرين خلال عودة الحج فى ظل جائحة كورونا "    (: بعنوان "2021دراسة حريرى ) •

رمضان   عمرة  موسم  في  المقدمة  والخدمات  المرافق  جودة  مستوى  الاحترازية م  هـ1442تقييم  الإجراءات  ظل  في  وذلك  المعتمرين  نظر  وجهة  ن 

والنوع  والعمر  الجنسية  بالمعتمرين مثل  منها مؤشرات خاصة  للتقييم،  جائحة كورونا، عن طريق وضع مؤشرات  ظل  في  العمرة  لعودة  المشددة 

تفصيلات، ا و  من  ذلك  وغير  مرافقين  ووجود  السابقة  العمرة  مرات  وعدد  التعليمي،  جهة   لمستوى  مثل  العمرة  برحلة  خاصة  مؤشرات  وكذلك 

والحرم المكي، كما تضمنت الدراسة قياس مؤشرات الرضا عن الخدمات المقدمة للمعتمرين مثل الإجراءات القدوم ووسائل الانتقال لمكة المكرمة  

العمرة، مواقيت الإحرام، خدمات النقل لمكة    ك سدار تصاريح العمرة من خلال تطبيق اعتمرنا وتوكلنا، والخدمات المقدمة قبل أداء نصالمتبعة لإ 

المكي من طواف وسعيالمكرمة ، وأيض   بالحرم  العمرة والتواجد  أداء نسك  أثناء  المقدمة  الخدمات  أداء  ا تقييم  المقدمة بعد  ، بالإضافة للخدمات 

بعة، وتم اختبار الفروض الإحصائية على أساس وجود  ر العمرة من الحلاقة ودورات المياه، وقد تم استنتاج مؤشرات الرضـا لتلك المحاور الأ   نسك

الم اراء  بين  العمرية وبينت اختلافات جوهرية  التعليمي وفئاتهم  المستوى  للمعتمرين،  الجنس  الديموغرافية على أساس  عتمرين وفقا للخصائص 

لاف المستوى التعليمي والفئات العمرية، وخلصت تخا لا ا لاختلاف الجنس بينما توجد فروق جوهرية وفق  ئج أن لا توجد فروق جوهرية وفق  اتالن

العام للمعتمرين عن رحلتهم وصل إلى   المقدمة لهم 91الدراسة إلى أن مؤشر الرضا  آراء المبحوثين إيجابية حيال الخدمات  ؛ كما  % وعموما كانت 

المتبعة عند منافذ القدوم بمكة المكرمة والإجراءات   ةأن أعلى خدمة نالت مستوى الرضـا من قبل المعتمرين هي خدمة هي الإجراءات الأمني  تبين

   .%99يت الإحرام بنسبة الاحترازية المتبعة بمواق 

• ( بوشة  "2021دراسة  بعنوان  كوفيد(:  كورونا  جائحة  ظل  فى  العمرة  تجربة  المقدمة)  "19إدارة  الخدمات  اقع  لو تقويمية  هدفت    (دراسة 

المواطنين السعوديين( للخدمات المقدمة من المملكة العربية السعودية في إدارة تجربة   -دماتالخ   يمقدم  -الدراسة التعرف على تقييم )المعتمرين

عام كوفيد1442العمرة  كورونا  أزمة  ظل  في  الوص19-هـ  البحوث  إلى  الدراسة  وتنتمي  للمعتمرين يف،  بالعينة  المسح  أسلوب  على  تعتمد  والتي  ة، 

عام   للمعتمرين  الخدمات  وا 1442ومقدمي  )واطنلمهـ،  قوامها  متاحة  عينة  على  الحالية  الدراسة  واعتمدت  السعوديين،  من  227ين  مفردة   )

عام   للمعتمرين  الخدمات  ومقدمي  النتائج:1442المعتمرين  أهم  ومن  السعوديين،  والمواطنين  الصحية   هـ،  الخدمات  جودة  بتقييم  يتعلق  فيما 

ل العام لدرجة الموافقة على تقييم جودة الخدمات الصحية داخل الحرم المكي للمعتمرين دعداخل الحرم المكي للمعتمرين أشارت النتائج إلى أن الم

(، وبمستوى موافقة موافق بشدة على 0.545( على مقياس ليكرت الخماس ي، وانحراف معیاری )4.31افق بشدة( بمتوسط عام مقداره )كان )مو 

( على 0.623  1.096( بانحرافات معيارية )4.57  –  3.78ن )حسابية لهذا المحور بيلا ، حيث تراوحت المتوسطات  معظم الإجابات على فقرات المحور 

 . العينة كانت مرتفعة لهذا  أفرادالتوالي ويدل المعدل العام للفقرات على ان تقييم 

على الخدمات  التعرف    هدفت الدراسة إلى  "تقييم الوضع الراهن للخدمات في دورات المياه بميقات التنعيم: بعنوان "(2021ي ) ر ددراسة شو  •

لى خدمات ذوي الاحتياجات الخاصة للعام الحالي  إ ضافة  إ المقدمة داخل دورات المياه بميقات التنعيم، كالخدمات العامة، والاشتراطات الصحية، 

الراهن1442 التحليلى  ،هـ وتقييم وضعها  الوصفي  المنهج  الدراسة  )  ،واستخدمت  ميقات    قاصدى   نم( مفردة  200واعتمدت على عينة  قوامها 

المحرمين والمصلين يل  ،التنعيم من  أهمها ما  النتائج  البيانات وتوصلت لمجموعة من  الدراسة صحيفة الأستبيان كأداة لجمع  : فيما يواستخدمت 

)محاي  قليتع كانت  الموافقة  لدرجة  العام  المعدل  أن  إلى  النتائج  أشارت  التنعيم  بميقات  المياه  دورات  داخل  الخدمات  عام    (دبتقييم  بمتوسط 

( لدرجة   ،(3.08مقداره  العام  المعدل  أن  إلى  النتائج  أشارت  فقد  التنعيم  بميقات  المياه  دورات  داخل  الصحية  الاشتراطات  لتقييم  بالنسبة  أما 

أن تقييم    ،(3.15افقة كانت )محايد( بمتوسط عام مقداره )و الم للفقرات على  العام  المعدل  ل   أفرادويدل  المحور ذهالعينة كانت متوسطة  ومن    ، ا 

 حيث تقييم خدمات ذوي الاحتياجات الخاصة داخل دورات المياه بميقات التنعيم، فقد أوضحت النتائج أن المعدل العام لدرجة الموافقة كانت 

)حم) مقداره  عام  بمتوسط  منها  ،(3.16ايد(  التوصيات  من  بمجموعة  الدراسة  الميا:  وانتهت  بدورات  المقدمة  للخدمات  معايير  بميقات    ه وضع 

ا بشكل دوري، ويشمل ذلك دورات المياه، الإضاءة، التهويه، الادوات المستخدمة في أماكن الوضوء وداخل دورات  التنعيم وتنفيذها ومتابعة جودته

 وبة. لطضرورة تجهيز دورات مياه خاصة بذوى الاحتياجات الخاصة مزودة بالمستلزمات الصحية ووسائل المساعدة الم  ،ياه وفي الممراتلما 

 هدفت الدراسة إلى  قياس "  ه1441قياس رضا الزوار عن الخدمات المقدمة لهم بالمدينة المنورة لحج عام  "  (: بعنوان  2020)  دراسة السقاف •

دف  هب، وخدمات المسجد النبوي الشريف  نسبة رضا زوار المدينة المنورة عن الخدمات المقدمة اليهم : خدمات النقل، والسكن، والإقامة بالمدينة

 هم الخدمات التي نالت استحسان ورضا من المستخدمينأ التعرف على  
 
 ة نا من الرضا. وتم تطبيق استبيان على عيا كبير  ، وتلك التي لم تنل قسط

( للعام  8857قوامها  الحج الاستثنائي  المنورة خلال موسم  العام  1441( زائر للمدينة  الرضا  أن نسبة  إلى  الدراسة  ة  بس%، ون83.39ه، وتوصلت 

%، وعن خدمات الإقامة بالمدينة  83.79%، وعن خدمات المسجد النبوي الشريف 79.8%، وعن خدمات السكن 78.79لرضا عن خدمات النقل ا 

، %93%، وبالنسبة لخدمات النقل فقد كانت نسبة الراضين من الزوار عن زمن الانتقال من السكن إلى المسجد النبوي الشريف  84.78المنورة  

الحافلات    ى وعن مستو   88نظافة 
 
تنل قسط لم  التي  الخدمات  بنسبة  كبير    ا%، وعن  بالحافلات  الكمامات  توفر  الرضا جاءت  فقط،    %53ا من 

%  92.5%، وعن خدمات السكن فقد أشاد الزوار بكفاءة التكييف والتهوية والإضاءة بالسكن بنسبة  68ا بنسبة  ل أيض  و حوتوفر المعقمات والك
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ما خدمات المسجد النبوي  أ %، 70توفر الكحول والمعقمات %، و 58الاسكان باقل نسبة راضين  خدمات توفر الكمامات في لكل منهما، بينما جاءت

ا  ا وافقي  %، اما الخدمات التي لم تنل قدر  98ا  عن جودة التهوية والتكييف ونظافة الساحات بنسبة مرتفعة جد    االشريف فقد كانت نسبة الرض

ا يمكننا القول بأن خدمات الإقامة بالمدينة احتلت أعلى %، وأخير  59.2، وتوفر المعقمات والكحول  %26ت بالمسجد  اممن الرضا جاء توفر الكما

الخدمات بصفة عا الرضا عن  تتراوح ما بين    ةمنسب  الخدمات نسب رضا مرتفعة  الخدمات وه97حيث سجلت كافة  الإ   ي% لأكثر  نارة في  جودة 

 .ا وهى نسب رضا مرتفعة جد   مات بالصيدلياتقع% لخدمة توفر الم86.5الشوارع، و

مصطف • "2020)   ى دراسة  بعنوان  ا(:  لذوي  الحرام  المسجد  في  المقدمة  الخدمات  جودة  ومؤشرات  الخاصةلا معايير  هذه   "حتياجات  سعت 

)معاقإ الدراسة   الخاصة  الاحتياجات  ذوي  رضا  استقصاء  السن   -لى  والخدمصطحب    -كبار  المرافق  جودة  عن  في امالاطفال(  لهم  المقدمة  ت 

ومؤشرات لتقييم  ت( قو ال -سهولة الحركة -سهولة الاستعمال -سهولة التوجيه -سهولة الوصول  -)المساحةالمسجد الحرام، من خلال وضع معايير 

معيار المتوسطة  كل  الجودة  وذات  العالية  الجودة  ذات  الخدمات  تحديد  وتم  الحجاج ،  نظر  وجهة  من  المنخفضة  الجودة  لمسطرة طبق    وذات  ا 

لرضا عن المساحات  ا و يجابية مثل سهولة الوصول للأدوار العليا بالسلالم المتحركة  لى بعض النتائج الهامة الإ إ القياس والتقويم، وخلص البحث  

فهم الخطيب    ة بجهاد الحراري في المطاف والسطح والساحات وصعو مثل الإ المخصصة للصلاة وسهولة استعمال المواض ئ وبعض النتائج السلبية 

