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 ملخص الدراسة:     

إدارة  دور جودة الأداء التشغيلي كمتغير وسيط في العلاقة بين متطلباتعلي  التعرفهدفت الدراسة إلي    
الدراسة  واعتمدت ،استخدام المنهج الوصفي التحليلي تمو  .الأزماتِ والصُورةِ الذهنية لهيئة سكك حديد مصر

لقياس متغيرات  تقصاءاس تيوصممت قائم .العملاء من 400مفردة من العاملين، و 400حجمها  عينةعلي 
وتم ، SPSS version, 25 برنامج و Amos, 23 باستخدام برنامج الإحصائي لإجراء التحليوتم  ،الدراسة

 علاقة وجود إلي الدراسة البنائية. وتوصلت بالمعادلات ةوالنمذجـ الوصفية اختبار الفروض باستخدام الأساليب
  الازمات إدارة معنوية بين متطلبات علاقة ووجود التشغيلي، الأداء وجودة  الازمات إدارة متطلباتمعنوية بين 

التشغيلي والصورة الذهنية لهيئة سكك حديد مصر.  الأداء معنوية جودة علاقة ووجود للمنظمة، الذهنية والصورة
إدارة الأزماتِ والصُورةِ  في العلاقة بين متطلبات لعبت دوراً كمتغير وسيطجودة الأداء التشغيلي  وأخيراً تبين أن 
 مصر حديد سكك بهيئة العاملين تساعد أن يمكن التي من التوصيات عدداً  الدراسة وقدمت، الذهنية لهيئة

                                            ، وتحسين الصورة الذهنية للهيئة.مات لتحسين جودة الأداء التشغيليبالاهتمام بتوافر متطلبات إدارة الأز 

 .هيئة سكك حديد مصر،  الصُورةِ الذهنية، جودة الأداء التشغيلي  ، إدارة الأزماتِ   الكلمات الدالة: متطلبات
  

Abstract 
   This study aimed to identify the role of the quality of operational performance as an intermediate 

variable in the relationship between the requirements of crisis management and the mental image of 

the Egyptian Railways Authority. The descriptive analytical method was used, and the study was 

based on a sample of 400 individuals from employees and 400 from Customers. questionnaire list was 

designed to measure the study variables , statistical analysis was carried out using the SPSS version 25 

program, and  Amos 23 program. The hypotheses were tested using descriptive methods, modeling 

with structural equations The study found that there is significant relationship between the 

requirements of crisis management and the quality of operational performance. and there is significant 

influence relationship between the requirements of crisis management and the mental image of the 

Egyptian Railways Authority the quality of operational performance, and the mental image of the 

Egyptian Railways Authority. There is significant relationship to the quality of operational 

performance as an intermediate variable in the relationship between the requirements of crisis 

management and the mental image of the Egyptian Railways Authority. The study provided a number 

of recommendations that can help the employees of the Egyptian Railways Authority. paying attention 

to the availability of crisis management requirements to maintain the quality of operational 

performance and Improve the mental image of the Egyptian Nation Railway. 

                          

The Key Words : Crisis Management Requirements, Operational Performance Quality,                      

             Mental Image,  Egyptian Nation Railways .                
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  مقدمة:
، حيث تم إنشاء  -بعد انجلتراالثانية  -مأقدم سكك حديد في العال من Egypt Railwaysتعد سكك حديد مصر   

خلال هيكل إداري وفني كبير يمتد ، من ، لربط جنوب البلاد بشمالهام1851أول خط حديدي في مصر عام 
كما تعتبر هيئة سكك حديد مصر من أكبر الهيئات الاقتصادية التي تعمل في مجال  جغرافيا بطول مناطق الهيئة.

م 1980لسنة 152، القانون أسلوب إدارتها وعلاقتها بالدولة ، وينظموالدول العربية ي مصرخدمات النقل الجماعي ف
وتنقل  .(3، ص2023)الدليل الارشادي لسكك حديد مصر، ينايروالخاص بإنشاء الهيئة القومية لسكك حديد مصر

لمستوي اب على ا% من إجمالي نقل الرك 33سنوياً، تعادل مليون راكب  355مصر ما يقرب من  سكك حديد
وقطارات ثالثة مكيفة وذات ،  مكيفة وقطارات التالجو الجديدة ما بين قطاراتا يوميا قطار  870، من خلال القومي

محطة ركاب رئيسية  820عددمن خلال ، و بات روسي وقطارات محسنة تحيا مصرالتهوية  الديناميكية بعر 
سجلات الإدارة المركزية )كم/ سكة  9750إجمالي طولهالغ ، تخدمها شبكة خطوط حديدية يبومتوسطة وصغيرة

 .(2023للتسويق والمبيعات وخدمة العملاء قطاع المسافات الطويلة، مارس
  

، دون توقع للمنظمة أو الخارجية الداخلية البيئة متوقعة  تطرأ على غير مفاجئة تغييرات Crisisوتعد الأزمات   
، وقد أدركت الكثير من الأداء التشغيلي في المنظمات والتي تؤثر علي جودة ، ، أو فرص لتجنبهالحدوثهامسبق 

ستمرار، وأصبح السؤال على البقاء والا تها، وقدر هاعلى نجاح هاتأثير و  دى أهمية الصورة الذهنية الجيدة،المنظمات م
سكك حديد مصر، في لما مدي تأثير متطلبات إدارة الأزمات على تحسين الصورة الذهنية   .نفسه الذى يفرض 

 .علي الإجابة عليهوعملت  له الدراسة الحالية تضوء توسيط جودة الأداء التشغيلي ؟  وهو الأمر الذى تعرض
 

 للدراسة  لمتغيرات النظريةالخلفية   (1
بأبعاده  متطلبات إدارة الأزمات، والتي تتمثل في : لخلفية النظرية لمتغيرات الدراسةفي هذا الجزء ا ون الباحث تناول  

العلاقة بين ، و  وسيطالأداء التشغيلي بأبعاده كمتغير  جودةو  ،، والصورة الذهنية بأبعادها كمتغير تابعكمتغير مستقل
 وذلك كما يلي : وجودة الأداء التشغيلي للمنظمةمتطلبات إدارة الأزمات والصورة الذهنية 

 
 :Dependent Variable الأزمات إدارة متطلبات 1/1
الهيكل التنظيمي وسلطة  ،وخطط إدارة الأزمة في: السياساتفي الدراسة الحالية  متطلبات إدارة الأزماتتتمثل   

التدريب والتعلم من و  ،فريق إدارة الأزمة، الاتصالات ونظم المعلومات القيادية،الإمكانات المادية و  ،اتخاذ القرار
 كما يلي : بعادبعرض هذه الأ ون وقام الباحث . زمةالأ
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 السياسات وخطط إدارة الأزمة-أ
لإدارة نظمة القدرة والسلطة للم من أجل توفير ،الإجراءات والسياسات الإدارية وأنظمة التنفيذ وهي مجموعة من 

يعتبر التخطيط بفاعلية أهم و أول المتطلبات  .عملية التخطيط لإدارة الأزمات جوهر دعت، و أو الكارثةالأزمة 
واجه علم ادارة الأزمات هو ي تدارة الأزمات لأن أول التحديات التالمنظمات لإالأساسية التي يجب ان تتوفر في 

أن الأزمات أحداث يصعب التنبؤ بأبعادها ووقت حدوثها وحجمها  باعتبار ،لتخطيط والاعداد لمواجهة الأزماتا
يجاد نظام حديث في التعامل مع الأزمات إالعمل علي نظمات علي الم، وينبغي السلبية علي وجه التحديدوآثارها 

عامل مع الأزمات بشكل تال نظماتليضمن لمديري الم ،المعاصر الاستراتيجييعتمد بشكل كبير علي التخطيط 
  .الاستراتيجيةدارة بالإأفضل ضمن ما يسمي 

 

 اتخاذ القرارالهيكل التنظيمي وسلطة -ب
من التحديات الكبيرة التي  ، تعدمرونة الهيكل التنظيمي وسلطة اتخاذ القرارإلي أن  (2012) أبو كويكأشار  

منع توظيفة التنظيم في المنظمة أن  (146: 2009)بو فارة ، بينما أكد أفي عملية إدارة الازمات نظماتتواجه الم
 2004)هلال السياق، أكد وفي نفس  ،الازدواجية  في إدارة الأزماتوث ، و منع حدحدوث التعارض والتناقض

هي عملية المفاضلة بين عدد من ، عملية اتخاذ القراراتعلي أن  (23: 2011)الشوابكة وأتفق معه ، (122:
أن إلي  (Basol, &  Dogerlioglu,2014)  الحلول البديلة لمواجهة مشكلة معينة واختيار الحل الأمثل. وأشار

 بينما .م العمل يالهيكل التنظيمي له دور فعال في زيادة الفعالية التنظيمية وإضفاء طابع الرسمية والتخصص وتقس
 أشار في حين، يتيح لها الوقاية وتخفيف أثارها أن قدرة المنظمة علي إدارة الازمة،  Jaques, (2012) ذكر

(Vander,( 2013) في الهيكل لتنظيميساس حجر الأهي القيادة الفعالة  أن إلي. 
 

  قيادية :الإمكانات المادية وال -ج
، ملائمالهيكل تنظيمي الوالسياسات ، و  ، ليس فقط وضع الخطط درة المنظمات علي مواجهة الازماتتتطلب ق 
وتتمثل المتطلبات المادية في : مركز إدارة الازمة)  .الإمكانات المادية والبشرية لابد من توافرفقيادية، المهارات الو 

، ويشترط فيه ق إدارة الأزمة خلال فترة الأزمةغرفة عمليات ( وهو المكان الذي يتم تحديده كمركز يجتمع فيه فري
وتنسيق ، وإعداد الخطط المناسبة للتعامل مع مواقف الأزمة، للقيام بجمع المعلومات وتحليلها التجهيزات اللازمة

ات، وهي أدوات كذلك وسائل النقل والحركة للتعامل مع الأزم، والجهات ذات الصلة. ارة الازمةالجهود بين فريق إد
، وأدوات يتم طلبها وقت الحاجة حسب نوع الأزمة أما المتطلبات البشرية تتمثل في كل  فريق مطلوبة بشكل مستمر

 علي إدارة الازمة .إدارة الازمة، والقيادات الإدارية التي تعمل 
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 الاتصالات ونظم المعلومات : -د
العلاقات العامة، التي تؤديها  ،توافر الاتصالات ونظم المعلومات بد منلاأنه  (148: 2009) أبو فارة يري   

التي سبق يعد أمراً هاماً في إدارة الأزمة ويوجد العديد من القواعد الاتصالية  وما، مة، في ظل الأز ووسائل الاعلام
 ، سواء أكانت تتعلق بالزملاء أو الرؤساء.ب اتباعها عند التعامل مع الأزمةيج

 

 :  فريق إدارة الأزمة -ه
، الغرض تلجأ المنظمات إلي التعامل مع الأزمات من خلال فريق متخصص بمهارات قيادية يجري تشكيله لهذا  

وقد يتطلب  .للحد من خطورتها و آثارها السلبية، وهذا الفريق يكلف بمهام وظيفية محددة للتعامل مع أزمة محددة 
 .، وقد يجري حل هذا الفريق بعد انتهائه من معالجة الأزمةف هذا الفريق بالاستمرار بعد ذلكالأمر أن يجري تكلي

 

 : التدريب والتعلم من الأزمة -و
يجب و  ،خبرات ومعلوماتاكتساب من  هلما يقدم، تنمية مهارات وقدرات الأفراد في اً هام اً عنصر التدريب  يعد  

التدريب و  ،مستمر رئيسي: التدريب نشاط جانبين رئيسيين هما أن المبادئ الرئيسية للتدريب تقوم علىالإشارة  إلي 
، إلا أنها في فالأزمات وإن كانت تمثل تهديداً ، ماتعلي ضرورة التعلم من الاز . هذا ويجب التركيز نظام متكامل

 نفس الوقت تخلق العديد من الفرص التي يجب اقتناصها. 
 

