
نحو مؤشــرات تخطيطية  لزيادة كفاءة منظومة الخدمات 
التي تقدمها مؤسسات الطوافة لحجاج بيت الله الحرام  

في إطار ما يُعرف بعصر صناعة الخدمات

د. عادل عزت محمد عيد
أستاذ التخطيط الاجتماعي

كلية العلوم الاجتماعية - جامعة أم القرى
 مكة - المملكة العربية السعودية





د. عادل عزت محمد عيد

3  			  المجلد الثاني عشر- العدد الأول- محرم ١٤٤1ه/ سبتمبر 2019م

نحــو مؤشــرات تخطيطية  لزيــادة كفاءة منظومة الخدمات
 التي تقدمها مؤسسات الطوافة لحجاج بيت الله الحرام

  في إطار ما يُعرف بعصر صناعة الخدمات
د. عادل عزت محمد عيد

الملخص:
تعُتـــر "مؤسســـات الطوافـــة" مـــن أهـــم وأبـــرز المؤسســـات الاجتماعيـــة والمهنيـــة والتنظيميـــة 
الـــي تعمـــل "في مجـــال صناعـــة الخدمـــات في المملكـــة العربيـــة الســـعودية"، والـــي تهتـــم عامـــة 
بخدمـــة ورعايـــة ملايـــن الحجـــاج ســـنويا، والذيـــن يأتـــون للبـــاد المقدســـة لأداء الفريضـــة مـــن 
مختلـــف بقـــاع العـــالم علـــى اختـــاف لغاتهـــم ومذاهبهـــم، ولديهـــم تطلعـــات كبـــرة لأداء مناســـك 
الحـــج والعمـــرة بصـــورة مريحـــة، ولا شـــك أنّ مـــا تقـــوم بـــه هـــذه المؤسســـات يؤخـــذ في الاعتبـــار 

في تقييـــم الخدمـــات الـــي تقدمهـــا المملكـــة لحجـــاج بيـــت الله الحـــرام.

فقـــط  يتوقـــف  لا  للحجـــاج  الخدمـــات  تقـــديم  في  المملكـــة  جهـــود  نجـــاح  أن  والواقـــع 
علـــي مجـــرد توافـــر الخدمـــات والمرافـــق، ولكـــن الأمـــر يتطلـــب كفـــاءة الأجهـــزة المســـئولة عـــن 
تقـــديم هـــذه الخدمـــات  وتوحيـــد وتنســـيق الجهـــود فيمـــا بينهـــا حـــى تزيـــد مـــن كفـــاءة وفاعليـــة 
الخدمـــات، والوقـــوف علـــي أهـــم المســـتجدات والاحتياجـــات المتجـــددة للحجـــاج والمعتمريـــن، 
والمشـــكلات المتغـــرة الـــي تواجههـــم، وتقـــديم الحلـــول لهـــا علـــى أســـس علميـــة مدروســـة  تحقـــق 

للحجـــاج والمعتمريـــن نيـــل بغيتهـــم وتأديـــة شـــعيرتهم بســـهولة ويســـر.  

الـــدور  لتحليـــل  منهـــا  محاولـــة  الدراســـة  اهتمامـــات  جـــاءت  المنطلـــق  هـــذا  ومـــن 
المهـــي والوظيفـــي لمؤسســـات الطوافـــة وهـــو مـــا يعـــرف بمنظومـــة الخدمـــات الـــي تؤديهـــا 
علـــي  المؤسســـات  هـــذه  تواجـــه  الـــي  والصعـــوبات  المشـــكلات  ومجموعـــة  للحجـــاج، 
المســـتوي الاداري والتنظيمـــي والمهـــي، وصـــولً إلي مجموعـــة مـــن المؤشـــرات التخطيطيـــة، 
بيـــت الله  الطوافـــة لحجـــاج  تقدمهـــا مؤسســـات  الـــي  الخدمـــات  لـــزيادة كفـــاءة منظومـــة 

الحـــرام في إطـــار مـــا يعـــرف بعصـــر صناعـــة الخدمـــات.
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منهـــج  علـــي  واعتمـــدت  "الوصفيـــة"،  الدراســـات  نمـــط  إلي  الدراســـة  هـــذه  وتنـــدرج 
علـــي  الدراســـة  وطبقـــت  أهدافهـــا،  لتحقيـــق  كأســـاس  بالعينـــة  الاجتماعـــي"  "المســـح 
المؤسســـة  وهـــي:  مؤسســـات  ســـت  وعددهـــا  المكرمـــة،  مكـــة  بمدينـــة  الطوافـــة  مؤسســـات 
الأهليـــة لمطـــوفي حجـــاج دول جنـــوب أســـيا، ومؤسســـة مطـــوفي حجـــاج دول جنـــوب شـــرق 
آســـيا، ومؤسســـة مطـــوفي حجـــاج الـــدول العربيـــة، ومؤسســـة مطـــوفي حجـــاج تركيـــا ومســـلمي 
أوروبا وأمريـــكا واســـراليا، ومؤسســـة مطـــوفي الخدمـــات الـــي تؤديهـــا للحجـــاج، والمشـــكلات 
مؤسســـة  إيـــران،  حجـــاج  الشـــأن  هـــذا  في  الطوافـــة  مؤسســـات  تواجـــه  الـــي  والصعـــوبات 

مطـــوفي حجـــاج الـــدول الإفريقيـــة غـــر العربيـــة.

وتوصلـــت الدراســـة إلي تحديـــد طبيعـــة الـــدور الوظيفـــي والمهـــي لمؤسســـات الطوافـــة فيمـــا 
يرتبـــط بمنظومـــة علـــى المســـتوي الاداري والتنظيمـــي والمهـــي، وانتهـــت الدراســـة بوضـــع مجموعـــة 
مـــن المؤشـــرات التخطيطيـــة لـــزيادة كفـــاءة منظومـــة الخدمـــات الـــي تقدمهـــا مؤسســـات الطوافـــة 

لحجـــاج بيـــت الله الحـــرام بمـــا يمكنهـــم مـــن أداء المشـــاعر في ســـهولة ويســـر.

الكلمات المفتاحية: حجاج، مؤسسات الطوافة، صناعة الخدمات.
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Toward Planning Indicators to Increase the 
Efficiency of the Services Provided by the 
Tawafah Institutions to the Pilgrims in the 

Context of the Era of Service Industry
Dr. Adel Ezzat

Abstract:
Tawafah institutions are the most important and prominent so-

cial institutions of professional and organizational work in the ser-
vice industry in the Kingdom of Saudi Arabia. It is concerned with 
the welfare of millions of pilgrims every year, who come to the 
holy places from all parts of the world, with different languages 
and sects, and have great expectations to perform Hajj and Omrah 
comfortably. No doubt, these institutions are taken into account 
in the evaluation of the services provided by the Kingdom to the 
pilgrims of the Sacred House of God.

In fact, the success of the Kingdom’s efforts in providing ser-
vices to pilgrims depends not only on the availability of services 
and facilities, but also requires the efficiency of the agencies re-
sponsible for providing these services and unifying and coordinat-
ing efforts among themselves to increase the effectiveness of these 
services, and be updated to the development of renewable needs 
of pilgrims, the ever changing problems facing them, to provide 
solutions to them on the basis of elaborate scientific grounds to 
help the pilgrims and Omrah performers achieve their aims and 
ambitions as easily as possible.
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This study was an attempt to analyze the role of vocation-
al institutions of Tawafah, which is known as the system of the 
services performed for the pilgrims, the problems and difficulties 
faced by these institutions at the administrative, organizational 
and vocational training levels, and the analysis of the opinions of 
the employees of these institutions to increase the efficiency of the 
services provided by them within what is known as the era of the 
service industry.

This study is a part of a pattern of “METADATA” studies 
which adopted the method of “social survey sample”. As a ba-
sis for achieving its objectives, the study was applied to the six 
Tawafah institutions at the Holy City of  Makkah Al-Mukarramah: 
civil institution of South Asian pilgrims; pilgrims foundation of 
Southeast Asia; the foundation of Arab States Pilgrims; Turkey 
and Muslim pilgrims Foundation of Europe, America, Australia; 
and the foundation for the Pilgrims’ services, Iran pilgrim; and  
foundation of non-Arab African countries’ pilgrims.

The study tried to identify the nature of the role of the profes-
sional institutions of Tawafah at the administrative level, organi-
zational system and vocational training. The study concluded the 
need for planning to develop a set of indicators to increase the 
efficiency of the services provided by these institutions to make 
pilgrims perform their rituals at ease..

Keywords: Pilgrims, Raft Organizations, Service Industry.
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أولً :مقدمة الدراسة:
تزايد الاهتمام "في الآونة الأخيرة" بدراسة وتحليل صناعة الخدمات، وأصبح هذا القطاع 
مــن أهــم القطاعــات أو الظواهــر الاقتصاديــة الحديثــة في الاقتصــاديات العالميــة، بعــد أن كانــت 
النظــرة عامــة إلي مؤسســات الخدمــات بأنهــا مؤسســات هامشــية، إلا أن عصــر اقتصــاديات 
المعرفــة أو مــا يعــرف بعصــر العولمــة أحــدث تغــرات نوعيــة "كبــرة في هــذا القطــاع"، وتعاظــم دور 
صناعــة الخدمــات في التنميــة، وذلــك للــدور التنمــوي الــذي تلعبــه صناعــة الخدمــات، خاصــة 
في مجــال خلــق فــرص العمــل، والاســتثمار المحلــي، وزيادة الدخــل القومــي، وإعــادة توزيــع الثــروة، 

وخلــق قطاعــات اقتصاديــة متعــددة ذات طابــع إنتاجــي خدمــي في الوقــت ذاتــه.

نمـــوًّا  العالمـــي  وبصـــورة عامـــة تشـــهد نســـبة مشـــاركة صناعـــة الخدمـــات في الاقتصـــاد 
ــاع الخدمـــات في الـــولايات  ــتأثر قطـ ــال اسـ ــبيل المثـ ــرين، فعلـــى سـ ــرن العشـ ــريعًا خـــال القـ سـ
عـــام  والثلثـــن في  1929م،  عـــاد  المحلـــي  الناتـــج  نصـــف  مـــن  بأكثـــر  الأمريكيـــة  المتحـــدة 
1978م، وأكثـــر مـــن ثلاثـــة أرباع عـــام 1993م، وفي أوائـــل القـــرن الحـــادي والعشـــرين 
الحيـــوي  القطـــاع  هـــذا  في  يعمـــل  العالمـــي، كمـــا  والإجمـــالي  المحلـــي  الناتـــج  أخمـــاس  ثلاثـــة 
أكثـــر مـــن ثلـــث القـــوي العاملـــة في جميـــع أنحـــاء العـــالم ســـواءً في الـــدول الناميـــة أو المتقدمـــة 
)عبـــد الرحمـــن، 2016:ص 26-27(، بالإضافـــة إلي ذلـــك فقـــد أصبـــح قطـــاع الخدمـــات 
يشـــكل 60% إلي 70% مـــن ذلـــك الناتـــج في الاقتصـــاديات المتقدمـــة، وأكثـــر مـــن %50 

2006:ص11(. )عصمـــاني،  الناميـــة  الاقتصـــاديات  في 

وأعطـــت المؤسســـات العالميـــة أهميـــة خاصـــة لصناعـــة الخدمـــات، وتمثـــل هـــذا الاهتمـــام في 
قيـــام منظمـــة الأمـــم المتحـــدة للتجـــارة والتنميـــة في مؤتمرهـــا العـــام ودورتهـــا الثالثـــة عشـــرة، والـــذي 
عقـــد في الدوحـــة عـــام 2012م، والـــذي أطلـــق علـــي "مؤتمـــر صناعـــة الخدمـــات العالميـــة"، 
والـــذي طـــرح فيـــه مجموعـــة مـــن القضـــايا العامـــة الـــي ترتبـــط بصناعـــة الخدمـــات ودورهـــا في تحقيـــق 
معـــدلات أعلـــى مـــن التنميـــة الشـــاملة والمســـتدامة )منظمـــة الأمـــم المتحـــدة، 2012م ص6-1(.
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وصناعـــة الخدمـــات مـــن أهـــم الصناعـــات الـــي يجـــب أن تهتـــم بهـــا المملكـــة ذلـــك أن تنويـــع 
مصـــادر الدخـــل أصبـــح  الأســـاس في التنميـــة المســـتدامة واســـتقرار الـــدول، وأمـــام المملكـــة فرصـــة 
ســـانحة للتركيـــز علـــى صناعـــة الخدمـــات، فهـــي ليســـت لخلـــق الوظائـــف فقـــط، لكـــن لتقليـــل 
ــتوي الخدمـــات  ــتثمار المحلـــي، وتحســـن مسـ ــة، وزيادة الاسـ ــاد علـــى النفـــط بصـــورة دائمـ الاعتمـ

المقدمـــة للمواطـــن والمقيـــم، وزيادة الدخـــل القومـــي. 

وتعتــر "مؤسســات الطوافــة" مــن أهــم وأبــرز المؤسســات الاجتماعيــة والمهنيــة والتنظيميــة 
الــي تعمــل "في مجــال صناعــة الخدمــات في المملكــة العربيــة الســعودية" والــي تهتــم عامــة بخدمــة 
، والذيــن يأتــون للبــاد المقدســة لأداء الفريضــة مــن مختلــف بقــاع  ورعايــة ملايــن الحجــاج ســنويًّ
العــالم علــى اختــاف لغاتهــم ومذاهبهــم، ولديهــم تطلعــات كبــرة لأداء مناســك الحــج والعمــرة 
بصورة مريحة ، ولا شــك أنّ ما تقوم به هذه المؤسســات يؤخذ في الاعتبار في تقييم الخدمات 

الــي تقدمهــا المملكــة لحجــاج بيــت الله الحــرام )جريــدة الــرياض، 1438هـــ(.

وتقـــوم هـــذه المؤسســـات بتقـــديم منظومـــة مـــن الخدمـــات لحجـــاج بيـــت الله الحـــرام، الذيـــن 
يزيـــد عددهـــم عـــن ثلاثـــة ملايـــن حـــاج، يمثلـــون أكثـــر مـــن 180 جنســـية، ويقدمـــون مـــن 
ــن  ــرد، مـ ــات عـــن 25 ألـــف فـ ــذه المؤسسـ ــة بهـ ــدد القـــوى العاملـ ــد عـ ــالم، ويزيـ ــاء العـ ــع أنحـ جميـ
خـــال أكثـــر مـــن 450 مجموعـــة خدمـــة ميدانيـــة ، منتشـــرة في أنحـــاء مكـــة المكرمـــة، لتقـــديم 
أرقـــى وأفضـــل الخدمـــات لحجـــاج بيـــت الله الحـــرام، وتوفـــر الرعايـــة الشـــاملة لهـــم، بمـــا يتواكـــب 
ــن  ــم مـ ــا يمكنهـ ــالات، وبمـ ــة في شـــى المجـ ــهدها المملكـ ــة الـــي تشـ ــورات الهائلـ ــع التطـ ــق مـ ويتوافـ

ــة، 1436هــــ(. ــر )وزارة الداخليـ ــاعر في ســـهولة ويسـ أداء المشـ

والواقــع أن نجــاح جهــود المملكــة في تقــديم الخدمــات للحجــاج لا يتوقــف فقــط علــي 
مجــرد توافــر الخدمــات والمرافــق، ولكــن الأمــر يتطلــب أيضًــا كفــاءة الأجهــزة المســؤولة عــن تقــديم 
هــذه الخدمــات  وتوحيــد وتنســيق الجهــود فيمــا بينهــا حــى نزيــد مــن كفــاءة وفاعليــة الخدمــات، 
والوقــوف علــي أهــم المســتجدات والاحتياجــات المتجــددة للحجــاج والمعتمريــن، والمشــكلات 
للحجــاج  أســس علميــة مدروســة، تحقــق  علــى  لهــا  الحلــول  وتقــديم  تواجههــم،  الــي  المتغــرة 

والمعتمريــن نيــل بغيتهــم وتأديــة شــعيرتهم بســهولة ويســر. 



د. عادل عزت محمد عيد

9  			  المجلد الثاني عشر- العدد الأول- محرم ١٤٤1ه/ سبتمبر 2019م

ومـــن هـــذا المنطلـــق جـــاءت اهتمامـــات الدراســـة الحاليـــة لتركـــز علـــي دراســـة الوضـــع 
الراهـــن لمنظومـــة خدمـــات مؤسســـات الطوافـــة، محاولـــة منهـــا لتحليـــل الـــدور المهـــي والوظيفـــي 
لمؤسســـات الطوافـــة وهـــو مـــا يعـــرف بمنظومـــة الخدمـــات الـــي تؤديهـــا للحجـــاج، ومجموعـــة 
المشـــكلات والصعـــوبات الـــي تواجـــه هـــذه المؤسســـات علـــي المســـتوى الإداري والتنظيمـــي 
والمهـــي، وتحليـــل مجموعـــة مـــن الآراء والمقترحـــات الـــي يطرحهـــا مقدمـــو الخدمـــات بمؤسســـات 
الطوافـــة علـــي المســـتوى الميـــداني، وذلـــك مـــن أجـــل تطويـــر آليـــات وميكانيزمـــات منظومـــة 
الخدمـــات وذلـــك في ضـــوء الأعـــداد المتزايـــدة مـــن الحجـــاج، وصـــولً إلي مجموعـــة مـــن المؤشـــرات 
التخطيطيـــة لـــزيادة كفـــاءة منظومـــة الخدمـــات الـــي تقدمهـــا مؤسســـات الطوافـــة لحجـــاج بيـــت 

ــا يعـــرف بعصـــر صناعـــة الخدمـــات. ــار مـ الله الحـــرام في إطـ

ثانيًا: الدراسات السابقة
تـعَُـــدُّ عمليـــة مســـح الـــراث النظـــري مـــن الخطـــوات المنهجيـــة الـــي يهتـــم بهـــا الباحثـــون 
ـــة  ــانية، وذلـــك للتعـــرف علـــي حصيل ـــة والإنسـ ــات الاجتماعي ــال الدراسـ ــون في مجـ والمتخصصـ
هـــذا الـــراث العلمـــي حـــول الظواهـــر والقضـــايا المطروحـــة للدراســـة والبحـــث والتحليـــل، وهـــو 
مـــا ســـعت إليـــه الدراســـة الحاليـــة في إطـــار تحليـــل منظومـــة خدمـــات مؤسســـات الطوافـــة الـــي 

ــا يلـــي: ــا للحجـــاج، وأهـــم هـــذه الدراســـات مـ تقدمهـ

1- دراسة ظافر إسماعيل، صبيح يت )1400هـ(: ركزت الدراسة علي تحليل العلاقة 
بين المطوفين والحجاج، ومعرفة مستوى رضا الحجاج عن الخدمات المقدمة لهم من المطوفين، 
وغطت الدراسة بعض الخدمات الأساسية التي يقدمها المطوفين للحجاج، وطرحت الدراسة 

بعض المقترحات حول مدي إمكانية تغيير الحجاج لمطوفيهم أثناء فترة أداء المناسك.

الدراســـة إلى تحليـــل  2- دراســـة عبـــد الحكيـــم موســـي وآخريـــن )1406هــــ(: هدفـــت 
مـــدي فاعليـــة مؤسســـات الطوافـــة الأهليـــة التجريبيـــة في تقـــديم الخدمـــات الضروريـــة للحجـــاج، 
وتوصلـــت الدراســـة إلي عـــدد مـــن المقترحـــات لتحســـن الخدمـــات المقدمـــة مـــن المؤسســـات 
للحجـــاج، أهمهـــا: أن يكـــون أعضـــاء مجلـــس الإدارة مـــن أعضـــاء المهنـــة المدربـــن ومتفرغـــن للقيـــام 
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بالعمـــل، وقيـــام المؤسســـات بإعـــداد المطوفـــن مهنيًّـــا قبـــل إلحاقهـــم بالخدمـــة المدنيـــة، وتحديـــد 
ــراد المكتـــب. ــة لـــكل أفـ ــؤوليات بدقـ المسـ

3- فــواز علــي الدهــاش، وهاشــم حريــري )1408هـــ(: هدفــت الدراســة إلى تقــويم أوضــاع 
المؤسســات الســعودية الــي تخــدم حجــاج الداخــل، وتوصلــت الدراســة إلي مجموعــة مــن النتائــج 
والتوصيــات أهمهــا: وضــع اللوائــح الــي تنظــم عمليــة تقــديم هــذه المؤسســات لخدمــات حجــاج 
الداخــل، وتوســيع نطــاق الإعــان والنشــر علــي مســتوى المملكــة حــى تتُــاح الفرصــة لمعرفــة أكــر 

عــدد مــن هــذه المؤسســات والاســتفادة مــن خدماتهــا.

4- دراسة طه عبد القادر عمارة )1413هـ(: هدفت الدراسة إلى تقويم واقع الخدمات 
المقدمــة للمعتمريــن والحجــاج، والتعــرف علــي أفضــل الســبل لتقــديم خدمــات تفــي بمتطلبــات 
زوار المســجد النبــوي الشــريف، وتوصلــت الدراســة إلي مجموعــة مــن التوصيــات أهمهــا: تشــكيل 
لجنــة متخصصــة مــن الغــرف التجاريــة للإشــراف علــي توفــر الخدمــات حــى لا يحــدث تدهــور في 
تقديمهــا، وتقنــن أداء الخدمــات وتنظيمهــا، وإعــداد دليــل ســنوي لأماكــن إقامــة الــزوار بالمدينــة 

المنــورة يجمــع فيــه كافــة الخدمــات الــي تقــدم للمعتمريــن.

5-دراســـة )كوكبـــل أورازيا Kokpol Orathai 1998(: أكـــدت الدراســـة علـــى 
وصيانـــة  وتشـــغيل  إدارة  بمهـــام  للقيـــام  المـــدني  المجتمـــع  منظمـــات  تشـــجيع  وضـــرورة  أهميـــة 
مشـــروعات الخدمـــات العامـــة، تحـــت إِشـــراف جهـــات رسميـــة تابعـــة للحكومـــة، مـــن خـــال 
التنميـــة  لخطـــط  فكـــريًّ  إطـــارًا  مجملهـــا  في  تشـــكل  وبذلـــك  والتكامـــل،  التنســـيق  عمليـــي 
الاقتصاديـــة والاجتماعيـــة، يتحـــدد في ضوئهـــا الأهـــداف والسياســـات والموجهـــات التنفيذيـــة 

تقـــدم للمســـتفيدين. الـــي  البرامـــج والخدمـــات  لخدمـــة 

6-دراســـة )إلـــن بـــراك Ellen Patricia 2003(: اســـتهدفت الدراســـة معرفـــة تأثـــر 
الشـــبكات في بعـــض مجـــالات وأنشـــطة المؤسســـات المدنيـــة في التأثـــر علـــى السياســـات العامـــة، 
مـــن خـــال القيـــام بمشـــروع مشـــرك لـــه أهـــداف قوميـــة، وتوصلـــت الدراســـة إلى أن قـــدرات هـــذه 
المنظمـــات علـــى التحالـــف معًـــا للتأثـــر في السياســـة العامـــة هـــي قـــدرات محـــدودة، وأنهـــا في حاجـــة 
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إلى مزيـــد مـــن التعـــاون والتكامـــل مـــع الحكومـــة لتفعيـــل قدراتهـــم في هـــذا الشـــأن.

7- دراسة محمد علي الشريف، عبد العظيم خضر )1425هـ(: ركزت الدراسة علي 
تحليل الجهود المبذولة للجهات المعنية بالحجيج وشئونه، سواءً أكانت حكومية أم خاصة في 
مجال توعية الحجاج قبل وبعد قدومهم وحتى مغادرتهم، وأكدت الدراسة علي ضرورة التنسيق 
بين الهيئات المختلفة، وأهمية توعية الحجاج قبل سفرهم إلي الحجيج، مع أهمية وضع معايير 

التوعية المناسبة، واختيار المواد الإعلامية المناسبة.

8- عبد المنان يوسف بكر )1425هـ(: هدفت الدراسة إلى تحليل الضغوط النفسية 
التي تواجه المطوفين والعاملين في مجموعة الخدمات الميدانية في مؤسسات الطوافة بمدينة مكة 
المكرمة، وأوصت الدراسة بضرورة الاهتمام بسياسات تشجيع الاتصال المفتوح بين العاملين 
في مؤسسات الطوافة ورؤساء مجالس الإدارة والمكاتب المتخصصة، وتخصيص مزايا للمطوفين 
والعاملين في مؤسسات الطوافة، والاهتمام ببيئة العمل النفسية والإدارية، وتشجيع المطوفين 

والعاملين علي  العمل، مع عقد دورات تدريبية مستمرة لهم.