 ية وصعوبة الطواف بالنسبة لكثافة الازدحام. الناطقين بالعربوالامام لغير 

•  ( عيد  ت2019دراسة  مؤشرات  نحو  بعنوان"  بيت الله  طخ(:  لحجاج  الطوافي  مؤسسات  تقدمها  التي  الخدمات  منظومة  كفاءة  لزيادة  يطية 

الخدمات" بعصر صناعة  يعرف  ما  إطار  في  الدراس  ،الحرام  التعر   ةهدفت  أشارت  إلى  فقد  الطوافة،  لمؤسسات  والمهني  الوظيفي  الدور  على  ف 

الطوافة إلى أن عملية استقبال الحجاج في جدة يعد أمرا تنفيذيا ويجب أن  تمن مقدموا الخدمات والعاملون بمؤسسا%( من عينة الدراسة 43)

( أشار  بينما  العمل،  بهذا  الوكلاء  مكتب  العمل  %19يقوم  هذا  أن  إلى  أ عي(  إشرافيا،  أمرا  )د  أشار  فقد  النقل  بخدمات  يتعلق  ما  من  %52ما   )

يعد   الطوافة  مؤسسات  من  بالمرشدين  الحافلات  تزويد  أن  )  ن مالمبحوثين  وأوضح  الطوافة،  مؤسسات  وواجبات  التنفيذية  من  %23المهام   )

الأساس التنفيذية  المهام  تعد من  الحجاج  تسكين  في  المساعدات  تقديم  أن  )  ةيالمبحوثين  أشار  كما  الطوافة،  بها مؤسسات  تقوم  أن  70التي   )%

الخاصة بالتوعية والارشاد هي المعلومات والملصقات والمطويات للحجاج  أما ما يرتبط   تقديم  الطوافة.  التنفيذية الأساسية لمؤسسات  المهام  من 

( من عينة الدراسة،  %75ة المهام التنفيذية حسب رأي )مدبخدمات التفويج والتصعيد فقد جاء تصعيد الحجاج إلى منى وعرفات والمزدلفة في مق

فة مندوبين لها في المستشفيات في مكة والمشاعر المقدسة  ا و ( من عينة الدراسة أن تعيين مؤسسات الط%53وفي الخدمات الصحية فقد أشار )

 .من المهام التنفيذية التي تتلتزم بها مؤسسات الطوافة تجاه الحجاج

• ( الميدانية2018دراسة غزاوي  الخدمة  )مکاتب  والعمرة  الحج  لوزارة  الالكتروني  المسار  رضا مستخدمي  "قياس مدى  بعنوان  مؤسسات   -(: 

افة " من وجهة نظر العاملين البحث بشكل رئيس ي إلى التعرف على أثر تطبيق "أثر استخدام المسار الإلكتروني لوزارة " الحج والعمرة  فهد( "الطو

الطوافة ومكا لها    بتفي مؤسسات  المكرمة والتي  في مكة  الميدانية  احتياجات وتوقعات مستخدمي الخدمة  التعرف على حقيقة  الأكبر في  الجانب 

الإ المنهج كلالمسار  الباحث على  اعتمد  إلى حلول وبرامج عمل تستجيب لاحتياجاتهم وتعكس توقعاتهم،  بأدائه وترجمتها  المؤثرين والمتأثرين  تروني 

التحليلي الدراسة من ا   اكم  ،الوصفي  أخذت عينة هذه  البسيطة حيث  العشوائية  العينة  الدراسة على  اعتمدت  وقد  كأداة  الاستبيان  ستخدم 

ن على مؤسسات الطوافة وموظفي الدعم لديها ومكاتب الحج ورؤساء ونواب وأعضاء وموظفين مكاتب الخدمة الميدانية في مدينة يلمجموع العام

ا من مكاتب خدمات الحجاج المختلفة وتم التوصل إلى معرفة وجود الاهتمام الكبير والواضح من ( فرد  100د )دع مكة المكرمة. وقد شملت العينة 

ا  و طلقبل مؤسسات  سلبية  أو  إيجابية  بدرجات ومستويات  الإلكتروني  للمسار  والملموس  الجيد  الاستخدام  إلى  الحج  ومكاتب  متفاوتة على  وافة 

ا، ومن توصيات الباحث: ضرورة الاهتمام بالمسار الإلكتروني وإعطاء مساحة أكبر لمكاتب  تنتهجها سنوي    يحسب خطط وبرامج تضعها الوزارة الت

للتحكم في ببيانات    امالخدمة  المتعلقة  المشاكل  الدقة والسرعة كذلك حل  المطلوبة منها على وجه  العمليات  يخص عملها من تطبيقات لتسهيل 

 .الحذف عن طريق مكاتب الخدمة مباشرة دون مفوض والحجاج والبحث والاستعلام والتعديل أ 

افق من وجهة: بعنوان  (2018دراسة برهمين )  • هدفت الدراسة إلى تقييم   هـ "1438نظر المعتمرين بموسم رمضان    " تقييم مستوى جودة المر

رمضان   عمرة  موسم  في  المقدمة  والخدمات  المرافق  جودة  ط1438مستوى  عن  المعتمرين،  نظر  وجهة  من  منها  ير هـ  للتقييم،  مؤشرات  وضع  ق 

والم والوظيفة  التعليمي  والمستوى  والنوع  والعمر  الجنسية  بالمعتمرين مثل  العمرة  خدؤشرات خاصة  واللغة وعدد مرات  الاجتماعية  والحالة  ل 

و  السكن  ونوع  القدوم  جهة  العمرة مثل  برحلة  تفصيلات، وكذلك مؤشرات خاصة  ذلك من  وغير  الأ دعالسابقة ووجود مرافقين  بالغرفة   فرادد 

للمعتمر  المقدمة  الخدمات  عن  الرضا  مؤشرات  تتضمن  كما  وخلافه،  التوعية  ومصادر  الانتقال  والخدمات  نيووسائل  الديني  الإرشاد  مثل   ،

الإناث عن   فالصحية والغذاء ودورات المياه وخلافه، وخلصت الدراسة إلى أن التحليل المقارن للنتائج على أساس الجنس للمعتمرين أوضح اختلا 

الحرام المسجد  داخل  التحرك  )سهولة  عناصر:  ستة  عن  رضائهن  عدم  في  المياه   -الذكور  لدورات  الوصول  القدوم  -سهولة  معابر  في  -الخدمات 

الضوضاء العمرية، فلا توجد  -مستوى  التعليم، وفئاتهم  للنتائج على أساس مستوى  المقارن  التحليل  أما  العليا(.  الوصول للأدوار  فروق    سهولة 
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أعلى خدمة نالت مستوى الرضا    نأ ا كانت آراء المبحوثين إيجابية حيال الخدمة المقدمة لهم محل الاختبار؛ كما بينت  جوهرية في النتائج. وعموم  

 ين.ر ممن قبل المعتمرين هي خدمة "النظافة بالمسجد الحرام"، وفي المقابل "أسعار السلع والخدمات" نالت أدنى مستوى رضا من قبل المعت

اقيت الإحرام )ميقات  : بعنوان "  (2018دراسة عبدالرحيم وآخرون )وقد سعت   •   ھ("1438الحليفه حج   و ذتقييم الوضع البيئي والصحي بمو

ئج  إلى تقييم الوضع البيئي والصحي بالميقات بالإضافة إلى قياس مستوى رضا ضيوف الرحمن عن الخدمات المقدمه لهم بالميقات، وقد أشارت نتا

والتي تم رصدها وحصرها،   ا كافة الخدمات التي يحتاجها ضيوف الرحمنحيث  يقدم تقريب  ا نموذجي   اسة أن ميقات ذي الحليفه  يعتبر ميقات  ا ر الد

الت الخدمات  الحجاج عن  الصحية المطلوبة، وبالنسبة لقياس مؤشرات رضا  أهم الاشتراطات  إلى حد كبير  بالميقات مستوفية  المياه  ي وأن دورات 

  ،النظافة العامة بالميقات  ،خدمة التوعية الدينية والإرشاد  ،توافر المواقف  ،ن خدمات سهولة الوصول إلى الميقاتإمها ميقات ذو الحليفة فدقي

توافر محال بيع مستلزمات الإحرام فقد حازت رضا الحجاج    ،الخدمات الصحية  ،مسجد الميقات  ،خدمات الدورات الصحية والمراوش والمواض ئ

 %. 99-85تترواح ما بين  بنسب

إلى المساهمة في تحقيق   هدفت الدراسة  مميزة"  ة(: بعنوان "الخدمات الغذائية المقدمة لضيوف الرحمن رؤية لصناع2017)  دراسة العلاوى  •

الحا  2030رؤية   باحتياجات  الصحية وتفي  الناحية  تكـون مأمونة من  والمعتمر من    جمن خلال تقديم خدمات غذائية مميزة للحجاج والمعتمرين 

ت توظيف  مـن خلال  والمعتمرين  للحجاج  المقدمة  الإعاشة  بمستوى  والارتقاء  الغذائية،  متناول ضيوف  نقالناحية  في  الأغذية لإنتاج وجبات  يات 

رؤية   تتواكب مع  توصل  2030الرحمن  الموارد. وقـد  في  الهدر  للمستثمرين وتقليل  مالي مجز  وتحقق عائد  والعمرة،  الحج  تيسير  إلى   ت في  الدراسة 

التحتية   البنى  إنشاء مدينـة متكاملة  إلى  الدعـوة  أهمها:  التوصيات من  الغذائية للحجاج لتحقيق  اك تضم جميع شر جملة من  الخدمـات  ت تقديم 

ات المعنية هجمتطلبات الاشتراطات الصحية بهـا وتفعيل دور المنشآت الصغيرة والمتوسطة. وإصدار لائحة موحدة لهذا النشاط بمشاركة جميع ال

  .وتحديثها كل خمس سنوات لمواكبة المستجدات الحديثة

• ( غزاوي،  "2017دراسة  بعنوان  الحج   مو مفه(:  افق  ومر على خدمات  الشاملة  الجودة  مبادئ  تطبيق  الدراسة    ،"أثر  معرفة  هدفت  أثر  إلى 

الجانب لها  والتي  الحج  ومرافق  خدمات  على  الشاملة  الجودة  مبادئ  في    تطبيق  حركةستالأكبر  للجودة    هيل  المقاييس  أفضل  وتوفير  الحجاج، 

التحس من خلال  المرافق  أداء هذه  لتحسين  الاستراتيجيات   نيالشاملة  الحجاج، ووضع  التركيز على  وذلك من خلال  الخدمات.  لجودة  المستمر 

ماعية من قبل المخططين لها، وتم استخدام  جلوالسياسات بهدف التحسين والتطوير المستمر من خلال اتباع نظم إدارة مرنة تتميز بالمشاركة ا 

الا  أداة  التحليلي، حيث تم الاعتماد على  الوصفي   سالمنهج 
 

الدراسة ممثلا البيانات وتحليلها على مجتمع  العليا من  تبانة في جمع  الإدارية  بالطبقة   

سة إلى عدة توصيات مهمة أبرزها: ضرورة توفر نظم  ا ر المشرفين على مؤسسات الطوافة ومكاتب الحج والعمرة في مدينة مكة المكرمة، وخلصت الد

   تمرار لملاءمة الخدمات المقدمة لحجاج مكة المكرمة في الحرم الشريف.ساإدارية مرنة قابلة للتجديد والتطوير والتعديل ب