 :   جودة الأداء التشغيلي )المتغير الوسيط( 1/2
، تي حظيت باهتمام من قبل الباحثينمن المفاهيم ال التشغيلي داءالأإلي أن   (11ص ، 2011) الرفاتيأشار   

وجودة الخدمة، ،  تكلفة الخدمةهي:  الأداء التشغيليجودة أبعاد  وأهم .مستوي الفرد والمنظمة علي  تهوذلك لأهمي
 ، وذلك كما يلي:، والتسليموالمرونة

 

 : Quality Service  الخدمة جودة -أ
 قدرة أنهاوقد اتفقت علي  ،التشغيلي الأداء مؤشرات كأحد للجودة لتعريفات السابقة الدراسات من العديد تعرضت  

وذكر  العملاء. ورغبات حاجات مع تتفق والتي مسبقاً   المحددة للمواصفات مطابقة منتجات إنتاج على المنظمة
 المنظمة تركيز بأنهاعرفها المنظمات، و  فشل أو نجاح عوامل أهم من المقدمة الخدمة جودة أن (2006) الخشالي

 الاستخدام. ، وسهولة ، والأمان والمتانة للأداء، العالي التصميم مثل المنتج بجودة علاقة العناصر التي لها علي
 :  Cost تكلفة الخدمة -ب
 من،  ممكنة تكلفة بأقل المنتجات تقديم على المنظمة قدرةبأنها  ، لفة كأحد مؤشرات الأداء التشغيليالتك فر تع  

 .(Hallgren, 2007, p.12) للطاقة الإنتاجية المتاحة الكفء الاستخدام خلال
 



  غير وسيط في العلاقةالأداء التشغيلي كمت دور جودةد. حسام الدين موسى          د.علاء تج الدين  أ.د. محمد نمر  عبود أ.سعد 

 
 
379 

 2023الثالث  العدد                                                      مجلة الدراسات المالية والتجارية       
     

  :Flexibility  مرونة تقديم الخدمة -ـج
 &  Hallgren)فقد عرفها  ،تناولت العديد من الدراسات السابقة تعريفات المرونة كأحد مؤشرات الأداء التشغيلي  

Olhager, 2009, p.983)  جديدة منتجات وإدخال المنتجات، من واسعة مجموعة علي إنتاج المنظمةبأنها قدرة، 
 تلبي ورغبات العملاء. منتجات تقديم على المنظمة ، كما عرفها بأنها قدرةحالياً  الموجودة المنتجات وتعديل

 

  :Delivery سرعة تسليم الخدمة -د
 ورغبات حاجات تلبي التي المنتجات تسليم على المنظمة قدرة، التسليم كأحد مؤشرات الأداء التشغيليب يقصد  

 .الوقت المحدد في العملاء
 

  Independent Variable : لصورة الذهنية للمنظمة )المتغير التابع(ا  1/3

ن الصورة الذهنية للمنظمة متعددة الأبعاد على مستوى المنظمة ككل وهي ألى إ Tsai & Yang ( (2010 شارأ  
، الصورة الذهنية  المنظمة، الصورة الذهنية لخدمة المنظمةتحتوي على أربعة أبعاد تضم الصورة الذهنية لمنتج 

من  كثيرعترافا لا ، Weiwei (2007)المنظمة، ومن جهة أخري قدم ، الصورة الذهنية لمصداقية  المنظمةلمواطنة 
أن الصورة الذهنية  وأكد عليوسمعتها منظمة الذي تلعبه الصورة الذهنية لل مهمالباحثين في مجال التسويق بالدور ال

 وسمعتها يمثلان يعتبرا متغيران متميزان يرتبطان معا بشكل قوي. منظمةلل
 

أن السبب الرئيسي للاستثمار في إدارة الصورة الذهنية هو الحصول على الميزة  Sinofsky, 1999)) يعتقدو   
 لخدمةفإن الصورة الذهنية واحدة من الغايات الأساسية  (Himmelstein, 1997)ومن وجهة نظر  .التنافسية
من  والاحترام الاهتمامعلى أن الصورة الذهنية الجيدة تهدف إلى تحقيق ( Lockie, 1999). ويؤكد  الإنسانية

 تركز، م المنظمات بالتخطيط لصورة ذهنيةإلى ضرورة قيا (Greener, 1991)منظمات المجتمع الخارجي. ويشير
الذهنية للمنظمات هي واحدة من أهم الموارد  أن الصورةو  ، وسرعة التوصيل، والأمان والاعتمادية: الخدمة، علي
إلي  ،في تعريفه للصورة الذهنية (2003)عجوة،تطرق ، بينما المحسوسة التي تدعم استمرارية الميزة التنافسية  غير

أن الصورة الذهنية تشتمل على  ،أنها تشير إلى التقديم العقلي لأي شيء لا يمكن تقديمه للحواس بشكل مباشر
 أبعاد هى:ثلاثة 

 : Self-Imageالصورة الذاتية -أ
وهي التي تتكون من الاعتقادات والأخلاقيات والقيم والأعراف التي تكون مقبولة بشكل عام داخل المنظمة، وهي   

للمنظمات ناجحة الأن الصورة الذهنية إلي  (Dowling,1994) . ويشير (Ind,1990)إحساس المنظمة بنفسها 
 .صورتها الذاتيةتبدأ بتغيير أن  يجب
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 :  Desired Imageالصورة الذهنية المرغوبة )المخطط لها(  -ب
يجب أن تخطط لصورتها في أذهان جمهورها ، و هي ما ترغب المنظمة في توصيله عن نفسها إلى الجمهور  

  بحيث تكون واضحة وبدون غموض. ،بشكل جيد
 :Perceived Imageالصورة الذهنية المدركة  -ـج
على  ؤثروت، تعكس حقيقة الادراك عند الأشخاص التيالأحاسيس، و التصورات بأنها  ( Synder,2000)يشير    

 قراراتهم الشرائية.
 

 .للمنظمة العلاقة بين متطلبات إدارة الأزمات وجودة الأداء التشغيلي والصورة الذهنية  1/4
ـــــــ فى حدود  للباحثينتبين  ،بموضوع الدراسةلعلمية ذات الصلة والإسهامات االدراسات السابقة مراجعة من خلال  

، وجودة ، والصورة الذهنية للمنظمةلأزماتل إدارةجمعت بين متغيرات متطلبات سابقة  دراساتعلمهم ـــــــ عدم وجود 
الفجوة الأمر الذى تصدت له الدراسة الحالية )ية، وفي مجال التطبيق الحالي، وهو لالأداء التشغيلي بأبعادهم الحا

 .إضافةً في هذا المجال أن تمثل ون يأمل الباحثالبحثية( مما جعلها دراسة نادرة 
 

   ( مراجعة الدراسات السابقة2 
وتم تناولها  في أربعة  ،ذات الصلة بموضوع الدراسةعرضاً وتحليلًا لأهم الدراسات السابقة  ،ون تناول الباحث   

علي الدراسة الحالية التي عملت محاور بخلاف التعليق العام علي الدراسات السابقة، وصولًا لتحديد الفجوة البحثية 
 وذلك كما يلي: جسرها 

 

 للمنظمة.والصورة الذهنية  تناولت العلاقة بين  متطلبات إدارة الأزمات التي الدراسات
، سواء بطريق  للمنظمةمتطلبات إدارة الأزمات، والصورة الذهنية يوجد عدد قليل من الدراسات التى تناولت    

هدفت إلي تحليل استراتيجيات إدارة الأزمات التي  ((Cooley, 2011ومن أهمها دراسة  ،مباشر غير وأ مباشر
 أو ، وهي استراتيجية التبريربمركزها التنافسيزمة مالية عصفت بشركة جنرال موتورز الأمريكية عند تعرضها لأ

بنجاح من خلال  الإدارةالعذر. وتوصلت الدراسة إلي أن شركة جنرال موتورز، استطاعت أن تحافظ علي سمعة 
 الأزمة  المالية . وأوصت الدراسة الشركات التي تواجه وضعاً متشابهاً جنرال موتورز أن تتبع نفس الاسلوب .

 

أهمية إدارة الصورة الذهنية، وخاصة في مواجهة الأزمات  إلــى (,Gottschalk 1993)دراسة بينما أشارت    
في تحسين السلوك والمواقف الفردية عند يساهم التخطيط لصورة ذهنية ايجابية  أنإلي  وتوصلتوالتعامل معها، 

إلى إيجاد ميزة تنافسية وظروف مشجعة للبقاء  أن الصورة الذهنية من الأصول الاستراتيجية التي تقودو  ،الموظفين
 والتطور للمنظمة.
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 أزمــة إدارة في «أنموذجًــا توتير » الاجتماعــي التواصــل وســائل دور معرفــة (2020)الشيخ ،وهدفت دراسة    
 جــدة بمحافظــة مــرورًا المنــورة والمدينــة مكــة بــن والذي يربــط 2019 في ســبتمبر الحرميــن، محطــة قطــار حريــق

 محطــة شــخص أخرون في 63، واصابة   شخص11حريــق عدد   عــن الاقتصاديــة، أســفر عبــد الملــك وبمدينــة
 ، والدراسة تندرج ضمن البحــوث  Image repair theory الصــورة إدارة نظريــة ، وارتكزت الدراسة علــىالقطــار

  شــركة وتوصلت الدراســة إلي أن. والمنهجيّــة ، التي تتسم بالموضوعيــة Descriptive Researche الوصفيــة
 علــى وركــزت ،الأزمــة مــع للتعامــل مهــم كوســيط «تويتــر»اســتخدمت  حيــث جيــد، بشــكل الأزمــة أدارت ســار

 الأزمة . يخــص فيمــا بانتظــام النشــر
دور التغيير في سلوك العاملين في تحسين الصورة الذهنية للمنظمة، وبيان  علي  (2020،عبده)وركزت دراسة   

 .بالإسماعيلية أهمية الصورة الذهنية للمنظمة بالنسبة للمستشفيات الحكومية والخاصة
على قائمتي استقصاء كأداة رئيسية لجمع البيانات الأولية، الدراسة  واعتمدت، استخدام المنهج التحليلي الوصفيتم 

ومن ثم تم توجيه القائمة الأولى للعاملين بالمستشفيات، والقائمة الثانية للمرضى المترددين على المستشفيات 
 384مفردة، وكانت العينة العشوائية  5۰۰۰بلغ حجم المجتمع محل الدراسةو الحكومية والخاصة محل الدراسة، 

أن المستشفيات الحكومية والخاصة محل الدراسة تقدم  أهمها: ،خلصت الدراسة إلى العديد من النتائجو  ،ردةمف
يعمل علي توفر البرامج التدريبية اللازمة  أن ، كمالديهمالسلوك الإيجابي و  كافآت والحوافز لتشجيع العاملين،الم

 .من عملها هامجزء كتطوير وتحسين مهارات العاملين، حيت تنظر الإدارة إلى تطوير العاملين 
  
 

 تناولت العلاقة بين متطلبات إدارة الأزمات وجودة الأداء التشغيلي. التي لدراساتا ب.
 ءً سوا، الأداء في المنظمةت وأثرها علي إدارة الأزمااستراتيجيات وآليات تناولت  التييوجد العديد من الدراسات    

تحليل أثر  على التعرف إلى هدفتوالتي  (2002،)أحمدمن أهمها دراسة  والتيغير مباشر،  بطريق مباشر أو
لاستراتيجيات  وصلت الدراسة إلي عدم وجود تأثيروت .لشركات الفلسطينية اأداء مات علي ز استراتيجيات إدارة الأ

إلي أثر  (2012)اليافي،وأشارت دراسة  .، والمالي  للشركات الفلسطينيةالتسويقيببعديه داء مات علي الأز إدارة الأ
، الكبرى شركات صناعة الأدوية البشرية في مدينة عمان باستراتيجيات إدارة الأزمات الحديثة علي الأداء التسويقي 
شركات ب لأداء التسويقيإدارة الأزمات الحديثة علي ا وتوصلت الدراسة إلي وجود تأثير ايجابي لاستراتيجيات

