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 :(Abstract) ملخص البحث

 إلى  يسعى
ُ

 الأداء  الخدمة بالمسجد الحرام في ضوء بطاقةأداء  لقياسف  مُقترح   طار  لإ  صول الوُ البحث
ُ
عرُّف  من خلال توازن الم على التَّ

مة  الخدمةأداء  طبيعة دَّ
َ
ق
ُ
 الأداء  وتحديد مفهوم بطاقة، بالمسجد الحرامالم

ُ
استخدام المنهج الوصفي القائم  ، وأبعادها، وتمَّ توازن الم

ل البحثةراسة المكتبيَّ على الدّف  مة أن أهمَّ إلى  ،وتوصَّ دَّ
َ
ق
ُ
ةالخدمات إلى  تصنيفها يُمكنداخل المسجد الحرام  الخدمات الم قنيَّ ، التّف

ةوالبرامج ال ةو  خدميَّ وجيهيَّ طهير ، و التَّ ادو  إدارةالتَّ جَّ لخدمات   إدارةبالمسجد الحرام، و  السّف نقُّ لت توصَّ  داخل المسجد الحرام، كما التَّ

 الأداء  أن بطاقةإلى  الورقة
ُ
مة ب قياسل نظام   توازن الم دَّ

َ
ق
ُ
ة المتَّ  يهتمُّ  المسجد الحرامأداء الخدمة الم بعة إلى أهداف بترجمة الاستراتيجيَّ

 الأداء  بطاقةأبعاد ن ، وتتضمَّ حسين المستمرّف للتَّ  وأنشطة ستهدفة ومبادراتومقاييس ومعايير مُ 
ُ
 ىعنوهو يُ  :الماليتوازن البُعد الم

راتب ف
ّ

ؤش
ُ
ةالتي تقيس مدى كفاءة ال الم ات الماليَّ ةعد ال ُ و للأداء بالمسجد الحرام،  عمليَّ اخليَّ ات الدَّ ات الإلى  شير ويُ  :عمليَّ  عمليَّ

ُ
 دحدّف التي ت

ة،  اخليَّ ار ُ و الإجراءات الدَّ وَّ   :عد الزُّ
ُ
 وهم الفئة الم

ُ
 ستهدفة من الخدمة الم
َ
 دَّ ق

َّ
 مة، والط

ُ
عامُللى في ثريقة الم م  معهم، التَّ

ُّ
عل وُ عد التَّ

ر: ب طوُّ  قياستطوير إطار مُقترح ل تصميمُ  ذلك تمَّ  بالمسجد الحرام، وفي ضوءالأداء  ر والإبداع في تطوير يغياعم للتَّ توفير المناخ الدَّ والتَّ

 الأداء  بالمسجد الحرام في ضوء بطاقةالأداء 
ُ
 .توازن الم

The research aims to reach a proposed framework to measure the performance of the service at the Holy Mosque (Masjid Al- 

Haram) based on the Balanced Score Card by identifying the nature of the performance of the service provided at Holy Mosque and 

determining the concept of  the Balanced Score Card and its dimensions. The descriptive approach based on the desk study was 

used and the research found that: the most important services provided inside the Holy Mosque can be classified into technical 

services, service and guidance programs, the clearance and carpets management at the Holy Mosque and the management of 

mobility services inside the Holy Mosque. The document has also concluded that the Balanced Score Card is a system for measuring 

the performance of the service provided at the Holy Mosque, which interests in translating the strategy followed into targets, 

standards, target criteria and initiatives for continuous improvement. The dimensions of the Balanced Score Card include the 

financial dimension: it means that the indicators that measure the efficiency of financial operations of the performance at the Holy 

Mosque. Dimension of the internal processes which refers to the processes that determine the internal procedures. The visitors: the 

target group of service provided, and the best way to deal with them. The learning and development dimension: by providing a 

supportive climate for the change and creativity in the development of performance at the Holy Mosque. According to, a proposed 

framework for the development of measuring the performance at the Holy Mosque was designed using the Balanced Score Card. 
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م
 الم

 
  ق

 :مةد 

احة والعُمرة؛ ولتوفير الرَّ  ؛ لأداء فريضة الحجّف وصوب   حمن الذين يتوافدون من كل حدب  يوف الرَّ تعالى المملكة بخدمة ضُ  ف اللهُ شرَّ 

ار   ا مشكورة، وتشـهد مملكتنا الحبيبة خلال موسـم الحجّف بذلت حكومة خادم الحرمين الشريفين جهود   المسجد الحراموالاطمئنان لزُوَّ

 
ُ
  حمن بأعداد تتجاوز مليوني حاجّ  د ضـيوف الرَّ تواف

ُ
في عات جمُّ ة من أكبر التَّ هذه الكثافة البشـــريَّ  دُّ عَ من داخل وخارج البلاد، حيث ت

 قارب أو يزيد على عدد سُ وهو ما يُ  ،العالم
َّ
 .ول ان بعض الدُّ ك

يني والإنساني نطلق عملها الدّف والعُمرة في المملكة العربية السعودية، ومُ  ة في اهتمام وزارة الحجّف ة مكانة هامَّ ينيَّ يافة الدّف الضّف  وتحتلُّ 

 
ُ
ار حاط بالاهتمام والتَّ الم  التَّ  عام، ويتمُّ  في كل المسجد الحرامقدير لزُوَّ

