






تكتســب منطقــة مكــة المكرمــة 
أهميــة خاصــة كونها تحتضن المســجد 
ومهــوى  المســلمين  قبلــة  الحــرام 
المقدســة  والمشــاعر  أفئدتهــم، 
والــي يفــد إليهــا ملاييــن المســلمين 
بتنــوع  المنطقــة  وتتمــز  عــام،  كل 
جغرافــي وبيــي وســياحي فريــد، إلــى 
جانــب اســتنادها لإرث ضــاربٍ فــي جــذور 
التاريــخ يمتّــدُ لمــا يزيــدُ عــن 1400 عــام

إن اللــه ســبحانه خــصّ هــذه البــلاد 
وهــو  والمعتمريــن  الحجيــج  بخدمــة 
شرفٌ لا يضاهيــه شرف،شرف نعــز بــه 
جميعــا بدايــة مــن قيادتنــا الــي نفخــر 
بها وبمســرتها المباركــة وبتوجيهات 
الملــك  الشريفــين  الحرمــين  خــادم 

ســلمان بــن عبدالعزيــز يحفظــه اللــه

ــة  ــن أمان ــوف الرحم ــة ضي  أن خدم
فــي أعنــاق أبنــاء هــذه البــلاد ،و نحــن 
فــي هــذه البــلاد فــي رقابنــا أمانــة هي 
الرحمــن  لضيــوف  الخدمــات  نوفــر  أن 

وقــد شرفنــا اللــه باســتضافتهم

إن السعودية تبذل 
كافة جهودها لخدمة 

الحجاج، وتسعى لتحويل 
مكة المكرمة  إلى أول 
مدينة ذكية في العالم 

الإسلامي

الأمير خالد بن فيصل بن عبد العزيز آل سعود

أمر منطقة مكة المكرمة، ومستشار الملك سلمان 
بن عبد العزيز آل سعود





المكرمــة  مكــة  الــى  الوصــول 
ليــس حدثــا معتــادا، بــل نقطــة تحــول 
تاريــخ أمتنــا الاســلامية منـــــــــذ  فــي 
دخلهــا رسزلنــا صلــى اللــه عليــة وســلم 
فــي  الخالــدة  اللحظــات  هــذه  فاتحــا. 
حيــاة كل مســلم هــي علــى عاتنقنــا 
ايمانيــة  تجربــة  منهــا  لنصنــع  اليــوم 
بالمشــاعر  مليئــة  ورحلــة  متكاملــة، 
الطيبــة يتذكرهــا كــــل حــاج ومعتمــر

هــذة  فــي  اليــوم  نجتمــع 
مهارتنــا  لنســتثمر  التدريبيــة  الــدورة 
معــــــــارف  ولنكتســب  الشــخصية 
ضيــوف  خدمــة  مــن  تمكننــا  جديــدة 
الرحمــن بأبهــى صــورة فقــد قــال عليــة 
الصــلاة والســلام: “ مــن كـــان يؤمــن 
باللــه واليــوم الآخــر فليكــرم ضيفــة” 
ــا فــي خدمــة  فمــا أكــر توفيــق اللــه لن

الرحمــن ضيــوف  أعــز 

ان  الكــرام  واخواتــي  اخوانــي 
هــو  الــدورة  هــذة  فــي  تفاعلكــم 
الكريــم  رســلونا  قالــه  لمــا  امتثــال 
زمزم:”اعملــوا،  بــر  فــي  للســقاة 
وهــو  صالــح”  عمــل  علــى  فانكــم 
لرؤيــة  منكــم  مخلصــة  مســاهمة 
فــي  الســامية   2030 المملكـــــــة 
خدمــة ضيــوف الرحمــن بقيــادة خــادم 
عهــدة  وولــي  الشريفــين  الحرمــين 

اللــه حفظهمــا   - الأمــين 

أسعى للعمل 
معكم وبرفقتكم 

لخدمة ضيوف الرحمن كما 
يليف بنا وبهمتنا ومكانتنا 

، فشكر الله سعيكم 
والله ولــــــــي التوفيق

توفيق بن فوزان الربيعة

وزير الحج والعمرة





الشركاء والرعاة 

الجهة المالكة 

شريك التنظيم

شريك استراتيجي 
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المهارات الناعمة لموظفي الصفوف 
الأولى في خدمة ضيوف الرحـمــــــــــن

