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 الملخص

الخدمات تتلائم مع النمط الهندسي والاداري لتطوير وتجويد مرافق و خدمات  إدارة الهندسة والمرافق و 

الحج والعمرة لعنايتها بالإنســان بالموارد الملموســة و الخدمات المطلوبة.  وقد تم في هذه الورقة اتباع  

الحج  المنهج الوصفي التحليلي المبني على الخبرة الميدانية والمعايشة اللصيقة من قبل الباحث لأعمال 

والعمرة في اجراء هذا البحث الذي يناقم موضــوعات مثل تخطيط وهندســة المرافق التي يســتخدمها   

ع  همية توافر وتكامل وجودة الخدمات المقدمة لهم وادارة وتدبير كل ذلك، م              أالحجاج والمعتمرون، و 

ــاالإ كافة الموارد، والعوامل الملموســة وغير الملموســة ذات العلاقة مثل: مراعاة  ن والمكان و الزمان  نس

، بهدف وضــــع منهجية علمية لتطوير وتجويد مرافق وخدمات الحج والعمرة. لقد           والتقنية والعمليات  

سة     سا على مدى نجاح الاجهزة المعنية في      أن نجاح أاوضحت الدرا سا عمال موسم الحج والعمرة يعتمد ا

شآت/المرافق ا      شغيل وتدبير وادارة الاماكن/المن شاء وت ضرورية، وتقديم  تخطيط وان الخدمات اللازمة  ل

الجودة المناســـبة. ونظرا لتميز موســـم الحج والعمرة عن أي مناســـبة أخرى فهناك    ذات المواصـــفات و

التكامل     -2، التواجد والتوافر  -1متطلبات لتحقيق تطوير وتجويد المرافق/الخدمات اللازمة تشــــمل:         

أنه   ر والتحســين. إن أهمية هذا البحث تكمن فيالقياس والتطوي -4التشــغيل والصــيانة،  -3والتفاعل، 

ــهم   ــوف يسـ ــرعة تطوير وتجويد منظومة الحج   في   -بإذن الله –سـ ــي بسـ ــامي القاضـ تنفيذ الامر السـ

والعمرة، وتحقيق المنافع الدينية والدنيوية لهذه العبادة العظيمة، والحد من الحوادث التي تؤثر على              

ي مجال الدراســـات المتعلقة بهندســـة وادارة المرافق والخدمات  ســـلامة الحجاج، وردم الفجوة العلمية ف

المأمول ان يســتفيد من مخرجات هذه الدراســة المهتمون  ا في صــناعة المناســبات الكبيرة. ووتطبيقاته

 بخدمة ضيوف الرحمن في الجهات الحكومية والاهلية والبحثية ذات العلاقة.  

 
 والعمرة الحج وخدمات مرافق وتجويد لتطوير منهجية

 

 برهمين احمد ياسين سامي 

 القرى أم جامعة والعمرة، الحج لأبحاث الشريفين الحرمين خادم معهد
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 :الأدبي المسحالمقدمة و

شهد فيها    هـــــ و 1436جاج في منى يوم النحر عقب حادثة تدافع الح ستت سبعمائة حاج    أالتي أ كثر من 

رحمهم الله، وجه خادم الحرمين الشــــريفين الملك ســــلمان بن عبد العزيز حفظه الله الجهات المعنية            

وليات المناطة بمؤســــســــات الطوافة       بمراجعة الخطط المعمول بها والترتيبات كافة والادوار والمســــؤ      

ــارات الحج     الجهات الاخ و يج لكي يؤدوا رى وبذل كافة الجهود لرفع مســــتوى تنظيم وادارة حركة ومســ

ســــلامة ويســــر. وتمشــــيا مع هذا التوجيه الكريم، ورغبة في ان يكون هناك دور       عبادتهم بكل راحة و   

للباحثين في القيام بواجبهم في هذا المجال فأن هدف هذا البحث هو اقتراح ومناقشــــة منهجية علمية         

هات  لكافة الج ةطوير وتجويد مرافق وخدمات الحج والعمرة بغرض رســم خارطة طريق واضــحلتشــاملة 

عمال الاهلي لتحسين ادائهم ورفع كفاءتهم وفعاليتهم في الانشطة والا   المهتمة من القطاع الحكومي و

 العمرة.ذات العلاقة بمنظومة الحج و

سابقة       سة  سا على        ( للباحث ان نجاح اعمال11)مرجع لقد اوضحت درا سا سم الحج و العمرة يعتمد ا مو

ــرورية     ــغيل وتدبير وادارة الاماكن/المرافق الضـ ــاء و تشـ مدى نجاح الاجهزة المعنية في تخطيط و انشـ

)مثل : الطرق ، المطارات، المستشفيات، المساكن، دورات المياه، ... الخ(  و تقديم الخدمات اللازمة ذات     

لحركة ، الاستقبال ، الصحة ، الاسكان ، النظافة ، الامن و السلامة ، و      الجودة المناسبة ) مثل : النقل و ا 

تنفيذ الامر السامي    -في :أ  -ان شاء الله   –غير ذلك(. و ان اهمية هذا البحث تكمن في انه سوف يسهم   

تحقيق المنافع الدينية والدنيوية لهذه          -القاضــــي بســــرعة تطوير و تجويد منظومة الحج والعمرة، ب    

ردم الفجوة العلمية في    -الحد من الحوادث التي تؤثر على ســـلامة الحجاج، د  -دة العظيمة، جــــــــ العبا

 مجال الدراسات المتعلقة بهندسة وادارة المرافق والخدمات وتطبيقاتها في صناعة المناسبات الكبيرة .

سة المهتمون بخدمة ضيوف الرحمن في الج     هات الحكومية  و المأمول ان يستفيد من مخرجات هذه الدرا

ية ذات العلاقة مثل                    ية، والجهات الاهل يا ولجنة الحج المركز لة في لجنة الحج العل مثل الجهات الممث

مؤســــســــات الطوافة والعمرة وبقية ارباب الطوائف ومقدمو الخدمة من القطاع الخاص. و لفتح المجال          

 لمزيد من الدراسات في تفاصيل هذا المجال المهم. 

