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 :مݏݵص البحث
 

بحاث الۘܣ سوف Ȗسɺم ࢭɺ ʏم للمشروعات والأ مللتنمية الشاملة والمستدامة بمثابة مصدر  Ȗ٢٠٣٠عت؄ف رؤʈة المملكة العرȋية السعودية  

دوات قياس أا من خلال خطة و ا ملموسً ɸدافɺا، كما Ȗعمل خطة التحول الوطۚܣ عڴʄ فɺم كيفية تحوʈل الرؤʈة لتصبح واقعً أتحقيق 

 الرؤʈة وخطة التحول ɠأحد الرɠائز الوطنية لتحقيق الرؤʈا.  ا ࢭʏ ا كب؈فً عمال اݍݱݮ والعمرة اɸتمامً أخذ مجال أواܷݰة، وقد 

المشɢلة البحثية: عڴʄ الرغم من اݝݨɺود المستمر من قبل المسئول؈ن عن منظومة مرافق وخدمات اݍݱݮ والعمرة ݍݨعلɺا ࢭʏ أفضل وضع 

ا من الاɸتمام، وࢭɸ ʏذا السياق نجد أن ɠافيً ا يجاد مؤشرات لقياس أداء مرافق وخدمات اݍݱݮ العمرة لم يأخذ قدرً إن موضوع ألا إلɺا، 

عداد المؤشرات مفيد باعتباره أداة تخطيطية وكذلك أداة تقييم لقياس التقدم ࢭʏ اݍݵطوات المتخذة للتحس؈ن. وتتعاظم فائدٮڈا عندما أ

راف ذوي العلاقة بمنظومة طيتم رȋطɺا Ȋسياسات التطوʈر وتوجيه المشروعات لمواجɺة التحديات الȘشغيلية، وعندما ʇشعر جميع الأ 

 ʏق المشاركة ࢭʈم لتلك للمؤشرات عن طرɺا.إمرافق وخدمات اݍݱݮ والعمرة بامتلاكɺا واستخدامɸعداد 

يتمثل الɺدف الرئʋس للبحث ࢭʏ طرح ومناقشة منݤݨية لبناء مؤشرات قياس أداء مرافق وخدمات اݍݱݮ والعمرة Ȗعمل عڴɸ  ʄدف البحث:

 ʄ تحديد المسْڈدف ࢭʏ المستقبل وتɢون اداة للمتاȊعة والسيطرة Ȗسɺل التقدم والتطور.قياس الوضع الراɸن وȖعمل عڴ

 منݤݨية البحث:

 ،وعلاقة المعيار بالمؤشر ،المعاي؈ف ،المؤشرات ،تɢوʈن قاعدة نظرʈة عن المرتكزات الفكرʈة والعلمية لبناء المنݤݨية (المرجعيات -

 المرافق واݍݵدمات).

 ɸمية وخصوصية اݍݰدث.أتȘناسب مع طرح خطوات بناء المنݤݨية   -

م وكذلك خطة التحول الوطۚܣ الۘܣ اكدت عڴʄ أɸمية ٢٠٣٠ٰڈا أحد أدوات تفعيل رؤʈة المملكة أڲʏ إأɸمية البحث: ترجع أɸمية البحث 

علام والسياحة والإ القياس ومؤشرات الأداء وȋالتاڲʏ رؤʈة الوزارات المعنية باݍݱݮ والعمرة مثل وزارة اݍݱݮ والعمرة والداخلية والܶݰة 

 ،أن المملكة Ȗܦݵر طاقاٮڈا وإمɢانياٮڈا ݍݵدمة ضيوف الرحمن ٢/١/١م   ࢭʏ البند ٢٠٣٠واݍݨɺات ذات العلاقة. حيث أكدت رؤʈة المملكة 

وزʈادة الطاقة الاسȘيعابية لمنظومة اݍݵدمات المقدمة ،وȋذل ɠل جɺد وتوف؈ف ɠل ما يلۗܣ احتياجات ضيوف الرحمن وʈحقق تطلعاٮڈم 

 لتمك؈ن ما يزʈد عڴʄ (،للمعتمرʈن من نقل وإقامة وغ؈فɸا 
ً
 بحلول ١٥والارتقاء بجودٮڈا والمغۜܣ قدما

ً
) مليون مسلم من أداء العمرة سنوʈا

مع التأكيد عڴʄ أن تɢون ɲسبة رضاɸم عن اݍݵدمات الۘܣ تقدم لɺم عالية، ومع ضرورة تطوʈر الأداء لȘسɺيل ،م) ٢٠٢٠ه (١٤٤٢العام 

وسɺلة  والزʈارة مقننةوالعمرة أن تɢون رحلة اݍݱݮ  :والزʈارة واݍݰد من وقوع المشكلات والɢوارث؛  وكذلك رؤʈة وزارة اݍݱݮاݍݱݮ والعمرة 

ʏسرة ࢭʋنة،جو من السكينة  ومʋلتبقى ذكرى مم؈قة  والطمأنʏعة ࢭǿتحقق له الرضا، والزائر المعتمر ذاكرة اݍݰاج و  ورا 
ً
ينقل  وتجعله سف؈فا

 الرحمن. لمملكة ࢭʏ خدمة ضيوف للعالم جɺود ا



 لأبحاث الحج والعمرة والزيارة السابع عشرالملتقى العلمي  -هـ ١٤٣٨السجل العلمي لعام  ٤٥٢

 

كيفي) ݍݨميع أطراف منظومة مرافق وخدمات اݍݱݮ والعمرة تɢون قوة دافعة  -النتائج المتوقعة: توف؈ف لغة مش؅فكة ذات بناء عل׿ܣ (ك׿ܣ

 واساس مت؈ن للتɴسيق وتوحيد اݍݨɺود لرفع كفاءة وفاعلية منظومة اݍݱݮ والعمرة.