الملخص 
التنفيذي
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المهارات الناعمة لموظفي الصفوف 
الأولى في خدمة ضيوف الرحـمــــــــــن

الحــج والعمــرة  تولــي حكومــة منــذ عقــود مضــت، والمملكــة تولــي قطــاع 
اهتمامــاً بالغــاً، حيــث يأتــي قطــاع الحــج والعمــرة ليمثــل محــوراً رئيســياً فــي رؤيــة 
بــه مــن مــزايا متفــردة ومتنوعــة تؤهلــه لاحتــلال هــذه  لمــا يتمتــع  2030، نظــراً 
ــه مــن القطاعــات كثيفــة العمالــة الــي لديهــا القــدرة علــى  ــة، إلــى جانــب كون المكان

الوظائــف،  توليــد 

لتطويــر  متكاملــة  إســتراتيجية  لتقــدم   2030 المملكــة  رؤيــة  جــاءت  وقــد 
منظومــة الحــج والعمــرة، مــن خــلال إتاحــة الفرصــة لاســتقبال 30 مليون معتمــر بحلول 
عــام 2030 مــن المســلمين فــي تأديــة مناســكهم، حيــث تضمنــت فــي محورهــا 
“المجتمــع الحيــوي” وتحــت عنــوان “قيمــة راســخة”، إشــارة صريحــة إلــى التأكيــد علــى 

ــن،  ــوف الرحم ــة ضي ــات لخدم ــات والإمكان ــخر الطاق ــة تس أهمي

“ إذ ورد مــا نصــه: نحــن لا ندخــر وســعاً فــي بــذل كل جهــد وتوفــر كل مــا يلــي 
احتياجــات ضيــوف الرحمــن ويحقــق تطلعاتهــم، ونؤمــن بأن علينــا أن نضاعــف جهودنــا 

ــادة.”  ــن الوف ــة وحس ــرم الضياف ــزاً لك ــى رم لنبق

الملخص التنفيذي
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 وتســعى الــوزارة  فــي كل موســم حج 
لتوفــر المزيــد مــن أرقــى خدمــات الضيافــة 
والأمــن والرخــاء والاســتقرار لضيــوف الرحمن، 
بــكل  الحــج   فريضــة  أداء  يســتطيعوا  حــى 
ــاءت  ــق ج ــذا المنطل ــن ه ــهولة. وم ــر وس ي
فكــرة  تنفيــذ مــشروع التدريــب واســتهداف 
خدمــة  فــي  الأولــى  الصفــوف  موظفــي 
المــشروع  بنــاء  وتــم  الرحمــن،  ضيــوف 
علــى اليــة محوكمــة وادارة جميــع مراحلــة 
و  تفاعليــة  الكترونيــة  منظومــة  خــلال  مــن 
متكاملــة، بدايــة مــن انشــاء منصــة تدريــب 
ــة  ــر العملي ــة س ــرة لمتابع ــج والعم وزارة الح
ــين ،  ــار المدرب ــر اختي ــع معايي ــة ، ووض التدريبي
ــة  ــة التدريبي ــى الحقيبي ــين عل ــب المدرب وتدري

الــى تنفيــذ الــدورات التدريبيــة.   

و تــم اعــداد حقيبيــة  التدريــب  بناءا على 
عقــد عــدد مــن ورش العمــل مــع المشــاركين 
مــن وزارة الحــج وأعضــاء هيئــة تدريــس مــن 
جامعــة أم القــرى وعــدد مــن ذوي الخــرة 

العاملــين فــي مجــال الحــج والعمــرة. 

