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 : المستخلص 

  إدارة   كفاءة  لتعزيز  الرشيقة  والإدارة  الجودة  إدارة  بين   تكاملي  دور نموذجهدفت الدراسة التعرف على  
. واستخدمت الدراسة المنهج الوصفي  الحرام  للمسجد   الثالثة   التوسعة  في   رمضان  شهر   خلال   المعتمرين  حشود 

. وتمثلت أداة الدراسة في استبانة لجمع  مبحوث (  70التحليلي لتحقيق هذا الهدف. وتكونت عينة الدراسة من ) 
  الجودة  إدارة  ممارسات   تطبيق  مستوى   ارتفاعالبيانات والمعلومات من عينة الدراسة. وتوصلت نتائج الدراسة إلى  

  عينة   افراد   نظر  وجهة  من  الحرام  للمسجد   الثالثة  التوسعة  في  رمضان  شهر  خلال  المعتمرين  حشود   إدارة  في
 مبادئ  تطبيق  مستوى   ، وارتفاع  0.97  معياري   بانحراف  4.07  الحسابي  المتوسط  قيمة  بلغت   حيث   الدراسة
 نظر   وجهة  من  الحرام  للمسجد   الثالثة  التوسعة  في  رمضان  شهر  خلال  المعتمرين  حشود   إدارة  في  الرشيقة  الإدارة
  كفاءة   مستوى   ، ارتفاع   0.93  معياري   بانحراف  4.12  الحسابي  المتوسط  قيمة  بلغت   حيث   الدراسة  عينة  افراد 
  الدراسة   عينة  افراد   نظر  وجهة   من  الحرام  للمسجد   الثالثة  التوسعة  في  رمضان  شهر  خلال  المعتمرين  حشود   إدارة
 إدارة  بين  التكاملي  للنموذج  أثر  . ووجود   0.96  معياري   بانحراف  4.12  الحسابي  المتوسط  قيمة  بلغت   حيث 

  واوصت الدراسة بضرورة  رمضان.  شهر  خلال  المعتمرين  حشود   إدارة  كفاءة  تعزيز  في  الرشيقة  والإدارة  الجودة
  القيادية   القدرات   زيادة  على  الجودة، والعمل  إدارة  تطبيق   في  يساهم  مما   للعمل  المنظمة  واللوائح  الإجراءات   تبسيط

 التدريبية  والدورات  البرامج خلال  من العاملين كافة لدي

المفتاحية: الجودة  الكلمات  الرشيقة  –  إدارة  الحشود   –  الإدارة  الثالثة   -المعتمرين   -إدارة    - التوسعة 
 .المسجد الحرام
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 مقدمة: 

  المؤسسي، الأداء تحسين وطرق  الإدارة أساليب  في كبيرًا تحولً  الأخيرة العقود في المؤسسات  شهدت 

  العمليات  كفاءة رفع في تسهم التي الحديثة الإدارة مفاهيم تبني إلى المؤسسات  من العديد  اتجهت  حيث 

  تركز التي الإدارية المداخل أهم من الجودة إدارة مدخل ويُعد . للمستفيدين المقدمة الخدمات  جودة وتحسين

 يسهم الجودة إدارة ممارسات  تطبيقف المستفيدين، رضا  وضمان العمليات، ومراقبة المستمر، التحسين على

  الستخدام يحقق بما الأخطاء، وتقليل الخدمات  جودة وتحسين التشغيلية الكفاءة تعزيز  في مباشر بشكل

 .(2022  والشعيبي، القحطاني) للموارد  الأمثل

  في نهائية كخطوة الجودة مراقبة على التركيز من ملحوظًا تطورًا الجودة إدارة مفاهيم شهدت وقد 

 من بدءًا العمل، جوانب  جميع في الجودة دمج إلى تهدف التي الشاملة الجودة إدارة اعتماد  إلى الإنتاج

  تنافسية  ميزة لتحقيق ضرورة أصبحت  بل خيارًا، الجودة تعد  لم، فوالتقييم التنفيذ  وحتى  الستراتيجي التخطيط

  وحل البيانات  تحليل مثل الحديثة، الجودة إدارة أدوات ساهمت  وقد  ،المؤسسة سمعة وتحسين مستدامة،

  في مستمرة تحسينات   وتحقيق مبتكرة حلول  وتقديم الضعف نقاط تحديد  في المستمر، والتحسين المشكلات 

 .(2025 الدعيق،) الأداء
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  الإدارية،   المرونة  إلى  الحاجة  برزت   التشغيلية،  التغيرات   وسرعة  التنظيمية   البيئات   تعقيد   تصاعد   ومع

  التغيرات،   مع  السريع  التكيف  إلى  تهدف  التي  ،(Agile Management)  الرشيقة  الإدارة  أساليبها  أبرز   ومن

  أداة   الرشيقة  الإدارة  وتعتبر.  وفعالية  بكفاءة  الأهداف  وتحقيق  المناسب،  الوقت   في   المناسبة  القرارات   واتخاذ 

  المخاطر   وتوقع  المشكلات،  حل   قدرات   وتعزيز  القادة،  تطوير  خلال  من   التنظيمي  التطوير  لتعزيز  جوهرية

 بيئات  مع تتعامل التي للمؤسسات  ضروريًا أسلوبًا يجعلها مما وجهد، تكلفة  بأقل المهام تنفيذ  وتسريع والفرص،

 (. 2024 والبكري، البدوي ) ومعقدة ديناميكية

  الحشود   إدارة  تُعد   حيث   البشرية،  الحشود   إدارة  مجال   في  خاص   بشكل  الإدارية  النماذج  هذه  أهمية  وتبرز

 تجمعات   تشهد   التي  المواقع  في  خاصة  الكبرى،  الفعاليات   وإدارة  الحضري   التخطيط  في  المهمة  المجالت   من

 الأفراد،  حركة  تحليل  على  يعتمد   دقيقًا  تخطيطًا  تتطلب   الحشود   إدارة  أن  إلى  الدراسات   وتشير.  كثيفة  بشرية

 الحركة  في  النسيابية  وتحقيق  الأفراد   سلامة  لضمان  الحديثة  التقنيات   واستخدام  المناسبة،  المسارات   وتصميم

(Felemban, et al, 2021). 

  سنويًا   المسلمين  ملايين  يتوافد   حيث   العالم،  في  البشرية  التجمعات   أكبر  من  والعمرة  الحج  مناسك  وتُعد 

  بما   وتنظيمها  الحشود   حركة  إدارة  في  كبيرًا  تحديًا  يشكل  الذي  الأمر  الدينية،  الشعائر  لأداء  الحرام  المسجد   إلى

 في  الحشود   إدارة  أن  إلى  الدراسات   وتشير.  الشريف  الحرم  داخل  الحركة  وانسيابية  المعتمرين  سلامة  يضمن

  والكفاءة   السلامة  مستويات   أعلى  تحقيق  أجل  من  والتقنية  والتنظيمية  الهندسية  الجهود   تكامل  تتطلب   والعمرة  الحج

 .(Alnabulsi & Drury, 2014) التشغيلية

  السعودية   العربية  المملكة  نفذت   الحرام،  المسجد   في  الحشود   إدارة  لتطوير  المبذولة  الجهود   إطار  وفي

  أكبر   أحد   يعد   الذي  الحرام   للمسجد   الثالثة  التوسعة   مشروع  أبرزها  ومن   الكبرى،   العمرانية  المشروعات   من  عددًا
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  وتسهيل   الحشود   حركة  وتحسين   للحرم   الستيعابية  الطاقة  زيادة  إلى   يهدف  حيث   العالم،  في  التوسعية  المشروعات 

  حركة  انسيابية  تراعي  متقدمة  هندسية  تصميمات   على  التوسعة  هذه  تنفيذ   اعتمد   وقد .  الدينية  الشعائر  أداء

 ( 2015)الفضيل،  البشرية والختناقات  الزدحام احتمالت  من وتقلل المعتمرين

 الحشود   إدارة  أن  إل  الحرام،  للمسجد   الستيعابية  الطاقة  تحسين  في  العمرانية  التوسعات   هذه  أهمية  ورغم

  تحسين   في  تسهم  حديثة  إدارية  نماذج  تبني  تتطلب   –  رمضان  شهر  مثل  –  عالية  كثافة  تشهد   التي  المواسم  خلال

 المنطلق هذا  ومن. المعتمرين تدفق  في المفاجئة التغيرات  مع التعامل على القدرة وتعزيز الحشود  إدارة كفاءة

  كفاءة   تعزيز  على  الرشيقة  والإدارة  الجودة  إدارة  بين  تكاملي  نموذج  أثر  عن لكشفل  الدراسة  هذه  جاءت 

 .الحرام الثالثة للمسجد  لتوسعة المنفذين المهندسين نظر وجهة من رمضان شهر خلال  المعتمرين حشود  إدارة

 الدراسة   مشكلة 

  من   رمضان،  شهر  مثل  الذروة  مواسم  أثناء  الحرام  المسجد   في  وخاصة  المقدسة،  المواقع   في  الحشود   إدارة  تُعد 

  من   فبالرغم.  والمصلين  المعتمرين   حركة  تنظيم  على  المشرفة  الجهات   تواجه  التي  الكبرى   التنظيمية  التحديات 

  أهم   من  المنتظمة  غير  التدفق  وحركة  البشرية  الزدحام  تظل  المعتمدة،  الحديثة  والتقنيات   العمرانية  التوسعات 

  كثافة  أن  إلى  الدراسات   وتشير .  التشغيلية  الخدمات   وكفاءة   الزوار  وراحة  سلامة  على  تؤثر  التي  المشكلات 

  البشرية   الكثافة  ارتفاع  أن  إلى  الحج  حول  دراسة  أشارت   حيث   العامة،  السلامة  على  سلبًا  تؤثر  أن  يمكن  الحشود 

 استراتيجيات   يتطلب   مما  للحشود،  مناسب   واجتماعي  نفسي  تنظيم  غياب   عند   بالأمان  الأفراد   شعور  من  يقلّل

 .(Alnabulsi & Drury, 2014) البشري  والتدفق الجماعي السلوك لإدارة فاعلية أكثر
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  تنظيمية   قيودًا  يواجه  الحج  مناسك  في  الحالي  الحشود   إدارة  نظام  أنف  (Kadi & Selim, 2022)فوفقًا لدراسة  

  تحسين   أمام   عائقًا  المعنية   الجهات   بين  والتنسيق  والحوكمة  التخطيط  في  القصور  أوجه  تمثل  حيث   واضحة،

  على   وقدرتهم  المستخدمين  تجربة  من  يحدّ   مما  بالحرم،  المحيطة  والمناطق  الطواف  مواقع  داخل  المشاة  حركة

 .وأمان بحرية التحرك

  الإدارية   النماذج   بين   تربط  التي  الدراسات   في  نقص   هناك  يزال   ل  والعمرانية،  التقنية  الجهود   هذه  من   الرغم   وعلى

  التجمعات   هذه  مثل  في  الحشود   إدارة  كفاءة  في  الفعلي  وتأثيرها(  الرشيقة  والإدارة  الجودة  إدارة  مثل)  الحديثة

  الإدارية  الأساليب  بين الربط دون  فقط، التقنية أو الهندسية الجوانب  على ركزت  الدراسات  من فكثير. الضخمة

  الخدمات   وتشغيل  المسارات   إدارة  في  مباشرة  خبرة  لهم الذين  الفعليين  المنفذين  نظر وجهة  من  وتقييمها  الحديثة

 يصل  أن  يستهدف  الذي  المعتمرين   أعداد   ارتفاع  استمرار  ظل  في. و الذروة  أوقات   خلال  الحرام  المسجد   داخل

  أكثر   إدارة  نماذج  تطوير  يستدعي  مما  ،2030  المملكة  رؤية  إطار  في  سنويًا  معتمر  مليون   30  من  أكثر  إلى

 (. Shah, 2024)  المتغيرة البشري  التدفق ظروف مع توافقًا ومرونة كفاءة

 وبالتالي يمكن صياغة مشكلة الدراسة في السؤال الرئيس التالي:

  شهر   خلال  المعتمرين  حشود  إدارة  كفاءة  تعزيزعلى    الرشيقة   والإدارة  الجودة  إدارة  بين  تكاملي  نموذج  أثرما  

 ؟  الحرام الثالثة للمسجد لتوسعة المنفذين المهندسين نظرمن وجهة  رمضان

 :الدراسة  أهمية 

 :العلمية الأهمية: أولً 

 :منها  محاور، عدة  من العلمية أهميتها الدراسة هذه تستمد 
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  نظري  إطار تقديم خلال من الحشود   إدارة بمجال  المرتبطة العلمية الأدبيات  إثراء في الإسهام .1

  لإدارة  حديثة إدارية نماذج  تطوير في يسهم   بما الرشيقة، والإدارة الجودة إدارة مفاهيم بين يدمج

 . العالية الكثافة ذات  البيئات  في الحشود 

 العمليات  كفاءة تحسين  في ودورهما الرشيقة والإدارة الجودة إدارة بين   التكاملية العلاقة توضيح .2

  التنظيمية التحديات  مواجهة على قادر متكامل إداري  نموذج  بناء  يدعم الذي الأمر التشغيلية،

 . الحشود  بإدارة المرتبطة

 مزيد  إلى يحتاج  بحثي  مجال وهو المقدسة، الأماكن في الحشود  إدارة لدراسة علمي أساس تقديم .3

 . الواقعية والتطبيقات  الإدارية النظريات  بين تربط التي المنظمة العلمية الدراسات  من

  الحشود   إدارة في الحديثة الإدارية النماذج تطبيقات  لدراسة للباحثين مستقبلية بحثية  آفاق فتح .4

 .والعمرة الحج مواسم مثل مرتفعة بشرية  كثافة تشهد   التي البيئات  في خاصة الكبرى، والفعاليات 

 :التطبيقية الأهمية: ثانيًا

 :يلي فيما التطبيقية أهميتها الدراسة تستمد 

  لإدارة   حديثة أساليب  تطوير في الحرام المسجد  إدارة على المشرفة والجهات  القرار صناع مساعدة .1

  السلامة   مستويات   أعلى  تحقيق  يدعم  بما  الإدارية،   والمرونة  الجودة  بين  التكامل  على  تعتمد   الحشود 

 .والتنظيم

  للمسجد   الثالثة  للتوسعة  المنفذين  المهندسين  في  المتمثل  الدراسة  مجتمع  وخبرات   آراء  من  الستفادة .2

  التنظيمية   والمسارات   التحتية  البنية  وتنفيذ   تصميم  في  مباشرة  عملية  خبرة   يمتلكون   حيث   الحرام،

 . الحشود  إدارة لتحسين للتطبيق قابلة عملية مقترحات  تقديم في يسهم الذي الأمر للحشود،
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  الحشود   بإدارة  الخاصة  التشغيلية  السياسات   تطوير  في  تسهم  أن  يمكن  عملية   وتوصيات   نتائج  توفير .3

 .والعمرة  الحج ومواسم رمضان شهر مثل عالية،  بشرية كثافة تشهد  التي المواسم خلال

  مع   يتوافق  بما  الشريفين  الحرمين  في  الحشود   إدارة  تطوير  في  السعودية  العربية  المملكة  جهود   دعم .4

 ..الرحمن لضيوف المقدمة للخدمات  المستمر والتحسين التطوير توجهات 

 الدراسة   أهداف

  كفاءة   تعزيز  على  الرشيقة  والإدارة  الجودة  إدارة  بين  تكاملي  نموذج  أثرتهدف هذه الدراسة إلى: التعرف على  

  للمسجد   الثالثة  لتوسعة  المنفذين  المهندسين   نظر  وجهة   من   رمضان   شهر  خلال  المعتمرين   حشود   إدارة

 . الحرام

 ويتفرع من هذا الهدف الرئيس الأهداف الفرعية التالية:  

 في  رمضان  شهر  خلال  المعتمرين  حشود   إدارة  في  الجودة  إدارة  ممارسات   تطبيق  واقع  على  التعرف .1

 .الحرام للمسجد  الثالثة التوسعة

 للمسجد   الثالثة  التوسعة  في   المعتمرين  حشود  إدارة   في  الرشيقة  الإدارة  مبادئ  تطبيق واقع  على  التعرف .2

 . الحرام

 للمسجد   الثالثة  التوسعة  في  رمضان  شهر  خلال  المعتمرين  حشود   إدارة  كفاءة  مستوى الكشف عن   .3

 . الحرام

 المعتمرين   حشود   إدارة  كفاءة  تعزيز  في  الرشيقة  والإدارة  الجودة  إدارة  بين  التكاملي  النموذج  أثر  قياس .4

