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المحتويات

Lecture Seven

.التخطيط الاستراتيجي للقوى العاملة-1

.التوظيف واختيار فريق النخبة-2

.التدريب والتمكين-3

.الإدارة أثناء وما بعد الفعالية-4



:في نهاية المحاضرة سيكون الطلاب قادرين على

.ظيميتحليل الاحتياجات من الموارد البشرية وتصميم الهيكل التن•

.كيف تتم اختيار وإدارة المتطوعين•

.كيفية توزيع الأدوار والمسؤوليات والتدريب•

.كيف تتم إدارة المورد أثناء الفعالية•

.ما هي الإجراءات بعد الفعالية•

Learning Outcomes: مخرجات التعلم



مقدمة

دي، بل نددير بالمعنى التقلي" موظفين"في صناعة الفعاليات، نحن لا ندير 

شرية هند. عاطفة، وطاقة، واستجابة سريعة تحت ضغط اللحظدة ا هدي المدوارد الب

اليددة العمددود الفقددري، فبدددون فريدد  منسددجم، مدددرب، ومددؤمن بالرؤيددة، تظددل الفع

ن. مجرد هيكدل بدر رو  يف  دير سدنناق  اليدوم كيدف نختدار هدؤلاء الأبطدال، وك

لتقددديم منظمددا  يعمددل فددي تنددا م تددام" جيشددا  "طاقددات المتطددوعين، وكيددف نصددنع  

.تجربة لا تنسى



إدارة الموارد البشرية

ةالتخطيط الاستراتيجي للقوى العاملة في الفعالي

:تحليل الاحتياجات( 1

:فعاليةما هو طبيعة ال: قبل البدء بالتوظيف يجب أن نسأل

جات ، أم مهر(نحتاج مدخلي بيانات ومرافقين)هل هي مؤتمر علمي : نوع الفعالية

(.نحتاج مسوقين)، أم معرض تجاري (نحتاج أمن وإدارة حشود)موسيقي 

إننددا ( ةمددثر  فددي الفعاليددات العامدد)القاعدددة البهبيددة تقددول : حجممم الجمهممور المتوقمم 