 الأɠاديميون. –اݍݨɺات الإشرافيه والتنفيذية  -مقدمو اݍݵدمات  –المدينة)  -اݝݨتمع (مكة  -اݍݨɺات المستفيدة: ضيوف الرحمن

المرافق  -علاقة المعيار بالمؤشر -المعاي؈ف -المؤشرات -المرتكزات الفكرʈة والعلمية لبناء المنݤݨية (المرجعية -١
 واݍݵدمات):

 المرجعية: -١-١
- ɴالبناء والتص ʏذه المنݤݨية ࢭɸ اعتمدت:ʏمجموعة من المرجعيات العلمية كما يڴ ʄيف عڴ 

 المرصد اݍݰضري العالمي ( ʇساعد المرصد العالمي لݏݰضر المدن ࢭʏ اݍݰصول عڴʄ نظرة عامة حول وضعɺا واحتياجاٮڈا). -

-  ʏالات المتخصصة ࢭɠو أحد الوɸ) ʏعۚܢ بالتنمية، الأمم المتحدةمؤشرات البنك الدوڲȖ داف  الۘܣɸتحقيق الأ ʄوده عڴɺركز جʈو

 الإنمائية للألفية ووضع مؤشرات لقياسɺا)

مج الأمم المتحدة للمستوطنات الȎشرʈة (الموئل) مؤشرات الامم المتحدة لازدɸار المدن(Ȗعد مبادرة ازدɸار المدن التاȊعة ل؄فنا -

مبادرة عالمية تمكن سلطات المدن، وأيضًا أܵݰاب المصݏݰة اݝݰلي؈ن مٔڈم والوطني؈ن، من تحديد الفرص واݝݨالات اݝݰتملة 

اور، بتحديد للتدخل لɢي تصبح مدٰڈم أك؆ف ازدɸارًا. وʈقوم المؤشر المركب اݍݵاص ٭ڈذه المبادرة، والذي يتɢون من ستة مح

الأɸداف والغايات الۘܣ يمكن أن تدعم وضع سياسات قائمة عڴʄ الأدلة، بما ࢭʏ ذلك تحديد اݍݵطط طوʈلة المدى ورؤي 

 المدينة وۂʏ طموحة وقابلة للقياس عڴʄ حد سواء)

لفرد من مسكن ɠل ما يتمتع به ا Living Conditions(يتضمن مفɺوم جودة اݍݰياة أو أحوال المعʋشة  مؤشرات جودة اݍݰياة -

 بمستوى دخله والبʋئة الۘܣ ʇعʋش فٕڈا، والطبقة الاجتماعية الۘܣ يɴت׿ܣ إلٕڈا) -عادة–وملȎس ومأɠل ومشرب. وʈتحدد ذلك 

وۂʏ مؤشرات تقʋس جودة اݍݵدمات وجودة اݍݰياة ࢭʏ المدن وۂʏ تاȊعة ( ٣٧١٢٠مؤشرات اݝݨلس الأعڴʄ لبيانات المدن الايزو  -

 ).isoالقيا؟ۜܣللمنظمة الدولية للتوحيد 

 المرصد اݍݰضري لݏݱݮ والعمرة (وɸو مرصد تاȊع لمكة المكرمة والمدينة المنورة) -

 ضافة لݏݵ؄فة العملية ࢭʏ مجال اݍݱݮ والعمرة.بالإ  -

حقائق) وكذلك  -بناء -وسɴبدأ ࢭɸ ʏذا اݍݨزء طرح المفاɸيم والمصطݏݰات الۘܣ يتȎناɸا البحث ࢭʏ وضع المنݤݨية ومٔڈا: المؤشرات (ɸدف

 أنواع) وأخ؈فا علاقة المؤشر بالمعيار. -اي؈ف (Ȗعرʈفالمع

 المؤشرات: -٢-١

 الɺدف الأسا؟ۜܣ من المؤشرات أن تؤدي اڲʏ فعل مؤثر وترتبط بالسياسات. ɸدف المؤشرات:

 بناء المؤشرات:
لمؤشرات وتطوʈرɸا لا يمكن ان تȘبۚܣ جɺة واحدة عملية بناء المؤشرات ولكن يجب اندماج ɠافة شرɠاء التنمية ࢭʏ عملية بناء ا -

 اݝݨتمع. -ضيوف الرحمن  -الأɠاديميون  -وɸم: مقدمو اݍݵدمة 

ولوʈات بناء عڴɸ ʄداف وكذلك ࢭʏ   تحليل القضايا اݍݵاصة ٭ڈم وترتʋب الأ يجب تمثيل ɠافة شرɠاء التنمية ࢭʏ تحديد الأ  -

 ɸمية الɴسȎية   للقضايا.الأ 
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 حقائق عن المؤشرات:
ا واܷݰة عن بدا ان Ȗستوعب دقة وكفاية وȖعقيدات النظام، فࢼܣ تقدم صورً ألن يمكٔڈا  المؤشرات Ȗش؈ف فقط: فالمؤشرات -

مور وحدɸا، فࢼܣ Ȗعطي اݍݰقيقة ولكٔڈا لʋست اݍݰقيقة الɢاملة، فالمؤشرات ɠي الواقع، وۂʏ ࢭʏ العادة لاȖعمل عڴʏ تحس؈ن الأ 

 توجه يجب فɺمɺا ࢭʏ إطار السياق العام لɺا.

