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مقدمة: 
شهدت المؤسسات في العقود الأخيرة تحولًا كبيرًا في أساليب الإدارة وطرق تحسين الأداء المؤسسي، حيث اتجهت العديد من المؤسسات إلى تبني مفاهيم الإدارة الحديثة التي تسهم في رفع كفاءة العمليات وتحسين جودة الخدمات المقدمة للمستفيدين. ويُعد مدخل إدارة الجودة من أهم المداخل الإدارية التي تركز على التحسين المستمر، ومراقبة العمليات، وضمان رضا المستفيدين، فتطبيق ممارسات إدارة الجودة يسهم بشكل مباشر في تعزيز الكفاءة التشغيلية وتحسين جودة الخدمات وتقليل الأخطاء، بما يحقق الاستخدام الأمثل للموارد (القحطاني والشعيبي، 2022).
وقد شهدت مفاهيم إدارة الجودة تطورًا ملحوظًا من التركيز على مراقبة الجودة كخطوة نهائية في الإنتاج إلى اعتماد إدارة الجودة الشاملة التي تهدف إلى دمج الجودة في جميع جوانب العمل، بدءًا من التخطيط الاستراتيجي وحتى التنفيذ والتقييم، فلم تعد الجودة خيارًا، بل أصبحت ضرورة لتحقيق ميزة تنافسية مستدامة، وتحسين سمعة المؤسسة، وقد ساهمت أدوات إدارة الجودة الحديثة، مثل تحليل البيانات وحل المشكلات والتحسين المستمر، في تحديد نقاط الضعف وتقديم حلول مبتكرة وتحقيق تحسينات مستمرة في الأداء (الدعيق، 2025).
ومع تصاعد تعقيد البيئات التنظيمية وسرعة التغيرات التشغيلية، برزت الحاجة إلى المرونة الإدارية، ومن أبرز أساليبها الإدارة الرشيقة (Agile Management)، التي تهدف إلى التكيف السريع مع التغيرات، واتخاذ القرارات المناسبة في الوقت المناسب، وتحقيق الأهداف بكفاءة وفعالية. وتعتبر الإدارة الرشيقة أداة جوهرية لتعزيز التطوير التنظيمي من خلال تطوير القادة، وتعزيز قدرات حل المشكلات، وتوقع المخاطر والفرص، وتسريع تنفيذ المهام بأقل تكلفة وجهد، مما يجعلها أسلوبًا ضروريًا للمؤسسات التي تتعامل مع بيئات ديناميكية ومعقدة (البدوي والبكري، 2024).
وتبرز أهمية هذه النماذج الإدارية بشكل خاص في مجال إدارة الحشود البشرية، حيث تُعد إدارة الحشود من المجالات المهمة في التخطيط الحضري وإدارة الفعاليات الكبرى، خاصة في المواقع التي تشهد تجمعات بشرية كثيفة. وتشير الدراسات إلى أن إدارة الحشود تتطلب تخطيطًا دقيقًا يعتمد على تحليل حركة الأفراد، وتصميم المسارات المناسبة، واستخدام التقنيات الحديثة لضمان سلامة الأفراد وتحقيق الانسيابية في الحركة (Felemban, et al, 2021).
وتُعد مناسك الحج والعمرة من أكبر التجمعات البشرية في العالم، حيث يتوافد ملايين المسلمين سنويًا إلى المسجد الحرام لأداء الشعائر الدينية، الأمر الذي يشكل تحديًا كبيرًا في إدارة حركة الحشود وتنظيمها بما يضمن سلامة المعتمرين وانسيابية الحركة داخل الحرم الشريف. وتشير الدراسات إلى أن إدارة الحشود في الحج والعمرة تتطلب تكامل الجهود الهندسية والتنظيمية والتقنية من أجل تحقيق أعلى مستويات السلامة والكفاءة التشغيلية (Alnabulsi & Drury, 2014).
وفي إطار الجهود المبذولة لتطوير إدارة الحشود في المسجد الحرام، نفذت المملكة العربية السعودية عددًا من المشروعات العمرانية الكبرى، ومن أبرزها مشروع التوسعة الثالثة للمسجد الحرام الذي يعد أحد أكبر المشروعات التوسعية في العالم، حيث يهدف إلى زيادة الطاقة الاستيعابية للحرم وتحسين حركة الحشود وتسهيل أداء الشعائر الدينية. وقد اعتمد تنفيذ هذه التوسعة على تصميمات هندسية متقدمة تراعي انسيابية حركة المعتمرين وتقلل من احتمالات الازدحام والاختناقات البشرية (الفضيل، 2015)
ورغم أهمية هذه التوسعات العمرانية في تحسين الطاقة الاستيعابية للمسجد الحرام، إلا أن إدارة الحشود خلال المواسم التي تشهد كثافة عالية – مثل شهر رمضان – تتطلب تبني نماذج إدارية حديثة تسهم في تحسين كفاءة إدارة الحشود وتعزيز القدرة على التعامل مع التغيرات المفاجئة في تدفق المعتمرين. ومن هذا المنطلق
جاءت هذه الدراسة للكشف عن أثر نموذج تكاملي بين إدارة الجودة والإدارة الرشيقة على تعزيز كفاءة إدارة حشود المعتمرين خلال شهر رمضان من وجهة نظر المهندسين المنفذين لتوسعة الثالثة للمسجد الحرام.
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تُعد إدارة الحشود في المواقع المقدسة، وخاصة في المسجد الحرام أثناء مواسم الذروة مثل شهر رمضان، من التحديات التنظيمية الكبرى التي تواجه الجهات المشرفة على تنظيم حركة المعتمرين والمصلين. فبالرغم من التوسعات العمرانية والتقنيات الحديثة المعتمدة، تظل الازدحام البشرية وحركة التدفق غير المنتظمة من أهم المشكلات التي تؤثر على سلامة وراحة الزوار وكفاءة الخدمات التشغيلية. وتشير الدراسات إلى أن كثافة الحشود يمكن أن تؤثر سلبًا على السلامة العامة، حيث أشارت دراسة حول الحج إلى أن ارتفاع الكثافة البشرية يقلّل من شعور الأفراد بالأمان عند غياب تنظيم نفسي واجتماعي مناسب للحشود، مما يتطلب استراتيجيات أكثر فاعلية لإدارة السلوك الجماعي والتدفق البشري (Alnabulsi & Drury, 2014).