.زائر، حسب درجة الخطورة والتنظيم100إلى 50نحتاج منظما  واحدا  لكل 

صال كم عدد المداخل؟ كم عدد منصات التسجيل؟ كل نقطة ات: المساحة الجغرافية

.مع الجمهور تحتاج إنسانا  ليديرها



لقوىالتخطيط الاستراتيجي ل

:تصميم الهيكل التنظيمي( 2

". الجميددع يوجددج الجميددع"الخطددأ الأكبددر فددي الفعاليددات هددو 

:لتجنب الفوضى، يجب بناء هيكل هرمي مرن

صاحب الرؤية الكلية: مدير المشروع

ي: رؤساء الفرق سجيل، رئديس فر   الأمدن، رئيس فريد  الت

.رئيس فري  البروتوكول

.البين يتعاملون مباشرة مع الجمهور: المنفبون

ل فدرد يجب الاهتمام بموضوع التراتبية بمعنى أن يعرف كد

لب هو الشدخ  ا ي في الفري  من هو مديره المباشر، ومن 

.يلجأ إليج في حال وقوع مشكلة



لقوىالتخطيط الاستراتيجي ل

:توصيف المهام( 3

ا نعتمد في الفعاليات لا وقت لقراءة عقود عمل طويلة، لب

: التي تشمل" بطاقة المهام السريعة"على 

(.مثر  مسؤول منصة التسجيل: )المسمى الوظيفي

طاقددة، تأكيددد الحجددز، تسددليم الب: المهددام الددثرر الرئيسددة

.توجيج الضيف للمكان المناسب

.بطالمكان البي سيقف فيج العامل بالض: موقع التمركز

ابالواتسدرقدم جهداز الرسددلكي أو قنداة : قندوات التواصدل

.المخصصة



لقوىالتخطيط الاستراتيجي ل

:وض  الجدول الزمني للعمل( 4

. الفعاليدددات مرهقدددة جسدددديا ، والموظدددف المتعدددب يرتكدددب الأخطددداء

:التخطيط الجيد يشمل

(.لوصولوقت ا)تكثيف العدد في الساعتين الأوليين : أوقات البروة

من توزيع الورديات بحير لا يعمدل الشخ  أك: نظام التناوب ثدر 

.ست لثمان ساعات متواصلة بتركيز عالي

دقيقددة قبددل بدددء الفعاليددة لاجتمدداع30تخصددي  : وقددت التحضددير

.الفري  السريع



لقوىالتخطيط الاستراتيجي ل

:تحليل المخاطر البشرية( 5

المؤسسة تعتمد الفعاليات على متطوعين وهؤلاء لا شيء رسمي يربطهم ب

:رللبلك يجب أخب مسألة عدم حضورهم للفعالية بعين الاعتبار من خ

قوى العاملدة % 15-10من خرل تدأمين نسدبة : وضع قائمة احتيداط من ال

.كاحتياط للطوارئ
ي: تعدد المهام ر يمكندج تدريب موظف التسجيل على أساسيات التوجيج بح

سد ثغرة إبا لزم الأمر

ب جميددع تدددريب مددوظفي الشددركة الأساسدديين بحيددر يقدددرون علددى تنفيدد

.ل معجالأعمال الخاصة بالفعالية في حال وجود أي نق  يمكنهم التعام



مثال عملي

شركة ديزني

:تحليل الاحتياجات( 1

ظفين لتحديددد عدددد المددو" التنبؤيددةالخوارزميددات "تسددتخدم ديزنددي 

قة قبل أي فعالية، يحللون البيانات التاريخي. المطلوبين ة ليتوقعوا بد

.مثر  كم عدد الزوار البين سيصلون عند الساعة التاسعة صباحا  

" تقبالالاسدد"بندداء  علددى هددبا الددرقم، يددتم توزيددع مددوظفي : التطبيدد 

ضمان عددم و جدود والتوجيج بكثافة تفدوق حاجدة أي شدركة عاديدة ل

.طوابير تزيد عن زمن معين

/https://thewaltdisneycompany.com:موقع الشركة



مثال عملي

:الهيكل التنظيمي( 2

لكدواليس في فعاليات ديزني، الهيكل التنظيمي صدارم خلددف ا

.ومرن أمام الجمهور

ها قائدد كل منطقد" منداط "يتم تقسيم الموقع إلى : التطبي  ة ل

ي للإدارة العل ا فدي يمتلك صرحية اتخاب القرار دون الرجوع 

.الحالات الطارئة، مما يمنع الاختناق الإداري



مثال عملي

(:بطاقة المهام السريعة)توصيف المهام ( 3

كل ديزني تعتمد معيار المفاتيح الأربعدة التدي يجدب أن ي ها  عرف

.موظف في أي فعالية

رف أن يعد( سواء كان بوابا  أو مصدورا  )كل موظف : التطبي 

قبل كل شيء" الأمان"مهمتج الأولى هي 

.الأولوية القصوى: الأمان✓

.الابتسامة والمعاملة الطيبة: الكياسة✓

.الحفاظ على مظهر الموقع والزي الرسمي: العرض✓

.إنجاز المهمة بسرعة: الكفاءة✓



مثال عملي

(ياطقوة الاحت)التخطيط للمخاطر البشرية ( 4

مهاراتتطب  ديزني نظام الاستخدام المتبادل لل

ضا  على ك هدايا مُددرب أي جر ال يفيدة الموظف البي يعمل في مت

. إبا حددر ازدحدام مفداجن عندد البوابدات. إدارة طدابور الددخول

.واباتيتم سحب الموظفين من المتاجر فورا  لدعم فري  الب

:رالتحفيز والتقدي( 5

فدد فيقومون في الفعاليات الطويلة تدرك ديزني أن طاقة البشر تن

ل بتدددوفير منددداط  اسدددتراحة خلدددف الكدددواليس مجهدددزة بكدددل سدددب

كن للمشد" التقدير الفدوري"الراحة، مع وجود نظام  رف حيدر يم

مددنح بطاقددة شددكر أو مكافددأة صددغيرة للموظددف الددبي يظهددر أداء  

.استثنائيا  في تلك اللحظة



إدارة الموارد البشرية

بةالتوظيف واختيار فريق النخ

:مصادر الاستقطاب( 1

ية، بدل نبحددر فد ماكن لا نعتمد هنا علدى الإعرندات التقليد ي أ

".الطاقات الشابة"تواجد 

دائمين للمتطدوعين الدد" ندادي"بنداء : قواعد بيانات المتطوعين

.البين أثبتوا كفاءة ثابتة

شباب الط: الجامعات والنوادي الطربية مو  مصدر ممتاز لل

.والباحر عن الخبرة

ية للوظدائف: وكالات التوظيدف المتخصصة بالفعاليدات التقن

(.صوت، إضاءة، ترجمة)



