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 الملخص

، تواصللا الاهاي الم ن ة تكف ا ال ما 2030في إطار جهود المملكة المتواصلللة لتيق م تهللتهدفاي رالة الهلل ودلة 

  .لهمعلى تيه ن تنظوتة خدتاي اليج وال مرة بما ل زز تاربة ض وف الرحمن ولرتقي باودة الخدتاي المقدتة 

تأتي هذه الاهود الشللاتلة ضللمن توجت اتللترات اي لهدف إلى تهلله ا عدار الشلل ا ر، وتوف ر ب ية ةتنة وت هللرة للياا  

  .والم تمرلن تن تختلا عنيار ال الم، تدعوتة بالبن ة التيت ة المتطورة والتقن اي اليدلفة

تؤشراي رضا الياا  وتتاب ة تااربهم ت دان اً، وفي هذا الإطار، تواصا إتارة تنطقة تكة المكرتة اهتماتها بق اس 

الذي در  ت هد خادم اليرت ن الشللللرلف ن ثبياح اليج وال مرة باات ة عم القر ،  لنفذهاتن خلال دراتللللاي دورلة 

  .تنذ عدة تنواي على الق ام بهذه المهمة

هـللللل، 1447خلال توتم حج عام  ، رك زة عتات ة لق اس تهتو  رضا الياا ال اشرةولمفا هذا التقرلر، في نهختت 

المهللللللتف دلن عن تختلا الخدتاي والمرافم التي تم ت مقة لق اس تد  رضللللللا ح ث لهلللللل ى إلى تقدلم ترارة تيل ل ة 

 .توف رها خلال الموتم

ونظرًا لما لتم ز بت توتلللللللم اليج تن طابو ت قد وت دد في تراحلت وتكوناتت، فقد تم تبنعي تاموعة تن اثتلللللللال   

مو الب اناي وتيل لها، شلمل  عدواي التيل ا الكمي والنوعي، وتقن اي تيل ا المشلاعر الرتم ة المهلتخل لة اليدلفة لا

 .تن تيتو  وتا ا التواصا الاجتماعي، إضافة إلى اتتفمار عدواي الذكار الاصطناعي والتيل ا الإح ا ي المتقدم

قدلم توصللللللل اي تابلة للتنف ذ ت هلللللللهم في تطولر جودة وتهدف هذه المنها ة المتكاتلة إلى فهم تاارب الياا  بدتة، وت

 الخدتاي ورفو تهتو  رضا ض وف الرحمن عاتًا ب د عام، واشتمل  اثتال   المهتخدتة تا للي:

  :تم اتللللتخدام الاتللللتباناي لق اس رضللللا الياا  عن تاربتهم. هذه الاتللللتباناي تمفا عداة ت اس التحليل الكمي

 تختلا جوان  اليج، تفا النقا، الإتكان والرعالة ال ي ة.تباشرة لمد  رضا الياا  عن 
 

  :ن التيل ا النوعي جمو المقترحاي والملاحظاي تن الياا . وهذا اثتلوب، لمكعنا تن التحليل النوعي تضمع

 الي ول على رالة عم قة حول تاارب الياا  الفردلة وعفكارهم حول تيه ن الخدتاي.
 

 موعللاي الترك ز كللأداة عخر  لامو الب للانللاي النوع للة. تن خلال هللذه : اتلللللللت خللدتلل  تامجموعااات التركيز

الماموعاي، تم إجرار تناتشللللاي تركزة تو تاموعاي ترك ز تن الياا  لتبادل ةرا هم وتلاحظاتهم بشللللكا 

 تف ا وتنظم.
 

 :ا بالإضللافة إلى كل ، تم اتللتخدام تيل ا المشللاعر باتللتخدام الم لوتاي تن وتللا ا التواصلل تحليل المشاااعر

تن نتمكن تن خلال تيل ا المشاعر، والاجتماعي لتق  م الاتتااباي ال اطف ة للياا  تااه تاربتهم في اليج. 

 عفضا. بشكا فهم اثب اد ال اطف ة والنفه ة لتاربة الياا 
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 أدوات القياس بالدراسة

اثتلللاتللل ة للدراتلللة، تم تن عجا الوصلللول إلى صلللورة تتكاتلة عن تد  رضلللا المهلللتف دلن، ولتمط ة جم و المياور 

، تاموعاي الترك زوالنوعي، بمرض التيل ا الكمي  الاتللللللت انة ب دة عدواي لامو الب اناي، وتشللللللما الاتللللللتباناي

لى تيل ا لمشاعر الياا  بمختلا عجناتهم وجنه اتهم. ف ما للي تف  ا ةل اي جمو الب اناي باتتخدام تل  إ بالإضافة

 اثدواي.

  نات من خلال يا باع أسااااااالوب مجموعات التركيز:جمع الب قة ال ما في إجرار تقابلاي نقاش  إت تتمفا طرل

 تمكرتة ب د انتهار علام التشللللرلم ل جماع ة تو تاموعاي تن الياا  في الفنادق التي لهللللكنون ف ها بمكة الم

 .اليج والاتتفادة تن ت ظم الخدتايب د الانتهار تن تنات   اتتخدم كافة الخدتاي تيا الدراتة
 

 :لتم تيل ا للميتو  الرتمي  جمع البيانات من خلال تحليل لمشااااعر الحجاج بمختلف أجناساااهم وجنساااياتهم

المنشلللور خلال فترة توتلللم اليج. ح ث لتم اتلللتخدام الذكار الاصلللطناعي لتيل ا تشلللاعر الياا  عن طرلم 

 تيل ا الميتو  لمواتو تت ددة تن التواصا الاجتماعي وغ ر التواصا الاجتماعي. 
 

 ثتمتة عمل ة جمو  :الاسااتفادة من التحول الرقمي: اسااتخدام التقنيات الرقمية الحديثة لتسااهيل جمع البيانات

الب اناي لتم اتتخدام عدة تقن اي رتم ة، تنها تيولا الاتتباناي تن صورتها الورت ة إلى اتتباناي إلكترون ة، 

د وتكون تللللرلة وللبيث فقي، ح ث تم تخزلنها في وكل  تن عجا توف ر ب ية ةتنة ليفظ الب اناي في وعار واح

تواعد ب اناي تي  إدارة ت هد خادم اليرت ن الشلللللرلف ن ثبياح اليج وال مرة باات ة عم القر . وتم عرض 

 هتخدتها جات و ل الاتتبانايتطب م تشتما على الاتتباناي عن طرلم عجهزة كك ة تخ  ة لامو الب اناي 

 رض وتهلللللللا ا ب اناي الاتلللللللتباناي لموتو الإلكتروني للاتلللللللتباناي، فة إلى الالب اناي بالم دان، بالإضلللللللا

في جم و عتاكن  الاتتبانةعن طرلم توزلو تل قاي تيما رابي  الاتتبانةالإلكترون ة، ولتم الت رلا بموتو 

إلى هواتا المهتف دلن للمشاركة في ت بية  الاتتبانةتواجد الياا ، كما تم إرتال رتا ا ن  ة تيما رابي 

 .الاتتباناي
 

 عمل ة تيل ا الب اناي وتراج تها في ثلاح تراحا عتات ة، وهي: تم   :تحليل البيانات ومراجعتها 

تــن جمــو الب انــاي، لقــوم الفرلــم التقنــي  الانتهارت دلــر نتا ــج جمــو الب انــاي للميلل ــن: ب ــد  .1

 بتهــل م نهــخة تــن ب انــاي ت ــاس الرضــا لفرلــم التيل ــا الإح ا ي والنوعي.

تيل ا الب اناي: لقوم فرلم ال ما بتيل ا الب اناي، وإنتا  الرتوم الب ان ة التي توضح عمل ة التيل ا  .2

 الإح ا ي، وكتابة النتا ج.

تــن التيل ــا الإح ا ي والنوعــي، لقــوم الفرلــم بمراج تهــا  الانتهار ــة التيل ــا: ب ــد تراج .3

وتدت قهــا للتأكــد تــن تخرجــاي التيل ــا، وإضافــة ب ــض الت دللاي، وكتابة النتا ج وشرحها، ل خر  

 نارً على تخرجاتت.   التيل ا ب د كل  في صورتت النها  ة لتتم ب د كل  كتابة التقرلر ب
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 هـ1447 لحج عام لتحليل الكميل الاولية نتائجال

 محاور القياس بالدراسة 1.2

تهدف هذه الدراتة إلى ت اس وتق  م تهتو  رضا الياا  عن الخدتاي المقدتة لهم. ولتيق م هذا الهدف، وبنارً على 

تا تم  تراج تت تن الدراتاي والتاارب الهابقة، وتن عجا الوصول إلى صورة تتكاتلة عن رضا المهتف دلن، فقد 

 على المياور اثتات ة للق اس بالدراتة، وهي كما للي: بالاعتمادتم وضو ت ال ر التق  م وتؤشراي ت اس، وكل  

  الميور الب يي  الميور اثول: ت اس تهتو  الرضا عن 

 الميور الفاني: ت اس تهتو  الرضا عن الهكن والإعاشة 

   الميور الفالث: ت اس تهتو  الرضا عن تيور ت ه ر المنات 

  ي ة الميور الرابو: ت اس تهتو  الرضا عن الرعالة ال 

  اثتنالميور الخاتس: ت اس تهتو  الرضا عن 

  ت اس تهتو  الرضا عن النقا واليركة   الهادس:الميور 

  ت اس تهتو  الرضا عن الهلو والخدتاي الهابو:الميور 
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 المحاور ومؤشرات قياسها 2.2

 

 المحور البيئي
 النظافة في المهاد اليرام  .1

 اليرام.اليرارة والرطوبة داخا المهاد  .2

 المهاد اليرام في  دور الهــطــح والهــاحاي اليرارة والرطوبة في .3

 جودة الهوار في الشوارع المي طة بالمهاد اليرام .4

 .النظافة في المشاعر المقدتة .5

 النظافة في تكة المكرتة  .6
 

 

 محور السكن والمعيشة
 جودة الهكن في تكة المــكرتــــة .1

 جودة الهكن في تني   .2

 عدد اثفراد الذلن لق مون ت   في المرفة بمكة المكرتة  .3

 عدد اثفراد بالخ مة / المرفة بمش ر تني .4

 جودة خدتة المب   في تزدلفة  .5

 جودة دوراي الم اه في تزدلفة .6

 جودة دوراي الم اه في عرفاي .7

 جودة دوراي الم اه في تش ر تني .8

 جودة خدتـــة الإعاشــــة في تكــــة .9

 اشة في المشاعر المقدتة جودة خدتة الاع  .10

 جودة خدتة الاعاشة في تزدلفة  .11

 جــــــــــــودة خدتـــــــة الانتــــرنـــــــ    .12
 

 

 محور تيسير المناسك
 تهولة عدار اله ي .1

 تهولة رتي الامراي .2

 تهولة عدار طواف الافاضة .3

 خدتاي التوع ة الدلن ة والإرشاد .4

 تنظ م اليركة في تاحاي المهاد اليرام  .5

 كفالة عرباي كبار الهن وكوي الإعاتة  .6

 تهولة الاتتفادة تن تطب م نه  والخدتاي الإلكترون ة المقدتة   .7

 دوراي الم اه والمواضئ حول المهاد اليرام .8

 

 مــحـور الرعـايـة الصحية
 جودة الخدتاي ال ي ة في تكة .1

 جودة الخدتاي ال ي ة في اليرم المكي .2

 المشاعر المقدتةجودة الخدتاي ال ي ة في  .3

 توافر اثدولة .4

 ترعة الاتتاابة للطوارئ )الإت اف( .5

 تهتو  الخدتاي ال ي ة في تراكز ال نالة اثول ة  .6

 تهتو  الخدتاي ال ي ة في المراكز المتنقلة .7
 

 

 محور النقل والحركة
 الهكنإلى الوت  المهتمرق تن ب د الخرو  تن المطار  .1

 المنطقة المركزلةتهولة اليركة المرورلة في  .2
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 وت لة النقا تن عرفاي إلى تزدلفة .3

 وت  البقار في الباص تن عرفاي إلى تزدلفة .4

 خدتة تطار المشاعر .5

 لى تزدلفةإتهولة الوصول تن عرفاي  .6

 لى تنى إتهولة الوصول تن تزدلفة  .7

 خدتة ارشاد التا ه ن في المشاعر المقدتة  .8

 ت اتا المرشد وتا د المركبة .9

 المقدتة في المركبةتهتو  الض افة  .10

 تهتو  النظافة والراحة في وتا ا النقا .11
 

 

 مـحــور الـسـلـع والخدمات
 عت ار الهلو والخدتاي  .1

 ت مة إلاار عرباي كوي الاحت اجاي الخاصة وكبار الهن  .2

 عت ار النقا تن تنى إلى المهاد اليرام علام التشرلم  .3
 

 

 محور الأمن
 الخدتاي اثتن ة والتواجد اثتني  .1

 ت اتا رجال اثتن بالمهاد اليرام  .2

 

  



 

 

7 

 

 منهجية التحليل الكمي والنوعي3.2

ب اناي لهلت رض هذا الازر عتلال   وبراتج الإح لار والوصلا المهلتخدم، بالإضلافة إلى عتلال   ت الاة وتيل ا ال

 الكم ة والنوع ة.

 الأساليب الإحصائية والوصفية المستخدمة

بنارً على عهداف الدراتللة، تم تيدلد اثتللال   والبراتج الإح للا  ة والوصللف ة المهللتخدتة لم رفة تهللتولاي رضلللا 

 .الياا  عن الخدتاي المقدتة لهم

 اثتال   الإح ا  ة والوصف ة لم رفة تهتولاي رضا الياا  عن الخدتاي المقدتة لهم

 الأسلوبالهدف من  الأسلوب الإحصائي البرنامج الاحصائي

 ته ية الب اناي للم الاة تنق ة وت ن ا وفرز الب اناي Excelبرناتج الإكها 

 SPSSالبرناتج الإح ا ي 
حهاب المتوتطاي اليهاب ة والنه  

 الميولة وت اتلاي الفباي

وصا خ ا ص ال باراي واثفراد 

 وال  نة

 معالجة وتحليل البيانات الكمية

ب د عن تم ت اس تهللتو  رضللا الياا  عن الخدتاي المقدتة لهم، تتم ت الاة النتا ج ح ث لتم اتللتخدام تق اس ل كري 

( للاتللتاابة )راض  5بي ث ت طى الدرجة ) الاتللتبانايالخماتللي المتدر  لترت ز اتللتااباي ع نة البيث على جم و 

(، والدرجة )4جداً(، والدرجة ) ( للاتلتاابة )غ ر 2تاابة )راض  إلى حد تا(، والدرجة )( للاتل3( للاتلتاابة )راض 

(، والدرجة ) ، وللتأكد تن دتة  ( للاتتاابة )غ ر راض  جداً(، كما تم تيدلد تتوتطاي الاتتاابة وفقاً للادول1راض 

 ( .T) اختبارالمتوتطاي اليهاب ة للرضا، تم اتتخدام 

 ارايتيدلد تهتولاي الرضا وفم تتوتطاي الإجابة على ال ب

 مستوى الرضا النسبة المئوية قيمة المتوسط الحسابي

   اليد اثعلى اليد اثدنى اليد اثعلى اليد اثدنى

 غ ر راضٍ جدا 25% 20% 1.79 1
 

 غ ر راضٍ  51% 26% 2.59 1.80
 

2.60 3.39 52% 67% 
راضٍ إلى حد 

  تا

 راضٍ  83% 68% 4.19 3.40
 

 راضٍ جدا 100% 84% 5 4.20
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 لبيانات ل تحليل الكميملخص نتائج ال

 الخصائص الديموغرافية لمفردات عينة الدراسة:

 توزيع أفراد العينة وفق متغير جهة القدوم 

 ٪ التكرار جهة القدوم

 15 2934 تن داخا المملكة

 85 16689 تن خار  المملكة

 100 19623 الماموع

 

 

من خارج 
المملكة

85%

من داخل 
المملكة

15%

توزيع أفراد العينة وفق جهة القدوم
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  توزيع أفراد العينة وفق الجنسية 

 
 توزيع أفراد العينة وفق العمر 

 

 

 

 

 

 توزيع أفراد العينة وفق نوع الجنس 

 ٪ التكرار النوع

 55 10887 ككر

2
7

9
6

2
5

4
5

2
2

3
9

21
08

1
1

1
6

1
0

1
3

9
3

8

7
6

0

7
1

2

7
0

9

67
1

6
0

3

5
0

6

4
9

5

4
1

9

4
0

5

2
8

5

2
8

4

2
6

1

2
2

0

1
8

6

1
5

9

10
2

9
1

ند
له

ا

ن
تا
س
اك

ب

ية
ود

سع
ال

ر
ص

م

يا
س
ني
دو

ان

ش
دي

لا
ج
بن

ق
را

لع
ا

يا
رك

ت

ن
دا
سو

ال

يا
ر
جي

ني

ر
زائ

ج
ال

ب
ر
مغ

ال

ن
تا
س
ان
فغ

أ

يا
ر
سو

ن
يم

ال

يا
ز
الي

م

ن
رد

لأ
ا

ن
تا
س
اك

زب
أو

ن
ما

ع

ن
را

إي

يا
يب
ل

يا
س
رو

دة
ح
مت

 ال
كة

مل
لم

ا

كا
ري

أم

توزيع أفراد العينة وفق الجنسية

سنة30أقل من 

9%

سنة70أكبر من 

2%

45إلى 31من 

سنة
38%

60إلى 46من 

سنة
39%

70إلى 61من 

سنة
12%

الفئة العمرية
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 45 8736 عنفى

 100.00 19623 الماموع

 

 توزيع أفراد العينة وفق متغير المستوى التعليمي 

 

 

 التحليل الإحصائي لمحاور الدراسة بصورة عامة 

 وتن ثم لتم تيدلد درجة، وللدراتلة ككا والانيرافاي الم  ارلة والوزن النهلبي لبنود الميورتم حهلاب المتوتلطاي 

 الرضا.وفقاً لادول حدود ورار الآهذه البنود حه  تتوتي  رضا ع نة الدراتة عن

 جدول حدود الرضا

 حدود المتوسط الحسابي درجة الرضا

 1.80 – 1.00 جدا غ ر راضٍ 

أنثى
45%

ذكر
55%

الجنس

تعليم أساسي
41%

تعليم جامعي
42%

تعليم فوق 
جامعي

6%

لا يوجد
11%

المستوى التعليمي
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 2.60 – 1.81 غ ر راضٍ 

 3.40 – 2.61 إلى حد تا راضٍ 

 4.20 – 3.41 راضٍ 

 5.00 – 4.21 جدا راضٍ 

 

 هـ١٤٤٦الموسم السابق  هـ١٤٤٧موسم   

 المحور م

متوسط 

الآراء 

(٥) 

النسبة 

المئوية 

% 

درجة 

 الرضا
 التوجه

متوسط 

الآراء 

(٥) 

النسبة 

المئوية 

% 

 درجة

 الرضا

 ٩٠.٧ ٤.٥٤ المحور البيئي ١
راضٍ 

 جداً 
 راضٍ جداً  ٨٨.٤ ٤.٤٢ ↑

 ٨٥.٢ ٤.٢٦ محور السكن والإعاشة ٢
راضٍ 

 جداً 
 راضٍ  ٨٠.٢ ٤.٠١ ↑

 ٨٩.٠٥ ٤.٤٥ محور تيسير المناسك ٣
راضٍ 

 جداً 
 راضٍ جداً  ٨٥.٤ ٤.٢٧ ↑

 ٨٨.٧٤ ٤.٤٤ محور الرعاية الصحية ٤
راضٍ 

 جداً 
 راضٍ جداً  ٨٤.٨ ٤.٢٤ ↑

 ٩٠.٧ ٤.٥٤ محور الأمن ٥
راضٍ 

 جداً 
 جداً راضٍ  .٨٨ ٤.٤ ↑

 ٨٦.٨٥ ٤.٣٤ محور النقل والتنقل ٦
راضٍ 

 جداً 
 راضٍ  ٨١.٦ ٤.٠٨ ↑

 راضٍ  ٧٢.٤ ٣.٦٢ ↑ راضٍ  ٧٦.٤٧ ٣.٨٢ محور السلع والخدمات ٧

متوسط إجمالي محاور 

 الدراسة
٨٦.٨٢ ٤.٣٤ 

راضٍ 

 جدا  
 راضٍ  ٨٢.٩ ٤.١٥ ↑
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(، بما ل ادل نهبة رضا تدرها ٥تن  ٤.٣٤هـ )١٤٤٧بلغ المتوتي الإجمالي لمياور الدراتة في توتم حج 

٪(. ول كس ٨٢.٩٠هـ، بنهبة رضا تدرها )١٤٤٦( في توتم حج ٥تن  ٤.١٥٪(، تقارنة بمتوتي بلغ )٨٦.٨٢)

نقاط ( ٣.٩٢وبزلادة تدرها )( نقطة على تق اس الرضا الخماتي، ٠.١٩كل  ارتفاع تهتو  الرضا ال ام بمقدار )

تياور  في نهبة الرضا، تما لش ر إلى تيهن تلموس في تاربة الياا  وجودة الخدتاي المقدتة عبر تختلا تيولة

 الدراتة.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الدراسة محاور تحليل تحليل نتائج 

مياور نهبة تش ر النتا ج إلى ارتفاع تهتو  الرضا ال ام عن تختلا تياور الخدتاي المقدتة، ح ث تااوزي جم و ال

ي ول كس كل  نااح الاهاي الم ن ة ف ."راضٍ جداً "%، ب نما حقق  تتة تياور تن عصا تب ة تهتو  75رضا 

 .اليا  تقدلم خدتاي كاي جودة ترتف ة في ت ظم الاوان  المرتبطة بتاربة

 أبرز نقاط القوة :أولا  

   ل كس  كا تنهما، وهو تا% ل90.7جار الميور الب يي وتيور اثتن في المرتبة اثولى بنهبة رضا بلم