فوفقًا لدراسة (Kadi & Selim, 2022) فأن نظام إدارة الحشود الحالي في مناسك الحج يواجه قيودًا تنظيمية واضحة، حيث تمثل أوجه القصور في التخطيط والحوكمة والتنسيق بين الجهات المعنية عائقًا أمام تحسين حركة المشاة داخل مواقع الطواف والمناطق المحيطة بالحرم، مما يحدّ من تجربة المستخدمين وقدرتهم على التحرك بحرية وأمان.
وعلى الرغم من هذه الجهود التقنية والعمرانية، لا يزال هناك نقص في الدراسات التي تربط بين النماذج الإدارية الحديثة (مثل إدارة الجودة والإدارة الرشيقة) وتأثيرها الفعلي في كفاءة إدارة الحشود في مثل هذه التجمعات الضخمة. فكثير من الدراسات ركزت على الجوانب الهندسية أو التقنية فقط، دون الربط بين الأساليب الإدارية الحديثة وتقييمها من وجهة نظر المنفذين الفعليين الذين لهم خبرة مباشرة في إدارة المسارات وتشغيل الخدمات داخل المسجد الحرام خلال أوقات الذروة. وفي ظل استمرار ارتفاع أعداد المعتمرين الذي يستهدف أن يصل إلى أكثر من 30 مليون معتمر سنويًا في إطار رؤية المملكة 2030، مما يستدعي تطوير نماذج إدارة أكثر كفاءة ومرونة توافقًا مع ظروف التدفق البشري المتغيرة (Shah, 2024).
وبالتالي يمكن صياغة مشكلة الدراسة في السؤال الرئيس التالي:
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أولًا: الأهمية العلمية:
تستمد هذه الدراسة أهميتها العلمية من عدة محاور، منها:
1. الإسهام في إثراء الأدبيات العلمية المرتبطة بمجال إدارة الحشود من خلال تقديم إطار نظري يدمج بين مفاهيم إدارة الجودة والإدارة الرشيقة، بما يسهم في تطوير نماذج إدارية حديثة لإدارة الحشود في البيئات ذات الكثافة العالية.
2. توضيح العلاقة التكاملية بين إدارة الجودة والإدارة الرشيقة ودورهما في تحسين كفاءة العمليات التشغيلية، الأمر الذي يدعم بناء نموذج إداري متكامل قادر على مواجهة التحديات التنظيمية المرتبطة بإدارة الحشود.
3. تقديم أساس علمي لدراسة إدارة الحشود في الأماكن المقدسة، وهو مجال بحثي يحتاج إلى مزيد من الدراسات العلمية المنظمة التي تربط بين النظريات الإدارية والتطبيقات الواقعية.
4. فتح آفاق بحثية مستقبلية للباحثين لدراسة تطبيقات النماذج الإدارية الحديثة في إدارة الحشود والفعاليات الكبرى، خاصة في البيئات التي تشهد كثافة بشرية مرتفعة مثل مواسم الحج والعمرة.
ثانيًا: الأهمية التطبيقية:
تستمد الدراسة أهميتها التطبيقية فيما يلي:
1. مساعدة صناع القرار والجهات المشرفة على إدارة المسجد الحرام في تطوير أساليب حديثة لإدارة الحشود تعتمد على التكامل بين الجودة والمرونة الإدارية، بما يدعم تحقيق أعلى مستويات السلامة والتنظيم.
2. الاستفادة من آراء وخبرات مجتمع الدراسة المتمثل في المهندسين المنفذين للتوسعة الثالثة للمسجد الحرام، حيث يمتلكون خبرة عملية مباشرة في تصميم وتنفيذ البنية التحتية والمسارات التنظيمية للحشود، الأمر الذي يسهم في تقديم مقترحات عملية قابلة للتطبيق لتحسين إدارة الحشود.
3. توفير نتائج وتوصيات عملية يمكن أن تسهم في تطوير السياسات التشغيلية الخاصة بإدارة الحشود خلال المواسم التي تشهد كثافة بشرية عالية، مثل شهر رمضان ومواسم الحج والعمرة.
4. دعم جهود المملكة العربية السعودية في تطوير إدارة الحشود في الحرمين الشريفين بما يتوافق مع توجهات التطوير والتحسين المستمر للخدمات المقدمة لضيوف الرحمن..
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ويتفرع من هذا الهدف الرئيس الأهداف الفرعية التالية: 
1. التعرف على واقع تطبيق ممارسات إدارة الجودة في إدارة حشود المعتمرين خلال شهر رمضان في التوسعة الثالثة للمسجد الحرام.
2. التعرف على واقع تطبيق مبادئ الإدارة الرشيقة في إدارة حشود المعتمرين في التوسعة الثالثة للمسجد الحرام.
3. الكشف عن مستوى كفاءة إدارة حشود المعتمرين خلال شهر رمضان في التوسعة الثالثة للمسجد الحرام.
4. قياس أثر النموذج التكاملي بين إدارة الجودة والإدارة الرشيقة في تعزيز كفاءة إدارة حشود المعتمرين خلال شهر رمضان.
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تمكن مشكلة الدراسة في السؤال الرئيس التالي: 
ما أثر نموذج تكاملي بين إدارة الجودة والإدارة الرشيقة على تعزيز كفاءة إدارة حشود المعتمرين خلال شهر رمضان من وجهة نظر المهندسين المنفذين لتوسعة الثالثة للمسجد الحرام ؟
ويتفرع من هذا السؤال الرئيس مجموعة من الأسئلة الفرعية وذلك على النحو التالي:
1. ما واقع تطبيق ممارسات إدارة الجودة في إدارة حشود المعتمرين خلال شهر رمضان في التوسعة الثالثة للمسجد الحرام؟
2. ما واقع تطبيق مبادئ الإدارة الرشيقة في إدارة حشود المعتمرين في التوسعة الثالثة للمسجد الحرام؟
3. ما مستوى كفاءة إدارة حشود المعتمرين خلال شهر رمضان في التوسعة الثالثة للمسجد الحرام؟
4. ما أثر النموذج التكاملي بين إدارة الجودة والإدارة الرشيقة في تعزيز كفاءة إدارة حشود المعتمرين خلال شهر رمضان؟
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[bookmark: _Hlk224156842]الفرض الرئيسي: يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للنموذج التكاملي بين إدارة الجودة والإدارة الرشيقة في تعزيز كفاءة إدارة حشود المعتمرين خلال شهر رمضان في التوسعة الثالثة للمسجد الحرام. 