ارالتوظيف والاختي

:مصادر الاختيار( 2

ر عن ثرثة في الفعاليات السلوك يغلب المهارة لبلك فإننا نبح

:صفات بهبية

القدددرة علددى تغييددر المهمددة فددي ثانيددة واحدددة دون: المرونممة

.تبمر

القدددددرة علددددى قددددراءة مرمددددح الضدددديف، : المممم كاء العمممماطفي

.وامتصا   ضبج قبل أن يتكلم

ية : المظهر والاحترافية انددوالبرلأن الموظف هو وجج الفعال

.الخا  بها



ارالتوظيف والاختي

:عةتقنيات المقابلة السري( 3

صدير أحيانددا  قددد نحتداج لتوظيددف مئددات الأشدخا  فدي وقددت ق

":مقابرت المحطات"لبلك نستخدم أسلوب 

ضور من خرل دقيقة واحدة لتقييم الح: محطة المظهر واللباقة

.الأول للمرشح

حد : محطة حل المشكرت سؤال وا لو ضدداع طفدل )من خدرل 

(.في الفعالية مابا تفعل؟

.أخرةالتأكد من توفرهم في ساعات العمل المت: محطة الالتزام



ارالتوظيف والاختي

:إدارة المتطوعين( 4

".شددريك نجددا "، بددل هدددو "عددامر  مجانيددا  "المتطددوع لددديس 

: التخطيط لاختيارهم يتطلب

ظيم؟ هل يتطوع من أجل الشهادة؟ أم حب التن: تحديد الدوافع

ي معرفددة الدددافع تسدداعد فددي توزيعددج فدد)أم لقدداء المشدداهير؟ 

(المكان المناسب

ن المتطدددوع يحتددداج شدددكرا  أكثدددر مددد: نظدددام التقددددير اللحظدددي

.الموظف المـأجور ليظل حماسج مشتعر  



إدارة الموارد البشرية

التدريب والتمكين

:أنواع التدريب الثلاثة( 1

:ة مستوياتلا يقتصر التدريب على الاجتماع العام، بل ينقسم إلى ثرث

عام ية الفعاليدة، الأهدداف، مدن هدم الضديوف، ومدا هدو : التدريب ال رؤ

.البروتوكول العام، الزي، المظهر، الابتسامة

سجيل يدتعلم فري  الت)تدريب متخص  لكل فري  : التدريب الوظيفي

علددددى النظدددام، فريددد  الأمددددن يدددتعلم علددددى أجهدددزة الكشدددف، فريددد  

(.البروتوكول يتدرب على ترتيب الجلوس
المشددي فددي الموقددع الحقيقددي، ! وهددبا هددو الأهددم: التممدريب الميممداني

