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 مݏݵص البحث:
ɸؤلاء  يالأوڲʄ الۘܣ تتعامل مع اݍݱݨيج ࢭʏ موسم اݍݱݮ لتقدم اݍݵدمات المتɢاملة ليؤدȖعت؄ف مؤسسات الطوافة ۂʏ الواجɺة التنظيمية 

ولية ديɴية ئ. مما يجعل تقييم اݍݵدمات الموجɺه لݏݱݨيج والارتقاء ٭ڈا مسوأعمارɸماݍݱݨيج مناسكɺم عڴʄ اختلاف لغاٮڈم وثقافاٮڈم 

 وقدرٮڈا عڴʄ خدمة المقدسات الديɴية.  ةلكة العرȋية السعودين ɸذه المؤسسات Ȗعكس سمعة الممأووطنية لا يمكن فصلɺا لاعتبار 

عڴʄ  اوࢭʏ ظل ما طرأ من تطورات عدة عڴʄ جميع المستوʈات الاقتصادية والاجتماعية والثقافية لݏݵدمات ࢭʏ الدول الاسلامية بات لزامً 

 أȊعادً 
ً
دة ترتقي باݍݰاج لتحافظ عڴʄ المنظومة الأمنية متعد اɸذه المؤسسات أن تواكب ɸذه التطورات ل؅فتقي بخدماٮڈا وتتوسع شاملة

س؅فاتيجية وȖشغيلية وݍݨان متاȊعة وتنفيذ ورقابة إوالثقافية بأعڴʄ مستوʈات التم؈ق ࢭʏ مختلف أنواع اݍݵدمات. إن وجود خطط 

لا يكفي لݏݰكم عڴʄ  وورش العمل والدورات التدرȎʈية المطورة لأداء اݍݵدمة وغ؈ف ذلك من اݍݨɺود وعقد الندواتواحتياطات أمنية 

مستوى رضا اݍݱݨيج عن اݍݵدمات المقدمة لɺم أو رضا المؤسسة والعامل؈ن فٕڈا عڴʄ مستوى اݍݵدمات الۘܣ يقدموɸا ɠل عام من أجل 

 ܵݰة اݍݰكم علۜܢ المؤسسة بالتقدم والتطور أو الانحسار والتأخر. 

عادة ɸيɢلته و جرب Ȋعضɺم إʈر خدماٮڈا، حاول Ȋعضɺم لقد حرصت المؤسسات اݍݵدمية حول العالم عڴʄ وضع خطط تحسيɴية لتطو 

ولكن بقيت أغلب ɸذه المؤسسات تدور ࢭʏ حلقة مفرغة ݍݰ؈ن ظɺور معاي؈ف  ،داء المتوازن استخدام نظام الأيزو أو استخدام بطاقات الأ 

ام Ȗسعة معاي؈ف الۘܣ تنقسم إڲʄ عداد دراسة تقييمة ذاتية للمؤسسة باستخدإم الۘܣ تركز عڴʄ ضرورة ٢٠١٠عام  EFQMالتم؈ق الأورȌي 

 مجموعت؈ن: مجموعة (معاي؈ف الوسائل) المɢونة من خمس معاي؈ف ۂʏ: القيادة ,الإس؅فاتيجيات, العاملون, الشراɠات والموارد, والعمليات, و

ن, نتائج اݝݨتمع, ونتائج الأعمال اݝݨموعة الثانية مجموعة (معاي؈ف النتائج) المɢونة من أرȌعة معاي؈ف ۂʏ: نتائج المتعامل؈ن, نتائج العامل؈

 الرئʋسة.

مɢانية تطبيقɺا ومم؈قاٮڈا ࢭʏ الرفع من كفاءة مؤسسات الطوافة بما يتوافق مع معاي؈ف إسȘناقش ورقة العمل المقدمة المعاي؈ف الȘسعة و 

 ف اݍݨودة المتم؈قة. لتصبح مؤسساتنا متم؈قة ࢭʏ أطɺر بقاع الأرض بأعڴʄ معاي؈  RADARاݍݨودة العالمية باستخدام منݤݨية 

 :تمɺيد

ɸؤلاء  يȖعت؄ف مؤسسات الطوافة ۂʏ الواجɺة التنظيمية الأوڲʄ الۘܣ تتعامل مع اݍݱݨيج ࢭʏ موسم اݍݱݮ لتقدم اݍݵدمات المتɢاملة ليؤد

لية ديɴية و ئ. مما يجعل تقييم اݍݵدمات الموجɺه لݏݱݨيج والارتقاء ٭ڈا مسوأعمارɸماݍݱݨيج مناسكɺم عڴʄ اختلاف لغاٮڈم وثقافاٮڈم 