 محل الدراسة.  صناعة الأدوية البشرية
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إلي التعرف علي دور إدارة المعرفة علي واقع الأداء التنظيمي خلال (Wang,2009)  بينما أشارت دراسة   
، فرد  من المختصين 241دد الأزمات في احدي شركات الغاز الطبيعي في الصين.  وقد تم إجراء المقابلة مع ع

، الاستعدادالمكون من خمس مراحل إدارة الازمات )الاكتشاف، و  ((Metroff,1988واستخدمت الدراسة نموذج 
من  وتوصلت الدراسة إلي أن إدارة المعرفة تمكن المنظمة ، واستعادة النشاط والتعلم من الازمة(.والوقاية، والاحتواء

 الازمات يجعل المنظمة مستعدة لإدارة الأزمات في المستقبل.، وكذلك التعلم من الاستعداد للأزمات ومواجهتها
 

 ،وزارة النقل والمواصلات بغزة لدى الأساسية المتطلبات توفر مدى معرفة (2015مناع،) دراسةواستهدفت    
 والاتصال ، وفرق إدارة الأزمات،القيادية والمهارات القرارات، اتخاذ على والقدرة ، الفعال التخطيط والمتمثلة في:

 آراء عينة الوظيفي على والمسمى العلمي، والخبرة، والمؤهل متغيرات الجنس، أثر الفعالة، وبيان المعلومات ونظم
 مجتمع الدارسة بأسلوب الحصر جميع مفردات من عينة الدارسة وتكونت المتطلبات. توفر هذه مدى حول الدارسة
استبانة علي افراد العينة  استرد منها  129موظفاً، وتم توزيع  58، مع استثناء الموظفين المهنيين وعددهم الشامل
المتطلبات الأساسية لدى وزارة النقل  فيوتوصلت الدراسة إلى أن هناك ضعفاً  . %86استبانة بنسبة  111

 بدرجة المعلومات، حيث يتوافر ونظم الاتصال باستثناء الأزمات، إدارة من لتمكينها غزة قطاع في والمواصلات
 في المتوفرة الاتصال فعالية أدوات وتعزيز الأزمات، لإدارة التخطيط تبني بضرورة الدارسة وأوصت متوسطة.

 .الأزمات لإدارة اللازمة الإدارية المتطلبات مستمر، وتوفير بشكل الوزارة

بولاية اجراء مسح استكشافي مع رؤساء أقسام الشرطة لى ع(Jackson, & Lee, 2019)  دراسة تعملو    
د تأثير و لي وجعللتعرف علي مدي فعالية القيادة الخادمة بأبعادها  في إدارة الازمات، وتوصلت الدراسة  ،فيرجينيا

واوصت الدراسة بضرورة تشجيع . أبعاد القيادة الخادمة علي إدارة الأزمات بكافة أبعادها لأثرذو دلالة إحصائية 
بينما .  والإشراف ة من خلال الاستماع ، والوعي والتعاطف والإقناعالقادة علي ممارسة مهارات القيادة الخادم

أهمية كل من التركيز علي البقاء إلي تحديد   (Faisal., Coetzee., & Albrecht., 2020) دراسة هدفت
التنظيمي أثناء حدوث الازمات . واعتمدت علي المنهج الوصفي الاستقرائي، وتوصلت نتائج والاستمرار، والتطور 

، وبناء مكانة تنظيمية لبقاء المنظمات واستمرارها يس بناء قوي ، واطار للعمل بنشاطالدراسة إلي ضرورة تأس
 وامتلاكها القدرة علي التعافي من الازمات.
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بلديات قصبة المفرق ب إلي التعرف علي أثر القيادة الخادمة علي إدارة الازمات (2022الخوالدة، ) هدفت دراسةو   
 120قصدية مكونة من  وأجريت علي عينة ،تماد علي المنهج الوصفي التحليليحيث تم الاع ،محافظة المفرق في 

أثر بدرجة حماسة . وتوصلت الدراسة إلي أن إدارة الأزمات تت%62.5استبانة بنسبة  75، تم قبول موظف وموظفة
، والتصرف بأخلاق ت المفاهيميةوالمهارا، كما توصلت إلي ضرورة إلقاء الضوء علي التمكين ، القيادة الخادمة

 بلديات قصبة المفرق في محافظة المفرق في  كأحد ابعد القيادة الخادمة في رفع قدرات العاملين لمواجهة الأزمات
  بالأردن.

 

متطلبات إدارة الأزمات في مدارس التعليم العام بمحافظة جدة من  تحديدإلي ) 2022) فراج، دراسة سعت بينما    
 190مكونة منوكانت أداة الدراسة قائمة استبيان لعينة  ،م المنهج الوصفي التحليلياوقد استخد .وجهة نظر مديريها

مكانات المادية الإو  للاستعداد للازمات،مديراً، وأشارت الدراسة إلي وجود تأثير ذو دلالة إحصائية لبعد القيادة 
 .بمتخصصين لإدارة الازمات الاستعانةتوصلت الدراسة إلي ضرورة كما ، والبشرية

 

 الدراسات التي تناولت العلاقة بين جودة الأداء التشغيلي، والصورة الذهنية جـ. 
أو  بطريق مباشرسواء  للمنظمة الذهنية الصورةو  التشغيلي يوجد العديد من الدراسات التى تناولت جودة الاداء   

التعرف على طبيعة العلاقة بين الصور والتي هدفت إلي  ،(2014، مصطفى ) دراسة من أهمها غير مباشر،
، وقد تمت عام وبنوك القطاع الخاص والمشتركبنوك القطاع البالذهنية المدركة ومدى تأثيرها على الأداء المدرك 

والتي تم توزيعها بشكل متناسب بين بنوك ، من العاملين بهذه البنوك مفردة 379الدراسة على عينة مكونة من 
 وتوصلت.  مفردة 144مفردة،  235وقد بلغت على التوالي ، القطاع الخاص والمشتركعام وبنوك القطاع ال

، ولم تختلف ذهنية الايجابية المدركة والأداءال ةوجود علاقة تأثير وارتباط ايجابية قوية بين الصور  الدراسة إلى
 .النتائج العامة للبنوك ككلعن ، عنه في بنوك القطاع الخاص والمشترك ، في بنوك القطاع العام اً النتائج كثير 

 

في تحسين  إلى دور جودة الخدمات والمنافع غير الملموسة والصورة الذهنية (2016،أبوعكر) دراسة وأشارت    
الدارسة وفق المنهج الوصفي جراء تم إو من خدمات الغرفة التجارية بغزة.  المستفيدينجودة العلاقة مع الأعضاء 

وقد أجريت الدراسة  . استبانة صممت خصيصا لتلائم حالة الدراسة  البيانات عبرالتحليلي، واعتمدت على جمع 
. 2015عضوا مستفاد  من خدمات الغرفة التجارية الصناعية بمدينة غزة عام 177على عينة عشوائية مكونة من

مع  ير الملموسةوجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين جودة الخدمات والصورة الذهنية والمنافع غالدراسة أظهرت و 
الخدمات والصورة الذهنية  جودة :وكشفت أيضا عن وجود أثر للمتغيرات المستقلة  .جودة العلاقة مع الأعضاء

 .المستفيدين والمنافع غير الملموسة على المتغير التابع جودة العلاقة مع الأعضاء

https://search.mandumah.com/Author/Home?author=%D9%85%D8%B5%D8%B7%D9%81%D9%89%D8%8C+%D8%A3%D8%A8%D9%88+%D8%A8%D9%83%D8%B1+%D9%81%D9%83%D8%B1%D9%8A
https://search.mandumah.com/Author/Home?author=%D9%85%D8%B5%D8%B7%D9%81%D9%89%D8%8C+%D8%A3%D8%A8%D9%88+%D8%A8%D9%83%D8%B1+%D9%81%D9%83%D8%B1%D9%8A
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للغرفة التجارية للحفاظ على مكانة  الدراسة العديد من التوصيات منها: ضرورة تحسين الصورة الذهنية قدمت وقد  
 اقتصادية  بين اتحادات الأعمال

  

إلى التعرف على دور شبكات التواصل الاجتماعي في تحسين  (2020وآخرون،  غرياني،)دراسة  دفتهو    
 الدراسة توتأثير هذا الاعتماد على الصورة الذهنية للمنظمة، واختار الصورة الذهنية في المؤسسات الخدمية، 

مفردة عشوائية متمثلة في  400شركتي أوبر وكريم لخدمات النقل نموذجا للدراسة، حيث تكونت عينة الدراسة من 
ي مفردة عمدية من ممارس 30جمهور عملاء أوبر وكريم من سكان منطقتي مكة المكرمة والمدينة المنورة، و

بين استخدام إدارة العلاقات معنوي وتوصلت الدراسة إلى: وجود علاقة ذات تأثير  .العلاقات العامة في أوبر وكريم
العامة لشبكات التواصل الاجتماعي وجودة الخدمات التي تقدمها من خلالها وبين الصورة الذهنية باتفاق العملاء 

ورة الذهنية لشركتي أوبر وكريم لدى عملائها هي صورة ذهنية أن الصو وممارسي العلاقات العامة لكلا الشركتين، 
أهمها أنه يجب على إدارة العلاقات العامة في أوبر وكريم أن  من  من التوصياتوقدمت الدراسة عدداً  .إيجابية

لصورة بعد أن أثبتت النتائج قدرة هذه الشبكات في التأثير على ا ،تأخذ شبكات التواصل الاجتماعي بعين الاعتبار
 . أوبر وكريمبشركتي  الذهنية

 

 للمنظمة الدراسات التي تناولت العلاقة بين متطلبات إدارة الأزمات وجودة الأداء التشغيلي والصورة الذهنية  د .
 للأزمات جمعت بين متغيرات متطلبات  إدارة سابقة عدم وجود أي دراسة -محدود علمه في -ون باحثاللاحظ   

  الحالي.الحالية. مجال التطبيق بأبعادهم  والصورة الذهنية للمنظمة ،الأداء التشغيلي وجودة
 

 :السابقةالدراسات التعليق العام علي  -ه 
حدود  فيـــــــ  ينتبين للباحث ،لعلمية ذات الصلة بموضوع الدراسةالسابقة والإسهامات امراجعة الدراسات من خلال   

والصورة  ،للأزمات، وجودة الأداء التشغيلي جمعت بين متغيرات متطلبات  إدارة سابقة وجود دراسة ـــــــ عدم  معلمه
الفجوة ، وهو الأمر الذى تصدت له الدراسة الحالية )وفي مجال التطبيق الحالي ،بأبعادهم الحالية الذهنية للمنظمة

التالي  الجدولويوضح  . إضافةً في هذا المجال ثلأن تم ون ، ومن ثم يأمل الباحثمما يجعلها دراسة نادرة، البحثية(
 ( مصفوفة الفجوة البحثية للدراسات السابقة والدراسة الحالية كما يلي:1رقم )
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 مصفوفة الفجوة البحثية للدراسات السابقة والدراسة الحالية(1جدول رقم )
جهة 
 الفجوة

 الدراسة الحالية الفجوة البحثية الدراسات السابقة

 المكانيالحد 
وقطاع 
 الدراسة

الدراسات السابقة فى تناولها للأزمات   استهدفت
قطاعات الصناعة  ، والخدمات  في بالمنظمات

 المصرفية والمستشفيات والفنادق.

تناولها  فيتلاحظ ندرة الدراسات السابقة 
لأزمات فى قطاع خدمات النقل ا لمتطلبات إدارة 

والمواصلات بشكل عام ، والسكك الحديدية بشكل 
 خاص.  

ت تناولالتي تلاحظ ندرة الدراسات السابقة 
لأزمات فى قطاع خدمات ا متطلبات إدارة 

النقل والمواصلات بشكل عام ، والسكك 
 الحديدية بشكل خاص.  

