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الفصل الأول: برنامج خدمة ضيوف الرحمن

1- تمهيد 

شــرف اللــه - ســبحانه وتعالــى – المملكــة العربيــة الســعودية بخدمــة ضيــوف الرحمــن علــى 

منية كل مســلم، 
ُ
مــرِّ العقــود، إذ تمثــل زيــارة البقــاع المقدســة وأداء مناســك الحــج والعمرة أ

فقــد أولــت حكومــة المملكــة اهتمامهــا البالــغ بخدمــة ضيــوف الرحمــن علــى أكمــل وجــه.

 مــن كونهــا قبلــة للمســلمين فــي 
ً
ويأتــي التــزام المملكــة بخدمــة ضيــوف الرحمــن انطلاقــا

مشــارق الأرض ومغاربهــا، ومــن مســؤوليتها نحــو خدمــة ضيوفهــا مــن قاصــدي الحرميــن 

الشــريفين والمشــاعر المقدســة.

      2- التعريف بالبرنامج 

 لجهــود المملكــة فــي تقديــم أرقى الخدمات لضيــوف الرحمن ولتعزيز دورها في 
ً
اســتمرارا

خدمتهــم، وإتاحــة الفرصــة لأكبــر عــدد منهــم لأداء مناســكهم بســهولة ويســر وطمأنينــة، 

فقــد تــم إطــلاق برنامــج خدمــة ضيــوف الرحمــن كأحــد برامــج »رؤيــة المملكــة ٢٠٣٠«.

3- أهداف البرنامج 

أســندت ٣ أهــداف اســتراتيجية مــن »رؤيــة المملكــة ٢٠٣٠« إلــى برنامج خدمة ضيوف الرحمن 

وتتمثــل في:

١

الشكل ) ١ (: الأهداف الاستراتيجية للبرنامج
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1- تيسير استضافة المزيد من المعتمرين وتسهيل الوصول إلى الحرمين الشريفين 

يتضمــن هــذا الهــدف تمكيــن أكبــر عــدد من المعتمريــن من الوصول إلى الحرمين الشــريفين 

وتيســير رحلاتهــم مــن بلادهــم حتــى وصولهــم إلــى المملكــة وتوفيــر المعلومــات الكافية 

التي تهيئ لهم اتخاذ القرارات المناسبة قبل الانطلاق في رحلتهم ومن ثم استقبالهم 

بالحفــاوة والترحــاب عنــد وصولهم لتكون رحلتهم  ســهلة وآمنة.

2- تقديم خدمات ذات جودة عالية للحجاج والمعتمرين 

يشــمل هــذا الهــدف توفيــر جميــع الخدمــات الرئيســية مــن ســكن وإعاشــة ومواصــلات 

وغيرهــا، بأســلوب عصــري يراعــي توفيــر خيــارات متعــددة تناســب كل الفئــات، وبمعاييــر 

ــوا مــن  ــة تضمــن ســلامتهم ليتمكن ــة آمن عالميــة تحظــى برضــا ضيــوف الرحمــن فــي بيئ

التفــرغ لأداء مناســكهم بســكينة وطمأنينــة.

3- إثراء التجربة الدينية والثقافية للحجاج والمعتمرين 

يتــم مــن خــلال هــذا الهــدف إثــراء تجربــة ضيــوف الرحمــن وربــط وجدانهــم بمعالــم الســيرة 

النبويــة والتاريــخ الإســلامي، عبــر زيــارة المواقــع والمعالــم التاريخيــة التــي تزيــد مــن 

اطلاعهــم واعتزازهــم بتاريخهــم الإســلامي، إضافــة إلــى إتاحــة الفرصــة لهــم لزيــارة 

الفعاليــات الثقافيــة والاجتماعيــة.

يــدرك البرنامــج مــا الــذي تعنيــه الرحلــة إلــى الحرميــن الشــريفين والمشــاعر المقدســة، 

وشــوق كل مســلم ومســلمة لأداء المناســك، كمــا أن هــذه الرحلــة تمثــل للمســلمين 

»رحلــة العمــر«، وســيعمل البرنامــج علــى جعــل ذلــك حقيقــة،  لتكــون  الرحلــة سلســة 

ومريحــة فــي كل مراحلهــا.
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       4- دور البرنامج:

يتمحــور دور برنامــج خدمــة ضيــوف الرحمــن فــي إحــداث نقلــة نوعيــة فــي خدمــة ضيــوف 

الرحمــن مــن خــلال تعزيــز التكامــل وتنســيق جهــود جميــع الجهــات العاملــة علــى خدمــة 

ضيــوف الرحمــن، كالجهــات الحكوميــة والقطاعيــن الخــاص وغيــر الربحــي وفتــح آفــاق 

واســعة لنطــاق أكبــر مــن الخدمــات التــي يمكــن أن يتشــرف بتقديمهــا الأفــراد والمنشــآت.

ــه تكامــل منظومــة الخدمــات بمــا يحقــق أهدافــه وتيســير  ويضــع البرنامــج فــي أولويات

ــه.   ــأداء النســك وحتــى مغادرت  ب
ً
ــة الضيــف مــن لحظــة تخطيطــه للرحلــة مــرورا رحل

هـــو  الرحمـــن  ضيـــوف  خدمـــة  برنامـــج  دور 
كل  فـــي  جوهريـــة  نوعيـــة  نقلـــة  إحـــداث 
مايخـــص خدمـــة ضيـــوف الرحمـــن مـــن خـــلال 
علـــى  تعتمـــد  ومشـــاريع  مبـــادرات  إطـــلاق 
أحـــدث التقنيـــات وتعـــزز التكامـــل والتنســـيق 
ــوف  ــة ضيـ ــى خدمـ ــة علـ ــات القائمـ ــن الجهـ بيـ
فريـــدة  وجدانيـــة  رحلتهـــم  لتكـــون  الرحمـــن 

تنســـى.  لا  وغنيـــة 
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       5- نطاق البرنامج:

يشــمل نطــاق عمــل البرنامــج جميــع نقــاط الإتصــال التــي يمــر بهــا ضيــوف الرحمــن، وعلــى 

 فــي مكــة المكرمــة والمدينة المنــورة إلا أن مبادرات 
ً
الرغــم مــن أن تركيــز البرنامــج جغرافيــا

البرنامــج تمتــد لأبعــد مــن ذلــك لتشــمل علــى ســبيل المثــال لا الحصــر إجــراءات القــدوم 

والمنافــذ والطــرق الموصلــة للبقــاع المقدســة )كالطــرق المؤديــة إلــى مكــة المكرمــة( 

كمــا يشــمل نطــاق البرنامــج الأماكــن ذات الإرث الثقافــي والتاريخــي خــارج مدينتــي مكــة 

المكرمــة والمدينــة المنــورة، والتــي تســهم فــي إثــراء الرحلــة وتحقــق أهــداف البرنامــج.

 مــن تســهيل القــدوم ورفــع الطاقــة الإســتيعابية 
ً
وينطلــق البرنامــج لتحقيــق غاياتــه بــدءا

للبنيــة التحتيــة ورفــع جــودة الخدمــات وتنويــع الخيــارات مــن خــلال تمكيــن جميــع القطاعــات 

فــي خدمــة ضيــوف الرحمــن.
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1- رحلة ضيف الرحمن

تعمــل حكومــة المملكــة علــى الارتقــاء بخدمــة ضيــوف الحرمين بأعلى وأفضل المســتويات، 

الرحمــن، والحــرص علــى تحســين  تخــدم ضيــوف  التــي  المشــاريع  العديــد مــن  نفــذت  إذ 

وتطويــر رحلــة أداء مناســك الحــج والعمــرة والزيــارة.

وتمــت دراســة ١٩٢ نقطــة اتصــال مــع الحجــاج والمعتمريــن عبــر مختلــف مراحــل الرحلــة قبــل 

الوصــول، ومــن ثــم مرورهــم بعــدة محطــات أخــرى حتــى ادائهــم المناســك، إضافــة إلــى 

المكــوث بضعــة أيــام فــي مكــة المكرمــة والمدينــة المنــورة لتعميــق التجربــة.

يوضح الشكل )٢( أهم نقاط الاتصال خلال الرحلة.

٢

نقاط الاتصال خلال رحلة الضيف 

الشكل )٢(: أهم نقاط الإتصال خلال رحلة الضيف 

الفصل الثاني: الوضع الحالي
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2- الجهود الحالية

الحجــاج  راحــة  الخدمــات لضمــان  المبذولــة لتحســين وتطويــر وتجويــد  الجهــود  تواصلــت 

ــة ضيــوف  ــزوار، إذ عملــت المملكــة علــى التوســع فــي كل مــا يجعــل رحل والمعتمريــن وال

الرحمــن للمشــاعر المقدســة رحلــة العمــر ومــن هــذه الجهــود:

توسعة الحرمين الشريفين )التوسعة السعودية الثالثة للمسجد الحرام( أ. 

تعــد التوســعة الســعودية الثالثــة مــن أهــم المشــاريع التــي شــهدها المســجد الحــرام 

علــى مــر العصــور التاريخيــة، بــل وتعــد أكبرهــا مــن حيــث المســاحة، فــي اســتيعابها لأعــداد 

المصليــن، إذ يصــل إلــى قرابــة ١.٧٠٠.٠٠٠ مليــون مصلــي.

وجــاءت التوســعة المباركــة مــن الجهــة الشــمالية للمســجد الحــرام، وتشــمل ســتة مكونــات 

رئيســية: مبنــى التوســعة، الســاحات الخارجيــة، الجســور، مبنــى المصاطــب، ممــرات المشــاة 

ومبانــي الخدمــات، وتصــب هــذه المكونــات فــي إطــار تكاملــي لتكويــن رؤيــة شــاملة عصرية 

مــع اســتخدام أحــدث التجهيــزات والتقنيــات، لتأميــن راحــة وســلامة الحجــاج والمعتمريــن 

والــزوار وتمكينهــم مــن الوصــول بيســر وســهولة إلــى المســجد الحــرام.

ب. المشاعر المقدسة

تــم إنشــاء شــركة حكوميــة بمســمى »شــركة المشــاعر المقدســة للتنميــة والتطويــر« 

تتولــى ثــلاث مهــام وهــي: تهيئــة المشــاعر للمعتمريــن والــزوار، تطويــر وإنشــاء وصيانــة 

المنشــآت فــي منــى، وتنظيــم وتقديــم الخدمــات للحجــاج والمعتمريــن والــزوار بمــا يحقــق 

اســتدامة الاســتفادة مــن المشــاعر المقدســة وكفــاءة اســتخدامها فــي مواســم الحــج.