 . رمضان شهر خلال
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 تساؤلات الدراسة 

 لسؤال الرئيس التالي:  ا تمكن مشكلة الدراسة في  

  شهر   خلال  المعتمرين  حشود  إدارة  كفاءة  تعزيز  على  الرشيقة   والإدارة  الجودة  إدارة  بين  تكاملي  نموذج  أثرما  

 ؟ الحرام  للمسجد الثالثة لتوسعة المنفذين المهندسين نظر وجهة من رمضان

 ويتفرع من هذا السؤال الرئيس مجموعة من الأسئلة الفرعية وذلك على النحو التالي:

  التوسعة   في  رمضان  شهر  خلال  المعتمرين  حشود   إدارة  في  الجودة  إدارة  ممارسات   تطبيق  واقعما   .1

 ؟ الحرام  للمسجد  الثالثة

 ؟ الحرام للمسجد  الثالثة التوسعة في المعتمرين حشود  إدارة في الرشيقة الإدارة مبادئ تطبيق واقع ما .2

 ؟ الحرام للمسجد  الثالثة التوسعة في رمضان شهر خلال المعتمرين حشود  إدارة كفاءة مستوى ما  .3

 خلال  المعتمرين  حشود  إدارة  كفاءة  تعزيز  في  الرشيقة  والإدارة  الجودة  إدارة  بين   التكاملي  النموذج  أثر  ما .4

 ؟ رمضان شهر

 فرضيات الدراسة

  تعزيز   في  الرشيقة  والإدارة  الجودة  إدارة  بين  التكاملي  للنموذج  إحصائية  دللة  ذو  أثر  يوجد   الفرض الرئيسي:

  . الحرام للمسجد  الثالثة التوسعة في رمضان شهر خلال المعتمرين  حشود  إدارة كفاءة

 وينبثق من هذا الفرض الفروض الفرعي التالية: 



14 
 

 . المعتمرين حشود  إدارة كفاءة تعزيز في الجودة إدارة لتطبيق إحصائية  دللة ذو أثر يوجد  .1

 . المعتمرين حشود  إدارة كفاءة تعزيز في الرشيقة الإدارة لتطبيق إحصائية  دللة ذو أثر يوجد  .2

 حشود   إدارة  كفاءة  تعزيز  في  الرشيقة  والإدارة  الجودة  إدارة  بين  للتكامل  إحصائية  دللة   ذو  أثر  يوجد  .3

 . المعتمرين

 النظريات العلمية 

 إدارة الجودة 

 مفهوم إدارة الجودة 

عبارة عن مجموعة من المميزات والخصائص التي يتمتع بها المنتج  ( بأنها: "5،  2023عرفها بوراد وحداد )

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 

التركيز على الرقابة الكلية والشاملة للمنظمة في ضوء ( إدارة الجودة بأنها: "2191،  2026عرف إسماعيل ) 

 مناهج )التحسين المستمر، التوجه بالعملاء، اللتزام من جميع العاملين بعقيدة الجودة، الثقافة التنظيمية(."

 أهمية إدارة الجودة 

 (: 50، 2025)جودة وجودة تتمثل فوائد تبنّي إدارة الجودة في النقاط الآتية 

يصبح من الأسهل إقناع المؤسسات بالتعامل مع المنظمة والستثمار فيها عندما تتوافر  :تعزيز النمو .1

 .أدلة واضحة على قدرتها على تحقيق أداء متميز
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تعتقد الإدارة أن تلبية الحتياجات الأساسية للزبائن وتمكين  :  إشباع حاجات الزبائن وتمكين العاملين .2

 .العاملين داخل المنظمة ينعكس إيجابيًا على تطوير العمل وتحسين الأداء الإداري 

يؤدي تحسين الأداء داخل المنظمة إلى رفع مستوى توقعات الزبائن تجاهها،  :  تغيير توقعات الزبائن .3

 .الأمر الذي يعزز من قدرتها التنافسية ومكانتها في السوق 

تسهم إدارة الجودة الشاملة في تطوير بيئة العمل وجعلها أكثر  ل:تحقيق النسجام والمتعة في العم .4

وسهولة   والدقة  بالسرعة  تتميز  حديثة  إجراءات  واعتماد  العمل  أساليب  تحسين  خلال  من  انسجامًا، 

 .الإنجاز

تساعد إدارة الجودة الشاملة على تطوير الأداء داخل المنظمات والعمل على رفع مستواه   ء:تحسين الأدا .5

 .بما يتوافق مع المعايير والأهداف المطلوبة

 أهداف إدارة الجودة  

المنتج أو الخدمة عالية الجودة إلى توليد الثقة والولء والتوصيات، مما ينتج    هدفي  :. يزيد من رضا العملاء1

 عنه نمو مستدام.  

تطبيق نظام إدارة الجودة في تحديد نقاط الختناق، وتقليل الأخطاء،    هدفي:  . تحسين الكفاءة التشغيلية2

 وتحسين استخدام الموارد. 

إدارة الجودة امتثال الشركة للوائح القانونية والمعايير الدولية، هدف  ت  :. المتثال التنظيمي وسمعة الشركة3

 مما يجنبها العقوبات ويعزز سمعتها.  
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تتمتع الشركة التي تقدم منتجات أو خدمات ذات جودة ثابتة بميزة تنافسية على    :. يعزز القدرة التنافسية4

 منافسيها.  

 Liu et)  الية الجودة تحديد فرص عمل جديدةتيح التحسين المستمر وتحليل البيانات عي :  . تشجيع البتكار5

al., 2023, 195) . 

 أبعاد إدارة الجودة 

 ( لعدد من الأبعاد لإدارة الجودة وهي:11،  2025أشار مزا غشية )

لبد من تطبيق إدارة الجودة وذلك من خلال وضع رؤية   الإدارة الستراتيجية والتزام الإدارة العليا:  .1

مستقبلية محددة، وأهداف طويلة الأمد، وذلك من خلال التخطيط مسبقًا بشكل جيد، وتقييم الأداء الفعلي  

 للمؤسسة والعمل على تحسينه.

لبد من العمل على زيادة كفاءة عمليات الجودة وفاعليتها، من    التحسين المستمر والتطوير للعمليات: .2

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. 

إن مشاركة العاملين في العمل الجماعي مشاركة العاملين والعمل الجماعي وإدارة الموارد البشرية:   .3

من أهم النشاطات التي لبد من اللتفات إليها بالمنظمة التي تسعى إلى الجودة، وذلك لأنها تساهم  

في زيادة الولء والنتماء للمؤسسة، فالعمل الجماعي يعتبر من الأدوات التي تعمل على تشخيص  

التصال المباشر بين الإدارة والأقسام المختلفة  تفعيل  المشكلات والوصول إلى الحدود المثلى لها، و 
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والعاملين، فالهتمام بالعمل الجماعي وإدارة الموارد البشرية يعد من أكثر العوامل التي تساعد على  

 تحقيق الميزة التنافسية في ظل تطورات بيئة العمل والتحولت للبيئة التنافسية. 

يعد الهتمام بالعميل من الركائز الأساسية التي يقوم عليها تطبيق إدارة الجودة   التركيز على العميل: .4

يقارب   ما  العالمية  مالكوم  تمنح جائزة  إذ  تُظهر    %25الشاملة،  التي  للمؤسسات  التقييم  من درجات 

لى  اهتمامًا واضحًا بعملائها وتسعى إلى تلبية احتياجاتهم. ويعتمد نجاح المؤسسة على المدى الطويل ع

قدرتها على الحفاظ على عملائها والستجابة السريعة لمتطلباتهم ورغباتهم المتغيرة باستمرار، إضافة  

 إلى تقديم منتجات أو خدمات تحقق رضاهم بل وتتجاوز توقعاتهم. 

 مبادئ إدارة الجودة 

 ( مبادئ إدارة الجودة التي لبد من تطبيقها في المنظمات وهي كالتالي: 22، 2024ذكر بن سيدي )

تج  يجب على الشركات فهم احتياجات العملاء وتوقعاتهم فيما يتعلق بالسعر والمن   :التركيز على العملاء.  1

تلبية هذه التوقعات وتجاوزها  والهدف،  ومواعيد التسليم والموثوقية كل تفاعل مع العملاء يمثل فرصة  ، فهو 

 لخلق قيمة، وفهم احتياجات العملاء الحالية والمستقبلية أمر بالغ الأهمية لتحقيق النجاح المستمر. 

يجب على القائد أن يفهم احتياجات الفريق، وأن يعزز التزامه ويبني الثقة معه. كما يجب عليه أن  :  . القيادة2

وضع رؤية واضحة، ومواءمة أهداف   ، وتتضمن القيادةلشركة ويضع استراتيجيات لتحقيقهايوضح أهداف ا

 المنظمة مع احتياجات العملاء، وخلق بيئة تشجع المشاركة الفعالة للموظفين. 

يجب على الموظفين تحمل المسؤولية والمشاركة في حل مشكلات الشركة، والمساهمة عاملين:  . مشاركة ال3

ع في  إشراكهم  القيادة  على  وينبغي  تحسينها.  مهاراتهمفي  وتطوير  القرار  صنع  و ملية  مشاركة  ،  تقتصر  ل 
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الموظفين على مجرد أداء المهام، بل تشمل أيضاً تحديد المشكلات بفعالية وتنفيذ الحلول. وتساهم مشاركة  

 الموظفين في التحسين المستمر للعمليات وفعالية نظام إدارة الجودة.

إن العمليات المحددة جيداً، مع التحكم في المدخلات والمخرجات والمسؤوليات :  . النهج القائم على العمليات4

وهذا ،  ومنع الأخطاءالواضحة، تجلب فوائد مثل النتائج الدقيقة، ودورات الإنتاج الأقصر، وخفض التكاليف  

بشكل جيد ومسؤوليات محددة   يعني أنه يجب تحديد كل عملية بوضوح، مع مدخلات ومخرجات يتم التحكم فيها

 . بوضوح

المستمر.  5 المستمر سم  :التحسين  التحسين  يكون  المؤسسةينبغي أن  أنحاء  ثابتة في جميع  إن ربطه  ،  ة 

ل الشركة أكثر قدرة  بالمنتجات والعمليات والأنظمة يحفز الأفراد ويخلق ثقافة التغلب على العقبات، مما يجع

 هذا مبدأ أساسي يهدف إلى تعزيز قدرة المؤسسة على تلبية متطلبات العملاء وتوقعاتهم باستمرار. ،  على المنافسة

يات وتجنب  تتيح القرارات المبنية على البيانات فهمًا أفضل للعمل:  . نهج قائم على الحقائق في اتخاذ القرارات6

ويضمن اتباع نهج قائم على الحقائق في صنع القرار أن تكون القرارات فعالة ومبنية  ،  المشكلات المستقبلية

 على معلومات دقيقة وموثوقة.

يؤدي تحديد الموردين الرئيسيين وإقامة علاقات قوية معهم إلى  :  . المنافع المتبادلة في علاقات الموردين7

 زيادة جودة المنتج، مما يساهم في اللتزام بالمواعيد النهائية ورضا العملاء.
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 الإدارة الرشيقة 

 مفهوم الإدارة الرشيقة  

تلك السلوكيات التي تحقق قيمة وتخفض مستويات الهدر ذات    ( بأنها: "4،  2025عرفها عبد الباري ويوسف ) 

العلاقة بالأفكار والعلاقات غير المنتجة، وانخفاض مستويات التعاون، أو إنها السلوكيات التي قد ل تحقق  

 ". قيمة لكنها تتجنب خسارة الموارد 

مفهوم متعدد الجوانب يتطلب جهودًا    ( إلى أن القيادة الرشيقة "126،  2025كما أشار الشهراني وآخرون )

متكاملة لإزالة مختلف أشكال الهدر، وتطبيق نهج التحسين المستمر في العمليات الإنتاجية أو الإدارية أو  

الخدمية، إضافة إلى سرعة الستجابة والتكيف مع التغيير، وتفعيل مشاركة جميع أفراد المنظمة في مبادئها  

 وتطبيقاتها." 

 أهمية الإدارة الرشيقة  

 مزايا الإدارة الرشيقة متمثلة في:   (Heinzova et al., 2024, 519)ذكر 

من خلال القضاء على العمليات غير المنتجة، يتم تحقيق تحسينات كبيرة  :  يساهم في تحسين الإنتاجية .1

 في أداء الشركة. 

على تلبية الحتياجات الدقيقة للعميل، وضمان تسليم المنتج    ةالرشيقالإدارة  ركز  ت:  زيادة رضا العملاء .2

 في الوقت والمكان المطلوبين من قبل العميل.
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في الوقت الذي يتم فيه تحسين عمليات الإنتاج، يتم تقليل التكاليف غير الضرورية  :  خفض التكاليف .3

 التي كانت مخصصة سابقًا لأنشطة لم تقدم فوائد للشركة.

هذا، يتمثل الهدف في تقليل "الهدر"، وبالتالي تقليل  الرشيق  في ظل نموذج الإدارة  :  تخفيض المخزون  .4

 الإنتاج الزائد والسماح بتحقيق وفورات في إدارة المخزون.

 أهداف الإدارة الرشيقة  

 ( عدد من الأهداف التي تسعى الإدارة الرشيقة لتحقيقها وهي: 114، 2025ذكر الطحان وقوتة )

 التخلص من أنواع الهدر المختلفة.  .1

 الوصول إلى أدنى مستوى ممكن من الهدر. .2

تحقيق أفضل مستوى من الأداء وأفضل المخرجات للعملاء، من خلال إزالة كل نشاط أو جزء ل   .3

 يضيف قيمة حقيقية للعمل أو للعميل ويتسبب في حدوث الهدر. 

 تحسين العمليات التي تخدم العملاء، وتمكين العاملين من إعادة تصميم هذه العمليات وتطويرها.  .4

الوصول إلى نتائج قابلة للقياس ترتبط بتحسين الأداء، مع متابعة هذه النتائج ومراقبتها والعمل على   .5

 تطويرها بمرور الوقت.

 المنظمة. تطوير المؤسسات بطريقة منهجية تسهم في تحقيق آثار إيجابية على  .6

 تحقيق السرعة والفاعلية في إجراءات تحسين الأداء. .7
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 أبعاد الإدارة الرشيقة 

أهدافها  تحقيق  المنظمات على  تساعد  التي  الحديثة  الأدوات والأساليب  بمجموعة من  الرشيقة  الإدارة  تتميز 

ما   الرشيقة  الإدارة  أبعاد  أبرز  ومن  الإنتاجية.  وتعزيز  الأداء  وتحسين  الهدر  تقليل  من خلال    يأتي بكفاءة، 

 (: 29،  2024،  وغربوج عبديش)

 أولً: تنظيم موقع العمل: 

( الذي يهدف إلى تحسين بيئة العمل من خلال الفرز 5Sيقوم هذا البعد على تطبيق مبدأ السينات الخمس )

من   والتخلص  العمل  مكان  ترتيب  في  ذلك  ويسهم  المعايير.  على  والمحافظة  والتقييس  والتنظيف  والتنظيم 

الفوضى، مما يساعد العاملين على الوصول إلى الأدوات والمعلومات بسهولة، ويؤدي إلى رفع مستوى الإنتاجية  

 ء.وتحسين كفاءة الأدا

 ثانيًا: التحسين المستمر: 

داخل  والخدمات  والأنشطة  العمليات  على  ومستمرة  تدريجية  تحسينات  إدخال  على  يركز  إداري  أسلوب  هو 

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.
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 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  

 ء التنظيمي. والتحسين المستمر، مما يعزز العمل الجماعي ويزيد من كفاءة الأدا

 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 الستقرار في العمليات، وتحديد أفضل  

 ق رضا العملاء.طريقة لتنفيذ العمل، بما يضمن تقديم نتائج عالية الجودة وتحقي 

 (: Six Sigmaخامسًا: ستة سيجما )

تقليل النحرافات والأخطاء في العمليات الإنتاجية.   يشير مفهوم ستة سيجما إلى منهجية إدارية تهدف إلى 

وتعتمد هذه المنهجية على تحديد حدود عليا ودنيا للأداء المقبول، بحيث يُعد المنتج خارج هذه الحدود منتجًا 

 لمنتجات والعمليات.معيبًا، مما يساعد المنظمة على اكتشاف العيوب وتحسين جودة ا
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 خصائص البيئة الداعمة للإدارة الرشيقة

نظام الحوافز: توفير حوافز ملائمة تعزز دافعية العاملين، وتمكنهم من تقبل التغيير وتحفيزهم على   •

 تقديم أفضل أداء. 

اتخاذ   • لدعم  الإدارية  المستويات  بين جميع  بسلاسة  المعلومات  تدفق  التنظيمية: ضمان  التصالت 

 القرارات الفعالة. 