 ن ɸذه المؤسسات Ȗعكس سمعة المملكة العرȋية السعوديو وقدرٮڈا عڴʄ خدمة المقدسات الديɴية. أووطنية لا يمكن فصلɺا لاعتبار 

يجاد حلول عديدة ولكن السؤال الذي ɠان يدور ࢭɸ ʏذه إرتقاء باݍݵدمات الۘܣ تقدمɺا وحاولت وقد سعت العديد من ɸذه المؤسسات للا 

ɢشȊ و من أين نبدأ وكيف نرسم خارطة منݤݮ المؤسساتɸ التغي؈ف؟ل أو بآخر  ʄلة المؤسسة؟ أم نبقى عڴɢيɸ غي؈فȖ ل يبدأ التغي؈ف منɸ

الɺيɢلة ونحاول أن نحصل عڴʄ شɺادة أو وثيقة ࢭʏ جودة اݍݵدمات المقدمة ɠالايزو وغ؈فɸا. إن ɸذه المؤسسات تقدم خدمات تɢاد أن 
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عاشة لɺم والمواصلات وخدمْڈم ࢭʏ المشاعر المقدسة ݍݰ؈ن عودٮڈم إڲʄ م اݍݱݨيج وȖسكئڈم وتأم؈ن الإ تɢون مȘشا٭ڈة ࢭʏ مراحلɺا من استلا 

بلادɸم Ȋعد زʈارٮڈم للمܦݨد النبوي. إن ɸذه اݍݵدمات الۘܣ تقدمɺا (بلا منافسة خارجية) يصعب تطوʈرɸا دون الوقوف عڴʄ جوانب 

  ،اݍݵلل وتقوʈمɺا
ً
كماله بصورة ܵݰيحة إاݍݰل الذي يمكن أن يحيد عن طرʈقه إذا لم يتم  من وجميع الأسئلة السابقة تقدم جزأ

 ألا وۂʏ التم؈ق ࢭʏ تقديم اݍݵدمات لݏݱݨاج والمعتمرʈن. ،ڲʄ النȘيجة المطلوȋةإللوصول 

اȖي شاملة للمɴشأة Ȗساعدɸا عڴʄ اكȘشاف فرص التحس؈ن الۘܣ تحتاجɺا باستخدام ما ʇس׿ܣ بالتقييم الذ وɸو رؤʈةلذلك ظɺر التم؈ق؛ 

  ٢٠١٠ EFQMنموذج امتياز الأعمال".  ونتائجɺا باستخدامالمɴشآت  ومحكمة ومنتظمة لوسائل"إعادة نظر شاملة وɸو:

اللقياس مبنʂ ايقدم أسلوȋً ،ما لا يقدمه غ؈فه من أساليب اݍݨودة  ٢٠١٠ EFQMيقدم التقوʈم الذاȖي المعتمد عڴʄ نموذج التم؈ق الأورȌي  եي 

و منه نرى الأساليب  /المؤسسة درجْڈا ࢭʏ طرʈقɺا للتم؈ق ومنه Ȗعرف وفرص التحس؈نفمنه تتܸݳ نقاط القوة  لتم؈ق،لعڴʄ المبادئ الإدارʈة 

 ʏا مع  العالم،الناݦݰة ࢭɺن،و منه تقارن نفسʈدف الأول من التم؈ق الفوز  الآخرɺس الفوز بجائزة و لكن الʋنا لɸ دف من التقييمɺفال

قد تجد فرص تتفق علٕڈا عدد من  خاصْڈا،ما تحتاجه فلɢل مؤسسة فرص التحس؈ن بفرص التحس؈ن. تختلف المؤسسات في

 و لكن صفة الاختلاف ۂʏ الصفة السائدة ࢭʏ فرص التحس؈ن للمɴشآت. المؤسسات،

ࢭʏ خارطة الطرʈق "اݍݵطة الɢلية  وʈمكن تݏݵيصه شامل،ما يقدمه نموذج التم؈ق ي؅فكز ࢭʏ فتح مدارك المؤسسات لما تحتاجه Ȋشɢل 

 لتحس؈ن" الۘܣ تتɢون من الأساليب الإدارʈة الۘܣ تحتاجɺا المؤسسة خلال رحلْڈا نحو التم؈ق.ل

 ٢٠١٣ EFQMالنموذج الأورȌي للتم؈ق 

 وغ؈ف توصيفي لتمك؈ن المؤسسات من : اعمليե  اʇعد نموذج التم؈ق الأورȌي لإدارة اݍݨودة إطارً 

اط القوة الرئʋسة لدٱڈا والفجوات اݝݰتملة وذلك إزاء رؤʈْڈا تقييم وضعɺا خلال مس؈فة  التم؈ق بمساعدٮڈا عڴʄ فɺم نق 

 ورسالْڈا المعلنة

 تقديم لغة مش؅فكة ونمط تفك؈ف حول المؤسسة بما ʇسɺل تبادل الأفɢار بفاعلية داخل المؤسسة وخارجɺا. 