ج. قطار الحرمين الشريفين

يعــد قطــار الحرميــن الشــريفين أحــد أهــم المشــاريع المســاهمة فــي تحقيــق أهــداف 

»رؤيــة المملكــة ٢٠٣٠«، ويســتمد القطــار أهميتــه كونــه وســيلة نقــل آمنــة وســريعة تخدم 

 بمحافظــة جــدة 
ً
الحجــاج والمعتمريــن والــزوار فــي مكــة المكرمــة والمدينــة المنــورة مــرورا

ومدينــة الملــك عبداللــه الاقتصاديــة.
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د. مبادرة طريق مكة

تهــدف المبــادرة إلــى رفــع كفــاءة وإنهــاء إجــراءات ضيــوف الرحمــن قبــل الوصــول إلــى 

منافــذ المملكــة عــن طريــق تقديــم خدمــات مختلفــة مــن الجهــات العاملــة فــي المنافــذ 

 
ً
)الجــوازات، الصحــة، الجمــارك، ووزارة الحــج والعمــرة(، كمــا ســيتم التوســع في ذلــك تدريجيا

فــي عــدد مــن المطــارات.

هـ. مشروع رؤى الحرم في مكة المكرمة

»رؤى الحــرم« أحــد المشــاريع العملاقــة التــي تــم إطلاقهــا مــن صنــدوق الاســتثمارات 

العامــة، والــذي يرفــع الطاقــة الإســتيعابية الحاليــة بمــا يــوازي ٣٠٠ ألــف ضيــف فــي اليــوم 

تتــوزع علــى مســتويات ٣ أو ٤ أو ٥ نجــوم، كمــا ســيضيف بعــض الوحــدات للســكن الدائــم 

المجــاورة للمســجد الحــرام.

و. مشروع رؤى المدينة في المدينة المنورة

مشــروع يســعى لتطويــر عمرانــي متكامــل لمنطقــة شــرق المســجد النبــوي بمســاحة 

١.٣ مليــون متــر مربــع، ويوفــر المشــروع طاقــة اســتيعابية فندقيــة تقــدر بـــ ٢٤٠ ألــف نزيــل 

لليــوم الواحــد، مــع مســاحات ســتخصص للصــلاة تتســع لأكثــر مــن ٢٠٠ ألــف مصــل، ويعمــل 

المشــروع علــى تطويــر وتهيئــة المراكــز والمتاحــف لتعزيــز التجربــة الثقافيــة والتاريخيــة 

للمدينــة المنــورة.
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يهــدف هــذا الفصــل إلــى التعريــف باســتراتيجية البرنامــج والتــي ســيتم تحقيــق أهدافــه 

مــن خلالــه وتحقيــق الطموحــات التــي تتوافــق مــع »رؤيــة المملكــة ٢٠٣٠« ويشــمل نطاقــه 

 لتشــابه الرحلــة للفئتيــن، مــع 
ً
 مــن القادميــن مــن الخــارج ومــن داخــل المملكــة، ونظــرا

ً
كلا

وجــود بعــض الفــوارق مثــل تجربــة الوصــول والمغــادرة للقادميــن مــن خــارج المملكــة، فــإن 

اســتراتيجية البرنامــج ومبادراتــه تخــدم كلا الفئتيــن بشــكل مباشــر، وبالرغــم مــن ذلــك، يولي 

 لكثافــة 
ً
، نظــرا

ً
 خاصــا

ً
البرنامــج خدمــة ضيــوف الرحمــن القادميــن مــن خــارج المملكــة اهتمامــا

عددهــم مقارنــة بالداخــل.

 بالتعريــف بالمصــادر التــي تــم الاســتعانة بهــا أثنــاء صياغــة 
ً
كمــا يقــوم هــذا الفصــل أيضــا

البرنامــج  باســتراتيجية  بالتعريــف   
ً
أيضــا الفصــل  هــذا  يقــوم  كمــا  البرنامــج،  اســتراتيجية 

إلــى توضيــح أدوار بعــض  وأبعادهــا، وركائزهــا، وممكناتهــا ومؤشــرات الأداء بالإضافــة 

المحــاور التــي تســاهم فــي إحــداث نقلــة نوعيــة وجذريــة فــي خدمــة ضيــوف الرحمــن، 

وفــق المحــاور التاليــة: القطــاع الخــاص، القطــاع غيــر الربحــي، والتقنيــة كمــا يوضــح الشــكل 

رقــم )٣( اســتراتيجية البرنامــج.

الفصل الثالث: استراتيجية البرنامج ٣
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1- مصادر بناء الاستراتيجية

تم الإعتماد على العديد من المدخلات ومصادر المعلومات لصياغة وتطوير الاستراتيجية 

لبرنامج خدمة ضيوف الرحمن، وتشمل:

أ-مصادر البيانات والمعلومات:
تــم الاســتفادة مــن البيانــات المتعلقــة بالحــج والعمــرة لــدى الجهــات المعنيــة، كــوزارة 

الحــج والعمــرة، والهيئــة العامــة للإحصــاء، وغيرهــا مــن الجهــات، لدراســة المتغيــرات 

فــي أعــداد ضيــوف الرحمــن فــي الســنوات الماضيــة، وســلوكهم، ومســتويات الرضــا عــن 

الخدمــات المقدمــة.

ب-الزيارات الميدانية:

والمشـاعر  الشـريفين  للحرميـن  الميدانيـة  الزيـارات  مـن  بعـدد  متخصـص  فريـق  قـام 

المقدسـة، وأداء مناسـك الحـج فـي الموسـم السـابق، بالإضافـة إلـى زيـارة المطـارات 

لجمـع  المعنيـة  الجهـات  مـع  الميدانـي  والعمـل  والمعتمريـن،  الحجـاج  تسـتقبل  التـي 

المعلومـات.

ج-ورش العمل:

تــم عقــد العديــد مــن ورش العمــل مــع مختلــف الجهــات الحكوميــة المســاهمة فــي 

قطــاع خدمــة ضيــوف الرحمــن؛ لدراســة فــرص التحســين ورفــع الكفــاءة، وتحديــد أهــداف 

لجميــع الجهــات، والعمــل علــى صياغــة مبــادرات متناغمــة.

كمــا تــم عقــد ورش عمــل مــع القطــاع الخاص، لأخذ آرائهم ومقترحاتهم حول اســتراتيجية 

البرنامــج، والمبــادرات المحوريــة لتحقيــق أهدافــه. ومــن الأمثلــة على ذلك، إقامة ورشــة 

عمــل تجمــع مــلاك ومــدراء الفنــادق فــي مكــة للتعــرف علــى فــرص التحســين، وإقامــة 

ورشــة عمــل تهــدف إلــى إشــراك القطــاع الخــاص فــي صناعــة المبــادرات.

د-زيارات إلى بعض الدول التي يقدم منها ضيوف الرحمن:

قام فريق متخصص بزيارة شركات ووكلاء العمرة في بعـض الـدول التي يقــدم منها

ضيــوف الرحمــن وعقــد اجتماعــات معهــم، كمــا إلتقــى الفريــق مــع شــركات محليــة فــي 

قطــاع العمــرة، ودارت جميــع الاجتماعــات حــول فــرص التحســين لخدمــة المعتمــر، وتطويــر 

خطــة عمــل لتســهيل قــدوم أكبــر عــدد ممكــن مــن المعتمريــن.
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هـ-الدراسات المعيارية وأفضل الممارسات:
أجــرى الفريــق العديــد مــن الدراســات المعياريــة والمقابــلات مــع مختلــف المؤسســات 

الحكوميــة والخاصــة داخــل وخــارج المملكــة، ذات الخبــرة العالميــة، مــع أخــذ خصوصيــة 

ــار. ــة الحــج والعمــرة فــي عيــن الاعتب رحل
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2- الأبعاد الاستراتيجية للبرنامج
يتطلــع برنامــج خدمــة ضيــوف الرحمــن إلــى إحــداث نقلــة نوعيــة فــي قطــاع الحــج والعمــرة 

والزيــارة لتيســير قــدوم ضيــوف الرحمــن وخدمتهــم علــى أكمــل وجــه فــي بيئــة تعظــم 

الإســتفادة مــن التقنيــات الحديثــة، وســيتم تحقيــق ذلــك مــن خــلال ثلاثــة أبعــاد اســتراتيجية، 

وهــي:

البعد الأول: استضافة العدد الأمثل

تهــدف »رؤيــة المملكــة ٢٠٣٠« إلــى تيســير اســتضافة أعــداد متزايــدة مــن المعتمريــن مــن 

خــارج المملكــة، لتصــل إلــى ٣٠ مليــون معتمــر بحلــول عــام ٢٠٣٠م، ومنهــا بــرزت الحاجــة 

إلــى العمــل علــى هــذا البعــد لتيســير الاســتضافة وإتاحــة الفرصــة لأكبــر عدد من المســلمين 

لأداء مناســك العمــرة والزيــارة مــن خــلال التركيــز علــى ثــلاث ركائــز اســتراتيجية: 

تسهيل القدوم لأداء النسك.

تحفيز ضيوف الرحمن من المعتمرين للقدوم.

توفير الطاقة الاستيعابية المثلى. 

البعد الثاني: تقديم أفضل تجربة بأعلى جودة

يهــدف هــذا البعــد إلــى تعزيــز تجربــة ضيــوف الرحمــن خلال رحلتهــم، وتقديم خدمــات مميزة 

لهــم، بمــا يعكــس الصــورة الحضاريــة للمملكــة، إذ يهــدف هــذا البعــد إلــى تقديــم تجربــة 

فريــدة ومميــزة، وإثراءهــا مــن خــلال الارتقــاء بجميــع الخدمــات المقدمــة لضيــوف الرحمــن، 

والتــي تشــتمل علــى الخدمــات الصحيــة، والأمنيــة وغيرهــا،  والعمــل علــى تنــوع خيــارات 

الخدمــات والبدائــل، بالإضافــة إلــى تطويــر قطــاع الضيافــة بمــا يســهم فــي الحصــول علــى 

تجربــة مميــزة وفريــدة.

ويســعى هــذا البعــد إلــى تحقيــق طمــوح البرنامــج وإضافــة تجــارب جديــدة خاصــة بعــد أداء 

النســك مــن خــلال التركيــز علــى خمــس ركائــز اســتراتيجية، تتمثــل فــي:

الارتقاء بالخدمات لأعلى معايير الجودة.

تعزيز الصحة والأمن والسلامة.

تهيئة سبل الراحة وتذليل الصعوبات.

تطوير روح وثقافة الضيافة.

إثراء التجربة الوجدانية والثقافية والتراثية.
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البعد الثالث- تحقيق استدامة القطاع 

تفخــر المملكــة بتقديــم كافــة الخدمــات لضيــوف الرحمــن، وتنفيــذ كافــة المشــاريع المرتبطة 

بذلــك علــى مــر العقــود، وبرنامــج خدمــة ضيــوف الرحمــن يتطلــع إلــى تحويــل قطــاع خدمــة 

ضيــوف الرحمــن إلــى قطــاع مســتدام يــدار مــن قبــل كــوادر بشــرية مؤهلــة، ويهــدف هــذا 

البعــد إلــى تحقيــق اســتدامة القطــاع مــن خــلال التركيــز علــى ركيزتيــن اســتراتيجيتين:

 تعزيز الاستدامة التنموية.