تمكين العاملين: منح الموظفين صلاحيات ومسؤوليات أوسع للمشاركة الفعالة في صنع القرار، وتعزيز   •

 اللتزام والبتكار داخل المنظمة.

اللتزام التنظيمي: تحديد الأهداف ومراجعة النتائج بشكل منتظم لتوضيح أهمية التغيير وتطبيق مبادئ   •

 الإدارة الرشيقة. 

في تعزيز   القيادة الفعالة: تقديم نماذج قيادية قادرة على دعم التغيير وتحسين أداء العاملين، بما يسهم  •

 (. 126، 2025)الشهراني وآخرون،   الأداء المؤسسي الشامل

 متطلبات الإدارة الرشيقة  

 ( متطلبات تطبيق الإدارة الرشيقة في بيئة العمل:550،  2025أوضح السوق وآخرون )

ليس : هو  (SEIRI)الفرز   • ما  يُستبعد كل  المرحلة،  هذه  الضروري. في  الضروري عن غير  فصل 

 أساسيًا لأداء المهام أو ل يُضيف قيمة لأهداف الشركة.

وتتضمن هذه القاعدة إنشاء نظام يُرتب فيه الأدوات وفقًا لتكرار استخدامها، :  (SEITONالترتيب ) •

 مما يقلل من وقت البحث ويحسن الإنتاجية. 
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لضمان استمرار عمل الأدوات   على صيانة مكان العمل ونظافته  هذا المفهوميركز  :  (SEISOالنظافة ) •

 والآلت بكفاءة، ومنع الحوادث والأعطال. 

ومنع تراكم الفوضى والأوساخ. ويعتبر  : التأكد من سلامة الماكينات والمعدات  (SEIKETSUالصيانة ) •

 . هذا المبدأ من أهم مبادئ إدارة الجودة في اليابان

  لعناصر الأربعة الأولى من منهجية هو المبدأ الذي يضمن الحفاظ على ا:  (SHITSUKEالنضباط ) •

5S    .على مر الزمن. في هذه المرحلة، يتمثل الهدف في التزام جميع الموظفين بالمعايير بانضباط

نظرية   تؤكد  التحسين    5Sكما  المبدأ  هذا  ويُجسد  العمليات،  بتحسين  المستمر  المنظمة  التزام  على 

 المستمر عمليًا داخل الشركة.

 إدارة الحشود 

 مفهوم إدارة الحشود 

الإجراءات والسياسات والخطط الموضوعة للتنفيذ أثناء وبعد انتهاء   ( بأنها: "4، 2023عرفها الكباوي وزويد )

حدث معين بشكل يضمن سلامة الحشود، والحفاظ على حالة من الستقرار والأمن في مكان الحدث، والحد  

 ". يهدد أمن وسلامة الحشود والدولة من وقوع الإصابات أو ظهور ما قد 

عملية منهجية تتضمن التخطيط والتنظيم والمتابعة للتجمعات   ( بأنها: "6،  2025كما عرفها الحربي والقحطاني )

البشرية الكبيرة بهدف توفير بيئة آمنة ومأمونة، مع ضمان الحفاظ على حد أدنى من المساحة لتجنب حالت 

الذعر والحركات المفاجئة والسريعة للحشود. وتقوم هذه العملية على التنبؤ بالسيناريوهات الأسوأ، مثل الحرائق  

قبل أ كافٍ  بوقت  منها  والتخفيف  بها  المرتبطة  المخاطر  للحد من  لها  المسبق  والتخطيط  الشغب،  أعمال  و 
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وقوعها. ويبدأ مشروع إدارة الحشود قبل انعقاد التجمع، ويستمر أثناءه، وينتهي بعد انقضاء الحدث أو المناسبة،  

 ".عقدة المرتبطة بالكثافات البشريةالأمر الذي يجعل منها أداة تنظيمية متكاملة لإدارة المواقف الم

 مبادئ إدارة الحشود 

 ( أسس إدارة الحشود وهي كما يلي: 10، 2025ذكر الحربي والقحطاني )

يمثل التنظيم مرحلة تحويل الخطط إلى إجراءات عملية على أرض :  (Organizingالتنظيم ) .1

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  

 رية لضمان انسيابية الحركة وتقليل الزدحام.يتناسب مع الكثافة البش

تعد المتابعة مرحلة أساسية لمراقبة تنفيذ الخطط ورصد حركة الحشود   : (Monitoringالمتابعة ) .2

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.

يمثل التقييم المرحلة الأخيرة في إدارة الحشود، حيث يتم تحليل الأداء بعد  :(Evaluationالتقييم ) .3

انتهاء الحدث للتعرف على نقاط القوة والقصور، والستفادة من النتائج في تطوير الخطط وتحسين  

 إدارة الحشود في الفعاليات المستقبلية. 

 تحديات إدارة حشود المعتمرين

 ( التحديات التي تواجه إدارة حشود المعتمرين وهي كالتالي: 80، 2025ذكر طيبه وآخرون ) 
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 التحديات الخاصة بطبيعة الحشود: .1

تتميز الحشود أثناء أداء العمرة في شهر رمضان بتنوع كبير بين الأفراد، من حيث الثقافات واللغات 

والمستويات الجتماعية والبيئية والجغرافية. هذا التباين يجعل إدارة هذه الحشود أمرًا معقدًا ويستلزم 

ا خاصًا للمسؤولية، حيث يتطلب اهتمامًا فرديًا بكل معتمر. كما أن الشعيرة الدينية الحساسة تضيف بعدً 

 التعامل معها خبرة ودراية عالية لضمان سير العمرة بسلاسة وأمان.

 التحديات الخاصة بالكثافة العالية: .2

تعد حشود العمرة خلال شهر رمضان من أكبر الحشود عالميًا، فقد بلغت أعدادهم ملايين المعتمرين. 

هـ، وصل عدد المعتمرين  1446وفق إحصائية الهيئة العامة لشؤون المسجد الحرام والمسجد النبوي للعام  

في    75,573,928معتمرًا، بينما بلغ عدد الزوار والمصلين في المسجد الحرام    16,558,241إلى  

تقريبًا نفسه  يزيد  ،  الوقت  المكان لأداء شعيرة واحدة، مما  نفس  تقريبًا في  تتواجد جميع هذه الأعداد 

صعوبة ضبط تحركاتهم ومتابعتهم، ويؤدي إلى مشاكل مثل الزدحام والتدافع والختناقات التي قد تهدد  

 سلامة الجميع. 
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 الفصل الثاني 
 الدراسات السابقة
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 : مقدمة

يتناول الفصل الحالي الدراسات السابقة لمتغيرات الدراسات، وتم عرضها من الأحدث الى الأقدم، ثم  
 .  المنهج والأدوات والمجتمع والفجوة البحثيةتعليق على هذه الدراسات من حيث 

 دارة الرشيقةإدارة الجودة والإ الدراسات السابقة المتعلقة بالتكامل بي 

الشاملة(Alshammari et al., 2025) دراسة الجودة  لإدارة  المتكامل  الأثر  تحليل  إلى  الدراسة   هدفت 
(TQM) وممارسات الإدارة الرشيقة (Lean)   على أداء الستدامة في قطاع تصنيع الأغذية في المملكة العربية

السعودية، مع تحديد العلاقات بينها وبين أداء الستدامة القتصادي والبيئي والجتماعي. واعتمدت الدراسة 
عصاب  على المنهج الكمي التحليلي من خلال تحليل البيانات باستخدام النمذجة بالمعادلت الهيكلية وشبكات الأ

الستقصائي كأداة لجمع البيانات من منظمات    واستخدمت الدراسة الستبيان .(SEM‑ANN) الصطناعية
له تأثير إيجابي كبير على أداء  Leanو TQM تصنيع الأغذية. وتوصلت الدراسة إلى أن تكامل ممارسات 

أثبتت أن  الجودة على الستدامة. وأوصت  Lean الستدامة، كما  إدارة  تأثير  تعزيز  يلعب دورًا وسيطًا في 
التميز   وتحقيق  المستدام  الأداء  لتعزيز  الرشيقة  والإدارة  للجودة  متكاملة  استراتيجيات  تبني  بضرورة  الدراسة 

 .التشغيلي في المنظمات الصناعية

هدفت الدراسة إلى استكشاف نموذج تكامل بين الإدارة الرشيقة وإدارة  (Abdul Rahim et al., 2025) دراسة
الجودة لتحسين التميز التشغيلي في المؤسسات، وذلك من خلال دراسة نوعية تعتمد على مقابلات مع خبراء  
الدراسة على   العمل. واعتمدت  بيئة  لفهم كيفية دمج هذه الأدوات وممارساتها في  بياناتهم  الصناعة وتحليل 
المنهج النوعي التحليلي باستخدام المقابلات شبه المنظمة كأداة لجمع البيانات من خبراء في الإدارة الرشيقة  

يسهم في تحسين كفاءة العمليات ورفع  Leanو Agile والجودة. وتوصلت الدراسة إلى أن نموذج التكامل بين
ويع والخدمات،  المنتجات  السوق.  جودة  في  السريعة  للتغيرات  الستجابة  على  والقدرة  التنظيمية  المرونة  زز 

 .وأوصت الدراسة بضرورة تبني إطار متكامل يجمع بين الرشاقة والجودة لتحسين الأداء المؤسسي واستدامته

 Lean هدفت الدراسة إلى تحليل إطار تكامل بين الإدارة الرشيقة(Abdul Rahim et al., 2025) دراسة
وطرق إدارة الجودة لتحسين فعالية العمليات التشغيلية في المؤسسات. واعتمدت الدراسة على المنهج النوعي  
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التحليلي باستخدام مقابلات نصف منظمة مع خبراء الصناعة لجمع البيانات. واستخدمت الدراسة المقابلات  
يعزز كفاءة العملية التشغيلية،   Agileو Lean كأداة لجمع البيانات. وتوصلت الدراسة إلى أن دمج ممارسات 

 Agileو Lean يحسن جودة المنتجات، ويرفع رضا العملاء. وأوصت الدراسة بضرورة تبني نموذج تكاملي بين
Quality Management لتحسين الأداء المؤسسي. 

على كفاءة الإنتاج   Agileو  Lean ( هدفت الدراسة إلى تحليل تأثير دمج ممارسات Aditiya, 2025)  دراسة
من خلال جمع   (Mixed‑Methods) في قطاعات صناعية متعددة. واعتمدت الدراسة على المنهج المزدوج

بيانات كمية ونوعية عبر استبيانات وتحليلها إحصائيًا. واستخدمت الدراسة الستبيانات كأداة لجمع البيانات 
تقليلًا في   Agileو Lean منشأة تصنيع. وتوصلت الدراسة إلى أن المنظمات التي دمجت   30من   حققت 

 الهدر، وتحسينًا في المرونة، ورفعًا في كفاءة الإنتاج. وأوصت الدراسة بضرورة التطبيق التدريجي لممارسات 
Lean‑Agile مع التدريب الكافي للعاملين. 

( هدفت الدراسة إلى استكشاف الإدارة الرشيقة للعمليات في سياق نظم إدارة الجودة Wolfram, 2025)  دراسة
في شركات الهندسة الطبية. واعتمدت الدراسة على المنهج النوعي مع   (AI) مع إدخال الذكاء الصطناعي

البيانات.   لجمع  كأداة  الستقصائية  المقابلات  الدراسة  واستخدمت  البيانات.  لجمع  خبراء  تسعة  مع  مقابلات 
مع نظم إدارة جودة مدعومة بالذكاء الصطناعي يوفّر مرونة   Agileو Lean وتوصلت الدراسة إلى أن دمج

أكبر في بيئة العمل ويعزز تنافسية العمليات. وأوصت الدراسة بضرورة تبني استراتيجيات مرنة مدعومة بالذكاء 
 .الصطناعي لضمان جودة وفعالية العمليات في بيئات العمل المتقلبة

هدفت الدراسة إلى تحديد دور الإدارة الرشيقة في تحقيق التميز التنظيمي في    (2024دراسة )بدوي وبكري,  
إدارة التعليم بمنطقة جازان. واعتمدت الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي واستخدمت الستبانة كأداة لجمع  

شكل كبير في  من المديرين والإداريين. وتوصلت الدراسة إلى أن الإدارة الرشيقة تسهم ب  260البيانات من  
التميز التنظيمي في القيادة والثقافة التنظيمية. وأوصت الدراسة بضرورة تعزيز ثقافة الرشاقة داخل المؤسسات  

 .التعليمية لتحسين الأداء والمرونة

هدفت الدراسة إلى بيان دور ممارسات إدارة الجودة الشاملة في تحقيق الأداء   (2024دراسة )عبد الوهاب،  
المستدام لشركات الحديد والصلب في مصر. واعتمدت الدراسة على المنهج الكمي التحليلي واستخدمت الستبانة  
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كأداة لجمع البيانات من عينة من العاملين. وتوصلت إلى أن التطبيق الفعّال لممارسات إدارة الجودة يساهم في  
داخل   الشاملة  الجودة  مبادئ  تطبيق  تعزيز  بضرورة  الدراسة  وأوصت  كبير.  بشكل  المستدام  الأداء  تحسين 

 .مؤسسات الإنتاج لرفع الكفاءة

الجودة (Aichouni et al., 2024) راسةد  إدارة  دمج  منهجية لأدبيات  إلى عرض مراجعة  الدراسة  هدفت 
، مع التركيز على كيف يمكن أن يدعم هذا الندماج تحسين الأداء وتنفيذ  4.0الشاملة مع تقنيات الصناعة  

للمراجعة   التحليلي  المنهج  على  الدراسة  واعتمدت  الحديثة.  المنظمات  في  الرشيقة  والإدارة  الجودة  ممارسات 
في مجلات علمية عالمية. واستخدمت الدراسة تحليل   2024و  2015منهجية لدراسة الأدبيات المنشورة بين ال

مع مفاهيم الإدارة الحديثة   TQM محتوى الدراسات السابقة كأداة لجمع البيانات. وتوصلت الدراسة إلى أن دمج
ة المنظمات على تحسين العمليات وزيادة الكفاءة التشغيلية. وأوصت يعزز من قدر   4.0وتكنولوجيا الصناعة  

والتقنيات الرقمية  Lean الدراسة بضرورة استمرار البحوث والتطبيقات العملية لنماذج إدارة الجودة المتكاملة مع
 لتحقيق التميز المؤسسي 

 الدراسات السابقة المتعلقة إدارة حشود المعتمرين 

 الذكاء   تقنيات   استخدام  أثر  على  التعرف  إلى   الدراسة  هدفت (Taibah, et al, 2025) دراسة

  ميدانية   دراسة  خلال  من  رمضان،  شهر  خلال  الحرام  المسجد   في  الحشود   إدارة  تحسين  في  الصطناعي

. النبوي   والمسجد   الحرام  المسجد   لشؤون   العامة  بالهيئة  الحشود   لإدارة  العامة  الإدارة  في  العاملين  على

  من   البيانات   لجمع  كأداة   الستبانة  الدراسة  واستخدمت .  التحليلي  الوصفي  المنهج  على  الدراسة  واعتمدت 

  الصطناعي   الذكاء  تقنيات   استخدام  أن  إلى  الدراسة   وتوصلت .  الحشود   إدارة  في  العاملين  من  عينة

 إدارة   كفاءة  تحسين  في  كبيرة  بدرجة  يسهم  البشرية  بالكثافة  والتنبؤ  البيانات   وتحليل  الذكية  المراقبة  مثل

  البنية  وتطوير الذكية الأنظمة استخدام توسيع بضرورة الدراسة وأوصت . الحرام المسجد  داخل  الحشود 

 . رمضان شهر مثل العالية الكثافة ذات  المواسم خلال الحشود  إدارة لدعم الرقمية
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  تقنيات   على  يعتمد   نظام  تطوير  إلى  الدراسة  هدفت (Alzahrani & Algethami, 2025) دراسة

  إدارة   كفاءة  تعزيز  بهدف  والعمرة  الحج  مواسم  خلال  سلوكها  وتحليل  الحشود   بكثافة  للتنبؤ  الآلي  التعلم

 يعتمد   نموذج   لتطوير  التطبيقي   التجريبي  المنهج   على  الدراسة  واعتمدت .  المقدسة   الأماكن  في  الحشود 

  وتحليل   الحشود   بيانات   قواعد   الدراسة  واستخدمت .  الحشود   بيانات   لتحليل  الآلي   التعلم  خوارزميات   على

 التعلم  على  المعتمدة  النماذج  أن  إلى  الدراسة  وتوصلت .  البيانات   لجمع  كأداة   الضخمة  والبيانات   الفيديو