مة ɺن نɢون واܷݰ؈ن وصرحاء عما نحاول فعله، فيجب علينا فرض الفروق المأࢼܣ تج؄فنا عڴʏ المؤشرات Ȗܨݨع الصراحة : ف -

ا، فࢼܣ قادرة عڴʏ المساعدة ࢭʏ ا عس؈فً مرً أمر الذي يجعل اݍݰصول عڴʏ الاتفاق اݍݰقيقي والفɺم الɢامل للعمل ࢭʏ الفɺم وɸو الأ 

 مور فقط ؟".أس ثلاثة ن امكننا قياإسئلة مثل " كيف سʋبدو النجاح تحقيق ذلك بطرح الأ 

ولية حصاءات الأ رقام والتقنيات العددية: يخآۜܣ الناس من الارقام ، يلزمنا الفɺم الاسا؟ۜܣ للإ عادة ما ترتكز المؤشرات عڴʏ الأ  -

 ( المعدلات والɴسب والمقارنات والمعايرة وغ؈فɸا ) حۘܣ نتمكن من استخدام المؤشرات Ȋشɢل منضبط.

ا م سʋئً أا ن ɠان جيدً إدائنا أعن اݍݵطأ: فالمؤشرات يمكٔڈا مساعدانتا ࢭʏ فɺم طبيعة  ن تتعلق المؤشرات بالبحثأيجب  -

فراد الذين داء، (وɸم الأ فراد ࢭʏ الأ فأنظمة القياس الۘܣ يتم تصميمɺا Ȋشɢل متقن Ȗعمل عڴȖ ʄعرʈف وتحديد أفضل الأ ،

 زʈد من التحري والتداخل.نظمة) الۘܣ قد تضمن المـأجزاء الأو أنظمة (يمكننا التعلم مٔڈم) وكذلك الأ 

 المعاي؈ف: -٣-١

ديم ما المعيار:  ࢭʏ الأساس، المعيار عبارة عن طرʈقة متفق علٕڈا للقيام بالأشياء. وقد يتعلق الأمر بإنتاج منتج، أو إدارة عملية، أو تق

 .المؤسسات وʉستخدمɺا عملاؤɸاوʈمكن أن Ȗغطي المعاي؈ف مجموعة ܷݵمة من الأɲشطة والأɸداف تضطلع ٭ڈا  -خدمة، أو تورʈد مواد 

ڈا أܧݵاص مثل  - المعاي؈ف ۂʏ اݍݰكمة المستخلصة من أܵݰاب اݍݵ؄فة ࢭʏ مجالɺم ومن ʇعرف احتياجات المؤسسات الۘܣ يمثلوٰ

 .المصنع؈ن أو الباǿع؈ن أو المش؅فين أو العملاء أو الاتحادات التجارʈة أو المستخدم؈ن أو المنظم؈ن

ات فعالة يمكٔڈا المساعدة ࢭʏ توجيه الابتɢار وزʈادة الإنتاجية. حيث يمكٔڈا جعل المؤسسات المعاي؈ف ۂʏ المعرفة. توجد أدو  -

ݰة. اوجعل حياة الناس اليومية أسɺل وأك؆ف أمانً  اأك؆ف نجاحً   وܵ

 أمثلة للمعاي؈ف: 

م :الملاءمة
ّ
السؤال: ɸل  بالوضعيّة. إنّه الإجابة عنبالعمليّات المطلوȋة منه وفق التّعليمات اݍݵاصّة  يتحقّق ɸذا المعيار عند قيام المتعل

م المطلوب منه، أم أنّه خارج عن الموضوع؟
ّ
 ينفّذ المتعل

 نواع المعاي؈ف:أ
 م لا.أمعاي؈ف اݍݰد الأدɲى: Ȗعد ɸذه المعاي؈ف معاي؈ف لݏݰكم ٭ڈا، نقرر من خلالɺا نجاح اݍݵدمة  -

 دمة، بيد أٰڈا تمكن من الكشف عن مستوى أداء اݍݵدمة.معاي؈ف التم؈ق: Ȗعد ɸذه المعاي؈ف غ؈ف ضرورʈة للتصرʈح بنجاح اݍݵ -

نحتاج ࢭʏ صياغة المعاي؈ف إڲʄ التمي؈ق ب؈ن المعيار والمؤشر الدال لأن المعيار له خصائص عامة ومجردة ولا يمكن أن  علاقة المعيار بالمؤشر:

 եناول إلا من خلال عدد من المؤشرات. فالمؤشر يمثل معطى (كميȘي եا) قاا أو كيفي 
ً

وعلامة دالة عڴʄ بلوغ الɺدف ،  للملاحظة والقياس بلا

 المɴشود.

 المرافق واݍݵدمات: -٤-١
 و المبۚܣ الذي تقدم فيه اݍݵدمات، مثل المسȘشفى او المبۚܢ التجاري او المنطقة او المدينة .أȖعرʈف المرافق:  المɢان 

و ࢭʏ شɢل منتج (منتجات أنت ࢭʏ شɢل ɲشاط (خدمة Ȗعليمية) Ȗعرʈف اݍݵدمات:  ɠل المتطلبات العامة الۘܣ يحتاجɺا الناس سواء ɠا

 و اݍݨɺات اݍݵاصة.أتجاري) سواء تقدمɺا اݍݨɺات اݍݰɢومية 

 من  المسئول عن ɸذه المنݤݨية وما دوره؟ -١
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نه نݤݨية لأ من  المسئول عن ɸذه المنݤݨية وما دوره: ʇعت؄ف معɺد خادم اݍݰرم؈ن الشرʈف؈ن لأبحاث اݍݱݮ والعمرة ɸو المسئول عن ɸذه الم

 المرجع العل׿ܣ لɢل ما يتعلق بأبحاث اݍݱݮ والعمرة والزʈارة.