بالنجــاح   المــشروع  تنفيــذ  وتكلــل 
ــم  ــف منه ــين 13 ال ــدد المتدرب ــاوز ع ــث تج حي
جهــة   19 و  بعــد،  عــن  متــدرب   1039
شــملت جهــات حكوميــة كامانــة العاصمــة 
لشــؤون  العامــة  المقدسة،والرئاســة 
والجــوازات،   الجمــارك  الشريفــين  الحرمــين 
وشركات كـــشركة كدانــة ومطوفــي حجــاج 

وغرهــا.  اســيا  شرق  جنــوب  دول 



13
المهارات الناعمة لموظفي الصفوف 
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تابع الملخص التنفيذي
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التنفيذ 
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الجهات المستفيدة 
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احصائيات البرنامج
عدد المتدربين حسب المدينة

عدد المتدربين حسب الجهة
3710

28

1085

460

65

19

297

48

809

مكة المكرمة 

المدينة المنورة 

جدة 

الرياض 

9,200

595

3,426

241

جهات
 اخرى

أمانة 
العاصمة 
المقدسة

شركة 
مطوفي 

حجاج الدول 
العربية

شركة 
مطوفي 

حجاج تركيا 
ومسلمي 

اوروبا وامريكا 
واستراليا

شركة 
مطوفي 
حجاج ايران

شركة 
الوكلاء

النقابه العامه 
للسيارات

شركة 
الزمازمة مؤسسة 

اسعاد 
الوقفية
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ت
زا

وا
لج

ا

328

6

84
346

78

26

1003

87

864

الطائف 

اخرى 

المنطقة الشرقية  153

258

74

شركة 
مطوفي 

حجاج افريقيا 
غر العربية

شركة 
مطوفي 

حجاج جنوب 
شرق آسيا

قوات امن 
الحج والعمره

الجمارك

شركة 
مطوفي 

حجاج جنوب 
شركة كدانة آسيا

للتنمية 
والتطوير

وزارة الحج 
والعمرة

الجوازات

الرئاسة العامة 
لشؤون 
المسجد 

الحرام 
والمسجد 

النبوي
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أهداف المشروع 

تعريــف المتدربــين بأهــم العناصــر المرتبطــة 
فعاليــة  وتحقيــق  الاخريــن  مــع  بالتعامــل 
مهــارات  صقــل  خــلال  مــن  التعامــل  هــذا 
الموظفــين وتنميتهــا فيمــا يتعلــق بخدمــة 

ضيــوف الرحمــن.

والمهــارات  بالمعرفــة  المتدربــين  تزويــد 
الضغــط.  تحــت  للعمــل  يحتاجونهــا  الــي 

اللازمــة  المعرفــة  المتدربــين  إكســاب 
ــي  ــف ال ــلاج المواق ــي ع ــص ف ــول التقم ح
يتعرضــون لهــا خــلال تواصلهــم مــع الحجــاج

إدارة  فــي  الموظفــين  مهــارات  تنميــة 
الحــج أثنــاء  واجباتهــم  فــي  الإخفاقــات 

علــى  وحثهــم  المشــاركين  تنشــيط 
تقديــم أفــكار جديــدة تهــدف الــى تطبيــق 
خــلال  الاجتماعــي  الــذكاء  مفاهيــم 
الحــرام اللــه  بيــت  حجــاج  مــع  تعاملهــم 

يتعلــق  فيمــا  الموظفــين  مهــارات  صقــل 
مــن  المقدمــة  الشــكاوى  مــع  بالتعامــل 

الحجــاج. 

المتمــزة  المهــارات  المتدربــين  اكســاب 
لضمــان صناعــة اللحظــة خــلال موســم الحــج

فتــح باب الحــوار والنقــاش مــع المتدربــين 
عــن قــرب والاطــلاع علــى تجاربهــم وابــرز 
المواقــف الــي مــروا بهــا خــلال عملهــم 

مــع حجــاج بيــت اللــه الحــرام 
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مخرجات المشروع 

رفع كفاءة العاملين في منظومة الحج والعمرة 
لتقديم الخدمات وفق رؤية علمية موحدة تكون هي 

المرجعية في خدمة ضيوف الرحمن 
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الحقيبية 
التدريبية )ترحاب(
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ــة  ــا حقيب ــعى له ــي تس ــايات ال ــن الغ م
ترحــاب إلــى أن تكــون منهجيــة علمية شــاملة 
محاورهــا  عــر  الرحمــن  ضيــوف  خدمــة  فــي 
ــص  ــي والتقم ــذكاء العاطف ــن ال ــة م المتفرع
وصــولا إلــى صنــع اللحظــات الممــزة باعتبــار 
وحــى  اســتثنائية،  للحظــة  ولادة  الحــج 
مفاهيــم ومهــارات العمــل تحــت الضغــوط 
والتعامــل مــع الشــكاوى، ولأن كل عمــل ذو 
ــة،  ــات متنوع ــرض لإخفاق ــة مع ــداف ضخم أه

تُختتــم هــذه الــدورة بــإدارة الإخفــاق.