ــة وإدارة الم ــا لرعاية و صــيانة    هندس رافق والخدمات مجال متعدد التخصــصــات كان في بداياته مكرس

ــاحات       ــفيات، المدارس، مجمعات المكاتب، الس ــتش ــية، مثل: الفنادق، المس ــس المباني التجارية أو المؤس
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الرياضية، أو مراكز المؤتمرات. وقد تشمل الان مهام/واجبات مهندس/ مدير المرافق و الخدمات العناية    

ــ  ــيانة  بأنواعها،    بـــــ ــاءة ، تكييف الهواء ، نظم التزود بالمياه و التخلص منها، الصـ : الطاقة ، نظم الإضـ

التنظيف، الديكور، رعاية و تنسـيق المواقع، الأمن و السـلامة، تسـهيل النقل و الحركة والتموين ... ألخ.      

ة برمجيات و تطبيقات    ويمكن لبعض أو كل هذه الواجبات أن تعد و تقدم وتنســــق وتتكامل بمســــاعد         

أي انها بمثابة خدمات دعم، لأنها   -الحاسب الالي. و يعتبر البعض ان هذه المهام/الواجبات غير أساسية     

ليست الأعمال الأولية/الجوهرية )بالمعنى الواسع للكلمة( لـــــ المنظمات/المنشآت ذات الصلة، مثل تلك    

م. الا انها تعتبر اعمال جوهرية لمنظمات/منشـــآت     العاملة في مجال المال والاعمال و الصــــحة و التعلي      

اخرى تعمل في مجال صــناعة الضــيافة والمناســبات الكبيرة وموســم الحج والعمرة.  ان الدور الوظيفي   

الذي يضطلع به مجال هندسة و إدارة المرافق و الخدمات )سواء كان يمارس عن طريق إدارة مستقلة أو     

صصة من خا        شأة متخ صغير أو من شراف على تنفيذ العمليات       فريق  سيق والإ شمل: التن رج المنظمة( ي

كافة بطريقة سليمة بيئيا، وآمنة، و مستدامة تلبي حاجات المستفيدين ) البعد الانساني(، وتحافظ على      

الأصـول بطريقة فعالة وغير مكلفة وتحقق الحفظ طويل الأجل لقيمة الاصـول والموجودات و تسـتخدم     

ة وفعالية و تعتبر الاعداد/ التســــليم / التقديم المرضــــي للمرافق والخدمات الى         الموارد المتاحة بكفاء   

الاشخاص المستفيدين  شرط مهم ، وبالتالي، يستخدم مصطلح "رضا المستخدم / المستفيد / العميل          

ــة و ادارة المرافق و    ــا للأداء. و يمارس دور هندسـ ــاس ينبغي تحقيقه ومقياسـ " غالبا باعتباره هدفا اسـ

ــليم   الخد ــتراتيجي تخطيطي، والثاني تنفيذي. حيث يؤدي التخطيط الس ــتويين: الاول اس مات، على مس

 دائما الى تسهيل التنفيذ ومن ثم تحقيق نجاحات واضحة.

( : "المهنة  1(  هو )IFMAهناك تعريف مقدم من المؤسسة الدولية لهندسة و ادارة المرافق و الخدمات )    

ضمان         ضم تخصصات متعددة، ل سيق و التكامل بين   التي ت الأداء الوظيفي للبيئة المبنية من خلال التن

( : "ممارسة و تنسيق    2هو )IFMA  تعريف آخر مقُدم أيضا من  ”  الناس، المكان، العمليات، التكنولوجيا. 

ــة    ــخاص ذوي العلاقة وعمل المنظمة، والذي يدمج مباد  إدارة الأعمال، الهندسـ العمل الفعلي مع الأشـ

والعلوم الهندسية والسلوكية". أما في المملكة المتحدة وغيرها من البلدان الأوروبية، فهناك     المعمارية،

تعريف أشــــمل لإدارة المرافق من مجرد إدارة المباني والخدمات.  والتعريف المقدم من اللجنة الأوروبية        

المرافق و الخدمات   ( : " هندســـة و ادارة3للتقييس والذي صـــادق عليه مكتب المعايير البريطانية هو) 

هي تحقيق التكامل بين العمليات الجارية داخل منظمة لصــــيانة و تطوير الخدمات المتفق عليها والتي         
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سية". و يعنى هذا المجال بالتالي: أ       شأة العمل و التعامل    -تدعم وتحسن فعالية أنشطتها الأسا فهم من

ئة العمل ، الموارد       –معها، ب   خاص، بي مال و الوقت و المواد، الاملاك و      – إدارة وتدبير: الاشــــ مثل ال

المنشـــآت، و الخدمات. وقد اعتمد المعهد البريطاني لإدارة المرافق رســـميا تعريف لجنة التقييس ولكنه  

( : " هندســــة و ادارة المرافق و الخدمات هي تحقيق التكامل بين   4يقدم أيضــــا وصــــفا أبســــط قليلا )  

ة المبنية، وإدارة تأثيرها على الأشخاص وأماكن العمل". وفي   الأنشطة متعددة التخصصات بداخل البيئ    

سة و ادارة المرافق و الخدمات في بعض المنظمات.       ستراليا، حل مصطلح الخدمات التجارية محل هند أ

حيث يمكن أن تطلق الخدمات التجارية على خدمات أخرى عدا العناية  بالمرافق، مثل الأمن، وتنظيم                 

 ص من النفايات، والتخطيط الاستراتيجي.وقوف السيارات، التخل

هذا و يطلق على المبنى أو عدد من المباني التي تقع على قطعة واحدة من الأرض وصــــف الموقع و        

يطلق على المواقع المتعددة التي تقع في منطقة حضــــرية واحدة، ولكنها تســــتخدم من قبل الكيان            