وينبثق من هذا الفرض الفروض الفرعي التالية:
1. يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتطبيق إدارة الجودة في تعزيز كفاءة إدارة حشود المعتمرين.
2. يوجد أثر ذو دلالة إحصائية لتطبيق الإدارة الرشيقة في تعزيز كفاءة إدارة حشود المعتمرين.
3. يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتكامل بين إدارة الجودة والإدارة الرشيقة في تعزيز كفاءة إدارة حشود المعتمرين.
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عرفها بوراد وحداد (2023، 5) بأنها: "عبارة عن مجموعة من المميزات والخصائص التي يتمتع بها المنتج سواء كان سلعة أو خدمة، والتي تلبي حاجات وتوقعات الزبائن، وذلك سواء من حيث تصميم المنتج أو تصنيعه أو قدرته على الأداء، أو يمكن القول إنها عبارة عن منتجات خالية من العيوب".
عرف إسماعيل (2026، 2191) إدارة الجودة بأنها: "التركيز على الرقابة الكلية والشاملة للمنظمة في ضوء مناهج (التحسين المستمر، التوجه بالعملاء، الالتزام من جميع العاملين بعقيدة الجودة، الثقافة التنظيمية)."
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تتمثل فوائد تبنّي إدارة الجودة في النقاط الآتية جودة وجودة (2025، 50):
1. تعزيز النمو: يصبح من الأسهل إقناع المؤسسات بالتعامل مع المنظمة والاستثمار فيها عندما تتوافر أدلة واضحة على قدرتها على تحقيق أداء متميز.
2. إشباع حاجات الزبائن وتمكين العاملين: تعتقد الإدارة أن تلبية الاحتياجات الأساسية للزبائن وتمكين العاملين داخل المنظمة ينعكس إيجابيًا على تطوير العمل وتحسين الأداء الإداري.
3. تغيير توقعات الزبائن: يؤدي تحسين الأداء داخل المنظمة إلى رفع مستوى توقعات الزبائن تجاهها، الأمر الذي يعزز من قدرتها التنافسية ومكانتها في السوق.
4. تحقيق الانسجام والمتعة في العمل: تسهم إدارة الجودة الشاملة في تطوير بيئة العمل وجعلها أكثر انسجامًا، من خلال تحسين أساليب العمل واعتماد إجراءات حديثة تتميز بالسرعة والدقة وسهولة الإنجاز.
5. تحسين الأداء: تساعد إدارة الجودة الشاملة على تطوير الأداء داخل المنظمات والعمل على رفع مستواه بما يتوافق مع المعايير والأهداف المطلوبة.
أهداف إدارة الجودة 
1. يزيد من رضا العملاء: يهدف المنتج أو الخدمة عالية الجودة إلى توليد الثقة والولاء والتوصيات، مما ينتج عنه نمو مستدام. 
2. تحسين الكفاءة التشغيلية: يهدف تطبيق نظام إدارة الجودة في تحديد نقاط الاختناق، وتقليل الأخطاء، وتحسين استخدام الموارد. 
3. الامتثال التنظيمي وسمعة الشركة: تهدف إدارة الجودة امتثال الشركة للوائح القانونية والمعايير الدولية، مما يجنبها العقوبات ويعزز سمعتها. 
4. يعزز القدرة التنافسية: تتمتع الشركة التي تقدم منتجات أو خدمات ذات جودة ثابتة بميزة تنافسية على منافسيها. 
5. تشجيع الابتكار: يتيح التحسين المستمر وتحليل البيانات عالية الجودة تحديد فرص عمل جديدة (Liu et al., 2023, 195).
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أشار مزا غشية (2025، 11) لعدد من الأبعاد لإدارة الجودة وهي:
1. الإدارة الاستراتيجية والتزام الإدارة العليا: لابد من تطبيق إدارة الجودة وذلك من خلال وضع رؤية مستقبلية محددة، وأهداف طويلة الأمد، وذلك من خلال التخطيط مسبقًا بشكل جيد، وتقييم الأداء الفعلي للمؤسسة والعمل على تحسينه.
2. التحسين المستمر والتطوير للعمليات: لابد من العمل على زيادة كفاءة عمليات الجودة وفاعليتها، من أجل إجراء التحسين المستمر الذي يدفع العاملين على إنجاز أعمالهم بجودة عالية، وذلك من خلال التدريب وتطوير المهارات للعاملين لتتوافق مع التطوير التكنولوجي المطلوب لتحقيق الجودة.
3. مشاركة العاملين والعمل الجماعي وإدارة الموارد البشرية: إن مشاركة العاملين في العمل الجماعي من أهم النشاطات التي لابد من الالتفات إليها بالمنظمة التي تسعى إلى الجودة، وذلك لأنها تساهم في زيادة الولاء والانتماء للمؤسسة، فالعمل الجماعي يعتبر من الأدوات التي تعمل على تشخيص المشكلات والوصول إلى الحدود المثلى لها، وتفعيل الاتصال المباشر بين الإدارة والأقسام المختلفة والعاملين، فالاهتمام بالعمل الجماعي وإدارة الموارد البشرية يعد من أكثر العوامل التي تساعد على تحقيق الميزة التنافسية في ظل تطورات بيئة العمل والتحولات للبيئة التنافسية.
4. التركيز على العميل: يعد الاهتمام بالعميل من الركائز الأساسية التي يقوم عليها تطبيق إدارة الجودة الشاملة، إذ تمنح جائزة مالكوم العالمية ما يقارب 25% من درجات التقييم للمؤسسات التي تُظهر اهتمامًا واضحًا بعملائها وتسعى إلى تلبية احتياجاتهم. ويعتمد نجاح المؤسسة على المدى الطويل على قدرتها على الحفاظ على عملائها والاستجابة السريعة لمتطلباتهم ورغباتهم المتغيرة باستمرار، إضافة إلى تقديم منتجات أو خدمات تحقق رضاهم بل وتتجاوز توقعاتهم.