هويــة  تصميــم  فــي  روعــى  كمــا 
الحقيبــة ان تكــون مســتوحاة مــن وحــي الحــج 
ــة وزارة  ــوان هوي ــتخدام ال ــم اس ــرة وت والعم
الحــج.و تــم اســتخدام لغــة ســهلة وبســيطة 
لجميــع  يتســى  حــى  الحقيبــة  بنــاء  فــي 
محتــوى  مــن  القصــوى  الحضورالاســتفادة 
التعليمــي  المســتوى  باختــلاف  الحقيبــة 

للمتدربــين. والوظيفــي 
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دليل المتدرب / دليل المدرب / دليل الانشطة 

اجزاء الحقيبة

تنقسم الحقيبة التدريبية الى 6 محاور رئيسية وهي 
كالتالي: 

الادلة 

شرائح العرض 

1

2

الذكاء العاطفي
 Emotional Intelligence 

التعامل مع الشكاوي
 De-escalation 

العمل تحت الضغوطات
Working Under Stress 

صناعة اللحظة
 Moment Creation 

التقمص
Empathy 

ادارة الاخفاقات
Recovery From service Failure 

1

3

5

2

4

6
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التقييمات

التقييم العام للدورة 
التدريبية 

التقييم العام 
للمدربين 

4.54.8

محتوى الحقيبة 
مشوق ويتضمن 
معلومات قيمة 

اشتملت الدورة 
التدريبية على معلومات 

حديثة وقيمة 

تنظيم وسهولة 
محتوى المادة 

العلمية 

اسهم محتوى الدورة 
في اثراء معارفي 

واكسبني مهارات جديدة 

4.73

4.73

4.76

4.73

محتوى الحقيبة التدريبية 

تقييمات عامة
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الحج سيد 
اللحظات
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مراحل تقديم الحقيبية التدريبية 

2

4

2

2

4

1

1

3

3

المراجعة الدقيقة والقراءة العميقة 1
للمادة التدريبية

الاعتماد على الأنشطة المختلفة 
في كل يوم تدريبي

الالتزام بأهداف البرنامج ومحتواه 
التفصيلي.

الاعتماد على الاختبار البعدي، بهدف 
قياس الفائدة المضافة للمتدربين.

أولاً: قبل تنفيذ الدورة:

: أثناء تنفيذ الدورة:
ً
ثانيا

: بعد تنفيذ الدورة:
ً
ثالثا

الاعتماد على الأنشطة المختلفة في 
كل يوم : تدريبي

مراعاة الزمن واستثمار الوقت بما يضمن 
الالتزام بالجدول

الاعتماد على المجموعات التدريبية 
خلال عرض الأنشطة والنقاش.

تدوين الملاحظات على المحتوى التدريبي 
والحرص على تطويره باستمرار

توزيع استبانة الرضا للتعرف على انطباعات 
المتدربين ومقترحاتهم المستقبلية.

إجراء اختبار قبلي لقياس معرفة المتدربين 
المسبقة بموضوع اليوم التدريبي
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الاختبارات 
خلفياتهــم  وتحديــد   ، المتعلمــين  مســتوى  وقيــاس  الجــودة  ولضمــان 
العلميــة حــول المواضيــع الــي تطرحهــا الحقيبــة التدريبيــة ، وظهــور ان المتــدرب 
حقــق المســتوى المطلــوب ينصــب التركــز علــى الاختبــارات والتقويــم فــي العمليــة 

 . التدريبيــة 
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شــملت الحقيبــة التدريبــة الكثيــر من الادوات والمنهجيات التي تســاعد 
فــي تحليل المشــكلات : 

)Fishbone analysis( 1. مخطط هيكل السمكة

ــكلة  ــل مش ــو أداة لتحلي ــيكاوا”، ه ــط ايش ــر” و “مخط ــبب والأث ــط المس ــا “مخط ــمى أيض ــذي يس ال
مــا عــن طريــق تحديــد الأســباب المحتملــة بغــرض إيجــاد مجموعــة مــن الحلــول التكامليــة للمشــكلة 
الــذي يســاعد اللمتدربــين ) العاملــين فــي ميــدان الحــج ( علــى تحليــل المشــكلة فــي الميــدان وابتــكار 

حلــول سريعــة.
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2. خريطة  التقمص 
التقمــص هــو القــدرة علــى فهــم مــا يشــعر بــه الآخــرون، ورؤيــة الأشــياء مــن وجهــة نظرهــم. 