• ( رمان  آل  "2017دراسة  بعنوان  الرحمن"(:  في خدمة ضيوف  الحرام  الخاصة لأمن المسجد  القوة  ال ،  دور  بدور اسة   ر دهدفت  التعريف  إلى 

لزو  والطمأنينة  الأمـن  توفير  في  الحرام  المسجد  الخاصة لأمن  ثلاثة محاو   را القـوة  الأوقات عبر  في جميع  الحرام  والمحور  :  ر بيت الله  الأمني،  المحور 

لأ  الخاصة  القوة  تنتهجها  التي  المتكاملة  الأمنية  الخطط  إيضاح  تم  كمـا  الإنساني.  والمحور  كصلاة   نمالتنظيمي،  مناسبة  لكل  الحرام  المسجد 

الحجة. و الأعيـاد، وشهر رمضـان، وشهر ذي  البشرية، والوقت،    يفالجمعة، وصلاة  الكثافة  المعوقات مثـل  الباحث بعض  الورقة استعرض  نهاية 

  .والمواقع التي تحول تؤثـر في تنفيذ الخطط الأمنية

إلى تقييم الوضع الصحي ومكافحة الملوثات    صحي لدورات المياه بالمشاعر المقدسة"ال  م يالتقي : بعنوان "  (2016دراسة أصغر وآخرون )   وهدفت  •

ا من مختلف دورات المياه بالمشاعر المقدسة  دورة مياه تم اختيارها عشوائي    244جة من استخدام دورات المياه بالمشاعر المقدسة، خضـعت  تاالن

 ت لى تقييم التلوث بمقابض أبواب دورات المياه وأخذ مسحاإ التي يجب توافرها بالإضافة    ةلى التقييم الصحي والذي يشمل الاشتراطات الصحيإ 

هم النتائج هو عدم توفر وســـائل لغســـيل وتجفيف الأيدي في دورات المياه بالمشاعر وعدم وجود لافتات إرشادية لغسيل  أ ا، وكانت  عتها مخبري  ا ر وز 

تبين قلةفاالأيدي وعدم توفر صابون ومطهرات بكمية ك  تليها عرفات ثم منى، كما  المياه بمزدلفة  الزحام في دورات  أكثر  الإضـــاءة    ية وتبين تواجد 

 كما تبين وجود تلوث بكتيري عالي بمقابض الأبواب بدورات المياه بمزدلفة تليها تلك بعرفات. بدورات المياه بعرفات تليها منى ثم مزدلفة. 

راسة إلى  دل وقد سعت هذه ا   ه".1433ن "تقييم الخدمات الصحية في المدينة المنورة خلال موسم حج  وان ع(: ب2015دراسة الزهراني وآخرون ) •

م، وأشارت 2014هـ 1433تقييم مدى رضا زوار المدينة المنورة عن مستوى الخدمات الصحية بالمدينة المنورة خلال مراجعتهم لها خلال موسم حج 

ا  المدينة عن  أن رضا زوار  إلى  المقدمة لهم كانت ه خلالنتائج  الصحية  إلى رضائهم عن   يدمات  المبحوثون  أشار  البارزة، حيث  سرعة صرف    السمة 

 
 

  ا في إيجابية التقديم. محفز  الدواء والتجهيزات المادية، ومدى توافر الأدوية في الخدمات الصحية، كما كان مجانية الخدمات عاملا
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 التعليق على الدراسات السابقة: 

ا بموضوع الدراسة الحالية، والتي أتيحت لع الباحثلا من خلال اط
 
الإطلاع عليها، تبين أنها أسهمت في فهم    اهة على مجمل الدراسات التي لها ارتباط

 :يوتعميق المشكلة البحثية لدى الباحثة، وبناء صورة شاملة لفهم أبعادها، وقد أمكن رصد عدد من الملاحظات أهمها ما يل

أغلبية • المقدإ   تالدراسا  هدفت  الشريفين والمشاعر  بالحرمين  الرحمن  المقدمة لضيوف  الخدمات  الحج  يف   ةسلى تقييم مستوى  وكذلك   ،موسم 

 .عمرة شهر رمضان

 ألقت بعض الدراسات السابقة الضوء على  قياس مؤشرات الرضا عن الخدمات المقدمة للمعتمرين.  •

 .  (المواطنين السعوديين -مؤسسات الطوافة -مقدمي الخدمات -المعتمرين)تنوع الجمهور التي أجريت عليه الدراسات السابقة ما بين  •

• ( كالخدمات  الرحمن  لضيوف  المقدمة  الخدمات  السابقة على عدد محدود من  الدراسات  ( والبيئية  -والغذائية  -الأمنية  -الصحية  ركزت غالبية 

 .دراسة بين الأنواع المختلفة من الخدمات ي بشكل منفرد ولم تجمع أ 

العر إ تم    اتسا الدر  • بالمملكة  أماكن متعددة  فى  تمثلت فيبجرائها  السعودية  المنورة )  ية  والمدينة  بين مكة  الشريفين  الحليف  -الحرمين  ذو    -ةميقات 

 (المشاعر المقدسة

 داة لجمع البيانات والمعلومات.أاعتمدت غالبية الدراسات السابقة  على صحيفة  الاستبيان ك  •

 :السابقة تأوجه الاستفادة من الدراسا

 :طلاع على الدراسات السابقة في جوانب مختلفة وهي كالآتيلا ا من خلال استفادت الباحثة 

 . ، وإضافة أبعاد جديدة  للدراسة، ووضع التصور العام للدراسةالتعرف على موضوع الدراسة بشكل أفضل  •

 . صياغة دقيقة للمشكلة وتحديد الأهداف التي تسعى لتحقيقها الدراسة •

 . علمي لتحقيق أهداف الدراسة لكوفروض الدراسة بشؤلات اسصياغة ت •

 . والتعرف على المناهج والأدوات المستخدمة والاختيار الأمثل لمنهج وأداة الدراسة ،صد أهم الجوانب المنهجيةر  •

  .ساهمت في تحديد مجتمع الدراسة وعينتها المناسبة •

 : ما يميز الدراسة الحالية عن الدراسات السابقة

 .للجنة المركزية للحج يوالرقاب يلموضوع جديد من نوعه لم تتطرق له كافة الدراسات السابقة المتمثل فى الدور الأشراف ةسرا دلتناول ا  •

 دراسة مدى رضا اللجنة المركزية عن الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن من قبل الجهات المعنية.  •

وف • تتلقيها  التى  الخدمات  أنواع  لكافة  الدراسة  والا   ج حال  دو تناول  القدوم  ومرور  بداية من خدمات  البنية ستقبال  الصحية وخدمات  بالخدمات  ا 

 . ا بخدمات الرحيل والمغادرة منية والخدمات التقنية التكنولوجية وختام  التحتية والخدمات الأ 

 .بالحرمين الشريفين والمشاعر المقدسة لضيوف الرحمن تطرق الدراسة لتقييم الخدمات المقدمة •

 : ا هإجراءاتسة و ار هجية الدمن .3

 منهج الدراسة:  . 1.3

ا،  دقيق   ااعتمدت هذه الدراسة على المنهج الوصفي والتحليلي اللذان يعتمدان على دراسة الواقع، أو الظاهرة كما توجد في الواقع، ووصفها وصف  

وتوضيح خصائصها، و اا وكم  والتعبير عنها كيف   الظاهرة  الكيفي من خلال وصف  التعبير  الظاهرة وصف    ن و كي، ويكون  الكمي من خلال وصف  ا التعبير 

 يوضح مقدار وجودها، وحجمها ودرجة ارتباطها مع متغيرات أخرى، ومن ثم الوصول إلى النتائج وتحليلها وتفسيرها، وذلك بغض النظر عن وجود  ارقمي  

ا ) حسن  .(79، 2011 ، أو عدم وجود فروض محددة مسبق 

 مجتمع الدراسة: . 2.3

 .عضوية لجنة الحج المركزية يتشترك ف يالت التنفيذيةالمسؤولين بكافة الجهات من دراسة لا  عيتمثل مجتم

 عينة الدراسة:  . 3.3

( قوامها  متاحة  الحالية على عينة  الدراسة  الت112اعتمدت  التنفيذية  بالجهات  المسؤولين  ف  ي( مفردة من  المركزية     يتشترك  الحج  لجنة  عضوية 

 . .هـ 1443 الدراس يللعام  ةسدرا لا وذلك خلال فترة اجراء 
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 : داة الدراسةأاختبار صدق وثبات  . 4.3

 : صدق الاستبانة   .1.4.3

 :ي ظاهر لصدق اال •

ا  أهداف  ضوء  في  الاستبيان  استمارة  قياس  من دلتم  عدد  على  بعرضها  الباحثة  قامت  المبدئي  شكلها  في  للاستمارة  الباحثة  إعداد  وبعد  راسة 

المتخصصي  المحكمين الأساتذة  الأ إ في    ن من  المتغيرات دارة  تقيس  التي  والعبارات  الأسئلة  لتعديل عدد من  المحكمين  آراء  الباحثة من  واستفادت  عمال، 

 صياغة الأسئلة للوصول إلى أفضل ترتيب للأسئلة.     ليالمستقلة والتابعة والوسيطة، وكذلك تعد

 :صدق الاتسـاق الداخـلي •

الداخـلي الاتسـاق  الباحـثة بحسـاب  ارتبـا  قـامت  الـكلي لفقـرات  للاسـتبيان وذلـك بحسـاب معاملات  المحـاور والمعـدل  بـين كل محـور مـن  بيرسـون  ط 

  0.01ـا هـو موضـح يبـين أن معامـلات الارتبـاط المبينـة دالة عند مسـتوى معنويـة  مكالاسـتبانة، وقـد كانـت معامـلات الارتبـاط  
 
ـا وبذلـك يعتـبر المقيـاس صادق

 ع لقياسـه. وض اـلم

 محاور رضا المسؤولين في لجنة الحج المركزية عن مستوى الخدمات المقدمة من الجهات التنفيذية :(1جدول )

 م  المحور  معامل الارتباط  مستوى الدلالة 

 1 والاستقبال خدمات القدوم  **0.849 0.01دال عند 

 2 الخدمات الأمنية  **0.624 0.01دال عند 

 3 خدمات الرحيل والمغادرة  **0.799 0.01دال عند 

 4 خدمات البنية التحتية  **0.835 0.01دال عند 

 5 الخدمات الصحية  **0.671 0.01دال عند 

 6 لخدمات التقنية التكنولوجية ا **0.843 0.01دال عند 

 7 خدمات الحرمين الشريفين  **0.848 0.01دال عند 

 8 ها  خلال المواسم ومتابعة تنفيذ طلية اعتماد الخط آ **0.769 0.01دال عند 

 9 ليات قياس  رضا الحجاج والمعتمرين عن الخدمات المقدمة آ **0.694 0.01دال عند 

 ( 50.0( * معاملات الارتباط عند مستوى )0.01)معاملات الارتباط عند مستوى  **

( الجدول  ضح من    1يت 
ٌ
البحث موجبة أداة  ارتباط مفردات  أنَّ جميعَ معاملات  ا عند )دو (   إحصائيًّ

ٌ
ة
َّ
الأداةِّ بدرجةِّ صدقٍ  0.01ال عَ 

تمتُّ (، وهذا يعني 

 مرتفعةٍ. 