دور المعɺد: ɸو المɴسق العام لɺذه المنݤݨية ودوره طرح المنݤݨية ومؤشرات القياس المبدئية وتطوʈرɸا مع جميع شرɠاء النجاح لɺذه 

 المدɲي). اݝݨتمع المɢي و  -اݍݰاج والمعتمر -مقدمو اݍݵدمة -المنظومة (الأɠاديميون 

 منݤݨية عمل مقياس مؤشرات قياس أداء مرافق وخدمات اݍݱݮ والعمرة: -٢

ٱڈتم المقياس بإنتاج مؤشرات عڴʄ مستوى مدينۘܣ مكة المكرمة والمدينة المنورة خلال موس׿ܣ اݍݱݮ والعمرة وقياس أداء مرافق وخدمات 

ݳ ما تحتاجه تلك المدن الم  قدسة أو زوارɸا خلال ɸذا الإطار الزماɲي / المɢاɲي.اݍݱݮ والعمرة، كما يɴتج المؤشرات الۘܣ توܷ

حداث من خلال مجموعة وʈتم تحليل الأ  ،للأحداث  اوللوصول إڲɸ ʄذا الɺدف سوف يتم تقسيم رحلة اݍݱݮ أو العمرة وفقً  -

ɲسان)  الإ -منالأ  -ساسيةالبɴية الأ  -التخطيط اݍݰضري -اݍݰركة  -البʋئة -اݍݵدمات  -سɢانمن اݝݨالات الرئʋسة (الإ 

بري  –طار التصوري للأحداث : البدء من وصول اݍݰاج أو المعتمر من منفذ الدخول (جوي واݝݨالات الفرعية ، وʈتضمن الإ 

مزدلفة) ، ثم قيامه بزʈارة  -عرفات  –بحري) ، حۘܢ وصوله إڲʄ مكة المكرمة ، ثم انتقال اݍݰاج إڲʄ المشاعر المقدسة (مۚܢ  –

بحري) وȋالعكس من المدينة إڲʄ المغادرة من مكة المكرمة.  –بري  –رة من المنافذ مرة أخرى (جوي المدينة المنورة ثم المغاد

بحيث يمكن تحليل اݍݱݮ والعمرة عڴʄ أك؆ف من مستوي فيمكن التحليل والتقييم عڴʄ مستوي اݝݨال لɢل الاحداث، 

 ʏل اݝݨالات كما ࢭɢان لɢمستوي الم ʄݳ فكرة المصفوفة.أ( مݏݰق –) ١جدول (والتحليل والتقييم عڴ  ) الذي يوܷ

 الغاية:  -١-٣
 بناء مقياس رق׿ܣ لݏݱݮ والعمرة من خلال: 

 تحديد البيانات اللازمة لݏݱݮ والعمرة وجمعɺا. -

 إنتاج مؤشرات لݏݱݮ والعمرة وتحليلɺا. -

 متاȊعة التغ؈ف ࢭʏ عمليات تطوʈر اݍݵدمات باݍݱݮ والعمرة. -

 .دعم متخذي القرار لݏݱݮ والعمرة -

 خطوات ومراحل اعداد المنݤݨية: -٢-٣
ݳ ࢭʏ شɢل (  ): ١وتتɢون من سبع خطوات كما ɸو موܷ

 عداد.مرحلة الإ  -أ

 مرحلة التخطيط. -ب

 مرحلة الإنتاج. -ت

 مرحلة التحليل. -ث

 مرحلة اݍݰل الأɲسب. -ج

 مرحلة التنفيذ. -ح

 مرحلة المتاȊعة والتقوʈم. -خ
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 المصدر: الباحثان

 

 

 

 

 ):٢اس أداء مرافق وخدمات اݍݱݮ والعمرة جدول (خطوات المنݤݨية المق؅فحة لبناء مؤشرات قي

ݳ مراحل المنݤݨية ووصف ɠل مرحلة٢جدول (  ) يوܷ

 الوصف اسم المرحلة التفصيڴʏ المرحلة 

 تɢوʈن فرʈق العمل والشراɠات الفعالة  الإعداد أ
بناء علاقات مع اݍݨɺات ذات الصلة والتأث؈ف (وزارة اݍݱݮ، 

 الداخلية،)

 ب

 
 التخطيط

 تطوʈر إس؅فاتيجية لمشاركة فعالة ݍݨميع العناصر اف المشروع والوصول اڲʏ رؤʈة مش؅فكةتوضيح أɸد

 ......-النقل -البʋئة -مثل: الأمن  تحديد اݝݨالات الرئʋسة لمنظومة اݍݱݮ 

صياغة معاي؈ف النجاح لɢل مجال من اݝݨالات 

 الرئʋسة.

يتم تحديد المعاي؈ف ب؈ن اݍݨɺات العلمية واݍݨɺات 

 نفيذية.الت

 بناء عڴʄ وجɺة نظر اݍݨɺات العلمية والتنفيذية. تحديد اݝݨالات الفرعية لɢل مجال

 اݍݨɺات العلمية والتنفيذية واݍݰاج واݝݨتمع بناء وتطوʈر المؤشرات من الأطراف المعنية 

 بناء عڴʄ بداية اݍݱݮ من مكة او من المدينة. تقسيم رحلة اݍݱݮ اڲʏ أحداث 

 مرحلة قياس وإنتاج المؤشرات الإنتاج ج
تجميع البيانات والمعلومات من مصادرɸا اݝݵتلفة وانتاج 

 التقرʈر.



 لأبحاث الحج والعمرة والزيارة السابع عشرالملتقى العلمي  -هـ ١٤٣٨السجل العلمي لعام  ٤٥٦

 

 تحليل المؤشرات   التحليل د
الوصول اڲʏ الإيجابيات والسلبيات ࢭɠ ʏل مجال وࢭɠ ʏل 

 مɢان.

 ه
اݍݰل 

 الأɲسب
 بدائل اݍݰلول واݍݰل الأɲسب 

مع  يتم طرح مجموعة من بدائل اݍݰلول ومناقشْڈا

 اݍݨɺات والوصول اڲʏ اݍݰل الاɲسب.