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ذكر بن سيدي (2024، 22) مبادئ إدارة الجودة التي لابد من تطبيقها في المنظمات وهي كالتالي:
1. التركيز على العملاء: يجب على الشركات فهم احتياجات العملاء وتوقعاتهم فيما يتعلق بالسعر والمنتج ومواعيد التسليم والموثوقية، والهدف هو تلبية هذه التوقعات وتجاوزها، فكل تفاعل مع العملاء يمثل فرصة لخلق قيمة، وفهم احتياجات العملاء الحالية والمستقبلية أمر بالغ الأهمية لتحقيق النجاح المستمر.
2. القيادة: يجب على القائد أن يفهم احتياجات الفريق، وأن يعزز التزامه ويبني الثقة معه. كما يجب عليه أن يوضح أهداف الشركة ويضع استراتيجيات لتحقيقها، وتتضمن القيادة وضع رؤية واضحة، ومواءمة أهداف المنظمة مع احتياجات العملاء، وخلق بيئة تشجع المشاركة الفعالة للموظفين.
3. مشاركة العاملين: يجب على الموظفين تحمل المسؤولية والمشاركة في حل مشكلات الشركة، والمساهمة في تحسينها. وينبغي على القيادة إشراكهم في عملية صنع القرار وتطوير مهاراتهم، ولا تقتصر مشاركة الموظفين على مجرد أداء المهام، بل تشمل أيضاً تحديد المشكلات بفعالية وتنفيذ الحلول. وتساهم مشاركة الموظفين في التحسين المستمر للعمليات وفعالية نظام إدارة الجودة.
4. النهج القائم على العمليات: إن العمليات المحددة جيداً، مع التحكم في المدخلات والمخرجات والمسؤوليات الواضحة، تجلب فوائد مثل النتائج الدقيقة، ودورات الإنتاج الأقصر، وخفض التكاليف ومنع الأخطاء، وهذا يعني أنه يجب تحديد كل عملية بوضوح، مع مدخلات ومخرجات يتم التحكم فيها بشكل جيد ومسؤوليات محددة بوضوح.
5. التحسين المستمر: ينبغي أن يكون التحسين المستمر سمة ثابتة في جميع أنحاء المؤسسة، إن ربطه بالمنتجات والعمليات والأنظمة يحفز الأفراد ويخلق ثقافة التغلب على العقبات، مما يجعل الشركة أكثر قدرة على المنافسة، هذا مبدأ أساسي يهدف إلى تعزيز قدرة المؤسسة على تلبية متطلبات العملاء وتوقعاتهم باستمرار. 
6. نهج قائم على الحقائق في اتخاذ القرارات: تتيح القرارات المبنية على البيانات فهمًا أفضل للعمليات وتجنب المشكلات المستقبلية، ويضمن اتباع نهج قائم على الحقائق في صنع القرار أن تكون القرارات فعالة ومبنية على معلومات دقيقة وموثوقة.
7. المنافع المتبادلة في علاقات الموردين: يؤدي تحديد الموردين الرئيسيين وإقامة علاقات قوية معهم إلى زيادة جودة المنتج، مما يساهم في الالتزام بالمواعيد النهائية ورضا العملاء.
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عرفها عبد الباري ويوسف (2025، 4) بأنها: " تلك السلوكيات التي تحقق قيمة وتخفض مستويات الهدر ذات العلاقة بالأفكار والعلاقات غير المنتجة، وانخفاض مستويات التعاون، أو إنها السلوكيات التي قد لا تحقق قيمة لكنها تتجنب خسارة الموارد".
كما أشار الشهراني وآخرون (2025، 126) إلى أن القيادة الرشيقة " مفهوم متعدد الجوانب يتطلب جهودًا متكاملة لإزالة مختلف أشكال الهدر، وتطبيق نهج التحسين المستمر في العمليات الإنتاجية أو الإدارية أو الخدمية، إضافة إلى سرعة الاستجابة والتكيف مع التغيير، وتفعيل مشاركة جميع أفراد المنظمة في مبادئها وتطبيقاتها."
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ذكر (Heinzova et al., 2024, 519) مزايا الإدارة الرشيقة متمثلة في: 
1. يساهم في تحسين الإنتاجية: من خلال القضاء على العمليات غير المنتجة، يتم تحقيق تحسينات كبيرة في أداء الشركة.
2. زيادة رضا العملاء: تركز الإدارة الرشيقة على تلبية الاحتياجات الدقيقة للعميل، وضمان تسليم المنتج في الوقت والمكان المطلوبين من قبل العميل.
3. خفض التكاليف: في الوقت الذي يتم فيه تحسين عمليات الإنتاج، يتم تقليل التكاليف غير الضرورية التي كانت مخصصة سابقًا لأنشطة لم تقدم فوائد للشركة.
4. تخفيض المخزون: في ظل نموذج الإدارة الرشيق هذا، يتمثل الهدف في تقليل "الهدر"، وبالتالي تقليل الإنتاج الزائد والسماح بتحقيق وفورات في إدارة المخزون.
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ذكر الطحان وقوتة (2025، 114) عدد من الأهداف التي تسعى الإدارة الرشيقة لتحقيقها وهي:
1. التخلص من أنواع الهدر المختلفة.
2. الوصول إلى أدنى مستوى ممكن من الهدر.
3. تحقيق أفضل مستوى من الأداء وأفضل المخرجات للعملاء، من خلال إزالة كل نشاط أو جزء لا يضيف قيمة حقيقية للعمل أو للعميل ويتسبب في حدوث الهدر.
4. تحسين العمليات التي تخدم العملاء، وتمكين العاملين من إعادة تصميم هذه العمليات وتطويرها.
5. الوصول إلى نتائج قابلة للقياس ترتبط بتحسين الأداء، مع متابعة هذه النتائج ومراقبتها والعمل على تطويرها بمرور الوقت.
6. تطوير المؤسسات بطريقة منهجية تسهم في تحقيق آثار إيجابية على المنظمة.
7. تحقيق السرعة والفاعلية في إجراءات تحسين الأداء.
