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  EFQMا لمعايير التميز الأوربي التقييم الذاتي لمؤسسات الطوافة وفقً  

 

 هنادي محمد حسن بحيري 
 جامعة أم القرى  -  عمادة البحث العلمي

 

ص البحث:  م
ة التنظيمية  املة ليؤدعت مؤسسات الطوافة  الواج دمات المت يج  موسم ا لتقدم ا ؤلاء  يالأو ال تتعامل مع ا

م  م وثقافا م ع اختلاف لغا يج مناسك ما ا مسوأعمار يج والارتقاء  ه ل دمات الموج ية ئ. مما يجعل تقييم ا ولية دي

ا لاعتبار  عكس سمعة الممأووطنية لا يمكن فصل ذه المؤسسات  ية.  ةلكة العرية السعودين  ا ع خدمة المقدسات الدي  وقدر

دمات  الدول الاسلامية بات لزامً  ات الاقتصادية والاجتماعية والثقافية ل ع  او ظل ما طرأ من تطورات عدة ع جميع المستو

عادً   أ
ً
ا وتتوسع شاملة تقي بخدما ذه التطورات ل اج لتحافظ ع المنظومة الأمنية متعد اذه المؤسسات أن تواكب  دة ترتقي با

دمات. إن وجود خطط  ات التم  مختلف أنواع ا عة وتنفيذ ورقابة إوالثقافية بأع مستو ان متا شغيلية و اتيجية و س

ود وعقد الندواتواحتياطات أمنية  دمة وغ ذلك من ا ية المطورة لأداء ا كم ع  وورش العمل والدورات التدر لا يكفي ل

ل عام من أجل  ا  دمات ال يقدمو ا ع مستوى ا ن ف م أو رضا المؤسسة والعامل دمات المقدمة ل يج عن ا مستوى رضا ا

كم عل المؤسسة بالتقدم والتطور أو الانحسار والتأخر.   ة ا

ية لتطو  دمية حول العالم ع وضع خطط تحسي م لقد حرصت المؤسسات ا عض ا، حاول  م إر خدما عض لته و جرب  ي عادة 

ور معاي  ،داء المتوازن استخدام نظام الأيزو أو استخدام بطاقات الأ  ن ظ ذه المؤسسات تدور  حلقة مفرغة  ولكن بقيت أغلب 

ي  سعة معاي ال تنقسم إ عداد دراسة تقييمة ذاتية للمؤسسة باستخدإم ال تركز ع ضرورة ٢٠١٠عام  EFQMالتم الأور ام 

ات والموارد, والعمليات, و اتيجيات, العاملون, الشرا : القيادة ,الإس ونة من خمس معاي  ن: مجموعة (معاي الوسائل) الم  مجموعت

ن, نتائج العامل : نتائج المتعامل عة معاي  ونة من أر موعة الثانية مجموعة (معاي النتائج) الم تمع, ونتائج الأعمال ا ن, نتائج ا

سة.  الرئ

سعة و  ناقش ورقة العمل المقدمة المعاي ال ا  الرفع من كفاءة مؤسسات الطوافة بما يتوافق مع معاي إس ا ا ومم انية تطبيق م

ية  ودة العالمية باستخدام من ر بقاع الأرض بأع معاي  RADARا ة  أط ة. لتصبح مؤسساتنا متم ودة المتم   ا

يد  :تم

املة ليؤد دمات المت يج  موسم ا لتقدم ا ة التنظيمية الأو ال تتعامل مع ا ؤلاء  يعت مؤسسات الطوافة  الواج

م  م وثقافا م ع اختلاف لغا يج مناسك ما ا مسوأعمار يج والارتقاء  ه ل دمات الموج ية و ئ. مما يجعل تقييم ا لية دي

ا لاعتبار  ية. أووطنية لا يمكن فصل ا ع خدمة المقدسات الدي عكس سمعة المملكة العرية السعوديو وقدر ذه المؤسسات   ن 

ذه المؤسسات للا  ا وحاولت وقد سعت العديد من  دمات ال تقدم ذه إرتقاء با ان يدور   يجاد حلول عديدة ولكن السؤال الذي 