ُّ
ة ع إلى تقديم أفضل الخدمات، من خلال الاعتماد على منهجيَّ طل

ف 
ّ
 أساسها تعزيز الث

َّ
 فافية من خلال المصداقيَّ قة والش

َّ
اجة في الأداء الذي يت عتمرين. سم بتسهيل إجراءات الحُجَّ

ُ
 والم

 البحث:
م

 أهداف

ار  ف علىعرُّ التَّ  -1 مة لزُوَّ دَّ
َ
ق
ُ
 المسجد الحرام.طبيعة الخدمات الم

 الأداء  تحديد مفهوم بطاقة -2
ُ
 ، وأبعادها.توازن الم

 الأداء  الخدمة بالمسجد الحرام في ضوء بطاقةأداء  لقياس إلى إطار  مُقترح لوصُّ التَّ  -3
ُ
 .توازن الم

رمق البحث:
م
ة وط  منهجيَّ

بالبحث  تناولت الورقةحليل الوثائقي لدراسة هذا الموضوع، حيث استخدام المنهج الوصفي القائم على الأسلوب المكتبي والتَّ  تمَّ 

 احليل والتَّ 
ُ
 الأداء  تاحة عن الموضوع لتقديم وصف دقيق لبطاقةلأدبيات الم

ُ
مة  ، وتوظيفها لقياس الخدمةتوازن الم دَّ

َ
ق
ُ
في المسجد الم

 الحرام.

 والمناقشة:النتائج 

ار المسجد الحرام:  مة لزُوَّ دَّ
َ
ق
ُ
: الخدمات الم

 
لا مةتتعدَّ أوَّ دَّ

َ
ق
ُ
  ،عفي المسجد الحرام وتتنوَّ  د الخدمات الم

َّ
 هذه الخدمات في: همُّ أل وتتمث

ة:-1  الخدمات الإلكترونيَّ

ة على عديد من المواقع التي يُمكن تصنيفها إلى ثلاثة أقسام: يتمُّ   اعتماد الخدمات الإلكترونيَّ

 ة/ إرشاديَّ مواقع توعويَّ  -أ
َّ
 و فتاوى، و نف باحتوائها على واجبات، سم المواقع من هذا الصّف ة: تت

ُ
ة، وغيرها ة ومرئيَّ تسجيلات صوتيَّ و ب، تُ ك

ف 
ّ
 جمل عدد المواقع المرصودة.من مُ  (%36)لت هذه المواقع نسبة موالعُمرة، وقد ش قة بمناسك الحجّف من الجوانب المتعل

 ة/ تنظيميَّ مواقع إجرائيَّ  -ب
ُ
اج والم نة الاستفسارات ة المتضمّف نظيميَّ واحي التَّ عتمرين من النَّ ة: وهي مواقع متخصصة لخدمة الحُجَّ

 المرصودة.جمل المواقع من مُ  (%27)ة، وقد بلغت ما نسبته نظيميَّ التَّ 

 مواقع سياحيَّ  -ج
َّ

الإعاشة، و كن السَّ و قل، نة النَّ تضمّف والعُمرة مُ  لباقات لأداء مناسك الحجّف ا ريحة من المواقع عروضة: تقدم هذه الش

  ،الإرشادو 
 
 .(157ص، م2018جمل المواقع المرصودة)شمبور،من مُ  (%38)بنسبة  وغيرها، حيث كانت حاضرة

وبات بإمكان ذوي الإعاقة البصرية وأسرهم الاستفادة  ،«برايل»ل لخريطة الخدمات في المسجد الحرام بلغة لإصدار الأوَّ ابالإضافة إلى 

ار  مة لزُوَّ دَّ
َ
ق
ُ
لالم والمرافق العامة والسَّ  المسجد الحراممن هذا الإصدار، حيث يضم خريطة تحتوي على مجموعة من الخدمات الم

 .هـ(1438)باب مكة، ة والأبواب والخدمات الأخرى الكهربائيَّ 

  وتمَّ 
َّ
 تدشين الموقع الإلكتروني وتطبيق الهاتف الذ

 
ح الجغرافي للمسجد الحرام ونظام ؟(، والمتصفّف كي لبرنامج )كيف نكون قدوة

د، وتطبيق دروس المسجد الحرام الإلكتروني، وقسم الجودة لدراسة تقنية النانو البلاغات الإلكتروني والبريد الإلكتروني الموحَّ 

 لبمجمع الملك عبد العزيز 
ُ
 م(.2018)الرئاسة العامة لشؤون المسجد الحرام والمسجد النبوي، وغيرهافة، شرَّ كسوة الكعبة الم
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2- 
َّ
ة والت  :ةوجيهيَّ البرامج الخدميَّ

ة والتَّ  ة تمَّ في مجال البرامج الخدميَّ   وجيهيَّ
ُ

 هداء الواجب لجنودنا البواسل، وخدمة مُ تدشين استضافة أبناء ش
 

لمنسوبينا،  عتمرينا شرف

 
ُ
 وموسوعة الأ

ُ
، المسجد الحرامدوة، وافتتاح قسم الطلاب المساتي وقسم الطالبات وطباعة المقررات في معهد سوة في مشروع الق

ا»وحملة   م(.2018 حرام والمسجد النبوي،الرئاسة العامة لشؤون المسجد ال) «آمن 

المؤهلات العلمية والخبرات الميدانية يعملن داخل المسجد الحرام وساحاته خلال موسم حملة رشدة من ( مُ 900قرابة )وتمَّ توظيف 

ف نبغي التَّ شهر رمضان المبار  لاستقبال الزائرات وتقديم أرقى الخدمات لتوعية وتوجيه الزائرات بالأمور الشرعية والآداب التي ي
ّ
ي حل

وذلك في مختلف مواقع  ،صة للنساء، وتقديم النصح والدعوة إلى الله بالحسنىإلى المواقع المخصَّ  بها في المسجد الحرام، وإرشادهنَّ 

د الإرشادي والتوجيهي والخدمي في المسج بما يتناسب مع دورهنَّ  ،وجد عدد من المهام لمرشدات المسجد الحرامالمسجد الحرام.كما يُ 