ي مثلا" . وقد يكون القســم / الجهة المناط به/بها  القانوني نفســه، اســم الحرم او الحمى " الحرم الجامع

مهمة هندســة وادارة المرافق والخدمات مســؤولا عن موقع أو حرم أو منطقة إقليمية تحتوي على مواقع  

أو مجمعات متعددة قد تكون مزيجا من مرافق مملوكة ومستأجرة مثل بعض المدن الرياضية والمصانع    

النسبة لموسم الحج فان انحاء مكة المكرمة و المشاعر المقدسة كافة        والمعارض التجارية الكبرى. اما ب

ينبغي ان تشــمل ضــمن عمل الجهات ذات العلاقة بهندســة و إدارة المرافق و الخدمات.  من المناقشــة و 

التعريفات الســــابقة لهندســــة وادارة المرافق و الخدمات يتبين مدى ملاءمة هذا التخصــــص و النمط            

باب وهي       الهندســــي والاداري   عدة أســــ خدمات الحج والعمرة، ل ية      :لتطوير وتجويد مرافق و  نا اولا الع

بالإنسان في المقام الاول وهو هنا يشمل الحاج والمعتمر ومقدمي الخدمة وافراد المجتمع،  مما يساعد      

  في تحقيق مقاصد الحج والعمرة وهو "شهود المنافع و تحصيلها"  الذي هو الإطار الجامع لمقاصد الحج     

في القرآن الكريم حيث يقول الله تبارك وتعالى: )وإذ بوأنا لإبراهيم مكان البيت ألا تشــــرك بي شــــيئا          

وطهر بيتي للطائفين والقائمين والركع الســــجود وأذن في الناس بالحج يأتوك رجالا وعلى كل ضــــامر         

(  25 -24سورة الحج يأتين من كل فج عميق ليشهدوا منافع لهم ويذكروا اسم الله في أيام معلومات( ،)

ــد الحج. فقد تم التعبير عن العلاقة الاندماجية بين الحج والعمرة   ــد العمرة لا تختلف عن مقاص .و مقاص

بالعمرة إلى الحج ..."، وفي             له " فمن تمتع  جل جلا قال  عالى " و أتموا الحج والعمرة لله" و  له ت في قو

سو      سبحانه" فمن حج البيت أو اعتمر..."  صلى    195رة البقرة موضع آخر قال  . و أوضح ذلك نبينا محمد 
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الله عليه وســــلم بقوله" دخلت العمرة في الحج إلى يوم القيامة" ،الحديث رواه مســــلم وأحمد وأبو داود       

والنسائي. و المنافع تنقسم الى:  منافع دينية و دنيوية منها، فالدينية لتحقيق التوحيد وإخلاص العبادة    

خلاق المذمومة وتزكيتها للوصول إلى حقيقة التقوى، وذكر الله تعالى وشكره  لله ،وتطهير النفس من الأ

على نعمــه ، وتربيــة المســــلم على تعظيم حرمــات الله وشــــعــائره، وتحقيق معــاني الوحــدة والأخوة 

صفوف في مواجهة عوامل الخوف و           سلمين وتوحيد ال شامل بين الم شاعة الأمن بمعناه ال سلامية، وإ الإ

منها : المكاسب المادية من التجارة وغيرها مثل الاستفادة     ف "منافع دنيوية"اب. و أما الفوضى والاضطر   

والافادة من لحوم الهدي والاضاحي ، تحقيق مبدأ التكافل الاجتماعي بالعطف على الفقراء ومواساة أهل   

في أوقات   الحاجة ، و تحقيق مبدأ التعارف بين الناس، و تيســــير اجتماع المســــلمين من أقطار الدنيا             

وأماكن معينة ليشــعروا بالوحدة الإســلامية، و يســهل اســتفادة بعضــهم من بعض فيما يهم الجميع من  

ــة عقد المؤتمرات و الاجتماعات التي تســــهم في حل مشــــكلات               لدنيا والدين حيث تتاح فرصــ أمور ا

لعالم الإســلامي.  المســلمين في كل مكان و إيجاد قنوات لتبادل الســلع والمنتجات والخبرات بين بلدان ا 

ــ(. وثانيا  العناية  بالموارد الملموسة و تتمثل في كافة المرافق اللازمة لأداء مناسك     1429)الشدي   هـــ

ثل : المواقع    نة المنورة  ،               -الحج والعمرة  م مدي ــة وال قدســ ــاعر الم مة والمشــ كة المكر نا م وهي ه

نى الحرم و مسجد نمرة و المشعر الحرام و   مثل مب –والمباني/المنشآت التي تؤدى و تقام فيها العبادات  

منشـــأة مشـــعر الجمرات ، و طرق المركبات و المشـــاة ، والبنية التحتية  و الفوقية ، و التجهيزات اللازمة  

بالمرافق ينبغي ان يبدأ في مرحلة التخطيط الاســــتراتيجي بعيد المدى الذي يعنى                 كافة. ان العناية 

كل موقع يمر عليه او يســــتخدمه او يقيم فيه الحجاج والمعتمرون        بتوافر وتكامل منظومة المرافق في   

ويشــمل: اثر انشــاءه على البيئة ، حســاب معدلات الاســتخدامات و المســاحات المطلوبة و بدائل اســاليب  

ستدامة اثناء          ستخدام المرفق طوال العام،  مع الاخذ بمباد  الا شغيل للمرفق، و امكانية ا صيانة و الت ال

ــغيله، و بدائل التمويل . أما خلال مرحلة     هذه المرحلة ــاء المرفق، و تشـ ــابات تكلفة انشـ . ومن ثم حسـ

التصــــميم لمرفق الحج او العمرة ، فان التركيز يكون على التأكد من ان المرفق ســــوف يلاءم وظيفيا       

عداد                     ته ولإ به لوظيف ناســــ ية م ته الفن فا له، وان مواصــــ ما تم التخطيط  ئه وفق  ــا الغرض من انشــ