معرفدددة أمددداكن دورات الميددداه، مخدددارج الطدددوارئ، ومنددداط  كبدددار 

.الشخصيات



نالتدريب والتمكي

:هندسة التواصل( 2

فدددي الازدحدددام والضدددجيل، التواصدددل هدددو أول مدددا ينهدددار، 

:التدريب يجب أن يشمل

 إبددعُلددم، اسددتلمت، )مصددطلحات واضددحة : لغددة الرسددلكي

(.على الخط

متددى متددى يتصددرف الموظددف بمفددرده؟ و: سلسددلة التصددعيد

يجب أن يستدعي رئيس الفري ؟

يج ب: لغة الجسد الموحدة شدكل كيف يوجج المدنظم الددزوار بيد

.لائ  وواضح من مسافة بعيدة



نالتدريب والتمكي

:تدريب ما ا لو؟( 3

طوعين لتددريب خددا  يشد موظفين والمت مل يجب إخضداع ال

:سيناريوهات  ير متوقعة مثل

ل؟ما با تفع! ضيف يحمل بطاقة مزورة ويصر على الدخول

دورك؟ما هو. انقطاع التيار الكهربائي في القاعة الرئيسة

.بلغ؟من ت! حقيبة مشبوهة ومتروكة تحت الكرسي



نالتدريب والتمكي

:التمكين وصلاحية اتخا  القرار( 4

ين يعني التمك. التدريب وحده لا يكفي إبا كان الموظف مكبر  

.منح الموظف هام  حركة لحل المشكرت البسيطة فورا  

ديم مددنح موظددف الاسددتقبال صددرحية تقدد: علددى سددبيل المثددال

سيمة مجانيدة لضديف تعرض لتجربدة ترقية لمقعد أفضدل أو ق

عام مدير ال ن. سيئة دون الحاجة لانتظار موافقة ال ي ثقدة هدبا يب

.الموظف ويرُضي الضيف خرل ثواني



إدارة الموارد البشرية

ةالإدارة أثناء الفعالي

:إدارة الطاقات الحيوية( 1

لدبي يبدددأ الموظدف ا. الفعاليددات مدداراثون وليسددت سدباقا  قصدديرا  

في السداع عة بحماس في الساعة الثامنة صباحا  قد ينهار  ة الراب

:عصرا  لبلك يجب أخب كل هبا بعين الاعتبار من خرل

جوا: نظام التروية والراحة ل يجب أن يكدون هنداك فريد  دعدم 

يمدددر علدددى المنظمدددين فدددي أمددداكنهم لتوزيدددع المددداء والوجبدددات 

.يجب أن لا يغادر المنظم مكانج بحثا  عن الماء. الخفيفة

صدعبة تبددديل أمداكن المددوظفين بددين المندداط  ال: التنداوب الدبكي

داخدددل القاعدددات )، والمنددداط  المريحدددة (البوابدددات والشدددمس)

.، كل ساعتين لتجديد نشاطهم(المكيفة



يةالإدارة أثناء الفعال

:القيادة بالقدوة( 2

لي جب ع لبلك ي تج  قب الفريد  قاد هم مدا فدي لحظات الضغط يرا

:يلي

ناجح لا يجلس: الحضور الميداني شرية ال فدي مدير المددوارد الب

. رفة العمليات، بل يتواجد في نقاط الاحتكاك

بكددا  لا إبا رأيددت طددابورا  طددوير  وموظفددا  مرت: التدددخل السددريع

لدق ظيم الطدابور  بج وسداعده فدي تن ائ  هدبا توبخج، بدل قدف بجان

.الفعل يبني ولاء  لا يشترى بالمال



يةالإدارة أثناء الفعال

:إدارة النزاعات والضغوط( 3

موظفين فيمدا ب جر أعصداب ال يدنهم أو تحت الضدغط قدد تنف

:مع الجمهور لبلك يجب القيام بالآتي

مع ضيف يجد: قاعدة الانسحاب الهادئ ب إبا اشتبك منظم 

ج بددرخر علددى رئدديس الفريدد  سددحب المددنظم فددورا  واسددتبدال

لامتصددا   ضددب الضدديف، وإعطدداء الموظددف فرصددة 

. للهدوء خلف الكواليس

م بعمدل أندت تقدو: "جملة بسيطة مثل: الدعم النفسي اللحظي

ع فرقددا  تصددن" رائددع، خددب نفسددا  عميقددا  لدقيقددة واحدددة وارجددع

.شاسعا  



يةالإدارة أثناء الفعال

:ةنظام التقارير الحي  ( 4

مدددن خدددرل اسدددتخدام تكنولوجيدددا التواصدددل لمراقبدددة أداء 

:الموارد البشرية

يددد  متابعدددة توزيدددع الفر: الرسدددلكي/ الواتسدددابمجموعدددة 

(. ا  أشخا  عند البوابة الشمالية فور3نحتاج دعم : مثر  )