 الزمانيالحد 
 للدراسة

الحدود الزمنية للدراسات السابقة مختلفة حسب 
 طبيعة كل دراسة 

كانت حدود الفترة الزمنية أغلب الدراسات 
السابقة سنة تقريبا  ، فيما عدا دراسة الحالة 

 بعض الدراسات الأجنبية . في

كانت حدود الفترة الزمنية أغلب الدراسات 
السابقة سنة تقريبا  ، فيما عدا دراسة الحالة 

 عض الدراسات الأجنبية .ب في
الحدود 
 البشرية 

 كانت عينة الدراسة فى الدراسات السابقة 
  الإشراقيةالعاملين فى الوظائف 

لم تأخذ الدراسات السابقة  كل مجتمع الدراسة 
 الإشراقيةالوظائف  فيعلى العاملين  واقتصرت

  فقط. دون الأطراف ممن لهم صلة بالأزمة
 .والعاملين  في المنظمة 

لم تأخذ الدراسات السابقة  كل مجتمع الدراسة 
الوظائف  فيعلى العاملين  واقتصرت
فقط. دون الأطراف ممن لهم صلة  الإشراقية
 .والعاملين  في المنظمة   بالأزمة

متغيرات 
 الدارسة

تناولت  أبعاد كثيرة فى إدارة  الدارسات السابقة
 غير مباشر مباشر أو بشكلالأزمات  

دراسات السابقة على الأبعاد التى * لم تركز ال
دور جودة الأداء  تتناولها الدراسة الحالية .

 التشغيلي كمتغير وسيط في العلاقة بين متطلبات
كدراسة تطبيقية إدارة الأزماتِ والصُورةِ الذهنية 

 ، بل تناولت  سكك حديد مصرعلي هيئة 
أبعاد أخري كثيرة غير الأبعاد  الدراسات السابقة

  تتناولها الدراسة الحالية .التى 

* لم تركز الدراسات السابقة على الأبعاد التى 
دور جودة الأداء  تتناولها الدراسة الحالية .

التشغيلي كمتغير وسيط في العلاقة بين 
إدارة الأزماتِ والصُورةِ الذهنية  متطلبات

  سكك حديد مصركدراسة تطبيقية علي هيئة 
أبعاد أخري  قةالدراسات الساب ، بل تناولت

تتناولها الدراسة  التي دكثيرة غير الأبعا
 الحالية 

 

    البحثية محل الدراسة مشكلة( ال3
 ، Crisis Prone Organizationsنظراُ لأن هيئة سكك حديد مصر تعد من المنظمات المعرضة للأزمات   

، ورفع درجة الاستعداد لديها. وإذا كان العنصر البشري هو إلى آليات سريعة لمواجهة الأزماتتحتاج فأنها 
الدهشة ذاتها يقعون في ، فمازال المسئولون فى الهيئة  وادث القطارات في الفترة الأخيرةكافة ح عنالمسئول الأول 

جب يستو مر الذي الأ ،وعدم التعلم من تكرار وقوعها، من حادث إلى آخر ذلك  لم تتغير و  ، وقت حدوث كل أزمة
، وبما لا يؤثر بالسلب لها واحتوائها والاستعداد، الوقوف على سرعة إيجاد آليات لمنع حدوثها أو الحد من أثارها

مما التأخيرات في وصول القطارات،  أهمهامن فضلًا عن وجود مشاكل نية، على الأداء التشغيلي وصورتها الذه
ة مع المسئولين بالهيئة بقطاع البنية الأساسية ، والرقابة علي )مقابلأدي الي استياء الركاب من الخدمة المقدمة 

 (.2022التشغيل، ديسمبر
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خطة و  ،في تطوير الوحدات المتحركة ،وهيئة سكك حديد مصر الجهود المبذولة من وزارة النقل من وعلي الرغم   
، 2024راكب بحلول عام  مليون  2الي  2014الف راكب / يوم  عام  900رفع طاقة نقل الركاب من لالهيئة 

، والتعاقد علي 2027مليون طن بحلول عام 13الي  2014مليون طن عام  4,5ورفع طاقة نقل البضائع من 
ة، جو الإسبانيلقطارات التا 7، والتعاقد علي جرار مخطط توريدها 260الي جرار جديد  من إجم 110توريد عدد 

لتشغيل اة علي )مقابلة مع المسئولين بالإدارة المركزية للرقابةعربة ركاب تهوية عادي 1350والتعاقد علي توريد 
 أن هيئة سكك حديد مصر الناقل علي الرغمو (. 2022، وقطاع التسويق والمبيعات، ديسمبر،والمركز الإعلامي

 دارةإيجب على القائمين على  ، فأنهالرئيسي لخدمات النقل الجماعي في ج. م. ع  مقارنة بوسائل النقل الاخرى 
جاد وإيعن غيرها من وسائل النقل الأخرى،  هاالتركيز على العناصر الفريدة التي تميز  ،وتشغيل سكك حديد مصر

 واجه سككتالتي لحد من نزيف الخسائر ، لالمشاكل الإدارية، والتنظيمية، والمالية، والفنيةو لازمات حلول سريعة ل
  .حديد مصر

 

2)ةالدراسة الاستطلاعينتائج وقد أشارت  ) Exploratory Study  علي عينة عشوائية  ون قام بها الباحث التي
بهيئة السكة الحديد بالمنطقة متلقى الخدمة  من العملاء ةفردم 60من العاملين، و 60من بسيطة مكونةية باستقرا

لهيئة سكك حديد مصر بالمنطقة الوسطي  الصورة الذهنيةالوسطي، للتعرف علي متطلبات إدارة الأزمات بالهيئة و 
 إلى الاستطلاعيةالدراسة ، وتوصلت نتائج الدراسة ، وجودة الأداء التشغيليالخدمة لدي العملاء المستفيدون من

 الخسائرالهيئة لاتزال  تعاني من أن ئية،  من المشاكل الإدارية أهمها: وجود مجموعة من الظواهر والنتائج المبد

                                                           
(2 ملاء عمن  مفردة( 06من)علي عينة عشوائية مكونة  باستخدام قائمة استقصاء 2022بدراسة استطلاعية خلال الربع الاول من عام  ون ام الباحثق (

 20ادية تحيا مصر  بعدداستمارة ، والقطارات الروسي ذاتية التهوية والمحسنة الع 20بالقطارات المكيفة  بعدد ومتلقى الخدمة السفر معتاديالهيئة من 
افات الطويلة ، والمسافات لإدارية بقطاعات المسامن العاملين بالوحدات  مفردة( 60وشملت العينة ) ، استمارة 20استمارة ، وقطارات الركاب المطورة بعدد

رئيس  6 ،مدير إدارة  6ر عام ، لوظائف مدي 6بعدد   القصيرة ،والبنية الاساسية والخدمات المشتركة والسلامة والمخاطر ، والموارد البشرية والإدارة المالية
التسويق كافة القطاعات ب الوسطى العاملين بالمنطقة التنظيميالهيكل  وامثلي مهحيث أن( استمارة 60من الفنيين وطوائف تشغيل  بإجمالي عدد ) 42قسم ، 

،  راتهربائي قطاك ،فني إشارات  ،سائق قطار ،كمساري  ،والورش من طوائف التشغيل )صراف تذاكر والإشارات والصيانة والهندسة والمبيعات والتشغيل
ستقصاء لاهندسة السكة(  وعمال صيانة ،وخفراء المنافذ ، الأبراج  ومراقبيونظار المحطات   ،البلوك  ، ملاحظيعض الوظائف الحرفية الفنية ، بميكانيكي 

داء يط جودة الألهيئة سكك حديد مصر بالمنطقة الوسطي ، في ضوء توس الصورة الذهنية مدي توافر متطلبات إدارة الأزمات وتأثيرها عليعن رأيهم 
 .التشغيلي
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، ووجود مشاكل تنظيمية وإدارية ناتجة عن وجود تداخل وتشابهه بعض الأعمال والمهام في والمستمرةالمرحلة 
الهيكل التنظيمي بين القطاعات المختلفة خاصة قطاع البنية الأساسية وقطاع التسويق والمبيعات للمسافات الطويلة 

ي وارتباك العمل، حيث بلغت نسبة من مما يؤدي إلي تراخطاع البضائع، الخدمات المشتركة، والقصيرة ، وق
عطال وعوارض أ ، ووجود %65يؤيدون وجود مشاكل تنظيمية وإدارية تؤثر علي مستوي الاستعداد للأزمات حوالي 

بمواعيد وصول  خيراتالتأو  ،عربات توليد القوى باعطال وعوارض ، و العرباتباعطال وعوارض ، و الجراراتب
، وقصور في تدريب العاملين باستخدام برامج التدريب الحديثة والقاعات عربات البضائع وعدم استغلال القطارات

، علي سبيل المثال وقوع  ثلاثة حوادث في لإضافة إلي عدم التعلم من الأزمةالمجهزة وتأمين بيئة العمل، هذا با
م وتكرارها 2017ي من عام في مكان واحد بنفس الأخطاء السابقة خلال النصف الثان رشيندوالبمنطقة العياط 

قليوب اصطدام قطار المنصورة  2022، عام حادث تصادم قطارين بالمراغة سوهاجب 2021و 2019عامي 
 ووقوع عدد كبير من الضحايا والاصابات مما يعطي مؤشرا سلبياً علي نقص بالتصادم 

 .النواحي التدريبية وعدم التعلم من الأزمة 
) مصر حديد بلغ  إجمالي الحوادث علي مستوي هيئة سكك 

3

، 2016حادث عام  590علي سبيل الحصر عدد (1
بينما بلغ عدد  2019حادث عام  1863، وعدد  2018حادث عام  2026، وعدد  2017عام  1793وعدد 

حادث  حيث بلغ عدد  1463بلغ عدد الحوادث عدد   2021حادث ، أما عام  1298عدد   2020الحوادث عام 
مصابا وجريحا من 690لين بالهيئة ، بينما بلغ عدد الإصاباتمن العام 6من المواطنين ، وعدد  618الوفيات 

عدد علي سبيل الحصر  عدد الحوادث بالمنطقة الوسطي بلغمن العاملين بالهيئة. بينما  238المواطنين مقابل 
حادثة ،   253عدد2019حادثة ، وعام 330عدد  2018وعام،  حادثة 353عدد2017وعام  ، 2016عام  272

سجلات ، ) حادثة 265بلغت الحوادث  2021حادثة ، وعام  260عدد  2020الحوادث عام بينما بلغت عدد 
 (.2023، بالقاهرة، مارس قطاع السلامة والجودة برئاسة هيئة سكك حديد مصر

   

                                                           

            مركزيةال بالإدارات المسؤولين وبعض ، الأساسية  البنية لقطاع الإدارة مجلس رئيس نائب /المهندس السيد مع  مقابلة - (1)
    2023 مارس بالقاهرة، الهيئة برئاسة والبلوك الحوادث وقسم ، التشغيل علي للرقابة

 .2023الهيئة بالقاهرة ، مارس قابلة مع السيد المهندس/ رئيس مجلس الادارة لقطاع السلامة والجودة برئاسة م -
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غير مباشر ، والتي بينت  أو ،سواء بطريق مباشرهذا بالإضافة إلي نتائج الدراسات السابقة في مجال الدراسة    
 )و (2012، اليافي) التشغيلي ومن أهمها دراساتداء علاقة تأثير بين متطلبات إدارة الازمات  وجودة الأوجود 
والدراسات التي تناولت العلاقة بين متطلبات إدارة الازمات والصورة الذهنية ،   (Wang,2009)و ،(2015مناع،

، بين متطلبات إدارة الازمات والصورة الذهنيةسواء بطريق مباشر أو غير مباشر، والتي بينت وجود علاقة تأثير 
، والدراسات التي تناولت العلاقة (2020)الشيخ ،و(  ,Gottschalk 1993) و ((Cooley2011وأهمها دراسات