 زدواجية وتحديد الفجوات.دمج وتɢامل المبادرات القائمة واݝݵطط لɺا، إزالة الا  

القطاع أو اݍݱݨم أو الɺيɢل أو مدى النضوج، فإن المؤسسات بحاجة إڲʄ وضع إطار إداري مناسب لضمان نجاحɺا،  وȌغض النظر عن

فبعضɺا يخفق وȌعضɺا الآخر يحقق ف؅فات من النجاح ثم تقل درجة نجاحه ،ا إڲʄ تحقيق النجاح حيث Ȗسڥʄ جميع المؤسسات حثʋثً 

 التم؈ق والإܿݨاب. ا ʇستحق بموجبها مستدامً وقليل مٔڈا يحقق نجاحً 

 المفاɸيم الأساسية لتم؈ق مؤسسات الطوافة: 
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ࢭʏ تقديم اݍݵدمات لݏݱݨاج والمعتمرʈن يɴبڧʏ عڴʄ المؤسسة أن تقيم خدماٮڈا لɺم من خلال تفɺم  التم؈ق المنتظمللوصول إڲʄ مرتبة 

 ، لذلك يمكن أن تقوم عمليا بالتاڲʏ:وتوقعاٮڈماحتياجاٮڈم 

ݝݵتلفة للمتعامل؈ن معɺا، اݍݰالي؈ن واݝݰتمل؈ن، (أعمارɸم، مستواɸم الثقاࢭʏ، مستواɸم التعرف عڴʄ اݝݨموعات ا 

 الاقتصادي) ومن ثم وضع التوقعات بإحتياجاٮڈم اݝݵتلفة ࢭʏ جميع المرافق ࢭʏ مكة و المشاعر المقدسة و المدينة المنورة.

 و اݝݰتمل؈ن ࢭʏ طرʈقة جذابة لافتة. عرض ɠافة الاحتياجات والتوقعات والتطلبات الممكنة لݏݱݨاج اݍݰالي؈ن 

 بناء وتطوʈر حوار متواصل مع اݍݱݨاج يȘسم بالشفافية والمصارحة عند قدومɺم وقبل مغادرٮڈم. 

 إشراك اݍݱݨاج ࢭʏ تطوʈر وابتɢار خدمات جديدة تȘناسب مع توقعاٮڈم. 

 أفضل تجرȋة لݏݱݨاج.ضمان أن العامل؈ن ࢭʏ المؤسسة لدٱڈم الموارد والكفاءات والتمك؈ن الازم لتحقيق  

 المتاȊعة والمراجعة المستمرة لتجارب وانطباعات اݍݱݨاج والاستجابة المناسبة لملاحظاٮڈم. 

داء والمعاي؈ف القياسية ذات الصلة، والتعلم من نقاط القوة وفرص التحس؈ن لدٱڈا من مقارنة آداء المؤسسة مع مستوʈات الأ  

 أجل Ȗعظيم القيمة المضافة لصاݍݳ اݍݱݨاج.

 تقبل المؤسسات المتم؈قة: مس
وࢭʏ الوقت نفسه العمل عڴʄ تطوʈر اݍݨوانب ،دا٬ڈا أللمؤسسات المتم؈قة أثر إيجاȌي عڴʄ العالم من حولɺا من خلال تطوʈر وتحس؈ن 

 :ʏتقوم بالتاڲ ʏقطاعات الأعمال اݍݵاصة ٭ڈا. لذلك ۂ ʏية والاجتماعية ࢭȁالاقتصادية والبي 

 حديد وɲشر الغرض الأسا؟ۜܣ الذي ȖسȘند إليه الرؤʈا والسرايلة والقيم والأخلاقيات.ضمان مستقبل المؤسسة من خلال ت 

 معرفة وفɺم أɸم الكفاءات والقدرات المتوفرة لدٱڈا وكيفية استخدامɺا لصياغة قيم مش؅فكة ݍݵدمة اݝݨتمع ɠافة. 