  ،الحرام
َّ
المسجد تنسيق جدول الدروس للزائرات والمرشدات وموظفات مكتبة  حيث يتمُّ  ،ق بالتوجيه والإرشادوذلك فيما يتعل

  ،وتسوية صفوف النساء ،والإشراف على حلقات تعليم وتصحيح التلاوةالحرام، 
ُ
وتوزيع  ،باتتيّف وتوزيع المصاحف والمطويات والك

  ،ادةجَّ وسف  ا،وجورب   ،لاةللصَّ  ان )شرشف  وهي عبارة عن حقيبة تتضمَّ  ،ائرةهدية حقيبة الزَّ 
ُ
 م(.2018حمدي،)الأ  بات(تيّف و عض الك

3- 
َّ
ادو  افة الن جَّ  

 :الس 

 
َّ
 :ظافةق بأعمال النَّ فيما يتعل

يها إحدى المؤسسات الوطنية المتخصصة من   - ؤدّف
ُ
ظافة التي ت ظافة والفرش على أعمال النَّ شرف إدارة النَّ

ُ
ائمة ت خلال عمالتها الدَّ

( عامل، ويتمُّ استخدام عدد من الآليات والمعدات 500)بـ ( عامل يُساندهم عمالة موسمية تقدر 2500التي يصل عددها إلى)

ة.  اللازمة لتلك الأعمال، ويصل عدد الآليات إلى أكثر من ثلاثمائة آلية ومُعدَّ

ا من المسجد الحرام إليصل المتوسط التقريبي لكمية النفايات المرفوعة   - ا، وفي العشر 40ى)يوميًّ ا تقريب  الأواخر من شهر  ( طنًّ

يلة الواحدة.187رمضان المبار  ترتفع تلك الكمية إلى أكثر من )
َّ
ا في الل  ( طنًّ

ادة ف - جَّ ت تغطية المسجد الحرام بأكثر من ثلاثين ألف سف ق بأعمال الفرش في المسجد الحرام فإنه قد تمَّ
َّ
ي جميع المواقع فيما يتعل

ة أمن الحرم  وَّ
ُ
ساندها ق

ُ
لاة من خلال لجنة مختصة بذلك ت داخل المسجد الحرام، كما يتمُّ منع حجز الأماكن للصَّ

 م(.2016)العيادة،

لت دراسة )برهمين وآخرونو  جريت في رمضان عام )توصَّ
ُ
أن أعلى خمس ( معتمر ؛ إلى 1200هـ( وكانت عينة الدراسة )1438( التي أ

 بَ ضا من قف ت نالت مُستوى الرّف خدما
ُ
 ل الم

َّ
ل عمال النظافة مُستوى تعامُ و النظافة بالمسجد الحرام،  :رتيب من الأعلىعتمرين هي بالت

ل الموظفين على الأبواب بالمسجد مُستوى تعامُ و مُستوى النظافة بمكة المكرمة، و الخدمات الأمنية، و بالمسجد الحرام وساحاته، 

 . (399ص، م2018الحرام)برهمين وآخرون،

ار الحرمين  والرئاسة العامة لشؤون المسجد الحرام والمسجد النبوي وهي تقدم الخدمات المتعلقة بالنظافة والفرش فإنها تدعو لزُوَّ

 :وترجو من الجميع مساعدتها في إنجاح خطة النظافة من خلال أعمالهم،الشريفين أن يتقبل الله منهم 

 ماكن المخصصة لها وعدم إلقائها داخل المسجد الحرام وساحاته.الالتزام بوضع النفايات في الأ  -

حافظة على نظافة بيت الله الحرام بعدم إدخال المأكولات  -
ُ
ال مع جهود العمالة داخل المسجد الحرام في الم الإسهام الفعَّ

 والمشروبات والاقتصار على ماء زمزم والتمر والقهوة وبكميات محدودة.

به ذلك من هدر لماء زمزم مُراعاة عدم الوضوء  - عة داخل المسجد الحرام؛ لما يُسبّف رب والموزَّ من مجمعات ماء زمزم المخصصة للشُّ

ار المسجد الحرام، ؤذي زُوَّ
ُ
ل، وما يؤدي إليه من انزلاقات قد ت وكذلك فهو سبب في امتهان ماء زمزم. كما تأمل من  في المقام الأوَّ

ار المسجد الحرام وضع الأحذية عة على جوانب أبواب المسجد الحرام وفي الممرَّات زُوَّ وزَّ
ُ
 في الأماكن المخصصة لذلك والم

 .م(2016)العيادة،
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اد بالمسجد الحرام(، اتغيير  وتمَّ  جَّ طهير والسّف الجدير بالذكر أن الرئاسة و سم )إدارة النظافة والفرش بالمسجد الحرام( إلى إدارة )التَّ

 العامة لشؤون المسجد الحرام و 
 
وتتميز المغسلة بأنها  ،مخصصة لغسل وتنظيف سجاد المسجد الحرام المسجد النبوي أنشأت مغسلة

ا(75)ة كافية لغسل وتنظيف ذات قوَّ  ويقع مقر المغسلة  ،وآخر احتياطي ،دة بخزان رئيس يزوَّ مُ هي و  ،في كل ساعة على الأقل متر 

 م(.2016ي،بكدي)الرئاسة العامة لشؤون المسجد الحرام والمسجد النبو 

اد على أر ع مراحل ويتمُّ  جَّ  :كما يلي غسل السّف

اد من الغبار .1 جَّ  . نظافة السّف

اد بمواد النَّ 2 جَّ  ظافة .. غسيل السّف

اد في آلة التَّ 3 جَّ   ،جفيف. تجفيف السّف
َ
  مَّ ومن ث

َّ
 مس.عرضه للش

 . عملية الكنس والتعطير بعد الغسيل.4

ل بالمسجد -4
ُّ
نق

َّ
 الحرام: إدارة خدمات الت

ل بالمسجد الحرام(اتغيير  تمَّ  نقُّ انية ( ألف عربة مجَّ 15) ن خدماتهاوتتضمَّ  ،سم )إدارة العربات بالمسجد الحرام( إلى )إدارة خدمات التَّ