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تتميز الإدارة الرشيقة بمجموعة من الأدوات والأساليب الحديثة التي تساعد المنظمات على تحقيق أهدافها بكفاءة، من خلال تقليل الهدر وتحسين الأداء وتعزيز الإنتاجية. ومن أبرز أبعاد الإدارة الرشيقة ما يأتي (عبديش وغربوج، 2024، 29):
أولًا: تنظيم موقع العمل:
يقوم هذا البعد على تطبيق مبدأ السينات الخمس (5S) الذي يهدف إلى تحسين بيئة العمل من خلال الفرز والتنظيم والتنظيف والتقييس والمحافظة على المعايير. ويسهم ذلك في ترتيب مكان العمل والتخلص من الفوضى، مما يساعد العاملين على الوصول إلى الأدوات والمعلومات بسهولة، ويؤدي إلى رفع مستوى الإنتاجية وتحسين كفاءة الأداء.
ثانيًا: التحسين المستمر:
هو أسلوب إداري يركز على إدخال تحسينات تدريجية ومستمرة على العمليات والأنشطة والخدمات داخل المنظمة. ويعتمد هذا الأسلوب على ترسيخ ثقافة تنظيمية داعمة للتطوير، مع إشراك جميع المستويات الإدارية في عملية التحسين، بما يسهم في معالجة المشكلات ورفع جودة الأداء.


ثالثًا: العاملون متعددو المهارات:
يركز هذا البعد على تطوير مهارات العاملين وتمكينهم من أداء أكثر من مهمة داخل المنظمة. فالعامل متعدد المهارات يكون قادرًا على فهم طبيعة العمل، والمشاركة في حل المشكلات، والمساهمة في عمليات التطوير والتحسين المستمر، مما يعزز العمل الجماعي ويزيد من كفاءة الأداء التنظيمي.
رابعًا: العمل القياسي:
يعد العمل القياسي أساسًا مهمًا لتحقيق التحسين المستمر، حيث يقوم على توحيد الإجراءات والطرق المستخدمة في أداء المهام داخل موقع العمل. ويساعد هذا الأسلوب على تحقيق الاستقرار في العمليات، وتحديد أفضل طريقة لتنفيذ العمل، بما يضمن تقديم نتائج عالية الجودة وتحقيق رضا العملاء.
خامسًا: ستة سيجما (Six Sigma):
يشير مفهوم ستة سيجما إلى منهجية إدارية تهدف إلى تقليل الانحرافات والأخطاء في العمليات الإنتاجية. وتعتمد هذه المنهجية على تحديد حدود عليا ودنيا للأداء المقبول، بحيث يُعد المنتج خارج هذه الحدود منتجًا معيبًا، مما يساعد المنظمة على اكتشاف العيوب وتحسين جودة المنتجات والعمليات.
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· نظام الحوافز: توفير حوافز ملائمة تعزز دافعية العاملين، وتمكنهم من تقبل التغيير وتحفيزهم على تقديم أفضل أداء.
· الاتصالات التنظيمية: ضمان تدفق المعلومات بسلاسة بين جميع المستويات الإدارية لدعم اتخاذ القرارات الفعالة.
· تمكين العاملين: منح الموظفين صلاحيات ومسؤوليات أوسع للمشاركة الفعالة في صنع القرار، وتعزيز الالتزام والابتكار داخل المنظمة.
· الالتزام التنظيمي: تحديد الأهداف ومراجعة النتائج بشكل منتظم لتوضيح أهمية التغيير وتطبيق مبادئ الإدارة الرشيقة.
· القيادة الفعالة: تقديم نماذج قيادية قادرة على دعم التغيير وتحسين أداء العاملين، بما يسهم في تعزيز الأداء المؤسسي الشامل (الشهراني وآخرون، 2025، 126).
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أوضح السوق وآخرون (2025، 550) متطلبات تطبيق الإدارة الرشيقة في بيئة العمل:
· الفرز (SEIRI): هو فصل الضروري عن غير الضروري. في هذه المرحلة، يُستبعد كل ما ليس أساسيًا لأداء المهام أو لا يُضيف قيمة لأهداف الشركة.
· الترتيب (SEITON): وتتضمن هذه القاعدة إنشاء نظام يُرتب فيه الأدوات وفقًا لتكرار استخدامها، مما يقلل من وقت البحث ويحسن الإنتاجية.
· النظافة (SEISO): يركز هذا المفهوم على صيانة مكان العمل ونظافته لضمان استمرار عمل الأدوات والآلات بكفاءة، ومنع الحوادث والأعطال. 
· الصيانة (SEIKETSU): التأكد من سلامة الماكينات والمعدات ومنع تراكم الفوضى والأوساخ. ويعتبر هذا المبدأ من أهم مبادئ إدارة الجودة في اليابان.
· الانضباط (SHITSUKE): هو المبدأ الذي يضمن الحفاظ على العناصر الأربعة الأولى من منهجية 5S على مر الزمن. في هذه المرحلة، يتمثل الهدف في التزام جميع الموظفين بالمعايير بانضباط. كما تؤكد نظرية 5S على التزام المنظمة المستمر بتحسين العمليات، ويُجسد هذا المبدأ التحسين المستمر عمليًا داخل الشركة.
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عرفها الكباوي وزويد (2023، 4) بأنها: " الإجراءات والسياسات والخطط الموضوعة للتنفيذ أثناء وبعد انتهاء حدث معين بشكل يضمن سلامة الحشود، والحفاظ على حالة من الاستقرار والأمن في مكان الحدث، والحد من وقوع الإصابات أو ظهور ما قد يهدد أمن وسلامة الحشود والدولة".
كما عرفها الحربي والقحطاني (2025، 6) بأنها: " عملية منهجية تتضمن التخطيط والتنظيم والمتابعة للتجمعات البشرية الكبيرة بهدف توفير بيئة آمنة ومأمونة، مع ضمان الحفاظ على حد أدنى من المساحة لتجنب حالات الذعر والحركات المفاجئة والسريعة للحشود. وتقوم هذه العملية على التنبؤ بالسيناريوهات الأسوأ، مثل الحرائق أو أعمال الشغب، والتخطيط المسبق لها للحد من المخاطر المرتبطة بها والتخفيف منها بوقت كافٍ قبل وقوعها. ويبدأ مشروع إدارة الحشود قبل انعقاد التجمع، ويستمر أثناءه، وينتهي بعد انقضاء الحدث أو المناسبة، الأمر الذي يجعل منها أداة تنظيمية متكاملة لإدارة المواقف المعقدة المرتبطة بالكثافات البشرية".