  تنظيمية   قرارات   اتخاذ   على  المسؤولة  الجهات   يساعد   مما  مبكراً،  الزدحام  بحالت   التنبؤ  يمكنها  الآلي

  التنبؤية   والتحليلات   الصطناعي  الذكاء  تقنيات   دمج  بضرورة  الدراسة  وأوصت .  المخاطر  من  للحد   فعالة

 .الحرام المسجد  في الحشود  إدارة أنظمة ضمن

 إدارة  تحسين  في  الصطناعي  الذكاء  تقنيات   دور  استعراض   إلى  الدراسة  هدفت (Shah, 2024) دراسة

  والتنبؤ  البشرية الكثافة مراقبة في المستخدمة التقنية  التطبيقات  أهم وتحديد   والعمرة، الحج أثناء الحشود 

  والتطبيقات   الدراسات   مراجعة  خلال  من  التحليلي  الوصفي  المنهج  على  الدراسة  واعتمدت .  الحشود   بحركة

  البيانات   وقواعد   العلمية   الأدبيات   تحليل  الدراسة  واستخدمت .  الحشود   إدارة  مجال   في  الحديثة  التقنية

  تحليل  مثل  الصطناعي  الذكاء  تقنيات   استخدام  أن  إلى  الدراسة  وتوصلت .  البيانات   لجمع  كأداة   البحثية

. الحشود   إدارة  لتحسين  فورية  قرارات   واتخاذ   البشرية   بالكثافة  التنبؤ  في  يساعد   الآلي   والتعلم  الفيديو

  القرار   اتخاذ   لدعم  الصطناعي  الذكاء  على  تعتمد   متكاملة  ذكية  أنظمة  تطوير  بضرورة  الدراسة  وأوصت 

 . الحرام المسجد في الحشود  إدارة في

  الحج   موسمي  خلال  الحشود   في  التحكم  آليات   تحليل  إلى  الدراسة  هدفت   (El-Said, 2023) دراسة

  الأماكن   داخل  الزوار  حركة  لتحسين  الرقمية  والتقنيات   التفاعل  تصميم  توظيف  خلال  من  والعمرة
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  المواقع  داخل  الحركة  وأنماط  الحشود   سلوك  لدراسة   التحليلي  المنهج  على  الدراسة  واعتمدت .  المقدسة

  البيانات   لجمع  كأداة   الرقمية  والمحاكاة  التصميمية  النماذج  تحليل  الدراسة  واستخدمت .  المزدحمة  الدينية

  في   يسهم  للمسارات   الذكي  والتصميم   التفاعلية  التقنيات   استخدام  أن  إلى  الدراسة  وتوصلت .  وتحليلها

  من  الستفادة  بضرورة  الدراسة  وأوصت.  المقدسة  المواقع  داخل  الحركة  انسيابية  وتحسين  الزدحام  تقليل

 .الحرام  المسجد  داخل الحشود  لإدارة التخطيط في المحاكاة وأنظمة الرقمية التقنيات 

 إدارة في الصحي القطاع دور على التعرف إلى  الدراسة هدفت(Al-Hanawi, et al, 2022) دراسة

 الحجاج   أعداد   تزايد   بين  العلاقة  وتحليل  السعودية،  العربية  المملكة  في  والمعتمرين  الحجاج  حشود 

  المكرمة  مكة  في  الحشود   لإدارة  الداعمة  التحتية  والبنية  الصحية  الخدمات   جاهزية  وبين  والمعتمرين

  الزمنية   البيانات   تحليل   خلال  من   التحليلي   الوصفي   المنهج  على   الدراسة  واعتمدت .  المنورة  والمدينة

  تحليل   الدراسة  واستخدمت (.  2019– 2010)  الفترة  خلال  الصحية  والموارد   الحجاج   بأعداد   الخاصة

  إيجابية   علاقة  وجود   إلى  الدراسة  وتوصلت .  البيانات   لجمع   كأداة   الرسمية  والسجلات   الإحصائية   البيانات 

 الحج   مواسم  خلال  الصحية  المخاطر  وتقليل  الحشود   إدارة  كفاءة  وتحسين  الصحية  الخدمات   تطوير  بين

  نظم   وتطوير  والتنظيمية  الصحية  القطاعات   بين   التكامل  تعزيز  بضرورة  الدراسة  وأوصت .  والعمرة

 .المقدسة المشاعر في الحشود  لإدارة  الستراتيجي التخطيط
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 التعليق على الدراسات السابقة

 :من حيث المنهج

مثل  ) أغلب الدراسات المتعلقة بـ تكامل إدارة الجودة والإدارة الرشيقة اعتمدت على المنهج الكمي التحليلي
 مثل) أو المنهج النوعي التحليلي باستخدام مقابلات شبه منظمة (Alshammari et al., 2025 دراسة

Abdul Rahim et al., 2025 وWolfram, 2025). 

 الدراسات المتعلقة بـ إدارة الحشود ركزت بشكل أساسي على المنهج الوصفي التحليلي والتجريبي التطبيقي
، وبعضها استخدم المراجعة الأدبية (Alzahrani & Algethami, 2025و Taibah et al., 2025 مثل)

 .(El-Said, 2023و Shah, 2024 مثل) التحليلية

 :من حيث أداة جمع البيانات 

الأدوات الأكثر استخدامًا في دراسات الجودة والرَشاقة كانت الستبيانات والمقابلات شبه المنظمة، وهو  
 .مناسب لجمع البيانات من خبراء الصناعة والمنظمات الصناعية

في دراسات إدارة الحشود، كانت الأدوات الستبانة، قواعد البيانات، تحليل الفيديو، المحاكاة الرقمية، وأنظمة  
 .الذكاء الصطناعي، 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

 ؛Alshammari et al., 2025) الدراسات الصناعية ركزت على المنظمات الصناعية والشركات الإنتاجية
Aditiya, 2025)وغالبًا ما كان حجم العينة محدودًا مقارنة بحجم المجتمع الصناعي الكلي ،. 

(،  2024الدراسات التعليمية العربية ركزت على الإداريين والمديرين في المؤسسات التعليمية )بدوي وبكري, 
 .مما يعطي خلفية تطبيقية محدودة خارج القطاع التعليمي
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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

والإدارة  (TQM) ل توجد حتى الآن دراسات تطبيقية مباشرة تربط بين نموذج تكامل إدارة الجودة الشاملة
مع تحسين كفاءة إدارة الحشود في المسجد الحرام خلال رمضان أو التوسعة   (Lean & Agile) الرشيقة
 .الثالثة
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 الفصل الثالث 

 منهجية الدراسة وإجراءاتها 
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 الفصل الثالث 

 منهجية الدراسة وإجراءاتها  

 تمهيد 

يتناول الفصل منهجية الدراسة وإجراءاتها من خلال التعرف على المنهجية المستخدمة في الدراسة ومجتمع  
 وعينة الدراسة وأداة الدراسة والأساليب الإحصائية المستخدمة وحساب الصدق والثبات لأداة الدراسة 

 منهج الدراسة 

استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي حيث في الجانب النظري تم استخدام المنهج الوصفي الذي يعمل  
على توضيح متغيرات الدراسة ووصفها والتعرف عليها، وفي الجانب التطبيقي تم استخدم المنهج التحليلي الذي 

بالدراسة للوصول الي نتائج يمكن من    يعمل على استخدام الأساليب الإحصائية في تحليل البيانات المتعلقة
 خلالها تحقيق اهداف الدراسة.

 مجتمع الدراسة 

 يتكون مجتمع الدراسة من المهندسين المنفذين للتوسعة الثالثة للمسجد الحرام  

 عينة الدراسة

استخدمت الدراسة أسلوب العينات من أجل جمع البيانات المتعلقة بالدراسة عن طريق أداة الدراسة من خلال 
وبلغ عدد   نشر الرابط الخاص بالستبيان على كافة مواقع التواصل الجتماعي الخاصة بأفراد مجتمع الدراسة

 فرد  70افراد عينة الدراسة  
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 أداة الدراسة   

وتكونت استمارة الستبيان من قسمين يتضمن القسم الأول البيانات  للدراسة  استخدمت الدراسة الستبانة كأداة  
ويشتمل القسم الثاني علي  سنوات الخبرة(  عدد )النوع، العمر، المؤهل التعليمي، الشخصية لأفراد عينة الدراسة 

دعم والتزام الإدارة ويتكون من ثلاث ابعاد )  إدارة الجودةالعبارات المتعلقة بمحاور الدراسة والتي تتضمن محور  
عبارة ومحور الإدارة الرشيقة ويتكون    15( ويشتمل على  العليا، التحسين المستمر، مشاركة وتدريب العاملين

)تطبيق أسس تنظيم موقع العمل، إعداد العاملين متعددي الوظائف، تطبيق العمل القياسي(   من ثلاث أبعاد 
وتم استخدام مقياس ليكرت  عبارات    10ويشتمل على    إدارة حشود المعتمرينومحور  عبارة    15ويشتمل على  

(، غير  2(، غير موافق ) 3(، محايد ) 4(، موافق ) 5ذو الخمس درجات الذي يتكون من موافق تماما ) 
 ( في الإجابة على أسئلة محاور الدراسة. 1موافق مطلقا ) 

 ( تصحيح مقياس ليكرت الخماسي 1-3جدول )

 

 ( مكونات استمارة أداة الدراسة )الستبانة( 2-3جدول )

عدد  متغيرات الدراسة  أبعاد الدراسة 
 الأسئلة 

 4 بيانات عن أفراد عينة الدراسة  البيانات الولية

 محور
 إدارة الجودة 

 5 دعم والتزام الإدارة العليا
 5 التحسين المستمر

غير موافق  غير موافق  موافق إلى حد ما موافق موافق تماما التدريج
 مطلقا 

 1 2 3 4 5 الوزن 

قيمة المتوسط 
 الحسابي 

4.21 - 5.00 3.41 - 4.20 2.61 - 3.40 1.81 - 2.60 1 - 1.80 

 منخفضة جداً  منخفضة متوسطة  مرتفعة  مرتفعة جداً  مستوى درجة التجاه 
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 5 مشاركة وتدريب العاملين
 محور 

 الإدارة الرشيقة 
 

 5 تطبيق أسس تنظيم موقع العمل
 5 إعداد العاملين متعددي الوظائف 

 5 تطبيق العمل القياسي 
 محور 

   إدارة حشود المعتمرين
 10 

 الأساليب الإحصائية المستخدمة 

لتحليل بيانات الدراسة باستخدام العديد من الأساليب    SPSSاستخدمت الدراسة برنامج التحليل الحصائي  
 الإحصائية وهي:  

 معامل ارتباط بيرسون لحساب صدق التساق الداخلي. .1
 كرونباخ لحساب درجة ثبات أداة الدراسة. امعامل ألف .2
 التكرارات والنسب المئوية والرسوم والشكال البيانية لوصف خصائص افراد عينة الدراسة  .3
المعياري   .4 الحسابية والنحراف  أداة  المتوسطات  لعبارات  الدراسة  افراد عينة  لوصف مستوي استجابة 

 الدراسة 
 : لختبار فروض الدراسة  البسيطمعادلة النحدار  .5

 صدق أداة الدراسة 

عن طريق تحديد مستوي التجانس الداخلي من خلال التعرف على    تم حساب صدق عبارات استمارة الستبيان
الدللة الإحصائية لمعاملات الرتباط بيرسون بين درجة العبارة والدرجة الكلية للمحور الذي تنتمي إليه العبارة  

 وجاءت النتائج كما يلي: 

 إدارة الجودةالمحور الأول: 
 معاملات الرتباط لعبارات المحور الول ( 3-3جدول )

معامل ارتباط   العبارة  م
 بيرسون 

Sig 
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 دعم والتزام الإدارة العليا
 0.000 **0.728 بأهمية تطبيق إدارة الجودة  الدارةتتوفر القناعة التامة لدي  1
 0.000 **0.766 على توفير كافة الموارد اللازمة من أجل تطبيق إدارة الجودة  تعمل الدارة 2
 0.000 **0.830 على توفير المناخ والبيئة المناسبة لتطبيق إدارة الجودة  الدارةتعمل  3
بتبسيط الإجراءات واللوائح المنظمة للعمل مما يساهم في تطبيق   الدارةتهتم   4

 إدارة الجودة  
0.827** 0.000 

 0.000 **0.895 على التقييم المستمر لمبادئ ادارة الجودة التي يتم تطبيقها  الدارة تعمل 5
 التحسين المستمر

من   6 يتجزأ  ل  جزء  أنه  على  المستمر  والتطوير  التحسين  إلى  الدارة  تنظر 
 متطلبات الجودة 

0.907** 0.000 

يتم الإعداد للخدمات التي يتم تقديمها بشكل دقيق وذلك للتأكد من مقابلتها   7
 لحتياجات وتوقعات المعتمرين المستقبلية

0.902** 0.000 

يتم التواصل بين مختلف الأقسام عند القيام بتطوير وتحسين خدمة مقدمة أو   8
 خدمة جديدة 

0.900** 0.000 

توفر الإدارة دليل للجودة يتضمن جميع تفاصيل مشاريع التحسين والتطوير   9
 المزمع تنفيذها 

0.856** 0.000 

 0.000 **0.851 يتم إجراء تغيرات مستمرة لتطوير  الخدمات في ضوء احتياجات المعتمرين 10
 مشاركة وتدريب العاملين

 0.000 **0.888 يشارك العاملون في إعداد وتطوير خطط تحسين وضبط الجودة  11
مهامهم   الدارةتقوم   12 إنجاز  في  تساعدهم  كافية  بسلطات  العاملين  بتفويض 

 الوظيفية 
0.735** 0.000 

تهتم الدارة بالتعرف على أراء العاملين في القرارات التي يتم اتخاذها والتي   13
 تتعلق بسير العمل 

0.898** 0.000 

 0.000 **0.919 تهتم الدارة بزيادة القدرات القيادية لدي كافة العاملين  14
 0.000 **0.892 يشجع نظام الحوافز العاملين على أداء وظائفهم بالكفاءة والفعالية المطلوبة. 15

 0.01ذات دللة احصائية عند  ** 
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كانت ذات دللة إحصائية عند مستوي    إدارة الجودةوتبين أن جميع معاملات الرتباط لجميع عبارات محور  
تتمتع بصدق التساق الداخلي وهي صالحة لأغراض    إدارة الجودة ( وهذا يعني أن عبارات محور  0.01معنوية )
 الدراسة. 

 الإدارة الرشيقة المحور الثاني: 
 معاملات الرتباط لعبارات المحور الثاني( 4-3جدول )

معامل ارتباط   العبارة  م
 بيرسون 

Sig 

 تطبيق أسس تنظيم موقع العمل
تهتم الإدارة الرشيقة بتحسين مكان العمل والتخلص من الفوضى فيتم تصنيف   1

 المواد والمعدات في مكان العمل وإزالة غير الضروري منها 
0.939** 0.000 

على  2 والحفاظ  العمل  مكان  لتنظيم  الطرق  كل  بتوفير  الرشيقة  الإدارة  تهتم 
 تجهيزاته حيث توجد أماكن مخصصة ومحددة لكل الأدوات والمعدات

0.880** 0.000 

 0.000 **0.902 إجراءات منتظمة للتنظيف والصيانة الدورية تطبق الإدارة الرشيقة 3
 0.000 **0.896 توجد معايير موحدة للحفاظ على النظام والترتيب في مكان العمل 4
 0.000 **0.911 يلتزم العاملون بإجراءات تنظيم موقع العمل بشكل ذاتي ومستمر  5

 إعداد العاملين متعددي الوظائف 
 0.000 **0.720 سياسة تطوير مهارات متعددة لدى العاملين  الإدارة الرشيقةتتبنى  6
 0.000 **0.770 يتم تدريب العاملين على أداء مهام متنوعة خارج نطاق وظائفهم الأساسية   7
 0.000 **0.848 يوجد نظام تناوب وظيفي يتيح للعاملين ممارسة مهام مختلفة  8
 0.000 **0.831 الحوافز والترقيات بتطوير المهارات المتعددة  الإدارة الرشيقةتربط  9
أو ضغط   10 الغياب  العمل عند  فرق  في زيادة مرونة  المهارات  تعددية  تساهم 

 العمل 
0.904** 0.000 

 تطبيق العمل القياسي 
 0.000 **0.898 توفر الإدارة الرشيقة دليلا اجرائيا يشرح خطوات تنفيذ المهام الإدارية بدقة 11
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تهدف الإدارة الرشيقة إلى تقليل الوقت الذي تستلزمه المهام الوظيفية مما  12
 يضمن سرعة تقديم الخدمات

0.915** 0.000 

 0.000 **0.877 تسمح الإدارة الرشيقة بتخطي الروتين الوظيفي وتنفيذ العمل بشكل ابداعي 13
 0.000 **0.841 تسعى الإدارة الرشيقة إلى نشر ثقافة الستغلال الأمثل للموارد  14
 0.000 **842..0 تسعى الإدارة الرشيقة إلى إتمام العمل ضمن الوقت القياسي 15

 0.01ذات دللة احصائية عند  ** 

كانت ذات دللة إحصائية عند مستوي    الإدارة الرشيقةوتبين أن جميع معاملات الرتباط لجميع عبارات محور  
يعني أن عبارات محور  0.01معنوية )  الرشيقة( وهذا  الداخلي وهي صالحة    الإدارة  تتمتع بصدق التساق 

 لأغراض الدراسة. 

