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برنامج دكتوراه إدارة الأعمال- جامعة ميد أوشن 

مقدمة: 
شهدت المملكة العربية السعودية خلال السنوات الأخيرة تطورًا متسارعاً في قطاع الفعاليات والترفيه، ضمن أهداف رؤية 2030 التي جعلت من هذا القطاع أحد ركائز التنمية الاقتصادية والاجتماعية. وقد أدى هذا التوسع إلى استضافة فعاليات ضخمة ومتنوعة مثل: موسم الرياض، الفورمولا، مهرجان البحر الأحمر السينمائي، إضافة إلى مناسك الحج والعمرة التي تستقطب ملايين الزوار سنويًا،  ومع هذا النمو الكبير، برزت إدارة الحشود كأحد أهم العناصر التنظيمية لضمان سلامة الزوار وجودة تجربتهم داخل مواقع الفعاليات.
وتعرف إدارة الحشود بأنها عملية إدارية تهدف إلى التحكم في الحشود وتنظيمها والسيطرة عليها من خلال ممارسة وظائف الإدارة: التخطيط، والتنظيم، والتوجيه، والرقابة (الرحيلي، 2018)، ونظراً لأن الحشود ماهي إلا أعداد كبيرة من الزوار في رقعة جغرافية محدودة هي مكان الفعالية أصبح من الواجب تنظيمهم وتهيئة مسارات تحركهم بسلالة دون تدافع وازدحام بما يضمن سلامتهم واستفادتهم من الفعالية، وتكمن عملية إدارة الحشود في: التنبؤ بالحشود، وتحليل الحشود، وكثافة الحشود (الكباوي وزويد، 2026). 
وتعتبر إدارة الحشود جزء من الخدمات المتلازمة مع الفعاليات، وهي بالتالي تحقق معدلات من الرضا لدى زوار الفعاليات، ولذلك كان من الواجب على القائمين على الفعاليات البحث والاستقصاء لمعرفة معدلات رضا الزوار نحو الفعاليات، ومن البحث عن أفضل الأساليب والطرق في إدارة الحشود. 
وتهدف هذه الدراسة إلى معرفة الأثر من عمليات إدارة الحشود على زوار الفعاليات في المملكة العربية السعودية في ظل رؤية 2030. 
أولاً: مشكلة الدراسة: 
يحظى رضا الزوار بأهمية متزايدة في أدبيات التسويق والإدارة، نظرًا لدوره المحوري في تعزيز تجربة العميل، وتحفيز نوايا إعادة الشراء، وتكوين الصورة الذهنية. وتعد جودة الخدمة تعد من أبرز المحددات المؤثرة في رضا المستفيدين، حيث قدم نموذج جودة الخدمة (SERVQUAL) إطارًا شائعًا لقياس إدراكات المستفيدين لجودة الخدمات المقدمة من خلال أبعادها المختلفة المتمثلة في الجوانب الملموسة، والاعتمادية، والاستجابة، والأمان، والتعاطف. وفي سياق الفعاليات، أصبح رضا الزوار أحد المؤشرات الرئيسة لتقييم نجاح الفعالية واستدامة قدرتها على جذب الزوار، إلا أن تحقيق مستويات مرتفعة من الرضا يظل مرتبطًا بكفاءة العمليات والخدمات المصاحبة لتجربة الزائر.
ومن بين العمليات التنظيمية التي تكتسب أهمية متزايدة في قطاع الفعاليات عمليات إدارة الحشود، لما لها من دور في تنظيم تدفق الزوار، وتقليل الازدحام، وتسهيل الحركة والتنقل، وتعزيز الأمن والسلامة، وتحسين سرعة الاستجابة لمتطلبات الزوار. وفي ظل التوسع المتسارع الذي يشهده قطاع الفعاليات في المملكة العربية السعودية في ظل مستهدفات رؤية المملكة 2030، أصبحت إدارة الحشود عنصرًا استراتيجيًا لضمان تقديم تجربة متكاملة للزوار، إلا أن معظم الدراسات السابقة تناولت إدارة الحشود من منظور محدود، في حين ما تزال الأدلة العلمية المتعلقة بانعكاس عمليات إدارة الحشود على رضا زوار الفعاليات محدودة، ولا سيما في البيئة السعودية.
وانطلاقًا من ذلك، تبرز الحاجة إلى دراسة العلاقة بين عمليات إدارة الحشود ومستوى رضا زوار الفعاليات في المملكة العربية السعودية، في ضوء الأبعاد التي يقيسها نموذج جودة الخدمة (SERVQUAL)، بما يسهم في سد الفجوة المعرفية في الأدبيات ذات الصلة، وتوفير نتائج علمية تدعم الجهات المنظمة في تطوير ممارسات إدارة الحشود وتحسين تجربة الزوار. وعليه، يمكن صياغة تساؤل الدراسة الرئيس على النحو الآتي:
ما أثر عمليات إدارة الحشود على رضا زوار الفعاليات في المملكة العربية السعودية؟
ومنه تتفرع الأسئلة الآتية:
1. ما أثر عمليات إدارة الحشود على رضا زوار الفعاليات في المملكة العربية السعودية من حيث الجوانب الملموسة؟
2. ما أثر عمليات إدارة الحشود على رضا زوار الفعاليات في المملكة العربية السعودية من حيث الاعتمادية؟ 
3. ما أثر عمليات إدارة الحشود على رضا زوار الفعاليات في المملكة العربية السعودية من حيث الاستجابة؟
4. ما أثر عمليات إدارة الحشود على رضا زوار الفعاليات في المملكة العربية السعودية من حيث الأمان؟
5. ما أثر عمليات إدارة الحشود على رضا زوار الفعاليات في المملكة العربية السعودية من حيث التعاطف.
ثانيًا أهمية الدراسة:
يمكن النظر إلى أهمية الدراسة من زاويتين هما:
1.	 الأهمية النظرية:
وتبرز أهمية الدراسة من الناحية العلمية في الآتي:
1.1 أهمية الموضوع المدروس والذي يتمثل في مفهوم إدارة الحشود ورضا الزوار للفعاليات.
1.2 مناقشة آراء الكتاب والباحثين حول مفهوم عمليات إدارة الحشود ورضا الزوار للفعاليات.
1.3 تعد الدراسة حسب حد علم الباحث بأنها من أوائل الدراسات التي تناولت عمليات إدارة الحشود ورضا الزوار، والتي ستثري هذا الموضوع في أدبيات الإدارة.
2.	الأهمية التطبيقية:
تتبع أهمية هذه الدراسة من أهمية دراسة عمليات إدارة الحشود وأثرها على رضا الزوار، وهو الأمر الذي يقود إلى تطوير العمليات الحالية لإدارة الحشود ووضع عمليات أو إجراءات ابتكارية تسهم في رفع معدلات رضا زوار الفعاليات في المملكة في ظل رؤية 2030 والتي تهدف إلى زيادة معدل الزائرين والسائحين للمملكة.
ثالثًا: أهداف الدراسة:
تسعى الدراسة إلى تحقيق مجموعة من الأهداف وهي على النحو التالي:
1.  إيجاد الإطار النظري يشمل موضوعات تتعلق بعمليات إدارة الحشود ونماذج متخصصة في ذلك، كذلك الاستعراض النظري لمفهوم رضا الزوار.
2.    قياس مستوى عمليات إدارة الحشود من وجهة نظر زوار الفعاليات في المملكة العربية السعودية.
3.    قياس مستوى رضا زوار الفعاليات في المملكة العربية السعودية.
4.  قياس أثر عمليات إدارة الحشود على رضا زوار الفعاليات من حيث: (الملموسية والاعتمادية، الاستجابة، ، الأمان، التعاطف).
 5.  تقديم مجموعة من التوصيات بناء على نتائج الدراسة لتطوير عمليات إدارة الحشود بما يرفع معدلات رضا زوار الفعاليات في المملكة العربية السعودية.
رابعاً: فرضيات الدراسة:
وبناءً على أسئلة الدراسة قام الباحث بتصميم فرضيات الدراسة كما يأتي:
الفرضية الرئيسية: لايوجد أثر لعمليات إدارة الحشود على رضا زوار الفعاليات في المملكة العربية السعودية.
ومنه تتفرع الأسئلة الآتية:
1. لايوجد أثر لعمليات إدارة الحشود على رضا زوار الفعاليات في المملكة العربية السعودية من حيث الجوانب الملموسة.
2. لايوجد أثر لعمليات إدارة الحشود على رضا زوار الفعاليات في المملكة العربية السعودية من حيث الاعتمادية.
3. لايوجد أثر لعمليات إدارة الحشود على رضا زوار الفعاليات في المملكة العربية السعودية من حيث الاستجابة.
4. لايوجد أثر لعمليات إدارة الحشود على رضا زوار الفعاليات في المملكة العربية السعودية من حيث الأمان.
5. لايوجد أثر لعمليات إدارة الحشود على رضا زوار الفعاليات في المملكة العربية السعودية من حيث التعاطف

