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  مستقبل أعمال خدمات الحج والعمرة والتحول نحو التميز المؤسسي 

 زعبد العزيطارق إبراهيم  ،رقاء إسماعيل سجيني ،أيمن يوسف سجيني 
  مركز السجيني للاستشارات الاقتصادية والإدارية والترجمة

 :مݏݵص البحث
لية مرموقة لموقعɺا اݍݨغراࢭʏ الفرʈد والتجاري، وٮڈفو إلٕڈا أفئدة المسلم؈ن من شۘܢ أنحاء تتمتع المملكة العرȋية السعودية بمɢانة دو 

العالم أجمع لمɢانْڈا الديɴية كقبلة للمسلم؈ن و وجود اݍݰرم؈ن الشرʈف؈ن والمشاعر المقدسة ، وقد حظيت ɸذه المقدسات باɸتمام بالغ 

م إڲʄ رفع الطاقة ٢٠٣٠تلف المشاعر المقدمة ، كما Ȗسمو رؤʈة المملكة ࢭʏ اݍݰرم؈ن الشرʈف؈ن ومخ امن اݍݰɢومة وʈرى ذلك جليً 

وب لتطوʈر شۘܢ ءالاسȘيعابية وأعداد اݍݱݨاج والمعتمرʈن إڲʄ أرقام قياسية لم ʇسبق لɺا مثيل، الأمر الذي سيدفع إڲʄ السڥʏ الد

 .اݍݵدمات المقدمة لݏݱݨاج والمعتمرʈن

من العمل الفردي لتتحول إڲʄ العمل المؤسؠۜܣ ࢭʏ العɺد السعودي وȖشɢل ɸذا الانتقال خلال  تȘناول الورقة مراحل انتقال مɺنة الطوافة

 ʏن المكية ࢭɺنة الطوافة من أعرق المɺعد مȖ ة تمت من خلال الممارسات واݍݵ؄فات الم؅فاكمة للمطوف؈ن، حيثʈرɸعدة مراحل تحول جو

حɢومة المملكة العرȋية مختلف برامج التحول وȋرامج اݍݨودة والتم؈ق،  خدمة ضيوف الرحمن وتوف؈ف الرعاية الشاملة لɺم، ومنذ إطلاق

والۘܣ Ȗع؄ف ɠأجراس إنذار ݝݨالس إدارات مؤسسات أرȋاب الطوائف ɠان من المف؅فض إعادة التفك؈ف والسڥʏ إڲʄ دفع ܿݨلة التطوʈر 

ؤسسات إڲʄ استخدام نماذج عالمية Ȗسɺم ࢭʏ ٰڈضة والتنمية ٭ڈذه المؤسسات نحو آفاق جديدة واݍݵروج من التقليدية ࢭʏ إدارة ɸذه الم

 .المɺنة لمواجɺة احتمالات زʈادة الطلب واȖساع الأسواق

وȖستعرض الورقة مستقبل المɺنة والتوجه من العمل بالأسلوب اݍݰاڲʏ لإدارة المؤسسات الذي ʇع؄ف عن سلسلة من الاجْڈادات المشɢورة 

التɴسيقة إڲʄ استخدام الأساليب اݍݰديثة ࢭʏ إدارة الأعمال من خلال تبۚܣ أنظمة اݍݨودة  ݝݨالس إدارات المؤسسات المتتالية والɺيئة

والتم؈ق المؤسؠۜܣ واستخدام أفضل الممارسات و أدوات التقييم والتحس؈ن المستمر والۘܣ من شأٰڈا إيضاح نقاط القوة وفرص التحس؈ن 

حمن"، وإيضاح اݍݰاجة إڲʄ ضرورة استخدام نماذج التم؈ق لوضع ومɢامن القصور للوصول إڲʄ الɺدف الأس׿ܢ وɸو "خدمة ضيوف الر 

إطار إداري لضمان نجاح المؤسسات، حيث تم بناء النماذج عڴʄ مجموعة من المفاɸيم والمعاي؈ف لتقدم لغة مش؅فكة لبʋئة الأعمال وتقوم 

ݳ الشɢل التاڲʏ بدمج المبادرات القائمة واݝݵطط لɺا وإزالة الازدواجية بالإضافة لتقييم المؤسسات  خلال مس؈فٮڈا نحو التم؈ق ، وʈوܷ

 .ةترابط الممكنات بالنتائج لنموذج التم؈ق وإمɢانʋته الفائقة لتغطية جوانب الأعمال وإدارٮڈا واحتوائه عڴʄ معاي؈ف فرعية و نقاط إرشادي