اثتن ة وإدارة  كفارة الاهود المبذولة في الميافظة على النظافة والب ية ال اتة، إلى جان  ف ال ة المنظوتة

ً نظراً لارتباط هذلن الميورلن بشكا تباشر براحة  اليشود. وت د هذه النت اة تؤشراً  لياا  اإلااب ا

 .وتلاتتهم
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   ظ م ة ، تما لدل على نااح الإجراراي التن%89.1كما حقم تيور ت ه ر المنات  نهبة رضا ترتف ة بلم

 ة ة ال يوالخدتاي المهاندة التي تهاعد الياا  على عدار تناتكهم بههولة ولهر. كذل  تاا تيور الرعال

ب ة ، وهو تا ل كس تهتو  ج داً تن جودة الخدتاي ال ي ة وتوافر الرعالة الط%88.7نهبة رضا بلم  

 .خلال الموتم

 المحاور التي تحتاج إلى مزيد من التحسينثانيا: 

  85.2رغم ح ول تيور الهكن والإعاشة على درجة "راضٍ جداً"، إلا عنت تاا نهبة عتا نهب اً بلم% 

لمواتو اثخر ، تما لش ر إلى وجود فرص لتيه ن جوان  الإتكان والإعاشة، خاصة في ا تقارنة بالمياور

 .التي تشهد كفافاي ترتف ة تفا المشاعر المقدتة

  لتيدلاي وهي نت اة ج دة إجمالاً، إلا عنها تد ت كس ب ض ا %،86.9كما جار تيور النقا والتنقا بنهبة

 .ا ب ن المواتو المختلفة خلال فتراي الذروةالمت لقة بأوتاي الانتظار عو تهولة التنق

 المحور الأقل رضاثالثا: 

  وح د فقي، وهو الميور ال% 76.5تاا تيور الهلو والخدتاي عدنى تهتو  رضا ب ن جم و المياور بنهبة

طة باثت ار بدلاً تن "راضٍ جداً". وتش ر هذه النت اة إلى عن الاوان  المرتب "راضٍ "الذي ح ا على درجة 

م هذه النت اة والق مة المدركة للهلو والخدتاي المقدتة تمفا التيدي اثكبر تن وجهة نظر المهتف دلن. وتته

عن  تو انخفاض تؤشراي عت ار الهلو والخدتاي وعت ار النقا ضمن المؤشراي التف  ل ة، تما لدل على

 .ا ال امالاعتباراي الاتت ادلة كان  ال اتا اثكفر تأث راً في خفض تهتو  الرض

 

 

 لمحاور الدراسة  التفصيلي التحليل الإحصائي

 49: عدد المؤشرات 

 19623: إجمالي الردود لكل مؤشر 

 94.2: أعلى رضا% 

 73.4: أدنى رضا% 

 المؤشر المحور
متوسط 

 (5الآراء )

النسبة 

 المئوية

درجة 

 الرضا

ي
يئ
لب
ا

 

ً  ٩٤.٢ ٤.٧١ النظافة في المهاد اليرام 1  راضٍ جدا

ً  ٩١.٨ ٤.٥٩ والرطوبة داخا المهاد اليراماليرارة  2  راضٍ جدا

3 
اليرارة والرطوبة في دور الهطح والهاحاي في المهاد 

 اليرام
٨٩.٢ ٤.٤٦  ً  راضٍ جدا

ً  ٨٨.٦ ٤.٤٣ جودة الهوار في الشوارع المي طة بالمهاد اليرام 4  راضٍ جدا

ً  .٨٩ ٤.٤٥ النظافة في المشاعر المقدتة 5  راضٍ جدا

ً  ٩١.٤ ٤.٥٧ النظافة في تكة المكرتة 6  راضٍ جدا
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 راضٍ جدا   ٩٠.٧ ٤.٥٤ متوسط إجمالي المحور البيئي

شة
عا
لإ
وا
ن 
سك

ال
 

ً  ٩٠.٢ ٤.٥١ جودة الهكن في تكة المكرتة 7  راضٍ جدا

ً  ٨٥.٢ ٤.٢٦ جودة الهكن في تنى 8  راضٍ جدا

ً  ٨٧.٤ ٤.٣٧ عدد اثفراد الذلن لق مون ت   في المرفة بمكة المكرتة 9  راضٍ جدا

 راضٍ  ٨١.٨ ٤.٠٩ عدد اثفراد بالخ مة / المرفة بمش ر تنى 10

ً  ٨٥.٢ ٤.٢٦ جودة خدتة المب   في تزدلفة 11  راضٍ جدا

 راضٍ  ٨٢.٦ ٤.١٣ جودة دوراي الم اه في تزدلفة 12

 راضٍ  ٨٢.٨ ٤.١٤ جودة دوراي الم اه في عرفاي 13

 راضٍ  .٨٠ .٤ تنى جودة دوراي الم اه في تش ر 14

ً  ٨٨.٢ ٤.٤١ جودة خدتة الاعاشة في تكة المكرتة 15  راضٍ جدا

ً  ٨٧.٦ ٤.٣٨ جودة خدتة الاعاشة في المشاعر المقدتة 16  راضٍ جدا

ً  ٨٥.٨ ٤.٢٩ جودة خدتة الاعاشة في تزدلفة 17  راضٍ جدا

ً  ٨٥.٦ ٤.٢٨ جودة خدتة الانترن  18  راضٍ جدا

 راضٍ جدا   ٨٥.٢ ٤.٢٦ السكن والإعاشةمتوسط إجمالي محور 

ك
س
نا
لم
 ا
ير
س
تي

 

ً  ٨٩.٨ ٤.٤٩ تهولة عدار اله ي 19  راضٍ جدا

ً  ٨٩.٦ ٤.٤٨ تهولة رتي الامراي 20  راضٍ جدا

ً  ٨٩.٨ ٤.٤٩ تهولة عدار طواف الافاضة 21  راضٍ جدا

ً  .٩٠ ٤.٥ خدتاي التوع ة الدلن ة والإرشاد 22  راضٍ جدا

ً  ٨٨.٨ ٤.٤٤ تاحاي المهاد اليرام تنظ م اليركة في 23  راضٍ جدا

ً  ٨٥.٦ ٤.٢٨ كفالة عرباي كبار الهن وكوي الإعاتة 24  راضٍ جدا

ً  ٨٩.٤ ٤.٤٧ قدتةتهولة الاتتفادة تن تطب م نه  والخدتاي الإلكترون ة الم 25  راضٍ جدا

ً  ٨٩.٤ ٤.٤٧ دوراي الم اه والمواضئ حول المهاد اليرام 26  راضٍ جدا

 راضٍ جدا   ٨٩.٠٥ ٤.٤٥ إجمالي محور تيسير المناسك متوسط

ية
ح
ص
 ال
ية
عا
لر
ا

 

ً  ٨٩.٤ ٤.٤٧ جودة الخدتاي ال ي ة في تكة 27  راضٍ جدا

ً  ٨٩.٦ ٤.٤٨ جودة الخدتاي ال ي ة في اليرم المكي 28  راضٍ جدا

ً  ٨٨.٨ ٤.٤٤ جودة الخدتاي ال ي ة في المشاعر المقدتة 29  راضٍ جدا

ً  ٨٧.٦ ٤.٣٨ توافر اثدولة 30  راضٍ جدا

ً  ٨٨.٦ ٤.٤٣ ترعة الاتتاابة للطوارئ )الإت اف( 31  راضٍ جدا

ً  ٨٨.٦ ٤.٤٣ تهتو  الخدتاي ال ي ة في تراكز ال نالة اثول ة 32  راضٍ جدا

ً  ٨٨.٦ ٤.٤٣ تهتو  الخدتاي ال ي ة في المراكز المتنقلة 33  راضٍ جدا

 راضٍ جدا   ٨٨.٧٤ ٤.٤٤ متوسط إجمالي محور الرعاية الصحية

ن
لأم
ا

 

ً  .٩١ ٤.٥٥ الخدتاي اثتن ة والتواجد اثتني 34  راضٍ جدا

ً  ٩٠.٤ ٤.٥٢ ت اتا رجال اثتن بالمهاد اليرام 35  راضٍ جدا

 راضٍ جدا   ٩٠.٧ ٤.٥٤ متوسط إجمالي محور الأمن

قل
تن
وال
ل 
نق
ال

 

ً  .٨٧ ٤.٣٥ الهكن إلىالوت  المهتمرق تن ب د الخرو  تن المطار  36  راضٍ جدا

ً  ٨٦.٤ ٤.٣٢ تهولة اليركة المرورلة في المنطقة المركزلة 37  راضٍ جدا

ً  .٨٦ ٤.٣ وت لة النقا تن عرفاي إلى تزدلفة 38  راضٍ جدا

 راضٍ  ٨٤.٢ ٤.٢١ وت  البقار في الباص تن عرفاي إلى تزدلفة 39

ً  .٨٩ ٤.٤٥ خدتة تطار المشاعر 40  راضٍ جدا

ً  .٨٥ ٤.٢٥ تزدلفةإلى تهولة الوصول تن عرفاي  41  راضٍ جدا

ً  ٨٤.٦ ٤.٢٣ تنىإلى تهولة الوصول تن تزدلفة  42  راضٍ جدا

ً  ٨٨.٢ ٤.٤١ خدتة ارشاد التا ه ن في المشاعر المقدتة 43  راضٍ جدا

ً  ٨٨.٦ ٤.٤٣ ت اتا المرشد وتا د المركبة 44  راضٍ جدا
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ً  ٨٧.٨ ٤.٣٩ المركبةتهتو  الض افة المقدتة في  45  راضٍ جدا

ً  ٨٨.٦ ٤.٤٣ تهتو  النظافة والراحة في وتا ا النقا 46  راضٍ جدا

 راضٍ جدا   ٨٦.٨٥ ٤.٣٤ متوسط إجمالي محور النقل والتنقل

ت
ما
خد
ال
و
ع 
سل
ال

 

 راضٍ  ٧٧.٤ ٣.٨٧ عت ار الهلو والخدتاي 47

 راضٍ  ٧٨.٦ ٣.٩٣ ت مة إلاار عرباي كوي الاحت اجاي الخاصة وكبار الهن 48

 راضٍ  ٧٣.٤ ٣.٦٧ عت ار النقا تن تنى إلى المهاد اليرام علام التشرلم 49

 راضٍ  ٧٦.٤٧ ٣.٨٢ متوسط إجمالي محور السلع والخدمات
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85

84.6

84.2

82.8

82.6

81.8

80

78.6

77.4

73.4

النظافة في المسجد الحرام

الحرارة والرطوبة داخل المسجد الحرام

النظافة في مكة المكرمة

الخدمات الأمنية والتواجد الأمني

تعامل رجال الأمن بالمسجد الحرام

جودة السكن في مكة المكرمة

خدمات التوعية الدينية والإرشاد

سهولة أداء السعي

سهولة أداء طواف الافاضة

سهولة رمي الجمرات

جودة الخدمات الصحية في الحرم المكي

سهولة الاستفادة من تطبيق نسك والخدمات الإلكترونية المقدمة

دورات المياه والمواضئ حول المسجد الحرام

جودة الخدمات الصحية في مكة

الحرارة والرطوبة في دور السطح والساحات في المسجد الحرام

النظافة في المشاعر المقدسة

خدمة قطار المشاعر

تنظيم الحركة في ساحات المسجد الحرام

جودة الخدمات الصحية في المشاعر المقدسة

جودة الهواء في الشوارع المحيطة بالمسجد الحرام

(الإسعاف)سرعة الاستجابة للطوارئ 

مستوى الخدمات الصحية في مراكز العناية الأولية

مستوى الخدمات الصحية في المراكز المتنقلة

تعامل المرشد وقائد المركبة

مستوى النظافة والراحة في وسائل النقل

جودة خدمة الاعاشة في مكة المكرمة

خدمة ارشاد التائهين في المشاعر المقدسة

مستوى الضيافة المقدمة في المركبة

جودة خدمة الاعاشة في المشاعر المقدسة

توافر الأدوية

عدد الأفراد الذين يقيمون معك في الغرفة بمكة المكرمة

الوقت المستغرق من بعد الخروج من المطار الى السكن

سهولة الحركة المرورية في المنطقة المركزية

وسيلة النقل من عرفات إلى مزدلفة

جودة خدمة الاعاشة في مزدلفة

جودة خدمة الانترنت

كفاية عربات كبار السن وذوي الإعاقة

جودة السكن في منى

جودة خدمة المبيت في مزدلفة

سهولة الوصول من عرفات الى مزدلفة

سهولة الوصول من مزدلفة الى منى

وقت البقاء في الباص من عرفات إلى مزدلفة

جودة دورات المياه في عرفات

جودة دورات المياه في مزدلفة

الغرفة بمشعر منى/ عدد الأفراد بالخيمة 

جودة دورات المياه في مشعر منى

قيمة إيجار عربات ذوي الاحتياجات الخاصة وكبار السن

أسعار السلع والخدمات

أسعار النقل من منى إلى المسجد الحرام أيام التشريق

النسب المئوية
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 قراءة عامة للنتائج

اق ٪، وهو نط94٪ إلى 85تظهر الب اناي تهتو  رضا ترتفو جدا بشكا عام، ح ث تتراوح ت ظم المؤشراي ب ن 

 .ل نا عادة كرضا ترتفو في تق  م الخدتاي ال اتة

 )أفضل أداء( تقييما علىالأ مؤشراتال :أولا  

  94.2 اليرامالنظافة في المهاد% 

 تمفا ععلى ت مة في جم و المؤشراي. 

 وتو حهات ة ت كس نااحًا تشم ل اً عالً ا جداً في إدارة اليشود والتنظ ا المهتمر داخا عكفر ت

 .وكفافة

  وكفارة القو  ال اتلة هذا المؤشر تباشرة بفاعل ة عنظمة التشم ا الليظيلرتبي. 

   91.8 اليراماليرارة والرطوبة داخا المهاد% 

 تق  م ترتفو نهب اً رغم طب  ة المناخ اليار. 

 لش ر إلى تيهن ف ال ة عنظمة التك  ا والتهولة وإدارة اثحمال اليرارلة. 

 رة عثنار عدار ال بادةهذا تؤشر تهم ثنت ل كس راحة تباش. 

 91.4 النظافة في تكة المكرتة% 

 لدل على عن جودة النظافة لا تقت ر على اليرم فقي، با تمتد إلى المدلنة بشكا عام. 

 ل كس تكاتا الخدتاي البلدلة تو توتم اليج وارتفاع تهتو  الااهزلة التشم ل ة. 

   91 اثتنيالخدتاي اثتن ة والتواجد% 

 ًاليشود وإدارة ول كس كفارة اله طرة اثتن ة الوتا  ة تؤشر ترتفو جدا. 

 )لدل على وجود تنظوتة عتن ة ف الة )انتشار، اتتاابة، تنظ م حركة. 

 )نقاط الضعف النسبية( الأدنى تقييما مؤشراتال :ثانيا  

   73.4 التشرلمعت ار النقا تن تنى إلى المهاد اليرام علام% 

 لش ر إلى تشكلة واضية فيو .اهو عدنى تؤشر في الب اناي بالكات: 

 الكلفة المدركة 

 عو ال دالة اله رلة 

 عو التفاوي ب ن الخدتة والق مة المدفوعة 

 

   77.4 والخدتايعت ار الهلو% 

 ل كس وجود ضمي ت ري عام خلال الموتم. 

   الموتميغالباً لرتبي بزلادة الطل. 

  لش ر إلى تيدٍ في ضبي اثتواق عو حمالة المهتهل. 

   78.6 إلاار عرباي كوي الاحت اجاي الخاصة وكبار الهنت مة% 
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 ًل كس عن تكلفة خدتاي الفياي الخاصة تا زال  ت  تبر ترتف ة نهب ا. 

 رغم عهم تت الإنهان ة، إلا عن الرضا ف ت عتا تقارنة بالخدتاي التشم ل ة. 

   80 تنىجودة دوراي الم اه في تش ر% 

 عتا المؤشراي التشم ل ة غ ر اله رلة. 

 لش ر إلى تيدلاي في: 

 الضمي ال الي جداً في فترة زتن ة ت  رة 

 كفافة الاتتخدام 

 ص وبة ال  انة الليظ ة في تش ر تزدحم 

 منى ومزدلفةشعري ملثا: ملاحظة بخصوص ثا

 تة في ل لاحظ عن عدداً تن المؤشراي الوات ة ضمن عدنى تهتولاي الرضا ترتبي تباشرة بالخدتاي المقد

ي، وعدد ولا ت ما في تنى وتزدلفة، وتشما جودة دوراي الم اه في تنى وتزدلفة وعرفا المشاعر المقدتة،

باليافلة ب ن  اثفراد في الخ مة بمش ر تنى، وجودة الهكن في تنى، بالإضافة إلى الوت  المهتمرق في التنقا

لتيت ة ال ي ة بالبن ة اعرفاي وتزدلفة. وتش ر هذه النتا ج إلى عن خدتاي المشاعر المقدتة، وخاصة تا لت لم 

تة في تكة المكرتة والإتكان والنقا ب ن المشاعر، تمفا الماال اثكفر احت اجاً للتيه ن تقارنة بالخدتاي المقد

 والمهاد اليرام، والتي حقق  تهتولاي رضا ترتف ة بشكا عام.

 

 

 

 

 

 الدراسة أسئلة نتائج تحليلالرسومات البيانية لتفاصيل 

 19,623: الردود لكا تؤشر إجمالي                     49: عدد المؤشراي



 

 

19 

 

  

  

  

راضي

18%

راضي إلى حد ما
4%

راضي جدا

77%

غير راضي

1%

غير راضي جدا
0%

لا ينطبق

0%

النظافة في المسجد الحرام

راضي

24%

راضي إلى حد ما
6%

راضي جدا

68%

غير راضي

1%

غير راضي 
جدا

1%

لا ينطبق
0%

الحرارة والرطوبة داخل المسجد الحرام

راضي

28%

راضي إلى حد 
ما
9%

راضي جدا

60%

غير راضي

2%
غير راضي 

جدا
0%

لا ينطبق

1%

الحرارة والرطوبة في دور السطح 
والساحات في المسجد الحرام

راضي

29%

راضي إلى حد 
ما
10%

راضي جدا

58%

غير راضي

2%

غير راضي جدا

1%
لا ينطبق

0%

جودة الهواء في الشوارع المحيطة 
بالمسجد الحرام

راضي

26%

راضي إلى حد ما

راضي جدا9%

61%

غير راضي

3%

غير راضي جدا
1%

لا ينطبق

0%

النظافة في المشاعر المقدسة

راضي

25%

راضي إلى حد ما
6%

راضي جدا

67%

غير راضي

1%

غير راضي جدا
0%

لا ينطبق

1%

النظافة في مكة المكرمة
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راضي

27%

راضي إلى حد ما
7%

راضي جدا

62%

غير راضي

2%

غير راضي جدا
1%

لا ينطبق

1%

جودة السكن في مكة المكرمة

راضي

28%

راضي إلى حد 
ما
10%

راضي جدا

53%

غير راضي

5%

غير راضي جدا
3%

لا ينطبق

1%

جودة السكن في منى

راضي

31%

راضي إلى حد 
ما
9%

راضي جدا

55%

غير راضي

3%

غير راضي جدا
1%

لا ينطبق

1%

عدد الأفراد الذين يقيمون معك في 
الغرفة بمكة المكرمة

راضي

28%

راضي إلى حد 
ما
13%

راضي جدا

47%

غير راضي

6%

غير راضي جدا
5%

لا ينطبق

1%

الغرفة بمشعر/ عدد الأفراد بالخيمة 
منى

راضي

33%

راضي إلى حد 
ما
11%

راضي جدا

49%

غير راضي

3%

غير راضي جدا

2%

لا ينطبق

2%

جودة خدمة المبيت في مزدلفة

راضي

30%

راضي إلى حد 
ما
13%

راضي جدا

46%

غير راضي

5%

غير راضي جدا
3%

لا ينطبق

3%

جودة دورات المياه في مزدلفة
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راضي

31%

راضي إلى حد 
ما
13%

راضي جدا

47%

غير راضي
6%

غير راضي جدا
3%

لا ينطبق
0%

جودة دورات المياه في عرفات

راضي

29%

راضي إلى حد 
ما
12%

راضي جدا

45%

غير راضي

7%

غير راضي جدا
6%

لا ينطبق

1%

جودة دورات المياه في مشعر منى

راضي

29%

راضي إلى حد 
ما
9%

راضي جدا

57%

غير راضي

2%

غير راضي جدا
1%

لا ينطبق

2%

جودة خدمة الاعاشة في مكة المكرمة

راضي

30%

راضي إلى حد 
ما
10%

راضي جدا

56%

غير راضي
2%

غير راضي جدا
1%

لا ينطبق
1%

جودة خدمة الاعاشة في المشاعر 
المقدسة

راضي

30%

راضي إلى حد 
ما
11%

راضي جدا

51%

غير راضي

3%

غير راضي
جدا

2%
لا ينطبق

3%

جودة خدمة الاعاشة في مزدلفة

راضي
28%

راضي إلى حد ما

10%
راضي جدا

51%

غير راضي
4%

غير راضي جدا
2%

لا ينطبق
5%

جودة خدمة الانترنت
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راضي

29%

راضي إلى حد ما
7%

راضي جدا

61%

غير راضي
1%

غير راضي جدا
1%

لا ينطبق

1%

سهولة أداء السعي

راضي

28%

راضي إلى حد ما
راضي جدا7%

62%

غير راضي

2%

غير راضي جدا
1%

لا ينطبق

0%

سهولة رمي الجمرات

راضي
29%

راضي إلى حد ما
راضي جدا8%

60%

غير راضي

1%

غير راضي جدا
0%

لا ينطبق
2%

سهولة أداء طواف الافاضة

راضي

28%

راضي إلى حد ما
7%

راضي جدا

59%

غير راضي

1%

غير راضي جدا

1%

لا ينطبق

4%

خدمات التوعية الدينية والإرشاد

راضي

29%

راضي إلى حد 
ما
9%

راضي جدا

59%

غير راضي

2%

غير راضي جدا
1%

لا ينطبق

0%

تنظيم الحركة في ساحات المسجد 
الحرام

راضي

24%

راضي إلى حد ما
9%

راضي جدا

44%

غير راضي

3%

غير راضي 
جدا

2%

لا ينطبق

18%

ةكفاية عربات كبار السن وذوي الإعاق
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راضي