 : ثبات الاستبانة   .2.4.3

هذا الاستبيان نفس النتيجة لو تم إعادة توزيعه أكثر من مرة، وتحت نفس الظروف والشروط،    يقصد بثبات أداة الدراسة )الاستبيان( أن يعطى

العينة عدة مرات خلال فترات    أفراد يان يعني الاستقرار في النتائج وعدم تغيرها بشكل كبير فيما لو تم إعادة توزيعها على  بتأو بعبارة أخرى أن ثبات الاس

أداة الدراسة )الاستبيان( استخدمت الباحثة طريقة معامل )ألفا كرونباخ(، للتأكد من ثبات أداة الدراسة على عينة زمنية معينة، ولقياس مدى ثبات  

الكلية عند 15ية مكونة من )عاستطلا  ( مفردة من منسوبي الجهات التابعة للجنة الحج المركزية، وقد تم استبعاد تلك العينة الاستطلاعية من العينة 

 (، يوضح معاملات ثبات أداة الدراسة. 2ل رقم )التطبيق، والجدو 

 20معامل ألفا كرونباخ لقياس ثبات وصدق أداة الدراسة ن= : (2جدول )

 عدد الوحدات  ر و االمح
N of Items 

 الثبات 
Cronbach's Alpha 

 0.882 7 خدمات القدوم والاستقبال 

 0.776 4 الخدمات الأمنية 

 0.911 3 خدمات الرحيل والمغادرة 

 0.899 5 ت البنية التحتية خدما

 0.906 5 الخدمات الصحية 

 0.894 6 الخدمات التقنية التكنولوجية 

 0.785 11 خدمات الحرمين الشريفين 

(الاستبيان ) الدرجة الكلية  41 0.928 

 ( ُّ0.5ضعيفة أقل   ) ( طة بين  (0.7مرتفعة أكبر من ) (   0.7-0.5متوس ِّ

أنَّ   الجدول  بيانات  ضح من  )يتَّ أكبرُ من  وهي  بات مقبولة، 
َّ
الث العم.70معاملاتِّ  ن  يمكِّ وبناء  عليه  الأداة،  لثبات  ا  د  ِّ

جي  ا  رًّ ِّ
 
يعطي مؤش وهذا  بها    لُ (، 

 والاعتمادُ عليها. 
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 : النتائج الخاصة بمحاور الدراسة .4

 : دمة من الجهات التنفيذيةالمحور الأول: رضا المسؤولين في لجنة الحج المركزية عن مستوى خدمات القدوم والاستقبال المق

 ي الجهات التنفيذية طلب من المشاركين ف  نمللتعرف على رضا المسؤولين في لجنة الحج المركزية عن مستوى خدمات القدوم والاستقبال المقدمة  

 هذه الدراسة بتحديد المستوى المناسب )درجة الموافقة( والذي يعكس مدى رضاهم عنها. 

افات المعيارية لرضا المسؤولين عن خدمات القدوم والاستقبال المتوسطات الح  :(3جدول )  سابية والانحر

 م  العبارة  المتوسط  الانحراف المعياري  الدرجة 

 1 يسرت  وسائل التسجيل الإلكترونية فى إجراءات القدوم    2.98 0.311 أوافق 

 2 يحقق السلامة والأمان لضيوف الرحمن   والوقائية تم تطبيقها بشكل  الاحترازية الإجراءات  2.84 0.415 أوافق 

ضيوف الرحمن      ستقباللا    الاستيعابيةبالمطارات ورفع طاقتها  الاستقبالتم تهيئة صالات  2.77 0.424 أوافق 

 خلال موسم الحج  

3 

 4 تناسبت الطاقة التشغيلية للفنادق مع اعداد وفود ضيوف الرحمن   2.70 0.534 أوافق 

 5 تطبيق الإجراءات الاحترازية فى أماكن سكن الحجاج   تم 2.70 0.462 أوافق 

 6 جودة والأمان  لامخيمات سكن الحجيج تم تجهيزها بمستويات عالية من  2.54 0.629 أوافق 

 7 تم الالتزام بمعايير الجودة للوجبات المقدمة لضيوف الرحمن  2.59 0.594 أوافق 

 المعدل العام  2.71 0.323 أوافق 

  ل االجدول السابق إلى أن المعدل العام لدرجة الموافقة على رضا المسؤولين في لجنة الحج المركزية عن مستوى خدمات القدوم والاستقبتشير نتائج 

( بمتوسط عام مقداره  )مرتفع(  كان  التنفيذية  الجهات  ليكرت  2.71المقدمة من  وانحراف معيار الثلاثي( على مقياس  (، وبمستوى موافقة 0.323)  ي ، 

)  أوافق بين  المحور  لهذا  الحسابية  المتوسطات  تراوحت  المحور، حيث  الإجابات على فقرات  )  (2.98  –  2.59على معظم   –  .1130بانحرافات معيارية 

 العينة كانت مرتفعة لهذا المحور .  أفرادن درجة رضا أ ويدل المعدل العام للفقرات على  ي( على التوال0.629

العينة ب»   أفرادالعينة للمحور الأول حيث تشير النتائج إلى أن نسبة إجابات  أفرادلباحثة بدراسة نسب إجابات ولتأكيد النتيجة السابقة قامت ا 

% لدرجة رضا المسؤولين في لجنة الحج المركزية عن مستوى خدمات القدوم والاستقبال المقدمة من الجهات التنفيذية وهذه النسبة  .274« كانت  أوافق

 حد ما« والتي انعكست على معدلات الفقرات والمعدل العام في الجدول السابق. ىلإ أوافق« إذا ما استثنينا » أوافق»لا  % ل 2.6ب  تعتبر كبيرة مقارنة

 ة يتوزيع نسب اجابات العينة لفقرات رضا المسؤولين في لجنة الحج المركزية عن مستوى خدمات القدوم والاستقبال المقدمة من الجهات التنفيذ :(4جدول )

 النسبة المئوية  التكرار  العبارة 

 %  74.2 582 أوافق 

 %  23.2 182 حد ما   ىلإ أوافق

 %  2.6 20 أوافق لا 

 % 100 784 المجموع 

 :  تفق نتائج هذه الدراسة مع نتائج تو 

السقاف  )  ي( والت2020)  دراسة  المن%  83.9أكدت على وجود رضا عام بدرجة مرتفعة بنسبة  المدينة   ي ورة عن خدمات الاستقبال والت( لدى زوار 

السكن وكذلك ف "  يتمثلت فى خدمات  الحالية  حصلت عبارة  الحجيج تم تجهيزها بمستويا  الدراسة  الجودة والأمان  ت مخيمات سكن  على "  عالية من 

 زوار المدينة المنورة .   ي اللجنة مع رأ  ي ( بدرجة موافقة كبيرة من قبل المسؤولين بلجنة الحج المركزية مما يؤكد توافق رأ 2.59متوسط  مقداره )

 :  بالآتيوتفسر الباحثة النتائج السابقة 

تتخذها    يالت  الإجراءات(  ويرجع ذلك إلى  2.98الترتيب الاول بمتوسط مقداره )  يفم "  و دوسائل التسجيل الإلكترونية فى إجراءات القيسرت  عبارة "

الشأن فى عمليات تسهيل الحصو  السعودية  ل على تأشيرة الزيارة للعمرة وكذلك الحج وفق  المملكة فى هذا  تستهدف   يوالت  2030ا لرؤية المملكة العربية 

رؤية   ياستقبال ضيوف الرحمن بأعداد كبيرة تتماش ى مع ما هو مستهدف ف  إجراءاتن أجل تسهيل  م  ةساع  24توفير وقت استخراج التأشيرات خلال  

 ا .يون زائر سنوي  مل 30ووصول عدد زوار المملكة إلى   2030

 رضا المسؤولين في لجنة الحج المركزية عن مستوى الخدمات الأمنية المقدمة من الجهات التنفيذية  :الثانيالمحور 

رضا على  ف  للتعرف  المشاركين  من  طلب  التنفيذية  الجهات  من  المقدمة  الأمنية  الخدمات  مستوى  عن  المركزية  الحج  لجنة  في  هذه   يالمسؤولين 

 بتحديد المستوى المناسب )درجة الموافقة( والذي يعكس مدى رضاهم عنها. الدراسة 
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افات المعيارية لرضا  :(5جدول )  المسؤولين عن الخدمات الأمنية  المتوسطات الحسابية والانحر

 م  العبارة  المتوسط  الانحراف المعياري  الدرجة 

 1 بشكل يناسب أعداد الحشود    تم توزيع رجال الأمن  بالمشاعر المقدسة  2.91 0.344 أوافق 

 2 الأمن يلتزمون بكافة الإجراءات الاحترازية والوقائية .  أفراد 2.88 0.332 أوافق 

 3 الخطط والتدابير الاستباقية المعدة لمواجهة الأزمات تم تنفيذها بفاعلية عالية   2.86 0.399 أوافق 

 4   لم تحدث أي مشكلات تزاحميه بالمشاعر 2.70 0.534 أوافق 

افق   المعدل العام  2.83 0.289 أو

الحج المركزية عن مستوى الخدمات الأمنية المقدمة  تشير نتائج الجدول السابق إلى أن المعدل العام لدرجة الموافقة على رضا المسؤولين في لجنة  

على   أوافق(، وبمستوى موافقة  0.289)  ي نحراف معيار ، وا ي( على مقياس ليكرت الثلاث2.83من الجهات التنفيذية كان )مرتفع( بمتوسط عام مقداره )

بين   المحور  لهذا  الحسابية  المتوسطات  المحور، حيث تراوحت  ) (2.91  –  2.70)معظم الإجابات على فقرات  ( على  0.534  –  0.332بانحرافات معيارية 

 .  ا المحور العينة كانت مرتفعة لهذ أفرادن درجة رضا أ ويدل المعدل العام للفقرات على  التوالي

العينة ب»  أفرادات حيث تشير النتائج إلى أن نسبة إجاب يالعينة للمحور الثان أفرادولتأكيد النتيجة السابقة قامت الباحثة بدراسة نسب إجابات 

التنف  85.3« كانت    أوافق الجهات  المقدمة من  الأمنية  الخدمات  المركزية عن مستوى  الحج  المسؤولين في لجنة  النسبة تعتبر % لدرجة رضا  يذية وهذه 

 دل العام في الجدول السابق.حد ما« والتي انعكست على معدلات الفقرات والمع ىلإ أوافق« إذا ما استثنينا » أوافق% ل»لا  1.8كبيرة مقارنة ب 

 ة المقدمة من الجهات التنفيذية توزيع نسب اجابات العينة لفقرات رضا المسؤولين في لجنة الحج المركزية عن مستوى الخدمات الأمني  : (6جدول )

 النسبة المئوية  التكرار  العبارة 

 %  85.3 382 أوافق 

 %  12.9 58 حد ما   ىلإ أوافق

 %  1.8 8 أوافق لا 

 % 100 448 جموع الم

 :  وتتفق نتائج هذه الدراسة مع نتائج 

مرين هي خدمة الإجراءات الأمنية المتبعة عند منافذ القدوم  أكدت أن أعلى خدمة نالت مستوى الرضـا من قبل المعت  ي( والت2021)  ي دراسة حرير 

 . ا مع أراء المعتمرينمنية متوافق  بمكة المكرمة لذلك جاء توافق ورضا المسؤولين بلجنة الحج المركزية عن الخدمات الأ 