 تعزيز الاستدامة البشرية.

3- الركائز الاستراتيجية للبرنامج ومؤشرات أدائها
 
ً
تــم تطويــر عــدد مــن الركائــز الاســتراتيجية المرتبطــة بالأبعــاد الاســتراتيجية للبرنامــج وأيضــا

تطويــر مؤشــرات أداء لهــا لقيــاس مســتوى التقــدم فــي تحقيــق مســتهدفاتها.

الشكل )٤(: مؤشرات قياس الركائز الاستراتيجية لبرنامج خدمة ضيوف الرحمن
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: الركائز الاستراتيجية للبعد الأول )استضافة العدد الأمثل(:
ً

أولا
الركيزة الأولى: تسهيل القدوم لأداء النسك

تطمــح هــذه الركيــزة إلــى المســاهمة فــي تيســير اســتضافة المزيــد مــن ضيــوف الرحمــن، 

الأول:  رئيســين،  جانبيــن  علــى  العمــل  ويتــم  بلادهــم،  مــن  قدومهــم  بتســهيل  وذلــك 

ــل قــدوم الضيــف إلــى المملكــة العربيــة  ــة مــا قب رفــع كفــاءة الإجــراءات المتعلقــة بمرحل

الســعودية، علــى ســبيل المثــال أن تتــم إعــادة هندســة الإجــراءات أو تفعيــل اســتخدام 

التقنيــة، والتأكــد مــن تكامــل أنظمــة الجهــات مــع بعضهــا بمــا يصــب بالدرجــة الأولــى لخدمــة 

ــارات للقــدوم. الضيــف، أمــا الثانــي: فيختــص بمنــح ضيــوف الرحمــن عــدة خي

حيــث يطمــح البرنامــج مــن خــلال هــذه الركيــزة إلــى رفــع مســتوى الإجــراءات وتســهيلها 

وفــق المعاييــر العالميــة، والعمــل  علــى تســهيل الآليــات المحكمــة للعلاقــة بيــن الطرفيــن 

مقــدم الخدمــة، وضيــف الرحمــن والجهــة الحكوميــة المشــرفة عــن طريــق تطويــر منصــات 

إلكترونــــــــية مترابطــة تعمــل علــى تمكيــن ضــــــــيوف الرحمـــــن مــن الحـــــــصول علــى الخدمــات 

وإجراء حجوزاتهم خلال فترة إقامتهم في المملكة.

كما يوضح الشكل )٥( أدناه جميع المؤشرات المرتبطة بهذه الركيزة.

الشكل )٥(: المؤشرات المرتبطة بركيزة تسهيل القدوم لأداء النسك   
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الركيزة الثانية: تحفيز ضيوف الرحمن من المعتمرين للقدوم

للتجربــة  أســباب مكملــة  ابتــكار  عبــر  الرحمــن،  تحفيــز ضيــوف  إلــى  الركيــزة  تهــدف هــذه 

المنــورة. والمدينــة  المكرمــة  مكــة  لزيــارة  الوجدانيــة 

ويعمــل البرنامــج علــى تطويــر برامــج متكاملــة، وتشــتمل علــى الحمــلات التوعويــة لضيــوف 

الرحمــن، ممــا سيســاهم فــي تغيــر الصــورة النمطيــة للعمــرة، مــن مناســك يقــوم بهــا 

المــرء مــرة واحــدة فــي حياتــه إلــى تجربــة وجدانيــة مميــزة، يقــوم بهــا المســلم فــي 

مختلــف مراحــل حياتــه. بالإضافــة إلــى مــا تمثلــه هــذه البرامــج مــن فــرص تتمثــل فــي ربــط 

العمــرة بالأحــداث ذات الأهميــة فــي حيــاة المســلم، كعقــد القــران، والتخــرج؛ لتشــجيع جميع 

المســلمين علــى اختــلاف فئاتهــم لأداء العمــرة. 

وســيقوم البرنامــج باســتخدام أحــدث التقنيــات، مثــل إنشــاء منصــات إلكترونيــة يمكــن مــن 

خلالهــا اختيــار باقــات رحــلات العمــرة، وإهدائهــا للأهــل والأصدقــاء، أو التبــرع بهــا للراغبيــن 

فــي أداء العمــرة، أو رفــع الوعــي مــن خــلال صناعــة محتــوى واقــع افتراضــي، وســيقوم 

البرنامــج بالعمــل مــع الجهــات ذات العلاقــة، ســواء القطــاع العــام، أو الخــاص، وحكومــات 

الــدول الأخــرى؛ لتطويــر اســتراتيجيات تســاعد للتخطيــط المســبق لأداء العمــرة، ابتــداءً مــن 

المراحــل العمريــة المبكــرة. 

الشكل )٦(: المؤشرات المرتبطة بركيزة تحفيز ضيوف الرحمن من المعتمرين للقدوم
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الركيزة الثالثة: توفير الطاقة الاستيعابية المثلى
يهــدف البرنامــج إلــى تمكيــن المزيــد مــن المســلمين مــن القــدوم إلــى المملكــة لأداء 

لاســتقبالهم،  المناســبة  الاســتيعابية  الطاقــة  بتوفيــر  الاســتعداد  مايســتوجب  النســك، 

ــادة الطاقــة الاســتيعابية  ــل، يســعى البرنامــج إلــى زي وحتــى يتــم توفيرهــا بالشــكل الأمث

الكليــة للحرميــن، والتــي تشــمل كافــة المرافــق والخدمــات لتلبيــة احتياجــات ضيــوف الرحمن، 

بالإضافــة إلــى توزيــع قــدوم المعتمريــن علــى أشــهر الســنة وحتــى يتــم تحقيــق الهــدف 

الأعــوام  خــلال  الرحمــن  المســتمر لضيــوف  التزايــد  يتوافــق مــع  بمــا  الركيــزة  مــن هــذه 

المقبلــة، فــإن البرنامــج ســيعمل علــى اســتيفاء المكونــات التاليــة:

أ-توزيع قدوم ضيوف الرحمن الدوليين:

 يشــهد قطــاع العمــرة والزيــارة ارتفــاع أعــداد المعتمريــن والــزوار فــي أشــهر معينــة، 
مثــل رمضــان، وتنخفــض فــي الأشــهر التاليــة لموســم الحج، وبســبب »الموســمية« تشــهد 

الطاقــة الاســتيعابية للحرميــن وكافــة المرافــق والخدمــات تقلبــات فــي نســب الاشــغال 

علــى مــدار العــام، ولهــذا، ســيعمل البرنامــج علــى توزيــع قــدوم المعتمريــن علــى أشــهر 

 للطاقــة الاســتيعابية علــى مــدار العــام، وذلــك 
ً
الســنة، وتحقيــق نســب اشــغال أكثــر توازنــا

عــن طريــق تســهيلات لقــدوم المعتمريــن لأداء العمــرة فــي غيــر مواســم الكثافــة.

ب-الطاقة الاستيعابية الكلية لضيوف الرحمن وتشمل:
ب.1-الطاقة الاستيعابية للمنافذ:

المنافــذ هــي المحطــة الأولــى لجميــع ضيــوف الرحمــن القادميــن إلــى المملكــة، ومــع 

 بالطاقــة الاســتيعابية 
ً
 خاصــا

ً
زيــادة العــدد المتوقــع لهــم، يولــي البرنامــج اهتمامــا

 الجويــة والتــي تمثــل ٩٠٪ مــن إجمالــي ضيــوف الرحمــن القادمين من 
ً
للمنافــذ، خصوصــا

الخــارج، لــذا سيســعى البرنامــج إلــى تطويرهــا، إمــا بتوســعة المطــارات التــي تســتقبل 

ضيــوف الرحمــن، أو إتاحــة المنافــذ للقــدوم مــن خلالهــا. كمــا ســيعمل البرنامــج علــى 

التنســيق لزيــادة الرحــلات الدوليــة المباشــرة لهــذه المطــارات بمــا يســاهم فــي تغطيــة 

الطلــب المتوقــع.
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ب.2-الطاقة الاستيعابية للبنية التحتية وشبكات النقل:

ــردة 
ّ
المط الزيــادة  أن  إلا  الكبيــر،  وتطورهــا  التحتيــة  البنيــة  اتســاع  مــن  الرغــم  علــى 

المتوقعــة فــي أعــداد ضيــوف الرحمــن ســتزيد مــن أهميــة العمــل علــى حلــول تســاهم 

فــي تطويرهــا بشــكل عــام، ومــا يخــص البنيــة التحتية لشــبكات النقل داخل مكــة المكرمة 

والمدينة المنورة بشــكل خاص، وذلك للمســاهمة في تحســين حركة المركبات وتقليل 

الازدحــام، والاســتفادة المثلــى لشــبكات النقــل وجعلهــا مناســبة لاســتيعاب طاقــة أكبــر، 

وعليــه ســيعمل البرنامــج علــى تنويــع وســائل النقــل داخــل المدينتيــن المقدســتين، مــع 

ــار العنايــة بممــرات المشــاة، وتنظيــم حــركات الســير وضمــان تطبيــق  الأخــذ فــي الاعتب

أعلــى المواصفــات لمعاييــر الوصــول الشــامل.

ب.3-الطاقة الاستيعابية لخدمات السكن:

يحــرص البرنامــج علــى التعــاون مــع الجهــات المعنيــة، علــى توفيــر المزيــد مــن خيــارات 

الســكن المتنوعــة علــى مــدار العــام، بمــا يســاهم فــي تحســين تجربــة الضيــف، بالإضافــة 

إلــى خيــارات الســكن التقليديــة، ســيعمل البرنامــج علــى إحيــاء وتعزيــز روح الضيافــة لدى 

الســكان، ودعمهــم لاســتضافة ضيــوف الرحمــن، مــن خــلال تقديــم حلــول غيــر تقليديــة 

للســكن، مثــل فكــرة الســكن التشــاركي.

ب.4-الطاقة الاستيعابية للحرمين: 

علــى الرغــم مــن كفايــة الحرميــن الشــريفين لاســتيعاب الأعــداد المســتهدفة، وفــي 

ظــل مــا تمثلــه الجهــود الحاليــة مــن توســعة فــي المســاهمة لتوفيــر طاقــة اســتيعابية 

أعلــى، ســيقوم البرنامــج بالعمــل علــى طــرق اســتفادة مثلــى للطاقــة الاســتيعابية 

للحرميــن عــن طريــق اســتخدام كافــة المســاحات، وتحســين إدارة الحشــود. 