من ثم تخصيص الموارد الازمة لتحقيق س؅فاتيجياٮڈا وتصميم العمليات و اسȘيعاب مفاɸيم الاستدامة ࢭʏ اݝݰتوى الأسا؟ۜܣ لإ  

ɸشودة.دأɴا المɺاف 

ɲسان من جɺة وتحقيق تطلبات الإمالاعتبار  نيجاد صيغة متوازنة تأخذ Ȋع؈مة لإ ئوضع المرجعية العلمية والعملية الملا  

 ڈا أولوʈات متناقضة أو متنافسة تواجɺɺم.ٰا وɠأالأرȋاح من جɺة أخرى والۘܣ تبدو أحيانً 

ا عن ال؅فك؈ق عڴʄ الرȋح السرʉع عڴʄ المدى القص؈ف مع لازمة لتلبية الاحتياجات عڴʄ المدى الطوʈل عرضً لاتخصيص الموارد  

 ʏز القدرة التنافسية ࢭʈعزȖاݝݨالات المتناسبةحيازة و. 

 ضمان الادارة الɴشطة لتقديم اݍݵدمات بطرʈقة مسؤولة وتراڤʏ الأطر المناسبة. 

 معاي؈ف التم؈ق: 
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؈ق اݍݵاص بالمؤسسة الأورȋية لإدارة اݍݨودة الممثل ࢭʏ الشɢل أعلاه بمثابة إطار عمل غ؈ف توصيفي مبۚܢ عڴȖ ʄسعة ʇعت؄ف نموذج التم

 معاي؈ف. تنقسم المعاي؈ف إڲʄ مجموعت؈ن: 

 تقوم به المؤسسة: ام وۂȖ ʏغطيمعاي؈ف  ة) المɢونة من خمس(الوسائلمجموعة الممكنات 

 .العملياتو  الموارد،لشراɠات ا العاملون، القيادة، الإس؅فاتيجيات، 

 اݝݨموعة الثانية مجموعة معاي؈ف النتائج المɢونة من أرȌعة معاي؈ف وۂȖ ʏغطي ما تحققه أي مؤسسة: 

 نتائج الأعمال الرئʋسة.و  اݝݨتمع،نتائج  العامل؈ن،نتائج  المتعامل؈ن،نتائج 

 ولɢل معيار من المعاي؈ف الȘسعة Ȗعرʈف خاص به وʈدعم ɠل معيار عدد م
ً

  عن المعيار.ن المعاي؈ف الفرعية وۂʏ عبارة عن بنود أك؆ف تفصيلا

 المطلوب تنفيذه ࢭʏ مؤسسات الطوافة: 

 القيادة:
 ʄامصياغة المستقبل للعمل عڴɺا والرسالة  تحقيقه والʈعلٕڈم وضع الرؤ ʄبڧɴʈي وȌم مع التمته بالمرونه والتفاعل الايجاɺالثقة لمن حول

 مراجعة التحسʋنات اݍݵاصة بالنظام الاداري.والقيم مع تحديد ومتاȊعة و 

 الاس؅فاتيجيات:

تقوم المؤسسات المتم؈قة بتطبيق رسالْڈا ورؤʈْڈا من خلال تطوʈر اس؅فاتيجية تتمحور حول مصاݍݳ الأطراف المعنية. وتتم صياغة 

 الاس؅فاتيجيات بناء عڴʄ فɺم البʋئة الداخلية واݍݵارجية للمؤسسة مع دراسة امɢانياٮڈا.

 لعاملون:ا 
 توظيف مɺاراٮڈم لصاݍݳ المؤسسة. وتمنكɺم منتقوم المؤسسة بتطوʈر قدرات العامل؈ن وȖعزʈز العدالة والمساواة، كما تقوم بمɢافأٮڈم 

 :والمواردالشراɠات  

ون ئوالش تقوم المؤسسة بتخطيط وإدارة الشراɠات اݍݵارجية من أجل دعم الإس؅فاتيجية لتحقيق منفعة مستدامة ࢭʏ إدارة الشرɠاء

 والنواڌʏ التقنية. المالية والمباɲي

 العمليات والمنتجات واݍݵدمات: 
تقوم المؤسسات المتم؈قة بتصميم وإدارة وتحس؈ن عملياٮڈا ومنتجاٮڈا وخدماٮڈا لإضافة مزʈد من القيمة لصاݍݳ اݍݱݨاج والمعتمرʈن وذلك 

 لغرض تحقيق القيمة المثڴʄ لɺم.