ش و من أين نبدأ وكيف نرسم خارطة من المؤسسات  ؟ل أو بآخر  لة المؤسسة؟ أم نبقى ع  التغي ي غي  ل يبدأ التغي من 

اد أن  ذه المؤسسات تقدم خدمات ت ا. إن  الايزو وغ دمات المقدمة  ادة أو وثيقة  جودة ا لة ونحاول أن نحصل ع ش ي ال
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ا من استلا  ة  مراحل شا ون م ن الإ ت م وتأم سكي يج و م إ م ا ن عود م  المشاعر المقدسة  م والمواصلات وخدم عاشة ل

ا دون الوقوف ع جوانب  ر ا (بلا منافسة خارجية) يصعب تطو دمات ال تقدم ذه ا د النبوي. إن  م للم ار عد ز م  بلاد

ا م لل وتقو   ،ا
ً
ل الذي يمكن أن يحيد عن طرقه إذا لم يتم  من وجميع الأسئلة السابقة تقدم جزأ يحة إا كماله بصورة 

ةإللوصول  يجة المطلو اج والمعتمرن. ، الن دمات ل  ألا و التم  تقديم ا

؛  ر التم ةلذلك ظ و رؤ س بالتقييم الذ و ا باستخدام ما  ن ال تحتاج شاف فرص التحس ا ع اك ساعد شأة  ي شاملة للم ا

و: شآت  ومحكمة ومنتظمة لوسائل"إعادة نظر شاملة و ا باستخدامالم   ٢٠١٠ EFQMنموذج امتياز الأعمال".  ونتائج

ي  ي المعتمد ع نموذج التم الأور م الذا ودة  ٢٠١٠ EFQMيقدم التقو ه من أساليب ا  ياللقياس مبن ايقدم أسلوً ،ما لا يقدمه غ

،لع المبادئ الإدارة  نفمنه تت نقاط القوة  لتم عرف وفرص التحس ا للتم ومنه  ق ا  طر و منه نرى الأساليب  /المؤسسة درج

ة   ا مع  العالم،النا دف الأول من التم الفوز  الآخرن،و منه تقارن نفس س الفوز بجائزة و لكن ال نا ل دف من التقييم  فال

ن. تختلف المؤسسات في ن بفرص التحس ل مؤسسة فرص التحس ا،ما تحتاجه فل ا عدد من  خاص قد تجد فرص تتفق عل

شآت. المؤسسات، ن للم  و لكن صفة الاختلاف  الصفة السائدة  فرص التحس

ل  ش كز  فتح مدارك المؤسسات لما تحتاجه  يصه شامل،ما يقدمه نموذج التم ي مكن ت لية  و طة ال  خارطة الطرق "ا

.ل ا نحو التم ا المؤسسة خلال رحل ون من الأساليب الإدارة ال تحتاج ن" ال تت  لتحس

ي للتم   ٢٠١٣ EFQMالنموذج الأور

ودة إطارً  ي لإدارة ا ن المؤسسات من : اعملي  اعد نموذج التم الأور  وغ توصيفي لتمك

م نق  ا ع ف ة  التم بمساعد ا خلال مس ا تقييم وضع تملة وذلك إزاء رؤ ا والفجوات ا سة لد اط القوة الرئ

ا المعلنة  ورسال

ا.  ار بفاعلية داخل المؤسسة وخارج ل تبادل الأف س كة ونمط تفك حول المؤسسة بما   تقديم لغة مش

ا، إزالة الا   طط ل امل المبادرات القائمة وا  زدواجية وتحديد الفجوات.دمج وت

ا،  وغض النظر عن ل أو مدى النضوج، فإن المؤسسات بحاجة إ وضع إطار إداري مناسب لضمان نجاح ي م أو ال القطاع أو ا

ثً  س جميع المؤسسات حث ات من النجاح ثم تقل درجة نجاحه ،ا إ تحقيق النجاح حيث  ا الآخر يحقق ف عض ا يخفق و فبعض

ا يحقق نجاحً  ستحق بموجبها مستدامً وقليل م اب. ا   التم والإ

يم الأساسية لتم مؤسسات الطوافة:   المفا
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م  التم المنتظمللوصول إ مرتبة  م من خلال تف ا ل ب ع المؤسسة أن تقيم خدما اج والمعتمرن ي دمات ل  تقديم ا