 :مقدمة

ڈا م فرʈد والمتم؈ق والتجاري المملكة العرȋية السعودية بمɢانه دولية مرموقة نظرًا لموقعɺا اݍݨغراࢭʏ ال تتمتع لتقى أɸم طرق التجارة ɠوٰ

ڈا قبلة المسلم؈ن و الۘܣ شرفɺا الموڲʄ باݍݰرم؈ن الشرʈف؈ن  العالم أنحاء شۘܢ من المسلم؈ن أفئدة إلٕڈا وٮڈفو ،العالمية لمɢانْڈا الديɴية ɠوٰ

حيث  الاقتصادية التنمية جليًا ࢭʏ مختلف خططبالغ من اݍݰɢومة وʈرى ذلك  ɸذه المقدسات باɸتمام حظيت وقد والمشاعر المقدسة،
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 مراحل وȖعت؄ف العديد من مشارʉع التوسعة والتحس؈ن لݏݵدمات المقدمة لضيوف الرحمن، ࢭʏ والاɸتمام الٔڈضة من نصʋب لɺا ɠان

 ɸذه عڴʄ شاɸد خ؈ف ٭ڈما وكذلك المشاعر المقدسة اݝݰيطة المناطق والمܦݨد النبوي الشرʈف وتطوʈر الشرʈف المɢي اݍݰرم توسعة

 . الٔڈضة

م، من رفع ٢٠٣٠م ورؤʈة المملكة ٢٠٢٠وما Ȗسمو إليه خطط برنامج التحول الوطۚܣ  والمعتمرʈن اݍݱݨاج وتزايد أعداد لتطور  ونȘيجة

 السڥʏ الدءوب إڲʄ تطوʈر شۘܢ من لابد ɠان الطاقة الاسȘيعابية وأعداد اݍݱݨاج والمعتمرʈن إڲʄ أرقام قياسية لم ʇسبق لɺا مثيل،

 قبل مؤسسات أرȋاب الطوائف الȘسعة. Ȗعت؄ف من أɸمɺا اݍݵدمات المقدمة من والۘܣ المقدمة لݏݱݨاج والمعتمرʈن اݍݵدمات

حيث تȘناول ɸذه الورقة عدة نقاط نحاول من خلالɺا Ȗغطية مختصرة لملامح الوضع اݍݰاڲʏ والمسْڈدف نحو التحول إڲʄ التم؈ق المؤسؠۜܣ 

 ʏ:ࢭʏ خدمات اݍݱݮ والعمرة كما يڴ

 .اݍݵارج ݯݨاج أعداد تطور  -١

 .الطوافة مɺنة تطور  -٢

 .الراɸن الوضع -٣

 .نماذج التم؈ق المؤسؠۜܣ -٤

 .نحو التم؈ق المؤسؠۜܣ خارطة الطرʈق للتحول  -٥

 .أثر تبۚܣ نموذج التم؈ق ࢭʏ صناعة اݍݱݮ والعمرة -٦

 :تطور أعداد ݯݨاج اݍݵارج

) مليون حاج مع الأخذ ࢭʏ الاعتبار انخفاض أعداد ٢٫٤٥بلغ المتوسط السنوي لأعداد ݯݨاج اݍݵارج خلال العشر سنوات الماضية (

) ʄعام ١٫٩اݍݱݨيج إڲ ʏمليون ࢭ (طمح برنامج التحول الوطۚܣ ١٤٣٦ʈـ، وɸ٢٠٢٠) ʄذا العدد من اݍݱݨاج النظامي؈ن إڲɸ رفع ʄ٢٫٥م إڲ (

 م.٢٠٢٠مليون بحلول عام 

 

 :تطور مɺنة الطوافة

مراحل تحول  ٤ࢭʏ العɺد السعودي وȖشɢل ɸذا الانتقال خلال ؤسؠۜܣ الملعمل ڲʄ اإالطوافة من العمل الفردي لتتحول  انتقلت مɺنة

ࢭʏ خدمة ضيوف  المكيةمɺنة الطوافة من أعرق المɺن  جوɸرʈة تمت من خلال الممارسات واݍݵ؄فات الم؅فاكمة للمطوف؈ن، حيث Ȗعد

 وʈمكن تݏݵيص ɸذه المراحل فيما يڴʏ:الرحمن وتوف؈ف الرعاية الشاملة 
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 :والانȘشار  الأوڲʄ: التوسع المرحلة

ʏذه المرحلة ࢭɸ ـ  ١٣٤٣ عام بدأتɸانɠ حيث  ʏارة اݍݱݨاج ࢭʈز ʄد لغرض تقديم شۘܢ اݍݵدمات و  أوطاٰڈميحرص المطوف عڴɺالتعاقد مع

 لɺم.