علــي  للتعــرف  الدراســة  ســعت  )1428هـــ(:  المقاطــي  ســفر  بــن  ســفران  دراســة   -9
علــي  للتعــرف  للحجــاج  خدماتهــا  تقــدم  الــي  المؤسســات  نحــو  العــرب  الحجــاج  اتجاهــات 
الجوانــب الايجابيــة والســلبية ومعرفــة الصــورة الذهنيــة الــي توجــد لديهــم عــن المملكــة، وتوصلــت 
الدراســة إلي عــدة نتائــج وتوصيــات منهــا: أهميــة الخــرة كمتغــر أساســي للتأثــر المباشــر في 
يتعاملــون  الــي  المختلفــة  تقيمهــم للأشــخاص والهيئــات والمؤسســات  الأفــراد عنــد  تصــورات 
معهــا، والاهتمــام بتأهيــل وتدريــب كافــة الكــوادر البشــرية في مجــال تقــديم الخدمــات والتعامــل 
مــع الحجــاج، وإعــادة النظــر في التعامــل مــع مؤسســات الطوافــة الأهليــة بمــا يضمــن تحســن 

خططهــا وعملهــا باعتبارهــا مؤسســات خدميــة مــن الدرجــة الأولي.

10- دراســة محمــد ســعد وآخريــن )1426هـــ(: اســتهدفت الدراســة التعــرف علــي مــدى 
رضــا المســتفيدين مــن الخدمــات المقدمــة لهــم مــن مؤسســات الطوافــة ومــدى اقتناعهــم بمســتوى 
هــذه الخدمــات، وتوصلــت الدراســة لعــدد مــن النتائــج والتوصيــات أهمهــا : التأكيــد علــي أهميــة 



نحو مؤشرات تخطيطية  لزيادة كفاءة منظومة الخدمات التي تقدمها مؤسسات الطوافة... 

12                                                        مجلة جامعة أم القرى للعلوم الاجتماعية

رفع مســتوي الكفاءة المهنية والعملية للعاملين بمكاتب مؤسســات الطوافة نظراً لتدني مســتوى 
كثــر منهــم علــي مســتوي أداء جــودة الخدمــات، وســرعة حــلّ المشــكلات الــي تواجــه الحجــاج، 
تقــديم الخدمــات  والتأكيــد علــي أهميــة اســتخدام الحاســبات الآليــة والبرامــج الالكترونيــة في 
للحجــاج، وأهميــة اســتخدام اللغــات الأجنبيــة اللازمــة لــدى العاملــن والإلمــام بأمــور المناســك.

11- دراســة محمد بن علي الشــريف، ومحمد جاهين )1432هـ(: اهتمت بدراســة أداء 
القائمــن علــي إدارة وتنظيــم منطقــة الطــواف ومــا حولهــا، وتوصلــت الدراســة إلى مجموعــة مــن 
النتائــج والتوصيــات أهمهــا: وجــود قصــور في أداء القائمــن علــي تنظيــم وإدارة منطقــة الطــواف، 
خاصــة عنــد فقــدان الوثائــق والممتلــكات الخاصــة، وقلــة عــدد العاملــن فى مكاتــب المفقــودات، 
وأهميــة زيادة عــدد العاملــن في مجــال الادارة الفعليــة، والإشــراف علــى عمليــة تنظيــم الطــواف، 

والإلمــام بالخلفيــات الثقافيــة والاجتماعيــة المتنوعــة لــرواد المســجد الحــرام.

ــبيعي )1432هــــ(: ركـــزت الدراســـة علـــى الأبعـــاد  12- دراســـة جـــوزي بنـــت محمـــد السـ
التاريخيـــة للاهتمـــام بمهنـــة الطوافـــة والمطوفـــن، والـــدور الســـعودي في الاهتمـــام بهـــذه المهنـــة، 
وتحليـــل النقلـــة النوعيـــة الـــي أدخلـــت عليهـــا، وقدمـــت الدراســـة عـــدد مـــن النتائـــج والتوصيـــات 
العامـــة أهمهـــا، إبـــراز المســـتوي التنظيمـــي لنشـــأة مؤسســـات الطوافـــة، وتحديـــث الكـــوادر المهنيـــة 
والعاملـــن بهـــذه المؤسســـات عـــن طريـــق تعلـــم المناســـك، والتحصيـــل العلمـــي، وحمايـــة ورعايـــة 
الدولـــة للمطـــوف ودعمـــه عمومًـــا، بالإضافـــة إلي أهميـــة دور المطـــوف ومهنـــة المطوفـــن في الحيـــاة 

ــة للمجتمـــع المكـــي. ــة والمجتمعيـ العامـ

13 - دراســـة عبـــد الرحمـــن، عبـــدالله محمـــد وآخـــرون ) 1434هــــ(:  هدفـــت الدراســـة 
إلى تحليـــل أســـاليب وسياســـات تعزيـــز روح الانتمـــاء بـــن العاملـــن في مؤسســـات الطوافـــة، 
وذلـــك مـــن أجـــل تطويـــر منظومـــة الخدمـــات المقدمـــة مـــن هـــذه المؤسســـات للحجـــاج، وتوصلـــت 
الدراســـة إلى مجموعـــة مـــن النتائـــج والتوصيـــات أهمهـــا: تحديـــث الكـــوادر الشـــبابية مهنيًّـــا وإداريًّ 
، وإعطاؤهـــم الفرصـــة لتحمـــل المســـئولية في المســـتويات الإداريـــة المختلفـــة، وزيادة الثقـــة بـــن 
العاملـــن ومؤسســـات الطوافـــة ووزارة الحـــج، والاســـتفادة مـــن الخـــرات المهنيـــة لكبـــار المطوفـــن، 

ــم. ــة لهـ ــة والاجتماعيـ وتحســـن الظـــروف الاقتصاديـ
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14- ســـامي ياســـن أحمـــد )1437هــــ(: أوضحـــت الدراســـة أن نجـــاح أعمـــال موســـم 
الحـــج والعمـــرة يعتمـــد أساسًـــا علـــى مـــدى نجـــاح الأجهـــزة المعنيـــة في تخطيـــط وإدارة الأماكـــن 
والمنشـــآت والمرافـــق الضروريـــة، وتقـــديم الخدمـــات اللازمـــة ذات المواصفـــات والجـــودة المناســـبة، 
وأكـــدت أن هنـــاك عـــددًا مـــن المتطلبـــات ينبغـــي توافرهـــا ومراعاتهـــا لتطويـــر وتجويـــد المرافـــق 
والأهليـــة  الحكوميـــة  الجهـــات  علـــى كافـــة  وينبغـــي  والعمـــرة،  الحـــج  موســـم  في  والخدمـــات 
المســـئولة أن تقيـــس نتائـــج أعمالهـــا وإدارتهـــا بطريقـــة منهجيـــة، حـــى لـــو كلفهـــا ذلـــك بعـــض 
الجهـــد والمـــال، بقصـــد تحســـن فعاليـــة أعمالهـــا، وإنتـــاج مخرجـــات ذات قيمـــة مضافـــة ملموســـة 

لعملائهـــا مـــن الحجـــاج والمعتمريـــن  باســـتمرار.   

15- دراســـة عبـــد الرحمـــن، عبـــدالله محمـــد وآخـــرون )1437هــــ(: أكـــدت الدراســـة علـــى 
أهميـــة تحليـــل الوضـــع الراهـــن لمنظومـــة خدمـــات مؤسســـات الطوافـــة بصـــورة مســـتمرة، لاســـتحداث 
نمـــاذج مقترحـــة في مجـــال صناعـــة الخدمـــات، تكـــون بمثابـــة إطـــار تصـــوري تهـــدف لمتابعـــة هـــذه 
المؤسســـات بصـــورة واقعيـــة، وأكـــدت الدراســـة علـــي ضـــرورة توجيـــه اهتمـــام الباحثـــن والمهتمـــن 
في مجـــال صناعـــة الخدمـــات عامـــة، ومنظومـــة خدمـــات مؤسســـات الطوافـــة خاصـــة، نحـــو إجـــراء 
المزيـــد مـــن الدراســـات المســـتقبلية علـــى المســـتويين النظـــري والميـــداني، مـــن أجـــل تطويـــر صناعـــة 
والأداء لخدمـــات  الكفـــاءة  لقيـــاس  مؤشـــرات  اســـتنتاج  مـــع  الطوافـــة،  لمؤسســـات  الخدمـــات 

مؤسســـات الطوافـــة – وهـــو مـــا تســـعي إليـــه الدراســـة الحاليـــة.   

ثالثاً: أهمية الدراسة    
1- تكمن أهمية الدراسة في أنها سوف تسهم -بإذن الله تعالى - في تنفيذ الأمر السامي 
لخادم الحرمين الشريفين الملك سلمان بن عبد العزيز- القاضي بسرعة تطوير وتجويد منظومة 

خدمات الحج والعمرة، وتحقيق المنافع الدينية والدنيوية لهذه العبادة العظيمة.  

لكافة  واضحة  بغرض رسم خارطة طريق  والعمرة  الحج  تطوير وتجويد خدمات  	-2
الجهات المهتمة بخدمة ضيوف الرحمن في القطاع الحكومي والأهلي لتحسين أدائهم ورفع 
العلاقة بمنظومة خدمات الحج والعمرة. كفاءتهم وفعاليتهم في الأنشطة والأعمال ذات 
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3- تعاظم أهمية قطاع الخدمات كمكون رئيس في الناتج القومي الخاص بالدول المتقدمة 
الناتج في  والنامية علي السواء، وأصبح قطاع الخدمات يشكل 60% إلي 70% من ذلك 

الاقتصاديات المتقدمة، وأكثر من 50% في الاقتصاديات النامية.

واســـتقرار  المســـتدامة  التنميـــة  في  الأســـاس  أصبـــح  الدخـــل  مصـــادر  تنويـــع  إن  	-4
ليســـت  فهـــي  الخدمـــات  صناعـــة  علـــى  للتركيـــز  ســـانحة  فرصـــة  المملكـــة  وأمـــام  الـــدول، 
لخلـــق الوظائـــف فقـــط، لكـــن لتقليـــل الاعتمـــاد علـــى النفـــط بصـــورة دائمـــة، وزيادة فـــرص 

القومـــي.  الدخـــل  وزيادة  المحلـــي،  الاســـتثمار 

إن قطـــاع الخدمـــات أصبـــح يلعـــب دوراً متزايـــدًا فى تشـــغيل الأيـــدي العاملـــة وفي توفـــر  	-5
فـــرص العمـــل، وبالتـــالي فـــإن تحريـــر هـــذا القطـــاع وتطويـــره يمكـــن أن يخفـــف مـــن حـــدة البطالـــة 

علـــى المســـتوى القومـــي والعـــربي  ككل.

إلى  تحتـــاج  الـــي  الخاصـــة  الطبيعـــة  ذات  الصناعـــات  مـــن  الخدمـــات  إن صناعـــة  	-6
توجيـــه مزيـــد مـــن الاهتمـــام إليهـــا مـــن جانـــب الباحثـــن والدارســـن علـــى أســـاس أنهـــا تقـــود 

قاطـــرة التنميـــة والتقـــدم في العـــالم أجمـــع.

رابعًا :أهداف الدراسة:
تحليـــل الـــدور الوظيفـــي والمهـــي لمؤسســـات الطوافـــة فيمـــا يرتبـــط بمنظومـــة الخدمـــات  	-1

الـــي تؤديهـــا للحجـــاج.

2- التعـــرف علـــي المشـــكلات والصعـــوبات الـــي تواجـــه مؤسســـات الطوافـــة علـــي المســـتوي 
الإداري والتنظيمـــي والمهـــي.

تحليـــل مجموعـــة مـــن الآراء والمقترحـــات الـــي يطرحهـــا مقدمـــو الخدمـــات والعاملـــن  	-3
آليـــات  تطويـــر  أجـــل  مـــن  وذلـــك  الميـــداني،  المســـتوى  علـــي  الطوافـــة  بمؤسســـات 

الخدمـــات. منظومـــة  وميكانزمـــات 
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ــات  ــة الخدمـ ــاءة منظومـ ــزيادة كفـ ــة لـ ــرات التخطيطيـ ــن المؤشـ ــة مـ 4-	 الوصـــول إلى مجموعـ
الـــي تقدمهـــا مؤسســـات الطوافـــة لحجـــاج بيـــت الله الحـــرام. 

خامسًا: مفاهيم الدراسة
1- مفهوم المؤشرات التخطيطية:

يـعَُــدُّ مفهــوم المؤشــرات مــن المفاهيــم الأساســية للدراســة الحاليــة نظــراً لأن نتائــج هــذه 
الدراســة ســوف تقــودنا للخــروج بمجموعــة مــن المؤشــرات التخطيطيــة لــزيادة كفــاءة منظومــة 
الخدمــات الــي تقدمهــا مؤسســات الطوافــة لحجــاج  بيــت الله الحــرام، في إطــار مــا يعــرف بعصــر 

صناعــة الخدمــات، حــى يتمكنــوا مــن أداء مناســك الحــج في ســهولة ويســر.

وقـــد اســـتخدمت المؤشـــرات كثـــراً في المؤلفـــات الإحصائيـــة بمعـــى أنـــه "الشـــيء الـــذي 
"البيـــانات  هـــو:  والمؤشـــر  المنعـــم، 2007م، ص82(،  )عبـــد  يـــدل"  أو  يشـــر  أو  يوضـــح 
الرحمـــن،  المتعلقـــة بالمتغـــرات المجتمعيـــة" )عبـــد  عـــن الحقائـــق  تـــدل وتعـــر  الـــي  الإحصائيـــة 
2015م، ص89(، والمؤشـــرات أيضًـــا "بيـــانات كميـــة منظمـــة في إطـــار متكامـــل لهـــا دلالتهـــا 

)الســـروجي وحمـــزاوي، 1998م، ص ص29-26(. الكيفيـــة" 

والمؤشـــر أداة لقيـــاس إنجـــاز منظمـــة مـــا لوظائفهـــا وعملياتهـــا ولنتائجهـــا عـــر الزمـــن، وهـــي 
علامـــات علـــى وضـــع معـــن يتعـــن النظـــر إليـــه باعتبـــاره أداة تســـتعمل في عمليـــة محكمـــة لرصـــد 
وتقييـــم إســـراتيجيات تقييـــم الأداء الفاعـــل للتنميـــة، كمـــا أنهـــا أدوات لتقييـــم ورصـــد جـــودة 
الخدمـــات، وهـــي مقاييـــس كميـــة يمكـــن اســـتعمالها كمرشـــد لرصـــد وتقييـــم جـــودة الرعايـــة وأنشـــطة 

الخدمـــات الداعمـــة لهـــا )خورشـــيد طاهـــر ،2012: 93(.

والمؤشـــرات التخطيطيـــة هـــي "مجموعـــه مـــن البيـــانات الكميـــة والكيفيـــة الـــي تســـتمد مـــن 
الحيـــاة، وتشـــر إلى جانـــب أو أكثـــر ســـواءً الاجتماعيـــة منهـــا أو الاقتصاديـــة أو السياســـية، 
وتســـتهدف التوصـــل إلى إجـــابات كاملـــة ودقيقـــة للعديـــد مـــن التســـاؤلات الاجتماعيـــة، وهـــي 
وســـيلة لتحديـــد المشـــكلات الخطـــرة والبـــارزة في المجتمـــع، ولـــذا تســـتخدم في رســـم السياســـيات 
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الاجتماعيـــة  التغـــرات  مـــع  لتتـــواءم  تعديلهـــا،  أو  وتطويرهـــا  ودعمهـــا  عليهـــا  والمحافظـــة 
والاقتصاديـــة والسياســـية، أو احتياجـــات فئـــات معينـــة في المجتمـــع لســـدّ احتياجاتهـــم ومواجهـــة 
مشـــكلاتهم وتنميتهـــا، كمـــا أنهـــا تعكـــس مجموعـــة مـــن الشـــروط الواجـــب توافرهـــا في سياســـة 
اجتماعيـــة معينـــة عنـــد العمـــل علـــى تحديدهـــا أو صياغتهـــا أو رسمهـــا  للتأكـــد مـــن احتماليـــة 

حاجتهـــا المســـتقبلية" )الجوهـــري، 1990، ص 320(.

وتتضمــن المؤشــرات التخطيطيــة في التخطيــط "مــاذا يجــب عملــه وكيــف، وكذلــك تحديــد 
المهــام ومناطــق العمــل، ووضــع أغــراض محــددة، وتنميــة وتطويــر السياســات والبرامــج والإجراءات 

.)Barry Barnes,1995, P15( "اللازمــة لتحقيقهــا

وترجـــع أهميـــة المؤشـــرات التخطيطيـــة في ملاحقـــة التغـــر الاجتماعـــي ورصـــده، وتـــدل 
علـــي الواقـــع المجتمعـــي، وتســـتخدم في المعرفـــة في رســـم السياســـة الاجتماعيـــة، وتســـاعد في 
صنـــع القـــرار التخطيطـــي لتحســـن نوعيـــة الحيـــاة في المجتمـــع، وإشـــباع الحاجـــات، ومواجهـــة 

)الشـــهاوى، 2009، 243(. المشـــكلات 

المفهــوم الإجرائــي للمؤشــرات التخطيطيــة: تتمثــل المؤشــرات التخطيطيــة في تحديــد المهــام 
ومناطــق العمــل لمؤسســات الطوافــة المعنيــة بتقــديم منظومــة مــن الخدمــات لحجــاج بيــت الله 
الحــرام، بــدءًا مــن عمليــات خدمــة الاســتقبال، والنقــل، والســكن، والإقامــة، والإعاشــة، وأداء 
الشــعائر، حــى عمليــات المغــادرة والترحيــل الــي تقدمهــا للحجــاج، والــذي يحقــق لهــم النجــاح 

والتميــز والإبــداع في تقــديم الخدمــات لحجــاج بيــت الله الحــرام.   

2- مفهوم  الكـــفاءة
ترتبـــط  الكفـــاءة عـــادة بالأجهـــزة أو المؤسســـات الـــي يتـــم تقـــديم الخدمـــة مـــن خلالهـــا، وعنـــد 
ــم  ــاز أو التنظيـ ــة بالجهـ ــاءة" المرتبطـ ــام "بقيـــاس الكفـ ــة يجـــب الاهتمـ ــم الخدمـــات الاجتماعيـ تقييـ
الـــذي يتـــم تقـــديم الخدمـــة مـــن خلالـــه وذلـــك للتركيـــز علـــي معـــدلات الأداء والإنتاجيـــة ومتغـــر 

الوقـــت ...وغيرهـــا )مختـــار، 1994:2006(.
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وتشــر موســوعة "وبســر Webster" إل الكفــاءة علــي أنهــا: حالــة كــون الشــيء كفئًــا، 
أو الكفــاءة في الأداء، وهــي القــدرة علــي إنجــاز المهــام بأقــل وقــت ممكــن وأقــل تكلفــة ممكنــة 

  .)Webster, 455 ,1994( وبأقــل جهــد ممكــن

تحقيــق  علــي  "القــدرة  بأنهــا  الكفــاءة  الاجتماعيــة  العلــوم  مصطلحــات  معجــم  ويعــرف 
النتيجــة المقصــودة طبقــا لمعايــر محــددة مســبقا، وتــزداد الكفــاءة كلمــا أمكــن تحقيــق النتيجــة 

.)128 )بــدوي،1993:  تحقيقــا كامــا 

ويــري )ســيمون Simon( أن الكفــاءة تتمثــل في تحقيــق القيــم العظمــي بواســطة الوســائل 
 .)Robert,1987, 590( المحــدودة، وهــذا يجــب أن يكــون هــو المعيــار الموجــه في اتخــاذ القــرار

  وقــد توســع )دالي و لندبلــوم  Daly & Lindblom( في مفهــوم الكفــاءة وقــررا أنــه 
كلمــا كان الفعــل رشــيدًا كلمــا كان أكثــر كفــاءة، وأشــارا إلي أن الكفــاءة هــي النســبة بــن قيمــة 
المدخــات إلى قيمــة المخرجــات، وبذلــك فــإن الكفــاءة تعــي -مــن وجهــة نظرهمــا - "الترشــيدية 

.)Robert,1987,590( الاقتصاديــة" لتحقيــق المــردود الأمثــل بأدنى المــوارد

علاقات  وأن  واضحة،  المقاييس  تكون  عندما  أنه   )Thompson )تومبسون  ويري 
السبب بالنتيجة هي علاقات معروفة، فإن اختبارات الكفاءة تصبح أكثر ملاءمة، ومثل هذه 
الاختبارات توضح ما إذا كان التأثير المرغوب فيه قد أنتج أو تولد، و ما إذا كان يتم عمله 

.)Richard, 1992, 352( بكفاءة، بمعني أن يتم بأدنى حد من المدخلات

وتعـــرف الكفـــاءة أيضـــا بأنهـــا: "إجـــراءات تحليـــل الطـــرق والوظائـــف، وذلـــك لكـــي يتـــم 
ابتـــكار الوســـائل الـــي تســـاعد في الحصـــول علـــي الحـــد الأقصـــى مـــن كفـــاءة التجهيـــزات وزيادة 

.)Webster, 1993, 725( "الكفـــاءة الشـــخصية

وتعتــر الكفــاءة بمثابــة الاســتخدام أو الاســتثمار الأمثــل للمــوارد بمــا يحقــق أهــداف النشــاط 
أحــد عناصــر  تمثــل  الكفــاءة  فــإن  )Adam, 1989, 226(، ولذلــك  بأقــل تكلفــة ممكنــة 
الفعاليــة، فقــد يكــون النظــام كفئًــا لكنــه غــر فعــال، وقــد تكــون المنظمــة عاليــة الكفــاءة ولكــن 
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قــد تفشــل في تحقيــق أهدافهــا إذا كانــت مخرجاتهــا غــر مطلوبــة للبيئــة.

ويــري )أرجريــز Argyris( أن الكفــاءة ترتبــط بالأعمــال الداخليــة للمنظمــة، فــا يمكــن 
المنظمــات "جــودة في  تلــك  يتوافــر في  مــا لم  الوجــه الأمثــل  أن تكــون هــذه الأعمــال علــي 
الاتصــالات الداخليــة، وجــودة في الروتــن التنظيمــي والمتطلبــات التنظيميــة، والجــودة في التحكــم 
في ســلوك أعضــاء المنظمــة"، ممــا يســاعد المنظمــة علــى تحقيــق نتائــج أفضــل بأقــل وقــت وجهــد 

.)Richard,1990 ,11( وتكلفــة، وهــو مــا يقصــد ب كفــاءة المنظمــة

ويعرف الباحث الكفاءة   بأنها :"كفاءة النسق الداخلي للمنظمة" والذي يتضح في 
قدرة المنظمة من خلال ما يتوافر لها من خصائص بنائية وتنظيمية جيدة علي الاستثمار الجيد 
للطاقة المتاحة من موارد وإمكانات ومواد خام وطاقات بشرية وفنية لتحقيق أهداف المنظمة 
تساعد  والبنائية  والوظيفية  التنظيمية  المتطلبات  فإن  ذلك  في شكل مخرجات جيدة، وعلي 

المنظمة على العمل بكفاءة وأدائها لمسئولياتها التي أنشئت من أجلها.

وفي ضوء ما سبق يمكن تحديد مفهوم الكفاءة إجرائيًّا علي النحو التالي:-
تتصل الكفاءة بالأجهزة التي يتمّ التخطيط لإحداث التغيير من خلالها.  	-1

تهتم بالتعرف علي معدلات الأداء وإنتاجية العاملين داخل الأجهزة. 	-2
تهـــدف إلي الاســـتخدام الأمثـــل للمـــوارد بمـــا يحقـــق أهـــداف النشـــاط بأقـــل وقـــت  	-3

وجهـــد وتكلفـــة ممكنـــة.
تعتبر نتائج قياس الكفاءة بمثابة مدخلات تفيد في تطوير الخدمات وتحسينها مستقبلً.     	-4

3- مفهوم الخدمات
منذ منصف القرن العشرين ظهر مفهوم الخدمات في إطار العمليات الإصلاحية التي 
يجب أن تهتم بها السياسات الحكومية بهدف ارتفاع مستوى المعيشة وتحسين نوعية الحياة، 
والإستراتيجيات  السياسات  ذلك ضمن  بعد  للمواطنين  الخدمات  تقديم  عملية  وأصبحت 
التنموية التي تهتم عمومًا بتقديم الحاجات الأساسية التي تسهم في رفاهية كل من الفرد والأسرة 
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والمجتمع، ومن هذا المنطلق أصبحت الخدمات أو ما أطلق عليه بعد ذلك بقطاع الخدمات 
جزءًا من الهيكلة الاقتصادية للدولة، وتدخل ضمن عمليات التخطيط والتحضر بصورة عامة.

ومفهوم الخدمات لغويا: "خدمة جمع خدم، وخدمات واجبات شخص يعمل لحساب 
الآخرين، يقوم بحاجاتهم" )عصماني، 2006:ص3(.