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ذكر الحربي والقحطاني (2025، 10) أسس إدارة الحشود وهي كما يلي:
1. التنظيم (Organizing): يمثل التنظيم مرحلة تحويل الخطط إلى إجراءات عملية على أرض الواقع، من خلال توزيع الأدوار والمسؤوليات بين الجهات المعنية مثل الجهات الأمنية والصحية والخدمية، مع تحقيق التنسيق بينها. كما يشمل تهيئة البنية التحتية وتنظيم مسارات الحركة بما يتناسب مع الكثافة البشرية لضمان انسيابية الحركة وتقليل الازدحام.
2. المتابعة (Monitoring): تعد المتابعة مرحلة أساسية لمراقبة تنفيذ الخطط ورصد حركة الحشود بشكل مستمر، مما يساعد الجهات المختصة على التدخل السريع عند حدوث أي ازدحام أو خلل، وتوجيه الحشود إلى مسارات أكثر أمانًا بما يضمن سلامة الأفراد.
3. التقييم (Evaluation): يمثل التقييم المرحلة الأخيرة في إدارة الحشود، حيث يتم تحليل الأداء بعد انتهاء الحدث للتعرف على نقاط القوة والقصور، والاستفادة من النتائج في تطوير الخطط وتحسين إدارة الحشود في الفعاليات المستقبلية.
تحديات إدارة حشود المعتمرين
ذكر طيبه وآخرون (2025، 80) التحديات التي تواجه إدارة حشود المعتمرين وهي كالتالي:
1. التحديات الخاصة بطبيعة الحشود:
تتميز الحشود أثناء أداء العمرة في شهر رمضان بتنوع كبير بين الأفراد، من حيث الثقافات واللغات والمستويات الاجتماعية والبيئية والجغرافية. هذا التباين يجعل إدارة هذه الحشود أمرًا معقدًا ويستلزم اهتمامًا فرديًا بكل معتمر. كما أن الشعيرة الدينية الحساسة تضيف بعدًا خاصًا للمسؤولية، حيث يتطلب التعامل معها خبرة ودراية عالية لضمان سير العمرة بسلاسة وأمان.
2. التحديات الخاصة بالكثافة العالية:
تعد حشود العمرة خلال شهر رمضان من أكبر الحشود عالميًا، فقد بلغت أعدادهم ملايين المعتمرين. وفق إحصائية الهيئة العامة لشؤون المسجد الحرام والمسجد النبوي للعام 1446هـ، وصل عدد المعتمرين إلى 16,558,241 معتمرًا، بينما بلغ عدد الزوار والمصلين في المسجد الحرام 75,573,928 في الوقت نفسه تقريبًا، تتواجد جميع هذه الأعداد تقريبًا في نفس المكان لأداء شعيرة واحدة، مما يزيد صعوبة ضبط تحركاتهم ومتابعتهم، ويؤدي إلى مشاكل مثل الازدحام والتدافع والاختناقات التي قد تهدد سلامة الجميع.
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الدراسات السابقة
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يتناول الفصل الحالي الدراسات السابقة لمتغيرات الدراسات، وتم عرضها من الأحدث الى الأقدم، ثم تعليق على هذه الدراسات من حيث المنهج والأدوات والمجتمع والفجوة البحثية. 
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دراسة (Alshammari et al., 2025)هدفت الدراسة إلى تحليل الأثر المتكامل لإدارة الجودة الشاملة (TQM) وممارسات الإدارة الرشيقة (Lean) على أداء الاستدامة في قطاع تصنيع الأغذية في المملكة العربية السعودية، مع تحديد العلاقات بينها وبين أداء الاستدامة الاقتصادي والبيئي والاجتماعي. واعتمدت الدراسة على المنهج الكمي التحليلي من خلال تحليل البيانات باستخدام النمذجة بالمعادلات الهيكلية وشبكات الأعصاب الاصطناعية (SEM‑ANN). واستخدمت الدراسة الاستبيان الاستقصائي كأداة لجمع البيانات من منظمات تصنيع الأغذية. وتوصلت الدراسة إلى أن تكامل ممارسات TQM وLean له تأثير إيجابي كبير على أداء الاستدامة، كما أثبتت أن Lean يلعب دورًا وسيطًا في تعزيز تأثير إدارة الجودة على الاستدامة. وأوصت الدراسة بضرورة تبني استراتيجيات متكاملة للجودة والإدارة الرشيقة لتعزيز الأداء المستدام وتحقيق التميز التشغيلي في المنظمات الصناعية.
دراسة (Abdul Rahim et al., 2025)هدفت الدراسة إلى استكشاف نموذج تكامل بين الإدارة الرشيقة وإدارة الجودة لتحسين التميز التشغيلي في المؤسسات، وذلك من خلال دراسة نوعية تعتمد على مقابلات مع خبراء الصناعة وتحليل بياناتهم لفهم كيفية دمج هذه الأدوات وممارساتها في بيئة العمل. واعتمدت الدراسة على المنهج النوعي التحليلي باستخدام المقابلات شبه المنظمة كأداة لجمع البيانات من خبراء في الإدارة الرشيقة والجودة. وتوصلت الدراسة إلى أن نموذج التكامل بين Agile وLean يسهم في تحسين كفاءة العمليات ورفع جودة المنتجات والخدمات، ويعزز المرونة التنظيمية والقدرة على الاستجابة للتغيرات السريعة في السوق. وأوصت الدراسة بضرورة تبني إطار متكامل يجمع بين الرشاقة والجودة لتحسين الأداء المؤسسي واستدامته.