27%

راضي إلى حد 
ما
8%

راضي جدا

55%

غير راضي

1%

غير راضي 
جدا

0%

لا ينطبق

9%

سهولة الاستفادة من تطبيق نسك 
والخدمات الإلكترونية المقدمة

راضي

28%

راضي إلى حد 
ما
8%

راضي جدا

60%

غير راضي

2%

غير راضي جدا
1%

لا ينطبق

1%

دورات المياه والمواضئ حول المسجد 
الحرام

راضي

27%

راضي إلى حد ما
7%

راضي جدا

54%

غير راضي

1%

غير راضي جدا
1%

لا ينطبق

10%

جودة الخدمات الصحية في مكة

راضي

26%

راضي إلى حد 

ما
6%

راضي جدا

52%

غير راضي

1%

غير راضي 
جدا

1%

لا ينطبق

14%

جودة الخدمات الصحية في الحرم 
المكي

راضي

27%

راضي إلى حد ما
7%

راضي جدا

50%

غير راضي
2%

غير راضي 
جدا

1%

لا ينطبق

13%

جودة الخدمات الصحية في المشاعر 
المقدسة

راضي

26%

راضي إلى حد ما
9%

راضي جدا

49%

غير راضي

2%

غير راضي جدا
1%

لا ينطبق
13%

توافر الأدوية
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راضي

22%

راضي إلى حد ما
6%

راضي جدا

46%

غير راضي
2%

غير راضي جدا
1%

لا ينطبق

23%

(الإسعاف)سرعة الاستجابة للطوارئ 

راضي

24%

راضي إلى حد 
ما
7%

راضي جدا

46%

غير راضي
2%

غير راضي جدا
1%

لا ينطبق

20%

مستوى الخدمات الصحية في مراكز 
العناية الأولية

راضي

25%

راضي إلى حد 
ما
7%

راضي جدا

46%

غير راضي
2%

غير راضي جدا
1%

لا ينطبق

19%

مستوى الخدمات الصحية في المراكز
المتنقلة

راضي

26%

راضي إلى حد ما
6%

راضي جدا

65%

غير راضي
1%

غير راضي جدا
1%

لا ينطبق
1%

الخدمات الأمنية والتواجد الأمني

راضي

24%

راضي إلى حد ما
7%

راضي جدا

65%

غير راضي
2%

غير راضي جدا
1%

لا ينطبق
1%

تعامل رجال الأمن بالمسجد الحرام

راضي

30%

راضي إلى حد
ما
11%

راضي جدا

53%

غير راضي

2%

غير راضي
جدا

1%

لا ينطبق

3%

الوقت المستغرق من بعد الخروج من 
المطار الى السكن
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راضي
32%

راضي إلى حد 
ما
11%

راضي جدا
52%

غير راضي
3%

غير راضي جدا
1%

لا ينطبق

1%

سهولة الحركة المرورية في المنطقة 
المركزية

راضي
32%

راضي إلى حد 
ما
10%

راضي جدا
51%

غير راضي
3%

غير راضي جدا
2%

لا ينطبق
2%

وسيلة النقل من عرفات إلى مزدلفة

راضي
29%

راضي إلى حد 
ما
12%

راضي جدا
47%

غير راضي
4%

غير راضي
جدا

2%

لا ينطبق

6%

ى وقت البقاء في الباص من عرفات إل
مزدلفة

راضي
20%

راضي إلى حد ما
6%

راضي جدا
46%

غير راضي
2%

غير راضي جدا
1%

لا ينطبق
25%

خدمة قطار المشاعر

راضي
33%

راضي إلى حد 
ما
10%

راضي جدا
50%

غير راضي
4%

غير راضي جدا
2%

لا ينطبق
1%

ةسهولة الوصول من عرفات الى مزدلف

راضي
32%

راضي إلى حد 
ما
13%

راضي جدا
49%

غير راضي
3%

غير راضي جدا

2%
لا ينطبق

1%

سهولة الوصول من مزدلفة الى منى
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راضي
29%

راضي إلى حد 
ما
راضي جدا8%

53%

غير راضي
2%

غير راضي جدا
1%

لا ينطبق
7%

خدمة ارشاد التائهين في المشاعر 
المقدسة

راضي
31%

راضي إلى حد 
ما
8%

راضي جدا
56%

غير راضي
2%

غير راضي 
جدا

1%

لا ينطبق
2%

تعامل المرشد وقائد المركبة

راضي
30%

راضي إلى حد 
ما
9%

راضي جدا
53%

غير راضي

2%

غير راضي جدا
1%

لا ينطبق
5%

ةمستوى الضيافة المقدمة في المركب

راضي
31%

راضي إلى حد 
ما
9%

راضي جدا
56%

غير راضي
2%

غير راضي جدا
1%

لا ينطبق
1%

مستوى النظافة والراحة في وسائل 
النقل

راضي
26%

راضي إلى حد 
ما
17%

راضي جدا
39%

غير راضي
9%

غير راضي جدا
6%

لا ينطبق
3%

أسعار السلع والخدمات

راضي
19%

راضي إلى حد 

ما
12%

راضي جدا
36%

غير راضي
7%

غير راضي 
جدا

6%

لا ينطبق
20%

قيمة إيجار عربات ذوي الاحتياجات 
الخاصة وكبار السن
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راضي
21%

راضي إلى حد 

ما
13%

راضي جدا

36%

غير راضي
10%

غير راضي 
جدا
11%

لا ينطبق
9%

أسعار النقل من منى إلى المسجد 
الحرام أيام التشريق



 

 

28 

 

للحجاج خلال موسم حج التحليل الكيفي لأسباب الرضا وعدم الرضا عن الخدمات المقدمة 

 هـ1447

ل ا الكمي ثنت ل تبر التيل ا الك في للب اناي عحد عهم عنواع عمل اي التيل ا في البيث ال لمي وهو لختلا عن التي

تو الياا ،  لختص بالبيوح الك ف ة الم دان ة التي تي ا على ب اناتها تن التواصا المفتوح والميادثاي المباشرة

اً إلى اتتااباتهم تيل ا الك في للب اناي بمزلد تن الت مم والتيق م والي ول على الب اناي اتتنادلذل  تهمح عمل ة ال

؟، ولماكا التي توضح اثتباب ورار رضا هم عو عدم رضا هم، ح ث لا   التيل ا الك في عن تؤال لماكا اليا  راضٍ 

 غ ر راضٍ؟

تمفا ت ادرها عو الت ب ر عنها بههولة في صورة رتم ة، وت والب اناي الك ف ة هي ت لوتاي لا لمكن عدها عو ت اتها

ا. في: الن وص وال ور والاصواي وتياضر المقابلاي والملاحظاي، والتها لاي المر  ة، والمهموعة، وغ ره

في ظ ة( التي وردي وفي هذا الازر لتم تيل ا الب اناي الك ف ة تن خلال تيل ا اتتااباي الياا  للأتيلة الك ف ة )اللف

 اتتمارة البيث الكمي.

 المنهجية العلمية للتحليل الكيفي لرضاء الحجاج

 تتم عمل ة التيل ا الك في للب اناي تن خلال المراحا التال ة:

 إعداد الب اناي للتيل ا. (1

 تيل ا الب اناي الك ف ة بالبيث. (2

 إعداد الب اناي وتيل ا الب اناي اثتات ة. (3

 للب انايإجرار عمل اي التيل ا الك في  (4

 أولا : إعداد البيانات للتحليل:

ير كي تمز  هي المرحلة اثولى في عمل ة التيل ا، ح ث لكون الهدف في هذه المرحلة تيولا الب اناي الخام إلى ش

 وتقرور، وتقوم هذه المرحلة على ثلاح خطواي وهي:

 : ولقد تم كل  تن خلال: التحقق من صحة البيانات .1

  ً   تو المبيوث ن وفم ت ال ر البيثإجرار المقابلاي ف ل ا

  هـ المهتهدف ن تن الدراتة.1447فيص المبيوث ن والتأكد انهم تن حاا  توتم 

 ا تنها. التأكد عن الباحث القا م بالمقابلة تد طرح على المبيوح جم و اثتيلة بدلاً تن تارد عدد تل  

 تحرير البيانات )تنظيف البيانات(:. 2

عن طرلم  التأكد تن ت بية حقول الب اناي المطلوبة بشكا صي ح ولم لتم تخطي عي تنهاتم في هذه الخطوة  (1

 الخطأ.

 التيقم تن الق م المتطرفة. (2

 . تجميع قيم البيانات:3

 وهي تش ر إلى تام و الق م وت   نها للب اناي الناتاة تن عدواي جمو الب اناي.

 ثانيا : تحليل البيانات الكيفية بالبحث:

ب اناي بشكا التيل ا الك في للب اناي بأنت اتتنتاجي: ح ث بدع الباحث بهؤال )لماكا؟( ولدرس اللمكن وصا  (1

 كاتي في ت اق الهؤال، بم ني لماكا الياا  راض ن؟ ولماكا غ ر راض ن؟

 ثالثا : إعداد البيانات وتحليل البيانات الأساسية:

 التيل ا والإعداد بيدح بالتوازي وتضمن الخطواي التال ة:

ا عدة تراي الت رف على الب اناي: فم ظم الب اناي ك ف ة عبارة عن كلماي ح ث تام الباحث بالبدر بقرارته (1

 للت رف عل ها والبدر تن الملاحظاي ال اتة عو اثنماط اثتات ة.

الب اناي لال خإعادة النظر في عهداف البيث: في هذه الخطوة تم تيدلد اثتيلة التي لمكن الإجابة عل ها تن  (2

 المام ة.
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و المفاه م، عو تطولر إطار عما والتي ت رف علضاً بمرحلة الترت ز عو الفهرتة: وف ها حدد الباحث اثفكار، ع (3

 الهلوك اي، عو ال باراي ال رلضة وع ن الرتوز لها.

عن  بيثتيدلد اثنماط والروابي والموضوعاي فبمارد ترت ز الب اناي تم تيدلد الموضوعاي الكبر ، وال (4

 ة البيث.الردود اثكفر ش وعاً على اثتيلة، وتيدلد الب اناي التي لمكن تن خلالها الإجابة على عتيل

 رابعا : إجراء عمليات التحليل الكيفي للبيانات:

 تطوير وتطبيق المدونات: -1

و فكرة، فا تمة علمكن تفه ر الترت ز على عنت ت ن ا للب اناي، ولمكن عن لكون الرتز كلمة عو عبارة ت  رة تم

 ولوجد ثلاثة عنواع تن الترت ز:

 .الترت ز المفتوح وهو التنظ م اثولي للب اناي الخام في تياولة لفهمها 

 .الترت ز الميوري تن خلال الربي ب ن فياي الرتوز 

 .الترت ز الانتقا ي تن خلال ص اغة الق ة عن طرلقة ربي الفياي 

 لرضا.اعبارة وكلمة على عكفر تن تاال وتيور تن تياور الرضا وعدم  وتد تم كل  الترت ز لدولاً لاحتوار كا

 تحديد الموضوعات والأنماط والعلاقات: -2

 تكرار الكلماي وال باراي. (1

 تهح الب اناي اثول ة للكلماي وال بارة اثكفر اتتخداتاً. (2

 تهح الكلماي وال باراي المهتخدتة تو ال واطا غ ر ال ادلة. (3

 ي المفقودة.البيث عن الم لوتا (4

 تلخيص البيانات الكيفية: -3

دم رضا عفي هذه المرحلة اثخ رة تم ربي نتا ج التيل ا تو الهدف البيفي، والمتمفا في ت رفة عتباب رضا عو 

 المبيوث ن عن الخدتاي المقدتة لهم وتقدلم تفه ر علمي للب اناي الكم ة المت لقة بنه  الرضا.

 تحليل الاستجابات

اً، ثم ترت زاً ( اتتاابة ك ف ة، تم ترت ز ب اناتها ترت زاً تفتوح1380ي الياا  في ت اس الرضا على )تفل  اتتاابا

 تيورلاً للربي ب ن فياي الرتوز، وال لاتاي وعنماطها:

 الب ية.

 الهكن والإعاشة.

 ت ه ر المنات .

 الرعالة ال ي ة.

 اثتن.

 النقا والتنقا.

 السلع والخدمات. (1
 وتشغيليةإدارية ملاحظات  (2

 وتنوعت الاستجابات بين استجابات سلبية )تعبر عن عدم رضا الحجاج( وأخري إيجابية )تعبر عن رضا الحجاج(.
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 تحليل استجابات الرضا وفقاً للمحاور
 

 عدد الاستجابات الايجابية المحور

 196 محور البيئة والنظافة

 414 محور السكن

 72 محور الاعاشة

 95 المناسكمحور تيسير 

 26 محور الرعاية الصحية

 28 محور الأمن

 409 محور النقل والتنقل

 31 محور السلع والخدمات

 32 محور السلبيات الإدارية والتشغيلية

 77 الشكر العام والثناء على الجهود
 1380 الإجمالي

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 استجابة( 1303الاستجابات السلبية التي تعبر عن عدم الرضا )
 

السلبي

1303ة 

94%

الإيجاب

77ية 

6%
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 أسباب عدم الرضا في المحور البيئي:

 

 الوصف عدد التكرارات المحور الفرعي

 74 نظافة دورات المياه
عدم نظافة الحمامات في المشاعر )منى، عرفات، 

 مزدلفة، الحرم(، نقص الصيانة، انعدام المناديل
 والصابون، ازدحام وسوء الحالة

النظافة العامة للمشاعر 
 والمخيمات

28 
تراكم النفايات، قلة الحاويات، عدم نظافة 
 الشوارع والمخيمات، ضعف النظافة العامة

التكييف داخل المخيمات 
 في المشاعر

27 
ضعف أو تعطل التكييف، سوء توزيع البرودة، 

 ارتفاع الحرارة داخل الخيام

 18 نظافة المخيمات والسكن
مخيمات غير نظيفة، غياب التنظيف المستمر، 

 اعتماد الحجاج على أنفسهم في التنظيف

 11 التهوية وتدفق الهواء
ضعف التهوية، نقص فتحات الهواء، اختناق 

 داخل بعض الأماكن

المياه والمستلزمات 
 الصحية

10 
نقص الماء، غياب المناديل، عدم وجود سلات 

 نفايات، نقص أدوات النظافة

الراحة الحرارية 
 والتظليل

8 
التظليل، ضعف التبريد في  حرارة عالية، نقص

 الطرق والممرات

خدمات النظافة المساندة 
 )غسيل/صيانة(

4 
ضعف خدمات الغسيل والصيانة والنظافة 

 التشغيلية

تنظيم وتوعية مرتبطة 
 بالنظافة

10 
ضعف التوعية بالنظافة، ضعف الرقابة والتنظيم، 

 تأثير التنظيم على النظافة

ملاحظات 
 إيجابية/محايدة

6 
إشادة أو تقييم متوسط لبعض الخدمات أو تحسن 

 محدود
 196  
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 أسباب عدم الرضا في محور السكن:
 

 المحور الفرعي
عدد 

 التكرارات
 الوصف 

نقص العدد –دورات المياه   190 
عدم كفاية الحمامات في منى/عرفة/مزدلفة 
طوابير طويلة / طول فترة الانتظار أمام 

 الاستخدامالحمامات وصعوبة 

النظافة  –دورات المياه 
 والصيانة

 سوء نظافة/تصريف/إهمال 41

التصميم  –دورات المياه 
 والخصوصية

 فصل رجال/نساء أو مشاكل كشف 19

دمج  –دورات المياه 
 الاستحمام

 عدم فصل الدش عن الحمام 14

 صعوبة الاستخدام أو عدم الملاءمة 22 كبار السن وذوي الإعاقة

الازدحام – المخيمات  اكتظاظ شديد في منى وعرفة 39 

ضيق الأسرة  –السكن 
 والغرف

 غرف صغيرة وأسرة غير كافية 27

ضعف  –الخدمات العامة 
 التنظيم

 خدمات غير كافية أو سيئة الإدارة 17

بعُد السكن عن مناطق أداء 
 النسك

 بعُد أو صعوبة الوصول للجمرات/الحرم 11

 الإنترنت والشحن ضعف 6 الإنترنت والكهرباء

المساحة –العبادة   نقص أماكن الصلاة 8 

 شكاوى فردية  20 متفرقات أخرى

 414  
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 أسباب عدم الرضا في محور الإعاشة:

 

 الوصف عدد التكرارات المحور الفرعي

 طعام سيئ / غير جيد / غير قابل للأكل / ضعف الجودة  14 جودة الطعام

 بهارات / طعم غير مناسبنقص ملح /  6 ضعف الطعم

 تكرار نفس الوجبات )رز، دجاج، معجنات( 7 قلة التنوع

 تبذير، رمي الطعام، كميات زائدة 9 إسراف وهدر الطعام

 فوضى توزيع / تأخر الوجبات / سوء تنظيم 7 تنظيم الإعاشة

 رفض أو اقتراح إلغائه 2 نظام البوفيه

 جنسيات الحجاجالطعام لا يناسب  5 ملاءمة ثقافية

 نقص وجبات أو انقطاعها 4 نقص الإعاشة

 عدم توفر ماء شرب / زمزم / نقل المياه 4 مشاكل مياه الشرب

 توفير طباخين من جنسيات الحجاج / شوربة / تطوير الطبخ 7 تحسينات مقترحة

 بدون تفاصيل” الإعاشة غير جيدة“ 5 شكاوى عامة

 السكر وكبار السنعدم ملاءمة لمرضى  2 مشاكل صحية
 72  

 
  



 

 

34 

 

 أسباب عدم الرضا في محور تيسير المناسك:
 

 الوصف عدد التكرارات المحور الفرعي

التنظيم والحركة داخل الحرم 
 والمداخل والحواجز

20 
صعوبة الحركة، كثرة الحواجز، إغلاق 

المصليات والساحات، عدم وضوح المسارات، 
 العاممشاكل الدخول والخروج والتنظيم 

خدمات كبار السن والعربات 
 والأسعار

13 
ارتفاع أسعار العربات، نقص العربات، 

 صعوبة الوصول لها، الحاجة لتوفيرها مجاناً أو
 بأسعار أقل، وتحسين خدمة كبار السن

الطواف والجمرات 
 والازدحام وإدارة الشعائر

11 
ازدحام شديد في الطواف والسعي والجمرات، 

للحجر الأسود، وتنظيم رمي صعوبة الوصول 
 الجمرات والمبيت والتنقل بين المشاعر

التوعية والإرشاد الديني 
 والثقافي

18 
ضعف التوعية، قلة المرشدين، ضعف التوجيه 

داخل الحملات، اختلاف تطبيق المناسك، 
 والحاجة لرفع الوعي الديني

التقنية والتطبيقات )نسك 
 والخدمات الرقمية(

8 
استخدام تطبيق نسك لكبار السن، نقص صعوبة 

بعض الخدمات، مشاكل الحجز، الخرائط، 
 والربط بين الخدمات

الفصل بين الرجال والنساء 
 والتنظيم الاجتماعي

5 
طلب تنظيم أو فصل في بعض المواقع 
)الجمرات والطواف(، وملاحظات حول 

 الاختلاط

الخدمات العامة والمرافق 
 )دورات المياه، المصاحف،

 …(الظلال
10 

بعد دورات المياه، نقص المصاحف، الحاجة 
 لمظلات، تحسين البيئة في الحرم والمشاعر

سلوك الموظفين وجودة 
 التعامل

4 
ملاحظات على تعامل بعض الموظفين وضعف 

 أسلوب الإرشاد أو عدم التعاون

سلوكيات وتنظيمات 
 دينية/اجتماعية أخرى

2 
اجتماعية ملاحظات حول سلوكيات دينية أو 

 غير مناسبة داخل بعض المواقع

الخرائط والتنقل والمعلومات 
 المكانية

4 
الحاجة لخرائط أوضح، مسارات ملوّنة، 

 وإرشاد أفضل لمنع التوهان
 95  
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 أسباب عدم الرضا في محور الرعاية الصحية:

 المحور الفرعي
عدد 

 التكرارات
 الوصف

أسعار الأدوية 
 وارتفاع التكلفة

7 
شكاوى متكررة من ارتفاع أسعار الأدوية في الصيدليات 
 نًاوالمشاعر، واعتبارها عبئاً على الحجاج وعدم توفرها مجا

توفر الأدوية 
والخدمات 
 الصيدلانية

5 
ر نقص الأدوية )حتى البسيطة مثل الباراسيتامول(، عدم توف

 أدوية أو بدائل، والحاجة لتوفير شامل ومجاني

ضعف الخدمات 
الصحية 
 والإسعافية

5 
ضعف الرعاية الصحية، نقص الإسعاف خصوصًا في 
المشاعر )منى، الجمرات، عرفة(، وتأخر الاستجابة أو 

 محدوديتها

الوصول للعلاج 
والتعامل في 
 المستشفيات

3 
رفض أو صعوبة إجراء الأشعة، أو تأخر/تعقيد الوصول 

 للعلاج في بعض المستشفيات

تنظيم الطوارئ 
والخدمات 

 الميدانية
3 

الحاجة لوجود عيادات متنقلة أو قولف/إسعاف داخل الحرم 
 والمشاعر وتحسين الاستجابة في المواقع الميدانية