ومفهــوم الخدمــات اصطلاحًــا: يقصــد بهــا "المســاعدة وتقــديم مــا يحتاجــه الإنســان مــن 
خدمــات تســاعده علــي حــلّ مشــكلاته" )عبــد اللطيــف، 2013:ص36(.

فقــد عرفتهــا جمعيــة  الكُتـّـاب في تحديــد مفهــوم الخدمــة،  نظــر  تباينــت وجهــات  ولقــد 
التســوق الأمريكيــة بأنهــا: "عبــارة عــن  الأنشــطة أو المنافــع الــي تعــرض للبيــع، أو الــي تقــدم 

المباعــة" )عصمــاني، 2006: ص213(. الســلع  مــع  مرتبطــة 

أمــا )جرونــوس Gronroos( فقــد عرفهــا بأنهــا: "أي نشــاط أو سلســلة مــن الأنشــطة 
ذات طبيعــة غــر ملموســة في العــادة، ولكــن ليــس ضــروريًّ أن تحــدث عــن طريــق التفاعــل بــن 
المســتهلك وموظفــي الخدمــة، أو المــوارد الماديــة أو الســلع أو الأنظمــة، والــي يمكــن تقديمهــا 

.)Gronroos,1985( "العميــل كحلــول لمشــاكل 

وحددها أســتانون Stanon بأنها: "النشــاطات غير الملموســة والتي تحقق منفعة للعميل، 
والــي ليســت بالضــرورة مرتبطــة ببيــع ســلعة أو خدمــة، أي أن إنتــاج أو تقــديم خدمــة معينــة لا 

يتطلــب اســتخدام ســلعة ماديــة" )الضمــور، 2004: ص17(.

بالإضافــة إلي ذلــك عــرف )كوتلــر Kotler( الخدمــات علــي أنهــا: "أي نشــاط أو فائــدة 
يمكــن لأحــد الأطــراف أن يقدمهــا لطــرف بمنتــج مــادي" )أبــو علقــة، 2002:ص473(.

وحــدد المعهــد الوطــي للإحصــاء بفرنســا الخدمــات بأنهــا: "ذلــك القطــاع غــر الإنتاجــي 
ويمثــل القطــاع الثــاني في هيكلــة البنــاء الاقتصــادي، وذلــك بعــد القطــاع الأول وهــو القطــاع 
الإنتاجــي، والــذي يتضمــن كلآ مــن القطــاع الصناعــي والزراعــي" )عصمــاني، 2006: ص5(.
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وعرفها الفقيه الفرنسي )دوجي Dugait( بأنها: "نشاط يجب أن يكفله وينظمه الحكام، 
علي اعتبار أن الاصطلاح به لا غنى عنه لتحقيق التضامن الاجتماعي وتطوره، وإن كان لا 
يمكن تحقيقه علي أكمل وجه إلا عن طريق السلطة العامة" )عدنان، 2004: ص 128(.

ووفقًــا  لمــا تقــدم يمكــن تحديــد مفهــوم الخدمــات إجرائيًّــا بأنهــا: "سلســلة مــن البرامــج  
والأنشــطة ذات طبيعة ملموســة وغير ملموســة تقدم  لحجاج بيت الله الحرام، والتي تســاعدهم 

علــي أداء شــعائر فريضــة الحــج بســهولة ويســر".   

ويجدر بنا في هذا الصدد تحديد ماهية خدمات الحج المقصودة بصفة عامة  فيما يلي:
- الخدمـــات الأساســـية )خدمـــات الضيافـــة(: الأمـــن العـــام، الصحـــة، الإســـكان، 
العامـــة،  الميـــاه  دورات  التســـوق،  أماكـــن  الصرافـــة،  الســـقيا،  المطاعـــم،  التغذيـــة/ 

البيئـــي. والإصحـــاح  النظافـــة، 
 - خدمـــات النقـــل و الحركـــة: النقـــل بـــن المـــدن، التنقـــل بـــن المســـاكن والحـــرم، التنقـــل بـــن 

المشـــاعر، الحركـــة في الطـــواف والســـعي، الحركـــة في الجمـــرات، والمشـــاة.
الإرشـــادية،  اللوحـــات  الاســـتعلامات،  التوعيـــة،  والمعلومـــات:  الاتصـــال  خدمـــات   -

الســـياحي. والإرشـــاد  البريـــد،  الهاتـــف، 
التفاعـــل   - خدمـــات خاصـــة: الهـــدي والأضاحـــي، الاســـتقبال، الترحيـــل، التعامـــل، 

إلخ. الحجـــاج..............  شـــؤون  علـــى  والقيـــام  الاجتماعـــي، 

4- مفهوم الطوافة:
ــا نيتـــه بمقتضـــي  تعـــرف الطوافـــة بأنهـــا: "وظائـــف معينـــة يؤديهـــا كل مطـــوف تثبـــت معهـ
تعليماتهـــا المخصصـــة"، والمطـــوف هـــو: "دليـــل الحـــاج في مناســـكه وجميـــع مـــا يتعلـــق بالحـــاج ، 
وهـــو المســـئول عنـــه ضمـــن اختصاصاتـــه بموجـــب القانـــون" )عنقـــاي، 1415هــــ: ص 325(. 
ويشـــرط في المطـــوف وفي كل مـــن لـــه تعلـــق بخدمـــة الحـــاج أن يكـــون ســـعوديًّ غـــر متجنـــس 

)الســـبيعي، 1434ه: ص9(. 
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مــن  مجموعــة  بــه  معــن  نظــام  أنهــا  إلى  للطوافــة  الســابق  المفهــوم  يشــر  عامــة  وبصــورة 
الوظائــف المحــددة يقــوم بأدائهــا كل مطــوف طبقًــا لعــدد مــن التعليمــات والقواعــد المتعــارف 
عليهــا والمخصصــة طبقًــا لنظــام الطوافــة، وفي الوقــت ذاتــه يشــر هــذا المفهــوم إلي المطــوف ويحــدد 
مهامــه في ضــوء نظــام الطوافــة نفســه، وهــذا مــا جــاء في تحديــد ماهيتــه علــي أنــه دليــل الحــاج 
والمرشــد لــه في جميــع مناســكه والأعمــال الــي يقــوم بهــا فــرة وجــوده بمكــة المكرمــة والمشــاعر 
المقدســة، عــاوة علــي ذلــك يوضــح المفهــوم أن المطــوف هــو المســئول في ضــوء اختصاصاتــه عــن 

الحــاج طبقًــا للشــروط والقواعــد الــي يحــدد نظــام الطوافــة ذاتــه. 

عــاوة علــي التعريــف الســابق يوجــد أيضًــا تحديــد لمفهــوم الطوافــة مــن الناحيــة المهنيــة 
والوظيفيــة فهــو: "مَــنْ توفــر فيــه شــروط المعلمانيــة في هــذه المهنــة وأصبــح مطوفــًا بموجــب نظــام 

المطوفــن" )عنقــاي، 1415هـــ: ص 325(.

اختصاصاتـــه  ضـــوء  في  إجرائيـــا  المطـــوف  مفهـــوم  تحديـــد  يمكـــن  الصـــدد  هـــذا  وفي 
التـــالي: النحـــو  علـــي  بهـــا  يقـــوم  الـــي  الوظيفيـــة 

- المطوف من يقدِّم للحاج مهامه وخدماته .
- المطوف الدليل والمسئول عن الحاج في المناسك وفي كل ما يتعلق بالحج.

- المطوف يعمل في أحكام نظام الطوافة المتعارف عليه.
- المطوف يشترط فيه أن يكون سعوديًّ غير متجنس.

5- مفهوم مؤسسات الطوافة      	
تعتـــر مؤسســـات الطوافـــة مـــن أهـــم وأبـــرز الجهـــات التنظيميـــة الـــي تعمـــل في مواســـم 
أنّـــا تتعامـــل مـــع عـــدد كبـــر مـــن شـــرائح المســـلمين المختلفـــة،  الحـــج والعمـــرة، خصوصـــاً 
مـــن كافـــة دول العـــالم علـــى اختـــاف لغاتهـــم ومذاهبهـــم، ولا شـــكَّ أنّ مـــا تقـــوم بـــه هـــذه 
المؤسســـات يؤخـــذ في الاعتبـــار في تقييـــم الخدمـــات الـــي تقدمهـــا المملكـــة لحجـــاج بيـــت الله 

الحـــرام )جريـــدة الـــرياض، 1438هــــ:12(.
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ـــدُ مهنـــة الطوافـــة مـــن أعـــرق المهـــن الـــي عرفهـــا التاريـــخ ، وكانـــت تـــؤدى بطـــرق فرديـــة،  وتـعَُ
وتعتمـــد علـــى جهـــود القائمـــن عليهـــا الذاتيـــة، وتحولـــت بعـــد ذلـــك إلى عمـــل مؤسســـي لتتوحـــد 
الجهـــود وتتضافـــر في خدمـــة ضيـــوف الرحمـــن، وليصبـــح العمـــل جماعيًّـــا وبـــروح الفـــرد الواحـــد 
لتقـــديم أرقـــى وأفضـــل الخدمـــات لحجـــاج بيـــت الله الحـــرام ،وتوفـــر الرعايـــة الشـــاملة لهـــم، والوصـــول 
ــة الـــي تشـــهدها  ــا يتواكـــب ويتوافـــق مـــع التطـــورات الهائلـ ــتويات، بمـ ــا إلى أفضـــل وأرقـــى المسـ بهـ

المملكـــة في شـــى المجـــالات )وزارة الحـــج ، 1436هــــ(.

وتضـــم أرباب الطوائـــف ســـت مؤسســـات للطوافـــة ،هـــي المؤسســـة الأهليـــة لمطـــوفي حجـــاج 
دول جنـــوب أســـيا، مؤسســـة مطـــوفي حجـــاج دول جنـــوب شـــرق آســـيا، مؤسســـة مطـــوفي حجـــاج 
الـــدول العربيـــة، مؤسســـة مطـــوفي حجـــاج تركيـــا ومســـلمي أوروبا وأمريـــكا واســـراليا، مؤسســـة 
مطـــوفي حجـــاج إيـــران، ومؤسســـة مطـــوفي حجـــاج الـــدول الإفريقيـــة غـــر العربيـــة، إضافـــة إلى 
مكتـــب الـــوكلاء الموحـــد، ومكتـــب الزمالـــة الموحـــد، والمؤسســـة الأهليـــة لـــإدلاء، وجميـــع هـــذه 

المؤسســـات تعمـــل تحـــت مظلـــة وزارة الحـــج )عبـــد الرحمـــن ،1435: 337(.

ومرت الطوافة في العهد السعودي بأربع مراحل:

- المرحلـــة الأولى: مرحلـــة التوســـع والانتشـــار، بـــدأت عـــام 1343 هــــ، وفيهـــا يحـــرص 
المطـــوف علـــى زيارة الحجـــاج في بلدانهـــم، والتعـــرف علـــى أكـــر عـــدد منهـــم، وتحســـن 

الخدمـــات المقدمـــة إليهـــم.

- المرحلـــة الثانيـــة: حريـــة التعامـــل مـــع الحجـــاج، وفي هـــذه المرحلـــة أصبـــح المطـــوف غـــر 
مقيـــد بتطويـــف جنســـية معينـــة كمـــا كان يحـــدث في الســـابق، ولـــه حريـــة التعامـــل مـــع 

الحجـــاج الذيـــن يفضلـــون خدماتـــه مـــن مختلـــف الجنســـيات.

- المرحلــة الثالثــة: التوزيــع، حيــث تم إلغــاء نظــام الســؤال، وتطبيــق نظــام التوزيــع حســب 
متوســطات كل مطــوف في خــال الأعــوام 92 و 93 و 94. 

- المرحلــة الرابعــة: المؤسســات، والــي نقلــت الطوافــة مــن العمــل الفــردي إلى العمــل 
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الجماعــي مــن خــال مؤسســات أهليــة تضــم المطوفــن وتختــص كل مؤسســة بحجــاج دولــة 
معينــة )عنقــاوي، 1435هـــ:270(.

الهدف من إنشاء هذه المؤسسات: الرفع من مستوى مهنة الطوافة، والارتقاء بالخدمات 
المقدمــة لحجــاج بيــت الله الحــرام، ونتيجــة لذلــك انتقلــت مهنــة الطوافــة مــن العمــل الفــردي إلى 
العمــل الجماعــي ،مــن خــال مؤسســات الطوافــة الأهليــة الــي تقــوم بتوفــر أفضــل الخدمــات 
للحجــاج، وتــؤدي كثــراً مــن الأعمــال والمهــام والخدمــات لوفــود الرحمــن منــذ وصولهــم إلى المملكــة 

وطــوال فــرة بقائهــم حــى يعــودوا إلى أوطانهــم بعــد أدائهــم فريضــة الحــج.

وتلتـــزم مؤسســـات الطوافـــة بجميـــع الواجبـــات والخدمـــات المنوطـــة بالحـــاج، إضافـــة إلى 
المســـؤوليات والأحـــكام الصـــادرة بهـــا قـــرارات إنشـــاء هـــذه المؤسســـات ومنهـــا اســـتقبال الحجـــاج 
في مراكـــز التوجيـــه في مداخـــل مكـــة المكرمـــة، وإيصالهـــم إلى مقـــرات ســـكنهم، والإشـــراف 
علـــى راحتهـــم، وتفقـــد أحوالهـــم طيلـــة إقامتهـــم في مكـــة المكرمـــة، وتخصيـــص العـــدد الـــكافي مـــن 
العاملـــن لتطويفهـــم، وإرشـــادهم إلى أمـــور دينهـــم ومعاونتهـــم عليهـــا، وكذلـــك تكليـــف مـــن 
يصطحبهـــم في الطـــواف والســـعي وبقيـــة مناســـك الحـــج ،بمـــا ييســـر للحـــاج أداء نســـكه علـــى 
الوجـــه الصحيـــح ، والتعـــاون مـــع المســـئولين علـــى توعيـــة الحجـــاج بمـــا يســـاعدهم علـــى ممارســـة 
لـــوزارة الحـــج لاســـتلام  التابعـــة  التائهـــن  واجباتهـــم، وإرســـال مندوبـــن إلى مكاتـــب إرشـــاد 
ــم إلى  ــبة لصعودهـ ــررة للحجـــاج في الأوقـــات المناسـ ــائط النقـــل المقـ ــار وسـ ــم، وإحضـ حجاجهـ
ــة،  ــة المكرمـ ــة ثم إلى مـــى ومكـ ــا إلى مزدلفـ ــم منهـ ــة للحـــج ، ونفرتهـ ــة العامـ عرفـــات وفـــق الخطـ
وإرشـــادهم إلى خيامهـــم المعـــدة لنزولهـــم بمـــى وعرفـــات ،وكذلـــك ســـكنهم بمكـــة المكرمـــة بعـــد 

النـــزول )صحيفـــة الـــوئام، 1438هــــ :12(.

وكذلـــك عـــدم الســـماح للحجـــاج بافـــراش الشـــوارع والمياديـــن وغيرهـــا، والتقيـــد بتنفيـــذ 
تعليمـــات الدفـــاع المـــدني، والقيـــام بتنظيـــف الخيـــام المعـــدة للســـكن في المشـــاعر المقدســـة، وتأمـــن 
العمـــال للقيـــام بأعمـــال النظافـــة العامـــة، مـــع المحافظـــة علـــى الصحـــة العامـــة، واســـتلام جـــوازات 
الســـفر والمحافظـــة عليهـــا إلى حـــن انتهـــاء إجـــراءات ســـفر الحجـــاج، وتفقـــد أحـــوال الحجـــاج 
بصـــورة مســـتمرة، وإعانتهـــم علـــى إنهـــاء معاملاتهـــم لـــدى الدوائـــر الحكوميـــة، وإخطـــار الجهـــات 
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المختصـــة عـــن الحجـــاج التائهـــن، مـــع إخطـــار دوائـــر الأمـــن في حالـــة عـــدم الاهتـــداء إليهـــم أو 
تغيـــب أي منهـــم لمـــدة 24 ســـاعة، أو تخلفـــه عـــن الســـفر في موعـــده المقـــرر لمغادرتـــه، والمبـــادرة 
إلى تبليـــغ أقـــرب مركـــز صحـــي في حالـــة إصابـــة أي حـــاج مـــن الحجـــاج بمـــرض، مـــع مســـاعدته 
عنـــد مراجعـــة المستشـــفيات لأخـــذ العـــاج الـــازم، وتزويـــد وزارة الحـــج بمـــن يتُـــوفى مـــن الحجـــاج 
وجنســـياتهم وأعمارهـــم وأرقـــام جوازاتهـــم ، ومـــا بحـــوزة كل واحـــد منهـــم ، مـــع إثبـــات مـــكان الحالـــة 

وســـببها وشـــهادة الوفـــاة )صحيفـــة الـــوئام ،1438هــــ :12(.

وتحـــرص مؤسســـات الطوافـــة علـــى معاملـــة الحـــاج معاملـــة حســـنة ، تعكـــس مـــا تقـــوم بـــه 
المملكـــة مـــن خدمـــات، ومـــا تبذلـــه مـــن جهـــود، ومـــا توفـــره مـــن إمـــكانات، وتجنـــده مـــن طاقـــات 
بشـــرية لخدمـــة الحـــاج ، كمـــا تشـــكل مؤسســـات الطوافـــة لجـــان نســـائية ، تضـــم كوكبـــة مـــن النســـاء 
الـــاتي يتميـــزْنَ بالكفـــاءة العاليـــة  للقيـــام بالعمـــل التطوعـــي لخدمـــة ضيفـــات الرحمـــن، وتقـــديم 

الخدمـــات اللازمـــة لهـــنَّ بطريقـــة تتماشـــى مـــع الديـــن الإســـامي. 

تقوم مؤسسات الطوافة علي مجموعة من الأسس والمبادئ أهمها:-

أولً: العنايــة بالإنســان في المقــام الأول: وهــو هنــا يشــمل الحــاج والمعتمــر ومقدمــي 
الخدمــة وأفــراد المجتمــع، ممــا يســاعد في تحقيــق مقاصــد الحــج والعمــرة، وهــو "شــهود المنافــع 

وتحصيلهــا" الــذي هــو الإطــار الجامــع لمقاصــد الحــج ) الشــدي، 1429هـــ (.            

اللازمـــة  المرافـــق والخدمـــات  وتتمثـــل في كافـــة  الملموســـة:  العنايـــة بالمـــوارد  ثانيـًــا:   
لأداء مناســـك الحـــج والعمـــرة، وينبغـــي أن تبـــدأ في مرحلـــة التخطيـــط الإســـراتيجي بعيـــد 
المـــدى الـــذي يعـــى بتوافـــر وتكامـــل منظومـــة الخدمـــات في كل موقـــع يمـــر عليـــه أو يســـتخدمه 

أو يقيـــم فيـــه الحجـــاج والمعتمـــرون.  

والنقــل،  والاســتقبال،  والســامة،  الأمــن  مثــل  المطلوبــة:  بالخدمــات  العنايــة  ثالثـًـا: 
والإســكان، والتغذيــة، ووســائل الاتصــال والمعلومــات وغيرهــا، وتعتــر الخدمــات أهــم عنصــر 
للمنتــج الرئيــس في صناعــة الضيافــة وهــو "الخــرة أو التجربــة" الــي يدركهــا ويحــس بهــا الضيــف 
أثنــاء تلقــي الخدمــة وبعدهــا، فــإذا كان مســتوى جــودة الخدمــة مســاويً أو أفضــل ممــا كان يتوقعــه 
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وكانــت الخدمــة بســعر معقــول فــإن الضيــف ســوف يكــون راضيـًـا وإلا كان العكــس. 

رابعًـــا: العنايـــة بالعمليـــات: وهـــي جملـــةُ الَأعمـــالٍ اللازمـــة لتجهيـــز مرفـــق أو إعـــداد 
وتقـــديم خدمـــة مـــا، فالعمليـــات في موســـم الحـــج والعمـــرة غالبـًــا مـــا تكـــون مركبـــة تعتمـــد 
علـــى بعضهـــا البعـــض وتتداخـــل مهـــام وأعمـــال القائمـــن عليهـــا فيصعـــب بذلـــك تحديـــد 
ــا )مثـــال علـــى ذلـــك: عمليـــة  مســـؤولية تأخـــر تقـــديم خدمـــة مـــا، أو تـــردي مســـتوى جودتهـ
الطعـــام،  إعـــداد  مثـــل:  أخـــرى  خدمـــات  عمليـــات  علـــى  تعتمـــد  الطعـــام  تقـــديم  خدمـــة 
تبســـيط  الطوافـــة  مؤسســـات  مهـــام  مـــن  إن  الأكل(،  أماكـــن  وتجهيـــز  والحركـــة،  والنقـــل 
وتســـهيل العمليـــات والإجـــراءات، ومراجعـــة ذلـــك بصفـــة مســـتمرة باســـتخدام كافـــة الطـــرق  

ذلـــك. لتحقيـــق  المتاحـــة  والأســـاليب والأدوات 

الأعمـــال  إنجـــاز  وهـــو  )التكنولوجيـــا(:  التقنيـــة  باســـتخدام  العنايـــة  خامسًـــا: 
بأفضـــل وأحـــدث الوســـائل والأســـاليب والطـــرق والأجهـــزة، وهـــو يمثـــل "التطبيـــق العملـــي 
للمعرفـــة خاصـــة في حقـــل معـــن"، وينـــدرج تحـــت ذلـــك أهميـــة إنجـــاز العمـــل بحرفيـــة عاليـــة 
بأقـــل مـــا يمكـــن مـــن أخطـــاء أو مشـــاكل أو هـــدر في المـــوارد، والاســـتفادة مـــن أفضـــل 

المجـــال. نفـــس  العالميـــة في  الممارســـات 

سادسًـــا: العنايـــة بإدارة الوقـــت: مناســـك الحـــج والعمـــرة تـــؤدى ضمـــن إطـــار زمـــاني 
ومـــكاني محـــدد مثـــل:  أشـــهر الحـــج، أوقـــات الصـــاة ، أوقـــات رمـــي الجمـــرات، حـــدود 
المشـــاعر المقدســـة، المطـــاف، والمســـعى ، ... إلخ.   والعنايـــة بهـــذه الجوانـــب هـــي الجوهـــر 

والوظيفـــة الرئيســـة لمؤسســـات الطوافـــة.

6- مفهوم صناعة الخدمات
أ‌- التعريف بصناعة الخدمات:

يوضــح تحليــل الــراث العلمــي لصناعــة الخدمــات واســتخدامها كمفهــوم يهــم المتخصصــن 
في العلوم الاجتماعية والاقتصادية خاصة والعلوم الطبيعية في الوقت ذاته، إلي العقود الأخيرة 
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مــن القــرن العشــرين، خاصــة بعــد أن تضافــرت مجموعــة مــن العوامــل والظــروف الاقتصاديــة 
للمجتمــع  العــام  الاقتصــادي  الهيــكل  مــن  بــكل  ارتبطــت  الــي  والتكنولوجيــة  والاجتماعيــة 
الحديــث، وتحــول هــذا المجتمــع إلي مجتمعــات الرفاهيــة، ثم مجتمعــات اقتصــاديات المعرفــة وصناعــة 

الخدمــات بصــورة عامــة )عبــد الرحمــن،2016: ص 34(.

وبإيجاز ظهر مفهوم صناعة الخدمات ليوضح مرحلة اقتصادية واجتماعية وتكنولوجية 
ومعرفية جديدة شهد فيها العالم تحولات عدة نحو ما يعرف باقتصاديات المعرفة واقتصاديات 
الرفاهية التي ظهرت بوضوح بعد نشأة ما يعرف اقتصاديًّ واجتماعيًّا بالنظام العالمي الجديد.