دراسة (Abdul Rahim et al., 2025)هدفت الدراسة إلى تحليل إطار تكامل بين الإدارة الرشيقة Lean وطرق إدارة الجودة لتحسين فعالية العمليات التشغيلية في المؤسسات. واعتمدت الدراسة على المنهج النوعي التحليلي باستخدام مقابلات نصف منظمة مع خبراء الصناعة لجمع البيانات. واستخدمت الدراسة المقابلات كأداة لجمع البيانات. وتوصلت الدراسة إلى أن دمج ممارسات Lean وAgile يعزز كفاءة العملية التشغيلية، يحسن جودة المنتجات، ويرفع رضا العملاء. وأوصت الدراسة بضرورة تبني نموذج تكاملي بين Lean وAgile Quality Management لتحسين الأداء المؤسسي.
دراسة (Aditiya, 2025) هدفت الدراسة إلى تحليل تأثير دمج ممارسات Lean وAgile على كفاءة الإنتاج في قطاعات صناعية متعددة. واعتمدت الدراسة على المنهج المزدوج (Mixed‑Methods) من خلال جمع بيانات كمية ونوعية عبر استبيانات وتحليلها إحصائيًا. واستخدمت الدراسة الاستبيانات كأداة لجمع البيانات من 30 منشأة تصنيع. وتوصلت الدراسة إلى أن المنظمات التي دمجت Lean وAgile حققت تقليلًا في الهدر، وتحسينًا في المرونة، ورفعًا في كفاءة الإنتاج. وأوصت الدراسة بضرورة التطبيق التدريجي لممارسات Lean‑Agile مع التدريب الكافي للعاملين.
دراسة (Wolfram, 2025) هدفت الدراسة إلى استكشاف الإدارة الرشيقة للعمليات في سياق نظم إدارة الجودة مع إدخال الذكاء الاصطناعي (AI) في شركات الهندسة الطبية. واعتمدت الدراسة على المنهج النوعي مع مقابلات مع تسعة خبراء لجمع البيانات. واستخدمت الدراسة المقابلات الاستقصائية كأداة لجمع البيانات. وتوصلت الدراسة إلى أن دمج Lean وAgile مع نظم إدارة جودة مدعومة بالذكاء الاصطناعي يوفّر مرونة أكبر في بيئة العمل ويعزز تنافسية العمليات. وأوصت الدراسة بضرورة تبني استراتيجيات مرنة مدعومة بالذكاء الاصطناعي لضمان جودة وفعالية العمليات في بيئات العمل المتقلبة.
دراسة (بدوي وبكري, 2024) هدفت الدراسة إلى تحديد دور الإدارة الرشيقة في تحقيق التميز التنظيمي في إدارة التعليم بمنطقة جازان. واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي واستخدمت الاستبانة كأداة لجمع البيانات من 260 من المديرين والإداريين. وتوصلت الدراسة إلى أن الإدارة الرشيقة تسهم بشكل كبير في التميز التنظيمي في القيادة والثقافة التنظيمية. وأوصت الدراسة بضرورة تعزيز ثقافة الرشاقة داخل المؤسسات التعليمية لتحسين الأداء والمرونة.
دراسة (عبد الوهاب، 2024) هدفت الدراسة إلى بيان دور ممارسات إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الأداء المستدام لشركات الحديد والصلب في مصر. واعتمدت الدراسة على المنهج الكمي التحليلي واستخدمت الاستبانة كأداة لجمع البيانات من عينة من العاملين. وتوصلت إلى أن التطبيق الفعّال لممارسات إدارة الجودة يساهم في تحسين الأداء المستدام بشكل كبير. وأوصت الدراسة بضرورة تعزيز تطبيق مبادئ الجودة الشاملة داخل مؤسسات الإنتاج لرفع الكفاءة.
دراسة (Aichouni et al., 2024)هدفت الدراسة إلى عرض مراجعة منهجية لأدبيات دمج إدارة الجودة الشاملة مع تقنيات الصناعة 4.0، مع التركيز على كيف يمكن أن يدعم هذا الاندماج تحسين الأداء وتنفيذ ممارسات الجودة والإدارة الرشيقة في المنظمات الحديثة. واعتمدت الدراسة على المنهج التحليلي للمراجعة المنهجية لدراسة الأدبيات المنشورة بين 2015 و2024 في مجلات علمية عالمية. واستخدمت الدراسة تحليل محتوى الدراسات السابقة كأداة لجمع البيانات. وتوصلت الدراسة إلى أن دمج TQM مع مفاهيم الإدارة الحديثة وتكنولوجيا الصناعة 4.0 يعزز من قدرة المنظمات على تحسين العمليات وزيادة الكفاءة التشغيلية. وأوصت الدراسة بضرورة استمرار البحوث والتطبيقات العملية لنماذج إدارة الجودة المتكاملة مع Lean والتقنيات الرقمية لتحقيق التميز المؤسسي
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دراسة (Taibah, et al, 2025)هدفت الدراسة إلى التعرف على أثر استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي في تحسين إدارة الحشود في المسجد الحرام خلال شهر رمضان، من خلال دراسة ميدانية على العاملين في الإدارة العامة لإدارة الحشود بالهيئة العامة لشؤون المسجد الحرام والمسجد النبوي. واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي. واستخدمت الدراسة الاستبانة كأداة لجمع البيانات من عينة من العاملين في إدارة الحشود. وتوصلت الدراسة إلى أن استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي مثل المراقبة الذكية وتحليل البيانات والتنبؤ بالكثافة البشرية يسهم بدرجة كبيرة في تحسين كفاءة إدارة الحشود داخل المسجد الحرام. وأوصت الدراسة بضرورة توسيع استخدام الأنظمة الذكية وتطوير البنية الرقمية لدعم إدارة الحشود خلال المواسم ذات الكثافة العالية مثل شهر رمضان.
دراسة (Alzahrani & Algethami, 2025)هدفت الدراسة إلى تطوير نظام يعتمد على تقنيات التعلم الآلي للتنبؤ بكثافة الحشود وتحليل سلوكها خلال مواسم الحج والعمرة بهدف تعزيز كفاءة إدارة الحشود في الأماكن المقدسة. واعتمدت الدراسة على المنهج التجريبي التطبيقي لتطوير نموذج يعتمد على خوارزميات التعلم الآلي لتحليل بيانات الحشود. واستخدمت الدراسة قواعد بيانات الحشود وتحليل الفيديو والبيانات الضخمة كأداة لجمع البيانات. وتوصلت الدراسة إلى أن النماذج المعتمدة على التعلم الآلي يمكنها التنبؤ بحالات الازدحام مبكراً، مما يساعد الجهات المسؤولة على اتخاذ قرارات تنظيمية فعالة للحد من المخاطر. وأوصت الدراسة بضرورة دمج تقنيات الذكاء الاصطناعي والتحليلات التنبؤية ضمن أنظمة إدارة الحشود في المسجد الحرام.