ومــن المتوقــع أن تســاهم هــذه الركيــزة فــي تحســين معــدلات الطاقــة الاســتيعابية 

لضيــوف الرحمــن، ممــا يســاهم فــي تحســين نســب الاشــغال علــى مــدار العــام.  كمــا 

يوضــح الشــكل )٧( أدنــاه جميــع المؤشــرات المرتبطــة بهــذه الركيــزة.
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الشكل )٧(: المؤشرات المرتبطة بركيزة توفير الطاقة الاستيعابية المثلى 

أدوار المحاور التي تسهم في إحداث نقلة نوعية على البعد الأول:
دور التقنية في بُعد استضافة العدد الأمثل:

يسـعى البرنامـج لتسـخير جميـع الإمكانـات التقنيـة الحديثـة المتاحـة، لاسـتضافة العـدد 

الأمثـل مـن المعتمريـن والـزوار. حيث يهتم البرنامج بتسـهيل إجـراءات القدوم والحصول 

علـى التأشـيرة بشـكل إلكترونـي عبـر خطـوات سلسـة وبسـيطة، مـن خـلال العمـل علـى 

تكامل الأنظمة وربطها؛ فتؤدي بدورها إلى تقليل المدة الزمنية من أسـابيع لسـاعات. 

كمـا سـيتم تفعيـل تقنيـات الخصائـص الحيويـة المتطـورة وتطبيقاتهـا، كالبطاقـات الذكية 

التـي تسـاعد فـي توفيـر المعلومـات اللازمـة للجهـات المختلفـة، لمنـح قيمـة مضافـة 

لضيـوف الرحمـن.
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دور القطاع الخاص في بُعد استضافة العدد الأمثل:

يهــدف البرنامــج إلــى تفعيــل دور رجــال الأعمــال والقطــاع الخــاص فــي المشــاركة فــي 

خدمة ضيوف الرحمن عبر عدة مســارات في مكة المكرمة والمدينة المنورة والمشــاعر 

 مــع الزيــادة المتوقعــة لأعــداد الحجــاج والمعتمريــن والــزوار الأمــر 
ً
المقدســة خصوصــا

الــذي سيســاهم فــي تنميــة القطــاع الخــاص بشــكل كبيــر وخلــق فــرص تنمويــة لكافــة 

المرافــق والخدمــات.
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: الركائز الاستراتيجية للبعد الثاني )تقديم أفضل تجربة بأعلى جودة (
ً
ثانيا

   الركيزة الأولى: الارتقاء بالخدمات لأعلى معايير الجودة

المعاييــر  بأفضــل  الرحمــن  الخدمــات لضيــوف  إلــى تقديــم كافــة  الركيــزة  تســعى هــذه 

الرحمــن  تطلعــات ضيــوف  تواكــب  لكــي  الجهــات؛  كافــة  أداء  العالميــة، ورفــع مســتوى 

ورغباتهــم، حيــث ترتكــز هــذه الركيــزة علــى أربعــة مكونــات أساســية: الأول: تطويــر معاييــر 

جــودة الخدمــات، ســواء الخدمــات الأساســية أو الثانويــة، الثانــي: تنظيــم ترخيــص مقدمــي 

الخدمــات، الثالــث: متابعــة الأداء لضمــان اســتمرارية جــودة الخدمــات، الرابــع: نقــل التجــارب 

وإســتثمار التقنيــة.

وســيعمل البرنامــج علــى رفــع معاييــر الخدمــات الحاليــة مــن خــلال العمــل علــى تطويــر 

مقاييس ومعايير جودة معيارية متفق عليها بين الجهات ذات العلاقة لجميع الخدمات 

فــي كل مرحلــة مــن مراحــل رحلــة الضيــف، ويشــمل ذلــك الخدمــات مثــل: خدمــات الطــرق 

النظافــة  والمشــاعر، وخدمــات  المــدن  داخــل  العامــة  المرافــق  والاســتراحات، وخدمــات 

العامــة، وخدمــات الســكن والإعاشــة، والمطــار وإجــراءات القــدوم والتــي ستســاهم عنــد 

تطبيقهــا فــي رفــع جــودة تلــك الخدمــات.

الرحمــن، عبــر  الخدمــات المقدمــة لضيــوف  البرنامــج علــى رفــع مســتوى  كمــا ســيعمل 

التنســيق مــع الجهــات ذات العلاقــة لتطويــر آليــات تســهم فــي ضمــان مســتوى تقديــم 

الــكادر  تأهيــل  إلــى  بالإضافــة  الخدمــات،  التراخيــص لمقدمــي  إصــدار  الخدمــة، وتنظيــم 

البشــري للقطاعيــن الخــاص والحكومــي، وكذلــك تطبيــق مجموعــة مــن المحفــزات والدعــم 

لتطويــر كــوادر مقدمــي الخدمــات، وجعلهــا قــادرة علــى القيــام بــالأدوار المتوقعــة منهــا.

ومــن المتوقــع أن تســاهم هــذه الركيــزة فــي زيــادة التــزام مقدمــي الخدمــات المختلفــة، 

مــن نقــل، وإعاشــة... وغيرهــا خــلال كامــل رحلــة ضيــف الرحمــن بالمعاييــر المطلوبــة.

الشكل )٨(: المؤشرات المرتبطة بركيزة الإرتقاء بالخدمات لأعلى معايير الجودة 
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الركيزة الثانية: تعزيز الصحة والأمن والسلامة:

 لأهميــة الخدمات 
ً
يســعى البرنامــج إلــى تعزيــز صحــة وأمــن وســلامة ضيــوف الرحمــن، ونظرا

المتعلقــة بالصحــة والأمــن والســلامة، والتــزام المملكــة بتحقيق ذلك، فقــد خصص البرنامج 

ركيــزة اســتراتيجية منفــردة للوصــول إلى الطموحــات المتعلقة بها. 

ويهدف البرنامج إلى تحقيق ذلك من خلال ثلاث محاور أساسية، تشمل الآتي: 

المحــور الأول: يعمــل البرنامــج علــى تطبيــق منظومــة جديــدة للاســتجابة الصحيــة فــي 
حــالات الطــوارئ، مــن خــلال اســتخدام أحــدث التقنيــات التــي تســاعد علــى تحليــل البيانــات، 

حيــث تســهم هــذه التقنيــة فــي التنبــؤ للحــوادث المتوقعــة بشــكل أســرع، بنــاءً علــى 

البيانــات التاريخيــة للحــوادث والحــالات المرضية في المواســم، وتوزيع ســيارات الإســعاف 

 لدراســات ميدانيــة، ويعمــل البرنامــج علــى تطويــر خدمــات الإســعاف بمــا يتــواءم 
ً
وفقــا

مــع أحــدث التقنيــات، علــى ســبيل المثــال: اســتعمال ســيارات الإســعاف الثابتــة القــادرة 

علــى إجــراء الجراحــات الأساســية.

المحــور الثانــي: يســعى البرنامــج إلــى تطويــر إدارة الحشــود برفــع كفــاءة المنظومــة عن 
طريــق توحيــد بروتوكــول لهــا بحيــث تلتــزم جميــع الجهــات العاملــة بتطبيقهــا، والانتقــال 

مــن الإدارة التقليديــة إلــى نظــام الكترونــي يتوقــع المشــاكل قبل حدوثها مثل اســتخدام 

أدوات الرصــد الحديثــة وغيرهــا مــن التقنيــات.
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الخدمــات  لتحســين  العــام والخــاص؛  القطاعيــن  بيــن  الشــراكات  تعزيــز  الثالــث:  المحــور 
الطبيــة المقدمــة لضيــوف الرحمــن، ورفــع الجــودة والكفــاءة والوصــول للخدمــات الصحيــة.

الركيزة الثالثة: تهيئة سبل الراحة وتذليل الصعوبات

تطمــح هــذه الركيــزة إلــى رفــع نســبة رضــا ضيــوف الرحمــن لكافــة الخدمــات والتركيــز علــى 

توفيــر الخيــارات والبدائــل التــي تســهم فــي تقديــم تجربــة مميــزة عبــر تقديــم خدمــات ذات 

قيمــة مضافــة، إلــى جانــب العمــل علــى تذليــل الصعوبــات والتأكــد مــن أن رحلتهــم تمــر 

بسلاســة وانســيابية.

وســيعمل البرنامــج علــى تطويــر عمليــات المراحــل التــي يمــر بهــا الضيــف وتقليــل المــدة 

الزمنيــة المســتغرقة، بالتنســيق مــع الجهــات المعنيــة وتوحيــد جهودهــم، بإســتخدام 

 بيــن 
ً
التقنيــة الحديثــة، علــى ســبيل المثــال، تطويــر منصــات إلكترونيــة مترابطــة إلكترونيــا

الجهــات المعنيــة لتعمــل علــى توفيــر جميــع معلومــات الضيــف، حيــث تســاعد المنصــة 

الجهــات المعنيــة لإرشــاد التائهيــن وأيضــا اســتخدام التطبيقــات الحديثة التــي تمكن ضيوف 

الرحمــن مــن معرفــة حــالات الزحــام فــي الأماكــن ذات الكثافــة بشــكل حــي ومباشــر، حيــث 

تســهم هــذه الركيــزة فــي رفــع مســتوى رضــا ضيــوف الرحمــن عــن رحلتهــم، كمــا يوضــح 

الشــكل )١٠(.

الشكل )٩(: المؤشرات المرتبطة بركيزة تعزيز الصحة والأمن والسلامة
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الركيزة الرابعة: تطوير روح وثقافة الضيافة

ــر قيــم الكــرم والضيافــة لخدمــة ضيــوف الرحمــن، عــن طريــق  يهــدف البرنامــج إلــى تطوي

تعزيــز هــذه القيــم فــي العامليــن بمكــة المكرمــة والمدينــة المنــورة وكافــة نقــاط الاتصــال 

 فــي 
ً
 رئيســيا

ً
للضيــف، بالإضافــة إلــى العمــل علــى تطويــر قطــاع الضيافــة بصفتــه مكونــا

رحلــة ضيــوف الرحمن،مــن خــلال:

الشكل )١٠(:  المؤشرات المرتبطة بركيزة تهيئة سبل الراحة وتذليل الصعوبات
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: إحياء روح الضيافة الأصيلة لدى سكان مكة المكرمة والمدينة المنورة
ً
أولا

يقــوم البرنامــج بخلــق فــرص لســكان مكــة المكرمــة والمدينــة المنــورة للترحيــب بضيــوف 

الرحمــن وخدمتهــم فــي عــدد مــن النقــاط المحوريــة فــي رحلتهــم كالوصــول والمغــادرة. 