دمين بكافة فئاتهم العمرية وخلفياتهم الثقافية وامكاناتهم المادية. و تشمل هذه المرحلة مدى  المستخ

ــيانة :     ــآت الذكية. ثم تأتي مرحلة التشـــغيل و الصـ ــراء والمنشـ امكانية تطبيق مفاهيم المباني الخضـ

ن التطبيقات   الوقائية والدورية واثناء الاســــتخدام ) مثل التنظيف المســــتمر للمرفق(، مع الاســــتفادة م     
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الحاســوبية الحديثة التي تســاعد في ادارة و تدبير المرفق. و هذه المرحلة ذات اهمية بالغة للمســتخدم  

النهائي )الحاج/المعتمر( حيث تكون مؤثرة في مســتوى رضــاه و تفاعله مع مقدم الخدمة، وثالثا العناية   

من و الســـلامة و الاســـتقبال و النقل و بالخدمات المطلوبة التي تعد و تقدم في المرافق مثل خدمة : الا

الاسكان و التغذية و وسائل الاتصال والمعلومات وغيرها . و تعتبر الخدمات اهم عنصر للمنتج الرئيس       

في صناعة الضيافة وهو "الخبرة او التجربة" التي يدركها و بحس بها الضيف اثناء تلقي الخدمة و بعدها 

ــا  ــتوى جودة الخدمة مسـ ــعر معقول فان   . فاذا كان مسـ ــل مما كان يتوقعه وكانت الخدمة بسـ و او افضـ

الضــيف ســوف يكون راضــيا ، و إلا كان العكس. ان صــناعة الخدمات من اكثر الصــناعات تشــغيلا للأيدي  

ــري و طباعه فيما يتعلق عموما ببطء التطوير و مقاومة    ــر البشـ ــائص العنصـ العاملة و هي تتأثر بخصـ

ــعف الانتاجية. و لما كان الحاج و المعتمر في حاجة   التغيير و الانفعالية عند الع ــغوط  و ضـ مل تحت الضـ

لعدد كبير من الخدمات المتنوعة  تقدم له من قبل القطاعين الحكومي و الاهلي، و في ظروف مكانية و         

زمانية محددة ، فان العناية بتخطيط و تصــميم و تقديم و تقويم الخدمات في موســمي الحج و العمرة،  

ن اولويات المهام التي يقوم بها المســــؤولون في هندســــة و ادارة المرافق و الخدمات. ورابعا          يعتبر م

العناية بالعمليات وهي جملةُ الَأعمالٍ اللازمة لتجهيز مرفق او اعداد و تقديم خدمة ما . هذه العمليات                   

ون من عشــــرات قد تكون إما بســــيطة مكونة من عدد قليل من الاعمال او الاجراءات ، او معقدة تتك          

بدء في               يات في مجال آخر لكي يتم ال هاء عمل مد على انت قد تكون مركبة تعت الاعمال و الاجراءات ، و 

العملية المطلوبة )تفاعل العمليات(.  إن العمليات في موســم الحج و العمرة غالبا ما تكون مركبة تعتمد  

ب بذلك تحديد مسؤولية تأخر تقديم   على بعضها البعض و تتداخل مهام و اعمال القائمين عليها فيصع  

خدمة ما، أو تردي مســــتوى جودتها. )مثال على ذلك : عملية خدمة تقديم الطعام تعتمد على عمليات                

هام                     ماكن الاكل(.  إن من م ية ، وتجهيز ا كة المرور قل و الحر عداد الطعام، الن ثل : ا مات اخرى م خد

ــهيل العمليات/  ــيط و تسـ ــة المرافق والخدمات تبسـ ــتمرة،   هندسـ ــفة مسـ الاجراءات، ومراجعة ذلك بصـ

سة الاعمال )الهندرة( ،        ساليب/الادوات المتاحة لتحقيق ذلك مثل : اعادة هند ستخدام كافة الطرق/الا با

 بحوث العمليات، والجودة الشاملة.

اليب  خامسا : العناية باستخدام التقنية )التكنولوجيا( : و هو انجاز الاعمال بأفضل و احدث الوسائل والأس

ناعة ، و هو يمثل          والطرق و الادوات و الاجهزة وتطبيقات الحاســــوب التي تختص بمهنة أو فنا أو صــــ

ــة في حقل معين" )ويكيبيديا  م(. و يندرج تحت ذلك اهمية انجاز   1915"التطبيق العملي للمعرفة خاص
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ترشاد والاستفادة من     العمل بحرفية عالية باقل ما يمكن من اخطاء او مشاكل او هدر في الموارد والاس  

 افضل الممارسات العالمية في نفس المجال .

ان تكرار العمل في مواســــم الحج و العمرة يؤدي ببعض العاملين الى الركون الى ما تم اكتســــابه من       

سوبية المتجددة ، الامر الذي ينتج عنه بطء      سابقة دون تطوير او تحديث او اخذ بالتطبيقات الحا خبرات 

حســـين وقد يؤدي الى ارتكاب اخطاء متكررة لا تظهر الا بعد تفاقم المشـــكلات لا قدر الله .  التطوير والت

من اهم التقنيات التي ينبغي الاســتفادة منها في مواســم الحج والعمرة هي  تقنية المعلومات وتشــمل  

صال و التواصل    الارشفة الالكترونية ، تبويب المعلومات ، وتحديث المعلومات و تبادلها. ثم و سائل الات  

، و تشــمل الاجهزة والبرمجيات و التطبيقات الحاســوبية ذات العلاقة وأيضــا  وســائل التوعية و الاعلام     

القديمة والحديثة ، حيث ان لها دورا كبيرا في تثقيف و توعية الاشـــخاص ذوي العلاقة بموســـم الحج و  

مان( : مناسك الحج و العمرة تؤدى ضمن إطار    العمرة وادارة المناسبة. سادسا : العناية بإدارة الوقت )الز   

مثل : اشهر الحج ، اوقات الصلاة، اوقات رمي الجمرات، حدود المشاعر المقدسة،  –زماني و مكاني محدد 

نب                بالجوا ية  يا ، ولكن يمكن ان العنا المطاف، المســــعى، ... الخ.   هذا الاطار لا يمكن الخروج منه كل

مذكورة اعلاه هي الجوهر وا  مات        ال خد ــة وإدارة المرافق و ال ندســ ــة له فة الرئيســ  Facilities)  لوظي

Engineering and Management)           وهي ما يطرحه الباحث في هذه الورقة كمنهجية علمية لتطوير و

 بسرعة  القاضي  السامي  الامر لتنفيذ هدفت الدراسة في الإسهام  تجويد مرافق وخدمات الحج و العمرة.