الصناعـــة،  مجـــالات  "أحـــد  أنهـــا:  علـــي  الخدمـــات  صناعـــة  تعريـــف  يمكـــن  وعمومًـــا 
الـــذي يشـــكل جـــزءًا مـــن الاقتصـــاد، ويهتـــم بإنتـــاج الخدمـــات بـــدلً مـــن الســـلع الملموســـة"، 
والخدمـــات،  الســـلع  همـــا:  نصفـــن،  إلي  الاقتصاديـــة  النشـــاطات  الاقتصاديـــون  ويقســـم 
"صناعـــة الســـلع" تشـــمل: المنتجـــات الزراعيـــة والتعديـــن والصناعـــات التحويليـــة والبنـــاء، 
أمـــا "صناعـــة الخدمـــات" فتشـــمل كل ماعـــدا ذلـــك، كالخدمـــات المصرفيـــة، والاتصـــالات، 
الحاســـوب،  برمجـــة  الهندســـة،  مثـــل  المدنيـــة  الخدمـــات  وجميـــع  والتجزئـــة،  الجملـــة  وتجـــارة 
الحكوميـــة  والخدمـــات  العمـــاء،  غيرالربحيـــة كخدمـــة  الاقتصاديـــة  والنشـــاطات  الطـــب، 
الـــي تتضمـــن الدفـــاع وإقامـــة العـــدل، وتـعَُـــدُّ هيمنـــة الاقتصـــاد علـــى الخدمـــات مـــن سمـــات 

.)http:Or.Wilkipedia.org.wik( المتقدمـــة  الـــدول 

عـــاوة علـــي ذلـــك ظهـــر تعاظـــم لـــأدوار الوظيفيـــة الاقتصاديـــة والمجتمعيـــة لمؤسســـات 
صناعـــة الخدمـــات، وأصبـــح لهـــا دور فعـــال في صناعـــة التنميـــة الشـــاملة والمســـتدامة، خاصـــة في 
عمليـــات زيادة الدخـــل القومـــي، وخلـــق فـــرص العمـــل والوظائـــف، والمســـاهمة في إعـــادة توزيـــع 
الثـــروة، وتحقيـــق العدالـــة الاجتماعيـــة، واســـتحداث صناعـــات أو قطاعـــات صناعيـــة إنتاجيـــة 

وخدميـــة جديـــدة )حـــداد ،2003: ص228(.



د. عادل عزت محمد عيد

27  			  المجلد الثاني عشر- العدد الأول- محرم ١٤٤1ه/ سبتمبر 2019م

ب‌- صناعة الخدمات وتحقيق التنمية الشاملة المستدامة:

أعطــت المؤسســات العالميــة أهميــة خاصــة لصناعــة الخدمــات، ويتمثــل هــذا الاهتمــام في 
قيام منظمة الأمم المتحدة للتجارة والتنمية في مؤتمرها العام ودورتها الثالثة عشــرة  والذي عقد 
في الدوحــة،  والــذي أطلــق عليــه "مؤتمــر صناعــة الخدمــات العالميــة"، والــذي طــرح فيــه مجموعــة 
مــن القضــايا العامــة الــي تربــط صناعــة الخدمــات ودورهــا في تحقيــق معــدلات أعلــي مــن التنميــة 

الشــاملة والمســتدامة، ومــن أهمهــا )منظمــة الأمــم المتحــدة ،2012م ص6-1(:-   

1- أصبــح لقطــاع صناعــة الخدمــات دور أساســي في توليــد الدخــل والنمــو، وخلــق فــرص 
العمــل، وتحقيــق إيــرادات النقــد الأجنــي لجميــع البلــدان لاســيما في الــدول الناميــة. 

الإنتاجيـــة  قدراتهـــا  وتوســـيع  بنـــاء  في  تتمثـــل  تحـــديات  الناميـــة  البلـــدان  تواجـــه   -2
ــا بـــدلً  والتجاريـــة في قطـــاع الخدمـــات، ويتيـــح لهـــا هـــذا القطـــاع فرصـــة لتنويـــع اقتصادهـ
مـــن الاعتمـــاد علـــي الســـلع الأساســـية، كمـــا أن التجـــارة في الخدمـــات تتيـــح فرصًـــا لوضـــع 

إســـراتيجيات إنمائيـــة يقودهـــا قطـــاع الخدمـــات. 

3- تطــور قطاعــات صناعــة الخدمــات الحديثــة القائمــة علــي المعرفــة وعلــى الاســتخدام 
الكثيــف للتكنولوجيــا، وأدت موجــة التطــورات التكنولوجيــة في الاتصــالات وتكنولوجيــا 
المعلومــات  أيضًــا إلي إيجــاد أســاليب تجاريــة جديــدة وخدمــات مبتكــرة، ممــا يســهم إســهامًا 

كبــراً في تحقيــق التنميــة الشــاملة، والإدمــاج المــالي، والتخفيــف مــن حــدة الفقــر.

عـــن  وذلـــك  الخدمـــات  لقطاعـــات  الإنمائـــي  الأثـــر  تعزيـــز  إســـراتيجيات  تحقيـــق   -4
طريـــق الـــدور المحـــوري الـــذي ينبغـــي أن تؤديـــه الحكومـــات في وضـــع الأطـــر السياســـية 
والتنظيميـــة والمؤسســـاتية الملائمـــة بوســـائل متعـــددة، منهـــا عمليـــات التشـــاور والتنســـيق 
بـــن الجهـــات المعنيـــة المتعـــددة، وإعطـــاء أهميـــة خاصـــة لقطاعـــات الخدمـــات، وضـــرورة 

أن تهيـــئ الحكومـــات بيئـــة مواتيـــة للخدمـــات.

5- تحســـن فـــرص الوصـــول إلي الســـوق في قطـــاع الخدمـــات، وإيـــاء الاعتبـــار للشـــراكة 
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متعهـــدي  لوصـــول  أفضـــل  شـــروط  مـــن  والاســـتفادة  والخـــاص،  العـــام  القطاعـــن  بـــن 
الخدمـــات إلي الأســـواق الخارجيـــة.

6- الســعي لتحريــر التجــارة في الخدمــات علــى المســتويات المتعــدد الأطــراف والإقليمــي 
والثنائــي.

7- ضرورة تحرير التجارة في قطاعات صناعة الخدمات باعتباره النهج الأفضل.

التحالــف  العــربي في صناعــة الخدمــات، حيــث ســيكفل  التحالــف  8- أهميــة إطــاق 
ولقطــاع  عالمــي،  مســتوى  ذات  العربيــة  الخدمــات  لشــركات  والازدهــار  النمــو  اســتمرار 

العربيــة. المنطقــة  الشــاملة والمســتدامة في  التنميــة  خدمــات محلــي نشــط يحقــق 

سادسًا: النظريات العلمية المفسرة للدراسة:
تـعَُـــدُّ النظريـــة الإطـــار التصـــوري الـــذي يحـــدد موضوعـــات ومجـــالات ومياديـــن البحـــث 
العلمـــي بصـــورة مســـتمرة. وانطلاقـًــا مـــن أهـــداف الدراســـة الحاليـــة نطـــرح بصـــورة موجـــزة  
بعـــض النظـــريات العلميـــة الـــي نتصـــور أنهـــا الإطـــار التصـــوري الـــذي تقـــوم عليـــه الدراســـة 

الحاليـــة، وهـــذه النظـــريات هـــي: 

أ‌- نظرية الأنساق الاجتماعية:

تعكــس نظريــة الأنســاق الاجتماعيــة طبيعــة المؤسســات أو التنظيمــات الاجتماعيــة الــي 
تربطهــا علاقــات منظمــة ومســتمرة مــع البيئــة أو العــالم الخارجــي الــذي تعيــش فيــه، خاصــة وأن 
طبيعــة التغــرات والعمليــات التنظيميــة الداخليــة والخارجيــة والــي تتمثــل في المــوارد، والطاقــات 
ــدُّ مــن مؤثــرات البيئــة الخارجيــة الــي تلعــب دوراً  البشــرية، والسياســات، والقــرارات وغيرهــا، تـعَُ
أساســيًّا في تشــكيل الســلوك التنظيمــي، والسياســات العامــة للمؤسســة ذاتهــا، وهــو مــا أطلــق 
عليــه "بارســونز" بالــدور الوظيفــي الــذي تقــوم بــه المنظمــات مــن أجــل اســتمرارية المجتمــع والحفــاظ 
علــي بقائــه ، عــاوة علــي ذلــك فــإن الأنســاق الاجتماعيــة مــا هــي إلا أنســاق فرعيــة ترتبــط 
بالأنســاق المجتمعيــة الكــرى وتتفاعــل معهــا مــن أجــل اســتمرارية الــدور الوظيفــي والمهــي لهــذه 
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المؤسســات )عبــد الرحمــن ، 2002: ص68(. 

وبصــورة موجــزة نجــد أن نظريــة الأنســاق الاجتماعيــة الــي تبلــورت أفكارهــا في دراســة 
المؤسســات الاجتماعيــة، باعتبارهــا أو تمييزهــا بــن نوعــن مــن الأنســاق المغلقــة والمفتوحــة مــا 
هــي إلا أنســاق فرعيــة تتأثــر وتؤثــر في النســق المجتمعــي الأكــر الــذي توجــد فيــه، وهــذا مــا يمكــن 
اســتخدامه عنــد دراســة مؤسســات الطوافــة، بالإضافــة إلي مجموعــة المؤسســات ذات العلاقــة 
والمســاندة لهــذه المؤسســات أو مــا يطلــق عليهــا مؤسســات أرباب الطوافــة عامــة، لاســيما أن 
مؤسســات الطوافــة مــا هــي إلا مؤسســات اجتماعيــة ومهنيــة تهــدف بالدرجــة الأولي إلى تقــديم 
خدماتهــا المتعــددة للحجــاج، كمــا يمكــن اعتبارهــا بنــاءات اجتماعيــة لهــا مجموعــة مــن الوظائــف  
تتمثــل في منظومــة الخدمــات الــي تقدمهــا مؤسســات الطوافــة إلي ضيــوف الرحمــن وتســعى إلي 
تطويرهــا بصــورة مســتمرة . عــاوة علــي ذلــك فــإن مؤسســات الطوافــة تـعَُــدُّ أيضًــا أنســاقا فرعيــة 
تتكامــل مــع بعــض الأنســاق الاجتماعيــة الأخــرى ، وهــي النســق الاقتصــادي والثقــافي والقــرابى 
والديــي وغيرهــا ، والــي تتكامــل جميعهــا في إطــار منظومــة النســق الأكــر الــذي تعيــش فيــه، ألا 
وهــو المجتمــع المكــي أولً، وثانيـًـا المجتمــع الســعودي العــام، تلــك المجتمعــات الــي قامــت بــدور 
أساســي في تشــكيل منظومــة العمــل الجماعــي والتنظيمــي والمؤسســي بعــد أن كان قبــل ذلــك 

عمــل الطوافــة والمطوفــن عمــاً فــرديًّ في المراحــل التاريخيــة الســابقة. 

ب‌- نظرية الإدارة اليابانية:

يهتـــم علمـــاء الاجتمـــاع والاقتصـــاد والسياســـة وغيرهـــم مـــن العلمـــاء والمتخصصـــن في 
العلـــوم الإنســـانية والتطبيقيـــة الأخـــرى بتحليـــل واقـــع التجربـــة اليابانيـــة في الإدارة بصفـــة عامـــة 
والمؤسســـات الاجتماعيـــة بصفـــة خاصـــة، كمـــا أن هنـــاك مجموعـــة مـــن الخصائـــص والســـمات 

الـــي يتميـــز بهـــا المجتمـــع اليـــاباني وكانـــت مـــن مقومـــات إدارة مؤسســـاته، هـــي: 

1- الثقـــة: تؤكـــد نظريـــة الإدارة اليابانيـــة علـــي أهميـــة توافـــر الثقـــة بالنفـــس لـــدي العاملـــن 
والاعتـــزاز بالمؤسســـة الـــي يعملـــون بهـــا وينتمـــون إليهـــا.

2- الدقـــة: يقـــوم نظـــام إدارة المؤسســـات الاجتماعيـــة في المجتمـــع اليـــاباني علـــي عنصـــر 
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الدقـــة كعنصـــر أساســـي وجوهـــري يجـــب أن يهتـــم بـــه كافـــة العاملـــن علـــي مختلـــف المســـتويات 
المهنيـــة والإداريـــة.

3- المــودة: يجــب أن تســود المــودة  الحيــاة المهنيــة داخــل المؤسســات الاجتماعيــة لتأثيرهــا 
علــي علاقــات العمــل وزيادة الإنتــاج.

4- الشــخصية اليابانيــة: يتمثــل ذلــك في حــب العمــل، والطاعــة، والإرادة، والتصميــم، 
والشــجاعة، وعــدم الســلبية أو اللامبــالاة، واحــرام الآخريــن، والــولاء والانتمــاء، وغــر 
ذلــك مــن مقومــات الشــخصية اليابانيــة مثــل: الطمــوح الفــردي والجماعــي، والتجديــد 

والابتــكار، والتطلــع للأفضــل )عبــد الرحمــن، 1435: ص45(. 

الإدارة  بنظريـــة  يعـــرف  مـــا  أو  اليابانيـــة  الإدارة  فـــن  مـــن  الاســـتفادة  يمكـــن  وبإيجـــاز 
وكيفيـــة  الطوافـــة،  مؤسســـات  وتحليـــل  دراســـة  عنـــد  الاجتماعيـــة  المؤسســـات  في  اليابانيـــة 
مـــع  نشـــأتها  لتماثـــل  المؤسســـات،  لهـــذه  والفاعليـــة  والكفـــاءة  الأداء  مســـتوى  تطويـــر 
المؤسســـات اليابانيـــة مـــن ناحيـــة مـــدي الثقـــة، والاعتـــزاز والانتمـــاء بـــن أصحـــاب مهنـــة 
الطوافـــة والمطوفـــن، لاســـيما أن أصحـــاب هـــذه المهنـــة جـــاءت أغلبيتهـــم عـــن طريـــق الوراثـــة، 
وأصبحـــت في الوقـــت الحاضـــر مصـــدر الـــزيادة الطبيعيـــة في مؤسســـات الطوافـــة، بـــل لـــدى 
كثـــر مـــن أصحـــاب هـــذه المهنـــة درجـــات عاليـــة مـــن الثقـــة وحـــب الآخريـــن، وكيفيـــة تقـــديم 
ــها علـــي  ــة والمطوفـــن تقـــوم في أساسـ ــة الطوافـ ــا أن مهنـ خدماتهـــم إلي ضيـــوف الرحمـــن، كمـ
الأعـــراف والتقاليـــد والنســـق القيمـــي والأخلاقـــي، وتحمـــل المســـئولية المهنيـــة والمجتمعيـــة تجـــاه 

الحجـــاج والمســـلمين عامـــة، وهـــذا مـــا نســـعى لدراســـته علـــي المســـتوى الميـــداني. 

سابعًا: تساؤلات الدراسة
تسعى الدراسة إلي الإجابة عن التساؤلات التالية:

مـــا الـــدور الوظيفـــي والمهـــي لمؤسســـات الطوافـــة فيمـــا يرتبـــط بمنظومـــة الخدمـــات  	-1
الـــي تؤديهـــا للحجـــاج؟
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المســـتوي  علـــي  الطوافـــة  مؤسســـات  تواجـــه  الـــي  والصعـــوبات  المشـــكلات  مـــا   -2
والمهـــي؟ والتنظيمـــي  الإداري 

الطوافة  التي يطرحها مقدمو الخدمات والعاملون بمؤسسات  الآراء والمقترحات  ما  	-3
علي المستوى الميداني، وذلك من أجل تطوير آليات وميكانزمات منظومة الخدمات؟

مـــا المؤشـــرات التخطيطيـــة لـــزيادة كفـــاءة منظومـــة الخدمـــات الـــي تقدمهـــا مؤسســـات  	-4
الطوافـــة لحجـــاج بيـــت الله الحـــرام؟

ثامنًا: الإستراتيجية المنهجية للدراسة:
أولً: نـــوع الدراســـة ومنهجهـــا: في ضـــوء مشـــكلة الدراســـة الحاليـــة وأهدافهـــا، فـــاإن 
أنســـب أنـــواع الدراســـات الـــي تســـتخدم لذلـــك هـــي الدراســـة الوصفيـــة، حيـــث تمثـــل الدراســـات 
الوصفيـــة خطـــوة البـــدء نحـــو التعـــرف علـــى واقـــع ظاهـــرة معينـــة وتوصيفهـــا وتحليلهـــا وإيجـــاد 
الحلـــول المناســـبة لهـــا، ويهـــدف الباحـــث مـــن خـــال الدراســـة الراهنـــة إلي وصـــف وتحليـــل 
ــولً  ــرام وصـ ــاج بيـــت الله الحـ ــة لحجـ ــا مؤسســـات الطوافـ ــة الخدمـــات الـــي تقدمهـ واقـــع منظومـ
تقدمهـــا  الـــي  الخدمـــات  منظومـــة  لـــزيادة كفـــاءة  التخطيطيـــة  المؤشـــرات  مـــن  مجموعـــة  إلي 
مؤسســـات الطوافـــة في إطـــار مـــا يعـــرف بعصـــر صناعـــة الخدمـــات، ويعتـــر منهـــج المســـح 

الاجتماعـــي مـــن المناهـــج المناســـبة لهـــذا النـــوع مـــن الدراســـات.

ثانيًا : مجالات الدراسة:
أ- المجال المكاني: مؤسسات الطوافة بمدينة مكة المكرمة، وعددها ست مؤسسات، هي:

1-	 المؤسسة الأهلية لمطوفي حجاج دول جنوب أسيا. 
مؤسسة مطوفي حجاج دول جنوب شرق آسيا.  	-2

مؤسسة مطوفي حجاج الدول العربية.  	-3
مؤسسة مطوفي حجاج تركيا ومسلمي أوروبا وأمريكا واستراليا. 	-4
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مؤسسة مطوفي حجاج إيران. 	-5
6- مؤسسة مطوفي حجاج الدول الإفريقية غير العربية.

البشري: عينة مقدارها )300( مفردة، من مقدمي الخدمات والعاملين  ب- المجال 
بمؤسسات الطوافة الستة، بواقع )50( مفردة من كل مؤسسة من مؤسسات الطوافة الستة.

جـ - المجال الزمني: الفترة من 1438/12/10هـ - 1349/1/10ه.  

ثالثا: أدوات الدراسة: "الإستبيان" 
اعتمــدت الدراســة الحاليــة علــى إســتمارة "الإســتبيان" كأداة رئيســة فى هــذا البحــث،  وقــد 
قــام الباحــث بتصميــم الإســتبيان وفقًــا لمجموعــة مــن المحــاور والمحــكات المســتنبطة مــن القضــايا 
النظرية والمفاهيم الإجرائية والدراســات الســابقة، وذلك بجمع البيانات التي تســاهم في التعرف 
على واقع منظومة الخدمات التي تقدمها مؤسسات الطوافة لحجاج بيت الله الحرام والصعوبات 
الــي تواجهــا والآليــات المناســبة لــزيادة كفــاءة منظومــة الخدمــات الــي تقدمهــا مؤسســات الطوافــة 
في إطــار مــا يعــرف بعصــر صناعــة الخدمــات، وقــد تمَّ اختبــار صــدق الاســتبانة بعرضهــا علــي 
عــدد )12( محكمًــا مــن أعضــاء هيئــة التدريــس في كليــة العلــوم الاجتماعيــة، وبعــض الخــراء 
والمتخصصــن في معهــد خــادم الحرمــن الشــريفين لأبحــاث الحــج والعمــرة، جامعــة أم القــرى، 
مكــة المكرمــة  للتأكــد مــن مــدي صدقهــا وصلاحيتهــا، وتمَّ إجــراء التعديــات اللازمــة في ضــوء 

آراء المحكمــن، حــى صــارت الاســتبانة في صورتهــا النهائيــة.

ثامنًا: الدراسة الميدانية
أولً: البيانات الأولية للمبحوثين:

بيانات أساسية عن  الدراسة لتكون قاعدة  يـعَُدُّ هذا المحور من المحاور التي ركزت عليها 
المبحوثين من مقدمي الخدمات والعاملين بمؤسسات الطوافة، للتعرف علي آرائهم حول منظومة 
الخدمات التي تقدمها مؤسسات الطوافة، والصعوبات التي تواجههم، وكيفية التغلب عليها، وذلك 
من أجل تطويرها وتحسينها بصورة تجعلها تنال رضا المستفيدين، وأداء مناسك الحج بسهولة ويسر.
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جدول رقم )1(: يوضح العمر للمبحوثين
%كالعمر  للمبحوثين

44%20132-30 سنة
37%30111-40 سنة
13%4039 -50 سنة
6%5018--60 سنة

100%300المجموع

تـعَُـــدُّ الحالـــة العمريـــة مـــن المتغـــرات الأساســـية الـــي يمكـــن مـــن خلالهـــا التعـــرف علـــي آراء 
الكثـــر مـــن المراحـــل العمريـــة للمبحوثـــن، وكمـــا هـــو موضـــح بالجـــدول رقـــم )1( تبـــن أن المرحلـــة 
قـــد احتلـــت المرتبـــة الأولي للمبحوثـــن وذلـــك بنســـبة )%44(،  العمريـــة )20- 30 ســـنة( 
يليهـــا المرحلـــة العمريـــة مـــن )30- 40 ســـنة( احتلـــت المرتبـــة الثانيـــة بنســـبة )37%(، واحتلـــت 
المرحلـــة العمريـــة مـــن )40-50 ســـنة( المرتبـــة الثالثـــة بنســـبة )13%(، وجـــاءت المرحلـــة العمريـــة 
مـــن )50-60ســـنة( لتحتـــل المرتبـــة الأخـــرة بنســـبة )6%(. وتشـــر بيـــانات الجـــدول علـــي هـــذا 
النحـــو إلي تمثيـــل جميـــع المراحـــل العمريـــة في عينـــة الدراســـة، وتشـــر أيضًـــا إلي ارتفـــاع نســـبة 
مشـــاركة الشـــباب )81%( في الأنشـــطة والمهـــام والأعمـــال الـــي تقـــوم بهـــا مؤسســـات الطوافـــة، 
والـــي تحتـــاج إلي مجهـــود وجهـــد كبـــر، وتحمـــل الكثـــر مـــن المشـــاق والصعـــاب، والكثـــر مـــن الصـــر 
والمثابـــرة لأداء العديـــد مـــن الخدمـــات الـــي تقـــدم إلي حجـــاج بيـــت الله الحـــرام، لأداء الشـــعائر 

والمناســـك علـــي الوجـــه الصحيـــح، وفي ســـهولة ويســـر.
جدول رقم )2(: يوضح المستوى التعليمي للمبحوثين

%كالمستوى التعليمي  للمبحوثين
25%75ثانوي

60%180جامعي  
15%45دراسات عليا

100%300المجموع
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ــذا  ــية في هـ ــاد والمتغـــرات الأساسـ ــتوى التعليمـــي مـــن الأبعـ ــد أو المسـ ــام بالبعـ ــدُّ الاهتمـ يـعَُـ
النـــوع مـــن الدراســـات، لاســـيما أن المســـتوى التعليمـــي يعكـــس مســـتوى الأداء، والانطباعـــات، 
والمقترحـــات، والقـــدرة علـــي التعبـــر، وتقييـــم الأمـــور والحقائـــق الراهنـــة ،والـــي تتعلـــق بمنظومـــة 
الخدمـــات الـــي تقدمهـــا مؤسســـات الطوافـــة، وتشـــر بيـــانات الجـــدول رقـــم )2( إلى أن المســـتوى 
التعليمـــي لمفـــردات عينـــة الدراســـة جـــاء مرتفعًـــا، فقـــد عكســـت المؤشـــرات الإحصائيـــة أن المرحلـــة 
الجامعيـــة بلغـــت نســـبتها )60%( مـــن إجمـــالي مفـــردات العينـــة وتعُـــد مـــن أعلـــي النســـب الموجـــودة، 
وهـــذا مـــا يظهـــر عمومًـــا ارتفـــاع المســـتوى التعليمـــي لإجمـــالي مفـــردات العينـــة، وإذا مـــا أضيفـــت 
إليهـــا )مرحلـــة الدراســـات العليـــا ( والـــي جـــاءت نســـبتها )15%( ليصبـــح إجمـــالي المرحلـــة 
الجامعيـــة ومـــا بعدهـــا )75%( أي ثـــاث أرباع مفـــردات العينـــة ككل، عـــاوة علـــي ذلـــك فقـــد 
تضمنـــت العينـــة نســـبة )25%( مـــن الحاصلـــن علـــي المؤهـــل الثانـــوي. وهـــذا مـــا ســـوف يســـهم في 
التعـــرف علـــي آراء وانطباعـــات أفـــراد العينـــة حـــول أهـــم قضـــايا ومشـــكلات منظومـــة الخدمـــات 

الـــي تقدمهـــا مؤسســـات الطوافـــة التابعـــن لهـــا والعاملـــون بهـــا.
جدول رقم )3(: يوضح المهنة للمبحوثين

%كالمهنة  للمبحوثين
40%120مطوف
21%63طالب

15%45موظف 
6%18استشاري إداري 
6%18رئيس مكتب خدمة

6%18إشراف ميداني
6%18مشرف أمن

100%300المجموع

أمـــا بالنســـبة لطبيعـــة المهنـــة والـــي تـعَُـــدُّ مـــن المتغـــرات المهمـــة الـــي حرصـــت الدراســـة 
علـــي طرحهـــا ضمـــن بياناتهـــا الأساســـية أو الأوليـــة: جـــاءت مهنـــة مطـــوف في المقدمـــة بنســـبة 
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الجامعيـــة  المرحلـــة  في  طالـــب   )%21( بنســـبة  يليهـــا  الدراســـة،  عينـــة  إجمـــالي  مـــن   )%40(
الحـــج ضمـــن  الطوافـــة في موســـم  للعمـــل بمؤسســـات  التعاقـــد معهـــم  يتـــم  والثانويـــة والذيـــن 
مقدمـــي الخدمـــات لحجـــاج بيـــت الله الحـــرام، يليهـــا بنســـبة )15%( مـــن الموظفـــن في القطـــاع 
الحكومـــي والأهلـــي والخـــاص والذيـــن يحصلـــون علـــي إجـــازات مـــن عملهـــم للعمـــل ضمـــن 
مؤسســـات الطوافـــة خـــال موســـم الحـــج، ويلـــي ذلـــك بنســـبة )6%( خبـــر استشـــاري وإداري 
بمؤسســـات الطوافـــة، وأيضـــا نســـبة )6%( مـــن رؤســـاء مكاتـــب الخدمـــة بمؤسســـات الطوافـــة، 
و)6%( مـــن المشـــرفين الميدانيـــن لمؤسســـات الطوافـــة، وكذلـــك نســـبة )6%( مـــن مشـــرفي الأمـــن 

ــرة الحـــج. ــات الطوافـــة خـــال فـ ــم مؤسسـ ــن تتعاقـــد معهـ الذيـ
جدول رقم )4(: يوضح المهنة للمبحوثين

%كعدد سنوات الخبرة  للمبحوثين
28%84أقل من 5 سنوات
27%581-10 سنوات
8%1024-15 سنة
16%1548-20سنة 
21%2063سنة فأكثر

100%300المجموع

من  الدراسة  عينة  لمفردات  الخبرة  سنوات  عدد  إلي   )4( رقم  الجدول  بيانات  تشير 
المبحوثين، والذي يتضح منه أن )28%( من المبحوثين عدد سنوات الخبرة لديهم )أقل من 
5 سنوات ( وأن نسبة )27%( عدد سنوات الخبرة لديهم يتراوح ما بين )5-10سنوات(، 
من   )%16( نسبة  وأن  فأكثر(،  )20سنة  لديهم  الخبرة  سنوات  عدد   )%21( نسبة  وأن 
المبحوثين عدد سنوات الخبرة لديهم يتراوح من )15-20سنة(، وأخيراً فإن نسبة )%8( 
يتراوح عدد سنوات الخبرة لديهم من )10-15سنة(، وتشير بيانات الجدول علي هذا النحو 
إلي ارتفاع متوسط عدد سنوات الخبرة للمبحوثين من مقدمي الخدمة والعاملين بمؤسسات 
التي  الخدمات  منظومة  ا حول  مفيدة جدًّ وانطباعاتهم تكون  آراءهم  فإن  الطوافة، ومن ثم 
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تقدمها مؤسسات الطوافة التي يعملون بها علي مدار سنوات طويلة لحجاج بيت الله الحرام، 
المستقبلية  أداء عملهم، وأرائهم ومقترحاتهم   تواجههم في  التي  الصعوبات  أو  والمشكلات 
الله  بيت  لحجاج  الطوافة  مؤسسات  تقدمها  التي  الخدمات  منظومة  وفعالية  لزيادة كفاءة 

الحرام في إطار ما يعرف بعصر صناعة الخدمات.