التوعية 
بالخدمات 
 الصحية

1 
ضعف معرفة الحجاج بوجود الخدمات الصحية داخل الحرم 

 والمشاعر

خدمات خاصة 
 أو حالات فردية

2 
ب الإعاقة، مشاكل العين، وإشارات لتجارحالات متفرقة مثل 

 علاجية فردية
 26  

 
 :أسباب عدم الرضا في محور الامن

 الوصف عدد التكرارات المحور الفرعي

أسلوب التعامل وسلوك رجال الأمن 
 )الزعيق/الاحترام/الإهانة(

9 
شكاوى من رفع الصوت، سوء معاملة، 
الإهانة، قسوة التعامل، وعدم مراعاة 

 الحجاج

 5 اللغة والتواصل مع الحجاج
صعوبة التواصل بسبب اللغة، الحاجة لتعليم 

اللغات )خصوصًا الإنجليزية(، وضعف 
 الفهم مع الحجاج الأجانب

تنظيم الحركة وإغلاق المسارات 
 والبوابات

6 
إغلاق بوابات المصليات، تغيير المسارات 
بشكل مفاجئ، إغلاق الحواجز بسرعة، 

 مسافات طويلةوالتسبب في مشي 

التعامل مع كبار السن والراحة في 
 الحرم

3 
عدم مراعاة كبار السن، منع الجلوس أو 
 الراحة، وعدم أخذ الحالة الصحية بالحسبان

 2 توزيع وانتشار رجال الأمن
عدم التوازن في توزيع رجال الأمن بين 

 المواقع، وقلة الدعم في بعض الأماكن

 2 الأمنالإرشاد والتوجيه من رجال 
ضعف التوجيه وعدم معرفة الطرق أو 

 الإرشاد الصحيح للحجاج

 1 التوتر وكثافة رجال الأمن
ملاحظة أن كثرة الشرطة في بعض الأماكن 

 تزيد الازدحام

  28 المجموع
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 :أسباب عدم الرضا في محور النقل والتنقل
 

 الوصف عدد التكرار ات المحور الفرعي

)سيارة ارتفاع أسعار النقل 
 أجرة/باص/عربات/قولف(

97 
 كل ما يتعلق بالغلاء، استغلال السائقين،

تفاوت الأسعار، السيارة الأجرة 
 والعربات

نقص وسائل النقل 
 )حافلات/عربات/قولف/قطار(

63 
عدم توفر الحافلات، القطار، عربات 

 كبار السن، القولف

المشي الإجباري لمسافات 
 طويلة

41 
للمشي بسبب غياب اضطرار الحجاج 

 النقل أو بعد نقاط النزول

 29 الازدحام والتدافع
ازدحام الحافلات، القطار، مواقف النقل، 

 التفويج

مشاكل تنظيم التفويج بين 
 المشاعر

32 
منى: تأخير، ضياع، –مزدلفة–عرفات

 عدم وضوح الحركة

مشاكل قطار المشاعر 
 )تأخير/ازدحام/كراسي(

22 
الانتظار الطويل،  ازدحام، قلة المقاعد،

 التنظيم

إغلاق الطرق وتأثيره على 
 الحركة

19 
طرق مغلقة، مسارات مقفلة، صعوبة 

 الوصول

مشاكل السائقين 
 )تاكسي/باص(

15 
ضياع الطريق، سوء إدارة، عدم 

 الالتزام، استغلال

ضعف مراعاة كبار السن 
 وذوي الإعاقة

18 
غياب مسارات خاصة، نقص العربات، 

 الحركةصعوبة 

 14 تأخير وانتظار طويل
انتظار الباصات والقطار لساعات 

 طويلة

مشاكل عربات الحرم 
 والجمرات

13 
غلاء، نقص، عدم توفر من يساعد، 

 سوء التنظيم

ضعف الإرشاد والتنظيم 
 الميداني

12 
عدم وجود لوحات، عدم معرفة الطرق، 

 ضعف التوجيه

مشاكل الانتقال بين المشاعر 
 مزدلفة(–عرفات–)منى

20 
صعوبة الوصول بين المشاعر بشكل 

 مباشر

مشاكل الوصول 
 للمشاعر/الفنادق

 البعد عن الفنادق أو نقاط النزول 8

ملاحظات تنظيمية وتحسينات 
 مقترحة

6 
اقتراحات تطوير النقل، القطار، فصل 

 المسارات
 409  
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 :أسباب عدم الرضا في محور السلع والخدمات
 

 المحور الفرعي
عدد 

 التكرارات
 الوصف

 11 ارتفاع الأسعار بشكل عام
شكاوى عامة من غلاء الأسعار في السلع 

 والخدمات بدون تحديد نوع معين

اختلاف العملة وتأثيره على 
 الأسعار

3 
ملاحظة أن اختلاف العملات يزيد الإحساس 

 بارتفاع الأسعار

 2 تفاوت الأسعار بين البائعين
السلعة تبُاع بأسعار مختلفة مع عدم وجود نفس 

 تنظيم سعري

استغلال وارتفاع أسعار سلع 
 محددة )مثل دهن العود(

 استغلال واضح في أسعار بعض السلع الفاخرة 1

ارتفاع أسعار السلع في مناطق 
 محددة )المركزية/فنادق/منى(

4 
ارتفاع الأسعار في المنطقة المركزية ومجمعات 

 الفنادق ومنى

خداع أو سوء شفافية في 
 التسعير

1 
الإشارة إلى وجود خداع أو عدم وضوح في 

 الأسعار

أسعار غير مناسبة أو سيئة 
 بشكل عام

2 
أو ” الأسعار ليست جيدة“تعبيرات عامة مثل 

 ”غير مناسبة“

المطالبة بتخفيض أو تقليل 
 الأسعار

 مطالبات مباشرة بتقليل الأسعار أو النظر فيها 3

وأسواق محددة خدمات 
 )مطاعم/محلات/سوبرماركت(

3 
ذكر ارتفاع الأسعار في المطاعم والأسواق 

 وسوبرماركت معين

ملاحظات سلوك التجار 
 والخدمة

 سوء تعامل بعض التجار في الاستبدال أو البيع 1

  31 المجموع
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 :أسباب عدم الرضا في محور الإدارية وتشغيلية
 

 الوصف التكراراتعدد  المحور الفرعي

ضعف أداء الحملات وعدم التعاون 
 مع الحجاج

6 
شكاوى من عدم تعاون الحملات، ضعف 
 التنظيم، وغياب الدعم خصوصًا لكبار السن

ضعف الإرشاد والتوجيه 
 )مرشدين/تائهين(

5 
المرشدون لا يعرفون الطرق أو اللغات، 

وضياع الحجاج وعدم القدرة على إعادتهم 
 لمواقعهم

مشاكل التنظيم داخل المشاعر 
 )منى/مزدلفة/الجمرات(

5 
تفويج غير منظم، ضغط أعداد، غياب 

 مخيمات أو توزيع غير مناسب

سوء التواصل مع الحملات )عدم 
 الرد/غياب قنوات التواصل(

3 
عدم وجود واتساب أو إيميل أو استجابة من 

 الشركات

مشاكل شركات الحج والعمرة )تقييم 
 سلبي عام(

4 
عدم مصداقية، سوء خدمات، عدم التزام 

 بالعقود، وتقييم سلبي للشركات

 2 ضعف الإرشاد متعدد اللغات
الحاجة لمرشدين يجيدون لغات الحجاج 

 )خصوصًا الأجانب(

مشاكل الخدمات اللوجستية 
 )امتعة/شرائح/إنترنت(

3 
فقدان الأمتعة، مشاكل الشرائح، وضعف 

 الاتصال

 سوء سلوك بعض العاملين
 )عاملات/موزعين(

3 
ملاحظات على تعامل قاسٍ أو غير مناسب 

 لبعض العاملين

مشاكل تنظيم الباقات والخدمات 
 حسب الدول

1 
ملاحظة حول ارتفاع أسعار الباقات وقلة 

 الخيارات لبعض الجنسيات
 32  
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 :مجموعات التركيز البؤرية

لاي الك ف ة، ت رف الماموعاي البؤرلة في توتوعة تناهج البيث الك في بأنها: شكا تن عشكال المقاب

ى ب اناي تهمة والتي لهتخدتها الباحث الذي لدلر تناتشة الاماعة لتول د ب اناي ك ف ة، والي ول عل

لمبيوث ن ااتشاي للبيث الذي لقوم بت. وال ن ر المم ز لطرلقة الماموعاي البؤرلة هو اتتخدام تن

 )الذلن لار  عل هم البيث( كأتلوب تن عتال   جمو الب اناي. 

كرة فوعرف  الماموعاي البؤرلة بكونها نوع تن المقابلاي الاماع ة، والتي تركز ب مم حول 

راد كوي ر  هة، عو توضوع تا تو عن ر التفاعا. وتتكون الماموعاي البؤرلة تن تاموعة تن اثف

لذلن لدلهم ابراي الخاصة، عو الم رفة المت لقة بموضوع البيث، عو عولي  اثفراد التاارب عو الخ

 اهتمام تشترك بموضوع البيث. 

باب، كوي في تاموعاي النقاش لتم جمو عشخاص تن خلف اي عو خبراي تتشابهة )تفا: الشابعاي، الش

الخدتاي  م بآرا هم حولالاحت اجاي الخاصة، كبار الهن.. إلخ( ت اً لمناتشة توضوع ت  عن تت ل

 المقدتة لهم في توتم اليج. 

 تزالا تاموعاي الترك ز البؤرلة

 توفع ر ت لوتاي تيددة، ولكنها عكفر عمقاً .1

 .اتتكشاف تدلول نتا ج الاتتطلاعاي التي لا لمكن تفه رها تن الناح ة الإح ا  ة .2

تول دها بت عام، تقارنةً لمكن تول د عفكار تباشرة حول الموضوع بهرعة عكبر وبتكلفة عتا بوج .3
 .الرتم ةعبر تلهلة تن روالاي اثفراد عو المهوح الاجتماع ة 

على  تتطل  ع ناي صم رة تو إشراك الفياي الم ن ة التي تمفعا وجهاي نظر تختلفة والي ول .4

 نظرة ععمم بشأن اهتماتاتهم واحت اجاتهم
اق واتو تن وجهاي النظر عداة تناتبة للت اتا تو الموضوعاي والقضالا التي تشما نط .5

 .والم الح، كما هو اليال غالباً في إدارة خدتاي اليج

ك ن لمكن  جمو ةرار عدة عشخاص في جلهة واحدة كما لمكن عن لنتج عن التفاعا ب ن المشار .6
هم في الماموعة توص ا عكفر دتة وفهم ععمم للقض ة تيا الدراتة تفا رضا هم / عدم رضا 

 .عن الخدتاي في اليج

 

 

 

 الاجراءات المنهجية للعمل مع المجموعات البؤرية
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 تيدلد الهدف
اي تفه ر نتا ج التيل ا الكمي حول رضا الياا  وعدم رضا هم عن الخدت

 هـ1447المقدتة إل هم خلال توتم حج 

 تق  م الموارد
الاعتماد على المورد البشري المتخ ص والمدرب تن ععضار ه ية 

 الإدارلة والإنهان ة بالم هدالتدرلس بقهم البيوح 

تيدلد طرلقة ال ما 
 وإجراراتت

ي فتمفل  طرلقة ال ما في إجرار تاموعاي الترك ز البؤرلة تن الياا  
ل كونوا تد  الفنادق التي لهكنون ف ها بمكة المكرتة ب د انتهار علام التشرلم

 اتتخدتوا كافة الخدتاي تيا الدراتة

 ( تياور. 8دل ا احتوي على ) تم ت م م كتابة دل ا المنهعم

اخت ار المشارك ن 
 في تاموعة النقاش

 –باكهتان  –ترك ا  – ا رلا ن -ت ر  جنه اي:وتو الاخت ار على حاا  
 بورك نا فاتو

الخدتاي اللوجهت ة 
 لماموعة النقاش

 تم  تخاطبة الشركاي واليملاي والب فاي المهيولة عن تل  الانه اي

 وتوف ر عتاكن داخا الفنادق لإجرار تاموعاي لتهها تهمة الباحف ن،
 الترك ز ف ها تو توف ر تترجم. وإصدار الت ارلح اللازتة لذل 

تنه م عما 
 تاموعة النقاش

تن  تيدد دور كا باحث تن الباحف ن خلال عقد جلهة ال ما تو الماموعاي
 ح ث إدارة النقاش والتدولن للملاحظاي واليواراي

تيل ا تاموعة 
 النقاش

ياور: الب ية تم تيل ا اليواراي والتفاعلاي التي تم  اثنار الالهاي وفقاً للم

لنقا ا –اثتن  –الرعالة ال ي ة  -ت ه ر المنات   –الاعاشة  –الهكن  –
 الهلو والخدتاي –والتنقا 

تفه ر نتا ج 
 تاموعة النقاش

 رتام التفه ر على عتاس تيدلد عتباب الرضا وعدتت، وتقترحاي التطول
 التي طال  بها الياا  عثنار الالهاي.

 النتائج العامة لتحليل بيانات مجموعات التركيز البؤرية

 الإيجابيات:

  وت ر وباكهتان نال  جودة الهكن في تكة المكرتة رضا الياا  تن ن ا رلا وترك ا .1

 حازي كفافة الياا  في المرف بهكن تكة على رضا الياا  .2
 جودة خدتة الاعاشة في تكة المكرتة  .3



 

 

41 

 

 حازي بطاتة نه  وتطب قها واتتخداتها على رضا كافة الماموعاي .4

 جودة الهوار بالهكن في تكة تن جان  حاا  ت ر وباكهتان وترك ا وبورك نا فاتو .5
 اتتيهان الياا  لاتتخدام القطار تن ح ث كفارة التنظ م والتشم ا والهرعة. .6

 في تكة المكرتة واليرم المكي. ارتفاع تهتوي النظافة  .7

نقلهم عشادي تاموعة حاا  ترك ا باليافلاي وتهتوي نظافتها وت اتا المنظم ن عل ها خلال ت .8
 في المشاعر.

 منت ادة الش ور باثتن واثتان والتواجد الدا م لرجال الشرطة وتهاعدتهم لض وف الرح .9

 سرعة استجابة منظومة الشكاوى التابعة لوزارة الحج والعمرة  .10

 

 السلبيات:

عانى الياا  تن ص وبة حاوزاي الروضة الشرلفة وبخاصة حاا  بورك نا فاتو في تزاتن  .1
  حاوزاي الروضة تو تواع د ال لاة وعندتا لخفقوا في الدخول ليتا  حاز اخر ولكون كل

( 50لغ )لشرار الياوزاي بمب -الهوق الهودار  -لاور إلى ( لوم. تما عضطرهم إلى ال365ب د )

ضلاً عن فريال تمن تاتوا بالياز تن تبا ل تمكنوا تن الدخول للروضة تبا تمادرتهم المملكة، 
 عدم تدرتهم على الت اتا تو اثجهزة الذك ة.

 رب ة، ال تور ت اتلة المنظم ن داخا اليرم للياا  وبخاصة تن الانه اي التي لا تا د اللمة .2

تتراحة اوهم كبار الهن ليتاجون إلى بطرلقة غ ر لا قة عندتا تن وهم تن الالوس في الهاحاي 
  لاتتكمال اله ر.

ت اة نت رض الياا  لمشكلاي في التهك ن وبخاصة في تبدلا الفنادق التي تم الاتفاق عل ها  .3

نطاتت، ولكن  ة تن اليرم عو فيل دم التزام الشركاي بالت اتداي، ح ث تم الاتفاق على فنادق ترلب
متفم عل ها، الواتو كان على عكس كل  وتم تبدلا الفنادق عكفر تن ترة لمهافاي عب د بكف ر عن ال

ة تما اضطرهم لاتتخدام وتا ا تواصلاي وتنقلاي لم تكن في اليهبان للوصول إلى المنطق

رة وتكة ي في المدلنة المنوالمركزلة، وتل  المشكلة صادف  غالب ة الياا  تن تختلا الانه ا
 المكرتة.

( 1000ته )المبالغة في أسعار سيارات الأجرة أثناء التنقل داخل مكة المكرمة حيث بلغت ما قيم .4

وبية ريال لتنقل الحجاج من إشارة المحسني بجوار المسجد القطري حتى إشارة الجامعة الجن

ترك ا، وت ر، وباكهتان،  وتكرري تل  الشكو  تن حاا ، الحجة 12للفرد الواحد يوم 

 وبورك نافاتو.

)تل لت  تكرري شكاو  الياا  تن تلة كم اي الط ام المقدتة في تني وعرفاي وتزدلفة ب بارتهم .5
هم ب د صلاة لللمالة وتل لة جداً(، فضلاً عن تواع د تقدلم الوجباي ح ث كان ط ام الإفطار لقدم 

 الظهر، ونوع تت غ ر ج دة.

ضار الياا  عن المب   في تزدلفة هو زلادة ععداد الياا  وض م تن اهم عتباب عدم ر .6
ل فترة المهاحاي المخ  ة لهم، لدرجة عنهم كانوا لا لهتط  ون حتى الالوس وظلوا وتوفاً طو

 ر تواجدهم في تش ر تزدلفة، بالإضافة إلى اغلاق اله ا  اليدلدي عل هم تما عرضهم لله

 عو المرور تن اله ا  اليدلدي.   تهاحاي كب رة جداً للدخول عو الخرو 
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اه تل لة عدم كفالة حماتاي تني وبخاصة للياا  تن افرلق ا غ ر ال رب ة ح ث كان  دوراي الم  .7

لهن الذلن بالنهبة ثعدادهم تما عدي لطول فتراي الانتظار عتام دوراي الم اه وبخاصة لكبار ا
 عانوا جدا تن كل .

لا الانه اي المختلفة تن ارتفاع كفافة المخ ماي بمني فضتادي شكاو  تن جم و تاموعاي  .8

عن تور التهولة وكل  لفهر افتراش الكف ر تن الياا  وبخاصة حاا  ن ا رلا وت ر 
 وباكهتان خار  المخ ماي لهور التهولة والتكدس.

نطقة مبالغة أصحاب البقالة في أسعار السلع وسوء تعاملهم مع بعض الجنسيات )التركية( بم .9

 ر لت رضوا ف ندتا لراج هم الياا  وبخاصة الاتراك عو لطلبوا تنهم الاعتدال في اله عزيزية.ال
 للطرد إلى خار  الميا.

 تأخر الحافلات في التفويج من عرفات إلى مني ومن مني إلى مزدلفة. .10

ام عدم توفر حافلات لنقل الحجاج من الفنادق إلى الحرم أدى إلى لجوئهم إلى استخد .11

 جرة للتنقل من وإلى الحرمسيارات الأ

ا على كفرة الاغلاتاي في الطرق والشوارع بمني وتزدلفة بالإضافة إلى ض قها عثر تلب  .12

 تنقلاي الياا .
ي رفض اليافلاي التوجت تن عرفاي إلى تزدلفة وإصرار الها ق ن على ال ودة إلى تن .13

ه ر بالياا ، بياة وجود تشكلة في المل قاي الموجودة على اليافلاي تما اضطر الياا  لل

  تهافاي طوللة جدا والدخول إلى تزدلفة )تن فتية تل ( للمب   بها.على الاتدام 
 ض الب فاي تما اتتدعي إلى نقا ب ض المرضي باتتخدامعدم وجود طب   ترافم في ب  .14

 لليالاي. اللازتة توفر اثدولةعدم لل  اداي الطب ة، وعند الوصول إل ها تب ن  اثجرة ت اراي

نت اة ل دم توافر ت اه الشرب في ب ض الفنادق انخفض  نهبة رضا الياا  وبهؤال  .15
 ر ت اه الشرب ا ب دم تهيول تهم عن كل  وان توفالمهيول ن في الفنادق عثنار إجرار الدراتة عفادو

 تهيول ة الشركاي.

لفنادق، عدم توفر الم اه في دوراي الم اه بالفنادق نت اة لتأخر وصول والتاي الم اه ل .16
 الياجة. وانتظار الياا  لوصول الوالتاي ل قوتوا باتتخدام دوراي الم اه في الوضور عو تضار

تأج ر لا وخدتاي بالمنطقة المركزلة وبخاصة البقالاي والهداالهلو والالمبالمة في عت ار  .17

 عرباي كبار الهن وكوي الاحت اجاي الخاصة
 غ اب عمال النظافة في تخ ماي عرفاي وتزدلفة. .18

 تكدس الياا  في عبرا  كدانة فضلاً عن عدم كفالة ععداد اليماتاي وت اه الشرب  .19

لانه ة اتكة المكرتة ح ث عانى الياا  تن عدم تنظ م الانتقال تن المدلنة المنورة إلى  .20
لي ن  حا  وحاجة( بأنهم اجبروا على تمادرة الفندق وتركتهم الشركة لوم كاتا 80الم رلة )

 يدح.تدب ر وت لة نقلهم إلى تكة المكرتة تو وعد الشركة بتدب ر فندق عخر لهم وهذا لم ل
ى اتيلتهم تن تهيولي انقطاع التواصا ب ن الياا  والشركاي وعدم وجود ردود عل .21

 الشركاي.