 :  بالآتيوتفسر الباحثة النتائج السابقة 

المقدس بالمشاعر  الأمن   رجال  توزيع  تم   " "جاءت عبارة  الحشود  أعداد  يناسب  بشكل  )  يف  ة   بمتوسط مقداره  الاول  وتعد هذه  2.98الترتيب    )

ا لإجراءات السلامة من خلال أعداد محدودة من الحجاج من داخل المملكة وفق    الاستثنائيالفترة الأخيرة فى موسم الحج    يالنتيجة أمر مقبول ومنطفى ف

انتشار فيروس كو   اتخذتهاالتى   العام وفق  المملكة فى ظل  العمرة على مدار  إقامة  المستجد وكذلك  ة ا لمجموعة من الإجراءات الاحترازية لذلك عمليرونا 

 ه .   1443ه وكذلك عمرة رمضان لعام 1442موسم حج   يسبت مع أعداد الحشود المحدودة فتوزيع رجال الأمن بالمشاعر المقدسة تنا

 كزية عن مستوى خدمات البنية التحتية المقدمة من الجهات التنفيذية رضا المسؤولين في لجنة الحج المر  المحور الثالث:

هذه    يالتحتية المقدمة من الجهات التنفيذية طلب من المشاركين فللتعرف على رضا المسؤولين في لجنة الحج المركزية عن مستوى خدمات البنية  

 رضاهم عنها.  الدراسة بتحديد المستوى المناسب )درجة الموافقة( والذي يعكس مدى 

افات المعيارية لرضا المسؤولين عن خدمات البنية التحتية  :(7جدول )  المتوسطات الحسابية والانحر

الانحراف   الدرجة 

 المعياري 

 م  العبارة  ط  المتوس 

 1 تم تهيئة وتجهيز المشاعر والاماكن المقدسة لاستقبال ضيوف الرحمن  بشكل يناسب حشود الحج  2.86 0.442 أوافق 

 2 ) قطار الحرمين( ساهم فى توفير الوقت والجهد فى انتقال الحجيج دون أي تعب وعناء    2.77 0.424 أوافق 

جيج بين المشاعر المقدسة تمت بكل سهولة ويسر دون حدوث أي حوادث أو  عملية انتقال الح  2.73 0.484 أوافق 

 اختناقات مرورية  

3 

حشود الحج والعمرة  ومهيأة ومجهزة بكافة الخدمات التى يسرت وسهلت  شبكة الطرق تسع حركة  2.68 0.573 أوافق 

 التنقل 

4 

 5 لمقدسة  تم اجرائها وفقا لإرشادات السلامة مستوى الصيانة الخاص بدورات المياه بالمشاعر ا 2.59 0.705 أوافق 

افق   المعدل العام  2.72 0.393 أو
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العا المعدل  أن  إلى  السابق  الجدول  نتائج  التحتية  تشير  البنية  المركزية عن مستوى خدمات  الحج  المسؤولين في لجنة  الموافقة على رضا  م لدرجة 

بمتوسط عام   )مرتفع(  كان  التنفيذية  الجهات  )المقدمة من  الثلاث2.72مقداره  ليكرت  وانحراف  ي( على مقياس  (، وبمستوى موافقة 0.393)  معياري ، 

المحور   أوافق الإجابات على فقرات  )على معظم  بين  المحور  لهذا  الحسابية  المتوسطات  تراوحت  )  (2.86  –  2.59، حيث   –  0.424بانحرافات معيارية 

حيث جاءت عبارة " تم تهيئة وتجهيز المشاعر    ،العينة كانت مرتفعة لهذا المحور   أفرادن درجة رضا  أ   ويدل المعدل العام للفقرات على  التوالي( على  0.705

 ( . 2.86ول بمتوسط مقداره )الترتيب الأ   يضيوف الرحمن  بشكل يناسب حشود الحج  ف ماكن المقدسة لاستقبالوالأ 

النتيجة السابقة قامت الباحثة بدراسة نسب إجابات   العينة    أفرادعينة للمحور الثالث حيث تشير النتائج إلى أن نسبة إجابات  ال  أفرادولتأكيد 

جنة الحج المركزية عن مستوى خدمات البنية التحتية المقدمة من الجهات التنفيذية وهذه النسبة % لدرجة رضا المسؤولين في ل   77.1« كانت    أوافقب»  

 حد ما« والتي انعكست على معدلات الفقرات والمعدل العام في الجدول السابق. إلى أوافقا » « إذا ما استثنينأوافق % ل»لا  4.7تعتبر كبيرة مقارنة ب 

 نة لفقرات رضا المسؤولين في لجنة الحج المركزية عن مستوى خدمات البنية التحتية المقدمة من الجهات التنفيذية جابات العي إتوزيع نسب  :(8جدول )

 النسبة المئوية  التكرار  العبارة 

 %  77.1 432 أوافق 

 %  18.2 102 حد ما   ىلإ أوافق

 %  4.7 26 أوافق لا 

 % 100 560 المجموع 

 وتختلف نتائج هذه الدراسة مع نتائج

دورات المياه  بالمشاعر المقدسة ومستوى جاهزيتها    يأكدت عدم توفر بعض خدمات البنية التحتية  المتمثلة ف  ي( والت2016راسة أصغر وأخرون )د

 الحجاج.ا لأعداد وفق  

 : وتفسر الباحثة ذلك 

 ( )  يتم تطبيقها ف  (أصغربأن دراسة  ا   امتازت( فى ظروف طبيعية  2016موسم حج  أعداد  إلى  بكثرة  ا  ا وفق  حاج   1.952.817لحجيج والتى وصلت 

تم إجراء فيها   ين الفترة الحالية التلتصريح الهيئة العامة للإحصاء مما شكل ذلك عبئ كبير على خدمات البنية التحتية بالمشاعر المقدسة على العكس م

أن يكون    يعبئ على خدمات البنية التحتية فكان من الطبيع   من خلال أعداد محدودة فلم يشكل ذلك  استثنائياتسمت بموسم    يالدراسة الحالية والت 

عداد أ ة المملكة والجهات المعنية وذلك لتناسبها مع ا عن خدمات البنية التحتية المقدمة من حكوممستوى رضا المسؤولين بلجنة الحج المركزية مرتفع جد  

 .  ضيوف الرحمن

 ة عن مستوى الخدمات الصحية المقدمة من الجهات التنفيذية رضا المسؤولين في لجنة الحج المركزي المحور الرابع:

ا  الجهات  المقدمة من  الصحية  الخدمات  المركزية عن مستوى  الحج  لجنة  في  المسؤولين  فللتعرف على رضا  المشاركين  طلب من  هذه   يلتنفيذية 

 الدراسة بتحديد المستوى المناسب )درجة الموافقة( والذي يعكس مدى رضاهم عنها. 

افات المعيارية لرضا المسؤولين عن الخدمات الصحية  :(9دول )ج  المتوسطات الحسابية والانحر

الانحراف   الدرجة 

 المعياري 

 م  العبارة  المتوسط  

افق   1 تم توزيع  كفاءة المستشفيات بمكة المكرمة لتقديم خدمة طبية مميزة لضيوف الرحمن   2.89 0.364 أو

افق   2 ملكة فى أنشاء مستشفيات ميدانية متنقلة فى المشاعر المقدسة  توسعت الم  2.84 0.369 أو

افق   3 الفرق والأطقم الطبية تلقت تدريبات ذات مستوى عالى   2.84 0.369 أو

افق   4 خدمات العزل الطبى  مهيأة ومجهزة لاستقبال حالات العزل   2.80 0.442 أو

افق   5 المقدسة تناسبت مع حجم أعداد الحجاج سيارات الإسعاف المتواجدة بالمشاعر  2.79 0.412 أو

افق   المعدل العام  2.83 0.300 أو

في لجنة الحج المركزية عن مستوى الخدمات الصحية المقدمة تشير نتائج الجدول السابق إلى أن المعدل العام لدرجة الموافقة على رضا المسؤولين  

على   أوافق(، وبمستوى موافقة  0.300)  معياري ( على مقياس ليكرت الثلاثى، وانحراف  832.من الجهات التنفيذية كان )مرتفع( بمتوسط عام مقداره )

المح لهذا  الحسابية  المتوسطات  المحور، حيث تراوحت  بين )معظم الإجابات على فقرات  )  ( 2.89  –  2.79ور  ( على 0.442  –  0.364بانحرافات معيارية 

للفقرات على    التوالي العام  المعدل  المحور   أفرادرضا  ن درجة  أ ويدل  لهذا  "  ، العينة كانت مرتفعة  المستشفيات بمكة حيث جاءت عبارة  تم توزيع  كفاءة 

الرحمن الأو   ي" فالمكرمة لتقديم خدمة طبية مميزة لضيوف  باقالترتيب  بين  الإيجابأ العبارات وحصلت على    يل  للرضا والتقييم  من قبل    يعلى مستوى 

الأقل ف  ،(2.89بمتوس مقداره )المسؤولين بلجنة الحج المركزية    "    يوالعبارة  ارتفاع مستوى رضا المسؤولين بلجنة الحج المركزية عنها عبارة  الترتيب رغم 

   .(2.79" بمتوسط مقداره )تناسبت مع حجم أعداد الحجاجسيارات الإسعاف المتواجدة بالمشاعر المقدسة 
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العينة ب»   أفرادالعينة للمحور الرابع حيث تشير النتائج إلى أن نسبة إجابات  أفرادإجابات  ولتأكيد النتيجة السابقة قامت الباحثة بدراسة نسب

الخدمات الصحية المقدمة من الجهات التنفيذية وهذه النسبة تعتبر % لدرجة رضا المسؤولين في لجنة الحج المركزية عن مستوى    83.9« كانت    أوافق

 حد ما« والتي انعكست على معدلات الفقرات والمعدل العام في الجدول السابق. ىلإ أوافقما استثنينا » « إذا أوافق% ل»لا  0.7كبيرة مقارنة ب 

 الحج المركزية عن مستوى الخدمات الصحية المقدمة من الجهات التنفيذية  جابات العينة لفقرات رضا المسؤولين في لجنةإتوزيع نسب   :(10جدول )

 النسبة المئوية  التكرار  العبارة 

 %  83.9 470 أوافق 

 %  15.4 86 حد ما   ىلإ أوافق

 %  0.7 4 أوافق لا 

 % 100 560 المجموع 

 :  وتتفق نتائج هذه الدراسة مع نتائج 

لعام لدرجة الموافقة على تقييم جودة الخدمات الصحية داخل الحرم المكي للمعتمرين كان )موافق  أكدت أن المعدل ا   ي( والت2021دراسة بوشة )

الت  ،(4.31توسط عام مقداره )بشدة( بم إلى الإجراءات الاحترازية  الباحثة ذلك  المملكة بشأن    يوترجح   ي موسم استثنائ  يالحج ف  إقامةاتخذتها حكومة 

يمر بها العالم من انتشار لفيروس   يبخدمات صحية تتماش ى مع الظروف الت  الاستعدادف الرحمن لذلك تم  ه من أجل ضمان سلامة ضيو   1442لعام  

 .   والسكينة لضيوف الرحمن الطمأنينةشعائر الحج العمرة بكل سهولة ويسر وبشكل يحقق  إقامةرونا المستجد لضمان كو 