حد المدوظفين لا يبتسد: رصد الثغرات م أو إب لاحظدت أن أ

لك يبدو عليج الإعياء، يجب اسدتبدالج فدورا  قبدل أن يد ؤثر ب

.على صورة الفعالية



مثال عملي

اخرةشركة فورسيزونز في إدارة الفعاليات الف

(:التمكين المالي والمعنوي)قاعدة الألفي دولار ( 1

م إلى من أصغر منظ)تشتهر هبه الفلسفة بمنح كل موظف 

حل مشدكلة الض(المدير لغ معدين ل فاق مب يف ، صدرحية إن

. فورا  دون الرجوع لأي مدير

ية إبا فقد ضيف في فعالية نظار: على سبيل المثال تدج الطب

و يمتلددك الموظددف صددرحية طلددب سدديارة أجددرة للضدديف أ

. ة فدورا  حتى شراء نظارة بديلة مؤقتة علدى حسداب الفعاليد

هبا التمكين يجعل الموظف يشعر أنج سيّد الموقف



مثال عملي

اخرةشركة فورسيزونز في إدارة الفعاليات الف

:التدريب على لعب الأدوار( 2

سدداعة، يددتم إخضدداع الفريدد  لتدددريب 48قبددل الفعاليددة بددـ 

يل أدوار يقوم مدربون بتمث" الضيف الصعب"مكثف يسمى 

. يلةضيوف  اضبين، أو ضيوف يطلبون طلبات مستح

الهددددف هندددا لددديس تدددددريبهم علدددى الإجابددددة، بددددل تدددددريب 

عن الدن " عضرت الصبر" لديهم لضمان عدم خدروجهم 

.مهما كان الضغط
/https://www.fourseasons.com/ar: موقع الشركة



مثال عملي

:الاجتماع الصباحي( 3

دقيقة فقط قبل بددء العمل، لا15تطب  الشركة اجتماعا  مدتج 

شاركون بل يت قص  "يناقشون فيج الجدول الزمني فحسب، 

. من اليوم الساب " النجا 

ما عامل الضي: "يتم تدريب الموظفين على قاعدة بسيطة وف ك

تحُدددب أن تعُامدددل، وعامدددل زمدددرءك كمدددا تحدددب أن يعاملدددك 

من وبالتالي هبا يخل  بيئدة عمل متنا مة جددا  تق". مديرك لل 

.اتالمشاكل الداخلية التي تظهر عادة  تحت ضغط الفعالي

الأمس، يدتم بكدر اسدم موظددف قدام بعمدل اسدتثنائي بدد: التطبيد 

ممددا يجعددل التددريب عمليددة مسددتمرة مددن الددتعلم مددن الأخطدداء

.والنجاحات اللحظية



إدارة الموارد البشرية

ةمرحلة ما بعد الفعالي

:جلسة استخلاص المعلومات( 1

فورا   عا  . لا تترك فريقك يبهب للمنزل   قصديرا  اعقدد اجتما

:أو جلسة موسعة في اليوم التالي

هم استمع للموظفين في الخطوط الأماميد: مابا حدر حقا   ة 

.من رأوا المشاكل التي لم ترها أنت

ا فددي بشددرية حدددثت لتجنبهدد" ثغددرة"سددجل كددل : التوثيدد 

.المخطط القادم

تدددداج يح. الفعاليددددات مشدددحونة عاطفيدددا  : تفريددددغ المشدددداعر

أن الموظف أن يتحدر عن الضغوط التي واجهها ليشعر بد

.صوتج مسموع



مرحلة ما بعد الفعالية

:لالتقدير والاعتراف بالجمي( 2

بددل المتطوعددون والموظفددون المؤقتددون يعملددون بقلددوبهم ق

:أجسادهم لبلك كن حريصا  على

برة فددورا  أو: الشددهادات والجدوائز بعدد تسددليم شددهادات الخ

.ساعة كحد أقصى48الفعالية بـ 

لكتروندي رسالة نصديّة أو بريدد إ: رسائل الشكر الشخصية

.يبكر اسم الموظف ويشكره على موقف محدد قام بج

عن ض: حفل الختام سيط للفريد  بعيددا   غط العمل عشاء ب

.يكسر الحواجز الرسمية ويخل  مجتمعا  للفعالية



مرحلة ما بعد الفعالية

:تقييم الأداء( 3