 :اݍݱݨاج مع التعامل : حرʈةالمرحلة الثانية

 ولݏݱݨاج أيضًا حرʈة اختيار المطوف والتعاقد معه. ق،الساب ࢭʏ كما معينة بجɴسية مقيدين غ؈ف المطوفون ࢭɸ ʏذه المرحلة أصبح

 :المرحلة الثالثة: ɲشأة الوزارة

ون اݍݰرم؈ن ئون اݍݱݮ والأوقاف وشئلتتوڲʄ مɺام الإشراف عڴʄ ش "،ɸـ تحت مس׿ܢ "وزارة اݍݱݮ والأوقاف١٣٨١ت الوزارة ࢭʏ عام ȁأɲش

مس׿ܢ "وزارة اݍݱݮ والعمرة"  اأطلق علٕڈ ɸـ١٤٣٧وࢭʏ عام قلة تم فصل قطاع الأوقاف ɠوزارة مست حيث ɸـ١٤١٤م حۘܢ عا والمساجد

وتركزت مɺامɺا ࢭʏ مجال خدمة ضيوف الرحمن من ݯݨاج وعمار وزوار لمܦݨد المصطفى صڴʄ الله عليه وسلم، واق؅فاح وإعداد الأنظمة 

 حيث ٮڈدف الوزارة إڲʄ: اواللوائح التنفيذية ومتاȊعة أعمال القطاعات الأɸلية الۘܣ Ȗشرف علٕڈا، ومراقبة حسن أدا٬ڈ

 والعمرة.تنفيذ سياسة الدولة فيما يتعلق بأمور اݍݱݮ  

 .ڈا٬الارتقاء بمستوى اݍݵدمات المقدمة لݏݱݨاج والمعتمرʈن وتطوʈر أساليب أدا 

 وسɺولة.تطوʈر الإجراءات الۘܣ تكفل أداء اݍݱݮ والعمرة بʋسر  

 .اء المناسكالمساɸمة ࢭʏ توف؈ف المناخ اللازم لݏݱݨاج والمعتمرʈن لأد 

 .علٕڈاتطوʈر البʋئة المالية والإدارʈة بالوزارة واݍݨɺات الأɸلية الۘܣ Ȗشرف  

 :التوزʉع الراȊعة: مرحلةالمرحلة 

والإمɢانيات المتوفرة لدية والمقدرة عڴʄ اسȘيعاب أك؄ف عدد ممكن  مطوف لɢل المتوسط حسب التوزʉع نظام بدأت ɸذه المرحلة بتطبيق

 ɸـ.١٣٩٤واستمرت ɸذه المرحلة حۘܢ عام  من أعداد اݍݱݨيج لديه

 :المؤسسات وإɲشاء تكوʈن اݍݵامسة: مرحلةالمرحلة 

بمرجعية  تضم المطوف؈نالۘܣ ɸلية الأ سسات المؤ  خلال من اݍݨماڤʏ العمل إڲʄ الفردي العمل من مɺنة الطوافة ࢭɸ ʏذه المرحلة ارتقت

أك؆ف من  ، حيث تخدم ɸذه المؤسسات مجتمعةدول مجموعة من ال تختص ɠل مؤسسة بݲݨاجحيث  ɠاملة مع "وزارة اݍݱݮ والعمرة"،

 يدانية منȘشرة ࢭʏ أنحاء مكة المكرمةالمݵدمة لݏ مكتب ٤٥٠أك؆ف من مؤسسات لأرȋاب الطوائف تضم ٭ڈا  ٩جɴسية من خلال  ١٨٠

 ضيوف الرحمن. لتعامل معلضيافة وافردا تم تأɸيلɺم وتدرʈّڈم عڴʄ حسن ا ألف ٢٥والمدينة المنورة و٭ڈا أك؆ف من 

 :الوضع الراɸن

 ب؈ن مختلف القطاعات الۘܣ توڲʏ اɸتمامًا ݍݵدمة اݍݰاج والمعتمر حيث قامت ɸذه اݍݨɺات Ȋسلسلة 
ً
 كب؈فا

ً
ݳ الوضع الراɸن Ȗعاوننا يوܷ

لال عقود من م؅فابطة من عمليات التطوʈر المستمر عامًا Ȋعد عام منذ إɲشا٬ڈا وذلك من جɺود وخ؄فات مɴسوȋٕڈا ومن أرȋاب الطائفة خ

 ʄإڲ 
َ
الزمن، حيث تنوعت أعمال التطوʈر من الاسȘثمارات ࢭʏ العنصر الȎشري وانتقاء الكفاءات للعمل Ȋشɢل دائم ࢭʏ المؤسسات ووصولا