 وتوع ب ض تواتو المخ ماي داخا تزدلفة وخار  حدود تني. .22

 مقترحات وتوصيات
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 تيور الهكن

 تقل ا كفافة الياا  بالمخ ماي وعتاكن النوم. .1

 . في المشاعر المقدتةبما لتنات  واعداد الياا  بكا تخ م زلادة ععداد دوراي الم اه  .2
 ة دورلة بالمشاعر المقدتة.تراج ة وص انة المرافم ب ف .3

شاكلها تص انة تهاكن الياا  تبا توتم اليج بوت  كافٍ ثنها تكون تملقة فترة طوللة وتظهر  .4

 عند التشم ا.
  التنه م تو الاهاي المخت ة لدراتة ةل ة عكفر ترونة لياوزاي الروضة الشرلفة للياا .5

فرص  تو عوتاي ال لاة، وإتاحة القادت ن خلال توتم اليج، بما لراعي ت ارض ب ض المواع د
تهي تدة بدللة لإعادة الياز في حال ت ذر الدخول في الموعد الميدد، خاصة للياا  الذلن تتن

اتتخدام  إتاتتهم ترلباً. كما ل وصى بت زلز خدتاي الدعم الم داني للياا  غ ر المتمكن ن تن

زاي، بما ة المت لقة بب و الياواثجهزة الذك ة، وتكف ا الرتابة على الممارتاي غ ر النظات 
لارة زلههم في اليد تن اللاور إلى الهوق غ ر النظات ة وضمان عدالة الاتتفادة تن خدتاي 

 .الروضة الشرلفة

تن عخذ  توف ر ةل اي تواصا تت ددة اللماي وإلااد تهاحاي عو إجراراي تناتبة ت مكعن الياا  .6
ضاهم ر، بما لههم في تيه ن تاربتهم وت زلز فتراي راحة عند الياجة دون الإخلال بالتنظ م

 .عن الخدتاي المقدتة

توازن التنه م تو الاهاي الم ن ة لمراج ة خطي توزلو الياا  في تش ر تزدلفة بما ليقم ال .7
لازتة ب ن ععداد الياا  والمهاحاي المخ  ة لهم، ولضمن توف ر اليد اثدنى تن المهاحة ال

ز ل وصى بدراتة تهاراي الدخول والخرو  وإدارة اليواجللراحة وعدار النه  ب هر. كما 

راعاة تالتنظ م ة بما لههم في تهه ا حركة الياا  وتقل ا تهافاي التنقا داخا المش ر، تو 
لمب   اتتطلباي الهلاتة وإدارة اليشود، بما ل زز تهتو  الراحة والرضا لد  الياا  عثنار 

 .بمزدلفة

 

 تيور الإعاشة

 تطابقة ال قود المبرتة تو الياا  تو تا لقدم تن خدتاي وبخاصة الاعاشة.التأكد تن  .1

 تقدلم الوجباي في تواع دها وعدم تأخ رها على الياا . .2

 تقدلم وجباي فطار وعشار للياا  وفقاً لبنود ال قد وعدم الاتت ار على المذار فقي. .3

 تيور الرعالة ال ي ة

  توف ر اثدولة بال  اداي الطب ة  .1

 عتاكن ترلبة لل لا  في اليرم المكي الشرلا.تخ  ص  .2

 تيور النقا والتنقا

تفادلا  التأكد تن دتة وتلا مة المل قاي على اليافلاي وتطابقتها للمواتو التي تتيرك ف ها .1

 لاعتراضها في نقاط التفت ش
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 ال ما على تقل ص وت  الانتظار في اليافلاي تن عرفاي إلى تزدلفة. .2

 تن تنى إلى اليرم.ان ة عو بأت ار رتزلة لنقا الياا  وتا ا تواصلاي تاتوف ر  .3
 إل ت. اليرم والطرق المؤدلةبالمشاعر المقدتة واليد تن الاغلاتاي التي ت وق حركة اله ر  .4

 التأكد تن وجود ترشد ترافم لليافلاي لليد تن ظاهرة ت ت اليافلاي بمنطقة المشاعر. .5

 تيور الهلو والخدتاي

زام باثت ار على المنشآي التاارلة في تنطقة ال زلزلة للتيقم تن الالتتكف ا الاولاي الرتاب ة  .1
اي النظات ة وتنو عي تمارتاي اتتملال ة تااه الياا ، تو ت زلز تنواي اتتقبال البلاغ

ة بأهم ة والشكاو  والت اتا ت ها بشكا فوري. كما ل وصى بتوع ة ال اتل ن في الميال التاارل
زام بأخلات اي و الياا  بمختلا جنه اتهم وثقافاتهم، والتأك د على الالتتقدلم خدتة تتهاولة لام 

ااب ة الت اتا واحترام المهتف دلن، بما لههم في تيه ن تاربة الياا  وت زلز ال ورة الإل

 .للخدتاي المقدتة لهم
 ليرملال ما على اليد تن اتتملال تا قي اثجرة تن خلال زلادة ععداد اليافلاي الماان ة  .2

حركة  إلااد طرلقة لليد تن ارتفاع عت ار الهلو خلال توتم اليج، ثن كل  لؤثر تلباً على .3

 الشرار
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 التوثيق المرئي
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 أبرز نتائج تحليل المشاعر 

 عبرز نقاط التيدلاي لياا  الداخا:

  عامة مقدمة -
 

 خلال لمنشورا الرقمي للمحتوى تحليل خلال من هـ1447 حج لموسم وجنسياتهم أجناسهم بمختلف الحجاج لمشاعر تحليل التقرير هذا يقدم
ً  بالتفصيل تقديمها يتم عالمية بمنهجيات الاصطناعي الذكاء استخدام يتم حيث. الحج موسم فترة  مشاعر تحليل يتم. التقرير هذا في لاحقا

 تحليل تمي ذلك وبعد المحتوى سلبية أو إيجابية لمعرفة النصوص في المستخدمة والرموز والكلمات النصوص تحليل خلال من الحجاج
 متقدي يتم كما .تشغيلي أو, خدمي, اقتصادي, سياسي كان سواء الكلام تحته يندرج الذي المحتوى عنوان أو والخدمة الكلام لمعنى أعمق

ً  المعلومات لأكثر تحليلي تفصيل ً  المنصات وأكثر, الحجاج اهتمام تصنيفات, شيوعا  أكثر بحسب ئياتاحصا على الضوء يسلط كما استخداما
 ولكن والانجليزية العربية اللغتين التحليل في عام بشكل معتمد التقرير وسيكون. الرقمية المداخلات هذه في مشاركةً  والمناطق البلدان

 المنهجيات راضاستع سيتم الدراسة فخلال. التحليل في والمرصودة المستخدمة العالم لغات كافة الاحصائية المعلومات بعض في سيتناول
 قامالأر عن لمحة ,وتصفيتها البيانات تصنيف وآلية العمل نموذج, البيانات جمع ومنهجية المستخدم الاصطناعي الذكاء نموذج, العالمية

 التقرير حيو من عامة توصيات التقرير سيقدم أخيراً  و. البحث في المستخدمة والهاشتاقات والسياقات البيانات لجمع والاحصائيات
 . محدد بشكل المشاعر تحليل وحي من خاصة وتوصيات

 

  للدراسة الزمني الإطار -

 
 ذي من عشر الثالث إلى الحجة ذي السابع من بداية الهجري التاريخ في تحديداً  أو المناسك أداء مرحلة على للدراسة الزمني الاحصاء يركز
 والسلبية الإيجابية المشاعر رصد تستهدف الدراسة أن إلا, الحج ومابعد قبل بما بالمقارنة أعمق بشكل تحليلها يمكن المشاعر أن ومع. الحجة

 لمناسك أداءه أثناء تعليقه يضيف وجعلته تجربته وعلى الضيف على أثرت والتي التعبير، صح إن( Extreme) المتطرفة أو جداً  المرتفعة
 . بلده أو منزله إلى ورجوعه انتهاءه لحين ينتظر ولم الحج
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 للبيانات الرقمي الجمع أهداف -
 مبدأ على المنهجية تمدوتع. للبيانات ميداني جمع ولا فعلية استبيانات أي ذلك في يدخل ولا فقط للبيانات الرقمي الجمع على الدراسة تعتمد
ً  الرقمي البيانات جمع  تفتقدها إيجابيات عدة هل المبدأ وهذا. الحج لمناسك تأديته أثناء للضيف حقيقية ومشاعر محايد لرأي للوصول استهدافا
 مبسطة مقارنة يف أدناه موضح هو كما أيضا السلبيات بعض من الرقمية الطريقة تسلم ولا. الاستبيانات وبرامج الميداني الاستطلاع طرق

 . الرقمي التواصل لمواقع الذكية والقراءة الميداني الاستطلاع طرق بين
 

 الاستبيانات برامج طريق عن الميداني الرصد التواصل مواقع من الرقمي الرصد المقارنة عنصر

 بنفس استهدافها يتم أن الصعب ومن واسعة المجموعة المستهدفة الراجعة التغذية
 (1م) الميداني بالشكل الاستهداف فعالية

 الاستهداف السهل ومن ضيقة مجموعة
 فعالة راجعة تغذية لأخذ

 احصائية عينة يعتبر ولا ومحدود جدا قليل قصيرة فترة في الآلاف لمئات يصل جدا كبير العدد
 كافية

 كبير بشكل محوكمة (2م) محوكمة غير محوكمة بيئة

  جدا دقيق (3م) دقيق غير الديموغرافي التمثيل

 وكثرة بالسياق ارتباطها
 المعلوماتية الضوضاء

 عتنو يوجد أنه حيث الرصد من النوع هذا تحديات من يعتبر
 هال ليس التي المعلومات من جدا كبير وعدد جدا كبير سياقي
 (4م) بالرصد علاقة

 من النوع هذا مميزات أكبر من يعتبر
 الرصد

 ما لحقيقة تصل أنك حيث الرصد من النوع هذا مميزات من الأصالة
 بشري تدخل أي بدون الضيف به يشعر

 يعتمد لأنه الميداني الرصد تحديات من
 أنه حيث الضيف ونفسية الراصد فهم على

 غير فهو للرصد شيء أي لديه يكون لا قد
 عام بشكل للرصد مستهدف

 الوصول وصعوبة الرصد هذا عيوب من الرصد هذا مميزات من وتنوعها للعينة الحجم
 ومتنوعة كبيرة لعينة

 الرأي عفوية
(Spontaneity) 

ً  يكون أن يمكن لا التواصل مواقع رصد مميزات أهم من يعتبر   عفويا

 اللحظية
(Timeliness) 

 لالتحلي عملية يسهل مما ملاحظاته الضيف ادخال فور آنية
 القرار واتخاذ

 التجاوب ويصعب تحليل ويحتاج آني غير
 آنية مشاكل مع

 الاجتماعي التواصل مواقع من الرقمي الرصد تحديات:  1 جدول

 

 . يرالتقر فرضيات شرح بعد النتائج على تأثيرها تقليل آليات وتوضيح معها التعامل سيتم( 4م - 1م) من للتحديات بالنسبة
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 التقرير منهجيات

 

   

 صطناعيالا الذكاء باستخدام المستخدمة التقنية والأدوات البيانات جمع ومصادر المنهجية 
 العميق والتعلم
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  المصادر متعدد التحليل منهجية -
 يتأثر ولا عادل نةمقار مجال على للحفاظ وذلك هـ 1445 لعام السابقة الدراسة في المستخدمة المنهجية نفس هي التقرير هذا في المنهجية

 رئيسية خطوات ثلاث من تتكون العمل منهجية أدناه، 1 الشكل يوضح كما. المستخدمة الأدوات أو المنهجية بتغيير
 : ةالتالي المصادر من البيانت تجلب والتي Brand24 أداة على اعتماداً  المبدئي وتصنيفها وتحليلها البيانات جلب .1

 

Tiktok  Podcasts البودكاستات twitter (X platform) facebook instagram 

Websites ( عامة مواقع ) Videos الفيديوات 
المنتشرة والمقاطع  

Forums (المنتديات) News (الأخبار) Blogs (المقالات) 

 

  سحبها تم التي البيانات كامل من العامة الإحصائية والبيانات المشاعر تصنيف .2
  التحليل حةص من للتأكد Deep Learning العميق التعلم و الآلة عمل بنموذج لتحليلها إكسل ملفات على التقارير هذه تصدير .3
 في والمحللة مجمعةال البيانات لنفس الثاني المستوى تحليل يتم حيث التقرير لهذا تحديداً  تصميمه تم عمل بنموذج الملفات قراءة .4

 :يتم حيث الأول المستوى
a. البيانات قراءة 
b. نموذج على بناء تحليلها RoBERTa والانجليزية العربية البيانات يحلل والذي  
c. اتالكلم وإزالة الحروف وتصغير( الكلمة أصل استرجاع) أصيلة لكلمات تقسيمها خلال من البيانات تنظيف يتم 

  والرموز الجر وحروف الانتقالية
d. نموذج استخدام Convolutional Neural Networks (CNN) and Recurrent Neural Netowrks 

(RNN) transformer models .ويعتبر  RoBERTa على تدريبه تم الذي العميق التعلم في النماذج أكثر من 
 بيحيث صغيرة ناتيةبيا مكونات إلى البيانات تقسيم يتم حيث. عالية بدقة المشاعر استخراج يستطيع والذي البيانات ملايين

 في لتاليةا المعادلة نستخدم حيث Parallel Processing المتوازي التحليل وتمكن والتحليل المعالجة سرعة من تزيد
  الصغيرة البيانات عدد احتساب

 
 
Batch Size Calculation 
Total Samples / Number of Batches = 125,000 / 523 ≈ 239 samples per batch. 
 
Batches per Core Calculation 
Number of Batches / Number of Cores = 523 / 4 ≈ 131 batches per core. 

 
e. آلية استخدام يتم ذلك بعد Masked Language Model (MLM) and NSP عميمبت عشوائي بشكل يقوم والذي 

 التنبؤ يقوم كما بها المحيط السياق على بناءً  المعممة الكلمات توقع على النموذج ويدرب المدخلات في الكلمات بعض
 تتبع معينة ةجمل كانت إذا بما التنبؤ خلال من جملتين بين العلاقة فهم على النموذج بتدريب( NSP) التالية بالجملة
 ارجخ أو النص خارج بتصنيفها والمحتويات النصوص بعض استثناء يتم وبالتالي الأصلي النص في الأخرى الجملة
  الدراسة إطار

f. بنموذج المصنفة النصوص هذه تحليل يتم ذلك بعد BERT المدرب  ً  النصوص من المشاعر استخراج على مسبقا
 (brand24 بأداة مسبقا تم الذي التحليل من ثاني كمستوى)
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 (2 شكل) أدناه الشكل في الموجودة المشاعر خلال من تحليل النصوص ويتم
 

 

 
 

 

 
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 
 
 

 تتبع حيث ممكن شكل بأكبر المحتملة الخطأ نسبة ولتقليل محتملة أخطاء أي لتصحيح البشري التحليل فهي الأخيرة الخطوة أما .5
 وتحليلها النتائج من عشوائية عينات لأخذ ممنهجة طريقة وهي Human In The Loop (HITL) method آلية المنهجية
 الأدعية فبعض المثال سبيل على. الخاطئة النتائج لاستبعاد للآلة المدقق التدريب ولإعادة لتصحيحها الآلة تعلم لنموذج وإعادتها

 فيتم السلبية المعلومات من النموذج ويعتبرها" منا السفهاء فعل بما تؤاخذنا لا ربنا"  الكلمات تحليل خلال من سلبية تبدو قد
 هي العشوائي الاختبار في الكبيرة للبيانات عالمي بشكل المعتمدة النسبة أما. وهكذا محايدة معلومة وتعتبر دعاء أنها تصحيحها

 . لتفاديها العميق التعلم لنموذج وإعادتها وتصحيحها يدوي بشكل تحليلها يتم البيانات من% 5 الى 1 من
 

 للقارئ ويمكن, عام بشكل والتصنيفات والنمذجة البيانات لإصدار التقرير هذا في المتبعة العمل آلية( شديد باختصار) شرحنا قد يكون وبذلك
 البيانات في الآلة تعلم وطرق الاصطناعي الذكاء نماذج من للاستزادة التقرير هذا آخر في المزودة للمصادر الرجوع الآليات هذه في المهتم

 (Information Noise المعلوماتي الضوضاء) التشوش عالية الضخمة
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Joy السعادة

 /Anticipation الإعجاب /التوقع
Admiration 

 Anger الغضب
 Disgust الاشمئزاز

 Sadness الحزن
 Surprise التفاجؤ
 Fear الخوف

 Trust الثقة

 2 لكشلا
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 الدراسة في المستخدمة التقنية الأدوات -
 

  شرحها الأداة

pandas بالجداول للتلاعب اللازمة والوظائف الهياكل يوفر. المهيكلة البيانات ومعالجة للتعامل ضرورية مكتبة 
 .الزمن وسلاسل العددية

Python التقرير هذا في التحليل في المستخدمة الرئيسية البرمجة لغة. 

transformers 
(Hugging Face) 

 تسُتخدم التقرير، هذا سياق هذا في. الطبيعية اللغة معالجة لمهام وأدوات مسبقاً مدربة نماذج المكتبة هذه توفر
 .unsupervised learning - الفئات لتلك المحددة البيانات على خاص تدريب بدون النص لتصنيف

TensorFlow 
PyTorch 

 مكتبة في النماذج لتشغيل كأساس وتعتبر  العميق للتعلم المستخدمة الرئيسية المنظومات هي هذه
transformers .توفر TensorFlow و PyTorch وتقييم وتدريب، لتحديد، اللازمة الأدوات 

 .العصبية الشبكات

NumPy والدوال الثنائية، والمصفوفات للمصفوفات، الدعم توفر بايثون، في العددية للعمليات أساسية مكتبة 
 .الأخرى العلمية الحوسبة مكتبات قبل من تسُتخدم ما غالباً. الرياضية

tokenizers 
(Hugging Face) 

 بيانات لإعداد transformers بواسطة داخلياً تسُتخدم بكفاءة، النص لتقسيم خصيصًا مصممة مكتبة
 .النماذج لإدخال النص

TQDM البيانات معالجة أو الملفات تنزيل مثل المهام تقدم لتتبع مفيدة. المعالجة في التقدم لمراقبة تقدم شريط توفر .
 . واحد ملف لمعالجة ساعات 4 المستخدم ينتظر قد لأنه

Brand24 لمراقبة أدوات الخدمة هذه توفر. التحليل أساس تشكل التي الاجتماعي، التواصل وسائل بيانات لجمع تسُتخدم 
 .والمشاعر الإنترنت عبر الإشارات وتحليل
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 1 لكشلا
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 البيانات جمع آلية

 

   

  التقرير في المستخدمة والمصطلحات البيانات تصنيف ومنهجية الجمع آلية توضيح 
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  العامة الدراسة مصطلحات -
 

 سابقاً  شرحها تم التي الثمانية المشاعر أحد وهي المشاعر

 مواقع مستخدمو يستخدمها التي المفتاحية الكلمات أو لعنونته للنص المستخدم يضيفها التي المعلومة وهي الهاشتاق
  معين بموضوع وربطها النصوص لترميز التواصل

 - الكلمات سحابة) السياق
Word Cloud) 

 شيوعاً  الأكثر وتعتبر وتحليلها عليها الاطلاع تم التي النصوص من المقروءة المفتاحية الكلمات وهي
( ايجابي اخضر) ولونها عليها التركيز كثرة عن حجمها يعبر بحيث الاجتماعي التواصل مواقع في وذكراً 

 (سلبي أحمر( )محايد رمادي)

 الآراء تحليل
Sentiment Analysis 

 (أخضر -إيجابي( )رمادي - محايد)( أحمر- سلبي)ك تصنيفه بحيث للنص مبدئي تحليل عن ويعبر

 المشاعر تحليل
Emotion Detection 

 وتحليلها النصوص قراءة خلال من عام بشكل الرأي تحليل بعد تحليلها وآلية الثمانية المشاعر عن ويعبر
Corpus analysis or Text mining 

 اعتمادها تم التي ومصادرها التواصل مواقع جميع في معين معلومة إلى الإشارة أو ذكر لمدى تحليل وهي Mention الإشارة
  المتداول الموضوع أو الكلمة أهمية على وتدل التقرير في

 هذه وصول مدى عن ويعبر معينة معلومة شاهدوا الذين المستخدمين عدد إلى يشير عددي مؤشر وهو Reach الوصول مدى
 المستخدمين من مختلفة لشرائح المعلومة

 التواصل من محتوى
 الاجتماعي

Social Media Content: Twitter (X), Instagram, Facebook, Tiktok, Videos 

 التواصل من ليس محتوى
  الاجتماعي

 

Non Social Media Content: News, Podcasts, Forums, Blogs, Web  
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 البيانات وتنقيح البحث آلية
 
 

 

 

 
 بالدراسة مرتبطة الغير المعلومات كمية تكون فقد, الاجتماعي التواصل وغير الاجتماعي التواصل من متعددة مواقع تشمل الدراسة أن حيث
 المذكورة (2م) و( 1م) التحديات ولمعالجة ولذلك. فعالة غير ويجعلها البيانات معالجة من ويطيل النتائج في الخطأ نسبة يزيد مما جداً  كبيرة

 التحديد إلى بالإضافة معينة مفتاحية وكلمات معينة هاشتاقات تحديد تم فقد( 1 جدول) الرقمي الرصد من النوع هذا تحديات تحليل في
( 4م) و (3م) التحديات ولمعالجة(. 3 الشكل) في المنهجية في موضح هو كما المعلوماتي الضوضاء نسبة ولتقليل البيانات لتحليل الزمني

 للعصف ممنهجة آلية استحداث تم المفتاحية الكلمات عشوائية ولتقليل(, 1 جدول) الاجتماعي التواصل مواقع رصد تحديات تحليل في
 كبيرة بنسبة للتأكد وذلك ،(4 الشكل) الرحلة أثناء الطبيعية البشرية بالاحتياجات ونهاية برحلته مروراً  الضيف مركزية من تنطلق الذهني

. معين عمل إطار ضمن البيانات في الكبير التنوع حوكمة وبالتالي كبير بشكل لها الوصول المراد للبيانات المفتاحية الكلمات تغطية من
 . الدراسة أثناء استخدامها تم التي والهاشتاقات المفتاحية الكلمات هذه نستعرض يلي وفيما

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

 3 لكشلا

 4 لكشلا
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 نسك، تطبيق نسك،_بطاقة هـ،1447حج, 1447حج (العربية) الرئيسية الهاشتاقات
 وطمأنينة_يسر, النسك_في_معك, الحج_وزارة, 1447الحج_موسم

 ,hajj, #hajj2026, #NusukApp, #Nusuk_card# (الانجليزية) الرئيسية الهاشتاقات
#Ministry_of_hajj, #HajjMedia, #MoHU_En, 
Hajj1447 