بين جودة الاداء التشغيلي ، والصورة الذهنية للمنظمة ، وبينت وجود علاقة تأثير بين جودة الاداء التشغيلي 
 .(2021، و )غرياني ،(2016،أبوعكر)و  (2014، )مصطفي للمنظمة وأهمها دراساتوالصورة الذهنية 

 

متطلبات إدارة الازمات الثلاثة متغيرات الدراسة جمعت بين  أية ــــكبير جهد وبعد ــــــ والم يجدين الباحث إلا أن   
 ، وفي قطاع في قطاعات أخري بصفة عامة  وجودة الأداء التشغيلي والصورة الذهنية للمنظمة

تلاحق هذا القطاع تستهدف و  التي الأزماتعلى الرغم من كثرة ، اصلات والسكك الحديدية بصفة خاصةالنقل والمو 
في قطاع فى  مجال دراسة الأزمات  التقصير على أولاً  يدل فإنما شيء، علىما سبق  دل إنو  ،الحيوي الهام
هذا  في المسؤولينإهمال  على وثانياً  ،بشكل خاص، وسكك حديد مصر والمواصلات بشكل عام خدمات النقل

وهو الأمر الذى تصدت له هذه وإلقاء الضوء عليه في علوم إدارة الازمات الهام تناول هذا المجال  الحيوي القطاع 
 (.الفجوة البحثيةسد)لالدراسة 

  

علي تأثير متطلبات إدارة الازمات  ) التعرف علي تتمثل فيالتي إلي صياغة مشكلة الدراسة و  ون خلص الباحثو   
مشكلة  بشكل أكثر تحديداً فإنو . التشغيلي جودة الأداءفي ضوء توسيط هيئة سِكك حَديد مِصر لالصورة الذهنية 

 الإجابة عن التساؤلات الآتية:تتمثل في إيجاد الدراسة 
لهيئة سكك حديد بالمنطقة الوسطي ء ما تأثير متطلبات إدارة لأزمات علي الصورة الذهنية لدي العاملين والعملاأ. 

 مصر ؟
 بالمنطقة لدي العاملين والعملاء  جودة الأداء التشغيليما تأثير متطلبات إدارة لأزمات علي   ب.
لهيئة سكك حديد بالمنطقة الوسطي الصورة الذهنية لدي العاملين والعملاء جودة الأداء التشغيلي علي  ما تأثيرجـ. 

 مصر ؟
هيئة لالصورة الذهنية و ، قة  بين متطلبات  إدارة الأزماتكمتغير وسيط  في العلا جودة الأداء التشغيليما تأثير .  د

                 ؟بالمنطقة الوسطي سكك حديد مصر 
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 :أهداف الدراسة ( 4
 ي :كما يل ،تحديد الأهداف الرئيسية للدراسة فإنه يمكن ، في ضوء مشكلة الدراسة الحالية  
محل  بالمنطقة الوسطي تأثير متطلبات  إدارة لأزمات علي الصورة الذهنية لهيئة سكك حديد مصرقياس  -أ

 .الدراسة 
محل  بالمنطقة الوسطي سكك حديد مصرهيئة بجودة الأداء التشغيلي تأثير متطلبات إدارة لأزمات علي قياس  -ب

 .الدراسة
محل  بالمنطقة الوسطي الذهنية لهيئة سكك حديد مصرعلي الصورة جودة الأداء التشغيلي تأثير قياس  -ج

 .الدراسة
والصورة  الأزمات ،  كمتغير وسيط  في العلاقة  بين متطلبات إدارة جودة الأداء التشغيلي تأثير  التعرف علي  -د

 .لهيئة سكك حديد مصر محل الدراسةبالمنطقة الوسطي الذهنية 
 والدلالات  والتوصيات التي تفيد المديرين والعاملين بهيئة سكك حديد مصرتقديم مجموعة من الاستنتاجات   -ه

 .توصيات الدراسةب ارشادي ، وتقديم دليلوكذلك الباحثين في إدارة الأزمات، محل الدراسة
 
 

 :  أهمية الدراسة  (5
 تنبع أهمية هذه الدراسة من خلال جانبين أساسيين، هما:

  النظرية: الأهمية -أ
   جودة الأداء  عليوأثرها على متطلبات إدارة لأزمات تسهم هذه الدراسة في التأصيل العلمي  من خلال  قياس

بين المتغيرات ، وهو الامر الذي  ، واقتراح إطار لتلك العلاقةوالصورة الذهنية لسكك حديد مصرالتشغيلي 
 .يشوبه قصور خاصة علي مستوي المكتبة العربية 

   حيث توصلت نتائج الدراسة فجوة البحثية في المكتبة العربيةعلي سد النقص في ال الدراسةهذه نتائج تعمل ،
في ضوء توسيط هيئة سِكك حَديد مِصر لالصورة الذهنية علي تأثير متطلبات إدارة الازمات التعرف علي إلي 

 جودة الأداء التشغيلي 
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 العملية)التطبيقية(:   الأهمية -ب
  بسكك حديد مصر بمزيد من التوصيات والمقترحات  على إمداد المتخصصين والمديرين تعمل هذه الدراسة

وتحسين والصورة جودة الأداء التشغيلي مما يؤدي إلي تحقيق متطلبات إدارة لأزمات  المبنية على نتائج 
 والعملاء .  لهيئة من وجهة نظر العاملينلالذهنية 

   جودة الأداء التشغيلي علي وأثرها متطلبات إدارة لأزمات تعمل هذه الدراسة على الوقوف على أهم معوقات
، وذلك لأن أي معوقات أو خلل بهذا القطاع الحيوي  يؤثر على كافة لسكك حديد مصر والصورة الذهنية للهيئة

 ع. م. المرافق الاقتصادية العاملة في ج.
 

 

  نموذج الدراسة : ( 6
، ويحتوي علي ، ونتائج الدراسات السابقةلمتغيرات الدراسة الخلفية النظريةتم تصميم نموذج الدراسة بناءاً علي   

 .الدراسة متغيرات( نموذج 1يعرض شكل رقم )و  غير مباشرة. علاقاتو علاقات مباشرة 
 العلاقة بين متغيرات الدراسة  (1شكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 

  
 
 
 

         
 مباشرة.علاقة غير                       
 علاقة غير مباشرة               

 
 .على الخلفية النظرية ، ونتائج الدراسات السابقة اعتمادا  ينمن إعداد الباحث    المصدر:     

 
 
 
  
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

H4 

H1 

H3  

 

 المتغير المستقل

متطلبات  إدارة 

 الأزمات
 خطط إدارة الأزمةو  السياسات-
 وسلطة اتخاذ القرار التنظيميالهيكل -

 القياديةإعداد الإمكانات المادية و  -
 الاتصالات ونظم المعلومات -
 فريق إدارة الأزمة -
 التدريب والتعلم من الازمة -

 

 المتغير

 الوسيط

 الأداء جودة

 التشغيلي

جودة الخدمة                                                                           -
 تكلفه الخدمة -
 مرونة تقديم الخدمة -
سرعة تسليم  -

 الخدمة

المتغير 

 التابع 

الصورة 

الذهنية 

 للمنظمة
 الصورة الذاتية-
 الصورة المدركة -
 الصورة المرغوبة-

H2 
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 :فروض الدراسة ( 7
  تقوم هذه الدراسة علي اربعة فروض رئيسية وهي :  

 :الفرض الأول -أ
هيئة سكك ل الصورة الذهنية عليبشكل إجمالي متطلبات إدارة الأزمات ل"يوجد تأثير ايجابي ذو دلالة إحصائية 

 محل الدراسة". بالمنطقة الوسطي  حديد مصر
    الفرض الثاني: -ب
جودة )جودة الاداء التشغيلي علي بشكل إجمالي متطلبات إدارة الأزمات لذو دلالة احصائية  "يوجد تأثير إيجابي   

بالمنطقة الوسطي محل  بهيئة سكك حديد مصر (الخدمة سرعة تقديمو ، مرونة تقديم الخدمة، تكلفة الخدمة ،الخدمة
 ."الدراسة

 :  الفرض الثالثجـ .
الذاتية، ) الصورة  بأبعادها الصورة الذهنيةي علي التشغيلالاداء جودة لتأثير إيجابي ذو دلالة احصائية وجد "ي

    بالمنطقة الوسطي محل الدراسة. هيئة سكك حديد مصرلالصورة المرغوبة( و ، الصورة المدركة
 :   الرابع الفرضد. 

الصورة الذهنية متطلبات إدارة الأزمات، و جوهرياً في العلاقة بين دوراً  جودة الاداء التشغيلي كمتغير وسيط تلعب 
 .بالمنطقة الوسطي محل الدراسة هيئة سكك حديد مصر ل

  منهجية الدراسة:( 8
 الإحصائيوطرق التحليل  ،وأدوات جمع البيانات واختبارهاووحدة المعاينة،  الدراسة عينةوالدراسة وتشمل مجتمع   

  وذلك كما يلي: ،المتبعة
    مجتمع وعينة الدراسة ووحدة المعاينة  : -أ
 مجتمع الدراسة Population    : 

، ويبلغ بالمنطقة الوسطى لسكك حديد مصرالعاملين مجتمع  :هما ،إلي مجتمعين فرعيين الدراسةينقسم مجتمع 
ويمثل مجتمع الدراسة الثاني العملاء  .م2022لعام  عامل بمختلف التخصصات 6200عدد العاملين بها 

حيث يبلغ متوسط عدد الركاب  المختلفة  والمستفيدون من الخدمة من ركاب القطارات بمحطات المنطقة الوسطى
 م.2022لعام  ( مليون  راكب سنوياً 15.120علي اختلاف درجات السفر بإجمالي ) المنطقة الوسطى ب
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  عينة الدراسة   : 
عينة الدراسة ة، وعلي ذلك فإن الديموجرافي حيث أن مجتمع هذه الدراسة يتصف بعدم التجانس في الخصائص  

  ، كما يلي:وعينة العملاء ،عينة العاملين: هما ، عينتينتنقسم إلى 
تم تحديد العاملين بالمنطقة الوسطى  نتيجة انتشار الدراسةنظراً لصعوبة التغطية الكاملة لمجتمع عينة العاملين:  -

في ضوء درجة توافر الخصائص المطلوب دراستها  المنتظمة،باستخدام أسلوب العينة العشوائية لين ماعينة العحجم 
 .(%5)± % ، وحدود الخطأ المعياري  95ودرجة الثقة المطلوبة  ، % 50مجتمع البحث بحيث لا تقل عن في 

   من العاملين علي اختلاف تخصصاتهم. مفردة 400 الدراسة تمثلت في عدد  عينةومن ثم فإن 
في ضوء درجة توافر  المنتظمة،باستخدام أسلوب العينة العشوائية عينة العملاء: تم تحديد حجم  عينة العملاء: -

، وحدود % 95%، ودرجة الثقة المطلوبة  50مجتمع البحث بحيث لا تقل عن الخصائص المطلوب دراستها في 
الخدمة من من  المستفيدون من  مفردة 400 الدراسة تمثلت في عدد  عينةومن ثم فإن  .( %5)± الخطأ المعياري 

 قطارات المنطقة الوسطي بصفة مستمرة .ركاب 
 

  وحدة المعاينة  Sampling unit : 
يع  طوائف التشغيل، فى كلٍ من : العاملين بسكك حديد المنطقة الوسطى من جم تتمثل وحدة المعاينة الأولي 

ماعدا وظائف الخدمات المعاونة، وذلك ، عات والإدارات والأقسام بالمنطقةذكورا أو إناثا، بكافة القطاسواءً كانوا 
جميع عملاء الهيئة من في  وحده المعاينة الثانية، بينما تتمثل لعدم تمكنهم من استيعاب بيانات قائمة الاستقصاء

الروسي ذات  ، والقطارات، والقطارات المحسنة تحيا مصر vipركاب القطارات المكيفة الاسباني وقطارات ال
  .وقطارات الروسي الثالثة المكيفة والمطورة  ،التهوية الديناميكية