ثانيًا: إجابة التساؤل الأول:
ما الدور الوظيفي والمهني لمؤسسات الطوافة فيما يرتبط بمنظومة الخدمات التي 

للحجاج؟ تؤديها 

أولً: فيما يرتبط بخدمات الاستقبال:

جـــدول رقـــم )5(: يوضـــح خدمـــات الاســـتقبال مـــن وجهـــة نظـــر عينـــة الدراســـة

%تنسيقي%إشرافي%تنفيذي1- خدمات الاستقبالم
غير 
%متوفر

استقبال الحجاج في جدة عن طريق 1
11%2733%1981%4357%129الوكلاء

2%126%1736%6951%207الترحيب بالحجاج في مكة2

إنهاء إجراءات الوصول وتسجيل 3
2%86 %1124%7933%237البيانات

 تـعَُـــدُّ عمليـــات اســـتقبال الحجـــاج مـــن الخدمـــات الأساســـية والجوهريـــة الـــي تقـــوم بهـــا 
ـــدُّ أولى عمليـــات صناعـــة الخدمـــات  مؤسســـات الطوافـــة باعتبـــار أن عمليـــات الاســـتقبال تـعَُ
– وقـــد أشـــار )43%( مـــن عينـــة الدراســـة )مقدمـــو الخدمـــات والعاملـــون بمؤسســـات الطوافـــة( 
إلى أن "عمليـــة اســـتقبال الحجـــاج في جـــدة" يـعَُـــدُّ أمـــرًا "تنفيـــذيا" ويجـــب أن يقـــوم مكتـــب 
الطوافـــة  لمؤسســـات  وكلاء  باعتبارهـــم  اختصاصهـــم  مـــن  ذلـــك  لأن  العمـــل  بهـــذا  الـــوكلاء 
والمطوفـــن، كمـــا أشـــار )19%( إلى أن هـــذا العمـــل يـعَُـــدُّ عمـــاً "إشـــرافيًّا"، بينمـــا أكـــدت 
مجموعـــة أخـــرى أن عمليـــة اســـتقبال الحجـــاج تكـــون "بالتنســـيق" بـــن مؤسســـات الطوافـــة 
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والمطوفـــن ومكتـــب الـــوكلاء بجـــدة وجـــاء ذلـــك بنســـبة )27%(، في حـــن أشـــار )11%( إلى 
أن هـــذه الخدمـــة غـــر متوفـــرة. وفيمـــا يرتبـــط  "بالترحيـــب بالحجـــاج في مكـــة" أشـــار أكـــر مـــن 
" يجـــب أن  ثلثـــي عينـــة الدراســـة مـــن مقدمـــي الخدمـــة )69%( إلى أن هـــذا يـعَُـــدُّ أمـــرًا "تنفيـــذيًّ
تقـــوم بـــه مؤسســـات الطوافـــة كجـــزء أساســـي مـــن الخدمـــات الأساســـية الـــي تشـــملها خدمـــات 
الاســـتقبال والترحيـــب بالحجـــاج , حيـــث أن كل مؤسســـات الطوافـــة لهـــا لجنـــة خاصـــة مـــن 
المطوفـــن تســـمي "لجنـــة الاســـتقبال والترحيـــب بالحجـــاج" يجـــب أن تقـــوم بمهامهـــا الوظيفيـــة 
تجـــاه حجاجهـــم كجـــزء مـــن شـــرف المهنـــة وأخلاقياتهـــا ، وأشـــار )17%( إلى أن هـــذا يعُـــد 
ــا يرتبـــط  ــيقيًّا . وفيمـ ــاً تنسـ ــار )12%( إلى أن هـــذا يعُـــد عمـ ــرافيًّا"، في حـــن أشـ ــاً "إشـ عمـ
مـــن مقدمـــي  المبحوثـــن  غالبيـــة  أفـــاد  البيـــانات"  الوصـــول وتســـجيل  إجـــراءات  "بإنهـــاء 

ــا. ــة ذاتهـ ــه مؤسســـات الطوافـ ــوم بـ ــذا عمـــل تنفيـــذي تقـ ــة )79%( أن هـ الخدمـ

ثانيًا: فيما يرتبط بخدمات النقل:

جـــدول رقـــم )6(: يوضـــح خدمـــات النقـــل مـــن وجهـــة نظـــر عينـــة الدراســـة

%تنسيقي%إشرافي%تنفيذي1- خدمات النقلم
غير 
%متوفر

تزويد الحافلات بمرشدين من 1
11%2233%1566%5245%156مؤسسات الطوافة

تأمين نقل الحجاج إلي مكة والمدينة 2
4%1512%2645%5578%165المنورة

3
التعاون مع النقابة العامة للسيارات 

2%246%3272%4296%126لنقل الحجاج

للحجـــاج  الطوافـــة  بهـــا مؤسســـات  تقـــوم  الـــي  الأساســـية  الخدمـــات  مـــن  النقـــل  يـعَُـــدُ 
ــة تقـــع علـــي عاتـــق  ــئولية الكاملـ ــيارات، ولكـــن المسـ ــة للسـ ــة العامـ ــيق مـــع النقابـ وذلـــك بالتنسـ
العاملـــن بمؤسســـات الطوافـــة، بـــدءًا مـــن اختيـــار الناقـــات حســـب المواصفـــات وحـــى الانتهـــاء 
مـــن ترحيـــل الحجـــاج، وقـــد أشـــارت بيـــانات الجـــدول أن نســـبة )52%( مـــن المبحوثـــن إلى 
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أن "تزويـــد الحافـــات بالمرشـــدين مـــن مؤسســـات الطوافـــة" يعُـــد مـــن المهـــام التنفيذيـــة 
ــام تعُـــد  ــا بأن هـــذه المهـ ــة عـــن رأيهـ ــة ثانيـ ــا عـــرت مجموعـ ــة، كمـ وواجبـــات مؤسســـات الطوافـ
ــة  ــة ثالثـ ــبتها )15%(، وعـــرت مجموعـ ــراف الفعلـــي للمؤسســـات وكانـــت نسـ ــا مـــن الإشـ نوعًـ
بنســـبة )22%( بأن توفـــر المرشـــدين يكـــون نوعًـــا مـــن التنســـيق عامـــة مـــع النقابـــة العامـــة 

للســـيارات، كمـــا عـــرت مجموعـــة أخـــرة )11%( بأن هـــذا غـــر متوفـــر.

وفي هـــذا الصـــدد حرصـــت الدراســـة علـــى لتعـــرف علـــي آراء المبحوثـــن مـــن مقدمـــي 
الخدمـــة والعاملـــن بمؤسســـات الطوافـــة عـــن "تأمـــن نقـــل الحجـــاج مـــن مكـــة والمدينـــة المنـــورة"، 
وكشـــفت بيـــانات الجـــدول أن )55%( مـــن المبحوثـــن يـــرون أن عمليـــة نقـــل الحجـــاج مـــن مكـــة 
والمدينـــة  تكـــون مـــن المهـــام الأساســـية والتنفيذيـــة الـــي تتـــولى أمرهـــا مؤسســـات الطوافـــة ، كمـــا 
رأت مجموعـــة أخـــرى ونســـبتها )26%( أن هـــذه المهـــام تعُـــد نوعًـــا مـــن الإشـــراف العـــام الـــي 
ــا مـــن  ــبة )15%( مـــن مقدمـــي الخدمـــة بأن هـــذا يعُـــد نوعًـ ــة ، وعـــرت نسـ ــا المؤسسـ تقـــوم بهـ

التنســـيق مـــع النقابـــة العامـــة للســـيارات.

وتأكيـــدًا للتعـــرف علـــي الـــدور الوظيفـــي والمهـــي لعمليـــة تأمـــن "نقـــل الحجـــاج بالتعـــاون 
ـــة العامـــة للســـيارات" أشـــار)42%( مـــن المبحوثـــن إلى أن هـــذا التعـــاون يكـــون مـــن  مـــع النقاب
المهـــام التنفيذيـــة الـــي تتـــولى مؤسســـات الطوافـــة أمرهـــا مـــع النقابـــة العامـــة للســـيارات، كمـــا عـــرت 
نســـبة )32%( أن هـــذا يعُـــد نوعًـــا مـــن الإشـــراف وجـــاءت آراء مجموعـــة أخـــري تمثـــل )%24( 

بأن عمليـــات نقـــل الحجـــاج يكـــون بالتنســـيق مـــع النقابـــة العامـــة للســـيارات.



د. عادل عزت محمد عيد

39  			  المجلد الثاني عشر- العدد الأول- محرم ١٤٤1ه/ سبتمبر 2019م

ثالثاً: فيما يرتبط بخدمات السكن:

جدول رقم )7(: يوضح خدمات السكن من وجهة نظر عينة الدراسة 

%تنسيقي%إشرافي%تنفيذي1- خدمات الاستقبالم
غير 
%متوفر

1%113%2533%6375%189تقديم المساعدات في تسكين الحجاج1
3%139%3239%5296%156تفقد أحوال الحجاج في السكن2

9%1727%3751%37111%111تقديم المشورة في مدى ملائمة السكن 3

7%721%2621%6078%180توثيق عقود الخدمات الإضافية4

1%103%2130%6863%204تجهيز مخيمات الحجاج في منى وعرفات5

إن خدمـــات الســـكن الـــي تقـــوم بهـــا مؤسســـات الطوافـــة تعُـــد مـــن الخدمـــات الوظيفيـــة 
الأساســـية في عمليـــات تســـكين الحجـــاج، وتعتـــر جـــزءًا مـــن المهـــام الوظيفيـــة الأساســـية لهـــا، وقـــد 

جـــاءت اســـتجابات المبحوثـــن في هـــذا الصـــدد علـــي النحـــو التـــالي:- 

في مـــا يتصـــل "بتقـــديم المســـاعدات في تســـكين الحجـــاج" أشـــار)63%( مـــن  مقدمـــي 
الخدمـــة إلى أن هـــذه المهمـــة تعُـــد مـــن المهـــام التنفيذيـــة والأساســـية الـــي تقـــوم بهـــا مؤسســـات 
ــراف  ــمّ تحـــت إشـ ــذا يتـ ــبتها  )25%( بأن هـ ــة أخـــري نسـ ــا عـــرت مجموعـ ــة بالفعـــل، كمـ الطوافـ
وعمـــل هـــذه المؤسســـات، في مقابـــل ذلـــك أشـــار )11%( إلى أن هـــذه العمليـــة تتـــم تنســـيقا مـــع 

ــارات الســـكنية. ــادق والعمـ العاملـــن في الفنـ

وفي ما يتصل "بتفقد أحوال الحجاج في السكن" أشار )52%( من مفردات العينة إلى 
أن هذه المهمة تعُد من المهام التنفيذية ، كما أوضحت مجموعة أخرى نسبتها )32%( أن هذه 
المهمة تعد من أهم المهام الإشرافية للعاملين بمؤسسات الطوافة، كما أوضحت نسبة )%13( 

أن هذه المهمة يتم التنسيق فيها بين المؤسسة والفنادق والعمارات السكنية.
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وفيمـــا يتعلـــق بمـــدي "تقـــديم المشـــورة في مـــدى ملاءمـــة الســـكن" أشـــار )37%( إلى 
أن ذلـــك يعـــد مـــن العمـــل التنفيـــذي لمؤسســـات الطوافـــة ، وبنفـــس النســـبة أشـــاروا إلى أن 
ذلـــك يعُـــد نوعًـــا مـــن العمـــل الإشـــرافي، وأضافـــت نســـبة )17%( أن هـــذه المهمـــة مـــن المهـــام 
التنســـيقية بـــن مؤسســـات الطوافـــة والعاملـــن في الفنـــادق والعمـــارات الســـكنية ، في حـــن 

أشـــارت نســـبة )9%( إلى أن هـــذه الخدمـــة غـــر متوفـــرة.

وفيمـــا يرتبـــط "بتوثيـــق عقـــود الخدمـــات الإضافيـــة" والـــي تشـــمل خدمـــات إضافيـــة في 
الســـكن والنقـــل والتغذيـــة وخدمـــات إضافيـــة في المشـــاعر كشـــفت آراء )60%( مـــن مقدمـــي 
الخدمـــة أن هـــذه المهـــام تعُـــد أمـــراً تنفيـــذيًّ ، كمـــا رأت مجموعـــة أخـــرى مـــن المبحوثـــن نســـبتها 
)26%( أن هـــذه المهـــام تعُـــد مـــن المهـــام الإشـــرافية ، وعـــرت مجموعـــة أخـــرى نســـبتها )7%( أن 
هـــذه المهـــام مهـــام تنســـيقية مـــع كثـــر مـــن الجهـــات الـــي تســـهم في تقـــديم الخدمـــات الإضافيـــة، 

في حـــن أشـــارت نســـبة )7%( إلى أن هـــذه الخدمـــة غـــر متوفـــرة.

وفيمـــا يتعلـــق "بتجهيـــز مخيمـــات الحجـــاج في مـــي وعرفـــات" فقـــد أشـــار )68%( مـــن 
المبحوثـــن إلى أن هـــذه الخدمـــات مـــن المهـــام التنفيذيـــة الأساســـية الـــي تقدمهـــا مؤسســـات 
الطوافـــة ذاتهـــا، في حـــن أشـــار )21%( مـــن المبحوثـــن إلى أنهـــا مـــن المهـــام الإشـــرافية، وأفـــاد 

)10%( بأنهـــا مـــن المهـــام التنســـيقية.

رابعًا: فيما يرتبط  بخدمات التوعية والإرشاد:
جدول رقم )8(: يوضح خدمات التوعية والإرشاد من وجهة نظر عينة الدراسة

%تنسيقي%إشرافي%تنفيذي5- خدمات التوعية والإرشادم
غير 
%متوفر

تقديم المعلومات والملصقات والمطويان 1
2 %146%2742%5781%171للحجاج

8%1324%2639%5378%159تزويد الحجاج بالكتيبات الدينية بلغتهم2

4%2712%2481%4572%135تقديم الخدمات التوعوية بالمناسك3
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الخدمـــة  ومقدمـــي  العاملـــن  وآراء  نظـــر  وجهـــات  علـــي  التعـــرف  الدراســـة  حرصـــت 
التوعيـــة والإرشـــاد، وقـــد طرحـــت الدراســـة  في مؤسســـات الطوافـــة ذاتهـــا حـــول خدمـــات 
تســـاؤلً للعاملـــن ومقدمـــي الخدمـــة عـــن مـــدى اهتمامهـــم "بتقـــديم المعلومـــات والملصقـــات 
والمطـــويات للحجـــاج الخاصـــة بالتوعيـــة والإرشـــاد". وقـــد أفـــاد )57%( مـــن المبحوثـــن أن 
تلـــك المهمـــة تكـــون مـــن المهـــام التنفيذيـــة الـــي تقدمهـــا مؤسســـات الطوافـــة، وأفـــادت مجموعـــة 
ثانيـــة بنســـبة )27%( أنهـــا تعـــد مـــن المهـــام الإشـــرافية، وأشـــارت نســـبة )14%( إلى أنهـــا عمـــل 
تنســـيقي بـــن مؤسســـات الطوافـــة وبـــن الجهـــات الأخـــرى ذات العلاقـــة مثـــل وزارة الأوقـــاف 

ــاد. الإســـامية والهيئـــات المختصـــة بالتوعيـــة والإرشـ

بالكتيبـــات  الحجـــاج  "تزويـــد  عـــن  تســـاؤلً  الدراســـة  طرحـــت  ذلـــك  علـــي  عـــاوة 
الدينيـــة بلغتهـــم"، وقـــد جـــاءت آراء واســـتجابات المبحوثـــن مـــن مقدمـــي الخدمـــة والعاملـــن 
التنفيذيـــة،  المهـــام  مـــن  أنهـــا  يـــرون  منهـــم   )%53( أن  إلى  مشـــرة  الطوافـــة  مؤسســـات  في 
وأشـــار)26%( منهـــم إلى أنهـــا مـــن المهـــام الإشـــرافية الـــي تشـــرف عليهـــا المؤسســـات بالفعـــل، 
كمـــا أشـــار )13%( إلى أنهـــا مـــن الأعمـــال التنســـيقية  الـــي تقـــوم بهـــا الجهـــات ذات العلاقـــة 

وذلـــك بالتنســـيق مـــع مؤسســـات الطوافـــة.

الخدمـــات  "تقـــديم  مـــدى  علـــي  التعـــرف  علـــي  الدراســـة  ذلـــك حرصـــت  إلي  إضافـــة 
التوعويـــة بالمناســـك"، وكشـــفت اســـتجابات مقدمـــي الخدمـــة والعاملـــن بمؤسســـات الطوافـــة 
أن نســـبة )45%( منهـــم يـــرون أنهـــا مـــن المهـــام التنفيذيـــة، كمـــا أفـــاد )24%( أنهـــا مـــن المهـــام 

الإشـــرافية، وأفـــاد )27%( مـــن المبحوثـــن أنهـــا مـــن التنســـيقية.
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خامسًـــا: فيمـــا يرتبـــط بخدمـــات التفويـــج والتصعيـــد:

جدول رقم )9(: يوضح خدمات التفويج والتصعيد والإقامة في منى وعرفات من وجهة نظر عينة الدراسة

م
5- خدمات التفويج والتصعيد 

%تنسيقي%إشرافي%تنفيذيوالإقامة في منى وعرفات
غير 
%متوفر

تصعيد الحجاج إلي منى وعرفات 1
--14%1142%7533%225والمزدلفة

1%133%2739%5981%177متابعة الحافلات في النقل2

1%163%1848%6554%195تزويد الحافلات بالمرشدين3

--13%1839%6954%207تفويج الحجاج إلى الجمرات4

متابعة الحجاج في عودتهم للمخيمات 5
1%133%2639%6078%180بمنى

مـــى  إلى  الحجـــاج  "تصعيـــد  عمليـــة  طبيعـــة  عـــن   )9( الجـــدول  بيـــانات  كشـــفت 
 ،)%75( بنســـبة  وذلـــك  الأساســـية  التنفيذيـــة  المهـــام  مـــن  بأنهـــا  والمزدلفـــة"  وعرفـــات 
كمـــا أضافـــت نســـبة )11%( أنهـــا مهمـــة أساســـية ومـــن إشـــراف مؤسســـات الطوافـــة، في 
ــة  ــع الجهـــات ذات العلاقـ ــيقية مـــع جميـ ــة تنسـ ــا عمليـ ــبة )14%( إلى أنهـ ــارت نسـ حـــن أشـ

للســـيارات. العامـــة  النقابـــة  لاســـيما 

ــة حـــول  ــا للتعـــرف علـــي آراء مقدمـــي الخدمـ ــة أيضًـ ــار ســـعت الدراسـ ــذا الإطـ وفي هـ
هـــذا الإطـــار  المقدســـة، وفي  المشـــاعر  مـــن وإلى  النقـــل"  "متابعـــة الحافـــات في  عمليـــة 
التنفيذيـــة،  الخدمـــات  مـــن  تعُـــد  الخدمـــات  هـــذه  رأيهـــا بأن  عـــن  نســـبة )%59(  عـــرت 
تقـــوم  الـــي  الإشـــرافية  الأعمـــال  مـــن  أنهـــا  المبحوثـــن  مـــن  نســـبة )%27(  كمـــا أضافـــت 
المهـــام  مـــن  بأنهـــا  رأيهـــا  عـــن  نســـبة )%13(  وعـــرت  مباشـــرة،  بهـــا  الطوافـــة  مؤسســـات 

للســـيارات. العامـــة  النقابـــة  مـــع  وخاصـــة  التنســـيقة 
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ــة  ــبة )65%( مـــن مفـــردات عينـ ــدين" عـــرت نسـ ــد الحافـــات بالمرشـ وعـــن مـــدى "تزويـ
ــة  ــا أشـــارت مجموعـ ــة، كمـ ــا مؤسســـات الطوافـ ــة الـــي تقـــوم بهـ ــام التنفيذيـ ــا مـــن المهـ ــة أنهـ الدراسـ
أخـــرى نســـبتها )18%( إلى أنـــه مـــن المهـــام الإشـــرافية الـــي تقـــوم بهـــا مؤسســـات الطوافـــة، كمـــا 
رأت مجموعـــة أخـــرى )16%( أنهـــا مـــن المهـــام التنســـيقة وخاصـــة مـــع النقابـــة العامـــة للســـيارات.

وبالنســـبة لعمليـــة "تفويـــج الحجـــاج إلي الجمـــرات"، كشـــفت آراء )69%( مـــن المبحوثـــن 
مـــن مقدمـــي الخدمـــة والعاملـــن بمؤسســـات الطوافـــة أن هـــذه مـــن المهـــام التنفيذيـــة الـــي تقـــوم 
بهـــا مؤسســـات الطوافة،كمـــا أشـــارت مجموعـــة أخـــرى مـــن المبحوثـــن )18%( بأنـــه مـــن المهـــام 
الإشـــرافية التي تقع في اختصاص مؤسســـات الطوافة ، بالإضافة إلى ذلك رأت نســـبة )%13( 

أنهـــا مـــن المهـــام التنســـيقة يجـــب أن تتـــم مـــع الجهـــات الأخـــرى ذات العلاقـــة.

وفيمـــا يتعلـــق "بمتابعـــة الحجـــاج في عودتهـــم للمخيمـــات بمـــى" أشـــارت الدراســـة أن 
)60%( مـــن المبحوثـــن يـــرون أنهـــا مـــن المهـــام التنفيذيـــة، وأشـــارت نســـبة )26%( بأنهـــا مـــن 
المهـــام الإشـــرافية، في حـــن أشـــارت نســـبة )13%( بأنـــه مـــن المهـــام التســـيقية وذلـــك بالتعـــاون 

بـــن مؤسســـات الطوافـــة والجهـــات الأخـــرى.