م  ماحتياجا :وتوقعا  ، لذلك يمكن أن تقوم عمليا بالتا

موعات ا  م التعرف ع ا ، مستوا م الثقا م، مستوا ن، (أعمار تمل ن وا الي ا، ا ن مع تلفة للمتعامل

تلفة  جميع المرافق  مكة و المشاعر المقدسة و المدينة المنورة. م ا  الاقتصادي) ومن ثم وضع التوقعات بإحتياجا

ن  الي اج ا افة الاحتياجات والتوقعات والتطلبات الممكنة ل ن  طرقة جذابة لافتة. عرض  تمل  و ا

م.  م وقبل مغادر سم بالشفافية والمصارحة عند قدوم اج ي ر حوار متواصل مع ا  بناء وتطو

م.  ناسب مع توقعا ار خدمات جديدة ت ر وابت اج  تطو  إشراك ا

ن الازم لتحقيق   م الموارد والكفاءات والتمك ن  المؤسسة لد اج.ضمان أن العامل  أفضل تجرة ل

م.  اج والاستجابة المناسبة لملاحظا عة والمراجعة المستمرة لتجارب وانطباعات ا  المتا

ات الأ   ا من مقارنة آداء المؤسسة مع مستو ن لد داء والمعاي القياسية ذات الصلة، والتعلم من نقاط القوة وفرص التحس

اج. عظيم القيمة المضافة لصا ا  أجل 

ة: مس  تقبل المؤسسات المتم
ن  ر وتحس ا من خلال تطو ي ع العالم من حول ة أثر إيجا ا أللمؤسسات المتم وانب ،دا ر ا و الوقت نفسه العمل ع تطو

 : ا. لذلك  تقوم بالتا اصة  ية والاجتماعية  قطاعات الأعمال ا  الاقتصادية والبي

ا والسرايلة والقيم والأخلاقيات.ضمان مستقبل المؤسسة من خلال ت  ند إليه الرؤ س شر الغرض الأسا الذي   حديد و

افة.  تمع  دمة ا كة  ا لصياغة قيم مش ا وكيفية استخدام م الكفاءات والقدرات المتوفرة لد م أ  معرفة وف

توى الأسا لإ   يم الاستدامة  ا يعاب مفا ا وتصميم العمليات و اس اتيجيا من ثم تخصيص الموارد الازمة لتحقيق س

شودة.دأ ا الم  اف

عمة لإ ئوضع المرجعية العلمية والعملية الملا   ة وتحقيق تطلبات الإمالاعتبار  نيجاد صيغة متوازنة تأخذ  سان من ج

ة أخرى وال تبدو أحيانً  اح من ج أالأر م.ا و ات متناقضة أو متنافسة تواج  ا أولو

ل عرضً لاتخصيص الموارد   ك ع الرح السرع ع المدى القص مع لازمة لتلبية الاحتياجات ع المدى الطو ا عن ال

عزز القدرة التنافسية   الات المتناسبةحيازة و  .ا

دمات بطرقة مسؤولة وترا الأطر المناسبة.  شطة لتقديم ا  ضمان الادارة ال

 :  معاي التم
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سعة عت نموذج التم ل أعلاه بمثابة إطار عمل غ توصيفي مب ع  ودة الممثل  الش ية لإدارة ا اص بالمؤسسة الأور  ا

ن:  . تنقسم المعاي إ مجموعت  معاي

ونة من خمس(الوسائلمجموعة الممكنات  غطيمعاي  ة) الم  تقوم به المؤسسة: ام و 

اتيجيات،  ات ا العاملون، القيادة، الإس  .العملياتو  الموارد،لشرا

غطي ما تحققه أي مؤسسة:  عة معاي و  ونة من أر موعة الثانية مجموعة معاي النتائج الم  ا

ن،نتائج  ن،نتائج  المتعامل تمع،نتائج  العامل سة.و  ا  نتائج الأعمال الرئ

ل معيار عدد م دعم  عرف خاص به و سعة  ل معيار من المعاي ال  ول
ً

  عن المعيار.ن المعاي الفرعية و عبارة عن بنود أك تفصيلا

 المطلوب تنفيذه  مؤسسات الطوافة: 