  :Questionnaire ب. تصميم قائمة الاستقصاء
عمل على تلافيها من ال تم في جمع البيانات على الرغم مما بها من مسالب، و  تم الاعتماد على قائمة الاستقصاء  

تم  .مصادر البيانات وغيرها وتعددية ، كقياس صدق وثبات القائمة، مثل هذه الحالات فيخلال الأساليب المتبعة 
مل علي عبارات تالقسم الأول اش: تم تقسيمها إلي قسمين للعاملين: موجهة ولي الأاستقصاء استخدام  قائمتي 

وتم الاعتماد علي ، سم الثاني اشتمل علي توصيف العينةقعبارة( ، وال35المتغير المستقل متطلبات إدارة الأزمات )
،  محمد) ، (Bryman,2004و) ,.p.22 (Mitroff, et al,1996 تم استخدامها في دراسات)المقاييس التي 

تم تقسميها إلي ثلاثة أقسام، يشمل القسم الأول  للعملاء فموجهة: الثانيةالقائمة  أما ،  (2016) مناع ،،  (2006
 التي تم استخدامها في دراساتاعتمادا علي المقاييس  عبارة(35)غير الوسيط جودة الأداء التشغيليعبارات المت

ضم ، والقسم الثاني  (2017، ) بكار، (1991)ترك،،  (2015،عبيد( ، )2014،المدهون ، ) (2015،)بركات
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 2014) اعتمادا علي المقاييس التي تم استخدامها في دراسات عبارة(15عبارات المتغير التابع الصورة الذهنية )
Gary & Kotler )، (،2021غرياني) ( ، 2012،السكارنة)، ( 2003عجوة ،) دراسة  

 

 اختبار ثبات وصدق المقاييس الخاصة بمتغيرات الدراسة:جـ. 
وقائمة الاستبيان الثانية علي من العاملين،  40 عدد علىالأولي الموجهة للعاملين  ستبيانالا ةقائم توزيع تم    
لمعرفة وجهة نظرهم فى  ،بهيئة سكك حديد مصربالمنطقة الوسطي العملاء المستفيدون من الخدمة من  40عدد

وقد تم اعادة صياغة بعض العبارات التى لم تكن واضحة قبل تعميم . قياس متغيرات الدراسةلمناسبة  المقاييس 
 Cronbachاستخدام اختبار كرونباخ ألفا  تم  Reliability Analysisالاستبيان. ولاختبار ثبات المقياس 

Alpha ، في ظل استخدام أدوات  ،والذي يحدد الدرجة التي يتمتع بها المقياس المستخدم في توفير نتائج متسقة
بوصفه أحد أكثر الطرق استخداماً في قياس  (Alpha)قياس متعددة الأسئلة، حيث تم استخراج قيمة معامل 

والتي تقيس مدى مناسبة المقياس المستخدم في  Validity Analysis الثبات. أما فيما يتعلق باختبارات الصدق 
قياس المتغيرات محل الدراسة، فقد تم استخراج مربع قيمة )معامل ألفا(، والتي يتحدد بناءً عليها مدى صلاحية بنية 

 ( نتائج هذا الاختبار:2. ويعرض الجدول رقم )(Sekaran & Bougie, 2013 ) المقياس 
 لمتغيرات الدراسة معاملات الثبات والصدق (2جدول )

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 متغيرات الدراسة

 
 أبعاد متغيرات الدراسة

 اختبار الثبات  عدد العبارات
 )قيمة ألفا(

 اختبار الصدق
 )الجذر التربيعي لألفا(

 زماتمتطلبات إدارة الأ 
 

 للعاملين( الموجهة ولي)القائمة الأ 

 0.900 0.810 9 السياسات وخطط إدارة الأزمة

 0.861 0.741 4 اتخاذ القرار الهيكل التنظيمي وسلطة

 0.877 0.770 5 القياديةالإمكانات المادية و 

 0.882 0.774 7 الاتصالات ونظم المعلومات 

 0.898 0.807 6 فريق إدارة الأزمة الاتصالات 

 0.846 0.716 4 التدريب والتعلم من الأزمة 

 35 المتغير المستقل بصفة اجمالية
0.785 0.886 

 الأداء التشغيليجودة 
)القائمة الثانية الموجهة  

 للعملاء(

 0.937 0.879 20 جودة الخدمة 

 0.968 0.938 7 تكلفة الخدمة 

 0.847 0.718 3 مرونة تقديم الخدمة 

 0.882 0.775 4 سرعة تسليم الخدمة

 34 المتغير الوسيط بصفة اجمالية
0.966 0.932 

 الصورة الذهنية للمنظمة 
 للعملاء(الموجهة  ةالقائمة الثاني) 

 0.972 0.945 7 الذاتية   الصورة الذهنية

 0.947 0.896 5 المرغوبة الصورة الذهنية

 0.865 0.748 5 المدركة  الصورة الذهنية

 0.925 0.851 17 المتغير التابع بصفة اجمالية
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تسجل البيانات معاملات صدق مقبولة الصدق  تيتعلق بمعاملا ( أنه فيما2)رقم الجدول السابق من بيانات يتضح 
مما يدل  .(972. : 865)بالنسبة لجميع متغيرات الدراسة، حيث تراوحت قيمة الجذر التربيعي لقيمة  ألفا ما بين 

، الاستقصاء تيتتمتع بها أدوات القياس المستخدمة في قائم ،علي وجود درجة ملائمة من الاتساق الداخلي 
عتبار أن القيمة المقبولة في العلوم الها معاملات صدق  مرتفعة ب بأبعادها يوجدالمتغيرات كل وبالتالي فإن 

ويتضح أيضا أن معاملات الصدق للمقاييس المستخدمة  ، (Hair et al., 2010) .60الاجتماعية لا تقل عن 
المنطقية والإحصائية لجمع بيانات الدراسة صلاحية أداة الدراسة من الناحيتين سبق يدل علي  وما. مرتفعة

 الميدانية.
 

 د. أساليب التحليل الإحصائي
 كرونباخاختبار و ،  لاختبار فروض الدراسة  AMOS, 23 ، وبرنامج SPSS,V,25 باستخدام برنامج ون قام الباحث  

العلاقة المباشرة ، وغير ، والتحليل الهيكلي لاختبار والتحليل العاملي التوكيدي ،  Cronbach's Alpha ألفا
 .المباشرة بين متغيرات الدراسة

 لدراسة:افروض  اختبارنتائج ( 9
، حيث تم أولًا تقدير نموذج Two-step SEMذو الخطوتين المعادلة الهيكلية  أسلوب باستخدام ثون قام الباح   

، والذى يحدد العلاقة  Confirmatory Factor Analysis (CFA) العاملي التوكيديالقياس من خلال التحليل 
، فهذه المتغيرات Unobserved Variables، والمتغيرات الكامنة Observed Variableبين المتغيرات الظاهرة 

تقيس أنه يصف إلى أى درجة  في، التوكيديتكمن فائدة هذا التحليل و الكامنة قد تشمل المتغير المستقبل والتابع. 
لا يتم قياسها مباشرة، وإنما من خلال متغيرات  التيالمتغيرات الظاهرة أو المشاهدة المتغيرات الضمنية أو الكامنة 

)تحليل المسار(، والذى يحدد العلاقات السببية المفترضة بين المتغيرات الخارجية  الهيكلي. ثم يتبعه النموذج أخري 
 .ببيالسوالداخلية، ويطلق عليه أحياناً النموذج 

لمعاملات الثبات للأبعاد  التوكيدي العامليالتحليل  باستخدام( نموذج القياس 2رقم ) التاليويوضح الشكل    
الخاصة بمتغير متطلبات إدارة الأزمات )السياسات وخطط إدارة الأزمة، الهيكل التنظيمي وسلطة اتخاذ القرار، 

 ىوعل. ومات، فريق إدارة الأزمة، التدريب والتعلم من الأزمة( ة، الاتصالات ونظم المعلقياديالإمكانات المادية وال
لمعاملات الثبات  التوكيدي العامليالتحليل  باستخدام( نموذج القياس 3يوضح الشكل رقم ) ،خرالجانب الآ

جودة الخدمة، تكلفة الخدمة، مرونة الخدمة، وسرعة تسليم ) جودة الأداء التشغيليالخاصة بمتغير  ممارساتلل
 باستخدام( نموذج القياس 4يوضح الشكل رقم ) ومن زاوية أخري، .منهما ممارسةكل ل(، والعبارات الخاصة الخدمة
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الصورة )الصورة الذهنية للمنظمة بأبعاده الخاصة بمتغير  لأبعادلمعاملات الثبات ل التوكيدي العامليالتحليل 
 أبعادها، كما يلي: كل لالخاصة  (، والعباراتهنية المدركةالذهنية الذاتية، الصورة الذهنية المرغوبة، والصورة الذ

 :لمعاملات الثبات لأبعاد متغير متطلبات إدارة الأزمات التوكيدي العامليالتحليل  باستخدامنموذج القياس  (2شكل رقم )

                     
 .الإحصائيعلى نتائج التحليل  اعتمادا  ينمن إعداد الباحث المصدر : الشكل              

 

 (3شكل رقم )
 جودة الأداء التشغيليالخاصة بمتغير  لأبعاد الثبات لمعاملات ىالتوكيد ىستخدام التحليل العاملإنموذج القياس ب

 

 

 .الإحصائي، إعتماداً على نتائج التحليل ينالمصدر : الشكل من إعداد الباحث                       
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  أو التباين لمتغيرات الدراسةصدق التمييز Discriminant Validity : 
تم استخدام لتحديد مدى تميز أو تباين المتغيرات الضمنية، أو مدى القدرة لتميز المتغير عن غيره من المتغيرات.   

يعتمد على مصفوفة والذي يعتمد  باقتراحه (Henseler & Fassott , 2010)قام  الأسلوب الإحصائي الذي 
 ، Heterotrait-Monotrait Ratio of The Correlationsبين المتغيرات الكامنة، يسمى بـ  الارتباط

((HTMT  ويجب ألا تزيد قيمة إختبار(HTMT) ( 0.90(، أو بحد أقصى )0.85عن النقطة )(Kline , 

وحتى  0.78تراوح قيم ذلك المؤشر ما بين )ت وحتى نضمن تحقق الصدق التمييزى بمقياس الدراسة،  (،2011
ومن الجدير  بأداة الدراسة. التمييزي (، وهى قيمة تقترب من النقطة النموذجية، مما يدل على توافر الصدق 0.95

 2تقترب من النقاط النموذجية لكلًا من: كا حيث بالذكر، أن جميع مؤشرات جودة توفيق النموذج التوكيدى 
 ويعرض الباحث مناقشة وتفسير النتائج للفروض كما يلي :  Normed Chi-Sqالمعيارى 

 الصورة الذهنية للمنظمةالخاصة بمتغير  بعادللا الثبات لمعاملات ىالتوكيد ىستخدام التحليل العاملإنموذج القياس ب (4شكل رقم )
 

 

 .الإحصائيعلى نتائج التحليل  اعتمادا، ينالمصدر : الشكل من إعداد الباحث                 
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 : الدراسة  ض و مناقشة وتفسير نتائج فر 
 تحليـل كـن للباحـث مناقشـة العلاقـة بـين متغيـرات الدراسـة، و (  يم3)الوارده بالجدول التـالي رقـم  وفى ضوء  البيانات

 الآتى :فروضها ونتائج التحليل الإحصائي للفروض من الفرض الاول والثاني والثالث على النحو 
 (3جدول رقم )

4)الكلية  ثارالآ  دراسةلل ىمباشرة بين متغيرات النموذج النهائالالمباشرة وغير  (
 المتغير  جودة الأداء التشغيلي متطلبات إدارة الأزمات 