فعندمــا تتقمــص دور أحدهــم فإنــك تفكــر كمــا يفكــر وتشــعر كمــا يشــعر.
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3.  التقمص في الإسلام:
ــو 	  ــه عض ــتكى من ــد إذا اش ــل الجس ــم مث ــم وتعاطفه ــم وتراحمه ــي تواده ــين ف ــل المؤمن  مث

ــى. ــهر والحم ــد بالس ــائر الجس ــه س ــى ل تداع

 المؤمن للمؤمن كالبنيان يشد بعضه بعضا.	 

ــعور  ــى الش ــج عل ــة الح ــي منظوم ــين ف ــاعد العامل ــي تس ــن الادوات ال ــص م ــة التقم ــر خريط وتعت
ــه  ــعرون ب ــا يش ــم م ــاج وفه ــات الحج باحتياج

وتنقســم الخارطــة الــى اجــزاء  مــاذا يشــعر ؟ مــاذا يــرى ؟ مــاذا يســمع ؟ مــاذا يقــول ؟ و 

الرغبــات والمخــاوف 
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الية تنفيذ 
المشروع
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الية تنفيذ المشروع

انشاء منصة 
الكترونية لمتابعة 
العملية التدريبية 

12

34 تدريب المدربين 
على حقيبة ترحاب 

وضع معايير اختيار 
المدربين 

تنفيذ  الدورات 
التدريبية 
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1. انشاء منصة الكترونية لمتابعة العملية التدريبية 

تتخــذ المملكــة خطــوات محســوبة نحــو التحــول الرقمــي ضمــن رؤيتهــا الطموحــة 
ــام  ــول ع ــكار بحل ــي والابت ــول الرقم ــي التح ــاً ف ــاً عالمي ــل 20 نموذج ــن أفض ــون ضم لتك
ــة المملكــــــة  ــا رئيســــي ٔ ا لتحقيــــــق رويــــ ــد التحــــــول الرقمــــــي ممكنــــ 2030، و يعــــ
المســتدامة  التنميــة  أهــداف  بتحقيــق  الزامهــا  اكــدت  المملكــة  ان  حيــث    2030
ــز الأساســية لتحقيــق  2030، وتحقيــق التحــول الرقمــي الفعــال الــذي يعــد أحــد الركائ
رؤيــة المملكــة 2030 ، خصوصــا وأن برنامــج التحــول الرقمــي يهــدف إلــى بنــاء مجتمــع 
ــا  ــة بم ــة الفعال ــاركة المجتمعي ــل والمش ــراء التفاع ــة لإث ــات رقمي ــاء منص ــي، وإنش رقم
ــى  ــي عل ــر الإيجاب ــية والتأث ــين التنافس ــة، وتحس ــر الصناع ــين تطوي ــي تحس ــهم ف يس
الوضــع الاقتصــادي، وتوليــد الوظائــف، وتقديــم خدمــات أفضــل للمســتفيدين، وخلــق 
وطــن رقمــي مــن خــلال اســتقطاب الاســتثمارات والــشراكات المحليــة والعالميــة فــي 

ــكار. ــة والابت ــالات التقني مج

وحقــق مــشروع التحــوّل الرقمــي فــي وزارة الحــج والعمــرة منــذ إطلاقــه مــؤشّرات 
نجــاح تجــاه الخدمــة المقدمــة لحجــاج بيــت اللــه العتيــق، ودخلــت التكنولوجيــا الحــج كجــزء 

مــن التحــول الرقمــي للمملكــة فــي »رؤيــة 2030« لتحســين الخدمــات للحجــاج 

وحرصــت الجامعــة خــلال تنفيذهــا لهــذا الرنامــج بادارتــة وتنفيــذة كامــلا مــن خــلال 
منصــة الكترونيــة متكاملــة وتفاعليــة لكافة مراحل المــشروع ، وتســعى الإدارة العامة 
للتحــول الرقمــي فــي جامعــة ام القــرى الــى ريــــادة الجامعــــة لتكــون جامعــــة رقميــــة 
ذكيــــة عبــــر تمكيــــن واســتدامة التغييــــر الفعــال للتحــــول الرقمــي، لتحســــين الجــودة 
وتوفيــر الحلــول الرقميــة المبتكــرة وتحقيــق أفضــل تجربــة رقميــة إبداعيــة متكاملــة.