سادسًا: فيما يرتبط  بخدمات الرعاية الصحية:

جـــدول رقـــم )10(: يوضـــح خدمـــات الرعايـــة الصحيـــة مـــن وجهـــة نظـــر عينـــة الدراســـة

%تنسيقي%إشرافي%تنفيذي5- خدمات الرعاية الصحيةم
غير 
%متوفر

تعيين مندوبين للمؤسسات في 1
8%2124%1863%5354%159المستشفيات في مكة والمشاعر المقدسة

متابعة حالات المرضي من الحجاج في 2
4%2012%3160%4593%135المستشفيات

4%1812%1254%6636%198إنهاء إجراءات ومتعلقات المتوفين3
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سعت الدراسة لطرح عدد من المتغيرات حول الخدمات الصحية التي تقدمها مؤسسات 
الطوافة بالتعاون مع الجهات الأخرى ذات العلاقة وخاصة وزارة الصحة، وفي هذا الصدد 
المبحوثين حول "تعيين مؤسسات الطوافة مندوبين  جاءت استجابات وآراء )53%( من 
تلتزم  التي  التنفيذية  المهام  المقدسة"، بأن هذه من  لها في المستشفيات في مكة والمشاعر 
بها مؤسسات الطوافة تجاه الحجاج، كما رأت مجموعة أخرى نسبتها )18%( أنها من المهام 
الإشرافية، ورأت مجموعة ثالثة )21%( أنها من المهام التنسيقية، وتتم بالفعل بالتنسيق بين 

مؤسسات الطوافة والمؤسسات العلاجية التابعة لوزارة الصحة.

آراء  أشارت  المرضي من الحجاج في المستشفيات"،  "متابعة حالات   وحول مدى 
يتعين على مؤسسات  التي  التنفيذية  المهام  المبحوثين إلى أنها من  واستجابات )45%( من 
الطوافة تعيين مناوبين لها في المستشفيات لمتابعة حالات مرضاهم من الحجاج ، كما رأت 
مجموعة أخرى نسبتها )31%( أن هذه المهمة من المهام الإشرافية التي تقوم بها مؤسسات 
الطوافة بالإشراف عليها بالمستشفيات، علاوة علي ذلك عبرت نسبة )20%( أنها من المهام 
التنسيقية تلتزم بها مؤسسات الطوافة مع الجهات العلاجية المختصة سواءً في مستشفيات وزارة 

الصحة أو الهلال الأحمر أو غيرها من المؤسسات العلاجية الأخرى.

من  العينة  أفراد  من   )%66( استجابات  الصحية كشفت  الخدمات  إطار  وأخيراً وفي 
مقدمي الخدمة والعاملين في مؤسسات الطوافة حول "إنهاء إجراءات ومتعلقات المتوفين" 
أنها من المهام التنفيذية الأساسية التي تقوم بها مؤسسات الطوافة بالفعل، كما رأت مجموعة 
أخرى نسبتها )12%( أنها من المهام الإشرافية، في حين رأت مجموعة ثالثة ونسبتها )%18( 
العلاجية  الطوافة بالتنسيق مع الجهات  تقوم بها مؤسسات  التي  التنسيقية  أنه من الأعمال 

ووزارة الحج والداخلية والجهات الأخرى ذات العلاقة.
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سابعًا: فيما يرتبط  بخدمات المغادرة والترحيل:

جدول رقم )11(: يوضح خدمات المغادرة والترحيل من وجهة نظر عينة الدراسة

%تنسيقي%إشرافي%تنفيذي5- خدمات المغادرة والترحيلم
غير 
%متوفر

سرعة تسليم الجوازات للحجاج 1
--10%930%8127%243للمغادرة

1%53%3015%6490%192تحميل الأمتعة الخاصة بالحجاج 2

تقديم الهدايا الرمزية للحجاج 3
9%1827%1954%5457%162)مصاحف– مياه زمزم( 

تعيين مندوبين لمرافقة الحجاج لمنافذ 4
14%1442%2142%5163%153المغادرة

حرصت الدراسة علي استطلاع آراء واستجابات مقدمي الخدمة والعاملين في مؤسسات 
الطوافــة حــول "ســرعة تســليم الجــوازات للحجــاج للمغــادرة"، وقــد أشــارت اســتجابات )%81( 
منهــم إلى  أن هــذا يعُــد مــن المهــام التنفيذيــة الــي تقــوم بهــا مؤسســات الطوافــة ، وأضافــت 
مجموعــة أخــرى مقدارهــا )9%( إلى أن هــذا مــن المهــام الإشــرافية ، كمــا رأت مجموعــة ثالثــة 
نســبتها )10%( أن تلــك المهمــة تقــوم بالتنســيق بــن مؤسســات الطوافــة وبعثــات الحــج أو 

الشــركات الســياحية أو الجمعيــات الــي تتــولي أمــر مغــادرة البــاد.

واســـتجابات  آراء  أشـــارت  بالحجـــاج"  الخاصـــة  الأمتعـــة  "تحميـــل  خدمـــات  وحـــول 
)64%( مـــن المبحوثـــن إلى أن هـــذه المهمـــة مـــن المهـــام التنفيذيـــة الـــي تقـــوم بهـــا مؤسســـات 
الطوافـــة، وعـــرت نســـبة )30%( مـــن المبحوثـــن أنهـــا مـــن المهـــام الإشـــرافية، كمـــا أشـــار)%5( 
مـــن المبحوثـــن إلى أنهـــا تعُـــد مـــن المهـــام التنســـيقية مـــع كل مـــن العاملـــن بالفنـــادق والعمـــارات 

ــيارات. ــة للسـ ــة العامـ ــع النقابـ ــا مـ الســـكنية وأيضـ

ــزم(" أكـــد  ــاه زمـ ــاج )ميـ ــة للحجـ ــدايا الرمزيـ ــديم الهـ ــة في "تقـ وحـــول دور مقدمـــي الخدمـ



نحو مؤشرات تخطيطية  لزيادة كفاءة منظومة الخدمات التي تقدمها مؤسسات الطوافة... 

46                                                        مجلة جامعة أم القرى للعلوم الاجتماعية

)54%( مـــن المبحوثـــن علـــي أن مهمـــة تقـــديم خدمـــات ميـــاه زمـــزم للحجـــاج تعُـــد مـــن المهـــام 
التنفيذيـــة، كمـــا أضافـــت نســـبة ) 19%( أن ذلـــك مـــن المهـــام الإشـــرافية الـــي تقـــوم بهـــا مؤسســـات 
الطوافـــة وتوفرهـــا للحجـــاج، كمـــا أضافـــت مجموعـــة أخـــرى )18%( أن هـــذه المهمـــة تعُـــد مـــن 

المهـــام التنســـيقية الـــي تقـــوم بهـــا مؤسســـات الطوافـــة بالتعـــاون مـــع مكتـــب الزمامـــة الموحـــد.

عـــاوة علـــي ذلـــك حرصـــت الدراســـة علـــى لتعـــرف علـــي آراء مقدمـــي الخدمـــة والعاملـــن 
حـــول "تعيـــن مندوبـــن لمرافقـــة الحجـــاج لمنافـــذ المغـــادرة" وجـــاءت آراء واســـتجابات )%51(  
مـــن مقدمـــي الخدمـــة والعاملـــن بمؤسســـات الطوافـــة موضحـــة أن هـــذه تعُـــد مـــن المهـــام التنفيذيـــة، 
كمـــا أشـــارت نســـبة )21%( إلى أن ذلـــك يعُـــد مـــن المهـــام الإشـــرافية،  كمـــا أضافـــت مجموعـــة 
أخـــرى نســـبتها )14%( أن هـــذه المهمـــة تكـــون بالتنســـيق مـــع النقابـــة العامـــة للســـيارات، في حـــن 

أشـــارت نســـبة )14%( إلى أن هـــذه الخدمـــة غـــر متوفـــرة.

ثالثاً: إجابة التساؤل الثاني: 
الإداري  المستوى  على  الطوافة  تواجه مؤسسات  التي  والصعوبات  المشكلات  ما 

والتنظيمي والمهني في تقديمها للخدمات؟
أولً: صعوبات خدمات الاستقبال:

جدول رقم )12(: يوضح صعوبات خدمات الاستقبال من وجهة نظر عينة الدراسة

م
صعوبات خدمات 

إلي حد موافقالاستقبال
ما

غير 
موافق

مجموع 
الأوزان

المتوسط 
المرجح

القوة 
الترتيبالنسبية

عدم رضا بعض الحجاج عن عملية 1
481201325161.7257.33الاستقبال والترحيب في مكة المكرمة

بعض الحجاج لم يتعرف علي مندوب 2
54165815731.9163.71مؤسسة الطوافة أو المطوفين

3
كثير من المطوفين أو المندوبين لم يعرف 

الحجاج عن نفسه بأنه مطوف أو 
مندوب مؤسسة الطوافة

57144995581.8662.02
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م
صعوبات خدمات 

إلي حد موافقالاستقبال
ما

غير 
موافق

مجموع 
الأوزان

المتوسط 
المرجح

القوة 
الترتيبالنسبية

4
عدم مرافقة المرشدين من مؤسسات 
الطوافة بالحافلات التي أقلت الحجاج 

من المنافذ إلي مكة المكرمة
39961654741.5852.74

عكســـت بيـــانات الجـــدول رقـــم )12( آراء واســـتجابات المبحوثـــن مـــن مقدمـــي الخدمـــة 
ــة خـــال  ــات الطوافـ ــه مؤسسـ والعاملـــن بمؤسســـات الطوافـــة حـــول "الصعـــوبات الـــي تواجـ
عمليـــة الاســـتقبال" والـــي استشـــعروا بهـــا مـــن خـــال  أداء خدماتهـــم للحجـــاج والـــي تمثلـــت في 
ــة أو المطوفـــن وذلـــك بمتوســـط  ــة الطوافـ ــاج لم يتعـــرف علـــي منـــدوب مؤسسـ : أن بعـــض الحجـ
حســـابي )1.91( وقـــوة نســـبية )63.7%(، وأشـــاروا إلى أنـــه ربمـــا يرجـــع الســـبب في ذلـــك إلى أن 
كثـــراً مـــن المطوفـــن أو المندوبـــن لم يعـــرف الحجـــاج عـــن نفســـه بأنـــه مطـــوف أو منـــدوب مؤسســـة 
الطوافـــة وذلـــك بمتوســـط مرجـــح )1.86( وقـــوة نســـبية )62%(، وهـــذا مـــا يجـــب أن يتـــم مـــن قِبـــل 
المطوفـــن أو مؤسســـات الطوافـــة في التعريـــف بأنفســـهم عنـــد اســـتقبال الحجـــاج في مكـــة المكرمـــة، 
عـــاوة علـــي ذلـــك أشـــاروا إلي عـــدم رضـــا بعـــض الحجـــاج عـــن عمليـــة الاســـتقبال والترحيـــب بهـــم 
في مكـــة المكرمـــة وذلـــك بمتوســـط حســـابي )1.72( وقـــوة نســـبية )57.3( حيـــث إنهـــم كانـــوا 
يطمحـــون في مقابـــات وترحيـــب بهـــم بصـــورة أفضـــل مـــن ذلـــك، هـــذا إلي جانـــب عـــدم مرافقـــة 
المرشـــدين مـــن مؤسســـات الطوافـــة بالحافـــات الـــي أقلـــت الحجـــاج مـــن المنافـــذ إلي مكـــة المكرمـــة 

وذلـــك بمتوســـط حســـابي )1.58( وقـــوة نســـبية )%52.7(.
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جدول رقم )13(: يوضح صعوبات خدمات النقل من وجهة نظر عينة الدراسة

م
صعوبات خدمات 

إلي حد موافقالنقل
ما

غير 
موافق

مجموع 
الأوزان

المتوسط 
المرجح

القوة 
الترتيبالنسبية

تأخر بعض رحلات الحجاج نتيجة لعدم 1
66141935731.9163.73توفر الحافلات أو لتأخر وصولها

لم يتم تعرف الحجاج علي المرشدين في 2
6032.0167.02 8712984الحافلة

3
الأعطال التي أصابت بعض الحافلات والتي 
تم استبدالها بحافلات أخرى فأخذت بعض 

الوقت لوصولها إلي الحجاج
138129337052.3578.31

أشـــارت بيـــانات الجـــدول رقـــم )13( إلى آراء واســـتجابات المبحوثـــن مـــن مقدمـــي 
مؤسســـات  تواجـــه  الـــي  "الصعـــوبات  حـــول  الطوافـــة  بمؤسســـات  والعاملـــن  الخدمـــة 
الطوافـــة خـــال عمليـــات نقـــل الحجـــاج" والـــي استشـــعروا بهـــا مـــن خـــال أداء خدماتهـــم 
للحجـــاج والـــي تمثلـــت في: الأعطـــال الـــي أصابـــت بعـــض الحافـــات والـــي تم اســـتبدالها 
بحافـــات أخـــرى، فأخـــذت بعـــض الوقـــت لوصولهـــا إلي الحجـــاج وذلـــك بمتوســـط مرجـــح 
)2.35( وقـــوة نســـبية )78.3(، ولا شـــك أن هـــذه المســـئولية تقـــع علـــى عاتـــق العاملـــن في 
مؤسســـات الطوافـــة بـــدءًا مـــن اختيـــار الناقـــات حســـب المواصفـــات وحـــى الانتهـــاء مـــن 
ترحيـــل الحجـــاج ونقلهـــم بأمتعتهـــم إلي منافـــذ المغـــادرة، وأشـــارت مجموعـــة أخـــرى إلى عـــدم 
الرضـــا عـــن خدمـــات النقـــل والســـبب في ذلـــك يرجـــع إلي أنـــه لم يتـــم تعـــرف الحجـــاج علـــي 
المرشـــدين في الحافلـــة مـــن ناحيـــة وذلـــك بمتوســـط مرجـــح )2.01( وقـــوة نســـبية )%67(، 
وتأخـــر بعـــض رحـــات الحجـــاج نتيجـــة لعـــدم توفـــر الحافـــات أو لتأخـــر وصولهـــا مـــن ناحيـــة 

أخـــرى وذلـــك بمتوســـط مرجـــح )1.91( وقـــوة نســـبية )%63.7(. 



د. عادل عزت محمد عيد

49  			  المجلد الثاني عشر- العدد الأول- محرم ١٤٤1ه/ سبتمبر 2019م

ثالثــًـا: صعـــوبات  خدمـــات الســـكن:
جدول رقم )14(: يوضح صعوبات خدمات السكن من وجهة نظر عينة الدراسة

م
صعوبات خدمات 

إلي حد موافقالنقل
ما

غير 
موافق

مجموع 
الأوزان

المتوسط 
المرجح

القوة 
الترتيبالنسبية

1
البطء في عملية تسكين الحجاج في 
الفنادق والعمارات السكنية في مكة 

المكرمة والمدينة المنورة
141111486932.3177.01

عدم رضا بعض الحجاج عن مستوى 2
108147456632.2173.72السكن الخاص بهم

3
الكثافة العددية الكبيرة للحجاج داخل 
أماكن السكن بصفة عامة وفي الحجرات 

الخاصة بهم بصفة خاصة
96135696272.0969.74

عدم رضا بعض الحجاج علي مستوى 4
114132546602.2073.32الخدمات التي توجد في أماكن إقامتهم

عدم توافر المطابخ اللازمة أو أماكن تناول 5
12099816392.1371.03الطعام

عدم توافر دورات المياه بالنسبة لكثافة 6
10599966092.0367.75العدد 

7

عدم الرضا التام من جانب الحجاج عن 
مدى توفر الحافلات قرب السكن لنقلهم 
للمشاعر المقدسة أو الذهاب والعودة 

إلى الحرم خاصة كبار السن الذين يجدون 
مشقة في الذهاب إلى الحافلات التي تقف 

علي مسافات بعيدة عن السكن.

90123876032.1067.06

8
هناك طلبا متناميا للخدمات الإضافية 
من قِبل الحجاج في مجال التغذية والنقل 

والمشاعر المقدسة
14111148 6932.3177.01
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مقدمـــي  مـــن  المبحوثـــن  واســـتجابات  أراء   )14( رقـــم  الجـــدول  بيـــانات  أوضحـــت   
الخدمـــة والعاملـــن بمؤسســـات الطوافـــة حـــول "الصعـــوبات الـــي تواجـــه مؤسســـات الطوافـــة 
خـــال عمليـــات تســـكين  الحجـــاج في الفنـــادق والعمـــارات الســـكنية" والـــي استشـــعروا 
تســـكين  عمليـــة  في  البـــطء  في:  تمثلـــت  والـــي  للحجـــاج  خدماتهـــم  أداء  خـــال  مـــن  بهـــا 
الحجـــاج في الفنـــادق والعمـــارات الســـكنية في مكـــة والمدينـــة المنـــورة خاصـــة في مكـــة المكرمـــة 
ــا للخدمـــات  وذلـــك بمتوســـط مرجـــح )2.31( وقـــوة نســـبية )77%( وأن هنـــاك طلبـًــا متناميـً
الإضافيـــة مـــن قِبـــل الحجـــاج في مجـــال التغذيـــة والنقـــل والمشـــاعر المقدســـة وذلـــك بمتوســـط 
مرجـــح )2.31( وقـــوة نســـبية )77%(، هـــذا إلي جانـــب عـــدم رضـــا بعـــض الحجـــاج عـــن 
الـــي توجـــد في  عـــن مســـتوى الخدمـــات  الخـــاص بهـــم،  وعـــدم رضاهـــم  الســـكن  مســـتوى 
أماكـــن إقامتهـــم وذلـــك بمتوســـط مرجـــح )2.21( وقـــوة نســـبية )73.7%(، وذلـــك راجـــع 
إلى عـــدم توافـــر المطابـــخ اللازمـــة أو أماكـــن تنـــاول الطعـــام بصـــورة مناســـبة أو ملائمـــة وذلـــك 
الكبـــرة  العدديـــة  الكثافـــة  جانـــب  إلى   ،)%71( نســـبية  وقـــوة   )2.13( مرجـــح  بمتوســـط 
للحجـــاج داخـــل أماكـــن الســـكن بصفـــة عامـــة وفي الحجـــرات الخاصـــة بهـــم بصفـــة خاصـــة 
عمـــا تم التعاقـــد معهـــم في عمليـــة التســـكين  وذلـــك بمتوســـط مرجـــح ) 2.09( وقـــوة نســـبية 
العـــدد وذلـــك بمتوســـط  الميـــاه بالنســـبة لكثافـــة  )69.7%(، إلي جانـــب قلـــة عـــدد دورات 
مرجـــح ) 2.03( وقـــوة نســـبية )67.7(، كمـــا أشـــارت عينـــة الدراســـة مـــن مقدمـــي الخدمـــة 
والعاملـــن بمؤسســـات الطوافـــة إلى عـــدم الرضـــا مـــن جانـــب بعـــض الحجـــاج عـــن مـــدى توفـــر 
الحافـــات قـــرب الســـكن لنقلهـــم للمشـــاعر المقدســـة أو الذهـــاب والعـــودة إلي الحـــرم خاصـــة 
كبـــار الســـن الذيـــن يجـــدون مشـــقة في الذهـــاب إلي الحافـــات الـــي تقـــف علـــي مســـافات 

بعيـــدة عـــن الســـكن وذلـــك بمتوســـط مرجـــح )2.10( وقـــوة نســـبية )%67(.
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رابعًا: صعوبات خدمات التوعية والإرشاد.

جدول رقم )15(: يوضح صعوبات خدمات التوعية والإرشاد من وجهة نظر عينة الدراسة

م
صعوبات خدمات 
إلي حد موافقالتوعية والإرشاد

ما
غير 
موافق

مجموع 
الأوزان

المتوسط 
المرجح

القوة 
الترتيبالنسبية

عدم رضا بعض الحجاج عن برامج أداء 1
10893996092.0367.72المناسك  

عدم توفر وسائل التوعية والإرشاد وأداء 2
78991235551.8561.75المناسك بالشكل المناسب

عدم توافر مرشدين للحجاج في المناسك 3
751171085671.8963.04علي الإطلاق

عدم وضوح برامج التوعية والإرشاد 4
108871056032.0167.03للحجاج

5

قلق كثير من الحجاج عند أداء المناسك 
نظراً للوضع أو المستوى الثقافي والتوعوي 

والديني لديهم مما قد يؤثر علي أداء 
الفريضة ككل

12987846452.1571.71

ــة مـــن  ـــة الدراسـ ــردات عين ــتجابات مفـ ــم )15( إلى آراء واسـ ـــانات الجـــدول رقـ ــارت بي أشـ
مقدمـــي الخدمـــة والعاملـــن بمؤسســـات الطوافـــة حـــول "صعـــوبات خدمـــات التوعيـــة والإرشـــاد" 
والـــي استشـــعروا بهـــا خـــال أداء خدماتهـــم للحجـــاج والـــي تمثلـــت في: قلـــق كثـــر مـــن الحجـــاج 
عنـــد أداء المناســـك نظـــراً للوضـــع أو المســـتوي الثقـــافي والتوعـــوي والديـــي لديهـــم ممـــا قـــد يؤثـــر علـــى 
أداء الفريضـــة بالشـــكل الصحيـــح  وذلـــك بمتوســـط مرجـــح )2.15( وقـــوة نســـبية )%71.7(  
وذلـــك في ظـــل غيـــاب برامـــج التوعيـــة والإرشـــاد الـــي يجـــب أن تقـــدم للحجـــاج مـــن خـــال 
مؤسســـات الطوافـــة ، وكذلـــك عـــدم رضـــا بعـــض الحجـــاج عـــن برامـــج أداء المناســـك  وذلـــك 
بمتوســـط مرجـــح )2.03( وقـــوة نســـبية )67.7%(، وعـــدم وضـــوح برامـــج التوعيـــة والإرشـــاد 
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للبعـــض منهـــم وذلـــك بمتوســـط مرجـــح )2.01( وقـــوة نســـبية )67 %(، إلي جانـــب عـــدم توافـــر 
مرشـــدين للحجـــاج عنـــد أداء المناســـك لتوجيههـــم إلى كيفيـــة أداء المناســـك والشـــعائر علـــي 
النحـــو الســـليم وذلـــك بمتوســـط مرجـــح )1.89( وقـــوة نســـبية )63 %(، وعـــدم توفـــر وســـائل 
التوعيـــة والإرشـــاد وأداء المناســـك مـــن مطـــويات وملصقـــات وكتيبـــات وغيرهـــا بالشـــكل المناســـب 

ــبية )61.7 %(. أو المأمـــول وذلـــك بمتوســـط مرجـــح )1.85( وقـــوة نسـ

خامسًا: صعوبات خدمات التفويج والتصعيد:
جـــدول رقـــم )16(: يوضـــح صعـــوبات خدمـــات التفويـــج والتصعيـــد والإقامـــة في مـــي وعرفـــات مـــن 

وجهـــة نظـــر عينـــة الدراســـة

م
صعوبات خدمات التفويج والتصعيد 

إلي حد موافقوالإقامة في منى وعرفات
ما

غير 
موافق

مجموع 
الأوزان

المتوسط 
المرجح

القوة 
الترتيبالنسبية

1
عدم الرضا التام علي مستوى النظافة 

العامة وتراكم النفايات في مناطق 
المخيمات في منى

117120636542.1872.76

114129576572.1973.05وجود ندرة شديدة في الحمامات بمنطقة منى2

عدم الرضا التام عل خدمات التغذية 3
126108666602.2073.34وجودتها

126108666602.2073.34قلة مقدمي الخدمة في مجال التغذية4
عدم الرضا علي مستوى خدمات النقل 5

105135606452.1571.77وتوفر الحافلات في منطقة المشاعر

6
عدم تزويد الحافلات بمرشد مروري من 
السائقين من جانب مؤسسات الطوافة 

كنوع من الخدمة الإرشادية
105135606452.1571.77

عدم معرفة بعض السائقين بصورة جيدة 7
153108397142.3879.31للشوارع
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م
صعوبات خدمات التفويج والتصعيد 

إلي حد موافقوالإقامة في منى وعرفات
ما

غير 
موافق

مجموع 
الأوزان

المتوسط 
المرجح

القوة 
الترتيبالنسبية

عدم اهتمام السائقين بالقواعد والنظم 8
14793606872.2976.32المرورية

9
كثير من السائقين لا يجيدون اللغة العربية 
لكي يفهموا الإشارات والنظم المرورية في 

منطقة مكة
105129666392.1371.08

10
صعوبات خدمات نقل حجاج مؤسسات 

الطوافة من المخيمات والحافلات
 إلي محطة القطار

13596696662.2274.03

لا يوجد مكان متسع في المحطات 11
129108636662.2274.03لاستيعاب أعداد الحجاج

لا توجد مظلات واقية من الشمس في 12
13596696662.2274.03معظم المحطات

محدودية متابعة مؤسسات الطوافة للحجاج 13
14793606872.2976.32عند عودتهم للمخيمات في مني

أوضحـــت بيـــانات الجـــدول رقـــم )16( آراء واســـتجابات المبحوثـــن مـــن مقدمـــي الخدمـــة 
ــة خـــال  ــات الطوافـ ــه مؤسسـ والعاملـــن بمؤسســـات الطوافـــة حـــول "الصعـــوبات الـــي تواجـ
عمليـــات التفويـــج والتصعيـــد والإقامـــة في مـــى وعرفـــات" والـــي استشـــعروا بهـــا مـــن خـــال  
أداء خدماتهـــم للحجـــاج والـــي تمثلـــت في: عـــدم معرفـــة بعـــض الســـائقين بصـــورة جيـــدة للشـــوارع 
وذلـــك بمتوســـط مرجـــح )2.38( وقـــوة نســـبية )79.3%(، وعـــدم اهتمـــام بعـــض الســـائقين 
عنـــد عودتهـــم  للحجـــاج  الطوافـــة  متابعـــة مؤسســـات  المروريـــة ، ومحدوديـــة  والنظـــم  بالقواعـــد 
للمخيمـــات في مـــى بمتوســـط مرجـــح )2.29( وقـــوة نســـبية )76.3%(، وكذلـــك صعـــوبات 
خدمـــات نقـــل حجـــاج مؤسســـات الطوافـــة مـــن المخيمـــات والحافـــات إلي محطـــة القطـــار، وعـــدم 
توافـــر مـــكان متســـع في المحطـــات لاســـتيعاب الأعـــداد الكبـــرة والمتزايـــدة مـــن الحجـــاج، وعـــدم 
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توافـــر مظـــات واقيـــة مـــن الشـــمس في معظـــم المحطـــات وذلـــك بمتوســـط مرجـــح )2.22( وقـــوة 
نســـبية )76.3%(، هـــذا إلي جانـــب قلـــة عـــدد مقدمـــي الخدمـــة في مجـــال التغذيـــة، وعـــدم الرضـــا 
التـــام علـــي خدمـــات التغذيـــة وجودتهـــا . بمتوســـط مرجـــح )2.20( وقـــوة نســـبية )%73.3(، 
وأشـــار المبحوثـــون أيضًـــا إلي وجـــود نـــدرة شـــديدة في الحمامـــات بمـــا يتناســـب مـــع الأعـــداد 
الكبـــرة مـــن الحجـــاج بمنطقـــة مـــى وعرفـــات بمتوســـط مرجـــح ) 2.19 ( وقـــوة نســـبية )%73(، 
وعـــدم الرضـــا التـــام عـــن مســـتوي النظافـــة العامـــة وتراكـــم النفـــايات في مناطـــق المخيمـــات في مـــى  
ــبية )72.7%(، وعـــدم الرضـــا مـــن جانـــب بعـــض الحجـــاج  بمتوســـط مرجـــح )2.18( وقـــوة نسـ
علـــي مســـتوى خدمـــات النقـــل وتوفـــر الحافـــات في منطقـــة المشـــاعر، وعـــدم تزويـــد بعـــض 
الحافـــات بمرشـــد مـــروري مـــن الســـائقين مـــن جانـــب مؤسســـات الطوافـــة كنـــوع مـــن الخدمـــة 
الإرشـــادية بمتوســـط مرجـــح )2.15( وقـــوة نســـبية )71.7(، هـــذا إلى جانـــب أن كثـــراً مـــن 
الســـائقين لا يجيـــدون اللغـــة العربيـــة لكـــي يفهمـــوا الإشـــارات والنظـــم المروريـــة في منطقـــة مكـــة 

وذلـــك بمتوســـط مرجـــح )2.13( وقـــوة نســـبية )%71(.