 وى الخدمات التقنية التكنولوجية المقدمة من الجهات التنفيذية رضا المسؤولين في لجنة الحج المركزية عن مست  المحور الخامس:

الحج المركزية عن مستوى الخدمات التقنية التكنولوجية المقدمة من الجهات التنفيذية طلب من المشاركين   للتعرف على رضا المسؤولين في لجنة

 رضاهم عنها.  هذه الدراسة بتحديد المستوى المناسب )درجة الموافقة( والذي يعكس مدى  يف

افات المعيارية لرضا المسؤولين عن الخدمات  :(11جدول )  التقنية التكنولوجية المتوسطات الحسابية والانحر

الانحراف   الدرجة 

 المعياري 

 م  العبارة  المتوسط  

من المشكلات  ساهمت أجهزة نظام مراقبة الاحداث غير الاعتيادية بالمشاعر المقدسة فى حل الكثير  2.79 0.454 أوافق 

 قبل وقوعها

1 

الأعداد الكترونيا مما يسر عملية تنظيم  ساهمت الأنظمة الإلكترونية بالمشاعر المقدسة بحصر  2.77 0.537 أوافق 

 انتقالها من منسك لأخر 

2 

 3 التطبيقات الإلكترونية تم اعدادها بشكل يناسب مختلف الجنسيات واللغات  2.73 0.520 أوافق 

 4 لبت الشاشات الذكية والإرشادية بالمشاعر المقدسة  احتياجات ضيوف الرحمن المعرفية  2.70 0.499 أوافق 

 5 الأساور الإلكترونية أسهمت فى حل  الأزمات قبل وقوعها   2.61 0.676 أوافق 

 6 المجانية بالمشاعر المقدسة    Wi-Fiلم تسجل أي مشاكل لخدمة  2.37 0.645 أوافق 

افق   العام المعدل  2.66 0.419 أو

في   المسؤولين  رضا  على  الموافقة  لدرجة  العام  المعدل  أن  إلى  السابق  الجدول  نتائج  التقنية  تشير  الخدمات  مستوى  عن  المركزية  الحج  لجنة 

( مقداره  عام  بمتوسط  )مرتفع(  كان  التنفيذية  الجهات  من  المقدمة  الثلاث2.66التكنولوجية  ليكرت  مقياس  على  وانحراف  ي(  ،  (0.419)  معياري ، 

الحسابية  أوافقوبمستوى موافقة   المتوسطات  تراوحت  المحور، حيث  فقرات  الإجابات على  معظم  )  على  بين  المحور  بانحرافات   (2.79  –  2.37لهذا 

 . العينة كانت مرتفعة لهذا المحور  أفرادويدل المعدل العام للفقرات على ان درجة رضا  التوالي( على 0.676 – 0.454معيارية )

العينة   أفرادئج إلى أن نسبة إجابات  العينة للمحور الخامس حيث تشير النتا  أفرادلنتيجة السابقة قامت الباحثة بدراسة نسب إجابات  ولتأكيد ا 

 % لدرجة رضا المسؤولين في لجنة الحج المركزية عن مستوى الخدمات التقنية التكنولوجية المقدمة من الجهات التنفيذية وهذه 74.1« كانت   أوافقب» 

تعتبر كبيرة مقارنة ب   »أوافق % ل»لا    2.7النسبة  ما استثنينا  إذا  والتي    ىلإ  أوافق«  الجدول حد ما«  العام في  الفقرات والمعدل  انعكست على معدلات 

 السابق.

 جية المقدمة من الجهات التنفيذية توزيع نسب اجابات العينة لفقرات رضا المسؤولين في لجنة الحج المركزية عن مستوى الخدمات التقنية التكنولو  :(12جدول )
 النسبة المئوية  التكرار  العبارة 

 %  74.1 498 أوافق 

 %  23.2 156 حد ما إلى   أوافق

 %  2.7 18 أوافق لا 

 % 100 672 المجموع 
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 :  بالآتيوتفسر الباحثة النتائج السابقة 

الترتيب الأول    يحل الكثير من المشكلات قبل وقوعها " ف  يالمقدسة ف  حداث غير الاعتيادية بالمشاعرجاءت عبارة " ساهمت أجهزة نظام مراقبة الأ 

تعتمد عليها المملكة بشكل  يإدارة وتنظيم حشود الحج والت  يحداث من العناصر الهامة ف( حيث تعتبر أجهزة ونظم مراقبة الأ 2.79بمتوسط عام مقداره )

 حل    يالأساور الإلكترونية أسهمت فكما حصلت عبارة  "  ،ذا المجال بين سائر دول العالم ه  يتنظيم ومراقبة حشود الحج مما جعل لها الريادة ف  يكبير ف

قبل وقوعها " الإلكترونية من  الأزمات  المركزية حيث تعد الأساور  الحج  المسؤولين بلجنة  الموافقة والرضا من قبل   الإجراءات أهم  على درجة عالية من 

الت الرحمن  الجديدة لضيوف  المملكة فأتب  يالتأمينية  لما  يأصبحت ضرورة ملحة ف  يالسنوات الأخيرة والت  يعتها حكومة  الفترة  تقدمه هذه الأساور   هذه 

كما حصلت عبارة  ،حالة وقوع الوفاة  يالتعرف على هوية الحاج ف حالة الفقد أو يفالإلكترونية من خدمات لضيوف الرحمن مثل التتبع ومعرفة الاماكن 

( وترجح الباحثة ذلك إلى 2.37اره )ة بمتوسط عام مقدعلى درجة عالية من الموافقدسة "المجانية بالمشاعر المق  Fi-Wi " لم تسجل أي مشاكل لخدمة

المملكة المرتبة الخامسة عالمي    نترنت حيثتفوق المملكة فى تقديم خدمات الإ  الإنترنت المتنقل، وفق  دولة  140من بين    احققت  ا ، في مؤشر سرعة نطاق 

 .  م 2021ئة العامة للإحصاء لعام لتقرير الهي

 حج المركزية عن مستوى خدمات الحرمين الشريفين المقدمة من الجهات التنفيذية رضا المسؤولين في لجنة ال المحور السادس:

 ي من المشاركين فللتعرف على رضا المسؤولين في لجنة الحج المركزية عن مستوى خدمات الحرمين الشريفين المقدمة من الجهات التنفيذية طلب    

 ذي يعكس مدى رضاهم عنها. هذه الدراسة بتحديد المستوى المناسب )درجة الموافقة( وال

افات المعيارية لرضا المسؤولين عن خدمات الحرمين الشريفين   :(13جدول )  المتوسطات الحسابية والانحر

الانحراف   الدرجة 

 المعياري 

 م  العبارة  المتوسط  

 1 ءة عالية المولدات الكهربائية ووحدات الإضاءة والإنارة بالحرمين الشريفين تعمل بكفا 2.93 0.259 أوافق 

 2 الحركة فى المطاف تم تنظيمها بشكل يحقق الأمن والسلامة للحاج  2.87 0.383 أوافق 

 3 تنظيم الدخول والخروج إلى  الحرمين الشريفين تم وفقا للطاقة الاستيعابية لهما   2.84 0.415 أوافق 

 4 مختلف الأماكن والمشاعر المقدسة خدمات التوعية الدينية لضيوف الرحمن تمت بشكل فعال فى 2.82 0.469 أوافق 

عمليـات التطهيــر والنظافــة  الخاصــة بـدورات الميــاه بــالحرمين الشــريفين  تـم اجرائهــا وفقــا لإرشــادات  2.80 0.517 أوافق 

 السلامة

5 

 6 لمبردة تم توزيعها بشكل مناسب على كافة المناطق بالحرمين الشريفين  خزانات المياه ا  2.79 0.492 أوافق 

 7 الانتقال من المطاف إلى المسعى يتم بشكل مناسب ولا يشكل أي تزاحم 2.77 0.537 أوافق 

 8 خدمات ارشاد التائهين تم تصميمها بشكل يحقق الأهداف المرجوة منها  2.68 0.573 أوافق 

 9 حات الارشادية تم تصميمها بلغات تتناسب مع جنسيات الحجيج المتعددة  اللو  2.66 0.637 أوافق 

 10 حركة السيارات الكهربائية فى المسعى تمت بانسيابية مع استمرار عمليات التعقيم والتطهير  2.66 0.578 أوافق 

ويحقـق السـلامة والأمـان الأماكن المخصصة لأداء ركعتـي الطـواف تـم ادارتهـا بشـكل يناسـب الاعـداد  2.59 0.623 أوافق 

 لضيوف الرحمن  

11 

افق   المعدل العام  2.76 0.331 أو

شريفين تشير نتائج الجدول السابق إلى أن المعدل العام لدرجة الموافقة على رضا المسؤولين في لجنة الحج المركزية عن مستوى خدمات الحرمين ال

بمتوسط عام م )مرتفع(  كان  التنفيذية  الجهات  )المقدمة من  الثلاث2.76قداره  ليكرت  وانحراف  ي( على مقياس  ى موافقة (، وبمستو 0.331)  معياري ، 

)  أوافق بين  المحور  لهذا  الحسابية  المتوسطات  تراوحت  المحور، حيث  الإجابات على فقرات  )  (2.93  –  2.59على معظم   –  0.259بانحرافات معيارية 

للفقرات على    التوالي( على  0.637 العام  المعدل  رضا  أ ويدل  درجة  الم  أفرادن   " جاءت عبارة  المحور حيث  لهذا  كانت مرتفعة  الكهربائية  العينة  ولدات 

" ف الشريفين تعمل بكفاءة عالية  بالحرمين  )  يووحدات الإضاءة والإنارة  الأول بمتوسط عام مقداره  "  ،(2.93الترتيب  الترتيب عبارة   ي الحركة فوتلاها فى 

ا عبارة " تنظيم الدخول والخروج إلى  متقاربة جد  وبنسبة    ،(2.87الأول بمتوسط عام مقداره )من والسلامة للحاج  "المطاف تم تنظيمها بشكل يحقق الأ 

دارتها بشكل يناسب  إ الأماكن المخصصة لأداء ركعتي الطواف تم  الترتيب الأخير جاءت عبارة "  يوف  ، ا للطاقة الاستيعابية لهما "الحرمين الشريفين تم وفق  

 ( . 592." بمتوسط عام مقداره  ) ويحقق السلامة والأمان لضيوف الرحمن عداد الأ 

العينة   أفرادالعينة للمحور السادس حيث تشير النتائج إلى أن نسبة إجابات    أفرادولتأكيد النتيجة السابقة قامت الباحثة بدراسة نسب إجابات  

المر   81.1« كانت    أوافقب»   الحج  المسؤولين في لجنة  ال% لدرجة رضا  الجهات  المقدمة من  الشريفين  الحرمين  تنفيذية وهذه كزية عن مستوى خدمات 

تعتبر كبيرة مقارنة ب   » أوافق % ل»لا    4.4النسبة  ما استثنينا  إذا  الجدول   ىلإ  أوافق«  العام في  الفقرات والمعدل  انعكست على معدلات  حد ما« والتي 

 السابق.
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 ن الشريفين المقدمة من الجهات التنفيذية ات رضا المسؤولين في لجنة الحج المركزية عن مستوى خدمات الحرميتوزيع نسب اجابات العينة لفقر   :(14جدول )