محاولات عديدة لتنوʉع مصادر الدخل لɺذه المؤسسات، حيث يلاحظ التفاوت ࢭɸ ʏذه المؤسسات والقطاعات، واتخاذ ɠل مؤسسة 
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ختلفة نظرًا لعدم وجود نظام إداري عالمي وتطوʈري وموحد "ɠأنظمة ونماذج التم؈ق المؤسؠۜܣ"، والۘܣ تفتح آفاق أنظمة تطوʈرʈة م

التنافس ب؈ن مختلف قطاعات اݍݱݮ والعمرة بما فٕڈا مقام الوزارة ومؤسسات الطوافة والذي يقودنا للاتجاه نحو انْڈاج أساليب حديثة 

م بأن يɢون أحد أɸم إيرادات المملكة ࢭʏ ظل الاستغناء التدرʈڋʏ عن الاعتماد ٢٠٣٠رؤʈة المملكة لتطوʈر ɸذا القطاع الɺام الذي تطمح 

 عڴʄ النفط.

 :مفɺوم التم؈ق المؤسؠۜܣ

الولايات المتحدة ࢭɸ ʏذه الرحلة بدأت حيث للبحث عن النجاح المستدام  طوʈلةرحلة  Ȋعد المؤسؠۜܣ ࢭʏ مجال الأعمال التم؈قمفɺوم  انطلق

 استدامةوالأدوات الۘܣ تجعل من  والتقنيات الأساليب أفضلالبحث عن بقادة الفكر الإداري  اɸتم حيث اليابان، ʄڲإ انتقلتو  الأمرʈكية

 بإدارة المبادئ تلك وقد عرفت النجاح، ʈقطر  ʄتوصلوا اڲʏ أɸم المبادي الۘܣ وضعت أقدامɺم عڴ أمرًا ࢭʏ متناول اݍݨميع حيثالنجاح 

 ڲʄإ انتقلثم  أمرɢʈاادئ ࢭʏ بتلك الم بتعليم بدأ الذى يمنجرد دادوا ليامداري الدكتور و قادة ذلك الفكر الإ اݍݨودة الشاملة وɠان أحد 

  اݍݰرب العالمية. أبان الɢامل تدم؈فɸا Ȋعد  اليابان،ࢭʏ إحداث ٰڈضة  والمɺندس؈ن ؈ناليابانيالعلماء  اتحاد مع لʋساɸم اليابان،

أفɢار إدارة اݍݨودة الشاملة Ȋعد من  فاستلɺمت السبق ب؈ن دول العالم نفسɺا ࢭʏ مؤخرةروȋا) (قارة أو  ɸذا وقد وجدت القارة ال݀ݨوز 

لتعوض ما فاٮڈا ࢭʏ مضمار التقدم Ȋعد تأسʋس الاتحاد الأوروȌي  اݍݨودة لإدارة الأوروȋيةفأɲشأت (المنظمة  وأمرɢʈا ࢭʏ اليابان انȘشارɸا

 ʏشفتالصناڤȘوم  فاكɺذه الورقة.الأعمال، وأطلقت "ن تم؈قمفɸ ون محورɢي" والذي سيȌموذج التم؈ق الأورو 

 :نماذج التم؈ق العالمية

 ات بتطبيقام المؤسسال؅ق  مدى وقياساختبار  عڴȖʄعتمد  والۘܣ العالميةات ونجاحات أك؄ف الشرɠات ف خɲ؄شأت وتطورت نماذج التم؈ق من 

والمبادرات، حيث تتالت نماذج  الأɲشطة جميععمل عام ترتبط به إطار  والبحث الدءوب لتطوʈر منظومة الأعمال وذلك ࢭʏ التم؈قمبادئ 

:ʏالتاڲɠ ʏا وۂɸرɺالتم؈ق وتنوعت حول العالم وسنذكر أش 

 .درجالمالɢوم ب" الأمرɢʈينموذج ال 

 .ديمنج"نموذج "لإدارة اݍݨودة  الياباɲيالنموذج  

 .ࢭʏ اݍݨودة  الأسكتلنديالنموذج  

 .النموذج السنغافوري لݏݨودة   

 .النيوزʈلندي لݏݨودة  النموذج 

 .لأس؅فاڲʏالنموذج ا 

 .نموذج دȌي لݏݨودة  

 .نموذج اݍݨودة الشاملة ࢭʏ جنوب إفرʈقيا  

 .نموذج التم؈ق ݍݨائزة الملك عبدالعزʈز لݏݨودة 

ن وسʋتم ال؅فك؈ق عڴɸ ʄذا النموذج ࢭɸ ʏذه الورقة نظرًا لما حققه م EFQMالأوروȌي المؤسؠۜܣ  نموذج التم؈ق الأوروȌي: نموذجال 