فيتــم تشــجيع ســكان المدينتيــن لإحيــاء عــادات الضيافــة لضيــوف الرحمــن كالترحيــب بهــم 

فــي المطــارات عنــد وصولهــم وتوديعهــم قبــل مغادرتهــم لتــرك انطبــاع إيجابــي لــدى 

ضيــوف الرحمــن عــن شــعائرهم. 

كمــا يقــوم البرنامــج بإنشــاء منصــات يمكــن للســكان مــن خلالهــا اســتضافة ضيــوف الرحمــن 

ــم الرئيســية فــي مكــة المكرمــة  فــي عــدد مــن الأنشــطة، كالجــولات التعريفيــة بالمعال

والمدينــة المنــورة، أو زيــارة مــزارع المدينــة المنــورة والتعــرف علــى الثقافــة المحليــة 

للمدينتيــن.

: تطوير قطاع الضيافة وتدريب وتأهيل الكوادر
ً
ثانيا

الرحمــن عــن طريــق تأهيــل كافــة  إلــى تطويــر قطــاع خدمــة ضيــوف  البرنامــج  يهــدف 

الكــوادر، مــن مقدمــي الخدمــات وغيرهــم، علــى مهــارات الضيافــة والاســتقبال وكافــة 

المهــارات الأخــرى، والاســتفادة مــن بيــوت الخبــرة العالميــة فــي هــذا المجــال.

: تحسين المشهد الحضاري
ً
ثالثا

تحظــى مكــة المكرمــة والمدينــة المنــورة بوجــود الأماكــن التراثيــة والدينيــة والثقافيــة 

فيهــا، التــي يمكــن الاســتفادة منهــا فــي تحســين المشــهد الحضــاري. ويعتبــر تحســين 

ــاع حضــاري جيــد لــدى  ــز التــي مــن شــأنها تــرك انطب المحيــط العمرانــي مــن أهــم الركائ

ــة  ضيــوف الرحمــن عــن المملكــة، ويســاهم فــي تحســين محيــط مكــة المكرمــة والمدين

المنــورة.

كمــا يســعى البرنامــج إلــى زيــادة المســاحات الخضــراء فــي المنطقتيــن مــع تطويــر أفــكار 

جديــدة تقــوم بالتركيــز علــى المحيــط العمرانــي، كزيــادة الحدائــق العامــة للــزوار.
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المنــورة  الركيــزة فــي جعــل مكــة المكرمــة والمدينــة  مــن المتوقــع أن تســاهم هــذه 

 للكثيــر مــن الــزوار مــن أنحــاء العالــم الإســلامي، وســيكون الرضــا العــام 
ً
 عالميــا

ً
مقصــدا

 علــى ذلــك، والــذي ســيتم قياســه 
ً
لضيــوف الرحمــن عــن المشــهد الحضــاري المقدمــة دليــلا

مــن خــلال مؤشــرات الأداء، وســتعمل الركيــزة فــي تحســين الخدمــات المقدمــة ضمــن قطــاع 

الضيافــة، كمــا هــو موضــح فــي الشــكل )١١( أدنــاه.

الشكل )١١(: المؤشرات المرتبطة بركيزة تطوير روح وثقافة الضيافة
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الركيزة الخامسة: إثراء التجربة الوجدانية والثقافية والتراثية

تمتــد تجربــة ضيــوف الرحمــن لتتجــاوز مجــرد أداء النســك، إلــى مــا بعــد النســك مــن تجــارب 

وجدانيــة، وتراثيــة، وثقافيــة، يأتــي ذلــك مــن خصوصيــة منطقتــي مكــة المكرمــة والمدينــة 

المنــورة ومــا حولهمــا، وثرائهمــا بالعمــق الإســلامي والإرث النبــوي والثقافــة المحليــة، 

يزورهــا  التــي  للأماكــن  والتاريخــي  الثقافــي،  البعــد  تعميــق  إلــى  البرنامــج  وسيســعى 

ضيــوف الرحمــن.

: المناطق التراثية والثقافية
ً
أولا

تمتلــك المملكــة العديــد مــن المواقــع ذات الإرث الثقافــي والتاريخي، حيــث تبلغ المواقع 

، كغــار 
ً
الأثريــة المرتبطــة بالتاريــخ الإســلامي فــي مكــة والمدينــة أكثــر مــن أربعيــن موقعــا

حــراء، وجبــل النــور، كمــا تبلــغ المعالــم التاريخيــة فــي بقيــة مناطــق المملكــة أكثــر من مئة 

معلــم، لــذا، يطمــح البرنامــج إلــى إضافــة تجــارب جديــدة وثريــة لضيــوف الرحمــن ومعالــم 

يقومــون بزيارتها.

: المؤتمرات والمعارض 
ً
ثانيا

يهــدف  والتــي  والمعرفــة،  الثقافــة  روافــد  أهــم  أحــد  والمعــارض  المؤتمــرات  تمثــل 

البرنامــج مــن خلالهــا لجعــل مكــة المكرمــة والمدينــة المنــورة وجهــة للمعرفــة، واللقاءات 

والمبــادرات والمعــارض والمؤتمــرات فــي المســتقبل، إذ إن عــدد المؤتمــرات الإســلامية 

المنــورة  والمدينــة  المكرمــة  مكــة  وتعتبــر  مســتمر،  ازديــاد  فــي  فيهــا  والمشــاركين 

الوجهــة الأمثــل لمثــل هــذه المؤتمــرات.

: الفعاليات والأنشطة
ً
ثالثا

تمتلــك المملكــة العديــد مــن الوجهــات التاريخيــة المختلفــة، كمحافظــة العــلا، ومشــروع 

للمواطنيــن  والفعاليــات  الأنشــطة  علــى  الطلــب  ازديــاد  ومــع  وغيرهــا،  الأحمــر  البحــر 

والمقيميــن، يتــم التنســيق مــع برنامــج جــودة الحيــاة، لتوفيــر العديد من خيارات التســوق 

والأنشــطة، ممــا ســيعزز مــن رحلــة ضيــوف الرحمــن فــي المملكــة.
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: الأنشطة الاجتماعية والتطوعية 
ً
رابعا

يشــجع البرنامــج ضيــوف الرحمــن الراغبيــن فــي تقديــم الخدمــات الاجتماعيــة التطوعيــة 

خــلال فتــرة زيارتهــم إلــى المملكــة بعــد أداء النســك، وسيســعى البرنامــج إلــى التعــاون 

مــع الجهــات المختلفــة لتوفيــر فــرص التعليــم والتدريــب ذات الاختصــاص لتعــزز التجربــة 

الوجدانية، والســلوك الســليم التي ينبغي للمســلم الحرص عليها أثناء تأدية المناســك، 

ومســاعدة ضيــوف الرحمــن فــي نشــر تلــك الثقافــات فــي محيطهــم.

ومــن المتوقــع أن تســاهم هــذه الركيــزة فــي تطويــر وتجهيــز عــدد أكبــر مــن الأماكــن 

الثقافيــة والتراثيــة فــي مكــة المكرمــة، والمدينــة المنــورة، والمناطــق الأخــرى، ممــا 

سيســاهم فــي زيــادة أعــداد ضيــوف الرحمــن والزائريــن، وزيــادة مســتوى رضاهــم عــن 

رحلتهــم المتعلقــة بزيــارة الأماكــن التاريخيــة، كمــا هــو موضــح فــي الشــكل )١٢(.
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الشكل )١٢(: المؤشرات المرتبطة بركيزة إثراء التجربة الوجدانية والثقافية والتراثية 
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المحاور التي تسهم في إحداث نقلة نوعية على البعد الثاني:
دور التقنية في بُعد تقديم أفضل تجربة بأعلى جودة

 فــي رحلــة ضيــوف الرحمــن، إذ ســتعمل علــى تيســير مراحــل 
ً
 هامــا

ً
تلعــب التقنيــة دورا

رحلتهــم مــن خــلال تطويــر أنظمــة مترابطــة بيــن الجهــات المعنيــة، فعلــى ســبيل المثــال، 

ستســاهم التقنيــة فــي مرحلــة الوصــول عبــر المنافــذ، إلــى تقليــل المــدة الزمنيــة لإنهــاء 

إجــراءات الدخــول عبــر عــدة مبــادرات متنوعــة، بالإضافــة إلــى اســتخدام تقنيــات عــدة، 

كتقنيــات الأنظمــة ذاتيــة التعــرف، والبطاقــة الذكيــة، وأنظمــة البوابــات الإلكترونيــة. وفــي 

ســبيل تســهيل أداء النســك والشــعائر المختلفــة، ســيتم العمــل علــى اســتخدام تقنيــات 

الــذكاء الاصطناعــي، وتقنيــات الإرشــاد المكانــي، لتعزيــز الانســيابية، ورفــع مســتوى الأمن 

والســلامة. كمــا ســتقدم التقنيــة الحلــول الإبداعيــة والخيــارات المتنوعــة لتعميــق التجربــة 

الوجدانيــة، وإثــراء التجربــة الثقافيــة، مــن خــلال اســتخدام تقنيــات الواقــع الافتراضــي، 

ويوضــح الشــكل )١٣( أدنــاه، أهــم التقنيــات المســتخدمة، وتأثيرهــا علــى رحلــة ضيــوف 

الرحمــن.

الشكل )١٣(: أهم التقنيات المستخدمة وأثرها على بعض مراحل رحلة ضيوف الرحمن
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دور القطاع الخاص في بُعد تقديم أفضل تجربة بأعلى جودة

للقطــاع الخــاص أهميــة فــي خدمــة ضيــوف الرحمــن، ولــه مســاهمة كبيــرة فــي رفــع جــودة 

الخدمــات المقدمــة بشــكل فعــال، وتقديــم أفضــل تجربــة لضيــوف الرحمــن؛ لــذا قــام البرنامج 

بإعــداد دليــل للفــرص التنمويــة للخدمــات، علــى شــكل عــدة حقائــب: 

: المواصــلات والخدمــات.. وتختــص بالخدمــات الأساســية لضيوف الرحمن وما يشــملها 
ً
أولا

مــن مراقبــة وصيانــة وتفويــج، ويتضمــن ذلــك علــى ســبيل المثــال، تأســيس صالــة للســفر 

داخــل مكــة الكرمــة، والتــي تمكــن الــزوار مــن الانتهــاء مــن إجــراءات الســفر، وتســليم 

الأمتعــة بشــكل مبكــر.  

: الإيــواء والغــذاء.. وتختــص بخدمــات الســكن والغــذاء، ويشــمل الصناعــة والتغليــف، 
ً
ثانيــا

وتقديــم الوجبــات بطريقــة صحيــة، وعلــى ســبيل المثــال، إنشــاء مصنــع للأطعمــة فــي 

مزدلفــة يعمــل علــى تجهيــز وجبــات مغلفــة ذات جــودة عاليــة.