دراسة (Shah, 2024)هدفت الدراسة إلى استعراض دور تقنيات الذكاء الاصطناعي في تحسين إدارة الحشود أثناء الحج والعمرة، وتحديد أهم التطبيقات التقنية المستخدمة في مراقبة الكثافة البشرية والتنبؤ بحركة الحشود. واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي من خلال مراجعة الدراسات والتطبيقات التقنية الحديثة في مجال إدارة الحشود. واستخدمت الدراسة تحليل الأدبيات العلمية وقواعد البيانات البحثية كأداة لجمع البيانات. وتوصلت الدراسة إلى أن استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي مثل تحليل الفيديو والتعلم الآلي يساعد في التنبؤ بالكثافة البشرية واتخاذ قرارات فورية لتحسين إدارة الحشود. وأوصت الدراسة بضرورة تطوير أنظمة ذكية متكاملة تعتمد على الذكاء الاصطناعي لدعم اتخاذ القرار في إدارة الحشود في المسجد الحرام.
دراسة (El-Said, 2023) هدفت الدراسة إلى تحليل آليات التحكم في الحشود خلال موسمي الحج والعمرة من خلال توظيف تصميم التفاعل والتقنيات الرقمية لتحسين حركة الزوار داخل الأماكن المقدسة. واعتمدت الدراسة على المنهج التحليلي لدراسة سلوك الحشود وأنماط الحركة داخل المواقع الدينية المزدحمة. واستخدمت الدراسة تحليل النماذج التصميمية والمحاكاة الرقمية كأداة لجمع البيانات وتحليلها. وتوصلت الدراسة إلى أن استخدام التقنيات التفاعلية والتصميم الذكي للمسارات يسهم في تقليل الازدحام وتحسين انسيابية الحركة داخل المواقع المقدسة. وأوصت الدراسة بضرورة الاستفادة من التقنيات الرقمية وأنظمة المحاكاة في التخطيط لإدارة الحشود داخل المسجد الحرام.
دراسة (Al-Hanawi, et al, 2022)هدفت الدراسة إلى التعرف على دور القطاع الصحي في إدارة حشود الحجاج والمعتمرين في المملكة العربية السعودية، وتحليل العلاقة بين تزايد أعداد الحجاج والمعتمرين وبين جاهزية الخدمات الصحية والبنية التحتية الداعمة لإدارة الحشود في مكة المكرمة والمدينة المنورة. واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي من خلال تحليل البيانات الزمنية الخاصة بأعداد الحجاج والموارد الصحية خلال الفترة (2010–2019). واستخدمت الدراسة تحليل البيانات الإحصائية والسجلات الرسمية كأداة لجمع البيانات. وتوصلت الدراسة إلى وجود علاقة إيجابية بين تطوير الخدمات الصحية وتحسين كفاءة إدارة الحشود وتقليل المخاطر الصحية خلال مواسم الحج والعمرة. وأوصت الدراسة بضرورة تعزيز التكامل بين القطاعات الصحية والتنظيمية وتطوير نظم التخطيط الاستراتيجي لإدارة الحشود في المشاعر المقدسة.
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من حيث المنهج:
أغلب الدراسات المتعلقة بـ تكامل إدارة الجودة والإدارة الرشيقة اعتمدت على المنهج الكمي التحليلي (مثل دراسة Alshammari et al., 2025) أو المنهج النوعي التحليلي باستخدام مقابلات شبه منظمة (مثل Abdul Rahim et al., 2025 وWolfram, 2025).
الدراسات المتعلقة بـ إدارة الحشود ركزت بشكل أساسي على المنهج الوصفي التحليلي والتجريبي التطبيقي (مثل Taibah et al., 2025 وAlzahrani & Algethami, 2025)، وبعضها استخدم المراجعة الأدبية التحليلية (مثل Shah, 2024 وEl-Said, 2023).
من حيث أداة جمع البيانات:
الأدوات الأكثر استخدامًا في دراسات الجودة والرَشاقة كانت الاستبيانات والمقابلات شبه المنظمة، وهو مناسب لجمع البيانات من خبراء الصناعة والمنظمات الصناعية.
في دراسات إدارة الحشود، كانت الأدوات الاستبانة، قواعد البيانات، تحليل الفيديو، المحاكاة الرقمية، وأنظمة الذكاء الاصطناعي، وهو ما يعكس التوجه نحو استخدام تقنيات حديثة ومباشرة لقياس فعالية إدارة الحشود.
الفجوة هنا تكمن في قلة الدراسات التي تجمع بين الأدوات الرقمية وتقنيات القياس الذكي مع تقييم تأثير إدارة الجودة والإدارة الرشيقة بشكل متكامل على إدارة الحشود.
من حيث العينة والمجتمع:
الدراسات الصناعية ركزت على المنظمات الصناعية والشركات الإنتاجية (Alshammari et al., 2025؛ Aditiya, 2025)، وغالبًا ما كان حجم العينة محدودًا مقارنة بحجم المجتمع الصناعي الكلي.
الدراسات التعليمية العربية ركزت على الإداريين والمديرين في المؤسسات التعليمية (بدوي وبكري, 2024)، مما يعطي خلفية تطبيقية محدودة خارج القطاع التعليمي.
الدراسات الخاصة بالحشود ركزت على العاملين في إدارة الحشود بالمسجد الحرام والمشاعر المقدسة أو استخدام البيانات الرقمية للحشود، وهي عينات دقيقة ومحددة، لكنها تقتصر على بيئة واحدة جغرافياً وزمنياً، خصوصًا موسم رمضان أو الحج.
الفجوة البحثية:
لا توجد حتى الآن دراسات تطبيقية مباشرة تربط بين نموذج تكامل إدارة الجودة الشاملة (TQM) والإدارة الرشيقة (Lean & Agile) مع تحسين كفاءة إدارة الحشود في المسجد الحرام خلال رمضان أو التوسعة الثالثة.
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