 القيادة:
امصياغة المستقبل للعمل ع  ا والرسالة  تحقيقه وال م وضع الرؤ ب عل ي و م مع التمته بالمرونه والتفاعل الايجا الثقة لمن حول

عة و  اصة بالنظام الاداري.والقيم مع تحديد ومتا نات ا  مراجعة التحس

اتيجيات:  الاس

اتيجية تتمحور حول مصا الأطراف المعنية. وتتم صياغة  ر اس ا من خلال تطو ا ورؤ ة بتطبيق رسال تقوم المؤسسات المتم

ا. انيا ارجية للمؤسسة مع دراسة ام ئة الداخلية وا م الب اتيجيات بناء ع ف  الاس

 لعاملون:ا 
م  افأ عزز العدالة والمساواة، كما تقوم بم ن و ر قدرات العامل م منتقوم المؤسسة بتطو م لصا المؤسسة. وتمنك ارا  توظيف م

ات    :والمواردالشرا

اء اتيجية لتحقيق منفعة مستدامة  إدارة الشر ارجية من أجل دعم الإس ات ا ون ئوالش تقوم المؤسسة بتخطيط وإدارة الشرا

ي  والنوا التقنية. المالية والمبا

دمات:   العمليات والمنتجات وا
اج والمعتمرن وذلك  ا لإضافة مزد من القيمة لصا ا ا وخدما ا ومنتجا ن عمليا ة بتصميم وإدارة وتحس تقوم المؤسسات المتم

م.  لغرض تحقيق القيمة المث ل

ن:  نتائج المتعامل
س الانطباعات ومؤشرات الأداء لتحديد التطبيق النا لإ تقوم المؤسس ة باستخدام حزمة من مقاي ا والسياسات ة المتم اتيجيا س

ا بناء ع احتياجات وتوقعات ا اج والزائرن.لمالداعمة ل  ستفيدين من ا

ن:   نتائج العامل
ة تحقق نتائج  ذه النتائج ع مدى و تتجاوز اأرة ومستدامة تل مالمؤسسات المتم افظة ع جودة  ن وا حتياجات وتوقعات العام

 ثلاث سنوات ع الأقل.

تمع:   نتائج ا
ة ع  ل إعمل المؤؤسات المتم ش ا للمجتمع  ار نتائج م تجارب واحتياجات وتوقعات إظ ذه النتائج من أجل تف يف  ي مع تص يجا

ن بالمؤسسة ذوي الصلة با  تمع.فئات المعني

سة:   نتائج الأعمال الرئ
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ا المستقبلية ومعرفة جوانب  انت مالية أو غ ذلك لتحديد احتياجا ا سواء  يف نتائج أعمال ر وتص ة بتطو تقوم المؤسسات المتم

ا  ب ع أ مع التأكيد،القصور ومعا ا ال ي اتيجي ن مدى نجاح المؤسسة  تطبيق اس ذه النتائج تب ا صلة وثيقة ن أن  ون ل ت

اج والزائرن.   با

ية   :RADARقياس نجاح المؤسسة باستخدام من

ية  ام الفردية و المؤسسية، » رادار«عد قياس الأداء بمن داف ونتائج أداء الم طرقة علمية دقيقة للوقوف ع مستوى تحقيق الأ

عت الطرقة الفاعلة والدقيقة للتقييم لدى العامل عرقل وال  ن ونتائج المؤسسة وال  ن نتائج العامل ن  المؤسسات وسد الفجوة ب

دمة  ن ا ، إضافة إ مواكبة الاتجاه العالمي والإقلي وا  تحس
ً
ا مسبقا اتيجية ال يتم تحديد داف الاس تحقيق الأ

اتيجي ا الإس ط  
ً
داف المؤسسة وفقا ن والتأكد من تحقيق أ م للمتعامل ن وتحصي ر مستوى الموظف  عن وجوب تطو

ً
ة فضلا

 بالمعارف اللازمة لقياس الأداء.