 نتائج المتعامل؈ن:
س؅فاتيجياٮڈا والسياسات ة المتم؈قة باستخدام حزمة من مقايʋس الانطباعات ومؤشرات الأداء لتحديد التطبيق الناݦݳ لإ تقوم المؤسس

 ستفيدين من اݍݱݪݨاج والزائرʈن.لمالداعمة لɺا بناء عڴʄ احتياجات وتوقعات ا

 نتائج العامل؈ن: 
حتياجات وتوقعات العام؈ن واݝݰافظة عڴʄ جودة ɸذه النتائج عڴʄ مدى و تتجاوز اأڈرة ومستدامة تلۗܣ مّالمؤسسات المتم؈قة تحقق نتائج 

 ثلاث سنوات عڴʄ الأقل.

 نتائج اݝݨتمع: 
 ʄعمل المؤؤسات المتم؈قة عڴȖل إɢشȊ ا للمجتمعɺار نتائجɺم تجارب واحتياجات وتوقعات إظɺذه النتائج من أجل تفɸ يفɴي مع تصȌيجا

 ݨتمع.فئات المعني؈ن بالمؤسسة ذوي الصلة باݝ

 نتائج الأعمال الرئʋسة: 
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تقوم المؤسسات المتم؈قة بتطوʈر وتصɴيف نتائج أعمالɺا سواء ɠانت مالية أو غ؈ف ذلك لتحديد احتياجاٮڈا المستقبلية ومعرفة جوانب 

تɢون لɺا صلة وثيقة ن أن ɸذه النتائج تب؈ن مدى نجاح المؤسسة ࢭʏ تطبيق اس؅فاتيجيْڈا الۘܣ يɴبڧʏ عڴʄ أ مع التأكيد،القصور ومعاݍݨْڈا 

 باݍݱݨاج والزائرʈن. 

 :RADARقياس نجاح المؤسسة باستخدام منݤݨية 

طرʈقة علمية دقيقة للوقوف عڴʄ مستوى تحقيق الأɸداف ونتائج أداء المɺام الفردية و المؤسسية، » رادار«ʇعد قياس الأداء بمنݤݨية 

ن ࢭʏ المؤسسات وسد الفجوة ب؈ن نتائج العامل؈ن ونتائج المؤسسة والۘܣ Ȗعرقل والۘܣ Ȗعت؄ف الطرʈقة الفاعلة والدقيقة للتقييم لدى العامل؈

، إضافة إڲʄ مواكبة الاتجاه العالمي والإقلي׿ܣ واݝݰڴʏ ࢭʏ تحس؈ن اݍݵدمة 
ً
تحقيق الأɸداف الاس؅فاتيجية الۘܣ يتم تحديدɸا مسبقا

 ݍݵطْڈا الإس؅فاتيجي
ً
 عن وجوب تطوʈر مستوى الموظف؈ن وتحصئڈم للمتعامل؈ن والتأكد من تحقيق أɸداف المؤسسة وفقا

ً
ة فضلا

 بالمعارف اللازمة لقياس الأداء.

 :RADARنطاق عمل المنݤݨية 

• (R) Result النتائج 

• (A) Approachالمنݤݨية 

• (D) Deploy التطبيق 

• (A) Assess التقييم 

• (R) Review المراجعة 

 وضع الدرجات ࡩʏ منݤݨية رادار:
 %٥٠رادار ɸو أنه عنما يتحسن أداء المؤسسة ع؄ف الزمن فإن درجْڈا إزاء النموذج س؈فتفع. تم تخصيص إن المبدأ الأسا؟ۜܣ لاستخدام 

 مٔڈا للنتائج، مما يضمن للمؤسسة القدرة عڴʄ استدامة أدا٬ڈا ࢭʏ المستقبل. %٥٠من الدرجات للممكنات (الوسائل) وتخصيص 
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 ʄݳ أدناه:ولإجراء تحليل سليم يمكن تقسيم عناصر منطق ادار إڲ  سلسلة من اݍݵصائص كما ɸو موܷ

 البيان اݍݵصائص العناصر

 المنݤݮ
 سليم

 ʄية عڴɴاحتياجات المعني؈ن بالمؤسسة ذوي الصلة ومب ʄمنطق واܷݳ بناء عڴ ʄعتمد المناݠݮ عڴȖ

 عمليات

 المناݠݮ تدعم الإس؅فاتيجية وترتبط بمناݠݮ أخرى ذات الصلة متɢامل

 التطبيق
 ݠݮ ࢭʏ جميع النواڌʏ ذات الصلة ɠل ࢭʏ حينهتم تنفيذ المنا منفذ

 يتم التنفيذ Ȋشɢل منظم وȘʈيح للمؤسسة المرونة وسرعة التكيف المؤسؠۜܣ منظم

التقييم 

 والتحس؈ن

 يتم قياس فاعلية وكفاءة المناݠݮ وتطبيقɺا Ȋشɢل مناسب القياس

 الإبداعيتم استخدام التعلم والإبداع لإنتاج فرص التحس؈ن أو  التعلم والإبداع

التحس؈ن و 

 الابتɢار

يتم استخدام مخرجات القياس والتعلم والإبداع لتقييم التحسʋنات والإبتɢارات ووضعɺا حسب 