 آلية التنفيذ  التنفيذ و
طرح مجموعة من آليات التنفيذ لݏݰل واختيار أك؆فɸا 

 ملاءمة وفاعلية.

 متاȊعة التقدم نحو المسْڈدف وتقوʈم المسار. المتاȊعة والتقوʈم المتاȊعة ز

 المصدر: الباحثان

 عداد:الإ  -أ

 لة: تɢوʈن فرʈق العمل والشراɠات الفعا

 ما يم؈ق ɸذه المرحلة اٰڈا تتɢون من أرȌع جɺات Ȗعمل عڴʏ نجاح المنظومة وɸم:

بحاث اݍݱݮ والعمرة بصفته المرجع العل׿ܣ لمنظومة سɺا معɺد خادم اݍݰرمي؈ن الشرʈف؈ن لأ أاݍݨɺات العلمية اݝݵتصة وعڴʏ ر  -

 ي.خر م القري واݍݨامعات الأ أڲʏ اݝݵتصي؈ن ࢭʏ جامعة إضافة اݍݱݮ والعمرة بالإ 

 الداخلية،....) واݍݨɺات التنفيذية ذات الصلة والتاث؈ف (وزارة اݍݱݮ،  -

 اݝݨتمع المɢي وما يمثله مثل اݝݨلس البلدي. -

 التخطيط: -ب

:ʏوجد ٭ڈا مجموعة من العناصر كما يڴʈعت؄ف أك؄ف مرحلة من مراحل المنݤݨية وȖو 

 رؤʈة مش؅فكة:  ʄڲإɸداف المشروع والوصول أتوضيح   -١-ب

رؤʈة مش؅فكة  ʄڲإɸمية المشروع والوصول أطراف السابقة لتوضيح رحلة يتم عقد لقاءات واجتماعات مع الأ ࢭɸ ʏذه الم -

 لتوحيد اݍݨɺود.

 تحديد اݝݨالات الرئʋسة المق؅فحة لمنظومة اݍݱݮ: - ٢-ب

-  ʄد عڴɺذه المرحلة داخل المعɸ ʏا مع أطراف المنظومة أوقد تم البدء ࢭɸرʈمراجعة وتم اق؅،ن يتم مناقشْڈا وتطو ʄا بناء عڴɺفاح

مم المتحدة مجموعة من اݍݨɺات الدولية ذات العلاقة بالمؤشرات مثل البنك الدوڲʏ والمرصد اݍݰضري العالمي ومنظمة الأ 

 ٣٧١٠لازدɸار المدن ومنظمة الايزو ݍݵدمات المدن 

 تم وضع مجموعة من المعاي؈ف لتصɴيف اݝݨالات : -

 .ث؈ف واܷݳ عڴʏ نجاح اݍݱݮأɢون ذات تتن أ -

 ان يɢون شموليե أ -

 ا لطبيعة اݍݱݮن يɢون ملائمً أ -

 عليه من اݍݨɺات الدولية ذات العلاقة. ان يɢون متفقً أ -

 مجالات من اݝݨالات الرئʋسة كما يڴʏ: يةوȋناء عليه تم اختيار ثمان -

 ɲسان.الإ -من الأ  -اݍݵدمات-التخطيط اݍݰضري  -اݍݰركة -سɢانالإ -ساسية البɴية الأ  -البʋئة

 ة معاي؈ف النجاح لɢل مجال من اݝݨالات الرئʋسة: صياغ  -٣-ب

وࢭɸ ʏذه المرحلة يتم تحديد المعاي؈ف ب؈ن اݍݨɺات العلمية واݍݨɺات التنفيذية لتɢوʈن لغة مش؅فكة يتفق علٕڈا اݍݨميع ولصياغة المعاي؈ف 

ݰة لهيجب توضيح ما يتعلق بالمعاي؈ف بالɴسبة لما ɸو المعيار والأ   .اي؈ف وعلاقة المعيار بالمؤشرنواع المعأو  ،مثلة الموܷ
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والزʈارة مقننة وسɺلة تحليل رؤʈة وزارة اݍݱݮ لاستɴباط المعاي؈ف العامة لݏݱݮ: رؤʈة وزارة اݍݱݮ والعمرة (أن تɢون رحلة اݍݱݮ والعمرة 

ينقل  اه الرضا، وتجعله سف؈فً تحقق لالمعتمر والزائر ومʋسرة ࢭʏ جو من السكينة والطمأنʋنة، لتبقى ذكرى مم؈قة وراǿعة ࢭʏ ذاكرة اݍݰاج و 

 للعالم جɺود المملكة ࢭʏ خدمة ضيوف الرحمن.) 

 استɴباط المعاي؈ف العامة لݏݱݮ:

ج واݍݨɺات المسئولة عنه،وكذلك ان تأخذ الشɢل القانوɲي فيما يتعلق باݍݰقوق والواجبات المتبادلة ب؈ن اݍݰأمقننة: بمعۚܣ  -

 والعمرة. مواصفات واܷݰة لمرافق وخدمات اݍݱݮ وعدادأ

 داء المناسك Ȋسɺولةبدون صعوȋات.أج بان يقوم اݍݰأسɺلة: بمعۚܣ  -

 ن Ȗعمل الوزارة عڴʏ تʋس؈ف ɠل المرافق واݍݵدمات المطلوȋة لاتمام المناسك.أمʋسرة:  -

ɲسان لا عندما تتذلل جميع الصعوȋات وتتوفر اݍݵدمات وȋالتاڲʇ ʏشعر الإإȖي أحساس نفؠۜܣ لايإالسكينة والطمأنʋنة: وɸو  -