 0.848 0.447 الصورة الذهنية للمنظمة
 0.000 0.360 جودة الأداء التشغيلي

 .الإحصائيعلى نتائج التحليل  اعتماداالمصدر : الجدول من إعداد الباحثين، 

 لي :الآثار المباشرة بين متغيرات النموذج النهائي للدراسة ما ي بينت (3في ضوء النتائج الواردة بجدول رقم)   
ــــات إدارة الأزمــــات  - ــــأن متطلب ــــى الصــــورة الذهنيــــة ت ــــاً عل ــــاً كلي ــــأثيراً إيجابي ــــه  ارتبــــاط  للمنظمــــة بمعامــــلؤثر ت قيمت
علـى متطلبـات إدارة الأزمـات  مـدى صـحة الفـرض الخـاص بتـأثير لاختبـارفى ضوء ما سبق من نتائج (. و 0.447)

  ،فإنه يتم قبول صحة الفرض الأول للدراسة.الصورة الذهنية للمنظمة 
. كما تؤثر (0.360ء التشغيلي بمعامل قيمته )أن متطلبات إدارة الأزمات تؤثر تأثيراً إيجابياً كلياً على جودة الأدا -

يعنـى أن  (، وهـو مـا0.360متطلبات إدارة الأزمات تأثيراً إيجابياً مباشراً على جودة الأداء التشـغيلي بمعامـل قيمتـه )
ة مــن التبــاين فــى جــودة الأداء التشــغيلي يرجــع إلــى متطلبــات إدارة الأزمــات ، وهــذا التــأثير ذو دلالــة إحصــائي 36%

(0.000  =P)وبالتالي يتم قبول صحة الفرض الثاني للدراسة ،. 
 ،(0.848بمعامــل قيمتــه )الأداء التشــغيلي تــأثيراً إيجابيـاً مباشــراً علـى الصــورة الذهنيــة للمنظمـة ،  كمـا تــؤثر جـودة -

 التــأثيرجـودة الأداء التشــغيلي، وهـذا يرجــع إلـى ى الصـورة الذهنيــة للمنظمـة مـن التبــاين فـ %84.8أن  ىوهـو مـا يعنــ
 .يتم قبول صحة الفرض الثالث للدراسة(، وبالتالي  P=  0.000المباشر ذو دلالة إحصائية )

  

( ، 2014)المدهون كدراسة ، الدراسات السابقةالعديد من مع نتائج  متفقةالسابقة هذه النتائج  وقد جاءت    
 تأثير لجودة الأداء التشغيلي ،علي( ، والتي أكدت على وجود 1991، )تركي ،(2015)بن عبود  ،(2015)عبيد

 محل الدراسة لهيئة سكك حديد مصر  الصورة الذهنية

                                                           
 .وغير المباشر، للمتغير المستقل على المتغير التابع ، التأثير الكلى يعُنى مجموع التأثير المباشر ((4
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ة بين جودة الاداء التشغيلي كمتغير وسيط في العلاق أثيرتب  الفرض الرابع الخاصةنتائج  مناقشة وتفسير -
وهو  محل الدراسة. الوسطيبالمنطقة هيئة سكك حديد مصر بأبعادها لالصورة الذهنية متطلبات إدارة الأزمات، و 

 يلي: ( كما4الامر الوضحة نتائجه بالجدول التالي رقم)
 ( 4جدول رقم )

5)مباشرةالثار غير الآ  دراسةلل ىبين متغيرات النموذج النهائ (
 المتغير  جودة الأداء التشغيلي متطلبات إدارة الأزمات 

 0.000 0.305 الصورة الذهنية للمنظمة
 0.000 0.003 التشغيليجودة الأداء 

 ، اعتمادا على نتائج التحليل الإحصائي.ينالمصدر : الجدول من إعداد الباحث

الذهنية  الصورةمتطلبات إدارة الأزمات، و ذات دلالة إحصائية بين  ارتباطالدراسة إلى وجود علاقة نتائج توصلت   
نطقة بالمهيئة سكك حديد مصر بينهما ب العلاقةجودة الاداء التشغيلي كمتغير وسيط في بأبعادها في ضوء توسيط 
 من %30.5 أن يُعنِى ما (، وهو0.305العلاقة ) لهذه المسار وقد بلغت قيمة معلمةالوسطي محل الدراسة. 

من ات متطلبات إدارة الأزمإلى  يرجع بالمنطقة الوسطيهيئة سكك حديد مصر ل الصورة الذهنيةفى تحقيق  التباين
تالي  وبال (.P=  0.003أن ) حيث تبين إحصائية، دلالة ذو ، أن هذا التأثيري التشغيلالاداء جودة  تحسينخلال 

 . للدراسة الفرض الرابعيتم قبول صحة 
 & Baron)جاءت نتائج  الفرض الرابع متفقة مع الشروط اللازمة للمتغير الوسيط، والتى حددتها دراسة و    

Kenny , 1986) و ( Iacobucci et al. , 2007).فى ضوء  -علاقة الوساطة  بوجودالقول،  ينويمكن للباحث
ملخصاً بنتائج  (5تى رقم )ويتضمن الجدول الآ .(Baron &   Kenny ,1986) كلًا منالقواعد التى حددها 

 الحالية : بهيئة سكك حديد مصر محل الدراسةدراسة، فروض المدى صحة  اختبارات
 
 
 
 
 
 

                                                           
 .، أثناء تداخُل تأثير متغيرات آخرى التابعالتأثير غير المباشر يُعنى تأثير المتغير المستقل على المتغير  ((5
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 دراسةصحة فروض ال ىمد اختباراتملخص نتائج  (5جدول رقم )

 النتيجة فـــروض الـــدراســـــة م

،علي إجمالي  متطلبات إدارة الأزمات بشكللدلالة إحصائية  تأثير ايجابي ذووجد ي ولالأ
 محل الدراسة". بالمنطقة الوسطيلهيئة سكك حديد مصر  الصورة الذهنية

 فرض مقبول

 الثانى
الاداء جودة علي متطلبات إدارة الأزمات بشكل إجمالي لدلالة إحصائية و ذ تأثيروجد ي

 ". محل الدراسة بالمنطقة الوسطي كك حديد مصرلس يالتشغيل
 فرض مقبول

 الثالث
 الذهنيةعلي الصورة ي علي التشغيلالاداء جودة تأثير إيجابي  ذو دلالة احصائية لوجد ي
 .محل الدراسة بالمنطقة الوسطيهيئة سكك حديد مصر ل

 مقبولفرض 

 الرابع
علي ،  بشكل اجماليمتطلبات إدارة الأزمات يوجد تأثير ايجابي ذو دلالة احصائية بين 

بهيئة سكك حديد الاداء التشغيلي جودة في ضوء توسيط  للمنظمة ،الذهنية  الصورة
 .محل الدراسة بالمنطقة الوسطي مصر

 فرض مقبول

 المصدر : الجدول من إعداد الباحثين، اعتمادا على نتائج التحليل الإحصائي السابقة.     
 

تؤكد النتائج وجود  حيث، الأربعةقبول صحة فروض الدراسة  ين(، يتبين للباحث5من خلال الجدول السابق رقم )و   
بالمنطقة  لهيئة سكك حديد مصرالصورة الذهنية على  متطلبات إدارة الأزماتلذو دلالة إحصائية  إيجابيتأثير 

جودة الأداء على  ،متطلبات إدارة الأزماتلذو دلالة إحصائية  إيجابي. كما بينت النتائج وجود تأثير الوسطي
ذو دلالة إحصائية  إيجابي. وكذلك أظهرت النتائج وجود تأثير لهيئة سكك حديد مصربالمنطقة الوسطي  ،التشغيلي

وأخيراً، أكدت النتائج أن  .بالمنطقة الوسطي لهيئة سكك حديد مصرالصورة الذهنية على لجودة الأداء التشغيلي، 
ثر تأثيراً جوهرياً فى العلاقة بين متطلبات إدارة الأزمات، وتحقيق ؤ كمتغير وسيط يتحسين جودة الأداء التشغيلي 

 . الوسطيبالمنطقة  الصورة الذهنية لهيئة سكك حديد مصر
 

  ودلالات الدراسة :( استنتاجات 10
 :أهمهادلالات على مستوى النظرية والتطبيق الخلصت الدراسة إلي مجموعة من الاستنتاجات و   

 نتائج الدراسة:  -أ
   تمثلت أهم النتائج التي توصلت اليها الدراسة فيما يلي :   
للمنظمة  الصورة الذهنيةعلي  ،بشكل إجماليمتطلبات إدارة الأزمات لذو دلالة إحصائية  إيجابييوجد تأثير  -

  محل الدراسة. بالمنطقة الوسطي بهيئة سكك حديد مصر
 يالتشغيلالاداء جودة علي بشكل إجمالي  أبعادهابمتطلبات إدارة الأزمات لذو دلالة إحصائية  إيجابييوجد تأثير  -

 محل الدراسة. بالمنطقة الوسطي بسكك حديد مصر
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بهيئة سكك حديد  الصورة الذهنية، عي ي بأبعادهالتشغيلالاداء جودة لذو دلالة إحصائية  إيجابييوجد تأثير   -
 .محل الدراسة بالمنطقة الوسطي مصر

بهيئة سكك ، الذهنية  الصورةعلي  ،بشكل اجماليمتطلبات إدارة الأزمات لذو دلالة إحصائية  إيجابييوجد تأثير  -
 الأداء التشغيلي. جودة في ضوء توسيط  محل الدراسة بالمنطقة الوسطي حديد مصر

 دلالات الدراسة  -ب
فى ضوء نتائج الدراسة الحالية ومناقشتها وتفسيرها واستنتاجاتها، يُمكِن الإشارة إلى نوعين من الدلالات       

Indications كما يلي  التي أفرزتها هذه الدراسة: 
 

  ( : نظرية) العلمية الدراسة دلالات 
على  عرضها يمكن والتي العلمي، المستوى  على الحالية الدراسة إليها توصلت التي الدلالات من العديد يوجد   

 : وخاصة النحو الآتي
 إطلاع حدود فى – هناك أن إلا الأزمات، إدارة بموضوع الحالي الوقت في المتزايد الاهتمام من الرغم علي -

 بيئة في النقل قطاع في خاصة الموضوع هذا بأدبيات اهتمت التي العربية الدراسات في واضح قصور -الباحثين
 حاجة هناك أن على يدل وهذا المجال، هذا في الأجنبية للدراسات الواضح الثراء من الرغم على المصرية، الأعمال

  .والعربية المصرية البيئة فيالمتعلقة بموضوع الدراسة  الدراسات من مزيد لإجراء ملحة
 إلى تطرقت - الباحثين إطلاع حدود فى – دراساتعدم وجود   تلاحظ  السابقة، الدراسات مراجعة خلال من -

 والصورة الأزمات إدارة متطلبات كمتغير وسيط في العلاقة بين  التشغيلي الأداء جودة التفاعلية التأثير علاقة بحث
الحالية،  الدراسة تبنته الذى الأمر وهو ،بالمنطقة الوسطي  مصر حديد سكك هيئة علي تطبيقية كدراسة الذهنية

 .الحالية الدراسة في( البحثية الفجوة)لسد له تصدتو 
 

 والصورة ، الأزمات إدارة متطلبات بين العلاقة يتوسط  التشغيلي الأداء جودة أن الحالية الدراسة نتائج أظهرت -
 فى البحث قاعدة توسيع على وتعمل المتاحة، الأدبيات إثراء فى تسهم إضافة بمثابة الدلالة هذه وتعد الذهنية،

 .الأزمات إدارة مجال
 رصد حيث المجال، هذا في الأدبيات لإثراء متواضعة إضافة تعد إجمالي بشكل الدلالات هذه أن الباحثون  يرى  -

 الثلاث لجمع عربية أو أجنبية سواءً  ذلك قبل دراسة أي تطرق  عدم السابقة للدراسات مراجعته خلال من الباحثون 
 هيئة علي تطبيقية كدراسة الذهنية والصورة التشغيلي، الأداء وجودة الأزمات، إدارة متطلبات: في المتمثلة متغيرات

 .الحالية الدراسة تبنته الذى الأمر وهو مصر، حديد سكك
 



  غير وسيط في العلاقةالأداء التشغيلي كمت دور جودةد. حسام الدين موسى          د.علاء تج الدين  أ.د. محمد نمر  عبود أ.سعد 