 
ُ
دة من قبل ( عربة كهربائية ذات المواصفات والمقاييس العالمية والمعتم700رقية( )احة الشَّ السَّ ،و ةاحة الغربيَّ وجد في كل من )السَّ ت

  ،«كجم( 250ل إلى وزن )وتتحمَّ  ،كمنتج طبي»الهيئة السعودية للمواصفات والمقاييس والجودة وهيئة الدواء والغذاء 
ُ
وجد هذه وت

 :العربات في ميزاني الطواف والمسعى، وتنقسم هذه العربات إلى نوعين

  50عربات سعة راكب واحد بسعر )-
 

 ريالا
َّ
  50و) ،واف( للط

 
 100عي، وعربات سعة راكبين بسعر)( للسَّ ريالا

َّ
ريال( 100و) ،وافريال( للط

 .سمح للأطفال بقيادة هذه العرباتعي، ولا يُ للسَّ 

مة على قسَّ احات وداخل المسجد الحرام مُ عة في السَّ وزَّ ( عربة أجرة مُ 520ن )جير خدمة لقاصدي البيت الحرام تتضمَّ أعربات للتَّ -  

  ،أر ع ورديات
َّ
  150وتسعيرتها خلال موسم رمضان: ) ،خدمة في جميع أنحاء المسجد الحرامر هذه الوتتوف

 
 ريالا

َّ
 100و) ،واف( للط

 200هـ )17/12/1439هـ إلى 5/12/1439من فترة  خلال موسم الحجّف و عي، ريال( للسَّ 
َّ
 150و) ،وافريال( للط

 
باقي أيام و عي، ( للسَّ ريالا

  125السنة: )
 

 ريالا
َّ
 75و ) ،واف( للط

 
 .م(2018الرئاسة العامة لشؤون المسجدم الحرام والمسجد النبوي،) عيللسَّ ( ريالا

 
ُ
( 100وأكثر من )، ( قاطرة طويلة مخصصة لترحيل العربات إلى نقاط التوزيع2)و( عربات قولف لتحميل العربات، 4) وجدكما ت

حهم تصاريح العمل بعد استيفاء الشروط كما تقوم الرئاسة بالإشراف على دافعي العربات الخاصة ومن ،موظف رسمي في الإدارة

ار من زيادة أسعار اللازمة للحصول على التصريح ومتابعتهم ميدانيًّ  وَّ ا لضمان التزامهم بالتعليمات وضبط الأسعار لمنع استغلال الزُّ

 م(.2018)الرئاسة العامة لشؤون المسجد الحرام والمسجد النبوي، الخدمة عليهم

حيث بادرت بتوفير هذه الخدمة لكبار السن وذوي القدرات الخاصة لنقلهم  ،دية بإطلاق خدمة النقل التردُّ رَّ ل موقامت الرئاسة ولأوَّ 

ة مع صت عربات كهربائيَّ حيث خصَّ  ،من منطقة الشبيكة إلى توسعة الملك فهد ودور الميزانين بالعربات الكهربائية عبر جسر الشبيكة

رم للتيسير عليهم، كما أطلقت الإدارة مبادرة تتمثل في قيام نساء متدربات بقيادة العربات سائقين لنقل العوائل والأفراد إلى الح

  يسير عليهنَّ للتَّ  ؛جدن القيادةومن لا يُ  ،ة لكبار السن من النساءالكهربائيَّ 
ُ
نباء )وكالة الأ  براحة وطمأنينة سكهنَّ في أداء ن

 م(2018السعودية،

ل إلى وضع كون نقُّ ار بيت الله وعمدت إدارةالتَّ ترات على مواقع الخدمة والممرات المؤدية إليها مع موظفين للرد على استفسارات زُوَّ

 .م(2018الحرام راغبي خدمة العربات)الرئاسة العامة لشؤون المسجد الحرام والمسجد النبوي،
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ا:  توازن ثانيا
م
 :وأبعادها بطاقة الأداء الم

توازن 
ُ
عرف بطاقة الأداء الم

ُ
والمبادئ وخارطة مسار شمولي للشركات لتتبع ترجمة الرؤية  تماسكة من الأفكار م مجموعة مُ قدّف نظام يُ ب ت

 و ترابطة لمقاييس الأداء، في مجموعة مُ 
ُ
ة ت ة الأعمال واتصال الاستراتيجيَّ ساهم هذه المقاييس في إنجاز الأعمال، ووضع استراتيجيَّ

 نسيق بين الأداء الفبالأعمال، والمساعدة في التَّ 
 

 .(R.Kaplan,D.Norten,1992,p.71 إلى أهداف المنظمة )ردي والتنظيمي وصولا

عرف بـأوَّ 
ُ
ة المنظمـة إلى أهداف محددة ومقاييس ومعـايير كما ت ل عمل نظامي حاول تصميم نظام لتقييم الأداء يهتم بترجمـة استراتيجيَّ

 ستهدفة ومُ مُ 
ُ
 (.23م،ص2012التي تستخدمها المنظمة)بلاسكة، قـاييسوحد جـميع المبادرات للتحسين المستمر، كما أنها ت

عرف إجرائيًّ 
ُ
مة بأنها  اوت دَّ

َ
ق
ُ
ة المتبعة إلى أهداف ومقاييس  يهتمُّ  بالمسجد الحرامنظام لتقييم أداء الخدمة الم بترجمة الاستراتيجيَّ