:حوّل الأداء البشري إلى أرقام

من تعامددل: استطرعات رأي الجمهور هل اشتكى الزوار 

.الموظفين؟

ترقيتهم% 10رصد أفضل : تحديد الجمهور من الفريد  ل

.لمهام قيادية في الفعاليات القادمة

مدددن حضدددر فدددي موعدددده؟ ومددددن أظهددددر رو  : الالتدددزام

.المبادرة



مرحلة ما بعد الفعالية

:بناء قاعدة بيانات المواهب( 4

:هبا هو الكنز الحقيقي للمنظم

ات احددتفظ ببياندد. لا تبدددأ مدددن الصدددفر فددي كددل مددرة

(.اءالفري  الاسم، التخص ، المرحظات على الأد

مع : تصنيف الفري  ، متميدز VIPمتميز في التعامدل 

.في الحلول التقنية، متميز في إدارة الحشود



مثال عملي

أولمبياد لندن

كن 70000استقطبت لندن  حدي لدم ي طوع وموظف، الت مت

ء الرحلة في إدارتهم أثناء الحدر فحسب، بل في كيفيدة إنهددا

. مةمعهم بحير يظلون سفراء للبلد وللفعاليات القاد

:نظام الاعتراف اللحظي قبل الوداع( 1

خرل الأيام . لم تنتظر اللجنة انتهاء الأولمبياد لتشكر الفري 

ولا خاصدة لا تبُداع" عمدرت تبكاريدة"الأخيدرة، تدم توزيدع 

. تشترى تمنح فقط لمن عمل في الفعالية

لددك جعلددت هددبه الخطددوة الموظددف يشددعر بأنددج يمت: التطبيدد 

.قبل أن يغادر موقعج" جزءا  من التاريخ"



مثال عملي

أولمبياد لندن

. بيحفل التقدير الشع( 2

ياد تام، ولأول مددرة فددي تداريخ الأولمب ، تددم فدي حفددل الخ

ظمددين تخصددي  فقددرة كاملددة لتكددريم المتطددوعين والمن

.أمام مريين المشاهدين حول العالم

لى  عب الجسدي إ حوّل الت خدر ف"هبا الاعتراف العلندي 

عاطفية مما جعل فض الارتباط بالفعالية تجربة" وطني

.إيجابية جدا  



مثال عملي

: منصة تراث المواهب( 3

نات  حبف بيا ألدف شخ ، بدل أطلقدت 70هنا يكمن البكاء الاستراتيجي حير لم تقم اللجنة ب

.Join Inمنصة إلكترونية تسمى 

م: التطبي  ية خيريدة دائ طوعين والمنظمدين إلدى جمع ساعدهم تم تحويل قاعدة بياندات المت ة ت

.في الأولمبيادعلى إيجاد الفر  في فعاليات رياضية ومجتمعية أخرى بناء  على تقييماتهم

ع: دراسة الأثر النفسي( 4 ستبيانات مدع لالاف المنظمدين ب قابرت وا د الفعاليدة أجرت اللجنة م

في الفعاليدة على مسدارهم المهندي، حيدر اكتشد ثرت المشداركة  فوا أن لسنوات، لدراسة كيف أ

ه% 40 م فدي من المشاركين حصلوا على فدر  عمل أفضدل بسدبب المهددارات التدي وثقدت ل

.شهادات نهاية الفعالية



الخاتمة

ية لقد استعرضنا اليوم إن إدارة الموارد البشرية هي الجسر الواصل بدين رؤيد ة الفعال

اليدة تكمن فدي التحدي الحقيقي يبدأ من كدون القدوة الحقيقيدة لأي فع. وواقعها التنفيبي

شغف والحفداظ عليدج. شغف المنظمين عبدر دورنا كمدراء لهم يكمن في إشعال هبا ال

.الإدارة الناجحة





:ستتمحور المحاضرة القادمة حول الأمور الآتية

:التسوي  والترويل للفعاليات•

.استراتيجيات التسوي  قبل وبعد وأثناء الفعالية✓

.استخدام وسائل الإعرم ووسائل التواصل الاجتماعي✓

.والشراكاتالرعايات✓

.العرقات الإعرمية✓
Lecture Seven

موضوعات المحاضرة القادمة



Thank You
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