 وذلك  العظيمة،  العبادة  لهذه  والدنيوية   الدينية   المنافع  ولتحقيق والعمرة، الحج منظومة  تجويد  و تطوير

 المتعلقة الدراسات مجال في العلمية الفجوة ردم وأيضا الحجاج، سلامة على تؤثر التي الحوادث من للحد

 . الكبيرة المناسبات صناعة في وتطبيقاتها والخدمات المرافق وادارة بهندسة

 المنهجية:

ام الباحث باتباع المنهج الوصـــفي التحليلي لتحقيق اهداف البحث و إيجاد فرشـــة معرفية للأبحاث  لقد ق

صيقة لأعمال الحج والعمرة.      شة الل ستقبلية مبنية على الخبرة الميدانية والمعاي يناقم هذا البحث  و الم

واهمية توافر  موضوعات مثل تخطيط و هندسة الاماكن/المرافق التي يستخدمها الحجاج والمعتمرون،     

وتكامل وجودة الخدمات المقدمة لهم و ادارة وتدبير كل ذلك بطريقة علمية احترافية مع مراعاة  كافة                  

 الموارد والعوامل الملموسة و غير الملموسة ذات العلاقة.
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 النتائـــج:              

سبات الكبيرة مهم بالنسبة لاقتصاد الدولة المضيفة و        صناعة وتنظيم المنا سمعتها عالميا ، و نجاح   أن 

ــبات يعتمد على عاملين يمكن ادارتهما هما  :  ــبة،   -1ترتيب وتنظيم هذه  المناسـ جودة برنامج المناسـ

سنوية             -2 سبة  شكل منا سبة . ان موسم الحج والعمرة ي سهيلات المتوفرة للمنا المرافق والخدمات والت

لعمرة عبارة عن )مناســــك/عبادات( مقررة كبيرة ومهمة على مســــتوى العالم، وحيث أن برنامج الحج وا

شــرعا لا يمكن تغييرها، فإن نجاح ترتيب وتنظيم موســم الحج والعمرة يعتمد على مدى توافر وتكامل  

وجودة المرافق والخدمات والتســهيلات المعدة والمقدمة لهذه المناســبة العظيمة. هناك حاجة إلى منهج  

شاملة يمكن توظيفه   سبات،     إدارة يعنى بالجودة ال بشكل فعال في تخطيط وتنظيم وتدبير أعمال المنا

 ويعنى بالجوانب الرئيسية لصناعة المناسبة وهي :

الموارد المادية الملموســة )المرافق( و تشــمل : المواقع والاماكن ، المباني/المنشــآت التي تقام فيها    .1

 المناسبات والبنية التحتية كافة . 

و تقدم في تلك المرافق مثل خدمة : الامن والســــلامة و الاســــتقبال           الخدمات المطلوبة التي تعد       .2

 والنقل والاسكان والتغذية ووسائل الاتصال وتقنية المعلومات وغيرها .

الفوائد/المنافع التي يحس بها ويســــتفيد منها الاشــــخاص/الجهات ذووا العلاقة كافة، بما في ذلك                 .3

 مضيف.ضيوف المناسبة ومقدمو الخدمات والمجتمع ال

ان العناية بالجوانب المذكورة اعلاه هي الجوهر والوظيفة الرئيســة لهندســة وإدارة المرافق و الخدمات    

وهي ما يطرحه الباحث في هذه الورقة كمنهجية علمية لتطوير وتجويد مرافق وخدمات الحج و العمرة.            

ســــان والمكان و الزمان  ومع التركيز على خمســــة عناصــــر/جوانب مهمة لأعمال الحج والعمرة هي: الان  

. و نظرا لتميز موسم الحج والعمرة عن أي مناسبة أخرى فهناك  (1)انظر الشكل رقم  والتقنية والعمليات

التكامل والتفاعل،       -2التواجد والتوافر ،   -1متطلبات لتحقيق جودة المرافق/الخدمات اللازمة تشــــمل:      

 .      القياس والتطوير والتحسين -4التشغيل والصيانة،  -3
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 المناقشة

( قام الباحث بمناقشــة أهمية المرافق والخدمات في الأماكن التي تقام  1997في بحث ســابق )برهمين 

فيها المناســــبات الكبيرة ) مســــرح الحدث ( واســــتكشــــاف ما هو مطلوب من مرافق وخدمات من قبل           

ــيع و  ــتخدمين والاشـــخاص ذوي العلاقة.  لقد أهمل هذا الجانب في المواضـ ــابقة ذات  المسـ البحوث السـ

الصــلة، وعلى الرغم من ذلك فإنه من حيث التطبيق فإن أخطاء قليلة في إدارة المرافق والخدمات خلال  

ــائر مالية      ــنوات في الإعداد وينتج عنه خس ــلباظ على جهود عدد من الس ــبة يمكن أن تؤثر س فترة المناس

ضيفة وقد يكون لذ      شأة الم سبة للمدينة والحكومة او المن صناعة     بالن سلامة الجمهور. إن  لك أثره على 

المناسبات تنمو بشكل مستمر وهي تمثل أعمال مربحة، ولها دور اقتصادي واضح المعالم  مثل تسويق 