 للتحسين المستمر. وأنشطة بادراتستهدفة ومُ ومعايير مُ 

توازن:أبعاد )محاور( بطاقة الأداء ا
ُ
 لم

 
ُ
توازن تتضمَّ أمحاور  ةر عأوجد ت

ُ
ة، و ُ  ُ و عد العميل، ن البُعد المالي، و ُ ساسية لبطاقة الأداء الم اخليَّ ات الدَّ م عد العمليَّ

ُّ
عل مو والتَّ عد النُّ

 كما يلي:

ة )المحور( المالي: يهتم هذا البُعد بوضع المقاييس لتحديد مدى مُ  عدالبُ  -1 حسينات وتطبيقاتها في تحقيق التَّ ساهمة الاستراتيجيَّ

ة، كما يتم بواسطة هذا البُعد مُ  ة للمنظمة )العاشق،الماليَّ  (.28م،ص2016راقبة مقاييس ومؤشرات الأرباح والخسائر والقوة الماليَّ

ة وتطبيقاتهسعى من خلال هذا البُعد في هذه الورقة إلى وضع المقاييس لتحديد مدى مُ ويُ    ا في تحقيق العائد من ساهمة الاستراتيجيَّ

ار البيت الحرام مة لزُوَّ دَّ
َ
ق
ُ
ائر من المصروفات.بالإ  ،الخدمات الم  ضافة إلى تخفيض نصيب الزَّ

ملاء في قلب استراتيجيتها، ويتحقق ذلك من خلال عظم المنظمات الحالية على وضع متطلبات وحاجات العُ ملاء: تعتمد مُ عد العُ بُ  -2

 
ُ
توازن درة المنظمة على تقديم خدق

ُ
ذ في الاعتبار تلك الخصائص من ؤخي؛ مات بنوعية متميزة وبأسعار معقولة، وبقياس الأداء الم

 خلال احتوائه على محور العُ 
َّ
 .(32م،ص2012)بلاسكة، ملاء المستهدفينق بالعُ ملاء، الذي يشتمل على مقاييس تتعل

مةل ويُسعى من خلال هذا البُعد في هذه الورقة إلى تحقيق رضا عال     دَّ
َ
ق
ُ
ضافة إلى لهم، بالإ  زائري بيت الله الحرام من الخدمات الم

 ا.زيادة نسبة الزائرين سنويًّ 

ةبُ  -3 اخليَّ ات الدَّ   :عـد العمليَّ
ُ
ة التي ت اخليَّ ات الدَّ مة للزبائن  دُّ عَ هي العمليَّ دَّ

َ
ق
ُ
مفتاحية للمؤسسة، حيث يتم عرض الأعمال المتميزة الم

شغيلية التي تمكن المنظمة والمساهمين من أجل ضمان ت
َّ
ة والإجراءات الت اخليَّ ات الدَّ حقيق الربحية، كما يركز هذا البُعد على العمليَّ

 .(34م،ص2012رضية للمساهمين )بلاسكة،ا تحقيق نتائج مالية مُ ملاء بكفاءة وفعالية، وأيض  وبالتالي تحقيق رغبات العُ  ،من التميز

مة للزائرينسعى من خلال هذا البُعد في هذه اويُ  دَّ
َ
ق
ُ
ة الم اخليَّ ات الدَّ بالإضافة إلى تقليص الوقت الذي  ،لورقة إلى زيادة جودة العمليَّ

 يتم فيه تقديم الخدمة.

م:بُ  -4
ُّ
عل مو والتَّ ستوى، د هذا الجانب القُ حدّف يُ  عـد النُّ

ُ
ات داخليـة عالية الم درات التي يجب أن تنمو فيها المنظمة من أجل تحقيق عمليَّ

ف ملاء والمساهمين، ويُ والتي تخلق قيمة للعُ 
ّ
 رك

ُ
أو الأفراد ومُستوى مهاراتهم ورضاهم  ،العـاملين درات كل مـنز هذا الجانب على قياس ق

 
ُ
 .(29م،ص2012ا يقيس نظام المكافآت والحوافز)بلاسكة،وأخير   ،درات نظام المعلوماتعن العمل، ويقيس كذلك ق

متها ءواكرية للعاملين ومستويات مهاراتهم ونظم المعلومات والإجراءات الإدارية للمنظمة ومحاولة مُ درات الفهذا البُعد بالقُ  يهتمُّ 

 (.30م،ص2016رات الحاصلة في العمل وأساليبه )العاشق،طوُّ للتَّ 

وث والدراسات خلال الاستفادة من نتائج البح بالمسجد الحرام منويُسعى من خلال هذا البُعد في هذه الورقة إلى تطوير الخدمات 

 ز.التي تناولت خدمة الحج والعُمرة، بالإضافة إلى تشجيع العاملين وتحفيزهم على التميُّ 

ويختلف كل قسم من محور  ،فيمـا بينـها بالإضافة إلى هذه الجوانب الأر عة، فإن كل جانب أو محور يتكون من أر عة أقسام متكاملـة

 :وهذه الأقسام هي ،لآخر
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توازن وتحمـل نفس الأهمية الأهـداف: وهي  -1
ُ
النتائج المنشود تحقيقها، والأهداف بشكل عام موزعة على أبعاد بطاقة الأداء الم

ة  ويجب أن تكون محددة وقابلة للقياس وقابلة للتحقيق ومعقولة. ،الاستراتيجيَّ

2-  
ُ
رات: تمثل الجانب الذي يحدد حالة الهدف الم ف

ّ
ؤش

ُ
 راد تحقيقه عن طريالقياسات أو الم

 
 .ق مقارنته بقيمة محددة سلفا

3-  
ُ
 ا عن الهدف المـراد تحقيقـه.  ا أو إيجاب  عليه لتحديد مقدارالانحراف سلب   ستهدفات: مقدار محدد يتم القياس بناء  المعيار أو الم