سادسًا: صعوبات خدمات الرعاية الصحية:
جدول رقم )17(: يوضح صعوبات خدمات الرعاية الصحية من وجهة نظر عينة الدراسة

م
صعوبات خدمات 
إلي حد موافقالتوعية والإرشاد

ما
غير 
موافق

مجموع 
الأوزان

المتوسط 
المرجح

القوة 
الترتيبالنسبية

1
عدم رضا الحجاج عن مستوى الخدمات 
الصحية المقدمة لهم خاصة في منطقة 

المشاعر المقدسة
84991175671.8963.01

عكســـت بيـــانات الجـــدول رقـــم )17( آراء واســـتجابات المبحوثـــن مـــن مقدمـــي الخدمـــة 
والعاملـــن بمؤسســـات الطوافـــة حـــول "الصعـــوبات الـــي تواجـــه مؤسســـات الطوافـــة المرتبطـــة 
بخدمـــات الرعايـــة الصحيـــة"، والـــي استشـــعروا بهـــا خـــال أداء خدماتهـــم للحجـــاج والـــي تمثلـــت 
في عـــدم رضـــا بعـــض الحجـــاج عـــن مســـتوى الخدمـــات الصحيـــة المقدمـــة لهـــم وخاصـــة في منطقـــة 

المشـــاعر المقدســـة،وذلك بمتوســـط مرجـــح )1.89( وقـــوة نســـبية )%63(.
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سابعًا: صعوبات خدمات المغادرة والترحيل

جدول رقم )18(: يوضح صعوبات خدمات المغادرة والترحيل من وجهة نظر عينة الدراسة

م
صعوبات خدمات 
إلي حد موافقالمغادرة والترحيل

ما
غير 
موافق

مجموع 
الأوزان

المتوسط 
المرجح

القوة 
الترتيبالنسبية

1

هناك تباطؤ شديد لحل بعض المشكلات 
والصعوبات من قِبل مقدمي الخدمة 

والعاملين بمؤسسات الطوافة أثناء عملية 
الترحيل والمغادرة

108120726362.1270.73

2
هناك صعوبة في عمليات تحميل الحجاج 
لأمتعتهم وحقائبهم لقلة أعداد العمال أو 

من يقومون بهذه الخدمة
99123786212.0769.05

عدم تعيين مندوبين لمؤسسات الطوافة 3
13299696632.2173.71لمرافقة الحجاج لمنافذ المغادرة

صعوبة التعامل مع عمال نقل الأمتعة 4
99123786212.0769.05لأنهم لا يجيدون التحدث بلغتهم

تأخر الحافلات التي تنقل أمتعة الحجاج 5
96135696292.0969.74وحقائبهم

6

 هدايا مياه زمزم لم يحصلوا عليها ولم تقدم 
لهم وكانوا يتمنون الحصول عليها كرمز 
للهدايا التي يحملها الحجاج معهم إلي 

أوطانهم

114111756392.1371.02
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أوضحـــت بيـــانات الجـــدول رقـــم )18( أراء واســـتجابات المبحوثـــن مـــن مقدمـــي الخدمـــة 
ــة خـــال  ــات الطوافـ ــه مؤسسـ والعاملـــن بمؤسســـات الطوافـــة حـــول "الصعـــوبات الـــي تواجـ
عمليـــات المغـــادرة والترحيـــل" والـــي استشـــعروا بهـــا مـــن خـــال  أداء خدماتهـــم للحجـــاج والـــي 
تمثلـــت في: عـــدم تعيـــن  بعـــض المندوبـــن مـــن مؤسســـات الطوافـــة لمرافقـــة الحجـــاج لمنافـــذ المغـــادرة 
وذلـــك بمتوســـط مرجـــح )2.21( وقـــوة نســـبية )73.7%(، كمـــا أن هـــدايا ميـــاه زمـــزم لم يحصـــل 
عليهـــا كثـــر مـــن الحجـــاج ولم توفـــر لهـــم وكانـــوا يتمنـــون الحصـــول عليهـــا  كهـــدايا رمزيـــه يحملهـــا 
ــبية )71%(، وهنـــاك  الحجـــاج معهـــم إلي أوطانهـــم. وذلـــك بمتوســـط مرجـــح )2.13( وقـــوة نسـ
تباطـــؤ في حـــل بعـــض المشـــكلات والصعـــوبات مـــن قِبـَــل بعـــض مقدمـــي الخدمـــة والعاملـــن 
بمؤسســـات الطوافـــة أثنـــاء عمليـــة الترحيـــل والمغـــادرة .بمتوســـط مرجـــح )2.12( وقـــوة نســـبية 
)70.7%(. إلي جانـــب تأخـــر بعـــض الحافـــات الـــي تنقـــل أمتعـــة الحجـــاج وحقائبهـــم. بمتوســـط 
مرجـــح )2.09( وقـــوة نســـبية )69.7%(، وأشـــارت عينـــة الدراســـة مـــن مقدمـــي الخدمـــات 
والعاملـــن بمؤسســـات الطوافـــة أيضًـــا إلى أنـــه كان هنـــاك بعـــض الصعـــوبات في عمليـــات تحميـــل 
الحجـــاج لأمتعتهـــم وحقائبهـــم نظـــراً لقلـــة أعـــداد العمـــال أو مـــن يقومـــون بهـــذه الخدمـــة مـــن 
ناحيـــة، إلي جانـــب صعوبـــة التعامـــل مـــع هـــؤلاء العمـــال لأنهـــم لا يجيـــدون التحـــدث بلغاتهـــم مـــن 

ناحيـــة أخـــرى. وذلـــك  بمتوســـط مرجـــح )2.07( وقـــوة نســـبية )%69(.

رابعًا: إجابة السؤال الثالث:  

مــا الآراء والمقترحــات الــي يطرحهــا مقدمــو الخدمــات والعاملــن بمؤسســات الطوافــة 
علــى المســتوى الميــداني، وذلــك مــن أجــل تطويــر آليــات وميكانزمــات منظومــة الخدمــات؟
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أولً: بالنسبة لخدمات الاستقبال:
جدول رقم )19(: يوضح الحلول والتوصيات بالنسبة لخدمات الاستقبال من وجهة نظر عينة الدراسة

إلي حد موافقالحلول والتوصياتم
ما

غير 
موافق

مجموع 
الأوزان

المتوسط 
المرجح

القوة 
الترتيبالنسبية

1

زيادة مظاهر الترحيب والحفاوة بالحجاج  
في مناطق استقبالهم بمكة المكرمة كجزء 
أساسي من الخدمات الأساسية التي 

تشملها خدمات الاستقبال

2019367952.6588.34

2
تعريف المطوفين أو مندوبي مؤسسات 
الطوافة الحجاج بأنفسهم في مناطق 

استقبالهم بمكة المكرمة
222 7268162.7290.71

3
تعريف الحجاج بمجموعة من الحقوق 

والواجبات ومنظومة الخدمات التي تقدمها 
مؤسسات الطوافة لهم

21090-8102.7090.02

4

تفعيل دور لجان الاستقبال والترحيب 
بمؤسسات الطوافة وتأهيلهم بصورة مستمرة 
عن كيفية حسن استقبال ضيوف الرحمن 
كجزء من شرف وأخلاقيات المهنة ذاتها

198966792 2.6488.05

5
التنسيق والتعاون بين مؤسسات الطوافة 

والعاملين في إدارة الجوازات لسرعة 
الإجراءات

18910568072.6989.73

6
توافر مرشدين مؤهلين لعملية الإرشاد 

ومرافقتهم للحجاج في الحافلات من منافذ 
الوصول إلي أماكن إقامتهم مكة المكرمة

2138168072.6989.73
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بيـــانات الجـــدول رقـــم )19( أراء ومقترحـــات مقدمـــي الخدمـــات والعاملـــن  عكســـت 
بمؤسســـات الطوافـــة علـــي المســـتوي الميـــداني، وذلـــك مـــن أجـــل تطويـــر آليـــات وميكانزمـــات 
منظومـــة الخدمـــات "وذلـــك فيمـــا يتصـــل بخدمـــات الاســـتقبال" باعتبارهـــا أولى عمليـــات 

صناعـــة الخدمـــات وذلـــك علـــي النحـــو التـــالي:-

ضـــرورة تعريـــف المطوفـــن أو منـــدوبي مؤسســـات الطوافـــة الحجـــاج بأنفســـهم في مناطـــق  	-1
اســـتقبالهم بمكـــة المكرمـــة، بمتوســـط مرجـــح )2.72( وقـــوة نســـبية )%90.7(.

تعريــف الحجــاج بمجموعــة مــن الحقــوق والواجبــات ومنظومــة الخدمــات الــي تقدمهــا  	-2
مؤسســات الطوافة لهم، والتعرف علي آرائهم ومقترحاتهم والاســتماع إلي شــكواهم وذلك 

مــن أجــل حلهــا، بمتوســط مرجــح )2.70( وقــوة نســبية )%90.0(.

التنســـيق والتعـــاون بـــن مؤسســـات الطوافـــة والعاملـــن في إدارة الجـــوازات لســـرعة إنهـــاء  	-3
الإجـــراءات، وضـــرورة توافـــر مرشـــدين مـــن قِبـــل مؤسســـات الطوافـــة ومرافقتهـــم للحجـــاج في 
الحافـــات مـــن منافـــذ الوصـــول إلي أماكـــن إقامتهـــم مكـــة المكرمـــة، وذلـــك بمتوســـط مرجـــح 

)2.69( وقـــوة نســـبية )%89.7(.

زيادة مظاهـــر الترحيـــب والحفـــاوة بالحجـــاج  في مناطـــق اســـتقبالهم بمكـــة المكرمـــة كجـــزء  	-4
ــتقبال، بمتوســـط مرجـــح  ــات الاسـ ــملها خدمـ ــية الـــي تشـ ــات الأساسـ أساســـي مـــن الخدمـ

)2.65( وقـــوة نســـبية )%88.3(.

5-	 تفعيل دور لجان الاســتقبال والترحيب بمؤسســات الطوافة وتأهيلهم بصورة مســتمرة 
علــي  كيفيــة حســن اســتقبال ضيــوف الرحمــن كجــزء مــن شــرف وأخلاقيــات المهنــة ذاتهــا، 

بمتوســط مرجــح )2.64( وقــوة نســبية )%88.0(.
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ثانيًا : بالنسبة لخدمات النقل:
جدول رقم )20(: يوضح الحلول والتوصيات بالنسبة لخدمات النقل من وجهة نظر عينة الدراسة

إلي حد موافقالحلول والتوصياتم
ما

غير 
موافق

مجموع 
الأوزان

المتوسط 
المرجح

القوة 
الترتيبالنسبية

1
توفير الحافلات المعدة لنقل الحجاج من 
المنافذ إلي أماكن إقامتهم بمكة المكرمة 

بوقت كافٍ
2494568432.8193.71

2
التنسيق مع النقابة العامة للسيارات 

لاستحداث حافلات جديدة ومتطورة 
طبقًا للمواصفات لنقل الحجاج

2078497982.6688.73

3
توافر مرشدين مؤهلين لعملية الإرشاد 

ومرافقتهم للحجاج في الحافلات من منافذ 
الوصول إلى أماكن إقامتهم مكة المكرمة

2286668822.7491.32

توفير مراكز صيانة ووسائل الدعم 4
1959697862.6287.34اللوجيستي في مجال النقل الخاصة بالحجاج 

استحداث وسائل جديدة في مجال نقل 5
2.562.565 1869618768الحقائب والأمتعة للحجاج

أشـــارت بيـــانات الجـــدول رقـــم )20( إلى آراء ومقترحـــات مقدمـــي الخدمـــات والعاملـــن 
بمؤسســـات الطوافـــة، مـــن أجـــل تطويـــر آليـــات وميكانزمـــات منظومـــة الخدمـــات، وذلـــك 
فيمـــا يتصـــل "بخدمـــات النقـــل" باعتبارهـــا مـــن الخدمـــات الأساســـية الـــي تقـــدم للحجـــاج 

وذلـــك علـــي النحـــو التـــالي:-

المكرمة  إقامتهم بمكة  أماكن  إلى  المنافذ  الحجاج من  لنقل  المعدة  الحافلات  توفير   -1
بوقت كافٍ وذلك بمتوسط مرجح )2.81( وقوة نسبية )%93.7(.
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توافر مرشدين مؤهلين لعملية الإرشاد ومرافقتهم للحجاج في الحافلات من منافذ  	-2
الوصول إلي أماكن إقامتهم مكة المكرمة، بمتوسط مرجح )2.74( وقوة نسبية )%91.3(.

للسيارات لاستحداث حافلات جديدة ومتطورة طبقًا  العامة  النقابة  التنسيق مع  	-3
للمواصفات العالمية لنقل الحجاج، بمتوسط مرجح )2.66( وقوة نسبية )%88.7(.

توفير مراكز صيانة ووسائل الدعم اللوجيستي في مجال النقل الخاصة بالحجاج بالتعاون  	-4
المستمر مع النقابة العامة للسيارات، متوسط مرجح )2.62( وقوة نسبية )%87.3(.

استحداث وسائل جديدة في مجال نقل الحقائب والأمتعة للحجاج حسب النماذج  	-5
العالمية المفسرة في صناعة الخدمات، بمتوسط مرجح )2.56( وقوة نسبية )%2.56(. 

ثالثاً:بالنسبة لخدمات السكن:

جدول رقم )21(: يوضح الحلول والتوصيات بالنسبة لخدمات السكن من وجهة نظر عينة الدراسة

إلي حد موافقالحلول والتوصياتم
ما

غير 
موافق

مجموع 
الأوزان

المتوسط 
المرجح

القوة 
الترتيبالنسبية

سرعة إنهاء إجراءات تسكين الحجاج 1
8282.7692.01-22872وتسجيل البيانات الخاصة بهم

التأكيد على المواصفات القياسية والسكنية 2
2048797952.6588.34للمساكن المعدة للحجاج

3
مراعاة الظروف الفيزيقية المناسبة في اختيار 
أماكن سكن الحجاج مثل الإضاءة والتهوية 

وإعداد المكان
19593127832.6187.05

4
توفر الخدمات الأساسية لاحتياجات 
الإقامة للحجاج مثل )دورات المياه 

والمصاعد والمطابخ والمطاعم(
21387-8132.7190.32
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إلي حد موافقالحلول والتوصياتم
ما

غير 
موافق

مجموع 
الأوزان

المتوسط 
المرجح

القوة 
الترتيبالنسبية

5
المتابعة المستمرة من جانب مؤسسات 
الطوافة لتفقد الأحوال المعيشية وظروف 

الإقامة للحجاج
21372157982.6688.73

6
الالتزام بمعدل الكثافة العددية لشغل 

18910297802.6086.76الغرف بمناطق الإقامة للحجاج

زيادة الخدمات الإضافية للحجاج في ضوء 7
8132.7190.32-21387الطلب المتنامي لهذه الاحتياجات

أشارت بيانات الجدول رقم )21(  إلي آراء ومقترحات مقدمي الخدمات والعاملين 
فيما  آليات وميكانزمات منظومة الخدمات، وذلك  الطوافة ، من أجل تطوير  بمؤسسات 
يتصل "بخدمات السكن"  باعتبار أن هذه الخدمة هي خدمة الجوهر، لأن هناك العديد 
الحجرات،  وترتيب   ، والإعاشة   ، الإقامة   : مثل  بها  والمرتبطة  لها  المكملة  الخدمات  من 
وخدمات  والمطاعم،  والمطابخ،  والمصاعد،  المياه،  ودورات  والتهوية،  والإضاءة،  والنظافة، 

اللياقة والترفيه ... وغيرها، وذلك علي النحو التالي:-

في  بهـــم  الخاصـــة  البيـــانات  وتســـجيل  الحجـــاج  تســـكين  إجـــراءات  إنهـــاء  ســـرعة  	-1
ــكنية ، وذلـــك بمتوســـط مرجـــح  ــدات السـ ــادق أو الوحـ ــواءً في الفنـ ــم سـ ــن إقامتهـ أماكـ

نســـبية )%92(. وقـــوة   )2.76(

توفر الخدمات الأساسية لاحتياجات الإقامة للحجاج مثل دورات المياه، والمصاعد،  	-2
والمطابخ، والمطاعم، باعتبارها من الحاجات الأساسية للمعيشة لقطاع كبير من الحجاج، 
وزيادة الخدمات الإضافية للحجاج في ضوء الطلب المتنامي لهذه الاحتياجات، وذلك 

بمتوسط مرجح )2.71( وقوة نسبية )%90.3(.
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وظروف  المعيشية  الأحوال  لتفقد  الطوافة  مؤسسات  جانب  من  المستمرة  المتابعة  	-3
الإقامة للحجاج، بمتوسط مرجح )2.66( وقوة نسبية )%88.7(.

بمتوسط  للحجاج،  المعدة  للمساكن  والسكنية  القياسية  المواصفات  علي  التأكيد  	-4
مرجح )2.65( وقوة نسبية )%88.3(.

أماكن سكن الحجاج مثل "الإضاءة  المناسبة في اختيار  الفيزيقية  الظروف  مراعاة  	-5
والتهوية وإعداد المكان"، بمتوسط مرجح )2.61( وقوة نسبية )%87(.

الالتـــزام بمعـــدل الكثافـــة العدديـــة لشـــغل الغـــرف بمناطـــق الإقامـــة للحجـــاج ،مـــع  	-6
 )2.60( مرجـــح  بمتوســـط  للحجـــاج  الكاملـــة  والراحـــة  النفســـية  الظـــروف  مراعـــاة 

وقـــوة نســـبية )%86.7(.

رابعًا: بالنسبة لخدمات التوعية والإرشاد: 
جدول رقم )22(: يوضح الحلول والتوصيات بالنسبة لخدمات التوعية والإرشاد من وجهة نظر عينة الدراسة

إلي حد موافقالحلول والتوصياتم
ما

غير 
موافق

مجموع 
الأوزان

المتوسط 
المرجح

القوة 
الترتيبالنسبية

1

ضرورة تنوع وسائل التوعية والإرشاد عامة 
عند أداء المناسك في ضوء المؤشرات 

الثقافية والتعليمية والدينية والاجتماعية 
للحجاج بصورة تجعلهم مطمئنين علي أداء 

الفريضة بصورة عامة

23169-8312.7792.31

2
ضرورة توفر المرشدين في جميع المشاعر 
المقدسة بدءًا من طواف القدوم وحتى 

طواف الإفاضة والوداع
195 9697862.6287.34

3

العودة مرة أخرى إلي المهام الوظيفية 
الأساسية لمؤسسات الطوافة لتصبح خدمة 
التطويف خدمة إلزامية من قبل مؤسسات 

الطوافة لجميع الحجاج

165111247412.4781.37
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إلي حد موافقالحلول والتوصياتم
ما

غير 
موافق

مجموع 
الأوزان

المتوسط 
المرجح

القوة 
الترتيبالنسبية

4

ضرورة التنسيق بين مؤسسات الطوافة 
والجهات الأخرى ذات العلاقة  مثل وزارة 

الأوقاف الإسلامية والهيئات المختصة 
بالتوعية والإرشاد

186114-7862.6287.34

5

وضع البرامج المتكاملة لأداء المناسك 
وتنفيذها بصورة موضوعية وذلك بالتنسيق 
بين مؤسسات الطوافة والجهات الأخرى 
ذات العلاقة في مجال التوعية والإرشاد  

210873807  2.6989.72

ضرورة إنشاء مراكز للتطويف المركزي لتعليم 6
7832.6187.05  1988715الحجاج مناسك الحج

ضرورة الاهتمام بتقديم المطويات 7
8072.6989.72  213816والملصقات الخاصة بالتوعية والإرشاد 

8
زيادة الجهود للتوعية والإرشاد الديني خاصة 
حول المناسك في البلاد الأصلية للحجاج 
بالتعاون مع الجهات ذات العلاقة بالمملكة

19584  217742.5886.06

9

عقد الدورات التدريبية لعملية الطوافة 
والتطويف للعاملين بمؤسسات الطوافة ورفع 

مستوى الأداء والكفاءة لديهم لتحمل 
مسئولية أداء المناسك بصورة صحيحة

2049067982.6688.73

أشـــارت بيـــانات الجـــدول رقـــم ) 22(  إلي آراء ومقترحـــات مقدمـــي الخدمـــات والعاملـــن 
بمؤسســـات الطوافـــة، مـــن أجـــل تطويـــر آليـــات وميكانزمـــات منظومـــة الخدمـــات، وذلـــك فيمـــا 
ــاد"  باعتبـــار أن مهنـــة الطوافـــة أقيمـــت أساسًـــا لمســـاعدة  ــة والإرشـ يتصـــل "بخدمـــات  التوعيـ
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حجـــاج بيـــت الله الحـــرام لأداء المناســـك بصـــورة ســـليمة ، وذلـــك علـــي النحـــو التـــالي:-

ضـــرورة تنـــوع وســـائل التوعيـــة والإرشـــاد عامـــة عنـــد أداء المناســـك في ضـــوء المؤشـــرات  	-1
الثقافيـــة والتعليميـــة والدينيـــة والاجتماعيـــة للحجـــاج ، بصـــورة تجعلهـــم مطمئنـــن علـــي أداء 
الفريضـــة بصـــورة عامـــة بســـهولة ويســـر، بمتوســـط مرجـــح ) 2.77( وقـــوة نســـبية )%92.3(.