 الأولوʈة وتنفيذɸا

مدى الصلة 

وسɺولة 

 الاستخدام

النطاق ومدى 

 الصلة

ؤسسة تم تحديد مجموعة متلاحمة من النتائج بما فٕڈا النتائج الرئʋسية الۘܣ Ȗستعرض أداء الم

 وفق إس؅فاتيجيْڈا وغاياٮڈا واحتياجات وتوقعات المعني؈ن بالمؤسسة ذوي الصلة

 النتائج حديثة ودقيقة وʈمكن الاعتماد علٕڈا مدى الܶݰة

 يتم تصɴيف النتائج Ȋشɢل مناسب لتقديم فɺمًا عميقًا التصɴيف

 الأداء

 ى ثلاثة أعوام.اتجاɸات إيجابية أو اݝݰافظة عڴʄ أداء جيد عڴʄ مد الاتجاɸات

 الأɸداف
يتم تحديد أɸداف كما يتم تحقيقɺا للنتائج الرئʋسة Ȋشɢل مستمر وذلك وفق الغايات 

 الإس؅فاتيجية

 يتم إجراء مقارنات للنتائج الرئʋسة وتɢون إيجابية وذلك وفق الغايات الإس؅فاتيجية المقارنات

 الثقة
يمكن الوثوق باݝݰافظة عڴʄ مستوʈات الأداء  بناء عڴʄ ماتم تأسʋسه من علاقات السȎب والأثر،

 ࢭʏ المستقبل

 كيف يمكن أن Ȗساعد معاي؈ف التم؈ق الأورȌي ࢭʏ الرفع من خدمات اݍݱݨيج:

ستة اݍݵدمات المقدمة لݏݱݨيج نجد اٰڈا مركزة ࢭʏ  وȋالتأمل ࢭʏيتم تقييم خدمات اݍݱݨاج ɠل خدمة عڴʄ حدة بتطبيق منݤݨية رادار علٕڈا 

 :تقطاعا

قطاع ܵݰة  ،قطاع تنظيم اݍݱݨاج (الاستقبال والتفوʈج)  ،قطاع تفوʈج اݍݱݨاج ࢭʏ المشاعر المقدسة ،قطاع الإسɢان ،التغذيةقطاع 

  .قطاع التخطيط والتطوʈر ،واݍݱݨيج

 أɸدافه القطاع

ɲسبة 

تحقيق 

 ʏداف ࢭɸالأ

 الأعوام

قطاع تفوʈج 

 ʏاݍݱݨاج ࢭ

 المشاعر المقدسة

ة اݍݱݨاج ࢭʏ أداء ɲسك رمي اݍݨمرات بʋسر Ȗسɺيل عملية رمي اݍݨمرات ومساعد -١

 وسɺولة.

 واݝݰافظة عڴʄالمساɸمة ࢭʏ تخفيف الازدحام عڴʄ مɴشأة اݍݨمرات ࢭʏ أوقات الرمي  -٢

من شɺر ذي اݍݱݨة  )١٣ – ١٢ – ١١ – ١٠(سلامة اݍݱݨاج ع؄ف تنظيم تفوʈجɺم أيام 

 وفقا لݏݨداول الزمنية المعتمدة من وزارة اݍݱݮ والعمرة.
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 ج بضرورة إتباع التعليمات والتقيد باݍݨداول الزمنية لرمي اݍݨمراتتوعية اݍݱݨا -٣

 قطاع الإسɢان

ون ئقطاع الإسɢان  ʇعد خطته الȘشغيلية المتضمنة ݍݵدمات الإسɢان والتɴسيق مع مɢاتب ش

لɺذه  ااݍݱݨاح وأܵݰاب الدور السكنية لتصديق عقود الإسɢان وإعداد بيانات التفوʈج طبقً 

تداخل لف؅فات الإسɢان والمساɸمة بفاعلية ࢭʏ مساعدة اݍݱݨاج لݏݰصول عڴʄ العقود ومراقبة ال

مسكن مناسب والإشراف الميداɲي عڴɠ ʄافة العمائر والتأكد من اݍݵدمات الإسɢانية ࢭʏ الفنادق 