 إدارة حشود المعتمرين المحور الثالث: 

 معاملات الرتباط لعبارات المحور الثالث ( 5-3جدول )

معامل ارتباط   العبارة  م
 بيرسون 

Sig 

 0.000 **0.934 تُوزَّع المهام بوضوح بين فرق العمل في إدارة حشود المعتمرين   1
 0.000 **0.789 التوجيه الفعّال يساعد على سرعة الستجابة للطوارئ  2
 0.000 **0.939 تُستخدم أنظمة تقنية لتنسيق دخول وخروج المعتمرين  3
 0.000 **0.919 يتم اعتماد قواعد تنظيمية واضحة أثناء تنفيذ العمل  4
 0.000 **0.918 .التنظيم الجيد يقلل من الزدحام ويعزز السلامة 5
 0.000 **0.655 .توجد خطط مسبقة لإدارة حشود المعتمرين تعتمد على البيانات الرقمية 6
 0.000 **0.853 .التخطيط المتكامل يساهم في التنبؤ بمناطق الكثافة العالية 7
 0.000 **0.934 .يتم إعداد سيناريوهات بديلة لمواجهة الطوارئ  8
 0.000 **0.789 .التخطيط المسبق يربط الموارد البشرية والتقنية معًا 9
 0.000 **0.936 تُستخدم أنظمة إلكترونية لمتابعة حركة حشود المعتمرين لحظياً  10

 0.01ذات دللة احصائية عند  ** 
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كانت ذات دللة إحصائية عند إدارة حشود المعتمرين  وتبين أن جميع معاملات الرتباط لجميع عبارات محور  
تتمتع بصدق التساق الداخلي إدارة حشود المعتمرين  ( وهذا يعني أن عبارات محور  0.01مستوي معنوية )

 وهي صالحة لأغراض الدراسة. 

 ثبات أداة الدراسة  3-7

 وكانت النتائج كما يلي:   Alpha-Cronbachتم حساب ثبات أداة الدراسة باستخدام معادلة ألفا كرونباخ 

 ( معامل الثبات لمحاور استمارة الستبيان 6-3جدول )

 عدد العبارات معامل الفا كرونباخ   المحاور 
 15 0.972 إدارة الجودة 

 15 0.975 الإدارة الرشيقة 
 10 0.964 إدارة حشود المعتمرين  
 40 0.990 إجمالي استمارة الستبيان

مما يؤكد على صلاحية    لجميع محاور استمارة الستبيان  00.7أكبر من    Alphaقيمة معامل الثبات    يتبين أن
ارتفاع مستوي ثبات أداة الدراسة مما يسمح باستخدام الأداة لغرض وارتباط عبارات محاور استمارة الستبيان و 

 الدراسة.
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 الفصل الرابع 

 نتائج الدراسة ومناقشتها وتحليلها وتفسيرها 
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 الفصل الرابع 

 نتائج الدراسة ومناقشتها وتحليلها وتفسيرها 

 تمهيد 

تناول في هذا الفصل نتائج الدراسة من خلال عرض خصائص افراد عينة الدراسة وتحليل محاور أداة الدراسة  

 والجابة على أسئلة الدراسة من أجل تحقيق أهداف الدراسة والوصول إلى نتائج وتوصيات للدراسة.

 عرض خصائص العينة

 العمر - 1

فرد أعمارهم من    25% و 27.1سنة بنسبة    30أعمارهم من أقل من  من افراد عينة الدراسة  فرد  19تبين ان  
فرد 11% و 21.4سنة بنسبة    50إلى أقل من    40فرد أعمارهم من    15% و35.7سنة بنسبة    40إلى    30

 %    17.1سنة فأكثر بنسبة   50أعمارهم  

 ( توزيع عينة الدراسة وفقا للعمر 1-4جدول )

 % العدد  الفئات 
 27.1 19 سنة   30اقل من 

 35.7 25 سنة    40إلى اقل من  30من 
 21.4 15 سنة    50إلى اقل من  40من 

 17.1 11 سنة فأكثر  50
 100 70 الإجمالي

 

 ( توزيع عينة الدراسة وفقا للعمر 2-4شكل )
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 المؤهل التعليمي  - 2

مؤهلهم ماجستير بنسبة  فرد  17و  %61.4من افراد عينة الدراسة مؤهلهم بكالوريوس بنسبة  فرد    43تبين ان  
 %    14.3أفراد مؤهلهم دكتوراه بنسبة   10و    24.3%

 ( توزيع عينة الدراسة وفقا للمؤهل التعليمي3-4جدول )

 % العدد  الفئات 
 61.4 43 بكالوريوس 
 24.3 17 ماجستير 
 14.3 10 دكتوراه
 100 70 الإجمالي

 

 

 

 

27%

36%

21%

16%

سنة 30اقل من 

سنة 40إلى اقل من 30من 

سنة 50إلى اقل من 40من 

سنة فأكثر50
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 ( توزيع عينة الدراسة وفقا للمؤهل التعليمي3-4شكل )

 

 سنوات الخبرة - 3

فرد خبرتهم من سنتين إلى اقل  15و  %24.3خبرتهم اقل سنتين بنسبة من افراد عينة الدراسة فرد  17تبين ان 
أفراد خبرتهم   9و  %27.1سنوات بنسبة  10إلى اقل من  5فرد خبرتهم من 19و % 21.4سنوات بنسبة  5من 
 %    14.3سنة فأكثر بنسبة  15افراد خبرتهم   10و   %12.9سنة بنسبة   15إلى اقل من   10من 

 ( توزيع عينة الدراسة وفقا لسنوات الخبرة 4-4جدول )

 % العدد  الفئات 
 24.3 17 أقل من سنتين

 21.4 15 سنوات  5إلى اقل من  2من 
 27.1 19 سنوات  10الى اقل من  5من 
 12.9 9 سنة    15إلى اقل من  10من 

 14.3 10 سنة فأكثر  15
 100 70 الإجمالي

 

 ( توزيع عينة الدراسة وفقا لسنوات الخبرة 4-4شكل )

62%

24%

14%

بكالوريوس

ماجستير

دكتوراه
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 الإجابة عن أسئلة الدراسة:  

ما واقع تطبيق ممارسات إدارة الجودة في إدارة حشود نتائج الإجابة عن السؤال الأول والذي ينص على "  
 "  المعتمرين خلال شهر رمضان في التوسعة الثالثة للمسجد الحرام؟

الجودة  إدارة  المعيارية لأبعاد محور  والنحرافات  الحسابية  المتوسطات  استخدام  تم  السؤال   للإجابة عن هذا 
 وللمحور ككل وجاءت النتائج كما يلي: 

 المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية لأبعاد محور إدارة الجودة  (5.4جدول رقم )

 

 البعد 

المتوسط 
 الحسابي 

النحراف  
 المعياري 

 

مستوي 
 الموافقة

 الترتيب

 1 مرتفعة   0.84 4.19 دعم والتزام الإدارة العليا

 2 مرتفعة   0.99 4.02 التحسين المستمر

24%

22%

27%

13%

14%
أقل من سنتين

سنوات5إلى اقل من 2من 

سنوات10الى اقل من 5من 

سنة 15إلى اقل من 10من 

سنة فأكثر15
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 3 مرتفعة   1.08 3.99 مشاركة وتدريب العاملين

 مرتفعة   0.97 4.07 المتوسط الحسابي 

تطبيق ممارسات إدارة الجودة في إدارة حشود المعتمرين خلال شهر تبين من الجدول السابق ارتفاع مستوى  
حيث بلغت قيمة المتوسط الحسابي  وجهة نظر افراد عينة الدراسة  من    رمضان في التوسعة الثالثة للمسجد الحرام

جاءت جميعها في مستوى الموافقة المرتفع  إدارة الجودة  محور  وتبين أن ابعاد    0.97بانحراف معياري    4.07
  0.84وانحراف معياري    4.19جاء في المرتبة الولي بمتوسط حسابي    دعم والتزام الإدارة العلياوتبين أن بعد  

مشاركة وأخيرا بعد    0.99وانحراف معياري    4.02في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي    التحسين المستمريليه بعد  
وهو ما يجيب عن السؤال   1.08وانحراف معياري   3.99في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي   وتدريب العاملين
 الأول للدراسة 

 

 لأبعاد محور إدارة الجودة (  المتوسطات الحسابية 5-4شكل )

 

وجاءت   استخدام المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية لعبارات أبعاد محور إدارة الجودةوقامت الدراسة ب
 النتائج كما يلي: 

 ( المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية لعبارات بعد دعم والتزام الإدارة العليا 6.4جدول رقم )

4.19

4.02
3.99

دعم والتزام الإدارة العليا التحسين المستمر مشاركة وتدريب العاملين
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المتوسط  العبارات 
 الحسابي 

النحراف  
 المعياري 

مستوى  الترتيب
 الموافقة

 الدارةتتوفر القناعة التامة لدي   1
 0.66 4.37 بأهمية تطبيق إدارة الجودة  

 مرتفعة جدا  1

الدارة 2 كافة    تعمل  توفير  على 
الموارد اللازمة من أجل تطبيق  

 0.73 4.24 إدارة الجودة 

 مرتفعة جدا  2

المناخ    الدارةتعمل   3 على توفير 
إدارة   لتطبيق  المناسبة  والبيئة 

 0.89 4.07 الجودة  

 مرتفعة  4

الإجراءات    الدارةتهتم   4 بتبسيط 
مما  للعمل  المنظمة  واللوائح 
 1.10 4.06 يساهم في تطبيق إدارة الجودة 

 مرتفعة   5

التقييم    الدارة  تعمل 5 على 
الجودة   ادارة  لمبادئ  المستمر 

 0.79 4.20 التي يتم تطبيقها 

 مرتفعة جدا  3

( أن المتوســط الحســابي العام لعبارات بعد دعم والتزام الإدارة العليا بلغ  6.4ويتضــح من الجدول رقم )
( وهو متوســــــط يشــــــير إلى ارتفاع مســــــتوى دعم والتزام الإدارة العليا كأحد أبعاد 5( درجة من أصــــــل )4.19)

ثلاث عبـارات في درجـة التجـاه الموافقـة وتبين أن    %83.8تطبيق إدارة الجودة حيـث بلغـت نســــــــــــــبـة التوافر  
 وعبارتين في درجة التجاه الموافقة المرتفعة المرتفعة جدا

وفيمـا يتعلق بعبـارات بعـد دعم والتزام الإدارة العليـا فقـد جـاء ترتيـب العبـارات الخـاصــــــــــــــة بـه على النحو    
 التالي:

" في المرتبة الأولى بمتوســــــط  .بأهمية تطبيق إدارة الجودة الدارةتتوفر القناعة التامة لدي جاءت العبارة "  -
( وهو متوســـــط يشـــــير إلى توافر هذا المتغير بدرجة مرتفعة جدا وبنســــبة  5( درجة من أصـــــل )4.37بلغ )

 .%87.4توافر بلغت 
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ــاهم في تطبيق إدارة   الدارةتهتم  جـاءت العبـارة "   - بتبســــــــــــــيط الإجراءات واللوائح المنظمـة للعمـل ممـا يســــــــــــ
( وهو متوســط يشــير إلى توافر هذا 5( درجة من أصــل )4.06" في المرتبة الأخيرة بمتوســط بلغ )الجودة  

 . %81.2المتغير بدرجة مرتفعة وبنسبة توافر بلغت 

 لعبارات بعد دعم والتزام الإدارة العليا ( المتوسطات الحسابية 6-4شكل )

 

 ( المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية لعبارات بعد التحسين المستمر7.4جدول رقم )

المتوسط  العبارات 
 الحسابي 

النحراف  
 المعياري 

مستوى  الترتيب
 الموافقة

التحسين   1 إلى  الدارة  تنظر 
والتطوير المستمر على أنه جزء 

 1.05 3.91 ل يتجزأ من متطلبات الجودة 

 مرتفعة   4

يتم   2 التي  للخدمات  الإعداد  يتم 
تقديمها بشكل دقيق وذلك للتأكد  
لحتياجات   مقابلتها  من 

 1.02 4.06 وتوقعات المعتمرين المستقبلية

 مرتفعة   3

4.37

4.24

4.07 4.06

4.2

ة لدي تتوفر القناعة التام
الادارة بأهمية تطبيق

إدارة الجودة 

ير تعمل الادارة على توف
كافة الموارد اللازمة 
من أجل تطبيق إدارة 

الجودة

ير تعمل الادارة على توف
بة المناخ والبيئة المناس

لتطبيق إدارة الجودة 

تهتم الادارة بتبسيط
الإجراءات واللوائح 
المنظمة للعمل مما 
رة يساهم في تطبيق إدا

الجودة 

ييم تعمل الادارة على التق
المستمر لمبادئ ادارة 

يقهاالجودة التي يتم تطب
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يتم التواصل بين مختلف الأقسام   3
وتحسين   بتطوير  القيام  عند 

 1.19 3.77 خدمة مقدمة أو خدمة جديدة 

 مرتفعة  5

توفر الإدارة دليل للجودة يتضمن   4
جميع تفاصيل مشاريع التحسين  

 0.86 4.09 والتطوير المزمع تنفيذها

 مرتفعة   2

لتطوير  يتم إجراء تغيرات مستمرة   5
احتياجات   ضوء  في  الخدمات 

 0.85 4.27 المعتمرين 

 مرتفعة جدا  1

( أن المتوســـــــط الحســـــــابي العام لعبارات بعد التحســـــــين المســـــــتمر بلغ  7.4ويتضـــــــح من الجدول رقم )
ــل )4.02) ــتمر كأحد أبعاد تطبيق  5( درجة من أصـ ــين المسـ ــتوى التحسـ ــير إلى ارتفاع مسـ ــط يشـ ( وهو متوسـ

ــبة التوافر   عبارة واحدة في درجة التجاه الموافقة المرتفعة جداوتبين أن    %80.4إدارة الجودة حيث بلغت نســــ
 وأربع عبارات في درجة التجاه الموافقة المرتفعة

 وفيما يتعلق بعبارات بعد التحسين المستمر فقد جاء ترتيب العبارات الخاصة به على النحو التالي:  

" في المرتبة  .في ضــــــوء احتياجات المعتمرين لتطوير الخدمات يتم إجراء تغيرات مســــــتمرة  جاءت العبارة "  -
( وهو متوسط يشير إلى توافر هذا المتغير بدرجة مرتفعة  5( درجة من أصل )4.27الأولى بمتوسط بلغ )

 .%85.4جدا وبنسبة توافر بلغت 
جاءت العبارة " يتم التواصــــــــل بين مختلف الأقســــــــام عند القيام بتطوير وتحســــــــين خدمة مقدمة أو خدمة   -

( وهو متوســـط يشـــير إلى توافر هذا 5( درجة من أصـــل )3.77جديدة " في المرتبة الأخيرة بمتوســـط بلغ )
 . %75.4المتغير بدرجة مرتفعة وبنسبة توافر بلغت 
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 لعبارات بعد التحسين المستمر( المتوسطات الحسابية 7-4شكل )

 
 ( المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية لعبارات بعد مشاركة وتدريب العاملين8.4جدول رقم )

المتوسط  العبارات 
 الحسابي 

النحراف  
 المعياري 

مستوى  الترتيب
 الموافقة

إعداد   1 في  العاملون  يشارك 
وضبط   تحسين  خطط  وتطوير 

 1.01 4.17 الجودة 

 مرتفعة   1

العاملين    الدارةتقوم   2 بتفويض 
في   تساعدهم  كافية  بسلطات 

 1.01 4.06 إنجاز مهامهم الوظيفية 

 مرتفعة   2

أراء   3 على  بالتعرف  الدارة  تهتم 
يتم  التي  القرارات  في  العاملين 
بسير   تتعلق  والتي  اتخاذها 

 0.92 4.04 العمل

 مرتفعة  3

القدرات  4 بزيادة  الدارة  تهتم 
 1.30 3.74 القيادية لدي كافة العاملين 

 مرتفعة   5

3.91

4.06

3.77

4.09

4.27

تنظر الادارة إلى 
التحسين والتطوير 

المستمر على أنه جزء 
لا يتجزأ من متطلبات

الجودة

يتم الإعداد للخدمات 
كل التي يتم تقديمها بش

دقيق وذلك للتأكد من
مقابلتها لاحتياجات 
وتوقعات المعتمرين 

المستقبلية

تلف يتم التواصل بين مخ
الأقسام عند القيام 
مة بتطوير وتحسين خد

مقدمة أو خدمة جديدة

توفر الإدارة دليل 
للجودة يتضمن جميع
تفاصيل مشاريع 

التحسين والتطوير 
المزمع تنفيذها

يتم إجراء تغيرات 
مستمرة لتطوير  
الخدمات في ضوء 
احتياجات المعتمرين
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العاملين   5 الحوافز  نظام  يشجع 
بالكفاءة   وظائفهم  أداء  على 

 1.16 3.91 والفعالية المطلوبة. 