وضـــع البرامـــج المتكاملـــة لأداء المناســـك وتنفيذهـــا بصـــورة موضوعيـــة ،وذلـــك بالتنســـيق  	-2
بـــن مؤسســـات الطوافـــة والجهـــات الأخـــرى ذات العلاقـــة في مجـــال التوعيـــة والإرشـــاد ، 
وضـــرورة الاهتمـــام بتقـــديم المطـــويات والملصقـــات الخاصـــة بالتوعيـــة والإرشـــاد، بمتوســـط 

مرجـــح ) 2.69( وقـــوة نســـبية )%89.7(.

عقـــد الـــدورات التدريبيـــة لعمليـــة الطوافـــة والتطويـــف للعاملـــن بمؤسســـات الطوافـــة ،  	-3
ورفـــع مســـتوى الأداء والكفـــاءة لديهـــم لتحمـــل مســـئولية أداء المناســـك بصـــورة صحيحـــة ، 

بمتوســـط مرجـــح )2.66( وقـــوة نســـبية )%88.7(.

ضـــرورة التنســـيق بـــن مؤسســـات الطوافـــة والجهـــات الأخـــرى ذات العلاقـــة  الأخـــرى  	-4
مثـــل وزارة الأوقـــاف الإســـامية والهيئـــات المختصـــة بالتوعيـــة والإرشـــاد، وضـــرورة توفـــر 
المرشـــدين في جميـــع المشـــاعر المقدســـة بـــدءًا مـــن طـــواف القـــدوم وحـــى طـــواف الإفاضـــة 

والـــوداع ، وذلـــك بمتوســـط مرجـــح )2.62( وقـــوة نســـبية )%87.3(.

ضـــرورة إنشـــاء مراكـــز للتطويـــف المركـــزي لتعليـــم الحجـــاج مناســـك الحـــج ،بمتوســـط  	-5
نســـبية )%87.0(. مرجـــح )2.61( وقـــوة 

البـــاد  في  المناســـك  حـــول  ،خاصـــة  الديـــي  والإرشـــاد  التوعيـــة  الجهـــود  زيادة  	-6
الأصليـــة للحجـــاج بالتعـــاون مـــع الجهـــات ذات العلاقـــة بالمملكـــة، بمتوســـط مرجـــح 

.)%86.0( نســـبية  وقـــوة   )2.58(

لتصبح خدمة  الطوافة  لمؤسسات  الأساسية  الوظيفية  المهام  إلي  أخري  مرة  العودة  	-7
مرجح  بمتوسط  الحجاج،  لجميع  الطوافة  مؤسسات  قِبَل  من  إلزامية  خدمة  التطويف 
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)2.47( وقوة نسبية )%81.3(.

جدول رقم )23(: يوضح الحلول والتوصيات بالنسبة لخدمات التفويج والتصعيد من وجهة نظر عينة الدراسة

إلي حد موافقالحلول والتوصياتم
ما

غير 
موافق

مجموع 
الأوزان

المتوسط 
المرجح

القوة 
الترتيبالنسبية

1

ضرورة مواصلة الجهود المبذولة لتطوير 
منظومة الخدمات في منطقة المشاعر 

المقدسة لاسيما الخدمات الأساسية التي 
يحتاجها الحجاج خلال فترة إقامتهم بها 
في )منى- عرفات- المزدلفة( مأكل – 
مسكن- رعاية صحية- دورات المياه- 

نقل,,, وغيرها 

246513  8432.8193.71

2
تطوير منظومة الخدمات الأساسية في منطقة 
المزدلفة خاصة أعداد دورات المياه ومستويات 

النظافة والخدمة بها
240573  8372.7993.02

3
استحداث وسائل جديدة لتطوير منظومة 
خدمات التغذية وجودتها في ضوء الظروف 

الجسمانية والصحية العامة للحجاج
21384  38102.7090.07

العمل علي توفر الحافلات بالقرب من 4
2019367952.6588.39المخيمات وزيادة فاعلية نظم النقل الترددي

5
ضرورة تزويد الحافلات بالمرشدين المؤهلين 
لإرشاد سائقي الحافلات عن المسارات 

والأماكن الجغرافية للمخيمات بصورة سليمة
2167868102.7090.07

ضرورة إنشاء مراكز للتطويف المركزي لتعليم 6
2049338012.6789.08الحجاج مناسك الحج



نحو مؤشرات تخطيطية  لزيادة كفاءة منظومة الخدمات التي تقدمها مؤسسات الطوافة... 

66                                                        مجلة جامعة أم القرى للعلوم الاجتماعية

إلي حد موافقالحلول والتوصياتم
ما

غير 
موافق

مجموع 
الأوزان

المتوسط 
المرجح

القوة 
الترتيبالنسبية

ضرورة الاهتمام بتقديم المطويات 7
2227538192.7391.06والملصقات الخاصة بالتوعية والإرشاد 

8
وضع آليات جديدة للاستفادة من خدمات 

قطار المشاعر وتطوير مستوى الأداء 
والكفاءة لهذه الخدمة عامة

231 6368252.7591.75

ضرورة تفويج حجاج المؤسسات التي 9
2346068282.7692.04تستخدم القطار بصورة جيدة

ضرورة متابعة الحافلات في النقل من وإلي 10
2346338312.7792.33المشاعر المقدسة

والعاملين  الخدمات  مقدمي  ومقترحات  آراء  إلي   )23( رقم  الجدول  بيانات  أشارت 
بمؤسسات الطوافة، من أجل تطوير آليات وميكانزمات منظومة الخدمات، وذلك فيما يتصل 
"بخدمات التفويج والتصعيد"، بداية من عمليات التصعيد إلي منى وعرفات وحتى المغادرة من 
عرفات إلى منى، ثم المكوث بمنى  حتى انتهاء أيام التشريق الثلاثة، وما يرتبط بهذه المرحلة من 
خدمات أساسية متعددة من نقل، وإسكان، وإقامة، وتغذية، ورعاية صحية، وإرشاد وتوعية، 

وغيرها من الخدمات الأخرى، وذلك علي النحو التالي:-
ــة المشـــاعر المقدســـة،  ــة لتطويـــر منظومـــة الخدمـــات في منطقـ ــة الجهـــود المبذولـ 1- مواصلـ
لاســـيما الخدمـــات الأساســـية الـــي يحتاجهـــا الحجـــاج خـــال فـــرة إقامتهـــم في ) مـــى- 
عرفـــات- المزدلفـــة( مـــن مـــأكل، مســـكن، رعايـــة صحيـــة ،دورات الميـــاه، نقـــل ... وغيرهـــا، 

ــبية )%93.7(. بمتوســـط مرجـــح )2.79( وقـــوة نسـ
2- التركيـــز علـــي حـــل مشـــكلة النظافـــة والنفـــايات وخاصـــة في منطقـــة المخيمـــات في مـــى، 

بمتوســـط مرجح ) 2.81( وقوة نســـبية )%93.0(.
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3- متابعـــة الحافـــات في النقـــل مـــن وإلي المشـــاعر المقدســـة، بمتوســـط مرجـــح )2.77( 
وقـــوة نســـبية )%92.3(.

مرجح  بمتوسط  جيدة،  بصورة  القطار  تستخدم  التي  المؤسسات  حجاج  تفويج  	-4
)2.76( وقوة نسبية )%92.0(.

وضع آليات جديدة للاستفادة من خدمات قطار المشاعر، وتطوير مستوى الأداء  	-5
والكفاءة لهذه الخدمة عامة، بمتوسط مرجح )2.75( وقوة نسبية )%91.7(.

المقدسة عامة ورمي الجمرات خاصة،  للمشاعر  التصعيد والتفويج  تطوير منظومة  	-6
بمتوسط مرجح )2.73( وقوة نسبية )%91.0(.

المياه  دورات  أعداد  المزدلفة خاصة  منطقة  الأساسية في  الخدمات  منظومة  تطوير  	-7
المخيمات،  الحافلات بالقرب من  توفر  النظافة والخدمة بها، والعمل علي  ومستويات 

وزيادة فاعلية نظم النقل الترددي، بمتوسط مرجح ) 2.81( وقوة نسبية )%93.7(.
عـــن  الحافـــات  ســـائقي  لإرشـــاد  المؤهلـــن  بالمرشـــدين  الحافـــات  تزويـــد  ضـــرورة  	-8
المســـارات والأماكـــن الجغرافيـــة للمخيمـــات بصـــورة ســـليمة، بمتوســـط مرجـــح )2.67( 

.)%89.0( نســـبية  وقـــوة 
استحداث وسائل جديدة لتطوير منظومة خدمات التغذية وجودتها في ضوء الظروف  	-9
الجسمانية والصحية العامة للحجاج، بمتوسط مرجح )2.65( وقوة نسبية )%88.3(.
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سادسًا: بالنسبة لخدمات الرعاية الصحية:
جدول رقم )24(: يوضح الحلول والتوصيات بالنسبة لخدمات الرعاية الصحية من وجهة نظر عينة الدراسة

موافقالحلول والتوصياتم
إلي حد 

ما
غير 
موافق

مجموع 
الأوزان

المتوسط 
المرجح

القوة 
النسبية

الترتيب

1
زيادة منظومة الخدمات الصحية وخاصة

 في منطقة المشاعر المقدسة 
)منى وعرفات والمزدلفة(

20187127892.6387.77

العمل علي استمرار تنوع مصادر الخدمات 2
7982.6688.76  204906الصحية المقدمة للحجاج

3
ضرورة تعيين مؤسسات الطوافة مندوبين لها في 
المستشفيات في كل من مكة المكرمة والمشاعر 
المقدسة لمتابعة حالات مرضاهم من الحجاج

213789 8042.6889.34

4
عقد الدورات التدريبية التأهيلية للعاملين 

بمؤسسات الطوافة في مجال الرعاية الصحية 
والإرشاد 

21681  38132.7190.32

5
تحفيز العمل التطوعي في مجال العمل الصحي 
وخاصة بين الشباب بالتعاون والتنسيق بين 

مؤسسات الطوافة
2167598072.6989.73

6
ضرورة توافر وحدات  طبية لمؤسسات الطوافة 
في المخيمات التابعة لها للإسعافات الأولية 

العاجلة للحجاج
2108198012.6789.05

7

أن يكون للجامعات السعودية بصفة عامة 
وجامعة أم القرى بصفة خاصة بتخصصاتها 
الطبية المتعددة دور في تقديم الرعاية الصحية 

للحجاج خلال موسم الحج

21387-8132.7190.32
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والعاملين  الخدمات  آراء ومقترحات مقدمي  إلى  رقم )24(  الجدول  بيانات  أشارت 
فيما  وذلك  الخدمات،  منظومة  وميكانزمات  آليات  تطوير  أجل  من  الطوافة،  بمؤسسات 

يتصل "بخدمات الرعاية الصحية"، وذلك علي النحو التالي:-

ضـــرورة تعيـــن مؤسســـات الطوافـــة مندوبـــن لهـــا في المستشـــفيات في كل مـــن مكـــة  	-1
مـــن الحجـــاج، بمتوســـط مرجـــح  المكرمـــة والمشـــاعر المقدســـة لمتابعـــة حـــالات مرضاهـــم 

.)%90.7( نســـبية  وقـــوة   )2.72(
تحفيز العمل التطوعي في مجال العمل الصحي خاصة بين الشباب بالتعاون والتنسيق  	-2
بين مؤسسات الطوافة ووزارة الصحة، بمتوسط مرجح )2.71( وقوة نسبية )%90.3(.

الأولية  للإسعافات  المخيمات  الطوافة في  لمؤسسات  طبية  توافر وحدات  ضرورة  	-3
العاجلة للحجاج، بمتوسط مرجح )2.69( وقوة نسبية )%89.7(.

الرعاية  مجال  في  الطوافة  بمؤسسات  للعاملين  التأهيلية  التدريبية  الدورات  عقد  	-4
الصحية والإرشاد، بمتوسط مرجح )2.68( وقوة نسبية )%89.3(.

خاصة  بصفة  القرى  أم  وجامعة  عامة  بصفة  السعودية  للجامعات  يكون  أن  	-5
موسم  خلال  للحجاج  الصحية  الرعاية  تقديم  في  دور  المتعددة  الطبية  بتخصصاتها 

الحج، بمتوسط مرجح )2.67( وقوة نسبية )%89.0(.
العمـــل علـــي اســـتمرار تنـــوع مصـــادر الخدمـــات الصحيـــة المقدمـــة للحجـــاج، بمتوســـط  	-6

مرجـــح )2.66( وقـــوة نســـبية )%88.7(.
)مـــى،  المقدســـة  المشـــاعر  منطقـــة  وخاصـــة في  الصحيـــة  الخدمـــات  منظومـــة  زيادة  	-7

.)%87.7( نســـبية  وقـــوة   )2.63( مرجـــح  بمتوســـط  والمزدلفـــة(،  وعرفـــات، 
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سابعًا: بالنسبة لخدمات المغادرة والترحيل:

جدول رقم )25(: يوضح الحلول والتوصيات بالنسبة لخدمات المغادرة والترحيل من وجهة نظر عينة الدراسة

إلي حد موافقالحلول والتوصياتم
ما

غير 
موافق

مجموع 
الأوزان

المتوسط 
المرجح

القوة 
الترتيبالنسبية

1
التأكيد علي حجوزات السفر للحجاج 
من قبل مؤسسات الطوافة منعا لعمليات 

التخلف عن السفر بصفة عامة
2523612  8402.8093.31

2
تحديث أساليب تحميل الحقائب والأمتعة 

للحجاج مع الاسترشاد بالنماذج العالمية في 
مجال صناعة الخدمات في هذا الشأن

231663828 2.7692.02

3

توافر العمالة المدربة في مجال تحميل الحقائب 
والأمتعة حتى لا تستغرق هذه الخدمة وقتًا 
أكثر من اللازم مما يؤثر علي عملية سفر 

الحجاج إلي بلادهم

22872-828 2.7692.02

4
التنسيق بين مؤسسات الطوافة ومكتب 

الزمزمة الموحد لتزويد كافة الحجاج بمياه زمزم 
)عبوات زمزم( لحمله الحجاج إلي بلادهم

2077518 789 2.6387.75

5
بذل مزيد من الجهود في مجال سرعة حل 
الصعوبات والمشكلات التي تواجه الحجاج 

أثناء عملية الترحيل والمغادرة ..
2227268162.7290.73

6
الحرص علي أن يلازم حافلات الحجاج 
مرشدون مدربون بمؤسسات الطوافة حتى 

يساعدونهم في عملية المغادرة
1929997832.6187.07
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إلي حد موافقالحلول والتوصياتم
ما

غير 
موافق

مجموع 
الأوزان

المتوسط 
المرجح

القوة 
الترتيبالنسبية

7
تفعيل دور شركات الخدمات 

المساعدة مع مكتب الوكلاء بجدة في 
عمليات المغادرة للحجاج

2078768012.6789.04

8

ضرورة التنسيق مع كل العاملين في الفنادق 
والوحدات السكنية وأيضا مع النقابة 

العامة للسيارات خاصة وأن هناك بعض 
الشكاوى من تأخر الحافلات من ناحية 
وقلة العاملين في الفنادق وتحميل الأمتعة 

من ناحية أخرى

20478187862.6287.36

والعاملين  الخدمات  مقدمي  ومقترحات  آراء  إلي   )25( رقم  الجدول  بيانات  أشارت 
بمؤسسات الطوافة، من أجل تطوير آليات وميكانزمات منظومة الخدمات، وذلك فيما يتصل 
"بخدمات المغادرة والترحيل"، والتي بها تكتمل منظومة الخدمات، ويتكون لدى الحاج الصورة 

الذهنية العامة عن واقع هذه المنظومة، وذلك علي النحو التالي:-
التأكيـــد علـــي حجـــوزات الســـفر للحجـــاج مـــن قبـــل مؤسســـات الطوافـــة منعًـــا لعمليـــات  	-1

التخلـــف عـــن الســـفر بصفـــة عامـــة، بمتوســـط مرجـــح )2.80( وقـــوة نســـبية )%93.3(.
تحديـــث أســـاليب تحميـــل الحقائـــب والأمتعـــة للحجـــاج، مـــع الاسترشـــاد بالنمـــاذج  	-2
العالميـــة في مجـــال صناعـــة الخدمـــات في هـــذا الشـــأن، وتوافـــر العمالـــة المدربـــة في مجـــال تحميـــل 
الحقائـــب والأمتعـــة، حـــى لا تســـتغرق هـــذه الخدمـــة وقتًـــا أكثـــر مـــن الـــازم، ممـــا يؤثـــر علـــي 

عمليـــة ســـفر الحجـــاج إلي بلادهـــم، بمتوســـط مرجـــح )2.76( وقـــوة نســـبية )%92.0(.
بـــذل مزيـــد مـــن الجهـــود في مجـــال ســـرعة حـــل الصعـــوبات والمشـــكلات الـــي تواجـــه  	-3
الحجـــاج أثنـــاء عمليـــة الترحيـــل والمغـــادرة ، بمتوســـط مرجـــح )2.72( وقـــوة نســـبية )%90.7(.
تفعيـــل دور شـــركات الخدمـــات المســـاعدة مـــع مكتـــب الـــوكلاء بجـــدة في تســـهيل  	-4
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.)%89.0( نســـبية  وقـــوة   )2.67( مرجـــح  بمتوســـط  للحجـــاج،  المغـــادرة  عمليـــات 
التنســـيق بـــن مؤسســـات الطوافـــة ومكتـــب الزمزمـــة الموحـــد لتزويـــد الحجـــاج بميـــاه زمـــزم  	-5
)عبـــوات زمـــزم(، باعتبارهـــا مـــن الهـــدايا التقليديـــة الـــي يحـــرص قطـــاع كثـــر مـــن الحجـــاج 

ــوة نســـبية )%87.7(. ــم، بمتوســـط مرجـــح )2.63( وقـ لحملهـــا إلي بلادهـ
ضـــرورة التنســـيق مـــع كل العاملـــن في الفنـــادق والوحـــدات الســـكنية ،وأيضًـــا مـــع  	-6
ــاج مـــن  ــاك بعـــض الشـــكاوي مـــن بعـــض الحجـ ــة أن هنـ ــيارات، خاصـ ــة للسـ ــة العامـ النقابـ
تأخـــر الحافـــات الخاصـــة بهـــم مـــن ناحيـــة، وقلـــة العاملـــن في الفنـــادق لتحميـــل الأمتعـــة مـــن 

ناحيـــة أخـــرى، بمتوســـط مرجـــح )2.62( وقـــوة نســـبية )%87.3(.
7- الحرص علي أن يلازم حافلات الحجاج مرشدون مدربون بمؤسسات الطوافة حتى 
يساعدوهم في عملية المغادرة بسهولة ويسر، بمتوسط مرجح )2.61( وقوة نسبية )%87.0(.

خامسًا : إجابة السؤال الرابع: 

مؤسسات  تقدمها  التي  الخدمات  منظومة  لزيادة كفاءة  التخطيطية  المؤشرات  ما 
الخدمات لحجاج بيت الله الحرام في إطار ما يعرف بعصر صناعة الخدمات؟

تفعيل دور لجان الاستقبال والترحيب بمؤسسات الطوافة وتأهيلهم بصورة مستمرة  	-1
علي كيفية حسن استقبال ضيوف الرحمن كجزء من شرف وأخلاقيات المهنة ذاتها.

التنسيق والتعاون بين مؤسسات الطوافة والعاملين في إدارة الجوازات لسرعة إنهاء  	-2
إجراءات  الحجاج التابعين لهم.

توفير الحافلات المعدة لنقل الحجاج من المنافذ إلي أماكن إقامتهم بمكة المكرمة بوقت  	-3
كافٍ ومناسب.  

4-	 التنسيق مع النقابة العامة للسيارات لاستحداث حافلات جديدة ومتطورة طبقًا 
الانتهاء من  الوصول وحتى  منافذ  من  بدءًا  الحجاج  نقل  لتأمين  العالمية،  للمواصفات 

عملية الترحيل ومغادرة الحجاج إلي أوطانهم.
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استحداث وسائل جديدة في مجال نقل الحقائب والأمتعة للحجاج حسب النماذج  	-5
العالمية المفسرة في صناعة الخدمات.

توافر مرشدين مؤهلين من قِبَل مؤسسات الطوافة ومرافقتهم للحجاج في الحافلات  	-6
من منافذ الوصول إلي أماكن إقامتهم بمكة المكرمة، ومصاحبتهم طوال فترة الحج، وحتى 

الانتهاء من عمليات المغادرة والترحيل إلي بلادهم.
التأكيد علي المواصفات القياسية للمساكن المعدة للحجاج. 	-7

أماكن سكن الحجاج مثل "الإضاءة  المناسبة في اختيار  الفيزيقية  الظروف  مراعاة  	-8
والتهوية وإعداد المكان".

العددية لشغل الغرف بمناطق الإقامة للحجاج، مع مراعاة  الالتزام بمعدل الكثافة  	-9
الظروف النفسية والراحة الكاملة للحجاج.

10- تنوع وسائل التوعية والإرشاد في ضوء المؤشرات الثقافية والتعليمية والدينية والاجتماعية 
للحجاج، بصورة تجعلهم مطمئنين على أداء الفريضة بصورة عامة بسهولة ويسر.

11- وضع البرامج المتكاملة لأداء المناسك وتنفيذها بصورة موضوعية ،وذلك بالتنسيق 
بين مؤسسات الطوافة والجهات الأخرى ذات العلاقة في مجال التوعية والإرشاد.

12- العودة مرة أخرى إلي المهام الوظيفية الأساسية لمؤسسات الطوافة لتصبح خدمة 
التطويف خدمة إلزامية من قِبَل مؤسسات الطوافة لجميع الحجاج.

13- تطوير منظومة الخدمات في منطقة المشاعر المقدسة لاسيما الخدمات الأساسية 
التي يحتاجها الحجاج خلال فترة إقامتهم بها في )منى- عرفات- المزدلفة( من مأكل، 

مسكن، رعاية صحية، دورات المياه، ونقل ... وغيرها.
14- التركيز علي حل مشكلة النظافة والنفايات خاصة في منطقة المخيمات في منى.

15- وضع آليات جديدة للاستفادة من خدمات قطار المشاعر، وأماكن انتظار القطار 
، وتطوير مستوى الأداء والكفاءة لهذه الخدمة عامة.
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وجودتها في ضوء  التغذية  خدمات  منظومة  لتطوير  جديدة  وسائل  استحداث   -16
الظروف الجسمانية والصحية العامة للحجاج.

بالتعاون  الشباب  بين  خاصة  الصحي  العمل  مجال  في  التطوعي  العمل  تحفيز   -17
والتنسيق بين مؤسسات الطوافة ووزارة الصحة.

18- توافر وحدات طبية لمؤسسات الطوافة في المخيمات التابعة لها للإسعافات الأولية 
العاجلة للحجاج.

19- زيادة منظومـــة الخدمـــات الصحيـــة خاصـــة في منطقـــة المشـــاعر المقدســـة  )مـــى 
وعرفـــات والمزدلفـــة(.

20- تفعيـــل دور شـــركات الخدمـــات المســـاعدة مـــع مكتـــب الـــوكلاء بجـــدة في تســـهيل 
عمليـــات المغـــادرة للحجـــاج.

21- تشـــكيل لجـــان متخصصـــة مـــن الغـــرف التجاريـــة للإشـــراف العـــام علـــي مؤسســـات 
تقـــديم الخدمـــات حـــى لا يحـــدث تدهـــور في تقديمهـــا.

22- قيـــام مؤسســـات الطوافـــة بإعـــداد وتدريـــب وتأهيـــل المطوفـــن والعاملـــن بهـــا مهنيًّـــا 
وإداريًّ وفنيًّـــا قبـــل إلحاقهـــم بالخدمـــة، ورفـــع مســـتوى الأداء والكفـــاءة لديهـــم، لتحمـــل 

مســـئولية أداء الحجـــاج لمناســـك وشـــعائر الحـــج بصـــورة صحيحـــة.
23- الاهتمـــام بسياســـات تشـــجيع الاتصـــال المفتـــوح بـــن العاملـــن في مؤسســـات الطوافـــة 

ورؤســـاء مجالس الإدارات والمكاتب المتخصصة.
24- تخصيـــص مـــزايا للمطوفـــن والعاملـــن في مؤسســـات الطوافـــة وتشـــجيع العاملـــن 

والمطوفـــن علـــي العمـــل.
لـــدى المطوفـــن والعاملـــن بمكاتـــب  اللازمـــة  اللغـــات الأجنبيـــة  اســـتخدام  25- أهميـــة 

المناســـك. الطوافـــة والإلمـــام بأمـــور 
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