4- 
ُ
بادرات: ت

ُ
شغيلية اللازم تنفيـذها لتحقيـق الهـدفالم

َّ
بادرات إلى المشاريع الت

ُ
اللازمـة والمساعـدة على تحقيق  أي الإجـراءات ،شير الم

 .(29م،ص2012بلاسكة،) الأهـداف

بادراتوهو الأنشطة المصاحبة للمُ  ،ضاف قسم خامسوسيُ 
ُ
الي أبعاد بادرات، والتي يُمكن من خلالها تنفيذ الم ح الشكل التَّ . ويُوضّف

توازن وعلاقة هذه الأبعاد مع بعضها
ُ
 .بطاقة الأداء الم

 
توازن  وعلاقتها ببعضها (: محاور بطاقة1شكل )

ُ
 الأداء الم

 

توازن 
م
مة بالمسجد الحرام ا  ضوء بطاقة الأداء الم دَّ

 
ق
م
قترح لقياس أداء الخدمة الم

م
ا: الإطار الم

ا
 ثالث

ار  المسجد الحرام ؤية: تحقيق الرّفيادة في خدمة زُوَّ  الرُّ

ة مُحرّف  الأداء بادرات الأهداف الاستراتيجيَّ
ُ
ف  الأنشطة الم

ّ
ؤش

ُ
 المعايير راتالم

 الجانب المالي

تنمية وتحسين العائد 

مة. دَّ
َ
ق
ُ
 من الخدمات الم

تطوير عروض الباقات لأداء 

نة  مناسك الحج والعُمرة مُتضمّف

كن،والإعاشة. قل، والسَّ  النَّ

التعاون مع وزارة الحج والعمرة في تطوير 

 عروض الباقات  لأداء الحج والعُمرة.

الباقات  تشكيل فريق عمل يتولى عروض

 لأداء الحج والعُمرة.

ل نمو العائد من  مُعدَّ

مة. دَّ
َ
ق
ُ
 الخدمات الم

 

زيادة سنوية لا تقل 

 (.%30عن )

تخفيض نصيب الزَّائر 

 من المصروفات.

مة  دَّ
َ
ق
ُ
توحيد أسعار الخدمات الم

)عربات، ونقل، وطعام......(، 

 والإعلان عنها.

. 

 تحديدها.متابعة الالتزام بالأسعار التي تم 

ة توضح  ة خاصَّ تصميم خدمة إلكترونيَّ

أسعار الخدمة المطلوبة 

 )عربات،ونقل،....(، تبدأ من الأقل فالأعلى.

ار المسجد  ل رضا زُوَّ مُعدَّ

الحرام عن مُستوى 

الأسعار  للخدمات 

مة. دَّ
َ
ق
ُ
 الم

زيادة مُستوى الرضا 

(. %30لا تقل عن )

 عن الأعوام الماضية.

ار وَّ  الزُّ

ار زيادة  مُستوى رضا زُوَّ

المسجد الحرام  عن 

مة. دَّ
َ
ق
ُ
 الخدمات الم

ة  قنيَّ تطوير الخدمات التّف

ار بيت الله الحرام. مة لزُوَّ دَّ
َ
ق
ُ
 الم

 

صة  ة مُخصَّ تأسيس مواقع إلكترونيَّ

ار تشمل جميع البرامج  وَّ لتوعية الزُّ

التوعوية والإرشادية، وتكون بلغات 

 مختلفة.

الاجتماعي في استثمار  وسائل التواصل 

غات.
ُّ
ع الل ار ومُراعاة تنوُّ وَّ  توعية الزُّ

ار المسجد  ل رضا زُوَّ مُعدَّ

الحرام عن الخدمات 

ة. قنيَّ  التّف

زيادة مُستوى رضا 

ار المسجد الحرام  زُوَّ

ة  قنيَّ عن الخدمات التّف

بنسبة لا تقل عن 

( عن الأعوام 40%)

 الماضية.

زيادة المحاضرات الدينية في 

 الحرام وساحاته.المسجد 

استقطاب مُحاضرين على علم ودراية 

بالحج والعُمرة، وتنويع المحاضرات الدينية 

ار المسجد  ل رضا زُوَّ مُعدَّ

الحرام عن خدمات 

ار  ل رضا زُوَّ زيادة مُعدَّ

المسجد الحرام عن 
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ار  المسجد الحرام ؤية: تحقيق الرّفيادة في خدمة زُوَّ  الرُّ

ة مُحرّف  الأداء بادرات الأهداف الاستراتيجيَّ
ُ
ف  الأنشطة الم

ّ
ؤش

ُ
 المعايير راتالم

خدمات التوعية  التوعية الدينية. ومُراعاة عدم التكرار في الفترة المحددة.

سبة لا تقل الدينية بن

 (.%30عن )

تطوير مُستوى النظافة داخل 

 المسجد الحرام.

تخصيص فريق لمتابعة النظافة في مواقع 

 الصلاة، ومواقع مياه زمزم، والممرَّات.

وضع نظام إلكتروني لاستقبال مُلاحظات 

ظافة. ار على النَّ وَّ  الزُّ

ار المسجد  ل رضا زُوَّ مُعدَّ

الحرام عن خدمات 

 النظافة.

ار  ل رضا زُوَّ زيادة مُعدَّ

المسجد الحرام عن 

خدمات النظافة 

بنسبة لا تقل عن 

(30%.) 

دي من  ردُّ
َّ
توسيع النقل الت

ة  إلى  الساحات الخارجيَّ

 المسجد الحرام.

ار من  وَّ ة لنقل الزُّ توفير العربات الكهربائيَّ

احات إلى المسجد الحرام.  السَّ

ة لخدمة توفير سائقي العربات الكهربائيَّ  

ة.  ذوي الاحتياجات الخاصَّ

ار المسجد  ل رضا زُوَّ مُعدَّ

الحرام عن خدمات 

 النقل.