 مرتفعة   4

( أن المتوسط الحسابي العام لعبارات بعد مشاركة وتدريب العاملين بلغ  8.4ويتضح من الجدول رقم )
( وهو متوســــط يشــــير إلى ارتفاع مســــتوى مشــــاركة وتدريب العاملين كأحد أبعاد 5( درجة من أصــــل )3.99)

التجـاه الموافقـة   وتبين أن جميع العبـارات في درجـة  %79.8تطبيق إدارة الجودة حيـث بلغـت نســــــــــــــبـة التوافر  
 المرتفعة

ــة به على النحو     ــاركة وتدريب العاملين فقد جاء ترتيب العبارات الخاصــــ وفيما يتعلق بعبارات بعد مشــــ
 التالي:

جاءت العبارة " يشــــــــارك العاملون في إعداد وتطوير خطط تحســــــــين وضــــــــبط الجودة " في المرتبة الأولى  -
ــط بلغ ) ــل )4.17بمتوسـ ــير إلى توافر هذا المتغير بدرجة مرتفعة جدا 5( درجة من أصـ ــط يشـ ( وهو متوسـ

 .%83.4وبنسبة توافر بلغت 
جاءت العبارة " تهتم الدارة بزيادة القدرات القيادية لدي كافة العاملين " في المرتبة الأخيرة بمتوســــــــط بلغ    -

( وهو متوسـط يشـير إلى توافر هذا المتغير بدرجة مرتفعة وبنسـبة توافر بلغت 5( درجة من أصـل )3.74)
74.8% . 
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 لعبارات بعد مشاركة وتدريب العاملين ( المتوسطات الحسابية 8-4شكل )

 

ما واقع تطبيق مبادئ الإدارة الرشيقة في إدارة حشود  نتائج الإجابة عن السؤال الثاني والذي ينص على "  
 " المعتمرين في التوسعة الثالثة للمسجد الحرام؟

  للإجابة عن هذا السؤال تم استخدام المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية لأبعاد محور الإدارة الرشيقة 
 وللمحور ككل وجاءت النتائج كما يلي: 

 المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية لأبعاد محور الإدارة الرشيقة  (9.4جدول رقم )

 

 البعد 

المتوسط 
 الحسابي 

النحراف  
 المعياري 

 

مستوي 
 الموافقة

 الترتيب

 2 مرتفعة   0.95 4.15 تطبيق أسس تنظيم موقع العمل

 1 مرتفعة   0.84 4.19 إعداد العاملين متعددي الوظائف 

 3 مرتفعة   0.99 4.02 تطبيق العمل القياسي 

 مرتفعة   0.93 4.12 المتوسط الحسابي 

4.17

4.06 4.04

3.74

3.91

يشارك العاملون في 
إعداد وتطوير خطط 
ةتحسين وضبط الجود

تقوم الادارة بتفويض
ية العاملين بسلطات كاف

تساعدهم في إنجاز 
مهامهم الوظيفية

تهتم الادارة بالتعرف
على أراء العاملين في
القرارات التي يتم 
اتخاذها والتي تتعلق

بسير العمل

تهتم الادارة بزيادة 
القدرات القيادية لدي

كافة العاملين

يشجع نظام الحوافز 
العاملين على أداء 
وظائفهم بالكفاءة 
.والفعالية المطلوبة
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تطبيق مبادئ الإدارة الرشيقة في إدارة حشود المعتمرين خلال شهر  تبين من الجدول السابق ارتفاع مستوى  
حيث بلغت قيمة المتوسط الحسابي  وجهة نظر افراد عينة الدراسة  من    رمضان في التوسعة الثالثة للمسجد الحرام

جاءت جميعها في مستوى الموافقة المرتفع  الإدارة الرشيقة  محور  وتبين أن ابعاد    0.93بانحراف معياري    4.12
وانحراف معياري   4.19جاء في المرتبة الولي بمتوسط حسابي  إعداد العاملين متعددي الوظائف  وتبين أن بعد  

وانحراف معياري   4.15في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي    تطبيق أسس تنظيم موقع العمليليه بعد    0.84
  0.99وانحراف معياري    4.02في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي    تطبيق العمل القياسيوأخيرا بعد    0.95

 وهو ما يجيب عن السؤال الثاني للدراسة  

 لأبعاد محور الإدارة الرشيقة (  المتوسطات الحسابية 9-4شكل )

 

وجاءت   الإدارة الرشيقةاستخدام المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية لعبارات أبعاد محور  وقامت الدراسة ب
 النتائج كما يلي: 

 

 

 

4.15

4.19

4.02

تطبيق أسس تنظيم موقع العمل إعداد العاملين متعددي الوظائف  تطبيق العمل القياسي
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 ( المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية لعبارات بعد تطبيق أسس تنظيم موقع العمل 10.4جدول رقم )

المتوسط  العبارات 
 الحسابي 

النحراف  
 المعياري 

مستوى  الترتيب
 الموافقة

العمل   1 مكان  بتحسين  الرشيقة  الإدارة  تهتم 
المواد  تصنيف  فيتم  الفوضى  من  والتخلص 
والمعدات في مكان العمل وإزالة غير الضروري  

 1.04 4.01 منها

 مرتفعة   5

لتنظيم   2 الطرق  كل  بتوفير  الرشيقة  الإدارة  تهتم 
العمل والحفاظ على تجهيزاته حيث توجد  مكان 

 0.91 4.14 أماكن مخصصة ومحددة لكل الأدوات والمعدات

 مرتفعة   4

إجراءات منتظمة للتنظيف    تطبق الإدارة الرشيقة  3
 0.87 4.21 والصيانة الدورية

 مرتفعة جدا  1

توجد معايير موحدة للحفاظ على النظام والترتيب  4
 0.97 4.16 في مكان العمل

 مرتفعة   3

يلتزم العاملون بإجراءات تنظيم موقع العمل بشكل  5
 0.97 4.20 ذاتي ومستمر  

 مرتفعة جدا  2

( أن المتوســـط الحســـابي العام لعبارات بعد تطبيق أســـس تنظيم موقع 10.4ويتضـــح من الجدول رقم )
( وهو متوســـــط يشـــــير إلى ارتفاع مســـــتوى تطبيق أســـــس تنظيم موقع 5( درجة من أصـــــل )4.15العمل بلغ )

عبارتين في درجة التجاه  وتبين أن   %83العمل كأحد أبعاد تطبيق الإدارة الرشــــيقة حيث بلغت نســــبة التوافر 
 وثلاث عبارات في درجة التجاه الموافقة المرتفعة الموافقة المرتفعة جدا

ــة به على     ــس تنظيم موقع العمل فقد جاء ترتيب العبارات الخاصـــ وفيما يتعلق بعبارات بعد تطبيق أســـ
 النحو التالي:

" في المرتبة الأولى .إجراءات منتظمة للتنظيف والصـــــــــيانة الدورية تطبق الإدارة الرشـــــــــيقةجاءت العبارة "  -
ــط بلغ ) ــل )4.21بمتوسـ ــير إلى توافر هذا المتغير بدرجة مرتفعة جدا 5( درجة من أصـ ــط يشـ ( وهو متوسـ

 .%84.2وبنسبة توافر بلغت 
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ــنيف المواد  جاءت العبارة "   - ــى فيتم تصـــ ــين مكان العمل والتخلص من الفوضـــ ــيقة بتحســـ تهتم الإدارة الرشـــ
ــروري منها ــط بلغ )  والمعدات في مكان العمل وإزالة غير الضــــــ ( درجة 4.01" في المرتبة الأخيرة بمتوســــــ

 . %80.2( وهو متوسط يشير إلى توافر هذا المتغير بدرجة مرتفعة وبنسبة توافر بلغت 5من أصل )
 لعبارات بعد تطبيق أسس تنظيم موقع العمل( المتوسطات الحسابية 10-4شكل )

 

 

 ( المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية لعبارات بعد إعداد العاملين متعددي الوظائف11.4جدول رقم )

المتوسط  العبارات 
 الحسابي 

النحراف  
 المعياري 

مستوى  الترتيب
 الموافقة

الرشيقةتتبنى   1 مهارات   الإدارة  تطوير  سياسة 
 0.66 4.37 متعددة لدى العاملين  

 مرتفعة جدا  1

يتم تدريب العاملين على أداء مهام متنوعة خارج  2
 0.73 4.24 نطاق وظائفهم الأساسية 

 مرتفعة جدا  2

يوجد نظام تناوب وظيفي يتيح للعاملين ممارسة   3
 0.89 4.07 مهام مختلفة 

 مرتفعة   4

الرشيقةتربط   4 بتطوير   الإدارة  والترقيات  الحوافز 
 1.10 4.06 المهارات المتعددة 

 مرتفعة   5

4.01

4.14

4.21

4.16
4.20

تهتم الإدارة الرشيقة 
بتحسين مكان العمل 
ى والتخلص من الفوض
د فيتم تصنيف الموا

والمعدات في مكان 
العمل وإزالة غير 

الضروري منها

تهتم الإدارة الرشيقة 
بتوفير كل الطرق 
لتنظيم مكان العمل 
ه والحفاظ على تجهيزات
حيث توجد أماكن 

مخصصة ومحددة لكل 
الأدوات والمعدات

ة تطبق الإدارة الرشيق
إجراءات منتظمة 
للتنظيف والصيانة 

الدورية

توجد معايير موحدة 
للحفاظ على النظام 
والترتيب في مكان 

العمل

يلتزم العاملون 
بإجراءات تنظيم موقع
العمل بشكل ذاتي 

ومستمر 
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فرق  5 مرونة  زيادة  في  المهارات  تعددية  تساهم 
 0.79 4.20 العمل عند الغياب أو ضغط العمل 

 مرتفعة جدا  3

ــح من الجدول رقم ) ــط الحســــــابي العام لعبارات بعد إعداد العاملين متعددي 11.4ويتضــــ ( أن المتوســــ
( وهو متوســـــط يشـــــير إلى ارتفاع مســـــتوى إعداد العاملين متعددي 5( درجة من أصـــــل )4.19الوظائف بلغ )

في درجة عبارات  وتبين أن ثلاث    %83الوظائف كأحد أبعاد تطبيق الإدارة الرشــيقة حيث بلغت نســبة التوافر  
 في درجة التجاه الموافقة المرتفعة عبارتينو  التجاه الموافقة المرتفعة جدا

وفيما يتعلق بعبارات بعد إعداد العاملين متعددي الوظائف فقد جاء ترتيب العبارات الخاصــــــة به على    
 النحو التالي:

" في المرتبة الأولى .ســـــــياســـــــة تطوير مهارات متعددة لدى العاملين الإدارة الرشـــــــيقةجاءت العبارة " تتبنى   -
ــط بلغ ) ــل )4.37بمتوسـ ــير إلى توافر هذا المتغير بدرجة مرتفعة جدا 5( درجة من أصـ ــط يشـ ( وهو متوسـ

 .%87.4وبنسبة توافر بلغت 
ــيقةجاءت العبارة " تربط    - الحوافز والترقيات بتطوير المهارات المتعددة " في المرتبة الأخيرة   الإدارة الرشــــــــــ

( وهو متوسط يشير إلى توافر هذا المتغير بدرجة مرتفعة وبنسبة  5( درجة من أصل )4.06بمتوسط بلغ )
 . %81.2توافر بلغت 

 لعبارات بعد إعداد العاملين متعددي الوظائف ( المتوسطات الحسابية 11-4شكل )

 

4.37

4.24

4.07 4.06

4.2

قة تتبنى الإدارة الرشي
سياسة تطوير مهارات 
متعددة لدى العاملين 

على يتم تدريب العاملين
أداء مهام متنوعة خارج 

ية نطاق وظائفهم الأساس

يوجد نظام تناوب 
ين وظيفي يتيح للعامل

ممارسة مهام مختلفة 

ة تربط الإدارة الرشيق
الحوافز والترقيات 
بتطوير المهارات 

المتعددة 

تساهم تعددية المهارات
في زيادة مرونة فرق 
العمل عند الغياب أو 

ضغط العمل 
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 ( المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية لعبارات بعد تطبيق العمل القياسي12.4جدول رقم )

المتوسط  العبارات 
 الحسابي 

النحراف  
 المعياري 

مستوى  الترتيب
 الموافقة

توفر الإدارة الرشيقة دليلا اجرائيا يشرح خطوات  1
 1.05 3.91 تنفيذ المهام الإدارية بدقة

 مرتفعة   4

الذي   2 الوقت  تقليل  إلى  الرشيقة  الإدارة  تهدف 
تستلزمه المهام الوظيفية مما يضمن سرعة تقديم 

 1.02 4.06 الخدمات 

 مرتفعة   3

تسمح الإدارة الرشيقة بتخطي الروتين الوظيفي  3
 1.19 3.77 وتنفيذ العمل بشكل ابداعي

 مرتفعة   5

تسعى الإدارة الرشيقة إلى نشر ثقافة الستغلال  4
 0.86 4.09 الأمثل للموارد 

 مرتفعة   2

ضمن   5 العمل  إتمام  إلى  الرشيقة  الإدارة  تسعى 
 0.85 4.27 الوقت القياسي 

 مرتفعة جدا  1

( أن المتوســط الحســابي العام لعبارات بعد تطبيق العمل القياســي بلغ  12.4ويتضــح من الجدول رقم )
( وهو متوسط يشير إلى ارتفاع مستوى تطبيق العمل القياسي كأحد أبعاد تطبيق  5( درجة من أصل )4.02)

في درجة التجاه الموافقة المرتفعة وتبين أن عبارة واحدة   %80.4الإدارة الرشــــــــيقة حيث بلغت نســــــــبة التوافر  
 في درجة التجاه الموافقة المرتفعة أربع عبارات و  جدا

وفيما يتعلق بعبارات بعد تطبيق العمل القياســـــــــــــي فقد جاء ترتيب العبارات الخاصـــــــــــــة به على النحو    
 التالي:

" في المرتبة الأولى بمتوسـط    تسـعى الإدارة الرشـيقة إلى إتمام العمل ضـمن الوقت القياسـيجاءت العبارة "  -
( وهو متوســـــط يشـــــير إلى توافر هذا المتغير بدرجة مرتفعة جدا وبنســــبة  5( درجة من أصـــــل )4.27بلغ )

 .%85.4توافر بلغت 
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" في المرتبة   تســـمح الإدارة الرشـــيقة بتخطي الروتين الوظيفي وتنفيذ العمل بشـــكل ابداعيجاءت العبارة "   -
( وهو متوســــــــط يشــــــــير إلى توافر هذا المتغير بدرجة 5( درجة من أصــــــــل )3.77الأخيرة بمتوســــــــط بلغ )

 . %75.4مرتفعة وبنسبة توافر بلغت 
 

 لعبارات بعد تطبيق العمل القياسي ( المتوسطات الحسابية 12-4شكل )

 
 

ما مستوى كفاءة إدارة حشود المعتمرين خلال شهر  نتائج الإجابة عن السؤال الثالث والذي ينص على "  
 "  رمضان في التوسعة الثالثة للمسجد الحرام؟

إدارة حشود للإجابة عن هذا السؤال تم استخدام المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية لعبارات محور  
 وللمحور ككل وجاءت النتائج كما يلي:  المعتمرين 

 إدارة حشود المعتمرين محور ( المتوسطات الحسابية والنحرافات المعيارية لعبارات 13.4جدول رقم )