شة المجتمع المضيف            الأمكنة وصناعة وتحسين الصورة الذهنية لها كعامل محفز لتطوير مستوى معي

سبة )جيتز   شكل    1997للمنا سبات مهمة ب ضيافة وذلك        (. إن المنا سياحة وال صناعة ال سبة ل خاص بالن

بايو         ياح ) ها تشــــجع على الســــفر وتعمل كجاذب للســــ عديد من التعبيرات التي      1995لأن (، وهناك ال

استخدمت للإشارة لهذه  الصناعة مثل : المناسبات الخاصة، والمناسبات الرئيسية، والمناسبات الرسمية           

طبق على مدى عريض وانواع متعددة من المناســــبات مثل  و المناســــبات الكبيرة. وتلك المســــميات تن

المهرجانات والمعارض والاجتماعات والمؤتمرات والمعارض والمباريات وخلافها.  وبشــــكل عام هناك                

أربعة خصائص رئيسية للمناسبات : أولاظ، إن الحاجة الكبيرة الناشئة عن إقامة المناسبات لا تمثل حاجة         

كنها تمثل حاجة للمرافق والخدمات اللازمة لها. ويصــــرف زوار المناســــبات      للمناســــبات في حد ذاتها ول   

أموالهم على أنشــــطة وفي أماكن مختلفة تتركز بشــــكل رئيس على أربعة أنواع مختلفة هي: النقل،         

ــروبات(، الفنادق  –المطاعم  ــوق(، )كرومبتون   –)الســكن(، منافذ بيع التجزئة  –)المأكولات والمش )التس

. ثانياظ : تتركز الحاجة إلى الخدمات والمرافق في فترة زمنية قصيرة نسبياظ )ذروة( تتراوح    (1994وماكيه 

شانه        سابيع. ولأن الخدمات لا يمكن إنتاجها كدفعة واحدة وتخزينها، فهذا من  ضعة أ من يوم واحد إلى ب

ــية. ثالثاظ: يؤث  ــاكل ازدحام مألوفة ومجربة في تقديم الخدمات الرئيسـ ر الازدحام )اثناء  أن يقود إلى مشـ

الذروة( على مستوى تحقيق المنافع المتحصل عليها من المناسبة وتوزيعها على ذوي العلاقة. رابعا : إن  

استقطاب اموال من الميزانيات العامة للاستثمار في المناسبات يكون قليل نسبياظ وتنشأ فرص رئيسية         

يع وتصـــدير البضـــائع والخدمات، وخاصـــة  لجذب أموال جديدة من خارج مكان المناســـبة او عن طريق ب

( في دراســتيهما  1993( . وجد كل من صــالح وريان) 1986الخدمات المتعلقة بالمناســبة )بيرنز ومولز 
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مات                  ما نات، أن أغلب اهت جا ياح للمهر ية والتراث التي تجذب الســــ مل الفنون الشــــعب ما يتعلق بعوا في

عوامل أخرى مثل : مدى ســهولة  -2البرنامج، مســتوى جودة -1المشــاركين في المناســبات تتمثل في: 

مة، وبعض الخدمات الأخرى )المرافق               عا حة ال يا الصــــ ــا لدخول للموقع، توافر المعلومات، قضــ حركة ا

ــاند هيلر ) ــات الحالات ومن وجهة نظر علم  1995والخدمات(.  سـ ــلوب دراسـ ( هذه الفكرة من خلال أسـ

ت الكبيرة والتي يمكن أن تعتبر مناســبات مليونية )على الاجتماع، فلقد ناقم أنه فيما يتعلق بالمناســبا

حســب افتراضــه(، فإن المكان الذي تتخذه مثل تلك المناســبة يكون أقل من حيث الأهمية عن الغرض    

ــاظ أن     ــبة والفكرة والأهداف . .  إلخ( . ولقد ناقم هيلر أيضـ ــاركين )مثل: برنامج المناسـ من تجمع المشـ

لمرافق/الخدمات المطلوبة لضــيافة المناســبة في الموقع المختار . وبناءظا  منتج المناســبة الرئيســي هو ا

سبة على أنها:  أولا البرنامج         صناعة المنا سية المكونة ل صر الرئي على هذا فقد قام الباحث بتحديد العنا

ت  وثانيا المرافق والخدمات اللازمة للمناســبة، وأن نجاح المناســبة يعود لهذين العنصــرين. هناك تأثيرا 

؛  1991؛ جيتز، 1992ســــلبية وإيجابية للمناســــبات تؤثر على المنظمة المضــــيفة والمجتمع )هوول،          

بات ) المنافع( والتي ينبغي تعظيمها هي            1984وريشــــي،  ية للمناســــ تأثيرات الإيجاب (. ومن بعض ال

والانتباه  تشجيع المخططين والمدراء لإقامة مناسبات أخرى وفتح مجال الأعمال والتوظيف ، ورفع الوعي 

لمكان إقامة المناسبة كموقع سياحي ، وإنشاء مرافق جديدة ، وتحسين البنيات التحتية المحلية ، وتعزيز  

الاعتراف الدولي بالمكان وبقيمه الثقافية وإلى ما شــــابه ذلك. ومن جانب آخر، فإن التأثيرات الســــلبية                 

المناسبة، ذيوع سمعة سيئة كنتيجة لقصور     للمناسبات والتي يتعين تقليصها هي : ارتفاع الأسعار أثناء    

المرافق والخدمات، الممارسات السيئة لبعض الاشخاص، تضخم الأسعار، التلف والتلوث البيئي ، إضفاء          

الصبغة التجارية المطلقة على المناسبة ، زيادة معدلات الحوادث و الجريمة، بالإضافة إلى جوانب سلبية   

بة تتميز بالجودة ما لم يوضع في الاعتبار كافة ذوي العلاقة بالمناسبة    أخرى . هذا ولا يمكن إقامة مناس 