Digital Platforms  منصة تدريب وزارة الحج الإلكترونية

دمج التقنية في المشروع 
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أرقام:

ــوزات  ــج لحجـ ــب وزارة الحـ ــة تدريـ منصـ
التدريـــب  تنفيـــذ  عمليـــة  ادارة  و  التدريبيـــة  الـــدورات 
ميدانـــي وعـــن بعـــد الـــى تهـــدف إلـــى  تدريـــب موظفـــي 
الصفـــوف الأولـــى فـــي خدمـــة ضيـــوف الرحمـــن بكفـــاءة 

عاليـــة لتأهيـــل مهاراتهـــم وقدراتهـــم.

المدرب / المتدرب / المنسق / المسؤولون عن المشروع 
المستفيدون من المنصة:

مزايا منصة تدريب:

1

2

1

5

9

3

7

2

6

48

تحمل شعار وزارة الحج 
والعمرة

التحضير الالكتروني

التواصل عبر المحادثة 
التفاعلية 

العقود الالكترونية 

اصدار الشهادات 

تشمل أفضل الممارسات 
في تحليل الأداء التشغيلي 

ومؤشرات ذكاء الأعمال

تقييمات قياس الرضا 

الحجز الدوري في 
الدورات التدريبية  

اتاحة أكثر من فترة 
زمنية للدورات 

14,3532286841 90



34
المهارات الناعمة لموظفي الصفوف 
الأولى في خدمة ضيوف الرحـمــــــــــن

عمليــة  المــدرب  علــى  المنصــة  تســهل 
بعــد  الكترونيــا  العقــد  وصــدور  والحجــز  التدريــب 
الانتهــاء مــن التدريــب لصــرف المســتحقات الماليــة

حسابات المدربين 

1
انشاء حساب على 
منصة وزارة الحج 

3
ارفاق التوقيع 

الكترونيا 

2 
حجز الدورة التدريبية 

والوقت 

4
صدور العقد الكترونيا 
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توفــر المنصــة للمنســقين جميــع التســهيلات 
ــم والاشراف  ــة التنظي ــي عملي ــاعدهم ف ــي تس ال

علــى الــدورات 

1
انشاء حساب على 
منصة وزارة الحج 

1
استبيان التقييم 
للعملية التدريبية 

3
صدور بطاقة حجز 

الكترونية

2 
الحجز للدورة التدريبية 

2 
صدور الشهادة 

الكترونيا 

4
التحضير الالكتروني 

من خلال الباركود في 
تذكرة المتدرب 
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توفــر المنصة للمنســقين جميع التســهيلات 
الــي تســاعدهم فــي عمليــة التنظيــم والاشراف 

ــدورات  على ال

حسابات المدربين 

1
صلاحيات على لوحة 

التحكم 

1
التحضير الالكتروني 

للمتدربين  

3
الكشوفات 
الالكترونية 

2 
الاطلاع على الجدول 

الزمني للدورات

2 
الرد على 

الاستفسارات 

4
البحث عن المتدربين 

برقم الهوية 
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يعتــر المــدرب هــو الركــزة الحيويــة الاهــم ليجعــل مــن العمليــة التدريبيــة عمليــة 
ــد  ــين وللتأك ــم المدرب ــر لتقيي ــذة المعايي ــع ه ــى وض ــة عل ــت الجامع ــك حرص ــة ولذل ناجح

مــن جاهزيتهــم وقدرتهــم علــى القيــام بعمليــة التدريــب علــى الوجــة الصحيــح 

2-وضع معايير اختيار المدربين 

القــرى  أم  جامعــة  تدريــس  هيئــة  أعضــاء  مــن  كفــاءات  اختيــار  تــم 
المجــال  نفــس  فــي  متخصصيــن 

اتاحة التسجيل لاعضاء هيئة التدريس في الجامعة 

اختيار المتدربين بناء على معايير 

الخرة التدريبة في منظومة الحج والعمرة 	 

الشهادة المهنية في التدريب 	 

مهارات التواصل والعرض	 

اعتماد القائمة النهائية من قبل وزارة الحج والعمرة 

1

2

3

معايير التقييم

هيئــة  لاعضــاء  التســجيل  واتاحــة  نمــوذج  عمــل 
الجامعــة.  فــي  التدريــس 

الاختيار بناء بناء على معايير .