, النقل, المواصلات, الأرضية الخدمات, الخدمات, السياسة (لعربيةا) الهاشتاقات داخل عنها البحث تم التي المفتاحية الكلمات
, لنوما, الطعام, الأكل, الاعاشة, المياه دورات, الايواء المخيمات،

, ارالأسع, الباقات, مفقود, المفقودات, الباصات, النفرة, التفويج
 ,الاسعافات, الاسعاف, الطوارئ, الحرارة, التعب, المرض, الصحة

, لاغماءا, الوفاة, الوفيات, الشرب, المناسك, الراحة, النوم, مفقودات
, اخلالد حجاج, الأمن, الخوف, القلق, الزكام, الانفلونزا, الاعياء
, الطواف, المجموعات, الأفراد, المجاملة حجاج, الخارج حجاج
, ةالتروي, منى, مزدلفة, عرفة, الاصابات, المشي, المشاعر, السعي

 الجمرات, التشريق

 الهاشتاقات داخل عنها البحث تم التي المفتاحية الكلمات
 ( الانجليزية)

Policy, Services, Ground Services, 
Transportation, Transport, Camps, 
Accommodation, Restrooms, Catering, Food, 
Meals, Sleep, Grouping, Movement, Buses, Lost 
and Found, Missing, Packages, Prices, Health, 
Illness, Fatigue, Heat, Emergencies, Ambulance, 
First Aid, Lost Items, Sleep, Rest, Rituals, 
Drinking, Deaths, Death, Fainting, Exhaustion, 
Influenza, Cold, Anxiety, Fear, Security, 
Injuries, Arafat, Mina, Muzdalifa, Jamarat 
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 وتحليلها المجموعة المعلومات

 

   

  عام بشكل وتصنيفها جمعها تم التي المعلومات عن عامة نظرة 
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 نظرة على المعلومات التي تم تحليلها
 

 
 

 وتنظيف التصنيف مستويات بعد ووصلت متعددة مصادر من مختلف بيان بتسعين بدأت المحللة البيانات أن( 5 الشكل) في موضح هو كما
 . بيان ألف وعشرين واحد إلى البيانات

 
 والخارج الداخل حجاج

-   
 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

 5 لكشلا

 6 لكشلا
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 العشرة الدول الأعلى مشاركة 

-  
 العالمي التفاعل

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 7 لكشلا
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 والتفاعل الوصول ومدى الإشارة تحليل

 8 لكشلا

 9 لكشلا
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67 

 

 المعلومات مصادر بحسب تحليل

 
 
 
 

 

 
 الأزرق اللون يعبر حيث العالمي التفاعل خارطة نلاحظ كما العالم، في تفاعلات الأكثر البلدان( 8-7 الشكل) أعلاه الأشكال في نلاحظ
 البلدان من التفاعل عدم على فيعبر الرمادي أما. الأقل التفاعل عن يعبر والذي الفاتح الأزرق إلى نزولاً  تفاعلاً  الأكثر البلدان على الغامق

 . الحج موسم فترة خلال في
 

 التفاعل مقدار و Reach - الوصول مدى و  Mentions - الإشارة) الثلاثة المؤشرات حيث من رقمي تفصيل عن( 9 الشكل) يعبر كما
Interactions  )من الموسم فترة لكامل هي المؤشرات وهذه. الموسم خلال الحج ومعلومات لأخبار تداولاً  الأكثر العشرة البلدان بين ما 

 . الحجة ذو 13 يوم إلى الحجة ذو 1
 
 تعتبر حيث. والانجليزية العربية باللغتين المنصات هذه من المعلومات ومصادر تداولاً  الأكثر المنصات عن فتعبر( 10 الشكل) الأشكال أما

ً  الأكثر هي توك تيك منصة  .الحج معلومات لتداول استخداما
 
 
 
 

 
 
 

 10 لكشلا
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 العامة النتائج

 

   

  البيانات لجمع المبدئية النتائج بعض عرض 
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  العامة النتائج -

 الانجليزية باللغة و العربية باللغة والسياق الكلمات سحابة تحليل -

 

 الايجابية كلماتال باستخراج الاصطناعي الذكاء محرك يقوم حيث البحث في استخدمت مفتاحية كلمات وليست نتيجة تعتبر المعلومات سحابة
ً  الأكثر والسلبية  الكلمات إضافة تجنب تم(. بنفسجي) ومحايدة( أزرق) الإيجابية عن واللون التكرار عن الحجم ويعبر الفترة هذه في شيوعا
 .للسياق لائقة غير كلمات لاحتوائها السحابة هذه في السلبية

 والبحث. للبحث نتيجة اأيض تعتبر والتي والإنجليزية العربية باللغة( الأول 20ال) الدراسة في تداولاً  الهاشتاقات أكثر أدناه نستعرض كما
 . الموسم رةفت خلال عام بشكل والانترنت التواصل مواقع في الرقمي الحراك عن مؤشر يعتبر إنما الهاشتاقات هذه على مقصوراً  ليس

 
 

 

  والإنجليزية العربية للبيانات متكاملة بيانات لوحة
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ً  والإنجليزية العربية باللغتين) المنشور المحتوى مع للحجاج الإجمالي التفاعل فإن يظهر، كما ً  حقق( معا  حيث من سواء استثنائية، أرقاما
 User) المستخدم ومحتوى( Reactions) الفعل ردود حتى أو( Total Reach) الكلي الوصول أو( Mentions) الإشارات عدد

Generated Content .)الكلي للجمهور هائل وصول إلى مباشرة يترجم ما وهو إشارة، 7,425 بلغ الإشارات عدد إجمالي أن يلُاحظ 
 محتوى، قطعة 3,096 بلغ والذي أنفسهم المستخدمين قبل من للمحتوى العالي الإنتاج إلى جزئي بشكل الانتشار هذا ويعود. مليون 93 بلغ
 .عضوي بشكل وانتشاره مصداقيته يعزز مما

 عن نتج حيث كثيفا؛ً كان التفاعل أن توضح( Social media reactions) الاجتماعية الفعل وردود الإشارات عدد بين العلاقة كذلك،
( Total social media interactions) كلي اجتماعية تفاعلات وبإجمالي وإعجاب، تفاعل مليون 6.8 يقارب ما الإشارات تلك

 الجمهور من عميقاً  ارتباطًا يعكس مما جداً، عالٍ  تراكمي تفاعل معدل إلى تؤدي الواحدة الإشارة أن يعني هذا. مليون 7.7 إلى وصل
 .بالمحتوى

 ما تعليق، ألف 147 جانب إلى مشاركة، ألف 670 بلغ ضخم( Social media shares) مشاركة معدل ولّد المحتوى أن نلاحظ أيضًا،
 ترابطًا البيانات هذه تظهر المجمل، في. واسع نطاق على معه والتفاعل مشاركته يعاد بل الإعجاب، فقط يلقى لا المحتوى أن على يدل

 ووصول ،(السلبيات في حاد انخفاض مقابل إيجابية إشارة 1,244 بـ الإيجابي الجانب عليها طغى والتي) الإشارات عدد بين واضحًا
 واضحة تراكمي نمو دورة ضمن الأخرى تعزز المؤشرات هذه من واحدة كل حيث المستخدمين، ومساهمة التفاعل، وكمية الجمهور،

 .اللغتين بكلا للمحتوى وشاملة

 
 
 
 
 
 

 

 

 

 

 

 11 لكشلا
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 الشكلية الرموز تحليل طريق عن المبدئي المشاعر تحليل

Emojis 

 

   

  الشكلية الرموز باستخدام فقط للمشاعر متكامل تحليل 
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 الشكلية الرموز باستخدام المشاعر تحليل مؤشر -
 والمشاعر تالرسوما بين مباشرة علاقة هناك يوجد حيث. الدراسة فترة خلال العامة للمشاعر مبدئي مؤشر هي الشكلية الرموز تعتبر
 . العام لهذا الموسم حول الكلية العامة المشاعر معرفة أول كمستوى يمكن ذلك وبعد وسلبية إيجابية إلى تحليلها فيمكن

 

ً  الأكثر الشكلية الرموز تحليل  (Emojis) استخداما
( إيجابي/سلبي) قالسيا خلف المعنى معرفة في كثيراً  تساعد ما وعامة معينة بمشاعر التعليق سياق في تستخدم ما كثيرً  الشكلية الرموز
 (12 الشكل) أدناه الشكل في رصده وتم استخدامها وتكرار النصوص وتحليل العميق التعلم باستخدام الشكلية الرموز تحليل تم ولذلك

 

 
 

 

 

 
 الرموز لهذه المعتمد المعنى بحسب الرموز وإيجابية سلبية لمعرفة واستخدامها الرموز جميع إضافة تم. تكراره نسبة الرمز حجم يعبر حيث
 حيث. وحياديتها وإيجابيتها سلبيتها حسب الأشكال يرتب والذي( 13 الشكل) أدناه الصورة رصد وتم( 1) العالمية المراجع في عام بشكل

 .سلبيته زادت لليسار اتجه وكلما إيجابيته زادت اليمين إلى اتجه ما وكل حياديته احتمالية زاد الوسط إلى الشكل اتجه ما كل أنه
 

 النصوص تحليل عبر جليا سيتوضح ما وذلك السلبية من عنها الايجابية إلى تميل المتسخدمة الأشكال فتعتبر الشكل في موضح هو وكما
(Corpus Mining ) ً  عنها تزيد الايجابية ولكن كثيرة سلبيات يوجد بأنه عام كقياس واستخدامه المؤشر هذا برصد فنكتفي الآن أما. لاحقا

 . والمشاعر الرضى مؤشر من ولاتنقص تزيد لا التي المحايدة والرموز الأعلام من كثير ويوجد

 12 لكشلا
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 فتم المشاعر حيث من أنه كما. والحيادية والإيجابيات السلبيات من النسب هذه تحمل الموسم فترة في النتائج أن نجد الرموز هذه وبتحليل
 المشاعر منظومة مع لملائمتها مصفوفة في وضعها وتم كامل بشكل الفترة في( الشكلية الرموز) استخدامها تم التي الأشكال جميع تقسيم
 (.14 الشكل) أدناه الشكل في توضيحها تم حيث( 2 الشكل) في اعتمادها تم التي

 
 
 

 13 لكشلا
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 14 لكشلا
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 تم التي والأشكال الرموز من السلبية المشاعر بالكامل يعتبر( الأحمر المربع) أحمر إطار في وضعها تم ما فإن الشكل في موضح هو وكما
 الشكلي للرموز الصناعي العمل نموذج حساب حسب الموسم خلال العامة المشاعر فإن وبالتالي. النصوص تحليل خلال من لها الوصول

  التالي بالشكل عنه يعبر
 (15 الشكل)

 
 

  
 15 لكشلا
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 النصوص تحليل طريق عن للمشاعر وتفصيلي عميق تحليل

Corpus Analysis/Mining 

 

   

 والسلبية الإيجابية تحليل -أولا 
 النصوص تحليل طريق عن والسلبية للإيجابية متكامل تحليل

 

   

   

   

   

  



 

 

77 

 

 (Deep Corpus Analysis) النصوص على بناء المشاعر تحليل -

 لا عنت ح ث الفترة لكاتا ال اتة المشاعر اصدار تم, تنها المشاعر واتتخلاص الشكل ة الرتوز تيل ا في ككره تم ف ما

 وكفرة لكفرتها وكل  الم لوتة ت در عو والتمرلدة والتأث ر والمدة الزتن حه  تقهم عن الشكل ة الرتوز لهذه لمكن

 لكن فلم, المواض و بيه  الرضا تقه م نهتط و لم عنت كما. تنت الم لوتة جل  تم الذي الزتن واختلاف ت ادرها

 عولاً  ت تم التيل ا تن القهم هذا في ولكن. المفال تب ا على والنفرة كالتفولج اليا  برحلة ارتباط ولا ت  نة فياي هناك

 ةخر في, ترحلة كا عن ال اتة المشاعر اتت راض لهتم كل  وب د, اليا  رحلة حه  فياي ل دة الم لوتاي تقه م

 الفترة خلال تلب تها وتب  تشاعرهم وتوضح تب ن الياا  تن تختارة ت لوتاي/لتمرلداي عم م تيل ا لتم القهم هذا

 . الم  نة

 

 المشاعر في الرحلة مراحل كامل مع أفقي بشكل تتقاطع أساسية بنود لعدة عام بشكل الضيف رحلة تقسيم تم - أولا  

 : كالتالي وهي

 

 والنظافة ال اتة الخدتاي -

 والإت اف ال ية -

 والمخ ماي الهكن -

  اله اتة -

 والتمذلة الإعاشة -

 والتكال ا اله ر -

 والتنظ م نه  بطاتة -

 وال بادة النه  -

  والنقا والتفولج اليركة -

  تحليلية لمحات -
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 المبدئي التحليل العنصر

 والنظافة العامة-الخدمات
 تصاعدي بشكل زادت بينما نسبة، أقل لتسجل عرفة يوم في والنظافة العامة بالخدمات الاهتمام تراجع
 التشريق أيام ثاني في لها نسبة لأعلى وارتفعت العيد يوم من ابتداءً  كبير

 العيد أيام ثالث في نسبة أعلى لتسجل التدريجي بالتصاعد بدأت ثم متقاربة نسب على حافظت والإسعاف الصحة

 والمخيمات السكن
 بدأت ثم العيد أيام وأول عرفة ويوم التروية يوم في ملحوظة والمخيمات السكن على التعليقات كانت

 الموسم نهاية في لها نسبة أعلى لتسجل جداً  كبير بشكل للارتفاع عادت لكنها بالتناقص،

ً  كانت السياسة السياسة  الموسم فترة في اهتمام جانب تكن ولم جداً  قليلة لأنها مهملة تقريبا

 والتغذية الإعاشة
ً  ملحوظ بشكل وازدادت قليلة، بنسب والتغذية الإعاشة على التعليقات بدأت  على التعليقات مع توازيا

 التشريق أيام في الأخرى الخدمات

 والتكاليف السعر
 نسبها أعلى لتسجل ملحوظ بشكل وارتفعت مستقرة، الأسعار على الحجة ذي بداية من الأسئلة كانت

  الموسم أيام آخر في ووضوحها

 والتنظيم نسك بطاقة
ً  مرتفعة نسبة على نسك بطاقات استحوذت  عن السؤال كان حيث عرفة؛ يوم وحتى الأولى الأيام في نسبيا

 البيانات واستكمال استخدامها كيفية عن لتتركز الموسم آخر في نسبتها تناقصت ثم عليها، الحصول كيفية
 فيها الموجودة

 والعبادة النسك
 أيام أول في لها نسبة أعلى سجلت حيث الموسم خلال تذبذبا والعبادة النسك حول الاستفسارات شهدت

 أيام ثاني في لها نسبة أقل وسجلت العيد يوم ملحوظ بشكل انخفضت بينما التروية يوم تلاه التشريق
  التشريق

ً  الحجة ذي من 10 ويوم 9 يوم خلال كان النقل حركة في مؤثر أكثر والنقل والتفويج الحركة  بقطاع التحرك في وخصوصا
 الرجم أيام في التفويج بجداول والالتزام المشاعر

 16 لكشلا
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 والسلبية الإيجابية -
 
 

 17 لكشلا
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الرئيسية البنود بحسب والسلبية الإيجابية -

 18 لكشلا
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  الرحلة مراحل بحسب والسلبية الإيجابية -
 
 
 
 
 

 
 
 

 19 لكشلا
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 تحليل طريق عن للمشاعر وتفصيلي عميق تحليل 
  النصوص

Corpus Analysis/Mining 

 

   

 المشاعر تحليل -ثانيا 
 النصوص تحليل طريق عن للمشاعر متكامل تحليل
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 التواريخ بحسب المشاعر -

 

 20 لكشلا
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 الرئيسية البنود بحسب المشاعر -

 

 21 لكشلا
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-  

  الرحلة بحسب المشاعر -
 

 22 لكشلا
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 تحليل طريق عن للمشاعر وتفصيلي عميق تحليل
  النصوص

Corpus Analysis/Mining 

 

 النتائج وقراءة استنتاجات -ثالثا
 المشاعر تحاليل وفي والسلبيات الايجابيات في رصدها تم التي الأشكال لجميع كتابي تحليل
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 للنتائج تفصيلية قراءة -

 لتقدلم الهابقة اثبواب في طرحها تم التي والرتوتاي اثشكال جم و ترارة ت تم الباب هذا في

 بالمشاعر وانتهار والإلااب ة الهلب ة تن ابتدار اثشكال تفاص ا لكاتا واع ة وترارة تتكاتا تيل ا

 . ترحلة كا على التف  لي وبشكلها ال ام بشكلها

 

 عن هي التيل ا تراحا تن ترحلة كا في التقرلر في تتكرر تلاحظة وهي بالذكر الادلر تن

 ش  رة بطب  تت اليج عن عهمها تن كف ر عواتا بهب  لكون وهذا. إلااب ة غالب تها في المشاعر

. عملها الناس تن كف ر على ل    التي ال باداي تن وهي, ال مر في واحدة ترة تفروضة دلن ة

 عام بشكا الرضا نهبة فإن ولذا. الفرلضة هذه ثدار الفرصة لهم تهنح حتى عج الاً  ولنتظروا با

 عاتا هناك عن كما. اليج حلم على الي ول ل  وبة كب ر بشكا إلااب ة تكون ال اتا هذا بهب 

 تشاعرهم فتكون المشقة تدر على اثجر بأن وإلمانهم اثجر في الناس رغبة وهو, بالمشقة ترتبي

ً  إلااب ة حالة في دا ما  الراحة تكون وتد با الر  هي اليج تكوناي تن هو الت   عن تنهم إلمانا

ً  عاتلاً  اثح ان ب ض في للياا   ال ام هذا الياا  شهد كل  إلى إضافة. الت بدلة لمشاعرهم عكه ا

 التيكم بهب  تنها والخرو  المشاعر دخول وفي المرورلة اليركة وفي التيرك في كب رة راحة

 الخدتاي جودة تباشر بشكا رف   كل  في المبذولة والاهود وجودهم وتقل ص المخالف ن ععداد في

 . المدفوع المبلغ تقابا للمهتيق ن المقدتة

 البيانات -

 فكما(. 16 الشكا) في وتوض يها الب اناي لهذه التكاتل ة النه  احتهاب وتم الب اناي تي  تم

 التنقا, الباتاي ت ر حول تتمركزة الب اناي كان  الياة كي تن 8 ولوم 7 لوم في الشكا لوضح

 في عرفة لوم وبدالة 8 لوم ةخر في لتم ر الترك ز وبدع. ال اتة والخدتاي نه  بطاتة, باليافلاي

 صاح  ح ث وال بادة والنه  واليركة النقا على الترك ز ععلى عصبح ح ث الياة، كي تن التاتو

 في تيدلاي هناك كان  كما تنى إلى النفرة في والتأخر عرفة إلى التفولج في التزاحم الارتفاع هذا

 إلى عد  تما والطقس اليارة اثجوار وزلادة تزدلفة في لهم المياوزة اثتاكن في الداخا حاا 

 الب اناي ععلى تن واليركة النقا اتتمر فقد ال  د لوم عتا. اثلام تل  في الرضا عدم نهبة زلادة

 تواتو في المشارك ن ت ل قاي تؤكده تا حه  للياا  والإع ار اليراري الإجهاد حالاي وب ض

, الهكن,  النظافة, الخدت ة النقاط على الترك ز فبدع ف اعداً  11 لوم تن كل  ب د تا عتا. التواصا

 . نه  بطاتة وعخ راً , اليركة

 

 

 ح ث وتن والهلب ة الإلااب ة ح ث تن الب اناي لهذه تيل ا هو الباب هذا عتهام باتي وت كون

 .  المشاعر
 

 

 

 

 

 

 والإلااب ة الهلب ة

 لقطاعاي الإلااب ة المشاعر عن للاحظ. الر  ه ة البنود بتف  ا للب اناي تقه ما 18 الشكا لوضح

 والتمذلة الإعاشة إلى بالإضافة والمخ ماي والهكن والإت اف وال ية والنظافة ال اتة الخدتاي
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 انخفاض تو الموتم نهالة حتى التدرلاي بالانخفاض بدعي ثم الياة كو 9 لوم في كروتها بلم  تد

 المشاعر ت دلاي ععلى تركزي المقابا في. ت دوتة تكون وتكاد الهلب ة للمشاعر جدا تليوظ

 اليركة لخص ف ما عتا. الياة كو 10 لوم في وال بادة والنه  والت ل م نه  لبطاتة الإلااب ة

 الانتقال تو تزاتنا الياة كو 9 و 8 لوتي في الهلب ة المشاعر ت دلاي ععلى ظهري فقد والتفولج

 نااح نظ ر ال  د لوم في كروتها لتبلغ تفزي الإلااب ة المشاعر لكن وتزدلفة وعرفاي تنى إلى

 . التشرلم علام نهالة حتى إلاابي بشكا واتتمري التفولج خطي

 كو 13 وحتى الياة كو 8 تن الفترة خلال والإلااب ة الهلب ة الب اناي ت دل 19 الشكا لوضح

 تدرلا ا انخفاضا شهدي ثم الترولة، لوم في تهتولاتها ععلى الإلااب ة المشاعر تال  ح ث. الياة

. التشرلم علام خلال تليوظ وبشكا تاددا الارتفاع لت اود ال  د، لوم في تهتولاتها عتا إلى لت ا

 تلاحظة تو الإلااب ة، بالمشاعر تقارنة الموتم ط لة جدا تنخفضة نهبة الهلب ة شكل  المقابا وفي

 والتفولج تزدلفة إلى عرفاي تن اليركة كل  صاح  ح ث ال  د لوم في جدا به ي بشكا تزالدها

 تباشرا عثرا ل تبر الهرلو للارتفاع الإلااب ة المشاعر عودة عن بالذكر الادلر وتن. الامراي لرتي