من الاشــخاص/الأطراف/الجهات، مثل: زوار المناســبة والموظفين والملاك وتجار التجزئة وعموم جمهور 

 (. ويرجع ذلك للأسباب التالية : 1992المجتمع المضيف للمناسبة وغيرهم  )هوول، 

 نصر البشري الذين هم ضيوف المناسبة.جودة المناسبة تتعلق بالع 

  ( المجتمع المضيف بمختلف فئاتهم )تجهيز وتقديم المرافق والخدمات يكون من قبل )اشخاص

 الرسمية وغير الرسمية ( من مقدمي الخدمات بالإضافة إلى الأشخاص العاديين في المجتمع . 
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ة وأقل ما يمكن من التأثيرات الســـلبية. وكل إن للمناســـبة الجيدة العديد من المنافع والتأثيرات الإيجابي

ذوي العلاقة سواء كانوا أفراداظ أو جهات ينبغي أن يشعروا بالتأثيرات الإيجابية للمناسبة ويستفيدوا منها،  

ــة تلك المتعلقة بالأمن والســـلامة   ــتطاع وخاصـ ــلبية لها بقدر المسـ ويعملوا على تقليص التأثيرات السـ

راســــات المتوفرة حالياظ )على حد علم الباحث(، فإنه ليســــت هناك منهجية           العامة والبيئة.  وحســــب الد    

ناعة المناســــبات، الا أن انماط من الإدارة مثل الإدارة            محددة للإدارة ينصــــح بها لكي توظف في صــــ

الصناعية، والإدارة التشغيلية، وإدارة المشاريع، وإدارة الإمدادات، يمكن ان تمثل اساليب يمكن توظيفها      

ــبات وتنظيمها )بادمين إيه آل في اد (. لقد تأكد للباحث أن  1997، جيتز 1983، يافي  1988ارة المناسـ

هناك حاجة إلى منهج إدارة يعنى بالجودة الشــــاملة يمكن توظيفه بشــــكل فعال في تخطيط وتنظيم          

المناسبة   وادارة أعمال المناسبات الكبيرة، مثل ذلك المنهج يستوجب أن يأخذ الجوانب الرئيسية لصناعة

 والتي ذكرت أعلاه في الاعتبار، وعلى الأخص الجوانب الرئيسية مثل :

      الموارد المادية الملموسـة )المرافق( و تشـمل : المواقع والاماكن ، المباني/المنشـآت التي تقام

 فيها المناسبات وكذلك الطرق والبنية التحتية كافة . 

 مرافق مثل خدمة : الامن و السلامة و الاستقبال  الخدمات المطلوبة التي تعد و تقدم في تلك ال

 و النقل و الاسكان و التغذية و وسائل الاتصال والمعلومات وغيرها .

                  الفوائد/المنافع التي يحس بها ويســــتفيد منها كافة الناس/الجهات ذووا العلاقة بما في ذلك

 الخدمات والمجتمع المضيف. ضيوف المناسبة ومقدمو

 تجويد مرافق و خدمات الحج والعمرة:متطلبات تطوير و 

م( ان الحجاج يدركون اهمية تواجد و توافر مرفق او  1997اوضـــحت دراســـة قام بها الباحث )برهمين  

حاج بمدى اهمية ذلك من                  ــاس ال ناء موســــم الحج. و يختلف درجة احســ ما في مكان معين اث خدمة 

سبيل المثال فان     مكان/مشعر الى آخر، كما يختلف ذلك الشعور بالأهمية من و    قت الى آخر ايضا. وعلى 

الحجاج يشــــعرون بان تواجد و توافر دورات المياه في مزدلفة هو ذات اولوية واضــــحة بعد نفرتهم من          

مة الى المقدمة في مشــــعر منى عن غيرها من المرافق و                   عا فة ال ظا خدمات الن ما تقفز  فات، بين عر

ــتن  ــريق .... و هكذا. يس تج من ذلك ان هناك عدد من المتطلبات ينبغي توافرها  الخدمات اثناء ايام التش

 او مراعاتها لتطوير و تجويد المرافق والخدمات في موسم الحج و العمرة من اهمها:
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 تواجد و توافر المرفق او الخدمة:

يشــــمل ذلك: ان يتواجد المرفق/الخدمة التي يحتاجها الحاج او المعتمر في المكان المناســــب و الوقت               

بالتصميم والمواصفة الملائمة، )موقع سهل الوصول اليه ومساحة وعدد وكمية ومواصفات          المناسب و 

مناسبة وفق معدلات تخطيطية و تصميمية تراعي خصائص المستخدمين المختلفة في  موسم الحج و      

 العمرة مع الاسترشاد بالمعدلات و التطبيقات العالمية( .

 

 تكامل وتفاعل المرافق و الخدمات:

رص على تواجد وتوافر مرفق/خدمة ما بعينها فقط دون تواجد وتوافر وتفاعل المرافق/الخدمات            ان الح

لا يكفي لتحقيق النجاح لموسم الحج و العمرة، بل و قد يؤدي    -عدم التكامل والتفاعل  -اللازمة الاخرى 

دمات يعتمد   الى خلل كبير في المنظومة بأكملها. و كما تم ايضــــاحه ســــابقا فان معظم المرافق/الخ           

 اعدادها وانتاجها وتقديمها على بعضها البعض.    