 نجاحات عالمية خصوصًا ࢭʏ منطقة الشرق الأوسط ɠونه أساسًا لعدد من النماذج العالمية منذ ɲشأته.
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 :التم؈قالنموذج الأوروȌي لإدارة 

العرȌي وقد تبɴته عدة جɺات مٔڈا مركز الملك عبدالله ࢭʏ العالم  استخدامɺاالشاǿع  التم؈قالأوروȌي من أبرز نماذج إدارة  التم؈ق نموذج ʇعد

 حيثمن فكر اݍݨودة الشاملة  أساسية قاعدة عڴʄ النموذج يقوم  لثاɲي للتم؈ق بالأردن و مركز أبو ظۗܣ العالمي للتم؈ق المؤسؠۜܣ، حيثا

 الاتحاد يديرɸالݏݨودة الۘܣ  الأوروȋيةمع اݍݨائزة م ، وʈرتبط  ١٩٨٨د الأوروȌي لإدارة اݍݨودة الذي أɲشأ ࢭʏ العام الاتحا فعاليات من نبع

 بأسره واݝݨتمع العامل؈ن من المصݏݰة لأܵݰاب المنافعخدمة العملاء ، و  الأداء، ࢭʏ حول التم؈قفلسفة النموذج الأوروȌي  يث تدور ح ذاته

 وإدارةالعلاقات  الȎشرʈة واسȘثماروالموارد  والاس؅فاتيجيات السياسات وتوجيه بصياغة ون قومي الذين القادةمن خلال  والذي يتحقق

 . اݝݵتلفة العمليات

 :المؤسؠۜܣ التم؈ق نموذج  إڲʄاݍݰاجة 

طار إداري مناسب لضمان نجاحɺا، Ȋغض النظر عن القطاع أو اݍݱݨم أو الɺيɢل أو مدى النضوج، إȖسڥʄ مختلف المؤسسات إڲʄ وضع 

 وغ؈ف توصيفي. اعمليً  اعامً  اوʉعد نموذج التم؈ق الأوروȌي إطارً 

 

 ): المفاɸيم الأساسية للتم؈ق٢شɢل (

 :ساسية للتم؈قالمفاɸيم الأ 

توجز المفاɸيم الأساسية للتم؈ق القاعدة الأساسية لتحقيق تم؈ق جيد ومستدام ࢭʏ المؤسسات والذي يمكن استخدامه ɠأساس لوصف 

 ʏل التاڲɢݳ الش خصائص الثقافة المؤسسية بالإضافة لاستخدامɺا ɠلغة مش؅فكة عڴʄ مستوى الإدارات اݝݵتلفة والإدارات العليا، وʈوܷ

ترابط ɸذه المفاɸيم والۘܣ يمكن تحقيقɺا وتطبيقɺا ࢭʏ مختلف القطاعات وɸذا ما ɲسڥʄ إليه ࢭɸ ʏذه الورقة إڲʄ تبۚܣ قطاعات تداخل و 

 اݍݱݮ والعمرة لفلسفة التم؈ق.

 :الأعــمــال تم؈ق نموذج 

) من تلك ٥معاي؈ف، (ـي علـى Ȗسـعة مبن غ؈ف توصيفيلإدارة اݍݨودة بمثابـة إطـار عمـل  الأوروȋيةاݍݵاص بالمؤسسة  التم؈قنموذج  ʇعت؄ف

 .نتـائجبال مٔڈا Ȗعرف )٤(مكنـات، وبالم المعاي؈ف Ȗعرف



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

 

 

 ) : نموذج التم؈ق المؤسؠۜܣ٣شɢل (

 التغذيةمـن خـلال  الممكنـات تحس؈ن وʈتمؤسسة، الموȖغطي النتـائج ما تحققه وكيفيته، ؤسسة المما تقوم به  Ȗغطي الممكناتحيث 

الفرعية والنقاط الإرشادية الۘܣ  المعاي؈ف وما يȘبعه من بـه اخـاصً  ȖعرʈفًاالȘسـعة  المعاي؈فمـن  معاي؈فلɢل ، كما أن جاجعـة مـن النتـائر ال

 تحققه.