 النسبة المئوية  التكرار  العبارة 

 %  81.1 999 أوافق 

 %  14.5 179 حد ما   إلى أوافق

 %  4.4 54 أوافق لا 

 % 100 1232 المجموع 

 :  وتتفق نتائج هذه الدراسة مع نتائج 

أكدت الرضا التام من قبل الحجاج والمعتمرين عن الخدمات    ي( والت0182برهمين )ودراسة    ، (2020دراسة السقاف )و  ،(2020مصطفى )  دراسة

( معدل رضا عام عن خدمات الحرمين الشريفين 2020المقدمة بالحرمين الشريفين بنسب مقاربة لما توصلت له الدراسة حيث سجلت دراسة مصطفى )

 ( . % 83.39بنسبة ) من قبل الزوار

 :إلى وترجع الباحثة النتائج السابقة

حكومة المملكة بكل ما يخص شؤون الحج والعمرة داخل الحرمين الشريفين ومختلف المشاعر المقدسة وذلك لتحقيق رؤية المملكة    اهتمامزيادة  

إلى    يف  2030 الأعداد  الرحمن ووصول  زائر  30خدمة ضيوف  أ ،  مليون  الباحثة  ترجح  المر يض  كما  الحج  بلجنة  المسؤولين  ارتفاع معدل رضا  كزية عن ا 

ا لكفاية هذه الخدمات من أعداد الحشود والزوار المحدودة فى هذه الفترة مستوى الخدمات المقدمة من الجهات المعنية داخل الحرمين الشريفين نظر  

ا لمواسم الحج الجديدة  د  رونا مع زيادة الاهتمام برفع مستوى الخدمات استعدا تتخذها المملكة لمواجهة فيروس كو   يا لإجراءات السلامة الوقائية التوفق  

 .بعد عودة الأمور لطبيعتها

 رضا المسؤولين في لجنة الحج المركزية عن مستوى خدمات الرحيل والمغادرة المقدمة من الجهات التنفيذية المحور السابع:

هذه  يجهات التنفيذية طلب من المشاركين فعن مستوى خدمات الرحيل والمغادرة المقدمة من الللتعرف على رضا المسؤولين في لجنة الحج المركزية 

 الدراسة بتحديد المستوى المناسب )درجة الموافقة( والذي يعكس مدى رضاهم عنها. 

افات المعيارية لرضا المسؤولين عن خدمات الرحيل والمغادرة :(15جدول )  المتوسطات الحسابية والانحر

الانحراف   ة الدرج

 المعياري 

 م  العبارة  المتوسط  

 1 لم يحدث تكدس بين أفواج ضيوف الرحمن خلال الانتقال من وإلى المطارات    2.54 0.629 أوافق 

 2 إجراءات المغادرة تمت بكل سهولة ويسر وبتوقيتات زمنية قياسية كما هو معد مسبقا  2.54 0.657 أوافق 

 3 متعة الحجاج دون وجود فقد أو خسارة تم نقل  أ 2.45 0.627 أوافق 

افق   المعدل العام  2.50 0.517 أو

غادرة تشير نتائج الجدول السابق إلى أن المعدل العام لدرجة الموافقة على رضا المسؤولين في لجنة الحج المركزية عن مستوى خدمات الرحيل والم

بمتوسط عام مقدار  )مرتفع(  كان  التنفيذية  الجهات  )المقدمة من  الثلاث2.50ه  ليكرت  وانحراف  ي( على مقياس  (، وبمستوى موافقة 0.517)  معياري ، 

)  أوافق بين  المحور  لهذا  الحسابية  المتوسطات  تراوحت  المحور، حيث  الإجابات على فقرات  )  (2.54  –  2.45على معظم   –  0.627بانحرافات معيارية 

ان د  التوالي( على  0.657 للفقرات على  العام  المعدل  المحو   أفرادرجة رضا  ويدل  بين    ،ر العينة كانت مرتفعة لهذا  " لم يحدث تكدس  حيث جاءت عبارة 

الترتيب الأخير عبارة " تم نقل  أمتعة الحجاج  يوف ،(2.54ل بمتوسط عام مقداره )و الترتيب الأ  يف" أفواج ضيوف الرحمن خلال الانتقال من وإلى المطارات

   .(2.45مقداره )دون وجود فقد أو خسارة " بمتوسط عام 

الباحثة بدراسة نسب إجابات  ولتأكيد النتيجة الساب العينة   أفرادالعينة للمحور السابع حيث تشير النتائج إلى أن نسبة إجابات    أفرادقة قامت 

كانت    أوافقب»   ا   58.3«  المقدمة من  والمغادرة  الرحيل  المركزية عن مستوى خدمات  الحج  لجنة  في  المسؤولين  لدرجة رضا  التنفيذية وهذه %  لجهات 

»أوافق % ل»لا    7.8رة مقارنة ب  النسبة تعتبر كبي ما استثنينا  إذا  الجدول   ىلإ  أوافق«  العام في  الفقرات والمعدل  انعكست على معدلات  والتي  حد ما« 

 السابق.

 التنفيذية ات الرحيل والمغادرة المقدمة من الجهات توزيع نسب اجابات العينة لفقرات رضا المسؤولين في لجنة الحج المركزية عن مستوى خدم   :(16جدول )

 النسبة المئوية  التكرار  العبارة 

 %  58.3 196 أوافق 

 %  33.9 114 حد ما   ىلإ أوافق

 %  7.8 26 أوافق لا 

 % 100 336 المجموع 
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 :  بالآتيتعلق الباحثة على النتائج السابقة 

لمسؤولين بلجنة الحج المركزية حيث أكدت غادرة على أقل مستوى من الرضا من قبل ا يتضح من نتائج المحور السابق حصول خدمات الرحيل والم

نسبة ) أن  كبيرة %  58.3المؤشرات  بدرجة  والمغادرة  الرحيل  لديها رضا عن خدمات  الدراسة  )  ،( من عينة  بدرجة متوسطة%  33.9نسبة  لديها رضا   )، 

مما يجعل   ،الخدمات المقدمة من الجهات الأخرى   يرنت بباقالمركزية عن هذه الخدمات إذا ما قرضا المسؤولين بلجنة الحج    يوتعتبر هذه النسب الأقل ف 

دراسة أسباب تراجع مستوى خدمات الرحيل والمغادرة لأنها تعد الخدمات الأخيرة التى يتلقاها زوار المملكة من الحجاج والمعتمرتين   يذلك ضرورة ملحة ف

ن أ   ينبغيأو بالسلب فكما تميزت خدمات القدوم والاستقبال بالترحيب والحفاوة  راسخة لديهم سواء كانت بالإيجاب  تترك أثر كبير وصورة ذهنية    يوالت

  .تكون خدمات الرحيل والمغادرة بنفس الدرجة لما تتركه من انطباع وأثر كبير

 نفيذها  خلال المواسم رضا المسؤولين في لجنة الحج المركزية عن آلية اعتماد الخطط ومتابعة ت المحور الثامن:

هذه الدراسة   يلى رضا المسؤولين في لجنة الحج المركزية عن آلية اعتماد الخطط ومتابعة تنفيذها  خلال المواسم طلب من المشاركين فللتعرف ع

 بتحديد المستوى المناسب )درجة الموافقة( والذي يعكس مدى رضاهم عنها. 

اف :(17جدول )  ن آلية اعتماد الخطط ومتابعة تنفيذها  خلال المواسم ات المعيارية لرضا المسؤولين عالمتوسطات الحسابية والانحر

الانحراف   الدرجة 

 المعياري 

 م  العبارة  المتوسط  

 1 يتم متابعة خطط الجهات أثناء الموسم بشكل مستمر   2.84 0.527 أوافق 

ها وفقا لأهم  ف الرحمن والعمل على تعديل بعضهناك تقييم دائم لكافة الخدمات المقدمة لضيو  2.80 0.415 أوافق 

 المستجدات بالمشاعر والأماكن المقدسة 

2 

 3 يتم عرض الخطط من الجهات التنفيذية ومناقشتها بوقت كاف    2.71 0.421 أوافق 

افق   المعدل العام  2.78 0.481 أو

ا  رضا  على  الموافقة  لدرجة  العام  المعدل  أن  إلى  السابق  الجدول  نتائج  المر تشير  الحج  لجنة  في  ومتابعة  لمسؤولين  الخطط  اعتماد  آلية  عن  كزية 

على   أوافق(، وبمستوى موافقة  0.481)  معياري ( على مقياس ليكرت الثلاثى، وانحراف  2.78تنفيذها  خلال المواسم كان )مرتفع( بمتوسط عام مقداره )

ل  الحسابية  المتوسطات  المحور، حيث تراوحت  بين )معظم الإجابات على فقرات  المحور  )  ( 42.8  –  2.71هذا  ( على 0.527  –  0.415بانحرافات معيارية 

 .العينة كانت مرتفعة لهذا المحور  أفرادن درجة رضا أ ويدل المعدل العام للفقرات على  التوالي

النتيجة السابقة قامت الباحثة بدراسة نسب إجابات   لعينة ا   أفرادلى أن نسبة إجابات  العينة للمحور الثامن حيث تشير النتائج إ   أفرادولتأكيد 

تنفيذها    .581« كانت    أوافقب»   الخطط ومتابعة  اعتماد  آلية  المركزية عن  الحج  المسؤولين في لجنة  النسبة تعتبر % لدرجة رضا  المواسم وهذه  خلال 

 جدول السابق. قرات والمعدل العام في الحد ما« والتي انعكست على معدلات الف ىل إ  أوافق« إذا ما استثنينا »أوافق% ل»لا  3كبيرة مقارنة ب 

 توزيع نسب اجابات العينة لفقرات رضا المسؤولين في لجنة الحج المركزية عن آلية اعتماد الخطط ومتابعة تنفيذها  خلال المواسم   :(18جدول )

 النسبة المئوية  التكرار  العبارة 

 %  81.5 276 أوافق 

 %  15.5 52 حد ما   ىلإ أوافق

 %  3 10 أوافق لا 

 % 100 336 المجموع 

 : بالآتيتفسر الباحث نتائج المحور السابق 

الذ الكبير  الدور  السابق  المحور  نتائج  من  عمليات    ي يتضح  من  المركزية  الحج  لجنة  به  من    إشرافيهتقوم  المقدمة  الخدمات  كافة  على  ورقابية 

زية من أجل تيسر الحج والعمرة على ضيوف الرحمن اجتماعات اللجنة المرك  يالجهات المعنية بالحج والعمرة للتأكد من تنفيذ ما تم عرضه من خطط ف

( مما يؤكد أن دور المسؤولين بلجنة الحج 2.84" على أعلى متوسط بمقدار )يتم متابعة خطط الجهات أثناء الموسم بشكل مستمرحيت حصلت عبارة "

 .   موسم الحج يو الخدمات المقدمة ف أ قدمة للمعتمرتين تقييم الخدمات الم يمستمر طوال العام سواء كان ذلك ف ورقابي إشرافيالمركزية  دور 

 رضا المسؤولين في لجنة الحج المركزية عن آليات قياس رضا الحجاج والمعتمرين عن الخدمات المقدمة المحور التاسع:

الحجاج والمعتمر  آليات قياس رضا  المركزية عن  الحج  المسؤولين في لجنة  ا للتعرف على رضا  الخدمات  المشاركين فين عن  هذه   يلمقدمة طلب من 