 تشغيل و صيانة المرافق و الخدمات:

يقصـــد بالتشـــغيل الاعمال و الاجراءات اللازمة للاســـتفادة من مرفق/خدمة ما اثناء اســـتخدامه و جعله 

ة او غير ذروة، يؤدي الوظيفة التي انشــأ من اجلها، و يمكن ان يكون التشــغيل خلال فترات/مواســم ذرو 

فيختلف بذلك اسلوب و طريقة التشغيل. ويتطلب تشغيل المرافق التي يستخدمها الحجاج و المعتمرون      

توافر موارد مادية وتقنية وموارد بشــــرية كافية مع خبرة مناســــبة وادارة فعالة )مثل تشــــغيل مبنى               

خاصـــة في اوقات   -المرافق  المســـجد الحرام و منشـــأة الجمرات(. ان الاخطاء في عملية تشـــغيل وادارة

قد تكون مكلفة جدا و لها تأثيرات على الســــلامة العامة. اما الصــــيانة فتعنى القيام و العناية          -الذروة 

بالأعمال اللازمة )مثل التنظيف المتواصــل( لاســتمرارية عمل المرفق اثناء التشــغيل وخاصــة في اوقات  

 رية طوال العام. الذروة، كما يشمل ذلك الصيانة الوقائية والدو

 القياس و التحسين و التطوير:

يث                مات الحج والعمرة بح خد يد مرافق/ كان لتطوير وتجو ية بم جات من الاهم ياس الأداء و المخر ان ق

قة                    ها بطري ها أو إدارت تائج أعمال لة أن تقيس ن ية المســــؤو فة الجهات الحكومية والاهل كا ينبغي على 

ستسهم في     عليها الحصول  تمیالمال، إذ أن المعلومات التي  ممنهجة حتى لو كلفها ذلك بعض الجهد و



 جامعة أم القرى –معهد خادم الحرمين الشريفين لأبحاث الحج والعمرة 
 

تحول أداء الجهة ومخرجاتها إلى الأحســــن بكل تأكيد. إن الاســــتمرار في إتباع الأســــلوب البيروقراطي         

اعلامية بغض النظر عن نوعية الإنجاز، قد أثار انتباه الكثير من المنظرين   أهداف تحقيق على صیالحر

  الأهداف  جودة و نوعية  على التركيز ســــتلزمیرأوا  أن تحقيق الأهداف في حد ذاتها    الذين     ينیالادار

الجهات الحكومية )بالذات( مطالبة بتحسين فعالية اعمالها وانتاج مخرجات ذات قيمة   ان وأكدوا المحققة،

 مضافة ملموسة لعملائها باستمرار .

( انه " حين تســـتطيع قياس ما  1896-1894لقد اوضـــح علماء الادارة )وليام تومســـون و لورد كيفن،  

تتحدث عنه و تعبر عنه بالأرقام، فمعنى ذلك انك تعرف شيئا عنه، ولكن حين تعجز عن قياسه والتعبير    

 عنه بالأرقام، فإن معرفتك ستكون ضئيلة وغير مرضية".

 وهناك اسباب متعددة تؤكد اهمية القياس منها :

 الصعب تحديد النجاح من الفشل.إن عدم قياس النتائج يصبح  معه من  -1

إن عدم المعرفة بوجود نتائج قد تحققت، يؤدي الى انه لن يكون هناك تقدير او مكافأة لمن حقق              -2

 الانجاز.

 عندما لا يكافأ النجاح فحتما سوف يكافأ الفشل.  -3

 عندما لا يرى النجاح فلن يتم التعلم والاستفادة منه. -4

 الخطأ فلن تتم معالجته. عندما لا يحدد الفشل او -5

 عندما تقدم أو تعرض النتائج فسوف يتم كسب تأييد و تعاون الجميع لتقديم الافضل. -6

ان مواســم الحج والعمرة مســتمرة حتى ما شــاء الله وتطوير وتجويد مرافق/خدمات الحج والعمرة واجب  

ــيفه ووفده. هذا التطوير و  ــرفه الله لخدمة ضـ ــوف لن يتم الا  ديني واخلاقي على كل من شـ التجويد سـ

ــرات لقياس اهم مخرجات و نتائج اعمال الجهات الحكومية والاهلية   بوجود منظومة متكاملة من المؤشـ

 -التي تقوم بخدمة ضيوف الرحمن، وايجاد او تخصيص جهة متفرغة لذلك العمل. و تشمل المنظومة: أ    

نظام لحظي فعال للمتابعة   -ا، ب وضع خطط مفصلة للإعمال و مواصفات دقيقة للخدمات يمكن قياسه

 فريق مهمته تفسير مخرجات القياس وتحويلها الى قرارات او  -والمراقبة و ، جـ 
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 اجراءات من شأنها مساعدة المسؤولين لتقويم وتحسين الوضع بصفة مستمرة.

 التوصيات :

 مات الحج  أهمية الاســراع في تنفيذ الامر الســامي الكريم القاضــي بتطوير وتجويد مرافق وخد

والعمرة وفق منهجية علمية واضحة المعالم ، واسلوب هندسي واداري يمكن تطبيقه. ويوصى     

بالأخذ بمفهوم واســــلوب هندســــة وادارة المرافق والخدمات لهذا الغرض، مع الحرص والعمل        

 على ضمان امن وسلامة الحجاج والمعتمرين وتحقيق تحصيل المنافع لهم.

 ســامي الكريم بلجنة الحج العليا، وتتابع لجنة الحج المركزية وتشــرف تناط مهمة تنفيذ الامر ال

على عملية اعادة هندســـة كافة العمليات ذات العلاقة بمرافق وخدمات الحج والعمرة التي تعد  

فة وزارة                  طاع الاهلي فتكون بمعر بالق قة  لك المتعل ما ت ية، ا بل الجهات الحكوم قدم من ق وت

 الحج.

   وتشــــغيل واعادة هندســــة عمليات مرافق وخدمات الحج والعمرة          يراعى عند تخطيط وأعداد

 الجوانب المتعلقة بـ : الانسان والمكان و الزمان والتقنية والعمليات. 

           خدمات في موســــم الحج والعمرة ــات لتحقيق جودة المرافق/ال لدراســ جة الى مزيد من ا حا ال

التكامل   -2التواجد والتوافر ،  -1وخاصـــة فيما يتعلق بالمتطلبات اللازمة لذلك والتي تشـــمل: 

 والله الموفق.القياس والتطوير والتحسين.  -4التشغيل والصيانة،  -3والتفاعل، 
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