 ʄل جيد شمولية النموذج ݝݵتلف القطاعات والقدرة عڴɢشȊ ݳ كما سيجمع الشɢل التاڲʏ المعاي؈ف الرئʋسية والفرعية للنموذج والۘܣ توܷ

 تɢامل التم؈ق المؤسؠۜܣ.تطبيقه لتحقيق 

 

 ) :  المعاي؈ف الأساسية والفرعية لنموذج التم؈ق المؤسؠۜܣ٤شɢل (

بمراجعة سرʉعة للمعاي؈ف نجد دعمɺا الكب؈ف والمتناسق لɢافة جوانب الأعمال مع القدرة حۘܢ تحقيق الاستدامة والتحس؈ن المستمر، 

ت القياس والتطوʈر ومعرفة قدرات المؤسسة عڴʄ الإنجاز والمنافسة ومۘܢ حيث ʇستخدم ɸذا النموذج أداة "الرادار" والۘܣ تحقق عمليا

م ɸذا الأداة لتحقيق التقدم ࢭʏ أɸدافه ٢٠٢٠تحقيقɺا لأɸدافɺا الذاتية أو المطلوȋة مٔڈا، حيث ʇستخدم برنامج التحول الوطۚܣ 

 ʏل التاڲɢݳ الش  أدارة الرادار ومنݤݨية استخدامɺا.الاس؅فاتيجية ومٔڈا الأɸداف المنوطة بوزارة اݍݱݮ والعمرة وʈوܷ



 لأبحاث الحج والعمرة والزيارة السابع عشرالملتقى العلمي  -هـ ١٤٣٨السجل العلمي لعام  ١٨٢

 

  

 )٥شɢل(

 EFQMأداة الرادار لنموذج التم؈ق 

 )٦شɢل(

 أداة قياس ل؄فنامج التحول الوطۚܣ

وعند النظر ࢭʏ مستقبل اݍݱݮ والعمرة والتطلعات والطموحات ࢭʏ زʈادة أعداد اݍݱݨيج والمعتمرʈن والسڥʏ الدئوب لتطوʈر المɺنة نرى أن 

بالأسلوب اݍݰاڲʏ ݝݵتلف مؤسسات اݍݱݮ والعمرة لا ʇع؄ف عن وحدة الأنظمة وتɢاملɺا ، مع غياب لمؤشرات الأداء الاستمرار بالعمل 

والتحقق من مدى تحقيق الأɸداف، وإنما مجموعة من الاجْڈادات المشɢورة والأعمال الاسȘشارʈة من مدارس إدارʈة وتنظيمية مختلفة ، 

ʉشرȘات الɺبۚܣ أنظمة حيث بات التفك؈ف جليًا لݏݨȘرم وزارة اݍݱݮ والعمرة وذلك بɺرأس ال ʄقطاع اݍݱݮ والعمرة وعڴ ʏعية والتنظيمية ࢭ

التم؈ق واݍݨودة لتحقيق الطموحات وتلاࢭʏ التعقبات ومختلف التحديات ووضع مناݠݮ مؤسسية موحدة تمكن متخذي القرار ࢭʏ توجيه 

ع فرص للتحس؈ن والتطوʈر، وسɴستعرض سوʈًا كيف يمكن البدء ࢭʏ مختلف المؤسسات نحو معرفة نقاط القوة و تصوʈب الأخطاء وصن

 عمليات التحول نحو التم؈ق المؤسؠۜܣ من خلال خارطة الطرʈق.

 :خارطة الطرʈق نحو التم؈ق المؤسؠۜܣ (التصور العام)

أنظمة التم؈ق تݏݵص خارطة الطرʈق نحو التم؈ق المؤسؠۜܣ التصور العام لتحول مختلف قطاعات ومؤسسات الطوافة إڲʄ العمل ب

:ʏل التاڲɢذه اݍݵطوات من خلال الشɸ المؤسؠۜܣ حيث يمكن تݏݵيص 

 



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

 

 ذج التم؈ق ࡩʏ قطاع اݍݱݮ والعمرة :تبۚܣ نمو 

Ȗعزز قيادة مختلف قطاعات اݍݱݮ والعمرة باستخدام القيم الأساسية للتم؈ق وأدواته للوصول إڲʄ القدرة الɢافية لصنع القرارات وفق 

ختلف المسئول؈ن مدرك؈ن لأدوارɸم ࢭȖ ʏعزʈز القيم الأساسية وأɸداف المؤسسات والسڥʏ لفɺم أدوار وواجبات منݤݨيات محددة و يɢون م

مرءوسٕڈم وفق مرجعية مدروسة، من أجل العمل عڴʄ توف؈ف بʋئة عمل متم؈قة ، حيث تكمن عناصر التم؈ق ࢭʏ الثقافة المؤسسية للقطاع 