: الخدمــات المســاندة.. تتولــى الخدمــات الضروريــة كتطويــر وتجديــد مواقيت الإحرام 
ً
ثالثــا

وتطويــر الوحــدات الســكنية، والمحــلات التجارية حولها.

: الثقافــة والإرث التاريخــي.. تعمــل علــى تطويــر القطــاع الثقافــي، مــن خــلال تهيئــة 
ً
رابعــا

الأماكــن الثقافيــة والتاريخيــة فــي مكــة والمدينــة وتعزيــز الإرشــاد الســياحي لتصبــح 

وجهــة للحجــاج والمعتمريــن، ممــا سيســاهم فــي إثــراء تجربــة مــا بعــد النســك.
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دور القطاع غير الربحي في بُعد تقديم أفضل تجربة بأعلى جودة

يــدرك البرنامــج أهميــة تفعيــل دور القطــاع غيــر الربحــي ضمــن منظومــة خدمــة ضيــوف 

الرحمــن، وذلــك لمســاهمته فــي تحســين جــودة الخدمــات المقدمــة، وتوجــد فــرص جليــة 

لمســاهمة القطــاع غيــر الربحــي فــي تحســين التجربــة مــن خــلال عــدة جوانــب: 

الجانب الأول: المؤسسات المانحة

وهــي المؤسســات التــي تمنــح الدعــم لراحــة الحجــاج والمعتمريــن، كالســقاية والرفــادة، 

والمواصــلات، والتوعيــة والإرشــاد، وســيعمل البرنامــج علــى إنشــاء شــبكة للمؤسســات 

العاملــة فــي قطــاع الخدمــات، يكــون أعضاؤهــا وإدارتهــا مــن ذات المؤسســات.

الجانب الثاني: الجمعيات الخيرية

وهــي الجمعيــات الخيريــة العاملــة فــي تقديــم الخدمــات للحجــاج والمعتمريــن، والــزوار 

مــن كبــار الســن أو المحتاجيــن... أو غيرهــم، وتتنــوع هــذه الخدمــات مــن لحظــة وصــول 

ضيــوف الرحمــن للمملكــة، وتنقلهــم بيــن المشــاعر والمــدن المقدســة، وحتــى رجوعهــم 

إلــى بلدانهــم، حيــث تســاهم هــذه الجمعيــات بشــكل كبيــر فــي عكــس صــورة إيجابيــة 

فــرص  الجهــود وخلــق  تعزيــز كل  البرنامــج علــى  لــذا ســيعمل  للمملكــة ومواطنيهــا، 

جديــدة بالتنســيق مــع الجمعيــات.

الجانب الثالث: العمل التطوعي

حــددت »رؤيــة المملكــة ٢٠٣٠« فــي أحــد أهدافهــا الســعي إلــى زيــادة المتطوعيــن 

لمليــون متطــوع، ويســاهم برنامــج خدمــة ضيــوف الرحمــن بالتعــاون مــع وزارة العمــل 

ــر عــدد مــن المتطوعيــن  والتنميــة الاجتماعيــة، فــي تحقيــق الهــدف مــن خــلال ضــم أكب

والمتطوعــات لخدمــة ضيــوف الرحمــن، خاصــة فيمــا يتعلــق بمنظومــة الإرشــاد وإدارة 

الحشــود، وإرشــاد التائهيــن، والخدمــات الصحيــة، بالإضافــة إلــى النــوع المتخصــص للأطبــاء 

والمهندســين والمترجميــن والعلمــاء. 

يســعى البرنامــج إلــى تحويــل التطــوع فــي خدمــة ضيــوف الرحمــن إلــى ثقافــة المشــاركة 

المجتمعيــة والعطــاء والتفانــي فــي الخدمــة.



 38

ولتعظيــم فــرص الاســتفادة مــن مســاهمة القطــاع غيــر الربحــي ضمــن المنظومــة، قــام 

ذات  الجهــات  مــع  بالتعــاون  للقطــاع  المتاحــة  التنمويــة  للفــرص  دليــل  بإعــداد  البرنامــج 

الاختصــاص، ضمــن حقائــب تنمويــة متنوعــة كمــا يلــي:

الشكل )١٤(: مثال توضيحي للحقائب التنموية
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: الركائز الاستراتيجية للبعد الثالث )تحقيق استدامة القطاع(  
ً
ثالثا

الركيزة الأولى: تعزيز الاستدامة التنموية

تطمــح هــذه الركيــزة إلــى تحويــل قطــاع خدمــة ضيــوف الرحمــن إلــى قطــاع قائــم بذاتــه 

وســيعمل البرنامــج علــى تحقيــق ذلــك بإشــراك القطــاع الخــاص والقطــاع غيــر الربحــي فــي 

القطاعــات المختلفــة، كالنقــل  والصحــة، بالإضافــة إلــى إســناد بعــض الخدمــات المقدمــة 

لضيــوف الرحمــن لهــم.

الركيزة الثانية: تعزيز الاستدامة البشرية 

تفخــر حكومــة المملكــة بأنهــا تســخر جهودهــا لخدمــة ضيــوف الرحمــن علــى مــدى عقــود 

 يتضمــن منظومــة ضخمــة مــن العاملين تعنــى بالعمل 
ً
 متكامــلا

ً
طويلــة، حيــث تشــكل قطاعــا

علــى خدمــة ضيــوف الرحمــن فــي كافــة المجــالات الصحيــة والأمنيــة والثقافيــة، وتطمــح 

الخدمــات، وإدارة  تقديــم  فــي مجــال   
ً
عالميــا البــلاد  مــن مســتوى  الرفــع  إلــى  الركيــزة 

 يحتــذى بــه، عــن 
ً
 عالميــا

ً
وتنظيــم المناســبات والتجمعــات البشــرية الكبــرى، لتصبــح أنموذجــا

طريــق رفــع مســتوى كفــاءة العامليــن فــي قطــاع خدمــة ضيــوف الرحمــن، مــن خــلال تأهيــل 

وترخيــص الأفــراد، وتطويــر الكــوادر الوطنيــة.
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ويهدف البرنامج إلى تحقيق ذلك عن طريق التركيز على جانبين رئيسيين: 

الأول: العمل على تطوير الاعتمادات والتصاريح بما يتناسب مع المعايير المطلوبة

العمــل علــى وضــع المســارات التعليميــة والأســس المهنيــة للتدريــب المنتهــي بإصــدار 

التراخيــص، حيــث يتضمــن ذلــك إنشــاء مراكــز تعنــى بإصــدار تراخيــص واعتمــادات لمزاولــة 

الشــراكات  بنــاء  طريــق  عــن  والصحــة،  والضيافــة  الثقافــة  بمجــالات  المتعلقــة  المهــن 

الاســتراتيجية مــع أبــرز المعاهــد العالميــة فــي مجــال الضيافــة، بالإضافــة إلــى إعــداد 

الترخيــص  هيئــة  وإنشــاء  الصحييــن،  الممارســين  لرخــص  التنفيذيــة  واللائحــة  النظــام 

للعامليــن فــي خدمــة ضيــوف الرحمــن.

الثاني: إنشاء مراكز التدريب والتطوير 

الحــج والعمــرة والزيــارة  العامليــن فــي مجــال أعمــال وخدمــات  تأهيــل  إلــى  يســعى 

بجميــع أبعادهــا، وذلــك عــن طريــق إنشــاء المراكــز التدريبيــة والتأهيليــة المناســبة، ممــا 

ســينتج عنــه قطــاع يــدار مــن قبــل كــوادر وطنيــة مؤهلــة ذات مواصفــات مهنيــة عاليــة 

المســتوى تقــوم بخدمــة ضيــوف الرحمــن بأكمــل وجــه.

من المتوقع أن تــحدث هـــذه الركيـــزة نقــــلة نـــوعية فــــي تحقـــــيق اســـــتدامة القـــطاع، 

مــا ينعكــس بشــكل مباشــر فــي رفــع كفــاءة الكــوادر البشــرية المؤهلــة فــي مجــال أعمــال 

وخدمــات الحــج والعمــرة، والزيــارة بجميــع أبعادهــا، مــن خــلال عقــد عــدد مــن الشــراكات 

الاســتراتيجية مــع القطــاع الخــاص والقطــاع غيــر الربحــي، لتطويــر المســارات التعليميــة 

والأســس المهنيــة / التدريبيــة لكافــة مجــالات الأعمــال والخدمــات فــي القطــاع. كمــا 

ــاه المؤشــرات المرتبطــة بهــذه الركيــزة. يوضــح الشــكل )١٥( أدن

الشكل )١٥(: المؤشرات المرتبطة بركيزة تعزيز الاستدامة البشرية
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أدوار المحاور التي تسهم في إحداث نقلة نوعية على البعد الثالث

دور التقنية في بُعد تحقيق استدامة القطاع 

يكمــن الــدور الأساســي للتقنيــة ضمــن هــذا البُعــد فــي تطويــر المبــادرات التقنيــة التــي 

تعــزز مــن دور القطاعيــن الخــاص وغيــر الربحــي ضمــن المنظومــة، وتعمــل علــى دعــم 

الابتــكار، وريــادة الأعمــال مــن خــلال تطويــر حاضنــات لمنشــآت الأعمــال، ومعامــل الابتــكار 

الرقميــة، لإتاحــة الفرصــة للمبتكريــن ورائــدي الأعمــال مــن داخــل وخــارج المملكــة لطــرح 

حلــول وخدمــات مبتكــرة، ويتوقــع مــن مجمــوع هــذه المبــادرات إنتــاج العديــد مــن بــراءات 

 فــي التقنيــات الخاصــة بالتجمعــات والحشــود 
ً
الاختــراع والتقنيــات، لتصبــح المملكــة مرجعــا

المواهــب  وجــذب  القطــاع،  فــي  البشــرية  القــدرات  تنميــة  علــى  ســتركز  كمــا  الكبيــرة، 

الوطنيــة للعمــل. 

دور القطاع الخاص في بُعد تحقيق استدامة القطاع

يســعى البرنامــج إلــى العمــل مــع الجهــات ذات الاختصــاص لإنشــاء شــبكة مــن مســرعات 

وحاضنــات الأعمــال المختصــة بالحــج والعمــرة؛ لتشــجيع الابتــكار وريــادة الأعمــال، ورعايــة 

المنشــآت الصغيــرة والمتوســطة فــي هــذا القطــاع، وســتعمل هــذه الحاضنــات علــى 

الاســتفادة مــن مراكــز الأبحــاث والبيانــات ذات العلاقــة، وتقديــم كافــة أوجــه الدعــم لهــذه 

المنشــآت، لتقديــم حلــول فريــدة خاصــة بالحــج والعمــرة.