ــل وزارة الحــج  اعتمــاد القائمــة النهائيــة مــن قب
ــرة . والعم
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3. تدريب المدربين على الحقيبية التدريبية )ترحاب( 

تدريب المدربين من خلال جلسة شملت على :

توضيح جميع اجزاء الحقيبة 
التدريبية 

الاجابة على جميع الاستفسات 

تطوير استراتجية للتدريب 

تدريب المدربين على طرق التقييم 

العملية ، المهارية 

شرح منصة تدريب الحج 
الالكترونية 
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4. تنفيذ الدورات وتدريب المدربين 

13 24
خطة 

تنفيذية
الأسبوع

الأول

2,500
متدرب

60 - 42
مدرب

84
دورة

5
أيام

5
ساعات

2,500
متدرب

60 - 42
مدرب

84
دورة

5
أيام

5
ساعات

2,500
متدرب

60 - 42
مدرب

84
دورة

5
أيام

5
ساعات

2,500
متدرب

60 - 42
مدرب

84
دورة

5
أيام

5
ساعات

الأسبوع
الثاني

الأسبوع
الثالث

الأسبوع
الرابع

عدد القاعات 
التدريبية

قاعة تدريبية 
سعة القاعة 19 

التدريبية
مقعد  

 25
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مستوى المنظمين 
والمشرفين والعاملين 
في تقديم المساعدة 

مستوى النظافة 
بدورات المياة 

مستوى الضيافة 

مستوى التنظيم 
بشكل عام 

الية التسجيل في 
الدورة 

الاضاءة والتهوية 

مستوى النظافة 
بالقاعات التدريبية 

الرضا بشكل عام عن 
الدورة التدريبية 

4.77

4.57

4.59

 4.73

4.77

4.61

 4.77

4.77

تقييم التنظيم 
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10
لوحات قاعات 

6
لوحات إرشادية
 داخل المبنى 

30
لوحه ارشاديه 
خارج المبنى 

2
لوحات

 مدخل الجامعه

اللوحات الارشادية
 تحســن اللوحات الارشــادية تجربة المتدربين فهي تعرفهم بالأماكن والإرشــادات 

ومناطــق الخــروج والدخــول عر البوابات حــى الوصول للقاعــة التدريبية

احصائيات 
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الإلكترونــي  التحضــر  عمليــة  تتســم 
يتــم  حيــث  والرعــه  بالبســاطه  للمتدربــين 
فــي  الريــع  الاســتجابة  رمــز  تقنيــة  اســتخدام 
اتمــام هــذه العمليــة وذلــك مــن خــلال مســح الرمــز 
ــر،  ــن التحض ــؤول ع ــق المس ــوال المنس ــرا ج بكام
فيظهــر لــه بيانــات تســجيل الطالــب وبيانــات الــدورة 
المســجل فيهــا و مــن ثم يتــم اختيار “تــم الحضور” 
وحفــظ البيانــات، والجديــر بالذكــر انــا هــذه العمليــة 

لا تســتغرق فــي انجازهــا اكــر مــن 10 ثوانــي.

1
الالتزام 

3
ضمان جودة حضور 

المتدربين

2 
حفظ بيانات الحضور 
في قاعدة البيانات 

4
اجتياز متطلبات اصدار 

الشهادات 

التحضير الالكتروني  
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اجمالي المطبوعات و الهدايا 
المقدمة للمتدربين 

اجمالي المطبوعات و الهدايا 
المقدمة للمتدربين 

اجمالي 
عدد الضيافة 

استقبال المتدربين 

المساعدة والدعم الميداني

80000 الف  11,850 الف 

30 منسق 
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اقتباسات
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اقتباسات من المتدربين 
مــن نمــوذج التقييــم تــم قتبــاس بعــض مــا قالــه المتدربيــن عــن البرنامــج والجــوء التدريبــي 

بشــكل عــام .