نفتاح والأداء المتم؈ق ب؈ن مختلف القطاعات والتحس؈ن المتواصل ݍݵدمة اݍݱݨيج ࢭʏ وضع القيم المؤسسية لȘܨݨيع التعاون والا 

تتضمن ɸذه القيم بوجه عام وضع المقايʋس الديɴية والشرعية و الإɲسانية والأخلاقية وما يتعلق بالعمل ࢭʏ مجال اݍݱݮ  والمعتمرʈن حيث

والتحس؈ن المستمر وتقاسم المعرفة وال؅فك؈ق عڴʄ خدمة  والعمرة Ȋشɢل فردي وجماڤʏ ، وتتضمن ɸذه القيم الاستقامة الܨݵصية

ضيوف الرحمن والاستغلال الأمثل للموارد ، بالإضافة إڲʄ التحديد اݍݨيد والفعال للرؤʈة والرسالة حيث تقدم تصور واܷݳ وموجز لما 

ɠ تحديد الغرض الأسا؟ۜܣ من ʄة تطمح إليه مجمل المؤسسات خلال ف؅فة زمنية معينة ، بالإضافة إڲɺالقطاع و تحديد وج ʏل مؤسسة ࢭ

المؤسسة وأɸدافɺا وإدارة مواردɸا لتحقيق أɸدافɺا ، حيث يبدأ التبۚܣ Ȋعدة خطوات وتوصيات فعالة Ȗشɢل الɺدف الرئʋس لنجاح 

: ʏتطبيق أنظمة اݍݨودة والتم؈ق المؤسؠۜܣ كما يڴ 

 تقييم الأداء المؤسؠۜܣ لمؤسسات اݍݱݮ والعمرة. 

 ؠۜܣ بإشراف وزارة اݍݱݮ والعمرة.إɲشاء مركز للأداء المؤس 

 إطلاق جائزة معاڲʏ وزʈر اݍݱݮ والعمرة للتم؈ق.  

 :تقييم الأداء المؤسؠۜܣ لمؤسسات اݍݱݮ والعمرة

 ʏئة الداخلية من نواڌʋا مع عناصر البɺضوء تفاعل ʏاملة لنتائج أعمال مؤسسات اݍݱݮ والعمرة ࢭɢإن عمليه التقييم منظومة مت

ʋئة اݍݵارجية من نواڌʏ (الفرص والْڈديدات) والذي ʇعرف بقدرة المؤسسات عڴʄ الاستخدام الأمثل للموارد (الضعف والقوة) وكذلك الب

 لرعۜܢ ضيوف الرحمن، حيث تتم عمليات التقييم باستخدام أدوات التقييم وفق منݤݮ 
ً
المتاحة ٭ڈدف تقديم أفضل خدمة تحقيقا

 دوليًا يمكن من معرفة قدرة المؤسسة وتم؈قɸا. الرادار ومصفوفة الأعمال الۘܣ Ȗعطي مقياسًا ومعيارًا

 :ɲشاء مركز الأداء المؤسؠۜܣإ

ʇعد كمركز للمعلومات لدعم وإرشاد القطاعات المشاركة والراغبة للتحول نحو العمل بأنظمة التم؈ق ومساعدٮڈا ࢭʏ تحقيق مختلف 

ضافة لبناء قادة للتم؈ق ࢭʏ مختلف قطاعات النجاحات وتدرʈب ɠوادرɸا وصناعة جيل قادر عڴʄ مواجɺة مختلف التحديات بالإ 

ومؤسسات العمل ࢭʏ اݍݱݮ والعمرة ونقل اݍݵ؄فات والمساɸمة ࢭʏ رفع الناتج اݝݰڴʏ بالاستخدام الأمثل للموارد، حيث يȘبۚܢ المركز مختلف 

 .قنوات التم؈ق وخصوصًا إذا ɠان المركز ضمن قطاعات وزارة اݍݱݮ والعمرة بدعم من متخذي وصاɲڥʏ القرار

 :طلاق جائزة معاڲʏ وزʈر اݍݱݮ والعمرةإ

ا وديɴيًا وإɲسانيًا تȘسابق نحوه الأجيال المكية والمدنية وغ؈فɸم رغبة ࢭʏ نيل شرف خدمة
ً
 مشرف

ً
 ʇعد العمل ࢭʏ مجال اݍݱݮ والعمرة عملا

نعكس Ȋشɢل مباشر عڴʄ القياس يضيوف الرحمن، وتقدير اݍݨɺات المم؈قة من الأفراد والمؤسسات الۘܣ يتم تقيمɺا وفق منݤݨيات وأدوات 