دور القطاع غير الربحي في بُعد تحقيق استدامة القطاع

العمــل  تفعيــل  فــي  الربحــي  غيــر  القطــاع  دور  علــى   »٢٠٣٠ المملكــة  »رؤيــة  ركــزت 

التطوعــي؛ لرفــع مســتوى المشــاركة الاجتماعيــة. لــذا عمــل البرنامــج علــى تفعيــل دور 

القطــاع  فــي الحــج والعمــرة، والزيــارة. 

ويســعى البرنامــج إلــى تعظيــم مســاهمة القطــاع غيــر الربحــي، لإثــراء تجربــة الحجــاج 

والمعتمريــن الوجدانيــة، مــن خــلال إســناد بعــض مهــام التوجيه والإرشــاد وإدارة الحشــود 

إلــى المتطوعيــن.
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4: الممكنات

عــدد  ركائــزه الاســتراتيجية، لابــد مــن وجــود  تنفيــذ  البرنامــج وتســهيل  أهــداف  لتحقيــق 

مــن الممكنــات التــي تســاهم فــي تحقيــق الأهــداف، وتوفــر الأدوات اللازمــة لتحقيقهــا، 

وتشــمل هــذه الممكنــات ثلاثــة محــاور: 

الحوكمة الفعالة

تتعــدد مهــام قطــاع خدمــة ضيــوف الرحمــن وتتقــارب مــع اختصاصــات جهــات أخــرى عاملــة، 

ويســعى البرنامــج  إلــى رســم خارطــة حوكمــة ليــس لبرنامــج خدمــة ضيــوف الرحمــن بــل 

لــكل قطــاع خدمــات الحــج والعمــرة والزيــارة.  

إدارة التواصل والتغيير

سيســعى البرنامــج إلــى التعريــف بأهدافــه ومنجزاتــه وأثــر مبادراتــه علــى تحســين رحلــة 

ضيــوف الرحمــن، وتذليــل كافــة العقبــات التــي قــد تواجههــم. وســيعمل البرنامــج علــى 

صياغــة رســالة واضحــة متســقة مــع مبادراتــه وأهدافــه، وبنــاء علاقــات بنــاءة مــع وكالات 

الأنبــاء والمراكــز ذات العلاقــة لتســهيل إيصــال هــذه الرســالة، كمــا ســيعمل البرنامــج علــى 

الاســتفادة مــن وســائل التواصــل الحديثــة لتوســيع مــدى وصــول رســالته، للوصــول إلــى 

مســتهدفات البرنامــج و »رؤيــة المملكــة ٢٠٣٠«.

تحليل البيانات ودعم اتخاذ القرار

يســعى البرنامــج إلــى تكويــن قاعــدة بيانــات مركزيــة متصلــة بكافــة الجهــات ذات الصلــة، 

تحتــوي علــى أحــدث البيانــات والمعلومــات الخاصــة بالقطــاع لاســتخدامها فــي تحديــد 

فــرص التحســين فــي المســتقبل، وقيــاس أثــر الجهــود المبذولــة لتحســين رحلــة الضيــف 

 بمشــاركة البيانــات مــن خــلال بوابــة إلكترونيــة 
ً
وتنميــة القطــاع، وســيقوم البرنامــج أيضــا

تســمح للباحثيــن والريادييــن بالحصــول علــى معلومــات وبيانــات دقيقــة وحديثــة فيمــا 

يخــص الحــج والعمــرة.
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حيــث ســيعمل البرنامــج علــى توظيــف تقنيــات ذكاء الأعمــال وتحليــل البيانــات، لدعــم اتخــاذ 

القــرار ومتابعــة مؤشــرات البرنامــج، ومؤشــرات القطــاع، بمــا فــي ذلــك جوانــب العــرض 

والطلــب، لتحديــد الفــرص التــي تســاعد البرنامــج فــي تحقيــق أهدافــه، وتســليط الضــوء 

علــى التحديــات التــي قــد تعيــق تحقيــق هــذه الأهــداف.

 

5- آلية مشاركة القطاع الخاص

يعمــل برنامــج خدمــة ضيــوف الرحمــن علــى بنــاء شــراكات اســتراتيجية مبنيــة علــى إشــراك 

والعمــرة،  الحــج  منظومــة  تخــدم  التــي  البرنامــج  مبــادرات  تنفيــذ  فــي  الخــاص  القطــاع 

وتســاهم فــي التنميــة المســتدامة، عــن طريــق:

 
ً
مشــاركة القطــاع العــام فــي البنيــة التحتيــة، وبذلــك يكــون دور القطــاع العــام محفــزا

.
ً
لنمــو القطــاع، ويشــجع دخــول القطــاع الخــاص فيــه مســتقبلا

توفير الأطر التنظيمية والتشريعية اللازمة، والقوانين.

الإدارة الفعالــة لمشــاركة القطــاع الخــاص، مــن خــلال لجنــة معنيــة بالتنميــة تســاهم 

بتحديــد وربــط الفــرص التنمويــة بنشــاطات جميــع القطاعــات.

ولضمــان تحويــل عــدد كبيــر مــن المبــادرات إلــى حقائــب تنمويــة، قــام البرنامــج بتشــكيل 

لجنــة الفــرص التنمويــة بمشــاركة الجهــات ذات العلاقــة، مــن أبرزهــا الهيئــة العامــة 

والــذي  العمــل  مســار  بوضــع  اللجنــة  قامــت  حيــث  والمتوســطة،  الصغيــرة  للمنشــآت 

يتضمــن آليــة عــرض الفــرص وكيفيــة إطلاقهــا. وعملــت اللجنــة على تأســيس فريــق لتحليل 

المبــادرات بشــكل تنمــوي وكمــي، للتأكــد مــن جــودة الدراســات والمخرجــات المطلوبــة، 

ومــدى قابليتهــا للنجــاح، مــع الأخــذ بعيــن الاعتبــار وضــع معاييــر لضمــان جــودة مقدمــي 

الخدمــات والمنتجــات لضيــوف الرحمــن.
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1. خريطة مرحلة التحضير للعمرة

الركائــز والمؤشــرات الاســتراتيجية المصاحبــة لمراحــل رحلــة  6- خريطــة 
الرحمــن ضيــوف 

قــام البرنامــج أثنــاء مرحلــة تصميــم الأبعــاد والركائــز الاســتراتيجية ومؤشــراتها بالاســتدلال 

شــمولية  مــن  للتأكــد  وذلــك  الرحمــن،  ضيــف  رحلــة  مســارات  الاعتبــار  عيــن  فــي  والأخــذ 

الاســتراتيجية لكامــل مراحــل رحلــة ضيــوف الرحمــن. وفيمــا يلــي خريطــة لــكل مســار مــن 

ذات  الاســتراتيجية  والمؤشــرات  والركائــز  الأبعــاد  فيهــا  متضمنــة  الضيــف،  رحلــة  مراحــل 

العلاقــة: 

الشكل )١٦(: خريطة مرحلة التحضير للعمرة
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2. خريطة مرحلة المنافذ

الشكل )١٧(: خريطة مرحلة المنافذ
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3. خريطة مرحلة النقل

الشكل )١٨(: خريطة مرحلة النقل
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4. خريطة مرحلة السكن والخدمات

الشكل )١٩(: خريطة مرحلة السكن والخدمات 
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5. خريطة مرحلة الحرمين والمشاعر المقدسة

الشكل )٢٠(: خريطة مرحلة الحرمين والمشاعر المقدسة
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6.الأماكن الثقافية والتراثية 

الشكل )٢١(: خريطة مرحلة الأماكن الثقافية والتراثية
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يهــدف برنامــج خدمــة ضيــوف الرحمــن إلــى تيســير وصــول  ٣٠ مليــون مســلم لأداء مناســك 

العمــرة بحلــول ٢٠٣٠م، ورفــع مســتوى الخدمــات المقدمــة لهــم، حيــث ســيقوم البرنامــج 

بتطويــر القطــاع مــن خــلال مبادراتــه وعمــل قفــزات نوعيــة.

ومــن أجــل الوصــول إلــى ذلــك، تــم العمــل علــى دراســة عوامــل الطلــب للعمــرة والطاقــة 

الاســتيعابية الحاليــة وتــم تحديــد أهــم الفــرص والتحديــات التــي ســتواجه القطــاع لتحقيــق 

الطمــوح.

شــملت دراســة عوامل الطلب للعمرة نوعية المتقدمين للعمرة ومدى ســهولة الحصول 

علــى التأشــيرة ومــدى رضــا الزائــر عــن الرحلــة التــي خاضهــا وإمكانيــة العــودة وأداء النســك 

مــرة أخــرى، كمــا تــم رصــد عــدة فــرص لتحســين مســتويات الأداء الحاليــة لعوامــل الطلــب 

علــى العمــرة وإمكانيــة رفــع  أعــداد الراغبيــن بــأداء مناســك العمــرة؛ فــي المقابــل تــم 

العمــل علــى دراســة عوامــل الطاقــة الاســتيعابية للعمــرة مــن ناحيــة جاهزيــة المنافــذ فــي 

اســتقبال أعــداد كبيــرة وتوفــر وســائل النقــل المختلفــة التــي ســتغطي عمليــة نقــل ضيــوف 

ــاه  ــه ومــدى توفــر الخدمــات مــن مي ــارات الســكن بمختلــف فئات الرحمــن، كذلــك دراســة خي

وطعــام وأماكــن للتســوق، بالإضافــة إلــى دراســة الطاقــة الاســتيعابية للحرميــن فــي ظــل 

الأعــداد المتوقــع إقبالهــا.

الفصل الرابع: مبادرات البرنامج ٤



53  53

التــي انتهــت إليهــا الدراســة وتمحــورت  وفيمــا يلــي اســتعراض لأهــم فــرص التحســين 

البرنامــج: مبــادرات  حولهــا 

1.التأشيرات

 لتحقيق المســتهدفات 
ً
 أساســيا

ً
ل تحســين إمكانية الدخول من خلال التأشــيرات عنصرا

ّ
يُشــك

المرحليــة لعــام ٢٠٢٠ »ورؤيــة المملكــة ٢٠٣٠« ويهــدف البرنامــج إلى ضمان تمكين حصول 

ضيــوف الرحمــن علــى التأشــيرة، ويطمــح البرنامــج إلــى جعــل عمليــة الحصــول عليهــا سلســة 

 أو تحســين 
ً

ومريحــة بقــدر الإمــكان ممــا يســمح لضيــوف الرحمــن حجــز الرحــلات مباشــرة

نوعيــة الــوكلاء.

2.النقل

إن تحقيــق مســتهدفات »رؤيــة المملكــة ٢٠٣٠« ســيزيد مــن الضغــط علــى متطلبــات النقــل 

للقطــاع، )حيــث يولــي البرنامــج أولويــة للعمــل مــع وزارة النقــل ووزارة الشــؤون البلديــة 

والقرويــة لضمــان أن الخطــط الرئيســية الموضوعــة للنقــل جــاري تنفيذهــا والعمــل عليهــا، 

كمــا ســيعمل البرنامــج مــع هــذه الجهــات لزيــادة الطاقــة الاســتيعابية( البريــة والجويــة 

والبحريــة وممــرات المشــاة وجــودة الخدمــات المقدمــة.