 عخذ خلال تن نه  لتطب م الرتمي والتمك ن القطاعاي كاتا تن ال ام هذا في المبذول التنظ م على

 شهدي كما. ال اتة المن اي على والشكاو  الب اناي تلة إلى عد  تما التاربة وإثرار الشكاو 

 ب د وإناثا ككورا الخار  عو الداخا حاا  في توار الرضا ت دلاي في ارتفاعا الإلااب ة المشاعر

 تن به طة نهبة وجود تب  عتا. الشرلا المكي لليرم والمه رة الامراي ورتي الفرلضة إتمام

 الروضة وزلارة نه  وبطاتة واله ر ال اتة الخدتاي بهب  فكان الرحلة بدالة في الهلب ة المشاعر

 ب ض تدرة عدم إلى عد  تما الزلارة في اللوجهت ة التيدلاي ب ض هناك كان  ح ث الشرلفة

 . اليج تبا الشرلفة الروضة زلارة على الياا 

 وعلى. كب ر بشكا الإلااب ة المشاعر وتفوق الرحلة على شمول ة نظرة لوضح( 20-21 الشكا) عتا

 ارتفاعا عظهري الب اناي عن إلا التشرلم، علام وثالث ثاني بنهالة المض  تؤشر انخفاض تن الرغم

 الرحلة لانتهار الوداع وتشاعر ال اطف ة اليالة طب  ة لفهر تا وهو اليزن، تؤشر في تليوظا

 لوم خلال حادا ص ودا الفقة تؤشر تاا كاتت، الوت  وفي. المقدتة المشاعر وتمادرة الإلمان ة

 بشكا والإعااب والتوتو المت ة في المتمفلة الإلااب ة المشاعر تزالدي ب نما ب دها، ل هتقر عرفة

 علام 10 حتى الرضا بتزالد توت اي تو ال  ود في واتتمري التشرلم علام عول نهالة جدا كب ر

 اثخ ر الانطباع وتاربة التاربة ب د تا تشاعر عهم ة لبرز ال اطفي المزلج هذا. التاربة ب د

 ج دة الب دلة التاربة تكون حتى الكب ر الاهتمام الخدتاي تقدتي جم و ل  رها عن لا  والتي

 تطاعاي في للمض  تليوظة نه  ظهور تو خ وصا الرحمن، ض وف على بإلااب ة وتن كس

 تا الإلااب ة المشاعر ص ود اتتمرار لفهر وتد. والت ل م نه  وبطاتة واله ر والتفولج اليركة

 هدالا لتقدلم اليملاي جم و على باولاي لقوم والذي اله ادة فرلم خلال تن اليج وزارة بذلتت

 تطب م في المقدتة الب دلة الخدتاي التزالد هذا لفهر كما. حاهم بإنهار وتباركتهم للياا  وجوا ز

 الاصطناعي الذكار ونه  اليج ورحلة المأثورة واثدع ة اليج إتمام كشهادة التاربة لإثرار نه 

 . اثخر  الإثرا  ة الخدتاي تن وغ رها نه  وخرا ي

 المشاعر رسومات قراءة -
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 (14) يوم إلى( 7) يوم من الموسم أيام على المختلفة المشاعر يشرح شكل هو - 22 و 20 الشكل قراءة

 السعادة
ً  وتقل البداية في ترتفع, التعبدية المشاعر في المعتاد الوضع هو وكما  ولذلك. الخدمات في تقصير وأي الجهد مع تدريجيا
 مطلع في قمتها وصلت ثم قبلها وما( 7) يوم بداية من بالارتفاع بدأت الشكل في الأصفر باللون السعادة مشاعر فنرى

 .بالارتفاع السلبية المشاعر بدأت حيث( 10) يوم نهاية بالانحدار وبدأت عرفة يوم

 التوقع
 والإعجاب

 تأتي أنها حيث والتفاخر الإعجاب مشاعر وتشابه عليه والحصول جيد شي توقع من تنطلق إيجابية لمشاعر مؤشر وهو
 نفس عن يعبر حيث للمتعة كبير بشكل مصاحب والإعجاب التفاخر أن الشكل في ونرى. التوقعات مواءمة من كنتيجة
 .للحجاج المقدمة البعدية الخدمات بسبب وذلك الانتهاء بعد أكبر بشكل تزايد حيث. التفسير

 الاشمئزاز
 التيه مع أيضا ويأتي, المقدمة الخدمات في الأمل فقدان أو, الاحباط, اليأس احساس وتعكس سلبية مشاعر هي الاشمئزاز
ً  غابت مشاعر وهي الرحلة أثناء الأعزاء فقد أو ضياع ومشاعر  فسرت واحدة حالة ولا تسجل لم حيث الموسم هذا تماما

 . المشاعر بهذه

 الغضب

 عن بالدفاع( الخدمة متلقي) الشخص يبدأ حيث للضيف بالضرر الوصول حال في ويظهر سلبي شعور هو الغضب
 يعبر الموسم هذا وفي. الضيف صوت فيها العادة في يسمع التي المرحلة وهي بالشكوى أو بعنف والتصرف نفسه

 بدأت ما سرعان ولكن التفويج وأثناء 11 ويوم 9 يوم في بسيط بمنحنى بدأت حيث, للمتعة مثالي انعكاس عن الغضب
 . والإعجاب السعادة وهي المهيمنة المشاعر بسبب سريع بشكل بالتراجع

 الحزن

 مع التجاوب عدم عن يعبر كما والأصحاب الأحباب عن للبعد - للتوهان - للفقد مصاحب سلبي شعور هو الحزن
 الرحلة هذه انتهاء موعد وقرب الحبيبة البلد وترك الرحلة إنهاء حزن السعادة تزايد مع أيضا يعبر وقد. الغضب مشاعر

 يوم في زاد حيث. الغضب مشاعر في يومين عن تقل لا لمدة ارتفاع بعد زاد أنه المنحنى في نرى ولذلك. الروحانية
 (. 14) و( 13) الرحلة نهاية قرب بسبب كان ولعله( 11)

 التفاجؤ
 صاحب إذا إيجابية في يسهم وقد( الإعجاب) بعكس إيجابي وغير سلبي تفاجؤ أنه حيث سلبية مشاعر هو التفاجؤ
 .الفترة طول في قليل كبير بشكل وكان. الداعمة المشاعر من وهو الحب مشاعر في ارتفاع

 الخوف
 والقلق

ً  ويزيد بالواقع والتصادم التجربة مرحلة قبل يرتبط ما وعادة أغلبه في سلبي شعور هو القلق . الثقة قلة حال في أيضا
 . نسك بطاقة مع التعامل فهم وعدم مصرحين الغير الحجاج منع لحملات مصاحب الخوف أتى الموسم هذا وفي

 الثقة
 يوم بحلول مستوياتها أعلى الثقة مشاعر بلغت حيث. الموسم هذا في كبير بشكل ارتفع أنه ويبدو إيجابي شعور هو الثقة

 وزيادة الشفافية زيادة مع الشعور هذا يزيد كما. جودتها ومدى سيتلقاها التي بالخدمات عارف الضيف فيكون عرفة
 . والغضب الحزن مشاعر مع التجاوب وسرعة

 المهيمنة للمشاعر الكلي المعدل يحسب حيث التاريخ عن النظر بغض البنود بحسب المشاعر يشرح شكل هو -21 الشكل قراءة
 الموسم أيام طيلة معينة خدمة أو بند بخصوص

 والمخيمات السكن

 باقي أما. والإثارة والحماس الثقة السعادة، بالترتيب هي والمخيمات السكن بند في المؤثرة المشاعر
 بشكل مرتبط كثيرة لمشاعر التحليل يعتبر. الكلية المشاعر احتساب في إهماله يمكن ما فهي المشاعر

 وحسب السياق حسب والحب -كالبغض جديدة مشاعر شعور من أكثر دمج يخلق وقد, بالسياق كبير
ً  معقد أمر وهو المندمجة المشاعر  تأثير أنها حيث مفهومة السعادة مشاعر فإن الحج، سياق في. نسبيا
 التي بالخدمات عارف الضيف كون نتيجة تكون والتي الثقة مشاعر أما. النسك وأداء للعبادة طبيعي

 مقر إلى للوصول الترقب من ينبع شعور هو والإثارة الحماس شعور أما. جودتها ومدى سيتلقاها
 . التشريق أيام فيها سيقضون التي المخيمات في المقدمة والمرافق التجهيزات واستكشاف الجديد الإقامة



 

 

90 
 

 
  

 والإسعاف الصحة

 الحزن والغضب، والإثارة والحماس والثقة السعادة بالترتيب هي البند هذا في المؤثرة المشاعر
 قدرة عن فنتج والإثارة الحماس أما الشمس ضربات حالات بعض عن الغضب نتج حيث. والارتباك

 حالات من أتى الثقة فشعور وأخيراً . الشديد الزحام ظل في عالية جودة ذات خدمات بتقديم الطاقم
 . كبير بشكل ومساعدتهم الحر فترة في معهم الراقي العاملين وتعامل للحجاج جيدة تجربة مثلت اسعافية

 والنظافة العامة الخدمات
 تحسن هناك كان أنه( الروحاني العامل بسبب متكررة لأنها السعادة مشاعر إهمال مع) بالذكر الجدير

 على التركيز كل والتركيز المخالفين لقلة ذلك يرجع وقد للحجاج العامة الخدمات عن الرضا في كبير
 .لهم محتسبة متكاملة وخدمات ومخيمات مساحة لهم والذين الميدان في الحجاج

 والتكاليف السعر

 من الحجاج بعض غضب حيث. البند هذا في الأكبر يشكل( والحزن والغضب السعادة) المشاعر ثلاثي
 السعادة مثلت وأخيراً  مرضي سريع بحل لذلك استجابتهم لعد وحزنوا المدفوع السعر مقابل الخدمات

 الخدمات عن مالي تعويض دفع أو المبلغ استعادة من الضيوف لاستطاعة المشاعر من الأكبر الجزء
 مشاعر بعض تشكل حيث الاندماجات أخطر من هوو.  المتوقع بالشكل مقدمة الغير أو مقدمة الغير

 .والندم الاستحقاقية وعدم اليأس ومشاعر, العنف

 والتغذية الإعاشة
 والتسامح التفاؤل مشاعر شكلت والتي البند هذا في مشاعر أعلى( والثقة السعادة) المشاعر شكلت

 الأغذية من التخلص في الاشمئزاز مشاعر بعض مع الماضي العام عن ملحوظ تقدم وهو والتوقع
 الجانب هذا جدا القليلة التعليقات بعض ناقشت حيث النعمة حفظ باب من وكثرتها الزائدة

 السياسة
ً  مهملة مشاعر تعتبر  مواقع ولا التغيريدات تشهد لم حيث الماضي الموسم مثل الموسم هذا تماما

 ورحلات العامة السياسة في التوتر بعض وجود مع الموسم هذا السياسة حول كثير نقاش التواصل
 الأوسط الشرق منطقة في الحالية الظروف من والتخوف الرجوع

 والنقل الحركة

 والإجهاد والحر والمشي النقل حول الحديث من الكثير هناك كان حيث سلبية الخدمات أكثر من تعتبر
ً  الحراري  في كبيرا تنظيما شهد فقد المشاعر قطار عبر التنقل أما - الباصات عبر الانتقال وخصوصا

 ودقة بسرعة الانبهار مشاعر زادت كما الماضية السنة عن إيجابية تفوق نظرة عكس مما التفويج
 الصحي الدعم وصول وصعوبة الدرج على الانتظار فترات في البسيطة الملاحظات بعض. التنظيم
 .المشاعر قطار في الانتظار أثناء الاعياء حالات لبعض

 . كبير بشكل السعادة شعور هو المهيمن الشعور كان والعبادة النسك

 والتنظيم نسك بطاقة

 حل في أسهمت حيث الماضية الاعوام كامل سبقت والتي والثقة والانبهار السعادة من الكثير صاحبها
 عند بديل على الحصول في الصعوبة الحجاج بعض واجهت. عملهم وتنظيم الحجاج تحديات من كثير

 من سريع بديل على الحصول يخص فيما الرمزية الملاحظات بعض وجد وقد تلفها أو ضياعها
 .الحملات
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 العامة التعليقات

 

 

 الموسم خلال الضيوف واجهت التي الألم ونقاط التحديات أبرز
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 الداخا لياا  التيدلاي نقاط عبرز

 .تختلفة حملاي على وتوزعهم الواحدة ال ا لة عفراد حاوزاي تفرق

 .والدفو الياز عمل تي إتمام في" نه " تطب م اتتخدام ص وبة

 .اليملة رتوم تداد في تأخرهم بهب  لياوزاتهم ال ا لة عفراد ب ض فقدان

 .للمالة واضية وغ ر تبهمة كان  الباتاي طرح وتواع د ةل ة

 .الماض ة بالهنواي تقارنة جداً  كب ر بشكا اثت ار ارتفاع

 تفر حاوزاي لإجرار المهتف دلن اضطر تما النقا، وتشاكا التامو نقاط إلى الوصول ص وبة

 .جدة تدلنة إلى للوصول بأنفههم

 .اتت  ابها عو النظات ة التوع ة على الي ول ص وبة

 المت لقة الإشكال اي ب ض حدوح في ال ية ووزارة" نه " تطب م ب ن التقني الربي تهب 

 .التط  ماي بتها ا

 .ترافم إضافة تو الياز إتمام ةل ة في بالمة ص وبة

 .التطب م داخا عام بشكا المهتخدم تاربة ص وبة

 ال اشر ال وم في ليضروا لم ح ث حلات ن، بتوف ر بوعودها الداخا حاا  شركاي ب ض إخلاف

ً  شكا تما الياة، كي تن  .ال قبة جمرة رتي ب د اليلم تهألة في للياا  كب راً  تيدلا

 

  الخار  لياا  التيدلاي نقاط عبرز

 تطب م دعم عدم إلى بالإضافة اللمة، حاجز بهب  المختلفة الوفود تو والت اتا التواصا ص وبة

 .ص بة الاتتخدام تاربة ج ا تما تت ددة، للماي" نه "

 .المهتف دلن إلى باثت ار المت لقة والم لوتاي التنب هاي وصول عدم

 تن التلقا ي الخرو  تها ا لمشكلة وتواجهتهم التقن ة، الم رفة إلى المهتف دلن تن الكف ر افتقار

 .عخر  ترة ف ت الدخول تها ا تن تمكنهم وعدم" نه " تطب م

 .الياة كي تن وال اشر التاتو ل وتي التفولج جداول وضوح عدم

 .الإرباك تن حالة بيدوح البلدان ب ض في اله ات ة التيدلاي تهبب 

 (.المخ  ة الي ص) بها المهموح الياا  ععداد تلة على اعتراضاي وجود

 .عام بشكا التفولج عمل ة في علم ونقاط ص وباي عدة بروز

 الكف رلن تمكن عدم إلى عد  تما التطب م، عبر" الشرلفة الروضة" زلارة حاز في بالمة ص وبة

 .ت رلح على الي ول تن

 .الاولا عرباي حاوزاي إتمام في كب رة ص وبة

 .المقدتة المشاعر داخا الهن كبار نقا
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 والتوصيات النتائج

 

 

   

   مشاعرهم حسب الضيوف من التصرفات وتنبؤات التقرير نتائج 
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 العام الشعور التوصيات الاستنتاج البند/المرحلة اليوم

7 

 المياه ودورات السكن جودة - مكة في السكن
 مقبولة

  السياسية الأخبار من والقلق التوتر -
 بطائق واستلام تسليم صعوبة -

  نسك
 في السكن وصف انطباق عدم -

  المقدم السكن مع( الباقة) نسك
 أن مع مكة في سكن وجود عدم -

  مرخصة الباقة
 مختلفة جنسيات يجمع سكن -

 بعض في جدا منخفضة وبجودة
  الباقات

 الوصف مواءمة من التأكد -
 ً  لإدارة نسك في الموجود تماما

 التوقعات
 للسكن صور إضافة من التأكد -

 التوقعات لإدارة نسك في
 رسمي سكن وجود من التحقق -

  نسك في الباقات لجميع
 الدورية الصيانة من التأكد -

 ما وتقديم الموسم قبل للفنادق
 في يقصر من ومعاقبة يثبت
 ذلك

 السعادة
 الخوف

7 

 إلى مكة من النقل
 المشاعر

  دقيقة غير الأوقات -
  طويلة ساعات الباص في الانتظار -
  المرشدين تعيين بسبب التأخر -
 الشاحنة في أخطاء بسبب التأخر -
 في الجدولة بمواعيد الالتزام عدم -

 الانطلاق

  المعلنة المواعيد في الانطلاق -
 المرشدين تعيين آلية دراسة -

  الحافلات على
 إغلاق ضمان آلية دراسة -

 الية أن حيث الحافلات
 من كثير في سببت الملصقات

    .التأخير

 الغضب

8 

 منى في الخدمات في كثير تطور - منى في السكن
 خلال الحجاج من عالي ورضا

 الفترة هذه
 

 التحتية البنية خدمات من التأكد -
 ً  للطوابق خصوصا

 على الوعود مواءمة من التأكد -
 نسك منصة

 التواصل نقطة أو جهة توفير -
 طرف أو الحملة طريق عن)

 ( المباشرة للشكاوى ثالث

 الإعجاب
 السعادة

8 

 ولم للغاية سيء التفويج توقيت - عرفة إلى التفويج
 من مستمرة مشكلة) أحد به يلتزم

 (الماضي الموسم
 فقد الحافلة في الركاب مدة طول -

 ساعات 5 من اكثر إلى وصلت

 تفويج خطة من الالتزام -
 واضحة

 التفويج خطة معرفة تأكيد -
 فيها السير المسموح والخطوط

  العاملين لدى
  للتوجيه قوقل خرائط استخدام -
 المرشدين معرفة من التأكد -

 للمخيمات

 الغضب
 الخوف

9 

 لأكثر( بطؤه أو) الانترنت انقطاع - عرفة يوم
 ملحوظ بشكل ونصف ساعتين

 (الماضي الموسم ظهرت مشكلة)
 لعدم نسك بطاقة من الاستفادة عدم -

 قوقل خارطة رابط على احتوائها
 في مفقودة ومعلومات للمخيم
 البطاقة

 مع المياه دورات من التأكد -
 نسك في صور وضع اقتراح

 كل في المياه دورات لكل
 في السكن -الفندق) المراحل

 (عرفة في السكن - منى
 الطرق تعبيد على التأكيد -

 ووضع الشوارع واستعداد

 السعادة
 الإعجاب
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 على والاشارات اللوحات مكان كل في النفايات -
  للسير صالحة الغير الطرق

 لشركة الاستيعابية الطاقة زيادة -
 الانترنت بطء لمنع الاتصالات

 الأدعية جميع أن حيث
  عليها قوقل وخرائط والبرامج

 يمكن حي رابط وضع تأكيد -
 بطائق على الإدارة من تغييره
 معرفة خلاله من يمكن نسك

 المخيم إلى الطريق
 التائهين إرشاد على التدريب -

 .نسك بطاقة باستخدام
 حاويات وجود على التأكيد -

 منع أو الكهربائية للأشياء
 عرفات في استخدامها

 للنفايات تشغيلية خطة وضع -
 الحج أثناء منها للتخلص وآلية

9 

 مزدلفة إلى النفرة
 الجمرات ورمي

 منى في

 واضحة غير التفويج جداول -
 هذا التفويج في ألم مشكلة أكبر)

 على الحصول عدم الموسم
 (التفويج معلومات

  مزدلفة إلى النقل خطة في التأخر -
 بعض على الحملات تداخل -

 ً  الداخل حجاج خصوصا

  بها والالتزام خطة وضع -
 في المساحات من الاستفادة -

  أفضل بشكل مزدلفة
 مزدلفة في المرور اقتراح -

 مع ولكن الواحد اليوم لحجاج
 في لهم ذلك وذكر الشفافية

 وتفاصيلها الباقة
 للإجهاد الأفضل الاستعداد -

 حتى عرفة في عاملين ابقاء
 لا حتى الحجاج كامل نفرة

 الخدمات في فراغ أي يصير
 الحجاج خدمات على التركيز -

  المشاه

 الغضب
 الاشمئزاز

 الحزن

10 

 لمنى العودة
 والسكن

 واضحة غير التفويج جداول -
  والحركة النقل مشاكل نفس -
  المجاري طفح -
 الإجهاد من الوفيات زيادة -

  الحراري
 المجموعات عن والضياع التيه -
 الحملات بعض في المقدم الأكل -

 نسك في مسوق ولكن نوعين هو
  بوفيه أنه على

 وسوء المياه دورات نظافة عدم -
 الخدمات

 يجب) التحتية البنية توصيات -
 (التحتية البنية تهيئة إعادة

 إخلاء خطط وجود من التأكد -
  للأبراج

 تفاصيل مواءمة من التأكد -
 الأكل حيث من نسك في الباقة

 والسكن والضياف والنقل
 المياه ودورات

 
 الحزن
 الخوف

 و 11
12 
 و

13 

 الجمرات رمي
 من والخروج
 المشاعر

 قطار وإدارة استخدام سوء -
  الحرمين

 للحجاج مياه دورات وجود عدم -
 الانتظار مع) الحرمين قطار في

 من بالنيابة الرمي خدمة توفير -
 الحملات

 في المياة دورات توفير -
 (العاملين لغير) الحرمين

 الغضب
 السعادة

 الإعجاب
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 (ساعات 4 عن تزيد لمدة
 يوضح نسك في الباقات وصف -

 للجمرات المخيمات من المسافة
 العودة مسافة يوضح لا ولكن

( كيلو 5 عن تزيد قد انها حيث)
 حلها تم) المشاه إدارة خطط بسبب

 (نسك خرائط باستخدام وتخفيفها
 للحجاج المسعفين وصول صعوبة -

 الجمرات رمي وسط المرهقين
 وتأخر والحركة النقل مشاكل نفس -

 النقل

 عامة مياه دورات توفير او -
 لها الوصول يسهل بجانبه

  منها والعودة
 المسافة يوضح لا الوصف -

 وضع يجب والعودة للذهاب
 حال في للتوقعات اعتبارات

 وإدارتهم المشاه توجيه تغير
 نقصان/لزيادة يؤدي قد حيث

 من الجمرات إلى المسافة
 المخيمات
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 والتنبؤات لتوصياتا