 .والعمائر والعمل عڴʄ وضع اݍݰلول اللازمة عند حدوث أي خلاف

 

 قطاع الܶݰة

) ٢٠إڲʄ  ١٥ليات لنقل المرعۜܢ ࢭʏ مدة لا تتجاوز (توف؈ف ɠافة الإمɢانات الȎشرʈة والآ -١

 .الذروةدقيقة من اݝݨموعة إڲʄ المسȘشفيات أو البعثات الطبية ࢭʏ غ؈ف أوقات 

دقيقة ࢭʏ الأوقات العادية أما ࢭʏ  )٩٠إڲʄ ( )٦٠(الانْڈاء من عملية نقل الوفيات من  -٢

 .المركزʈةʏ المنطقة ) دقيقة خاصة ࢭ١٨٠) دقيقة إڲʄ (١٢٠أوقات الذروة فالمتوقع من (

المسȘشفيات أو البعثات الطبية إڲʄ مقر  من المتحسنةالانْڈاء المتوقع من نقل حالات  -٣

دقيقة حسب قرب اݝݨموعات من  )٢٤٠دقيقة إڲʄ ( )١٢٠سكٔڈم ي؅فاوح ماب؈ن (

 .المسȘشفيات

ون ئمتاȊعة نقل اݍݱݨاج المتحسن؈ن بالمسȘشفيات لأداء فرʈضة اݍݱݮ بالتɴسيق مع الش -٤

 لܶݰيةا

 

قطاع تنظيم 

اݍݱݨاج 

(الاستقبال 

 والتفوʈج)

ون ئعڴʄ جداول القدوم وعناوʈن وأقرب معلم للسكن من مɢاتب ش ااݍݰصول مبكرً  -١

 .الاستقبالاݍݱݨاج بجميع أفرعɺا ࢭʏ المدينة المنورة وجدة ومكة المكرمة وتجɺ؈ق مراحل 

وكلاء الموحد بجدة التɴسيق المبكر مع مكتب الأدلاء ࢭʏ المدينة المنورة ومكتب ال -٢

ݍݨاɸزʈة تحرك حافلات افواج اݍݱݨاج من عندɸم كذلك ترتʋب ذلك مع مكتب ارشاد 

 .اݍݰافلات

عرض ɠافة المعلومات عڴʄ شاشة عرض مرئية ومتاحة لݏݨميع عڴʄ موقع المؤسسة  -٣

 .مستجدساعات او عند ورود  )٨(تحدث Ȋشɢل دوري ɠل 

ومنافذ راءاٮڈم ࢭʏ استقبال المطار حسن إستقبال اݍݱݨاج وتʋس؈ف ɠافة أمورɸم وإج -٤

وإعلام مجموعات اݍݵدمة بوصول وتحرك ݯݨاجɺم ع؄ف الموقع ومن خلال  القدوم

 .الصوتيةالرسائل النصية وأجɺزة التواصل 

تطبيق أسس وقواعد توزʉع وتفوʈج اݍݱݨاج إڲʄ مجموعات اݍݵدمة وإعلامɺم بوقت  -٥

ݳ معلم مٔڈا  ،سكٔڈممغادرٮڈم إڲʄ مجموعات اݍݵدمة وأخذ تأكيد عناوʈن  وأوܷ

 .والتɴسيق مع قطاع النقل وإدارة تنظيم اݍݱݨاج بالمؤسسة

سرعة إرسال بياناٮڈم من سكن ومعلومات اݍݰافلة الناقلة والمرشد إڲʄ مركز المعلومات  -٦

بالمؤسسة للتوثيق عڴʄ الموقع ومجموعة اݍݵدمة لݏݨاɸزʈة وإدارة النقل لمتاȊعة خط 

 .اݍݰافلاتس؈ف 

مع اݍݨɺات المعنية حيال سرعة  انتظارɸم بمنفذ القدوم والتɴسيق مبكرً تقليص مدة ا -٧

 .إجراءاٮڈمإٰڈاء 

 .الفرادىوضع برنامج خاص باستقبال اݍݱݨاج  -٨

 التɴسيق حيال استقبال ݯݨاج اݍݵدمات اݍݵاصة -٩
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 قطاع التغذية