3.إدارة الحشود

يهــدف البرنامــج مــن خــلال ســيره فــي تحقيــق الرؤيــة إلــى تطويــر وتنظيــم إدارة الحشــود 

مــن خــلال :

 أ ( مركزية أنشطة إدارة الحشود.

ب( أتمتة العمليات بالاستفادة من أحدث التقنيات.

ج ( تحسين مهارات العاملين بإدارة الحشود.

4.السكن

يشــير تقييــم البرنامــج إلــى أن المشــاريع الضخمــة قيــد التنفيــذ فــي مكــة المكرمــة ســتكون 

كافيــة لتلبيــة متطلبــات الســكن لكامــل أعــداد المعتمرين المســتهدفة فــي »رؤية المملكة 

 كافيــة لتلبيــة الطلــب الأكبــر مــن المعتمريــن والــزوار فــي المواســم 
ً
٢٠٣٠«. وهــي حاليــا

وخاصــة فــي شــهر رمضــان.

ــاك حاجــة إلــى تحســين جــودة الخدمــات واســتمراريتها، ومــن هــذا المنطلــق   أن هن
ً
علمــا

الضيافــة  خدمــات  مــزودي  مهــارات  تمكيــن  فــي  البرنامــج  تركيــز  محــور  يتمثــل  ســوف 

والتعــاون مــع الــوزارات والجهــات الحكوميــة ذات العلاقــة والقطــاع غيــر الربحــي لمراقبــة 

جــودة الخدمــات المقدمــة )مــع دراســة الأفــكار المبتكــرة لزيــادة الطاقــة الاســتيعابية(.
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5.إدارة المياه والإستدامة البيئية

فتــرات  فــي   
ً
خصوصــا الأولويــات  مــن  الميــاه  لإنتــاج  الاســتيعابية  الطاقــة  زيــادة  تعتبــر 

 فــي صهاريــج 
ً
المواســم، حيــث إن تفــادي حــدوث نقــص فــي المســتقبل يتطلــب دعمــا

التخزيــن والاســتفادة مــن الميــاه المعــاد تدويرهــا، ويتمثــل محــور تركيــز البرنامــج فــي 

ضمــان تحقيــق الاســتدامة البيئيــة والاســتفادة المثلــى للميــاه علــى المــدى البعيــد عــن 

طريــق التعــاون مــع الهيئــات والجهــات المعنيــة.

6.الأطعمة والمشروبات وبيع التجزئة

يركــز برنامــج خدمــة ضيــوف الرحمــن علــى دعــم وجــذب وتحفيــز القطــاع الخــاص لتقديــم 

خدمــات الطعــام والشــراب لضيــوف الرحمــن بأعلــى جــودة وبشــكل متنــوع يرضــي أذواق 

مختلــف الثقافــات، والتعــاون مــع الجهــات المعنيــة لضمــان إجــراء تفتيــش دقيــق علــى 

الأطعمــة بهــدف مراقبــة الجــودة.

7.المشاعر

الاســتيعابية  الطاقــة  تحديــات  جميــع  مــع  التعامــل  فــي  البرنامــج  اســتراتيجية  تتمثــل 

والموســمية وجــودة الخدمــات فــي المشــاعر المقدســة مــن خــلال مبــادرات واضحــة تتولى 

تنفيذهــا جهــات مختلفــة والاســتفادة منهــا فــي غيــر موســم الحــج.
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1- محفظة المبادرات

قــام البرنامــج بالعمــل مــع أكثــر مــن ٣٠ جهــة حكوميــة لتطويــر أكثــر مــن ١٣٠ مبــادرة، يمكــن 

للبرنامــج مــن خلالهــا تحقيــق أهدافــه واســتراتيجيته. 

ويوضح الشكل )٢٢( توزيع المبادرات على الأبعاد الثلاثة لاستراتيجية البرنامج.

وتضمــن  الاســتراتيجية  وركائــزه  البرنامــج،  والتزامــات  طموحــات  المبــادرات  هــذه  تترجــم 

المملكــة٢٠٣٠«. »رؤيــة  تطلعــات  تحقيــق  فــي  أساســية  لبنــة  وتشــكل  تحقيقهــا، 

الشكل )٢٢(: ربط مبادرات البرنامج بأبعاده الاستراتيجية  

مبادرات تنفيذيةمبادرات استراتيجية



 56

1- استضافة العدد الأمثل 

الشكل )٢٣(: تفاصيل مبادرات البعد الأول

وقــد تــم بنــاء وتصميــم المبــادرات وفــق دراســة تحليليــة لمتطلبــات البرنامــج والقطــاع، 

الدوليــة. واســتعراض أفضــل الممارســات 

مبادرات تنفيذيةمبادرات استراتيجية



57  57

المبادرات التي سيتم تنفيذها من خلال الشراكة بين القطاع الخاص والقطاع العام

1.1: تسهيل القدوم لأداء النسك
المبادرات التي سيتم تنفيذها من خلال القطاع العام 



 58

المبادرات التي سيتم تنفيذها من خلال القطاع العام 

المبادرات التي سيتم تنفيذها من خلال القطاع العام 

2.1: تحفيز ضيوف الرحمن من المعتمرين للقدوم

3.1 توفير الطاقة الإستيعابية الأمثل 
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المبادرات التي سيتم تنفيذها من خلال القطاع العام 
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المبادرات التي سيتم تنفيذها من خلال الشراكة بين القطاع الخاص والقطاع العام
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2- تقديم أفضل تجربة بأعلى جودة

الشكل )٢٤(: تفاصيل مبادرات البعد الثاني

مبادرات تنفيذيةمبادرات استراتيجية
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1.2- الإرتقاء بالخدمات لأعلى معايير الجودة
المبادرات التي سيتم تنفيذها من خلال القطاع العام 
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المبادرات التي سيتم تنفيذها من خلال الشراكة بين القطاع الخاص والقطاع العام
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2.2- تعزيز الصحة والأمن والسلامة 

المبادرات التي سيتم تنفيذها من خلال القطاع العام  
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المبادرات التي سيتم تنفيذها من خلال الشراكة بين القطاع الخاص والقطاع العام
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المبادرات التي سيتم تنفيذها من خلال الشراكة بين القطاع الخاص والقطاع العام

3.2- تهيئة سبل الراحة وتذليل الصعوبات
مبادات القطاع العام
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المبادرات التي سيتم تنفيذها من خلال الشراكة بين القطاع الخاص والقطاع العام

4.2- تطوير روح وثقافة الضيافة 
المبادرات التي سيتم تنفيذها من خلال القطاع العام 
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5.2- إثراء التجربة الوجدانية وتطوير تجارب جديدة 
المبادرات التي سيتم تنفيذها من خلال القطاع العام 



81  81



 82



83  83



 84



85  85



 86

المبادرات التي سيتم تنفيذها من خلال الشراكة بين القطاع الخاص والقطاع العام

3- تحقيق استدامة القطاع  

الشكل )٢٥(: تفاصيل مبادرات البعد الثالث

مبادرات تنفيذيةمبادرات استراتيجية
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المبادرات التي سيتم تنفيذها من خلال الشراكة بين القطاع الخاص والقطاع العام

1.3- تعزيز الإستدامة التنموية 
المبادرات التي سيتم تنفيذها من خلال القطاع العام 
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المبادرات التي سيتم تنفيذها من خلال الشراكة بين القطاع الخاص والقطاع العام
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المبادرات التي سيتم تنفيذها من خلال الشراكة بين القطاع الخاص والقطاع العام
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2.3- الإستدامة البشرية
المبادرات التي سيتم تنفيذها من خلال القطاع العام 
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4- الحوكمة الفعالة

الشكل )٢٦(: تفاصيل مبادرات ممكنات القطاع

مبادرات تنفيذيةمبادرات استراتيجية
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5- إدارة التواصل والتغيير 

الشكل )٢٧(: تفاصيل مبادرات ممكنات القطاع

مبادرات تنفيذيةمبادرات استراتيجية
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6- تحليل البيانات ودعم اتخاذ القرار

الشكل )٢٨(: تفاصيل مبادرات ممكنات القطاع

مبادرات تنفيذيةمبادرات استراتيجية
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الجدول الزمني للمبادرات
تتــم مراقبــة هــذه المبــادرات مــن قبــل »أداء«، وقــد تــم تضمينهــا كجــزء مــن البرنامــج لضمــان 

اكتمالهــا.
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الختام 

تضــع المملكــة العربيــة الســعودية كل إمكاناتهــا البشــرية والتنمويــة فــي خدمــة المشــاعر 

المقدســة وضيــوف الرحمــن.

وقــد اتخــذ ملــك المملكــة العربيــة الســعودية لقــب خــادم الحرميــن الشــريفين فــي دلالــة 

 فــي خدمــة ضيــوف الرحمــن، ومن هــذا المنطلق 
ً
 وشــعبا

ً
مباشــرة علــى أن المملكــة حكومــة

فإن برنـــــــامج خــــــدمة ضــــيوف الرحـــــمــن مستـــــمر في تعزيز التكامل بين جميع القطاعات: 

الحكومــي والخــاص وغيــر الربحــي، بالإضافــة إلــى تنميــة وتطويــر الكــوادر البشــرية مــن أجــل 

إثــراء رحلــة الحــج والعمــرة وتحقيــق اســتدامة قطــاع خدمــة ضيــوف الرحمــن.
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ضيوف الرحمن:
راغبو الحج والعمرة والزيارة من المواطنين والمقيمين داخل المملكة.

راغبو الحج والعمرة والزيارة خارج المملكة.

القطاع الحكومي:
كافــة القطاعــات الحكوميــة التشــغيلية والتشــريعية المعنيــة بتقديــم خدمــات الحــج 

والعمــرة مثــل: الــوزارات، الســفارات، المؤسســات الحكوميــة، المنظمــات، والبعثــات.

القطاع الخـاص:
مقدمــو الخدمــات لضيــوف الرحمــن كشــركات أو مصانــع مثــل مقدمــي خدمــات الإيــواء، 

التمويــن، شــركات العمــرة، وكلاء العمــرة ، وأربــاب الطوائــف.

القطاع غير الربحي:
الأفــراد أو المنظمــات أو المؤسســات غيــر الربحيــة مثــل: الجمعيات الخيريــة، والمنظمات 

الإنســانية أو صحية.

الجهات ذات العلاقة: 
جميــع الـــــجهات ذات الـــــصلة المباشــرة وغــــير المباشــرة بتقديــم الخدمــات لقطــاع خدمــة 

ضيــوف الرحمــن.

قاموس التعريفات 
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