ار  ل رضا زُوَّ زيادة مُعدَّ

المسجد الحرام عن 

خدمات النقل بنسبة 

 (.%30لا تقل عن )

ار  وَّ نسبة الزيادة في الزُّ

 الجُدد.

استمثار وسائل الإعلام ووسائل 

واصُل الاجتماعي في نشر  التَّ

مة. دَّ
َ
ق
ُ
 الخدمات والتسهيلات الم

ى نشر ما يتمُّ 
َّ
تخصيص فريق إعلامي يتول

ار. وَّ  تقديمه للزُّ

ار  ل زيادة زُوَّ مُعدَّ

ا.  المسجد الحرام سنويًّ

ار  ل زُوَّ زيادة مُعدَّ

المسجد الحرام 

بنسبة لا تقل عن 

ا.10%)  ( سنويًّ

اج  توزيع نشرات على الحُجَّ

والمعتمرين الحاليين توضح 

التسهيلات التي يشهدها الحج 

 والعُمرة.

عاون مع الجهات الإعلامية المساعدة  التَّ

ة  لتحقيق ذلك، وتوفير نشرات خاصَّ

غات مُختلفة
ُ
اج بل  .للحُجَّ

ار  ل زيادة عدد زُوَّ مُعدَّ

ا.  البيت الحرام سنويًّ

ار  ل زُوَّ زيادة مُعدَّ

البيت الحرام بنسبة 

 %10لا تقل عن 

ا.  سنويًّ

شغيل
َّ
 الت

اخلي  الدَّ

ات  )العمليَّ

ة( اخليَّ  الدَّ

تطوير جودة الخدمات 

مة للزائر. دَّ
َ
ق
ُ
 الم

توفير خدمة الإنترنت بجميع 

 أنحاء المسجد الحرام.

 

استقطاب أفضل الشركات لتفعيل خدمة 

 الإنترنت داخل المسجد الحرام.

الارتباط التلقاتي بخدمة الإنترنت من قبل 

ار. وَّ  الزُّ

نترنت درجة الارتباط بالإ 

في أنحاء المسجد 

 الحرام.

أن يصل الارتباط 

بالإنترنت في أنحاء 

المسجد الحرام 

ل )  (.%80بمُعدَّ

ة  وجيهيَّ ارتباط البرامج التَّ

ار المسجد  والتوعية باهتمام زُوَّ

 الحرام.

مُراعاة المواسم في البرامج التوعوية، 

وتنويع البرامج على حسب الفئات، سواء 

وكيفية طريقة الصلاة مع كانوا مُعاقين، 

، وأحكام الحيض  الإعاقة، أونساء 

 والطهارة، وغيرها.

 عدد البرامج لكل فئة.

عدد البرامج في كل 

 موسم.

لا يقل عدد البرامج 

( 25لكل فئة عن )

ا. ا شهريًّ  برنامج 

لا يقل عدد البرامج 

( 30لكل فئة عن )

ا في الموسم  برنامج 

 الواحد.

 

المطهرات تطوير اختيار نوع 

المستخدمة في تنظيف المسجد 

 الحرام.

مُراعاة نوع المطهرات من حيث درجة 

العطر المتوفرة فيها وأثر ذلك على بعض 

 الحالات الصحية مثل الربو........وغيره.

ركيز على جودة تنظيف المطهرات.
َّ
 الت

ل العطر في المطهر  مُعدَّ

 ودرجة تركيزه.

ل العطر  خفض مُعدَّ

نسبة في المطهرات ب

(50%.) 

زيادة مُستوى كفاءة العربات 

 التي يتم استخدامها.

ة  مُراعاة صلاحية العربات اليدويَّ

ر بها. ف
ّ
لامة المتوف ة ومُستوى السَّ  والكهربائيَّ

الاهتمام بمُستوى الرَّاحة للعربات  

ة. صة لذوي الاحتياجات الخاصَّ  المخصَّ

عدد العربات التي تم 

إصلاحها،والصالحة 

 دام.للاستخ

ل رضا ذوي  مُعدَّ

الاحتياجات الخاصة 

عن العربات المخصصة 

 لهم.

لا يقل عدد العربات 

الصالحة للاستخدام 

( عربة 900عن )

ة، و) ( ألف 17كهربائيَّ

 عربة يدوية.

ل رضا ذوي  زيادة مُعدَّ

الاحتياجات الخاصة 

عن خدمة العربات 

 (.%30بنسبة )

تقليص وقت تقديم 

 الخدمة للزائر.

سُرعة الإنترنت وقوة تطوير 

صال به داخل المسجد  ف
ّ
الات

 الحرام.

متابعة خدمة الإنترنت وسُرعته داخل 

المسجد الحرام وفي ساحاته، ومُراعاة ذلك 

قس؛أمطار وغيوم.. إلخ.
َّ
 في ظروف الط

ل سُرعة الإنترنت  مُعدَّ

 داخل المسجد الحرام.

ل سرعة  زيادة مُعدَّ

الإنترنت بمُستوى لا 

 (.%90يقل عن )

د الزمن المحدد لكل برنامج  تقيُّ

 ديني وتوعوي.

 

جدولة البرامج الدينية والتوعوية ووضع 

توقيتات محددة لكل برنامج يُمكن تحقيق 

 أهدافه بالوقت المحدد له.

الفترة الزمنية لكل 

 برنامج ديني وتوعوي.

أن لا يزيد البرنامج 

الديني أو التوعوي 

الواحد على ساعة 
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ار  المسجد الحرام ؤية: تحقيق الرّفيادة في خدمة زُوَّ  الرُّ

ة مُحرّف  الأداء بادرات الأهداف الاستراتيجيَّ
ُ
ف  الأنشطة الم

ّ
ؤش

ُ
 المعايير راتالم

ولايقل عن نصف 

 ساعة.