المتوسط  العبارات 
 الحسابي 

النحراف  
 المعياري 

مستوى  الترتيب
 الموافقة

3.91

4.06

3.77

4.09

4.27

ة توفر الإدارة الرشيق
دليلا اجرائيا يشرح 
خطوات تنفيذ المهام 

الإدارية بدقة

تهدف الإدارة الرشيقة 
ي إلى تقليل الوقت الذ
فية تستلزمه المهام الوظي

م مما يضمن سرعة تقدي
الخدمات

ة تسمح الإدارة الرشيق
بتخطي الروتين 

عمل الوظيفي وتنفيذ ال
بشكل ابداعي

ة تسعى الإدارة الرشيق
غلال إلى نشر ثقافة الاست
الأمثل للموارد

ة تسعى الإدارة الرشيق
إلى إتمام العمل ضمن 

الوقت القياسي
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تُوزَّع المهام بوضوح بين فرق العمل في إدارة  1
 1.01 4.17 حشود المعتمرين  

 مرتفعة   3

الستجابة  2 سرعة  على  يساعد  الفعّال  التوجيه 
 1.01 4.06 للطوارئ 

 مرتفعة   5

وخروج  3 دخول  لتنسيق  تقنية  أنظمة  تُستخدم 
 1.07 4.07 المعتمرين 

 مرتفعة   4

يتم اعتماد قواعد تنظيمية واضحة أثناء تنفيذ  4
 0.94 4.04 العمل 

 مرتفعة   8

 مرتفعة  6 1.09 4.06 .التنظيم الجيد يقلل من الزدحام ويعزز السلامة 5

المعتمرين   6 حشود  لإدارة  مسبقة  خطط  توجد 
 0.73 4.30 .تعتمد على البيانات الرقمية

 مرتفعة جدا  1

بمناطق   7 التنبؤ  في  يساهم  المتكامل  التخطيط 
 0.85 4.27 .الكثافة العالية

 مرتفعة جدا  2

 مرتفعة   3 1.01 4.17 .يتم إعداد سيناريوهات بديلة لمواجهة الطوارئ  8

التخطيط المسبق يربط الموارد البشرية والتقنية  9
 1.01 4.06 .معًا

 مرتفعة   5

تُستخدم أنظمة إلكترونية لمتابعة حركة حشود   10
 0.92 4.04 المعتمرين لحظياً 

 مرتفعة   7

ــح من الجدول رقم ) ــط الحســـابي العام لعبارات  13.4ويتضـ ــود المعتمرينمحور  ( أن المتوسـ   إدارة حشـ
كفاءة إدارة حشــود المعتمرين خلال ( وهو متوســط يشــير إلى ارتفاع مســتوى  5( درجة من أصــل )4.12بلغ )

في وتبين أن عبارتين    %82.4حيث بلغت نســـــبة التوافر    شـــــهر رمضـــــان في التوســـــعة الثالثة للمســـــجد الحرام
في درجـة التجـاه الموافقـة المرتفعـة وهو مـا يجيـب عن    ثمـاني عبـارات و   درجـة التجـاه الموافقـة المرتفعـة جـدا

 السؤال الثالث للدراسة
ــود المعتمرينمحور  وفيما يتعلق بعبارات     ــة به على النحو    إدارة حشـــــ فقد جاء ترتيب العبارات الخاصـــــ

 التالي:
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جاءت العبارة " توجد خطط مســــــــــــــبقة لإدارة حشــــــــــــــود المعتمرين تعتمد على البيانات الرقمية " في المرتبة   -
( وهو متوسط يشير إلى توافر هذا المتغير بدرجة مرتفعة  5( درجة من أصل )4.30الأولى بمتوسط بلغ )

 .%86جدا وبنسبة توافر بلغت 
ــط بلغ    - ــحة أثناء تنفيذ العمل " في المرتبة الأخيرة بمتوســـــــ جاءت العبارة " يتم اعتماد قواعد تنظيمية واضـــــــ

( وهو متوسـط يشـير إلى توافر هذا المتغير بدرجة مرتفعة وبنسـبة توافر بلغت 5( درجة من أصـل )4.04)
80.8% . 

 إدارة حشود المعتمرين محور لعبارات ( المتوسطات الحسابية 13-4شكل )

 

ما أثر النموذج التكاملي بين إدارة الجودة والإدارة الرشيقة    نتائج الإجابة عن السؤال الرابع والذي ينص على " 
 " في تعزيز كفاءة إدارة حشود المعتمرين خلال شهر رمضان؟

للإجابة عن هذا السؤال تم استخدام معادلة النحدار البسيط ومعامل الرتباط بيرسون لختبار فروض الدراسة  
 وجاءت النتائج كما يلي:  

 

 

4.17

4.06 4.07
4.04 4.06

4.3
4.27

4.17

4.06 4.04
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 اختبار فروض الدراسة  

 الفرضية الأولى: يوجد أثر ذو دللة إحصائية لتطبيق إدارة الجودة في تعزيز كفاءة إدارة حشود المعتمرين.

 نتائج اختبار الفرضية الأولى( 14 - 4) جدول

الدللة الإحصائية  
(P-VALUE) 

معامل التفسير   (rمعامل الرتباط )
(2R ) 

معنوية المتغير التابع   ( Fمعنوية النموذج )
(t) 

 (bمعامل التأثير )     

0.000 0.956 0.913 714.973 26.739 0.642 

لتطبيق إدارة الجودة في تعزيز كفاءة إدارة  وجود أثر إيجابي ذي دللة إحصائية ( 14 - 4يتبين من الجدول )
وجود علاقة ارتباط طردية قوية ذات دللة إحصائية بين واتضح    0.05عند مستوي معنوية    حشود المعتمرين

حيث بلغت قيمة معامل    0.05عند مستوي معنوية    تطبيق إدارة الجودة وتعزيز كفاءة إدارة حشود المعتمرين 
% من التغيرات التي تحدث في   91.3( يفسر  إدارة الجودةواتضح ان المتغير المستقل )  0.956الرتباط  

% ازداد   1بمقدار    تطبيق إدارة الجودة( وتبين أن كلما ازداد مستوى  إدارة حشود المعتمرينالمتغير التابع )
 مما يبين صحة الفرضية الأولى للدراسة  %0.642بمقدار   كفاءة إدارة حشود المعتمرينمستوى 

 الفرضية الثانية: يوجد أثر ذو دللة إحصائية لتطبيق الإدارة الرشيقة في تعزيز كفاءة إدارة حشود المعتمرين 

 نتائج اختبار الفرضية الثانية( 15 - 4) جدول

الدللة الإحصائية  
(P-VALUE) 

معامل التفسير   (rمعامل الرتباط )
(2R ) 

معنوية المتغير التابع   ( Fمعنوية النموذج )
(t) 

 (bمعامل التأثير )     

0.000 0.948 0.899 604.334 24.583 0.658 

لتطبيق الإدارة الرشيقة في تعزيز كفاءة  وجود أثر إيجابي ذي دللة إحصائية  (  15  -  4يتبين من الجدول )
وجود علاقة ارتباط طردية قوية ذات دللة إحصائية  واتضح    0.05عند مستوي معنوية    إدارة حشود المعتمرين

حيث بلغت قيمة    0.05عند مستوي معنوية    تطبيق الإدارة الرشيقة وتعزيز كفاءة إدارة حشود المعتمرينبين  
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% من التغيرات التي تحدث   89.9( يفسر  الإدارة الرشيقةواتضح ان المتغير المستقل )  0.948معامل الرتباط  
%    1بمقدار  تطبيق الإدارة الرشيقة  ( وتبين أن كلما ازداد مستوى  إدارة حشود المعتمرينفي المتغير التابع )

 مما يبين صحة الفرضية الثانية للدراسة   %0.658بمقدار  كفاءة إدارة حشود المعتمرينازداد مستوى 

الفرضية الثالثة: يوجد أثر ذو دللة إحصائية للتكامل بين إدارة الجودة والإدارة الرشيقة في تعزيز كفاءة إدارة 
 حشود المعتمرين 

 نتائج اختبار الفرضية الثالثة( 16 - 4) جدول

الدللة الإحصائية  
(P-VALUE) 

معامل التفسير   (rمعامل الرتباط )
(2R ) 

معنوية المتغير التابع   ( Fمعنوية النموذج )
(t) 

 (bمعامل التأثير )     

0.000 0.955 0.911 700.116 26.460 0.327 

للتكامل بين إدارة الجودة والإدارة الرشيقة وجود أثر إيجابي ذي دللة إحصائية  (  16  -  4يتبين من الجدول )
وجود علاقة ارتباط طردية قوية ذات  واتضح    0.05عند مستوي معنوية    في تعزيز كفاءة إدارة حشود المعتمرين

عند مستوي   التكامل بين إدارة الجودة والإدارة الرشيقة وتعزيز كفاءة إدارة حشود المعتمريندللة إحصائية بين  
التكامل بين إدارة الجودة واتضح ان المتغير المستقل )  0.955حيث بلغت قيمة معامل الرتباط    0.05معنوية  

( وتبين  إدارة حشود المعتمرين% من التغيرات التي تحدث في المتغير التابع )  91.1( يفسر  والإدارة الرشيقة
كفاءة إدارة حشود % ازداد مستوى    1بمقدار  التكامل بين إدارة الجودة والإدارة الرشيقة  أن كلما ازداد مستوى  

 مما يبين صحة الفرضية الثالثة للدراسة   %0.327بمقدار   المعتمرين

إدارة حشود   الرشيقة في تعزيز كفاءة  الجودة والإدارة  إدارة  بين  التكاملي  للنموذج  أثر  يتبين وجود  مما سبق 
ما أثر النموذج    والذي ينص على "المعتمرين خلال شهر رمضان وهو ما يجيب عن السؤال الرابع للدراسة  

" ويبين  التكاملي بين إدارة الجودة والإدارة الرشيقة في تعزيز كفاءة إدارة حشود المعتمرين خلال شهر رمضان؟
والإدارة   الجودة  إدارة  بين  التكاملي  للنموذج  إحصائية  دللة  ذو  أثر  )يوجد  للدراسة  الرئيسية  الفرضية  صحة 

 الرشيقة في تعزيز كفاءة إدارة حشود المعتمرين خلال شهر رمضان في التوسعة الثالثة للمسجد الحرام(  
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 الفصل الخامس 

 مناقشة نتائج الدراسة والتوصيات والمقترحات 

 مقدمة 

النتائج التي توصلت إليها الدراسة من خلال تحليل البيانات المتعلقة بمحاور   نتناول في هذا الفصل  سوف 
الدراسة والتي تم الحصول عليها عن طريق أداة الستبيان المتمثلة في استمارة الستبيان والجابة على اسئلة  

عة من التوصيات التي توصي بها الدراسة  الدراسة من أجل تحقيق أهداف الدراسة وكذلك يتناول الفصل مجمو 
 ومجموعة من المقترحات الخاصة بالدراسات والأبحاث التي يمكن اجراؤها مستقبليا 

 نتائج الدراسة  

تطبيق ممارسات إدارة الجودة في إدارة حشود المعتمرين خلال شهر رمضان في التوسعة  ارتفاع مستوى   ✓
  4.07حيث بلغت قيمة المتوسط الحسابي  وجهة نظر افراد عينة الدراسة  من    الثالثة للمسجد الحرام

جاءت جميعها في مستوى الموافقة المرتفع  إدارة الجودة  محور  وتبين أن ابعاد    0.97بانحراف معياري  
وانحراف معياري    4.19جاء في المرتبة الولي بمتوسط حسابي    دعم والتزام الإدارة العلياوتبين أن بعد  

 0.99وانحراف معياري    4.02في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي    التحسين المستمريليه بعد    0.84
  1.08وانحراف معياري    3.99في المرتبة الثالثة بمتوسط حسابي    مشاركة وتدريب العاملين وأخيرا بعد  

ة في ما واقع تطبيق ممارسات إدارة الجود والذي ينص على "  وهو ما يجيب عن السؤال الأول للدراسة  
 " إدارة حشود المعتمرين خلال شهر رمضان في التوسعة الثالثة للمسجد الحرام؟

تطبيق مبادئ الإدارة الرشيقة في إدارة حشود المعتمرين خلال شهر رمضان في التوسعة  ارتفاع مستوى   ✓
  4.12حيث بلغت قيمة المتوسط الحسابي  وجهة نظر افراد عينة الدراسة  من    الثالثة للمسجد الحرام

معياري   ابعاد    0.93بانحراف  أن  الرشيقة  محور  وتبين  الموافقة  الإدارة  مستوى  في  جاءت جميعها 
  4.19جاء في المرتبة الولي بمتوسط حسابي  إعداد العاملين متعددي الوظائف  المرتفع وتبين أن بعد  

في المرتبة الثانية بمتوسط حسابي    تطبيق أسس تنظيم موقع العمليليه بعد    0.84وانحراف معياري  
لثالثة بمتوسط حسابي  في المرتبة ا  تطبيق العمل القياسيوأخيرا بعد    0.95وانحراف معياري    4.15
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ما واقع والذي ينص على "  وهو ما يجيب عن السؤال الثاني للدراسة    0.99وانحراف معياري    4.02
 "  تطبيق مبادئ الإدارة الرشيقة في إدارة حشود المعتمرين في التوسعة الثالثة للمسجد الحرام؟

من    كفاءة إدارة حشود المعتمرين خلال شهر رمضان في التوسعة الثالثة للمسجد الحرامارتفاع مستوى   ✓
وهو    0.96بانحراف معياري    4.12حيث بلغت قيمة المتوسط الحسابي  وجهة نظر افراد عينة الدراسة  

ما مستوى كفاءة إدارة حشود المعتمرين خلال  والذي ينص على "    ما يجيب عن السؤال الثالث للدراسة
 "  شهر رمضان في التوسعة الثالثة للمسجد الحرام؟

عند    لتطبيق إدارة الجودة في تعزيز كفاءة إدارة حشود المعتمرين وجود أثر إيجابي ذي دللة إحصائية  ✓
تطبيق إدارة  وجود علاقة ارتباط طردية قوية ذات دللة إحصائية بين  واتضح    0.05مستوي معنوية  

وتبين أن كلما ازداد مستوى   0.05عند مستوي معنوية    الجودة وتعزيز كفاءة إدارة حشود المعتمرين
مما يبين    %0.642بمقدار    كفاءة إدارة حشود المعتمرين% ازداد مستوى    1بمقدار    تطبيق إدارة الجودة

 صحة الفرضية الأولى للدراسة 
  لتطبيق الإدارة الرشيقة في تعزيز كفاءة إدارة حشود المعتمرين وجود أثر إيجابي ذي دللة إحصائية   ✓

تطبيق  وجود علاقة ارتباط طردية قوية ذات دللة إحصائية بين  واتضح    0.05عند مستوي معنوية  
وتبين أن كلما ازداد    0.05عند مستوي معنوية    الإدارة الرشيقة وتعزيز كفاءة إدارة حشود المعتمرين

  % 0.658بمقدار    كفاءة إدارة حشود المعتمرين% ازداد مستوى    1بمقدار  تطبيق الإدارة الرشيقة  مستوى  
 مما يبين صحة الفرضية الثانية للدراسة  

للتكامل بين إدارة الجودة والإدارة الرشيقة في تعزيز كفاءة إدارة وجود أثر إيجابي ذي دللة إحصائية   ✓
المعتمرين معنوية    حشود  مستوي  دللة واتضح    0.05عند  ذات  قوية  طردية  ارتباط  علاقة  وجود 

عند مستوي    التكامل بين إدارة الجودة والإدارة الرشيقة وتعزيز كفاءة إدارة حشود المعتمرينإحصائية بين  
% ازداد    1بمقدار  التكامل بين إدارة الجودة والإدارة الرشيقة  وتبين أن كلما ازداد مستوى    0.05معنوية  
 مما يبين صحة الفرضية الثالثة للدراسة  %0.327بمقدار   كفاءة إدارة حشود المعتمرينمستوى 

وجود أثر للنموذج التكاملي بين إدارة الجودة والإدارة الرشيقة في تعزيز كفاءة إدارة حشود المعتمرين   ✓
الرابع للدراسة   السؤال  النموذج   والذي ينص على " خلال شهر رمضان وهو ما يجيب عن  أثر  ما 

"  التكاملي بين إدارة الجودة والإدارة الرشيقة في تعزيز كفاءة إدارة حشود المعتمرين خلال شهر رمضان؟
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وصحة الفرضية الرئيسية للدراسة )يوجد أثر ذو دللة إحصائية للنموذج التكاملي بين إدارة الجودة 
والإدارة الرشيقة في تعزيز كفاءة إدارة حشود المعتمرين خلال شهر رمضان في التوسعة الثالثة للمسجد 