خامسا نموذج الدراسة:
بناء على مشكلة الدراسة وأسئلتها وأهدافها وفرضياتها، قام الباحث بتصميم نموذج الدراسة حسب الشكل التالي:
المتغير التابع
المتغير المستقل 

     
 رضا زوار الفعاليات
· الملموسية
· الاعتمادية 
· الاستجابة 
· التعاطف
· الأمان
· عمليات إدارة الحشود







شكل رقم (1-1) نموذج الدراسة
سادساً: منهج الدراسة:
استخدمت الدراسة المنهج الوصفي والمنهج التحليلي, الذي يعمل على وصف وتحليل متغيرات الدراسة, وأبعادها ,وللإجابة على أسئلة الدراسة واختبار فرضياتها  لمعرفة أثر عمليات إدارة الحشود على رضا زوار الفعاليات في المملكة العربية السعودية.
سابعاً مجتمع وعينة الدراسة:
يتكون مجتمع الدراسة من جميع زوار الفعاليات في المملكة العربية السعودية بعد إطلاق برامج رؤية 2030؛ بقصد دراسة أثر عمليات إدارة الحشود في رضا زوار الفعاليات في المملكة العربية السعودية، ونظراً لكبر حجم مجتمع الدراسة، سيتم اختيار عينة عشوائية بسيطة من العملاء قوامها (384) زائرًا من زوار الفعاليات في المملكة العربية السعودية.
ثامنًا: حدود الدراسة:
تشتمل حدود الدراسة على ما يلي:
1. الحدود البشرية: وتم إجراء هذه الدراسة على عينة من زوار الفعاليات في المملكة العربية السعودية من المواطنين والمقيمين والزائرين.
2. الحدود المكانية: وتم إجراء هذه الدراسة في مناطق المملكة العربية السعودية كافة بمختلف المدن التابعة لها.
3. الحدود الزمانية: وتم إجراء هذه الدراسة في العام الدراسي 2026م.
4. الحدود العلمية: اقتصرت هذه الدراسة على تناول عمليات إدارة الحشود على رضا الزوار من حيث: (الملموسية، الاعتمادية، الاستجابة، الأمان، التعاطف).
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