ية   :RADARنطاق عمل المن

• (R) Result النتائج 

• (A) Approachية  المن

• (D) Deploy التطبيق 

• (A) Assess التقييم 

• (R) Review المراجعة 

ية رادار:  وضع الدرجات  من
تفع. تم تخصيص إن المبدأ الأسا لاستخدام  ا إزاء النموذج س و أنه عنما يتحسن أداء المؤسسة ع الزمن فإن درج  %٥٠رادار 

ا  المستقبل. %٥٠من الدرجات للممكنات (الوسائل) وتخصيص  ا للنتائج، مما يضمن للمؤسسة القدرة ع استدامة أدا  م
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و مو أدناه:ولإجراء تحليل سليم يمكن تقسيم عناصر منطق ادار إ  صائص كما   سلسلة من ا

صائص العناصر  البيان ا

 المن
 سليم

ية ع  ن بالمؤسسة ذوي الصلة ومب عتمد المنا ع منطق وا بناء ع احتياجات المعني

 عمليات

امل اتيجية وترتبط بمنا أخرى ذات الصلة مت  المنا تدعم الإس

 التطبيق
ل  حينهتم تنفيذ المنا منفذ    جميع النوا ذات الصلة 

يح للمؤسسة المرونة وسرعة التكيف المؤس منظم ل منظم و ش  يتم التنفيذ 

التقييم 

ن  والتحس

ل مناسب القياس ش ا   يتم قياس فاعلية وكفاءة المنا وتطبيق

ن أو  التعلم والإبداع  الإبداعيتم استخدام التعلم والإبداع لإنتاج فرص التحس

ن و  التحس

ار  الابت

ا حسب  ارات ووضع نات والإبت يتم استخدام مخرجات القياس والتعلم والإبداع لتقييم التحس

ا ة وتنفيذ  الأولو

مدى الصلة 

ولة  وس

 الاستخدام

النطاق ومدى 

 الصلة

ستعرض أداء الم سية ال  ا النتائج الرئ ؤسسة تم تحديد مجموعة متلاحمة من النتائج بما ف

ن بالمؤسسة ذوي الصلة ا واحتياجات وتوقعات المعني ا وغايا اتيجي  وفق إس

ة ا مدى ال مكن الاعتماد عل  النتائج حديثة ودقيقة و

يف مًا عميقًا التص ل مناسب لتقديم ف ش يف النتائج   يتم تص

 الأداء

ات افظة ع أداء جيد ع مد الاتجا ات إيجابية أو ا  ى ثلاثة أعوام.اتجا

داف  الأ
ل مستمر وذلك وفق الغايات  ش سة  ا للنتائج الرئ داف كما يتم تحقيق يتم تحديد أ

اتيجية  الإس

اتيجية المقارنات ون إيجابية وذلك وفق الغايات الإس سة وت  يتم إجراء مقارنات للنتائج الرئ

 الثقة
ب والأثر، سه من علاقات الس ات الأداء  بناء ع ماتم تأس افظة ع مستو يمكن الوثوق با

  المستقبل

يج: ي  الرفع من خدمات ا ساعد معاي التم الأور  كيف يمكن أن 

ا  ية رادار عل ل خدمة ع حدة بتطبيق من اج  التأمل يتم تقييم خدمات ا ا مركزة   و يج نجد ا دمات المقدمة ل ستة ا

 :تقطاعا

ان ،التغذيةقطاع  اج  المشاعر المقدسة ،قطاع الإس ج ا ج)  ،قطاع تفو اج (الاستقبال والتفو ة  ،قطاع تنظيم ا قطاع 

يج ر ،وا   .قطاع التخطيط والتطو

دافه القطاع  أ

سبة 

تحقيق 

داف   الأ

 الأعوام

ج  قطاع تفو

اج   ا

 المشاعر المقدسة

مرات ومساعد -١ يل عملية رمي ا سر س مرات ب سك رمي ا اج  أداء  ة ا

ولة.  وس

مرات  أوقات الرمي  -٢ شأة ا مة  تخفيف الازدحام ع م افظة عالمسا  وا

م أيام  ج اج ع تنظيم تفو ة  )١٣ – ١٢ – ١١ – ١٠(سلامة ا ر ذي ا من ش

داول الزمنية المعتمدة من وزارة ا والعمرة.  وفقا ل
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ا -٣ مراتتوعية ا داول الزمنية لرمي ا  ج بضرورة إتباع التعليمات والتقيد با