اعادة في تحريك الذهن والعقل الباطن وطرق واساليب التعامل مع الحاج .

اضافــة معلومــات جديــدة فــي كيفيــة التعامــل مــع الضيــف وادارة الازمــات وادارة 
الضغــوط .

راقــي  القاعــة وطابعهــا والمترابــط بشــكل  المــدرب واســلوب ترحيبــة شــكل  اداء 
ومميــز.

اكتســاب مهــارات وخبــرات فــي كيفيــة التعامــل مــع ضيــوف الرحمــن بشــكل اكبــر 
معرفــة الجانــب العاطفــي وكيفيــة التحكــم بــة معرفــة دور التقمــص كيفيــة التحكــم 

بالغضــب واســايب التعامــل معــه وغيرهــا الكثيــر مــن محــاور الــدورة .

حســن الاســتقبال مــن بوابــة الجامعــة وحتــى الوصــول للقاعــة المدربيــن نخبــة مميــزة 
ومتميــزة واســلوبهم راقــي الضيافــة وكرمهــا .

توضيــح اســاليب وطــرق التعامــل مــن الناحيــة الاكاديمــة وتطبيقاتهــا الميدانيــة علــى 
ارض الواقــع .

البيئة المحيطة والهدوء وتنوع الادوات المستخدمة في الاتصال .

تكامل وتسلسل الاهداف من الرؤية 2030 نزولا الى الممارس الميداني للخدمة. 

ــدورة  ــاور ال ــع مح ــل فــي جمي ــا نتفاع ــا واســتطاع ان يجعلن اســلوب المــدرب كان رائع
القاعــة كانــت مهيئــة بجميــع المواصفــات الحقيبــة كذلــك نافعــه، ومرتبطــة ارتبــاط 
قــوي بموضــوع الــدورة . الضيافــة كفنــدق 5 نجــوم . نظافــة المبنــى بمــا فيــة القاعــة. 

النظــام والاحتــرام والاســلوب الراقــي وطريقــة ســرد المعلومــات وتوصيلهــا بشــكل 
جيــد ورائــع .

توقيتهــا حيــث تــم الترتيــب والتنســيق علــى ان يتوفــر التســجيل فيهــا اكثــر مــن فتــرة 
خــلال اليــوم وعلــى مــدار اســبوع متكامــل ممــا اتــاح الفرصــة لعــدد كبيــر مــن التســجيل 

فيهــا والاســتفادة بمــا يتوافــق مــع التزامــات الموظــف .
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التوصيات
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التوصيات 
        بنــاء علــى تحليــل البيانــات فــي نمــوذج التقيممــات واراء المتدربيــن عــن التحســينات 

ــن فــي دورات  ــم اســتنتاج بعــض النقــاط ، يرغــب المتدربي ــون بهــا ت ــي يرغب ــدورات الت وال

تســاعدهم علــى التفاعــل داخــل ميــدان الحــج وقــال اكثرهــم :

حيــث انــه خــلال الميــدان فــي الحــج يكــون ضمــن فــرق عمــل رغــب اغلبهــم فــي دورات 	 

ــد الفريــق . توزيــع المهــام والتعامــل مــع قائ

حيــث قــال البعــض ان حقيبــة ترحــاب شــملت وغطــت اغلــب جوانــب التــي يحتاجهــا 	 

. الاوليــة  الصفــوف  موظفــي 

ادارة الحشود . 1
إدارة الأزمات والمشكلات . 2
استقبال وتوديع ضيوف الرحمن. 3
اعداد الخطط وتوزيع المهام علي فريق العمل. 4
لغات و ترجمة . 5
فن الحوار وأثره في خدمة ضيوف الرحمن.. 6
مواجهة الجمهور . 7
مهارت التخاطب والحوار والتعامل مع الحجاج. 8
مهارات التواصل مع الآخرين. 9

كرة المعاملات وضغوط الاعمال. 10
فن التعامل مع الرؤساء . 11

دورة الاسعافات الاوليه. 12
خدمات الاعاشة والنقل. 13
التعامل الرقمي و بيانات الحجاج والتقنيات لخدمة الحج. 14



الجهة المالكة 

شريك التنظيم

شريك استراتيجي 
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