تحديد الحد الأقص ى من 

ال في تنظيف  الوقت للعُمَّ

 الأجزاء التي يتمُّ تحديدها لهم.

تأسيس نظام إلكتروني يتمكن من خلاله 

العامل الإشعار بانتهاء الخدمة المطلوبة 

 منه.

تخصيص حوافز مادية ومعنوية للعمال 

 الأجود في التنظيف والأسرع.

الفترة الزمنية التي 

العامل في يقضيها 

 تنظيف ما هو مطلوب.

ار الحرم  ل رضا زُوَّ مُعدَّ

 عن الفترة المقضية.

ل الفترة  تقليص مُعدَّ

الزمنية التي يقضيها 

العامل في التنظيف 

 (.%10بنسبة )

ل رضا  زيادة مُعدَّ

ار عن الفترة  وَّ الزُّ

المقضية بنسبة لا 

 (.%30تقل عن )

وضع جدول زمني لمسؤولي 

والكهربائية  العربات اليدوية

يحدد فيه الوقت المستغرق في 

 تقديم الخدمة.

تصميم استمارة إلكترونية خاصة يتم 

تسجيل بيانات الخدمة )اسم دافع 

ائر،  العربة، وبداية تنفيذ الخدمة للزَّ

والزمن المستغرق لتنفيذها، ومبررات 

 التأخير  إن وجدت(

الفترة الزمنية التي 

يقضيها دافع العربة في 

 الخدمة.إنجاز  

ل الفترة  تقليص مُعدَّ

الزمنية التي يقضيها 

دافع العربة بنسبة 

(10%.) 

 

مو   النُّ

م
ُّ
عل  والتَّ

مة  دَّ
َ
ق
ُ
تطوير الخدمات الم

 بالمسجد الحرام.

الاستفادة من نتائج الأبحاث 

التي يقدمها معهد خادم 

الحرمين الشريفين لأبحاث 

 الحجّف والعُمرة.

 

بأحدث عمل برنامج إلكتروني خاص 

لت لها أبحاث معهد  النتائج التي توصَّ

خادم الحرمين الشريفين لأبحاث الحجّف 

 والعُمرة.

عدد الأبحاث التي تتم 

الاستفادة منها في تطوير 

مة  دَّ
َ
ق
ُ
الخدمة الم

 بالمسجد الحرام.

زيادة عدد الأبحاث 

التي تتم الاستفادة 

منها بنسبة لا تقل 

 (.%20عن )

المتميزة استقطاب الكفاءات 

من الباحثين للعمل ضمن 

 فريق إدارة المسجد الحرام.

التعاون مع الجامعات السعودية في 

استقطاب ذوي الكفاءات العلمية للعمل 

 ضمن الفريق الإداري بالمسجد الحرام.

تخصيص امتيازات معنوية ومادية 

 للباحثين الذين يتم استقطابهم.

عدد الباحثين الذين تم 

 استقطابهم.

عدد الباحثين  زيادة

في عضوية إدارة 

المسجد الحرام 

 (.%5بنسبة )

تشجيع العاملين في المسجد 

 الحرام.

تقديم حوافز مادية ومعنوية للمتميزين 

 من العاملين في المسجد الحرام.
 عدد المتميزين في الأداء.

زيادة عدد المتميزين 

في الأداء بنسبة 

(10%.) 

 

لاصة:
م
 الخ

ـــة، والبـــرامج يُوجـــد عديـــد  مـــن  ة )الخـــدمات الإلكترونيَّ هـــا فـــي أر ـــع خـــدمات رئيســـيَّ ـــل أهمُّ
َّ
ار تمث وَّ مـــة فـــي المســـجد الحـــرام للـــزُّ دَّ

َ
ق
ُ
الخـــدمات الم

ــــا للأبعــــاد  عامُــــل مــــع هــــذه الخــــدمات وفق  ــــل بالمســــجد الحــــرام(، وتــــمَّ التَّ نقُّ اد، والتَّ ــــجَّ ظافــــة والسّف ــــة، والنَّ وجيهيَّ ـــة والتَّ عــــد الأر عــــة )البُ الخدميَّ

م(، والخــروج بإطــار مُقتــرح يُ 
ُّ
عل مــو والــتَّ اخلي(،وُ عــد النُّ شــغيل الدَّ

َّ
ة)الت اخليَّ ــات الدَّ ائــر، وُ عــد العمليَّ مكــن مــن خلالــه تطـــوير المالي،وُ عــد الزَّ

مةبالمسجد الحرام. دَّ
َ
ق
ُ
 قياس الخدمات الم

وصيات:
َّ
 الت

 قوة عالية.نحائه وبأ جميعفي  المسجد الحرامداخل  نترنتشبكة الإ  توفير  -

ةتنويع البرامج ال - ةو  خدميَّ وجيهيَّ  وتجديدها باستمرار. التَّ

 وضيق التنفس.ربو لحاب الراعاة لأا نسبة العطر مُ ضة فيهخفَّ رات مُ طهّف توفير مُ  -

 راعاة ذوي الاحتياجات الخاصة في توفير العربات المناسبة لهم.كبر من العربات الكهربائية واليدوية ومُ أتوفير عدد  -

ةعد ال ُ ، و ائرعد الزَّ  ُ ،و الماليالبُعد  الموازنة بين ) - اخليَّ ات الدَّ شغيل)عمليَّ
َّ
مو عد  ُ ،و اخلي(الدَّ  الت مو النُّ

ُّ
عل ي تقديم الخدمات ( فالتَّ

 .سجد الحرامداخل الم
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