 نʋنة.أبالسكينة والطم

 ذكري مم؈قة وراǿعة : وۂʏ محصلة توافر جميع المعاي؈ف السابقة. -

 المعاي؈ف اݍݵاصة للمجالات اݝݵتلفة ࢭʏ اݍݱݮ: -

ɺمة ࢭʏ مجال نجاح اݍݱݮ والعمرة من خلال تɢون فرʈق مش؅فك من الأɠاديمي؈ن والتنفيذي؈ن واݍݨɺات Ȗعت؄ف ɸذه اݍݵطوة من اݍݵطوات الم

 ا لɢل مجال.صياغة ɸذه المعاي؈ف طبقً ذات العلاقة ل

 تحديد اݝݨالات الفرعية لɢل مجال:  -٤-ب

 وسʋتم تطوʈرɸا مع شرɠاء النجاح وۂʏ كما يڴʏ: ،ا ࢭʏ اݝݨال الرئʋستم تحديد مجموعة من اݝݨالات الفرعية بناء عڴʄ أɸميْڈا والأك؆ف تأث؈فً  

 البʋئة.الضغط عڴʄ  -دارة البʋئة إ -البʋئة: البʋئة الطبيعية 

 مطار.صرف الأ  -الصرف الصڍʏ  -المياه  –البɴية الأساسية: الكɺرȋاء 

 مخيمات. -اوقاف –عمارات سكنية   -الإسɢان: فنادق

 شبكة السيارات. –اݍݰركة: شبكة الطرق 

 الكثافات. –دائرة التخديم   -التخطيط اݍݰضري: استعمالات الأراعۜܣ

 -خدمات النظافة -خدمات اݍݰمامات العامة -خدمات تجارʈة -ات توعية ديɴيةخدم -خدمات التغذية -اݍݵدمات: خدمات ܵݰية

 خدمات الوصول والمغادرة. -خدمات المشاعر المقدسة -خدمات اݍݰرم المدɲي -خدمات اݍݰرم المɢي -خدمات تقنية

 الاستجابة للطوارئ. -من: الامن العام الأ 

 الرضا. –الاجتماعية  -ɲسان: الديموغرافيةالإ

 طراف المعنية:ناء وتطوʈر المؤشرات من الأ ب -٥-ب

ݳ ࢭʏ شɢل (  ) وذلك عن طرʈق الاجتماعات وورش العمل والاستȎيانات.٢وʈتم تطوʈر المؤشرات عن طرʈق شرɠاء النجاح كما ɸو موܷ
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ݳ شرɠاء النجاح ودورɸم ࢭʏ تطوʈر المؤشرات٢شɢل (  ) يوܷ

 
 المصدر: الباحثان

 لمق؅فحة لاختيار مؤشرات لقياس مرافق وخدمات اݍݱݮ:وقد تم وضع مجموعة من المعاي؈ف ا

o  ًون مع؄فɢمية: أن يɸة. االأʈرɸالقضايا اݍݨو ʄدل عڴʈو 

o  ًون المؤشر دقيقɢبحيث يحدث حوله إجماع لدرجة تقييمه سواء بالسلب أو بالإيجاب. االمصداقية والدقة: أن ي 

o  ًون مؤثرɢسبة لمتخذي القر  امدي صلته باتخاذ القرار: أن يɴار.بال 

o  ًون حساسɢسرعة. احساس: أن يȊ اɸرɺظʈمع المتغ؈فات و 

o  ًون متاحɢل سنوي. االإتاحة: أن يɢشȊ مكن قياسهʈو 

o .قةʈيف واݍݰساب بنفس الطرɴاݍݨمع والتص ʏولة ࢭɺالاستقرار: الس 

o .لةɢي للمشȌس المؤشر الاتجاه الإيجاʋتقييم الاتجاه: يفضل أن يق 

o  :لفةɢلفته مقبولة.أالتɢون تɢن ت 

 ا للمعاي؈ف السابقة:ة للمؤشرات المبدئية اݝݵتارة ࢭʏ المنݤݨية طبقً مثلأ

متوسط النفايات الصلبة  -متوسط ترك؈ق ثاɲي أكسيد الني؅فوج؈ن    -ترك؈ق ثاɲي أكسيد الكرȋون  -البʋئة: ترك؈ق اݍݨسيمات الدقيقة   

 اݝݨمعة لɢل حاج.

 متوسط نصʋب اسْڈلاك اݍݰاج/ المعتمر من المياه.  -ن الكɺرȋاء البɴية الأساسية: متوسط نصʋب اسْڈلاك اݍݰاج/ المعتمر م

 مُعدل الإشغال الفندࢮʏ. - متوسط عدد الأفراد بالغرفة ࢭʏ إسɢان العمارات -الإسɢان: متوسط نصʋب الفرد من اݝݵيمات

 متوسط الوقت لنقل اݍݱݨاج من مكة اڲʏ عرفة. –اݍݰركة: معدل أطوال شبكة النقل العام 

 ا لدوائر التخديم.ɲسبة Ȗغطية اݍݵدمات طبقً  -ݰضري: ɲسبة استعمالات الأراعۜܣ لإجماڲʏ الاستعمالاتالتخطيط اݍ

متوسط زمن الانتظار أمام دورات المياه بمشعر  -معدل توفر شرɠات الصرافة  -اݍݵدمات: معدل توفر أسرة المسȘشفيات/ الأطباء 

 مزدلفة.