الإعاشة  وتحس؈ن خدمةإن الɺدف الرئʋس لقطاع التغذية ɸو الإشراف عڴʄ تطوʈر  -١

والمتعɺدين لرحمن ذات اݍݨودة والمواصفات العالية من قبل الموردين لضيوف ا

 :يڴʏاݍݵدمة الميدانية وذلك من خلال تطبيق ما  ومجموعات

 .وجودٮڈاالتأكد من سلامة الوجبة المقدمة لݏݱݨاج  -٢

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

 .اݍݱݨاج

 .يل المطابخ بموجب الاش؅فاطات الܶݰية وذلك لتحقيق الܶݰة البيȁيةالتأكد من Ȗشغ -٤

التأكد من جاɸزʈة جميع المتعɺدين والموردين ومجموعات اݍݵدمة الميدانية لتقديم  -٥

 .مٔڈمالمɺام المطلوȋة 

ومواصفات  إݍݸ)....  -أسماك  ،دواجن  ،التأكد من جودة وصلاحية اݝݨمدات (ݍݰوم  -٦

 .المستخدمةجميع المواد 

العمل عڴʄ تطوʈر وȖسɺيل العمل المطلوب لتقديم اݍݵدمة وذلك ع؄ف إقامة الدورات  -٧

وورش العمل وترتʋب الزʈارات الۘܣ ٮڈدف إڲʄ زʈادة درجة الوڤʏ ورفع مستوى الأداء لدى 

 .اݍݵدمةجميع العامل؈ن لتقديم 

مع العمل عڴʄ دراسة السلبيات والمعوقات والعمل عڴʄ تلافٕڈا لȘسɺيل أداء العمل  -٨

  .المطلوȋةالتأكد من سلامة جميع الإجراءات 

 

قطاع التخطيط 

 والتطوʈر

 عمل دراسات ميدانية لتقييم خدمات المؤسسة ومجموعات اݍݵدمة الميدانية. -١

 .لك؅فونيةعمل الدليل الإجراǿي والمؤسسة الإ -٢

٣-  ʄيان بلغة الملايو وتم تطبيقه عڴȎخمسة عشر ألف حاج  ١٥٠٠٠عمل است،
ً
 تقرʈبا

مستوى رضاɸم عن اݍݵدمات الۘܣ تقدمɺا المؤسسة من استقبال وȖسك؈ن  لمعرفة

. وقد تجاوب اݍݱݨاج مع الاستȎيان وكتبوا ݸ.... إݍوȖغذية وتصعيد وإسɢان ࢭʏ المشاعر 

 .ɸم ومق؅فحاٮڈم Ȋشفافية عاليةءآرا

 .دراسة تطوʈر خدمات المشاعر المقدسة -٤

 .دراسة رفع مستوى الشفافية ࢭʏ المؤسسة -٥

 .ف المزʈد من فرص العمل الميداɲي للمساɸم؈ندراسة توف؈ -٦

 ɸتمام بالعنصر الɴسوي سواء المطوفات أو بناٮڈنالا  -٧

 

 : اݍݵتام
ا من البذخ ࢭʏ تأدية العبادات وإنما ɸو مطلب يقتضيه التقدم والازدɸار إن الإرتقاء باݍݵدمات المقدمة ࢭʏ مؤسسات الطوافة لʋس نوعً 

الأمم Ȋعقول أبنا٬ڈا وقدرٮڈم عڴʄ التطوʈر المستمر  وإنما تقاس ،الۘܣ تȘتافس لتأȖي باݍݨديد العالميةواݍݵدمات والنمو المستمر للتقنيات 

لݏݵدمة الراقية الۘܣ تȘناسب مع ضيوف الرحمن الۘܣ Ȗعت؄ف  وتɢون أنموذجًالتݏݰق بالركب  تطور خدماٮڈاوحري بخدمات اݍݱݨيج أن 

 
ً
 ا وكرامة مدى اݍݰياة. خدمْڈم شرف
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 المراجع: 
  ٢٠١٣الإصدار لعام  EFQMيل معاي؈ف التم؈ق الأورȌي دل 

 س؅فاتيجية لوزارة اݍݱݮ اݍݵطة الإ  

 توصيف مɺام قطاعات اݍݵدمات ࢭʏ مؤسسة جنوب شرق آسيا  

 ɸم نتائج البحث (توصيات البحث)أ

 .ضرورة إعداد تقييم ذاȖي لمؤسسات الطوافة Ȋغرض تحس؈ن خدماٮڈا -١

 ومعرفة التحديات.تقييم واقع المؤسسات ل EFQMاستخدام نموذج التم؈ق الأورȌي  -٢

 .لقياس جودة أداء العامل؈ن ࢭʏ المؤسسات  RADARتطبيق منݤݨية رادار  -٣

 .إعادة ɸيɢلة قطاعات اݍݵدمات ࢭʏ مؤسسات الطوافة بما يخدم اݍݱݨاج والمعتمرʈن -٤