ان  قطاع الإس

اتب ش سيق مع م ان والت دمات الإس شغيلية المتضمنة  عد خطته ال ان   ون ئقطاع الإس

ج طبقً  ان وإعداد بيانات التفو اب الدور السكنية لتصديق عقود الإس اح وأ ذه  اا ل

صول ع العقود ومراقبة ال اج ل مة بفاعلية  مساعدة ا ان والمسا ات الإس تداخل لف

انية  الفنادق  دمات الإس افة العمائر والتأكد من ا ي ع  مسكن مناسب والإشراف الميدا

لول اللازمة عند حدوث أي خلاف  .والعمائر والعمل ع وضع ا

 

ة  قطاع ال

شرة والآ -١ انات ال افة الإم ) ٢٠إ  ١٥ليات لنقل المر  مدة لا تتجاوز (توف 

شفيات أو البعثات الطبية  غ أوقات  موعة إ المس  .الذروةدقيقة من ا

اء من عملية نقل الوفيات من  -٢ دقيقة  الأوقات العادية أما   )٩٠إ ( )٦٠(الان

 .المركزة المنطقة ) دقيقة خاصة ١٨٠) دقيقة إ (١٢٠أوقات الذروة فالمتوقع من (

اء المتوقع من نقل حالات  -٣ شفيات أو البعثات الطبية إ مقر  من المتحسنةالان المس

ن ( اوح ماب م ي موعات من  )٢٤٠دقيقة إ ( )١٢٠سك دقيقة حسب قرب ا

شفيات  .المس

سيق مع الش -٤ شفيات لأداء فرضة ا بالت ن بالمس اج المتحسن عة نقل ا ون ئمتا

يةا  ل

 

قطاع تنظيم 

اج  ا

(الاستقبال 

ج)  والتفو

صول مبكرً  -١ اتب ش اا ن وأقرب معلم للسكن من م ون ئع جداول القدوم وعناو

ا  المدينة المنورة وجدة ومكة المكرمة وتج مراحل  اج بجميع أفرع  .الاستقبالا

سيق المبكر مع مكتب الأدلاء  المدينة المنورة ومكتب ال -٢ وكلاء الموحد بجدة الت

ب ذلك مع مكتب ارشاد  م كذلك ترت اج من عند زة تحرك حافلات افواج ا ا

افلات  .ا

ميع ع موقع المؤسسة  -٣ افة المعلومات ع شاشة عرض مرئية ومتاحة ل عرض 

ل  ل دوري  ش  .مستجدساعات او عند ورود  )٨(تحدث 

م وإج -٤ افة أمور س  اج وت م  استقبال المطار حسن إستقبال ا ومنافذ راءا

م ع الموقع ومن خلال  القدوم اج دمة بوصول وتحرك  وإعلام مجموعات ا

زة التواصل   .الصوتيةالرسائل النصية وأج

م بوقت  -٥ دمة وإعلام اج إ مجموعات ا ج ا ع وتفو تطبيق أسس وقواعد توز

ن  دمة وأخذ تأكيد عناو م إ مجموعات ا ممغادر ا  ،سك وأو معلم م

اج بالمؤسسة سيق مع قطاع النقل وإدارة تنظيم ا  .والت

افلة الناقلة والمرشد إ مركز المعلومات  -٦ م من سكن ومعلومات ا سرعة إرسال بيانا

عة خط  زة وإدارة النقل لمتا ا دمة ل بالمؤسسة للتوثيق ع الموقع ومجموعة ا

افلاتس   .ا

سيق مبكرً تقليص مدة ا -٧ م بمنفذ القدوم والت ات المعنية حيال سرعة  انتظار مع ا

اء  مإ  .إجراءا

اج  -٨  .الفرادىوضع برنامج خاص باستقبال ا

اصة -٩ دمات ا اج ا سيق حيال استقبال   الت
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 قطاع التغذية