 جماڲʏ اݍݱݨاج/ المعتمرʈن.إ ʄڲإا٬ڈ؈ن عدد الت -من: معدل الوفيات نȘيجة اݍݰوادثالأ 

 معدل المصاب؈ن بأمراض مزمنة. -سنة) لإجماڲʏ اݍݱݨاج ɲ٦١سان: ɲسبة كبار السن (+الإ

 –تقسيم رحلة اݍݱݮ اڲʏ احداث: وʈتضمن الإطار التصوري للأحداث: البدء من وصول اݍݰاج أو المعتمر من منفذ الدخول (جوي   -٦-ب

مزدلفة)، ثم قيامه بزʈارة المدينة  -عرفات  –ʄ مكة المكرمة، ثم انتقال اݍݰاج إڲʄ المشاعر المقدسة (مۚܢ بحري)، حۘܢ وصوله إڲ –بري 

 ).٣بحري) وȋالعكس من المدينة إڲʄ المغادرة من مكة المكرمة كما ࢭʏ شɢل ( –بري  –المنورة ثم المغادرة من المنافذ مرة أخرى (جوي 

 ل؅فتʋب المɢاɲي) تقسيم اݍݱݮ اڲʏ احداث طبقا ل٣شɢل (
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 المصدر: الباحثان

 مرحلة قياس وانتاج المؤشرات: -ج

 وʈتم جمع البيانات اݍݵاصة باݍݱݮ والعمرة من خلال ɠل من:

 
ً
 : جمع البيانات من اݍݨɺات ذات العلاقة أولا

جɺات خاصة أم خ؈فية، حيث أɠانت جɺات حɢومية أم  وذلك من خلال التواصل مع اݍݨɺات اݝݵتلفة ذات العلاقة باݍݱݮ والعمرة سواءً 

يتم جمع البيانات مٔڈا حول ما تقدمه من خدمات مختلفة للمعتمرʈن واݍݱݨاج سواء ࢭʏ مكة المكرمة أو ࢭʏ المشاعر المقدسة أو المدينة 

 المنورة منذ ݍݰظة وصولɺم وحۘܢ مغادرٮڈم Ȋسلامة الله.

 ا: استطلاع آراء اݍݱݨاج ثانيً 

 
ً
 باݍݱݨاج والمعتمرʈن أنفسɺم، مما يتطلب إجراء استطلاع واستȎيان لعينة مٔڈم حول ɸذه يرتبط كث؈ف من البيانات ارتباطا

ً
 مباشرا

 ʄسبة للمحاور اݝݵتلفة للمؤشرات، مع ال؅فك؈ق عڴɴات العامة بالɸمؤشرات إحصائية تب؈ن الاتجا ʄالبيانات والمعلومات للتعرف عڴ

 ɺات اݝݵتلفة.استطلاع مستوى الرضا عن اݍݵدمات المقدمة لɺم من اݍݨ

 أداة جمع البيانات

Ȗسْڈدف الاستȎيانات جمع البيانات لإنتاج المؤشرات من مجتمع ݯݨاج بʋت الله اݍݰرام سواء القادم؈ن من داخل المملكة أم من خارجɺا 

ʋمكة المكرمة والمشاعر المقدسة والمدينة المنورة، ب ʏي لعينة الدراسة ࢭɲاɢن، حيث يتمثل الإطار المʈي والمعتمرɲنما يتحدد الإطار الزما

 من اليوم العاشر من شɺر ذي اݍݱݨة وعڴʄ امتداد أيام الȘشرʈق بمشعر مۚܢ، ثم ʇستمر عڴʄ مدى 
ً
للدراسة خلال موسم اݍݱݮ بدأ

 ة.الأسبوع؈ن التالي؈ن بمكة المكرمة ومطار الملك عبد العزʈز بجدة ومطار المدينة المنورة، وكذا خلال شɺر رمضان ذروة موسم العمر 

لɺذا الغرض، يحتوي عڴʄ العديد من الأسئلة تȘناول اݝݰاور اݝݵتلفة  اɸذا وʈتم جمع البيانات من خلال استȎيان صمم خصيصً 

ݝݨموعات المؤشرات، وʈتɢون فرʈق جمع البيانات من طلاب جامعي؈ن يتقنون لغات اݍݱݨاج والمعتمرʈن ومن جɴسياٮڈم بما يحقق أك؄ف 

ث يقوم الفرʈق باستطلاع آراء عينة وتفرʉغ إجاباٮڈم ࢭʏ اسȘبانة إليك؅فونية بطرʈقة مباشرة وتضم الاسȘبانة قدر من التواصل معɺم، حي

:ʏثلاثة أنواع من الأسئلة وۂ 
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 ):MCQأسئلة متعددة الإجابات (
؟ وملكية اݍݰاج أو المعتمر وʈكتب فٕڈا السؤال وʈوضع أمامه خيارات الإجابة: فقد تɢون (ɲعم/لا) نحو: ɸل سبق لݏݰاج أداء فرʈضة اݍݱݮ

لɺاتف محمول؟ سابق معرفته بالإن؅فنت؟ استفادة اݍݰاج أو المعتمر من الإطعام اݍݵ؈في؟ وɸل ʇستمع إڲʄ قنوات فضائية؟، أو أسئلة 

رة، والزمن تحتمل أك؆ف من إجابت؈ن، نحو جɺة القدوم، ووقت الانتظار بالمع؄ف، ووسيلة النقل إڲʄ مكة المكرمة، ووسيلة النقل ࢭʏ النف

 اللازم للنفرة من عرفة إڲʄ المزدلفة، واݍݰالة الاجتماعية والتعليمية وخلافه.