  والسڥʏ المستمر نحو تحس؈ن وتجوʈد خدماٮڈا حيث ٮڈدف اݍݨائزة لما يڴʏ: متقديم أفضل ما لدٱڈعڴʄ المنافسة ࢭʏ  المؤسساتقدرة 

 بناء اݍݨائزة وفق نموذج التم؈ق وتحديد وɠالة ومحكم؈ن لɺا. -١

 .اء الوظيفيودة ࢭʏ الأدواݍݨللتم؈ق  مختلف العامل؈ن ࢭʏ قطاعات اݍݱݮ والعمرةتحف؈ق  -٢



 لأبحاث الحج والعمرة والزيارة السابع عشرالملتقى العلمي  -هـ ١٤٣٨السجل العلمي لعام  ١٨٤

 

 .مؤسسات وأرȋاب الطوائف والعامل؈ن فٕڈا Ȗܨݨيع التنافس الإيجاȌي ب؈ن -٣

 .وتطوʈر شعائر وخدمات اݍݱݮ والعمرةالۘܣ Ȗسɺم ࢭʏ تنمية  المبادرةتنمية روح  -٤

 اݍݱݮ والعمرة. والتم؈ق ࢭʏ  الإبداعȖعزʈز  -٥

 :أثر تبۚܣ أنظمة التم؈ق المؤسؠۜܣ

 وقياسɺا.ɸداف الأ  القدرة عڴʄ تحديد 

 ʏۂ عمليات التقييم والتحس؈نأن الذين ʇعتقدون  العامل؈نمخاوف نحو التم؈ق وإزالة  عملية التحول ل المؤسسات ٮڈيئة 

 المقصرʈن ومعاقبة الأخطاء عن للبحث رقابية عملية

 من المرجوة الأɸداف ضوء ࢭʏ وذلك بذاٮڈا، عملياتأو مجالات ɲشاط محددة أو  معينة قطاعات عڴʄ القدرة عڴʄ ال؅فك؈ق 

 والفوائد المسْڈدفة منه.  التقييم

 مختلف من عناصر وʈضم التقييم وتطور الأداء المؤسؠۜܣ عمليات بȘنفيذ ومتاȊعة Ȗعۚܢ عمل فرق  التمكن من Ȗشكيل 

 . ومتطلباته إجراءات التقييم عڴʄ تدرʈّڈم يتم المنظمة قطاعات

مناقشات وجلسات استماع  والقدرة عڴʄ إجراء التقييماذج ݝݵتلفة باستخدام نماقطاعات مختلف الجمع المعلومات من  

 .ومعوقاٮڈا الفعليةعن حركة الأداء  اللازمة المعلومات عڴʄ مٔڈم لݏݰصول  اݝݵتلفة العمل مواقع ࢭʏ المسؤول؈نمع 

 وتحديد لمسْڈدفة،ا المعيارʈة المستوʈاتالأداء الفعڴʏ مع  تحقيقمدى  الدولية ومعرفة بالمعاي؈ف ومقارنْڈا المعلومات تحليل 

 .الفجوات وفرص التحس؈ن

محاولة البحث عن أسباب فجوات الأداء وتȘبع و  الفجوات أسباب لتلاࢭʏ الضرورʈة والتطوʈر الإصلاح مجالات Ȗعي؈ن 

 مصادرɸا سواء داخل المنظمة أو خارجɺا.

 :اɸم نتائج البحث

 .اݍݱݮ بأɸمية ɸذه الثقافة والتعرʈف بأɸميْڈاتبۚܣ نموذج التم؈ق المؤسؠۜܣ وȖعرʈف مختلف اݍݨɺات التاȊعة لوزارة  -١

 .Ȗشكيل فرق الأعمال وفق معاي؈ف من المɺتم؈ن وذوي اݍݵ؄فة ب؈ن مɺنة الطوافة وثقافة التم؈ق المؤسؠۜܣ لتأɸيلɺم كقادة للتم؈ق -٢

 .إɲشاء مركز التم؈ق المؤسؠۜܣ اݍݵاص بتم؈ق الأداء ࢭʏ خدمات اݍݱݮ والعمرة تحت إشراف وزارة اݍݱݮ والعمرة -٣

 .قييم مختلف اݍݨɺات المقدمة ݍݵدمات اݍݱݮ والعمرة وفق منݤݨيات نموذج التم؈ق المؤسؠۜܣت -٤

إطلاق جائزة معاڲʏ وزʈر اݍݱݮ والعمرة للتم؈ق ݍݵلق التنافسية ب؈ن شۘܢ اݍݨɺات والقطاعات ʇشرف علٕڈا مركز التم؈ق  -٥

 .المؤسؠۜܣ

 

 

 

 

 