 التفولج وتلاتة التنظ م باهود ترتبي التواصا وتا ا على الإلاابي التفاعا ارتفاع عن لتضح

 خلال الاهود هذه على الضور تهل ي في الاتتمرار عهم ة إلى لش ر تما الذك ة، التقن ة واتتخدام

 .اليج تن المتبق ة اثلام

 والمض  وال بادة، النه  خدتاي تو ال ال ة اله ادة تفا) بالخدتاي المرتبطة ال اطف ة اثنماط

 التقن ة الخدتاي في خاصة المموض، تواضو ت الاة إلى تدعو( والتنقا نه  بطاتاي تااه المرتفو

 .والتنظ م ة

 نه  ببطاتاي لت لم تا في خاصة المن اي، على المباشر والتفاعا التوض ح بزلادة ل وصى

 .والارتباك الشكاو  لتقل ا الادلدة، والخدتاي

 التي الخدتاي في خاصة تليوظ، ارتفاع احتمال ة إلى تش ر( CSAT) الياا  رضا توت اي

 نه  الخدتاي هذه تيقم عن ونتوتو. والتنقا وال بادة الإعاشة: تفا عالي إلاابي بتفاعا حظ  

 .المهتو  بنفس اثدار اتتمر إن القادتة اثلام في ععلى رضا

 تبا الشرلفة الروضة زلارة تن تمكنهم ل دم الياا  ب ن تتزالد اتت اض هناك ةخر، جان  تن

 تن القادتة الانه اي تن خ وصًا ال ام، الرضا تؤشر في طف ا تراجو إلى لؤدي تد تا اليج،

 وإتكان ة اليج ب د الزلارة فرص عن واضية رتالة بإل ال ل وصى لذا. المنورة المدلنة خار 

 .الضمي اتت  اب على التطب م تدرة وتيه ن الياز ةل ة وتبه ي اثثر لتخف ا نه  عبر حازها

 الم رفة لمراعاة الياز واجهاي وتبه ي المهتخدم، تاربة تيه ن خلال تن نه  تطب م تطولر

 الوفود على اتتخداتت لتهه ا التطب م في تت ددة لماي وتوف ر المهتخدت ن، فياي لام و التقن ة

 . الانه اي تختلا تن

 تطب م ب ن الربي تشاكا وت الاة التلقا ي المهتخدت ن خرو  تفا نه  لتطب م التقن ة المشاكا حا

 . التط  م لهالاي الفوري التيدلث لضمان ال ية ووزارة" نه "

ً  الياز نظام ت دلا  إضافة خطواي وتبه ي واحدة، بيملة ال ا لة عفراد ارتباط لضمان برتا ا

 . للياوزاي التلقا ي الإلمار لتان  الهداد تها وتمدلد ترنة دفو خ اراي توف ر و المرافم

 الماض ة بالهنواي تقارنة الفياي لام و وتناتبتها تنافه تها لضمان الباتاي تكال ا دراتة

 .وتفاص لها الباتاي طرح وةل اي تواع د عن والواضح المبكر والإعلان

 تهاراي وتخ  ص الاولا، عرباي حاز وتهه ا التامو، نقاط إلى ت هرة نقا حلول توف ر

 . المشاعر في الهن لكبار وتركباي

 . الخدتة جودة لضمان صارتة رتابة وفرض الت اتدلة بوعودها اليملاي إلزام
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 التوع ة وتقدلم إلما ت، تبا والتنب ت الياز لفرص للمهتف دلن والتنب هاي الإش اراي وصول تيه ن

 . وتفهوتة به طة بقوال  والتقن ة النظات ة

ً  وتبهطة، دت قة تفولج جداول عن الإعلان  .الياة كي 10و 9 لوتي الذروة عوتاي في خ وصا

 في كب رًا دورًا ل ب  المتكاتلة الرتم ة الرحلة عن لتضح نه ، لتطب م الرتمي اثدار إلى وبالنظر

 10 تو بف ال ة، حا ٍ  798,000 تن عكفر التطب م اتتخدم ح ث الاماه رلة، القضالا ت   د تقل ا

 في وتاهم والتوج ت، والتنقا لل بادة فورلة تفاعل ة وت لة وفر تما للتطب م دخول عمل ة تلال ن

 .التذتر تن واليد الهلب ة المشاعر ضبي
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 1446 وبموسم 1445 بموسم المقارنة

 

 

   

  1446 وموسم 1445 موسم نتائج بين عامة مقارنة 
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 التوضيح 1445 موسم 1446 موسم 1447 موسم المقارنة عنصر

 المنشورات عدد
 البيانات تنقيح بعد

 التطبيق داخل قنوات وجود على يدل 1447 موسم في التفاعل نقص 37348 21200 19000
 .الحجاج شكاوى امتصت

 من الحجاج نسبة
 والخارج الداخل

% 60 داخل،% 40
 خارج

% 52 داخل،% 48
 خارج

% 60 داخل،% 40
 خارج

 لحجاج المقنن السماح سياسة تعكس 1447 في المتوازنة النسبة
 .الخارج

 دول ثلاث أكثر
 تفاعلًا 

 الإمارات، السعودية،
 الهند

 إندونيسيا، السعودية،
 مصر

 بريطانيا، باكستان،
 السعودية

 رئيسية إسلامية دول في أكبر وعيًا يعكس تفاعلًا  الأكثر الدول تغير
 .الجديد بالموسم

 الأعلى المنصات
 استخدامًا

 يوتيوب، توك، تيك
 تويتر

 يوتيوب، توك، تيك
 تويتر

 .لحجهم اللحظي والتوثيق القصير الفيديو نحو الاهتمام تحول فيسبوك يوتيوب، تويتر،

 بفضل الاعتراضات تقليل على يدل 1446 في الإشارات انخفاض 21888 7834 31680 الإشارات
 .التنظيم

 662000000 الوصول
 

 .1447 موسم في تفاعلًا  وأكثر أعلى الكلي الوصول 457568133 428865584

 إيجابي،% 94.4 الإيموجي تحليل
 سلبي% 5.6

 إيجابي،% 90.3
 سلبي% 9.7

% 35 إيجابي،% 65
 سلبي

 وخدمات لتطبيقات استخدامهم نتيجة للحجاج العام المزاج تحسن
 .مساندة

 المشاعر تحليل
 الإجمالي

 إعجاب ،%38 متعة
 ،%5 غضب ،30%

  ،%1 خوف
 اشمئزاز% , 9 حزن

 ،%0 مفاجأة ،0%
 % 17 ثقة

 إعجاب ،%75 متعة
 ،%5 غضب ،12%

 اشمئزاز ،%1 خوف
 ،%0 مفاجأة ،1%

 %0 ثقة

 إعجاب ،%35 متعة
 ،%40 غضب ،3%

 اشمئزاز ،%4 خوف
 ثقة ،%4 مفاجأة ،1%
9% 

 .بالتجربة وتحكمهم الحجاج توقع على يدل المفاجأة اختفاء

 العامة الخدمات
 والنظافة

 حجم في ملحوظ تزايد
 مع والاهتمام التفاعل
 . الموسم نهاية اقتراب

 خاصة عالية إيجابية
 التشريق أيام

 الميداني والتنظيف
 الفعاّل

 من مستمرة شكاوى
 أعمال وتأخر النظافة

 التنظيف

 .الميدانية والفرق الأمانة جهود يعكس الرضا في كبير نمو

 في منخفض تفاعل والإسعاف الصحة
 يتصاعد البداية

 أيام بعد بوضوح
 . الذروة

 تزايد مع جيدة خدمة
 11و 10 يوم الرضا
 الطوارئ بسبب

 والاستجابة

 للطواقم كبير إجهاد
 استجابة وضعف الطبية
 الحالات لبعض

 تحسين في ساعد الطوارئ حالات مع والتعامل ميدانية عيادات توفير
 .الانطباع

 تفاعل لأي تام غياب السياسة
 فترة طوال محتوى أو

 . الموسم

 تفاعل أي يسُجل لم
 حيادية يعكس سياسي
 الموسم

 بسبب سلبي تفاعل
 والتنظيم القرارات
 السياسي

 .الخلافي والمحتوى السياسيين استبعاد عن ناتجة واضحة حيادية

 نسبة على استحواذ والمخيمات السكن
 من ومؤثرة كبيرة

 طوال التفاعل إجمالي
 . الموسم

 جودة في تحسن
 بعد خاصة الإقامة
 العادل التوزيع

 المخيمات ازدحام
 متوازن غير وتوزيع

 ان كما. والتكييف العادل التوزيع حيث من السكن بيئة تحسن
 الخدمات جودة على مباشر فعال دور له كان الاستباقية التنظيمات

 محدودة تفاعل نسبة والتغذية الإعاشة
 ومستقرة ثابتة ولكنها
 . الحج أيام طوال

 في واضحة زيادة
 مع الإيجابي التفاعل
 المنظمة التغذية

 الطعام جودة في نقص
 وتوزيعه

 للحجاج الخدمات وتخصيص. الطعام وتنوع جودة عن الحجاج رضا
 الخدمة جودة زيادة إلى أدى النظاميين

 متوسط تفاعل حجم والتكاليف السعر
ً  ويزداد يتسع  في نسبيا

 من الثاني النصف
 . الموسم

 حول التساؤل مازال
 بشكل الأسعار زيادة
 عدم ويبدو كبير

 الأسعار عن الرضا
 السابق العام من أكثر

 واتهامات أسعار ارتفاع
 باستغلال

 التسويق مشكلة تزال لا ولكن الأسعار توضيح في الجهات نجاح
 .وتطويره عليه العمل يجب تحدي الصور مقابل والواقع والتوقعات
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 وملحوظ عالٍ  تفاعل والتنظيم نسك بطاقة
 الموسم بداية في

ً  يتقلص  . تدريجيا

 انتشار مع قوي تنظيم
 للبطاقات واسع

 توزيع آلية في مشاكل
 البطاقات

 في الحجاج تؤرق تزال لا ولكن السابق العام من أفضل البطاقات
 اللوجستية الأمور من وغيرها تزييفها من والخوف البيانات نقص

 .والإدارية

 ومستقر ثابت تفاعل والعبادة النسك
 إجمالي ضمن

 . المرصودة المؤشرات

 رضا نسبة أكبر
 بالمحتوى معززة
 التطبيق على الديني

 والتفاعل التوعية قلة
 الديني

 .الروحانية التجربة من عزز الديني المحتوى

 والتفويج الحركة
 والنقل

ً  الأكبر الفئة  استحواذا
 التفاعل، حجم على

 بوضوح وتتضخم
 . الذروة خلال

 رغم منتظمة الحركة
 الخرائط بفضل كثافتها

 التفاعلية

 وتأخيرات تكدسات
 بالحركة متكررة

 ولكن. الطمأنينة وتحسين التوهان تقليل في ساهمت التفاعلية الخرائط
  تطويره يجب قائم تحدي بها والالتزام والمواعيد التفويج يزال لا
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 ال ا لة الواحدة وتوزعهم على حملاي تختلفة.تفرق حاوزاي عفراد 

 ص وبة اتتخدام تطب م "نه " في إتمام عمل تي الياز والدفو. -

 فقدان ب ض عفراد ال ا لة لياوزاتهم بهب  تأخرهم في تداد رتوم اليملة. -

 ةل ة وتواع د طرح الباتاي كان  تبهمة وغ ر واضية للمالة. -

 بالهنواي الماض ة. ارتفاع اثت ار بشكا كب ر جداً تقارنة -

ص وبة الوصول إلى نقاط التامو وتشاكا النقا، تما اضطر المهتف دلن لإجرار حاوزاي  -

 تفر بأنفههم للوصول إلى تدلنة جدة.

 ص وبة الي ول على التوع ة النظات ة عو اتت  ابها. -

تهب  الربي التقني ب ن تطب م "نه " ووزارة ال ية في حدوح ب ض الإشكال اي  -

 بتها ا التط  ماي. المت لقة

 ص وبة بالمة في ةل ة إتمام الياز تو إضافة ترافم. -

 ص وبة تاربة المهتخدم بشكا عام داخا التطب م. -

إخلاف ب ض شركاي حاا  الداخا بوعودها بتوف ر حلات ن، ح ث لم ليضروا في ال وم  -

ً كب راً للياا  في تهألة اليلم ب د رتي جمرة  ال اشر تن كي الياة، تما شكا تيدلا

 ال قبة.

 

  :أبرز نقاط التحديات لحجاج الخارج

ص وبة التواصا والت اتا تو الوفود المختلفة بهب  حاجز اللمة، بالإضافة إلى عدم دعم  -

 تطب م "نه " للماي تت ددة، تما ج ا تاربة الاتتخدام ص بة.

 عدم وصول التنب هاي والم لوتاي المت لقة باثت ار إلى المهتف دلن. -

الكف ر تن المهتف دلن إلى الم رفة التقن ة، وتواجهتهم لمشكلة تها ا الخرو  افتقار  -

 التلقا ي تن تطب م "نه " وعدم تمكنهم تن تها ا الدخول ف ت ترة عخر .

 عدم وضوح جداول التفولج ل وتي التاتو وال اشر تن كي الياة. -

 تهبب  التيدلاي اله ات ة في ب ض البلدان بيدوح حالة تن الإرباك. -

 وجود اعتراضاي على تلة ععداد الياا  المهموح بها )الي ص المخ  ة(. -

 بروز عدة ص وباي ونقاط علم في عمل ة التفولج بشكا عام. -

ص وبة بالمة في حاز زلارة "الروضة الشرلفة" عبر التطب م، تما عد  إلى عدم تمكن  -

 الكف رلن تن الي ول على ت رلح.

 عرباي الاولا.ص وبة كب رة في إتمام حاوزاي  -

 نقا كبار الهن داخا المشاعر المقدتة. -

 

 

 توصيات بناء على تحليل المشاعر:

لتضح عن ارتفاع التفاعا الإلاابي على وتا ا التواصا ترتبي باهود التنظ م وتلاتة التفولج 

 واتتخدام التقن ة الذك ة، تما لش ر إلى عهم ة الاتتمرار في تهل ي الضور على هذه الاهود خلال

 اثلام المتبق ة تن اليج.
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اثنماط ال اطف ة المرتبطة بالخدتاي )تفا اله ادة ال ال ة تو خدتاي النه  وال بادة، والمض  

المرتفو تااه بطاتاي نه  والتنقا( تدعو إلى ت الاة تواضو المموض، خاصة في الخدتاي التقن ة 

 والتنظ م ة.

لمن اي، خاصة ف ما لت لم ببطاتاي نه  ل وصى بزلادة التوض ح والتفاعا المباشر على ا

 والخدتاي الادلدة، لتقل ا الشكاو  والارتباك.

( تش ر إلى احتمال ة ارتفاع تليوظ، خاصة في الخدتاي التي CSATتوت اي رضا الياا  )

حظ   بتفاعا إلاابي عالي تفا: الإعاشة وال بادة والتنقا. ونتوتو عن تيقم هذه الخدتاي نه  

 اثلام القادتة إن اتتمر اثدار بنفس المهتو .رضا ععلى في 

تن جان  ةخر، هناك اتت اض تتزالد ب ن الياا  ل دم تمكنهم تن زلارة الروضة الشرلفة تبا 

اليج، تا تد لؤدي إلى تراجو طف ا في تؤشر الرضا ال ام، خ وصًا تن الانه اي القادتة تن 

واضية عن فرص الزلارة ب د اليج وإتكان ة خار  المدلنة المنورة. لذا ل وصى بإل ال رتالة 

 حازها عبر نه  لتخف ا اثثر وتبه ي ةل ة الياز وتيه ن تدرة التطب م على اتت  اب الضمي.

تطولر تطب م نه  تن خلال تيه ن تاربة المهتخدم، وتبه ي واجهاي الياز لمراعاة الم رفة 

ي التطب م لتهه ا اتتخداتت على الوفود التقن ة لام و فياي المهتخدت ن، وتوف ر لماي تت ددة ف

 تن تختلا الانه اي. 

حا المشاكا التقن ة لتطب م نه  تفا خرو  المهتخدت ن التلقا ي وت الاة تشاكا الربي ب ن تطب م 

 "نه " ووزارة ال ية لضمان التيدلث الفوري لهالاي التط  م. 

ً لضمان ارتباط عفراد ال ا لة ب يملة واحدة، وتبه ي خطواي إضافة ت دلا نظام الياز برتا ا

 المرافم وتوف ر خ اراي دفو ترنة وتمدلد تها الهداد لتان  الإلمار التلقا ي للياوزاي. 

دراتة تكال ا الباتاي لضمان تنافه تها وتناتبتها لام و الفياي تقارنة بالهنواي الماض ة 

  لها.والإعلان المبكر والواضح عن تواع د وةل اي طرح الباتاي وتفاص

توف ر حلول نقا ت هرة إلى نقاط التامو، وتهه ا حاز عرباي الاولا، وتخ  ص تهاراي 

 وتركباي لكبار الهن في المشاعر. 

 إلزام اليملاي بوعودها الت اتدلة وفرض رتابة صارتة لضمان جودة الخدتة. 

ت، وتقدلم التوع ة تيه ن وصول الإش اراي والتنب هاي للمهتف دلن لفرص الياز والتنب ت تبا إلما 

 النظات ة والتقن ة بقوال  به طة وتفهوتة. 

 كي الياة. 10و 9الإعلان عن جداول تفولج دت قة وتبهطة، خ وصاً في عوتاي الذروة لوتي 

وبالنظر إلى اثدار الرتمي لتطب م نه ، لتضح عن الرحلة الرتم ة المتكاتلة ل ب  دورًا كب رًا في 

 10حا ٍ بف ال ة، تو  798,000اه رلة، ح ث اتتخدم التطب م عكفر تن تقل ا ت   د القضالا الام
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تلال ن عمل ة دخول للتطب م تما وفر وت لة تفاعل ة فورلة لل بادة والتنقا والتوج ت، وتاهم في 

 ضبي المشاعر الهلب ة واليد تن التذتر.

تما لزلد تن تهتو  بتنف ذ هذه التوص اي والمقترحاي، لمكن تيه ن تاربة الياا  بشكا كب ر، 

 .المشاعر الهلب ة عثنار عدار تنات  اليجرضاهم ولقلا تن 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :الخاتمة

الاهـود المتواصلـة التـي تبذلهـا المملكـة ال رب ـة الهـ ودلة فـي تـب ا تيهـ ن تنظوتـة تبرز 

وتـ يًً ا لتقدلـم تاربـة ، 2030الهـ ودلة  خدتـاي اليـج وال مـرة، تيق ًمً ا لمهـتهدفاي رالـة

اتـتفنا  ة تل ـم بض ـوف الرحمـن. وت كـس هـذه الدراتـة التـزام الاهـاي كاي ال لاتـة بق ـاس 

وتيل ا تااربهم بشكا تنهاي وعلمي، بما لضمن التطولر المهتمر للخدتاي  رضـا الياـا 

 المقدتة.

بــا ت هــد خــادم اليرت ــن الشــرلف ن ثبيــاح وتــد تــم تنف ــذ هــذه الدراتــة الم دان ــة تــن ت

وشـاتلة لتاـارب الياـا ،  اليــج وال مــرة باات ــة عم القــر ، لتوف ــر تــرارة دت قــة

والاتـتفادة تنهـا فـي تقدلـم توص ـاي تطولرلـة تابلـة للتطب ـم. وتـن خلال توظ ـا عدواي الـذكار 

 ا ي المتقدم، تم الوصول إلى را  ت مقة تههم في تيه ن جودة الإح الاصطناعـي والتيل ـا

 الخدتاي وت زلز رضا الياا  عامًً ا ب د عام.
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وتــد اتــتندي الدراتــة علــى تنها ــة شــاتلة جم ــ  ب ــن التيل ــا الكمــي والنوعــي، 

قابلاي تاموعاي الترك ز، وت وتيل ــا تشــاعر الياــا  تــن خلال تيل ــا الميتــو  الرتمــي،

 ح ث تم تنف ذ تا للي:

 :جنه ة، وب د  23حا  تن نيو  20,000تم جمو ب اناي تن ع نة تتااوز  التحليل الكمي

باتتخدام عدواي إح ا  ة تتقدتة، تما  اتتاابة لتيل لها 19,413التنق ة، تم الاعتماد على 

 دلموغراف ة المختلفة.تكن تن فهم ععمم لمهتو  الرضا ال ام بيه  الخ ا ص ال

 :1380اتتاابة وصف ة تن الياا ، واعتماد  1400تم جمو عكفر تن  التحليل النوعي 

للمقترحاي وتم تيدلد عبرز  اتتاابة تنها ب د الم الاة، ح ث ع   جري تيل ا تف ا

 الاوان  التي تيتا  إلى تيه ن لتلب ة احت اجاي الياا  بشكا عدق.

 :ترك ا، باكهتان، تم إجرار تناتشاي تباشرة تو حاا  تن عربو دول ) مجموعات التركيز

خلال جلهاي تفاعل ة ب د علام  ( بالإضافة إلى تقدتي الخدتاي، تن،ن ا رلا وإندون ه ا

 التشرلم، تا عتاح فهما ً نوع ا ً لواتو التاربة تن تنظور تختلا الفياي.

 :ت لوتة رتم ة تن وتا ا التواصا وغ رها،  70,000جمو نيو  تم تحليل المشاعر

تيل لها باتتخدام تقن اي الذكار  ت لوتة ب د الت ن ا والم الاة، وتم 27,000واعتمد تنها 

.ه 1447وتم حج تالاصطناعي لتيدلد اتااهاي المشاعر الإلااب ة والهلب ة خلال 



 

 

 

 

 

 

 

 