 الدراسة بتحديد المستوى المناسب )درجة الموافقة( والذي يعكس مدى رضاهم عنها. 
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افات المعيارية لرضا المسؤولين عن آليات قياس رضا الحجاج والمعتمرين عن الخدمات المقدمة  المتوسطات :(19جدول )  الحسابية والانحر

راف  الانح الدرجة 

 المعياري 

 م  العبارة  سط  المتو 

 1 التقارير التى ترفعها مختلف الجهات المشاركة فى الموسم  2.89 0.410 أوافق 

 2 الزيارات الميدانية التى تقوم بها اللجنة  2.87 0.405 وافق أ

 3 عمل استطلاعات لآراء  الحجاج والمعتمرين 2.49 0.684 أوافق 

 4 من على وسائل التواصل الاجتماعي تعليقات ضيوف الرح مراجعة 2.39 0.727 أوافق 

 5 المقترحات والشكاوى المقدمة عبر الاتصال المباشر أو البوابة الإلكترونية 2.33 0.741 لى حد ما إ أوافق

 6 البيانات التفصيلية المعلن عنها من خلال مصلحة الاحصاء العامة بشكل يومي 2.09 0.734 لى حد ما إ أوافق

ا   دل العام المع  2.51 0.273 فق أو

الحجاج   رضا  قياس  آليات  عن  المركزية  الحج  لجنة  في  المسؤولين  رضا  على  الموافقة  لدرجة  العام  المعدل  أن  إلى  السابق  الجدول  نتائج  تشير 

مستوى موافقة  (، وب0.273)  اري معي( على مقياس ليكرت الثلاثى، وانحراف  2.51والمعتمرين عن الخدمات المقدمة كان )مرتفع( بمتوسط عام مقداره )

)  أوافق بين  المحور  لهذا  الحسابية  المتوسطات  تراوحت  المحور، حيث  الإجابات على فقرات  )  (2.89  –  2.09على معظم   –  0.741بانحرافات معيارية 

 العينة كانت مرتفعة لهذا المحور.  أفرادويدل المعدل العام للفقرات على ان درجة رضا  التوالي( على 0.405

العينة   أفرادالعينة للمحور التاسع حيث تشير النتائج إلى أن نسبة إجابات    أفرادة السابقة قامت الباحثة بدراسة نسب إجابات  ولتأكيد النتيج

النسبة   % لدرجة رضا المسؤولين في لجنة الحج المركزية عن آليات قياس رضا الحجاج والمعتمرين عن الخدمات المقدمة وهذه   63.1« كانت    أوافقب»  

 حد ما« والتي انعكست على معدلات الفقرات والمعدل العام في الجدول السابق.  ىل إ  أوافق« إذا ما استثنينا »أوافق»لا  % ل 11.6بيرة مقارنة ب تعتبر ك

 المقدمة  تمرين عن الخدماتتوزيع نسب اجابات العينة لفقرات رضا المسؤولين في لجنة الحج المركزية عن آليات قياس رضا الحجاج والمع  :(20جدول )

 النسبة المئوية  التكرار  العبارة 

 %  63.1 424 أوافق 

 %  25.3 170 حد ما   إلى أوافق

 %  11.6 78 أوافق لا 

 % 100 672 المجموع 

 :  بالآتينتائج المحور السابق  ةتفسر الباحث

السابق نوعية الآ المحور  نتائج  المركز يتضح من  الحج  التى تستخدمها لجنة  الليات  المقدمة والتية لقياس رضا  الخدمات    ي حجاج والمعتمرين عن 

من تنفيذ ما تم عرضه من  للتأكدتقوم بها اللجنة  يتقارير رسمية ترفعها مختلف الجهات للجنة الحج المركزية وكذلك الزيارات الميدانية الت تتنوع ما بين )

التنفيذية  على أرض  باجتماعاتهاخطط   الجهات  الإلكترونيةع الأخذ بالمقتم  ،الواقع من قبل  البوابة  أو  المباشر  الاتصال  المقدمة عبر   ، رحات والشكاوى 

الترتيب الأخير لأن لجنة الحج المركزية تتلقى البيانات ولا تصدر  يالبيانات التفصيلية المعلن عنها من خلال مصلحة الاحصاء ف ليةآ وتفسر الباحثة وجود 

المي المراجعة  بعد  إلا  عليها  للتأكدأحكاما  يتم   دانية  بأعضائها  اللجنة  قبل  اجتماع من  المثل نجد  نظام عملها فعلى سبيل  فى  كما هو معتاد  من صحتها 

وبعد فترة قليلة يتواجد أعضاء من اللجنة بزيارات مفاجئة للتأكد من تنفيذ ما تم عرضه فالمصداقية لديها    ،عرض بعض الخطط من بعض الجهات

 .  ن خدمات وليست أرقام فقطرض الواقع مما هو ملموس على أ  يتتمثل ف

 : النتائج والتوصيات .5

 : النتائج  . 1.5

 خلصت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أهمها ما يلي: 

رتفع(  أن المعدل العام لدرجة رضا المسؤولين في لجنة الحج المركزية عن مستوى خدمات القدوم والاستقبال المقدمة من الجهات التنفيذية كان )م •

 العينة مرتفع لهذا المحور.  أفرادن تقييم أ % ويدل ذلك على  23.2وبمستوى موافقة  إلى حد ما بنسبة %  74.2بنسبة 

وبمستوى موافقة  إلى حد  ،%85.3أن المعدل العام لدرجة رضا المسؤولين في لجنة الحج المركزية عن مستوى الخدمات الأمنية كان )مرتفع( بنسبة  •

 العينة  مرتفع لهذا المحور.  أفرادام للفقرات على ان تقييم دل الع% ويدل المع 12.9ما بنسبة 

وبمستوى موافقة    ،%77.1أن المعدل العام لدرجة رضا المسؤولين في لجنة الحج المركزية عن مستوى خدمات البنية التحتية  كان )مرتفع( بنسبة  •

 العينة  مرتفع لهذا المحور. فرادأ ن تقييم أ % ويدل المعدل العام للفقرات على  18.2إلى حد ما بنسبة 

إلى  وبمستوى موافقة ،% 83.9كان )مرتفع( بنسبة   أن المعدل العام لدرجة رضا المسؤولين في لجنة الحج المركزية عن مستوى الخدمات الصحية •

 العينة  مرتفع لهذا المحور.  أفرادن تقييم أ % ويدل المعدل العام للفقرات على 15.4حد ما بنسبة 
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وبمستوى   ،% 74.1كان )مرتفع( بنسبة الخدمات التقنية التكنولوجية العام لدرجة رضا المسؤولين في لجنة الحج المركزية عن مستوى  عدلأن الم •

 العينة  مرتفع لهذا المحور. أفرادن تقييم  أ % ويدل المعدل العام للفقرات على 23.2موافقة  إلى حد ما بنسبة 

المسؤ  • رضا  لدرجة  العام  المعدل  الشريفينوليأن  الحرمين  خدمات  مستوى  مستوى  عن  المركزية  الحج  لجنة  في  بنسبة    ن  )مرتفع(    ،%81.1كان 

 العينة  مرتفع لهذا المحور. أفرادن تقييم أ % ويدل المعدل العام للفقرات على 14.5وبمستوى موافقة  إلى حد ما بنسبة 

المركزي • الحج  لجنة  في  المسؤولين  رضا  لدرجة  العام  المعدل  والمغادرة    ةأن  الرحيل  خدمات  مستوى  مستوى  بنسبةعن  )مرتفع(    ،%54.3  كان 

 العينة  متوسط لهذا المحور . أفرادن تقييم أ % ويدل المعدل العام للفقرات على  33.9إلى حد ما بنسبة وبمستوى موافقة 

 ( .  2.78شكل مستمر. بمتوسط عام  )مرتفع(  مقداره )م بليات عمل المسؤولين فى لجنة الحج المركزية متابعة خطط الجهات أثناء الموسآ أن أهم  •

ترفعها مختلف الجهات   يالتقارير الت  أن أهم آليات قياس رضا الحجاج والمعتمرين عن الخدمات المقدمة من قبل المسؤولين بلجنة الحج المركزية •

 . والزيارات الميدانية التى تقوم بها اللجنة ،الموسم  يالمشاركة ف

 . وات ( سن10) لأكثر من تشترك بعضوية لجنة الحج المركزية لديهم خبرة كبيرة فى مجال الحج  يالمسؤولين بالجهات الت% من  35.7نسبة  •

 . النبوي المسؤولين التابعين للرئاسة العامة لشؤون المسجد الحرام والمسجد  الاستبانةتفاعلت مع  يأكثر الجهات الت •

  .الما حققته من تيسير على زوار المملكة بعكس النظم التقليدية المتبعة سابق   القدوم والاستقبال ين خدماتالأهم ب وسائل التسجيل الإلكترونية •

 بشكل يناسب أعداد الحشود . أشارت نتائج الخدمات الأمنية إلى كفاية الأعداد المشاركة من رجال الأمن  بالمشاعر المقدسة  •

 .% 85.3لدى المسؤولين  بلجنة الحج المركزية بنسبة مات المقدمة الخد ياقالخدمات الأمنية الأعلى فى مستوى الرضا عن ب •

 . خدمات طبية مميزة لضيوف الرحمن أشارت نتائج الخدمات الصحية إلى كفاءة المستشفيات بمكة المكرمة فى تقديم  •

   . دمة لضيوف الرحمنجية المقنظام مراقبة الاحداث غير الاعتيادية بالمشاعر المقدسة الأهم بين الخدمات التقنية التكنولو  •

  .الخدمات المقدمة يمستوى الرضا لدى المسؤولين بلجنة الحج المركزية عن باق يخدمات الرحيل والمغادرة الاقل ف •

   .قياس رضا الحجاج والمعتمرين من قبل المسؤولين بلجنة الحج المركزية يالتقارير الرسمية والزيارات الميدانية أهم الأليات المستخدمة ف •

 : التوصيات . 2.5

 وبناء  على النتائج التي خلصت اليها الدراسة فإننا نوص ي بما يلي:

لك بإجراء  ذو ،  2030ا لرؤية المملكة تحسين مستوى كافة الخدمات المقدمة لضيوف الرحمن بشكل يناسب زيادة الأعداد وفق   يف الاستمرار ضرورة  •

 ه الدراسات من توصيات.ذما جاءت به ه ذلحج للأعوام المقبلة وتنفياسم ا مستوى كافة الخدمات بمو  العديد من الدراسات عن تقييم 

 . ضرورة توفر نظم إدارية مرنة قابلة للتجديد والتطوير والتعديل باستمرار لملاءمة الخدمات المقدمة للحجاج من كافة الجنسيات المختلفة •

 . ـات الغذائية للحجاجالخدم ضرورة إنشاء مدينـة متكاملة البنى التحتية تضم جميع شركات تقديم  •

يتلقاها الحجاج والمعتمرتين والتى تترك أثر كبير وصورة ذهنية راسخة  يالخدمات الأخيرة الت لاعتبارهابخدمات الرحيل والمغادرة  الاهتمامضرورة  •

 لديهم .

عن آلية لتطوع   بالإعلانلك  ذ و ، ا للأجدادية خلفضرورة زيادة مشاركة الشباب فى مجال إدارة الحج والعمرة لإعداد جيل جديد قادر على حمل الرا  •

 فى خدمة ضيوف الرحمن وتدريبهم الجيد من قبل الوزارات المختصة.الشباب 
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