ر  -١ و الإشراف ع تطو س لقطاع التغذية  دف الرئ ن خدمةإن ال الإعاشة  وتحس

ودة والمواصفات العالية من قبل الموردين لضيوف ا دين لرحمن ذات ا والمتع

دمة الميدانية وذلك من خلال تطبيق ما  ومجموعات  :يا

اج  -٢ االتأكد من سلامة الوجبة المقدمة ل  .وجود

اتب ش -٣ ون ئالتأكد من مطابقة كميات الطعام بالوجبة لما تم الاتفاق عليه مع م

اج  .ا

شغ -٤ يةالتأكد من  ة البي ية وذلك لتحقيق ال اطات ال  .يل المطابخ بموجب الاش

دمة الميدانية لتقديم  -٥ دين والموردين ومجموعات ا زة جميع المتع التأكد من جا

ة  ام المطلو مالم  .م

وم  -٦ مدات ( )....  -أسماك  ،دواجن  ،التأكد من جودة وصلاحية ا ومواصفات  إ

 .المستخدمةجميع المواد 

دمة وذلك ع إقامة الدورات  -٧ يل العمل المطلوب لتقديم ا س ر و العمل ع تطو

ادة درجة الو ورفع مستوى الأداء لدى  دف إ ز ب الزارات ال  وورش العمل وترت

ن لتقديم  دمةجميع العامل  .ا

يل أداء العمل  -٨ س ا ل مع العمل ع دراسة السلبيات والمعوقات والعمل ع تلاف

ةالتأكد من سلامة جميع الإجراءات    .المطلو

 

قطاع التخطيط 

ر  والتطو

دمة الميدانية. -١  عمل دراسات ميدانية لتقييم خدمات المؤسسة ومجموعات ا

ي والمؤسسة الإ -٢ ونيةعمل الدليل الإجرا  .لك

يان بلغة الملايو وتم تطبيقه ع  -٣ ،خمسة عشر ألف حاج  ١٥٠٠٠عمل است
ً
با  تقر

ن  لمعرفة سك ا المؤسسة من استقبال و دمات ال تقدم م عن ا مستوى رضا

ان  المشاعر  غذية وتصعيد وإس يان وكتبوا .... إو اج مع الاست . وقد تجاوب ا

شفافية عاليةءآرا م  حا  .م ومق

ر خدمات المشاعر المقدسة -٤  .دراسة تطو

 .دراسة رفع مستوى الشفافية  المؤسسة -٥

ندراسة توف -٦ م ي للمسا  . المزد من فرص العمل الميدا

نالا  -٧ سوي سواء المطوفات أو بنا  تمام بالعنصر ال

 

تام  : ا
س نوعً  دمات المقدمة  مؤسسات الطوافة ل ار إن الإرتقاء با و مطلب يقتضيه التقدم والازد ا من البذخ  تأدية العبادات وإنما 

دمات والنمو المستمر للتقنيات  ديد العالميةوا ي با تافس لتأ ر المستمر  وإنما تقاس ،ال ت م ع التطو ا وقدر عقول أبنا الأمم 

يج أن  اوحري بخدمات ا ق بالركب  تطور خدما ون أنموذجًالت عت  وت ناسب مع ضيوف الرحمن ال  دمة الراقية ال ت ل

 
ً
م شرف ياة. خدم  ا وكرامة مدى ا
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 المراجع: 
ي دل    ٢٠١٣الإصدار لعام  EFQMيل معاي التم الأور

طة الإ   اتيجية لوزارة ا ا  س

دمات  مؤسسة جنوب شرق آسيا   ام قطاعات ا  توصيف م

 م نتائج البحث (توصيات البحث)أ

ا -١ ن خدما غرض تحس ي لمؤسسات الطوافة   .ضرورة إعداد تقييم ذا

ي  -٢  ومعرفة التحديات.تقييم واقع المؤسسات ل EFQMاستخدام نموذج التم الأور

ية رادار  -٣ ن  المؤسسات  RADARتطبيق من  .لقياس جودة أداء العامل

اج والمعتمرن -٤ دمات  مؤسسات الطوافة بما يخدم ا لة قطاعات ا ي  .إعادة 