 الحرام(  

 توصيات الدراسة  

 تبسيط الإجراءات واللوائح المنظمة للعمل مما يساهم في تطبيق إدارة الجودةالعمل على  ✓
 الهتمام بتحقيق التواصل بين مختلف الأقسام عند القيام بتطوير وتحسين خدمة مقدمة أو خدمة جديدة ✓
 العمل على زيادة القدرات القيادية لدي كافة العاملين من خلال البرامج والدورات التدريبية   ✓
الهتمام بتحسين مكان العمل والتخلص من الفوضى من خلال تصنيف المواد والمعدات في مكان   ✓

 العمل وإزالة غير الضروري منها 
 الحوافز والترقيات بتطوير المهارات المتعددة لدى العاملين العمل على ربط  ✓
 لروتين الوظيفي وتنفيذ العمل بشكل ابداعي العمل على تخطي ا ✓
 قواعد تنظيمية واضحة أثناء تنفيذ العمل الهتمام بالعتماد على  ✓

 مقترحات الدراسة
 تقترح الدراسة مجموعة من الدراسات والأبحاث التي يمكن إجراؤها مستقبليا وهي:  

داخل   ✓ والهيئات  المؤسسات  في  الجودة  إدارة  بتطبيق  المتعلقة  والأبحاث  الدراسات  اجراء  في  التوسع 
  المملكة العربية السعودية وتأثيره على مستويات الأداء  

في المؤسسات والهيئات التوسع في اجراء الدراسات والأبحاث المتعلقة بتطبيق مبادئ الإدارة الرشيقة   ✓
 وتأثيرها على مستويات الأداءالمملكة العربية السعودية  داخل

المملكة    في المؤسسات والهيئات داخلالتوسع في اجراء الدراسات والأبحاث المتعلقة بإدارة الحشود   ✓
 العربية السعودية والعوامل المؤثرة عليها  
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 قالمة.   1945ماي  8وعلوم التسيير. جامعة  

(. دور إدارة الجودة الشاملة في تعزيز كفاءة أداء العاملين  2025).  منتظر فاضل، وجودة،  زكريا فاضل  ،جودة

الإنسانية للعلوم  الدولية  تسنيم  مجلة  العلوية(.  العتبة  في  العلوي  المجمع  في  ميدانية  والجتماعية    )دارسة 

 . 66– 46(، الصفحات 6)4. والقانونية
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(. القوة الناعمة للمملكة عبر إدارة الحشود في  2025فهد بن مصلح. ) ، قحطانيال، و صالح بن محمد ، الحربي

الحج تحليل سلوكي لنطباعات الحجاج الدوليين عن المملكة )حجاج الكويت أنموذجاً. المجلة العلمية بکلية  

 . 3357- 3311(, 60)2025الآداب, 

( عمر  محمد  المنشآت  2025الدعيق،  في  الإنتاجية  العملية  كفاءة  زيادة  على  الشاملة  الجودة  إدارة  أثر   )
 . 24- 1(. 10)10الصناعية: دراسة الميدانية المملكة العربيةالسعودية.  مجلة المساهمة. 

(. دور الإدارة 2025ندى عزت سالم عزب. )،  رزق ، و دينا مصطفى محمد   ،شيخ، و سمر محمود ،  السوق 

الرشيقة في تعزيز الإبداع الإداري دراسة تطبيقية على مجموع مصانع العربي بجمهورية مصر العربية. المجلة  

 . 611- 545(. 3)17. العلمية للدراسات والبحوث المالية والإدارية 

(. 2025بدر عبدالله. ) ، والشهراني،  يحيى عبدالله،  ال جحدل، و سف سعد الشهراني, يو ، و محمد مفلح،  الشهراني

دور الإدارة الرشيقة في تعزيز الإنتاجية لدى الشركات: دراسة تطبيقيه على شركات التقنية بمدينة الرياض. 

 . 147-125(, 4) 14المجلة الدولية للتنمية,  

(. دور القيادة التعليمية في تفعيل الإدارة الرشيقة  2025مـروة ماهـر. )،  قوطة، و سمير محمد خالد ،  الطحان

 . 134-104  (.95.03) 40داخل المعاهد الأزهرية. مجلة کلية التربية بدمياط, 

(. أثر استخدام تقنيات الذكاء 2025محمد هاشم. )  ، وخوج،  محمد عمروعقيلي،    ،حسن عبدالقادر  ،طيبه

الصطناعي على إدارة الحشود: دراسة ميدانية على موظفي الإدارة العامة للحشود بالهيئة العامة للعناية بشؤون  

(,  10) 9المسجد الحرام والمسجد النبوي في مدينة مكة المكرمة. مجلة العلوم الإقتصادية و الإدارية و القانونية,  

73 -91 . 
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يجية بالتطبيق  راتفي تحقيق الريادة الست(. القيادة الرشيقة ودورها  2025)  عبد الباري، أشرف، ويوسف، شريف.

 . 18-3(. 1)45المجلة العربية للإدارة. ران. على شركة مصر للطي 

  الحديد  لشركات   المستدام  الأداء  تحقيق  في  الشاملة  الجودة  إدارة  ممارسات  دور(.  2024. )ط.  إ  الوهاب،  عبد 
 .120‑101  ،(2) 15  والإدارية،  القتصادية  العلوم  مجلة.  مصر  في  والصلب 

https://jces.journals.ekb.eg/article_390278.html 

و رشيد ،  عبديش )  ،غربوج،  الإدارة  2024اسامة.  اساسيات  تبني  في  ودورها  البشرية  الموارد  إدارة  مرونة   .)

لة. رسالة ماجستير. كلية مي  مديرية توزيع  ميدانية في شركة الجزائرية لتوزيع الكهرباء والغاز  دراسة  -الرشيقة

 العلوم القتصادية والتجارية وعلوم التسيير. جامعة عبد الحفيظ بوالصوف بميلة. 

  81(،  5) 64(. التوسعة السعودية الثالثة للحرم المكي الشريف. مجلة القافلة،  2015الفضيل، زيد بن علي. )
- 88  . 

أثر إدارة الجودة الشاملة على كفاءة الأداء: "دراسة (.  ۲۰۲۲القحطاني، حسين حسن و شعيبي ، فيصل احمد )
ميدانية على الموظفين الإداريين في إدارة التعليم بمحافظة جدة" المجلة العربية للآداب والدراسات الإنسانية،  

 . 226  -  181( ، 24) 6المؤسسة العربية للتربية والعلوم والآداب، مصر، 

بين  2023فوزي. )،  زويد و   ،سوزان،  الكباوي  الوقائية  المخاطر والسلوكيات  إدراك  إدارة الحشود على  أثر   .)

 . 18-1. المجلة العربية للإدارة, 19-مشجعي الملاعب الرياضية اثناء جائحة كوفيد 

الشاملة في  2025رجاء. )،  مزاغشية الجودة  إدارة  بالمؤسسة(. دور  التنافسية  الميزة  دراسة ميدانية    -تحقيق 

والتجاري    بالمجمع قاملة-الصناعي  وعلوم    ..  مطاحن  والتجارية  القتصادية  العلوم  كلية  الماجستير.  سالة 

 قالمة.   1945ماي  8التسيير. جامعة 
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 استبيـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــان 

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاته  

 يسرني أن أضع بين يديك هذه الستبانة وهي متطلب لعمل بحث تكميلي  

  خلال   المعتمرين  حشود  إدارة  كفاءة  لتعزيز  الرشيقة والإدارة  الجودة  إدارة   بين   تكاملي  نموذجبعنوان: )
 (. الحرام للمسجد الثالثة التوسعة في رمضان شهر

 الجودة  إدارة  بين  تكاملي   نموذجتسعى الدراسة الراهنة الى تحقيق الهدف الرئيسي وهو التعرف على  
 . الحرام   للمسجد  الثالثة  التوسعة  في  رمضان  شهر  خلال  المعتمرين  حشود  إدارة  كفاءة  لتعزيز  الرشيقة  والإدارة

( أمام   آمل منك قراءة المحور وفقراته بعناية والإجابة عن جميع الفقرات وذلك بوضع علامة )   
 الختيار المناسب للفقرة. 

علمًا أنَّ هذه الستبانة ستستخدم بغرض البحث العلمي فقط، وهي سرية وستترتب نتائج البحث بناءً 
 على إجابات المجيبين. 

 لذا آمل منك قراءة الفقرات بعناية والإجابة بكل صدق حتى يُمكن الستفادة من نتائج البحث.  

 شاكرًا لكم حسن تعاونكم وتقبلكم، راجيًا الله لكم دوام التوفيق والنجاح 
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 الخصائص الشخصية:  أولا: 

 الجنس   ◼
 ذكر •
 أنثي •

 

 العمر   ◼
 سنة   30أقل من   •
 سنة   40إلى أقل من   30من  •
 سنة  50إلى اقل من   40من  •
 سنة فأكثر  50 •

 

 المؤهل العلمي:   ◼
 بكالوريوس   •
 ماجستير   •
 دكتوراه  •

 

 المسمى الوظيفي:  ◼
 
 عدد سنوات الخبرة الوظيفية  ◼

 أقل من سنتين   •

 سنوات 5إلى اقل من   2من  •

 سنوات 10الى اقل من   5من  •

 سنة  15إلى اقل من   10من  •

 سنة فأكثر 15 •
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 محاور الدراسةثانيا: 

 إدارة الجودة المحور الأول: 

 العبارات  م
موافق 
 بشدة 

 محايد  موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة 

 دعم والتزام الإدارة العليا 

1.  
لدي   التامة  القناعة  إدارة    الادارةتتوفر  تطبيق  بأهمية 

 الجودة  
     

2.  
الادارة أجل    تعمل  من  اللازمة  الموارد  كافة  توفير  على 

 تطبيق إدارة الجودة 
     

3.  
على توفير المناخ والبيئة المناسبة لتطبيق    الادارةتعمل  

 إدارة الجودة  
     

4.  
للعمل    الادارةتهتم   المنظمة  بتبسيط الإجراءات واللوائح 

 مما يساهم في تطبيق إدارة الجودة 
     

5.  
الجودة    الادارة  تعمل ادارة  المستمر لمبادئ  التقييم  على 

 التي يتم تطبيقها 
     

 التحسين المستمر

6.  
أنه  على  المستمر  والتطوير  التحسين  إلى  الادارة  تنظر 

 جزء لا يتجزأ من متطلبات الجودة 
     

7.  

التي يتم تقديمها بشكل دقيق وذلك  يتم الإعداد للخدمات 
المعتمرين  وتوقعات  لاحتياجات  مقابلتها  من  للتأكد 

 المستقبلية
     

8.  
بتطوير   القيام  عند  الأقسام  مختلف  بين  التواصل  يتم 

 وتحسين خدمة مقدمة أو خدمة جديدة 
     

9.  
توفر الإدارة دليل للجودة يتضمن جميع تفاصيل مشاريع  

 التحسين والتطوير المزمع تنفيذها
     

10.  
في ضوء   الخدمات  لتطوير   تغيرات مستمرة  إجراء  يتم 

 احتياجات المعتمرين
     

 مشاركة وتدريب العاملين 

11.  
يشارك العاملون في إعداد وتطوير خطط تحسين وضبط 

 الجودة 
     

12.  
تساعدهم   الادارةتقوم   كافية  بسلطات  العاملين  بتفويض 

 في إنجاز مهامهم الوظيفية 
     

13.  
تهتم الادارة بالتعرف على أراء العاملين في القرارات التي  

 يتم اتخاذها والتي تتعلق بسير العمل
     

      تهتم الادارة بزيادة القدرات القيادية لدي كافة العاملين   .14

15.  
يشجع نظام الحوافز العاملين على أداء وظائفهم بالكفاءة  

 والفعالية المطلوبة.
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 الإدارة الرشيقة المحور الثاني: 

 العبارات  م
موافق 
 بشدة 

 محايد  موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة 

 تطبيق أسس تنظيم موقع العمل

16.  

تهتم الإدارة الرشيقة بتحسين مكان العمل والتخلص من  
العمل   مكان  في  والمعدات  المواد  تصنيف  فيتم  الفوضى 

 وإزالة غير الضروري منها 
     

17.  

تهتم الإدارة الرشيقة بتوفير كل الطرق لتنظيم مكان العمل  
مخصصة  أماكن  توجد  حيث  تجهيزاته  على  والحفاظ 

 ومحددة لكل الأدوات والمعدات
     

18.  
الرشيقة الإدارة  للتنظيف   تطبق  منتظمة  إجراءات 

 والصيانة الدورية 
     

19.  
توجد معايير موحدة للحفاظ على النظام والترتيب في مكان  

 العمل
     

20.  
يلتزم العاملون بإجراءات تنظيم موقع العمل بشكل ذاتي  

 ومستمر  
     

 إعداد العاملين متعددي الوظائف 

21.  
سياسة تطوير مهارات متعددة لدى    الإدارة الرشيقةتتبنى  

 العاملين  
     

22.  
يتم تدريب العاملين على أداء مهام متنوعة خارج نطاق  

 وظائفهم الأساسية  
     

23.  
مهام  ممارسة  للعاملين  يتيح  وظيفي  تناوب  نظام  يوجد 

 مختلفة 
     

24.  
الحوافز والترقيات بتطوير المهارات    الإدارة الرشيقةتربط  

 المتعددة 
     

25.  
تساهم تعددية المهارات في زيادة مرونة فرق العمل عند 

 الغياب أو ضغط العمل 
     

 تطبيق العمل القياسي

26.  
توفر الإدارة الرشيقة دليلا اجرائيا يشرح خطوات تنفيذ  

 المهام الإدارية بدقة 
     

27.  
تستلزمه  الذي  الوقت  تقليل  إلى  الرشيقة  الإدارة  تهدف 

 المهام الوظيفية مما يضمن سرعة تقديم الخدمات 
     

28.  
وتنفيذ   الوظيفي  الروتين  بتخطي  الرشيقة  الإدارة  تسمح 

 العمل بشكل ابداعي 
     

29.  
الأمثل   الاستغلال  ثقافة  نشر  إلى  الرشيقة  الإدارة  تسعى 

 للموارد 
     

30.  
الوقت   ضمن  العمل  إتمام  إلى  الرشيقة  الإدارة  تسعى 

 القياسي 
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 إدارة حشود المعتمرينالمحور الثالث: 

 العبارات  م
موافق 
 بشدة 

 محايد  موافق
غير 
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة 

31.  
حشود  إدارة  في  العمل  فرق  بين  بوضوح  المهام  ع  توُزَّ

      المعتمرين 

32.  
 التوجيه الفعاّل يساعد على سرعة الاستجابة للطوارئ 

     

33.  
 تسُتخدم أنظمة تقنية لتنسيق دخول وخروج المعتمرين

     

34.  
 يتم اعتماد قواعد تنظيمية واضحة أثناء تنفيذ العمل 

     

35.  
 .التنظيم الجيد يقلل من الازدحام ويعزز السلامة

     

36.  
على   تعتمد  المعتمرين  لإدارة حشود  مسبقة  توجد خطط 

 .البيانات الرقمية
     

      .التخطيط المتكامل يساهم في التنبؤ بمناطق الكثافة العالية  .37

      .يتم إعداد سيناريوهات بديلة لمواجهة الطوارئ  .38

      .التخطيط المسبق يربط الموارد البشرية والتقنية معاً  .39

40.  
تسُتخدم أنظمة إلكترونية لمتابعة حركة حشود المعتمرين 

 ً  لحظيا
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Abstract : 
The study aimed to identify the role of an integrated model of Quality Management (QM) and 

Lean Management (LM) in enhancing the efficiency of pilgrim crowd management during 

Ramadan in the Third Expansion of the Grand Mosque (Masjid al-Haram). The study employed a 

descriptive-analytical approach to achieve this objective. The sample consisted of 70 respondents, 

and the data collection tool was a structured questionnaire administered to the study sample.  The 

results indicated a high level of implementation of quality management practices in managing 

pilgrim crowds during Ramadan in the Third Expansion of Masjid al-Haram, with a mean score of 

4.07 and a standard deviation of 0.97. Similarly, a high level of application of lean management 

principles was observed, with a mean of 4.12 and a standard deviation of 0.93. Additionally, the 

efficiency of crowd management was found to be high from the perspective of the respondents, 

with a mean of 4.12 and a standard deviation of 0.96. The study confirmed the significant impact 

of the integrated QM-Lean model in enhancing the efficiency of pilgrim crowd management 

during Ramadan.  The study recommended simplifying procedures and regulations to facilitate the 

application of quality management and enhancing the leadership capabilities of all staff through 

specialized programs and training courses. 

Keywords: Quality Management – Lean Management – Crowd Management – Pilgrims – Third 

Expansion – Masjid al-Haram  
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