 )satisfaction degree   questionsأسئلة قياس درجة الرضا (

ɠات )، مثل تقييم اݍݵدمات المقدمة من شر جدե  / غ؈ف راضٍ  / غ؈ف راضٍ  ا / راضٍ جدե  وتقع عڴʄ مقياس ليكرت من أرȌع درجات (راضٍّ 

رشاد الديۚܣ وخدمات شبكة المعلومات وتوفر السياحة، وخدمات النقل والمواصلات، وخدمات السكن والإعاشة وخدمات التوعية والإ 

 .سئلةدورات المياه العامة ونحو ذلك من الأ 

 )numerical questionsأسئلة رقمية (

عدد أيام المبʋت ࢭʏ مۚܢ، وعدد الأفراد المقيم؈ن ࢭʏ الغرفة وخلافه. وۂʏ الأسئلة الۘܣ تحمل إجابات رقمية مباشرة، نحو الدخل الشɺري، و 

 .وتدخل ɸذه الارقام ࢭʏ قاعدة البيانات Ȋشɢل مباشر

 ) open ended questionsأسئلة مفتوحة (

العرȋية أو أي لغة Ȗعتمد عڴʄ الأسئلة المفتوحة الۘܣ يقوم فٕڈا المبحوث بالإدلاء فٕڈا برأيه ومق؅فحاته Ȋشɢل نظۜܣ مفتوح سواء باللغة 

 أخرى نحو أبرز الصعوȋات الۘܣ تواجɺه واݍݰلول المق؅فحة من وجɺة نظره وȋياناته الܨݵصية.

 يجابيات والسلبيات عڴʄ مستوʈ؈ن:ڲʏ الإ إي الوصول أتحليل المؤشرات: وʈمكن تحليل المؤشرات  -د

س؅فاتيڋʏ لتحليل العرض عڴʄ متخذي القرار ࢭʏ المستوي الإ من Ȋشɢل عام وʈتم؈ق ɸذا المستوي من ااݝݨال: مثل الأ  ى الأول مستو  ى المستو 

ݳ مجالات اݍݵلل Ȋشɢل   جماڲʏ.إحيث يوܷ

من ࢭʏ عرفة وʈتم؈ق ɸذا المستوي من التحليل العرض عڴʄ متخذي القرار ࢭʏ المستوي التكتيɢي الثاɲي عڴʏ مستوي المɢان: مثل الأ  ى المستو 

 حيث يحدد المسئوليات بتفاصيل أك؆ف.

ݍݰلول واݍݰل الأɲسب: يتم طرح مجموعة من بدائل اݍݰلول للمشكلات ومناقشْڈا مع اݍݨɺات وتطوʈرɸا والوصول اڲʏ اݍݰل بدائل ا -ه

 الأɲسب من حيث الفعالية والكفاءة.

 مة وفاعلية.ءك؆فɸا ملاأليات التنفيذ لݏݰل واختيار آلية التنفيذ: طرح مجموعة من آ -و

 نحو المسْڈدف وتقوʈم المسار.المتاȊعة والتقوʈم: متاȊعة التقدم  -ز

 وȖعت؄ف منݤݨية بناء المؤشرات من العمليات المستمرة والمتجددة لتواكب تحديات التنمية.

 النتائج والتوصيات:
 استɴباط مجموعة من المعاي؈ف العامة لمنظومة اݍݱݮ والعمرة من خلال تحليل رؤʈة وزارة اݍݱݮ. -النتائج: 

 ة لمؤشرات اݍݱݮ والعمرة ووضع مؤشرات مبدئية قابلة للتطوʈر.تحديد اݝݨالات الرئʋسة والفرعي -

 اق؅فاح تصور للأحداث ࢭʏ منظومة اݍݱݮ والعمرة. -

 تحديد مجموعة من اݍݵطوات لبناء المنݤݨية واليات العمل لɢل مرحلة. -

ݍݱݮ والعمرة والوزارات المعنية التوصية: اق؅فاح بȘشكيل ݍݨنة عليا برئاسة ام؈ف منطقة مكة ومشاركة ɠل من وزارة الداخلية ووزارة ا

 لمتاȊعة بناء وتنفيذ ودعم المنݤݨية.

 



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

 

 المراجع:
 ، دليل اɲشاء المراصد اݍݰضرʈة للɺابʋتات. برنامج الأمم المتحدة للمستوطنات الȎشرʈة.٢٠٠٥المعɺد العرȌي لإنماء المدن، -١

 عودية.ه، أمانة العاصمة المقدسة، المملكة العرȋية الس١٤٣٧المرصد اݍݰضري لݏݱݮ، -٢

 ، مرصد اݍݱݮ ومرصد العمرة (المرصد اݍݰضري لمكة.٢٠١٢-٢٠١١أمانة العاصمة المقدسة،  -٣

 ، مرصد اݍݱݮ ومرصد العمرة (المرصد اݍݰضري لمكة.٢٠١٥-٢٠١٤أمانة العاصمة المقدسة،  -٤

دسة، جامعة , توجيه التنمية العمرانية من خلال مؤشرات جودة اݍݰياة، رسالة دكتوراه، ɠلية الɺن٢٠٠٨ايمن مصطفي, -٥

 ع؈ن شمس، القاɸرة.

ه، بناء مقياس لتقوʈم مرافق وخدمات اݍݱݮ، ملتقي أبحاث اݍݱݮ، معɺد خادم اݍݰرم؈ن الشرʈف؈ن ١٤٢١سامي برɸم؈ن، -٦

 لأبحاث اݍݱݮ والعمرة.

 معɺد خادم اݍݰرم؈ن الشرʈف؈نه، منݤݨية لإدارة وȖشغيل مرافق وخدمات اݍݱݮ، ملتقي أبحاث اݍݱݮ،  ١٤٣٧سامي برɸم؈ن،  -٧

 لأبحاث اݍݱݮ والعمرة.

٨- DAVID PARMENTER,2007, Key Performance Indicators, John Wiley & Sons, Inc. 

٩- United Nations Human Settlements Programme,2016, The City Prosperity Initiative. 

١٠- https://unhabitat.org/a-guide-to-setting-up-an-urban-observatory_٢٠١٥/ 

١١- http://ar.unhabitat.org/urban-initiatives/initiatives-programmes/city-prosperity-initiative/ 

١٢- http://www.dataforcities.org/wccd/ 

١٣- http://data.albankaldawli.org/indicator 
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