 
 
401 

 2023الثالث  العدد                                                      مجلة الدراسات المالية والتجارية       
     

   : دلالات الدراسة التطبيقية 
على   يوجد العديد من الدلالات التى توصلت إليها الدراسة الحالية على المستوى التطبيقي، والتي يمكن عرضها   

 النحو الآتي :
درجة إدراك المستقصي منهم عن مدي توافر الإمكانات المادية والبشرية كأحد أبعاد أوضحت نتائج الدراسة أن  

البعد على أكبر متوسط عام  هذا  كبر من الأبعاد الأخرى، حيث حصلمجتمع الدراسة أ فيمتطلبات إدارة الأزمات 
( مقارنةً بباقي أبعاد متطلبات إدارة الأزمات. كما حصل بعد الإمكانات المادية والبشرية على أقل معامل 4.15)

 على ، مما يعطى دلالة(، وهو ما يعنى أنه أكثر الأبعاد أهمية من وجهة نظر المستقصي منهم17.32اختلاف )
ضرورة توجيه سلوك العاملين بالمنطقة الوسطي القائمين علي إدارة وتشغيل مرفق هيئة سكك حديد مصر  أن علي

لتي لعمل علي زيادة وتحسين إدراكاتهم وفقاً للمعايير الفنية والتنظيمية والفكرية والأخلاقية، البكافة المستويات  
 أدائهم، وزيادة الوعى المعرفي لديهم.، وتطوير مستوى تسهم فى تنمية سلوك العاملين

، حيث بلغ  أقل معامل اختلاف للبعد السادس " ة بعد التدريب والتعلم من الأزمةأكدت نتائج الدراسة على أهمي -
التدريب والتعلم من الأزمة " خاصة )عبارات تعمل هيئة سكك حديد مصر على الاستفادة من أساليب معالجة 

للعاملين بكافة ول الأخرى ذات التجارب المشابهة، وما يتعلق بالدورات التدريبية لدالأزمات في مصر أو في ا
 (.43.58المستويات لتلقي برامج تدريبية متطورة بصورة منتظمة( حيث بلغت قيمته )

أكدت نتائج الدراسة على جودة الأداء التشغيلي كمتغير وسيط بين متطلبات إدارة الأزمات والصورة الذهنية ،  -
الحالية. وهذا من مما يعطى دلالة مهمة لتحسين العلاقة بين متطلبات  مفي دراسته ون هو الأمر الذى تبناه الباحثو 

  .هيئة سكك حديد مصرل إدارة الأزمات والصورة الذهنية
 جودة الخدمة  كأحد أبعاد جودة الأداء التشغيلي حيث  حصلتببعد  الاهتمامأكدت نتائج الدراسة الحالية على  -

(، وهو ما يعنى أنها أكثر الأبعاد أهمية من وجهة نظر المستقصي منهم عملاء 19.99على أقل معامل اختلاف )
 .بالمنطقة الوسطي هيئة سكك حديد مصر

 الصورة الذهنية المرغوبة كأحد أبعاد الصورة الذهنية هيئة سكك حديد مصرأهمية أكدت نتائج الدراسة على  -
صي منهم عملاء هيئة سكك حديد يعنى أنه أكثر الأبعاد أهمية من وجهة نظر المستق ، وهو مابالمنطقة الوسطي

 .المديرين بدراسة وتلبية احتياجات العملاء وتحقيق رغباتهم اهتماموضرورة   ،مصر
 
 
 

 



  غير وسيط في العلاقةالأداء التشغيلي كمت دور جودةد. حسام الدين موسى          د.علاء تج الدين  أ.د. محمد نمر  عبود أ.سعد 

 
 
402 

 2023الثالث  العدد                                                      مجلة الدراسات المالية والتجارية       
     

 استنتاجات الدراسة : جـ.
التوصل إلى مجموعة من فى ضوء ما تم التوصل إليه من نتائج متعلقة بالنموذج واختبارات الفروض، تم       

 الاستنتاجات ، على النحو الاتي :
، لأزمات علي جودة الأداء التشغيليلمتطلبات إدارة ا وجود تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية أكدت نتائج الدراسة  -
جودة مرونة الخدمة، ثم تكلفة الخدمة، ثم  :هي، أن أكثر أبعاد جودة الأداء التشغيلي تأثُراً بمتطلبات إدارة الأزماتو 

علي الترتيب، ويستنتج من ذلك أن متطلبات إدارة الأزمات تؤثر تأثيرا طرديا وأخيراً، سرعة تسليم الخدمة  الخدمة.
 ايجابيا علي تحسين جودة الأداء التشغيلي بهيئة سكك حديد مصر بالمنطقة الوسطي .  

الصورة الذهنية  لمتطلبات إدارة الأزمات علي  ير إيجابي ذو دلالة إحصائيةوجود تأثأكدت نتائج الدراسة علي  -
الصورة ويستنتج من ذلك أن متطلبات إدارة الأزمات تؤثر تأثيرا طرديا ايجابيا علي تحسين ، لهيئة سكك حديد مصر

  لهيئة سكك حديد مصر بالمنطقة الوسطي .الذهنية 
الصورة علي لجودة الأداء التشغيلي  وجود تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائيةعلي  عليأكدت نتائج الدراسة الحالية  -

هيئة لالصورة الذهنية  سينوأن أكثر أبعاد جودة الاداء التشغيلي تأثِيراً على تح، رهيئة سكك حديد مصلالذهنية 
ويستنتج من  ،الترتيبعلي  الصورة المرغوبة ، وأخيراً، الصورة المدركة، الصورة الذاتية: هي ،سكك حديد مصر

لهيئة سكك حديد مصر الصورة الذهنية ذلك أن جودة الأداء التشغيلي تؤثر تأثيرا طرديا ايجابيا علي تحسين 
ومن ثم يجب على المسئولين بهيئة سكك حديد مصر ضرورة الاهتمام بهذه المتغيرات، وفقاً بالمنطقة الوسطي، 

 لأهميتها النسبية.
نتائج الدراسة إلي وجود تأثير إيجابي ذو دلالة إحصائية لجودة الأداء التشغيلي كمتغير وسيط يؤثر أظهرت  -

ويستنتج من ذلك ،  هيئة سكك حديد مصرلتأثيراً جوهرياً في العلاقة بين متطلبات إدارة الأزمات ، الصورة الذهنية 
العلاقة بين متطلبات إدارة الأزمات ، الصورة الذهنية  يجوهرياً فوتأثيره لجودة الأداء التشغيلي أهمية الدور الوسيط 

 .وهذا ما يؤيده النموذج المقترح  ،هيئة سكك حديد مصرل
 

    :Recommendations ( توصيات الدراسة10
مجموعة من التوصيات  ون قترح الباحثيعلى ضوء النتائج التي تم التوصل إليها من خلال هذه الدراسة،      

، وأن تكون هادفة من ضرورة توافر متطلبات لتوصل اليها من جانبتكون مرتبطة بالنتائج التي تم اروعي فيها أن 
نطقة ، وتحسين الصورة الذهنية لهيئة سكك حديد مصر بالمبهدف تحقيق جودة الأداء التشغيليإدارة الازمات 

 ، وذلك على النحو الآتي :الوسطي في الدراسة الحالية 
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 الأزمات إدارة متعلقة بمتطلباتتوصيات : أولاً 
 علي تهماوقدر  والعاملين المديرين تمكين زيادةل الأزمات، إدارة بتعزيز توافر متطلبات الحالية الدراسةتوصي   -

الصورة التشغيلي ، و  الأداء جودة تحسين  وبالتالي ، مصر حديد سكك هيئة تواجه التي المحتملة الأزمات مواجهة
 وذلك كما يلي:، حديد مصر بالمنطقة الوسطيالذهنية لهيئة سكك 

 ، وتحديد بديلة كخطط ناريوهاتيوالس الأزمات لإدارة والسياسات الخطط إعادة النظر في اليات وضع -
 جزء تخصيص طريق عن ، وذلكفي الظروف الطارئة  الأزماتلإدارة  مسبقةال خططلل وفقا المطلوبة الاحتياجات

 .الأزمات لإدارة السنوية المالية ميزانيتها من مناسب
 مرونةمن ال قدرا يحقق بحيث ، حاليا المعتمد التنظيمي الهيكل في النظر إعادةتوصي الدراسة الحالية ب - 

 بالمستويات والعاملين المديرين لتمكين المختلفة الإدارية المستويات في السلطات تفويض وزيادة ، واللامركزية
أنشطة الوظائف  دمج علي والعمل. مركزي  بشكل اتخاذها بدلا ،في المناطق القرارات اتخاذ منوالتنفيذية  الإشراقية

دقيق لبعض المهام التحديد ال مع ساسية والخدمات المشتركة المتشابهة بقطاع التسويق والمبيعات ، والبنية الأ
 .وتوصيف الوظائف والمسؤوليات

 طوائف من والتنفيذية الإشراقية بالمستويات والعاملين المديرين لتمكين والقيادية المادية الإمكانات تحديث ضرورة -
 البشرية الكوادر قدرات رتطويو  رفعوالعمل علي  الأزمات، إدارة علي قدراتهم مصر بزيادة حديد سكك بهيئة التشغيل

 لدعم السنوية  الهيئة ميزانية من مناسبًا جزءًا وتخصيص  الأزمات، إدارة على قادرة قيادية بسمات والإدارية الفنية
 .تالأزما لإدارة والقيادية المادية الإمكانات

توطين صناعة القاطرات وعربات الركاب لمصر فى شراكات لإنشاء مصانع حديثة سكك حديد ضرورة دخول  -
، وتصنيع أنظمة السرعة، وقطارات المترو والمونوريل مستقبلاً  قالسريع والفائ ، ووحدات القطارالمكيفة والمميزة

 والاستيرادوالعجل والبواجي ، وقضبان السكة الحديد  بدلًا من الشراء  ةاللازم الغياروتصنيع قطع  الإشاراتوأجهزة 
لتصدير القاطرات والعربات إلى دول إلى فتح اسواق  والسعي ،فى ظل ارتفاع سعر الصرف ،بالعملة الأجنبية

وتتأخر عن   -سكك حديد فى العالمثانى  -أن سكك حديد مصر أقدم  لأفريقيا والشرق الأوسط ، حيث لا يعق
 عربات بمكونات محلية. الو تصنيع الجرارات 

ضافة الي سرعة غلق المعابر العشوائية  فى محطات المدن ذات الكثافة المرورية العالية للحد من الحوادث بالإ -
المزلقانات وتحويلها الي مزلقانات ضوئية حيث يبلغ اجمالي المزلقانات المطلوب تحديثها  كهربة منالانتهاء 

 يخص المنطقة الوسطي  مزلقان ، مزلقان 1220



  غير وسيط في العلاقةالأداء التشغيلي كمت دور جودةد. حسام الدين موسى          د.علاء تج الدين  أ.د. محمد نمر  عبود أ.سعد 

 
 
404 

 2023الثالث  العدد                                                      مجلة الدراسات المالية والتجارية       
     

أن مدينة حيث ، سوة بسكك حديد اليابانأمصر دارة وتشغيل سكك حديد إ فيالاستعانة بشركات متخصصة  -
المملكة و  فرنسافي دول النموذج الأوربي فى و  .يديرها القطاع الخاصخط سكة حديد  12بها  طوكيو اليابانية

الدول  ي هذه فوتشغيل مرافق السكك الحديدية  دارةبإتقوم شركات خاصة المتحدة ، وفنلندا، وايطاليا ، واسبانيا 
تينية مثل ، وأيضا نموذج دول أمريكا اللاك حديد مصر مثل سكك حديد ايطالياسكظروف تتشابه ظروفها مع  والتي

، وتركت  طاحتفظت حكومات هذه الدول بالسيطرة علي البنية الأساسية وخطوط نقل الركاب فق ،الارجنتين وبيرو
، حيث عانت خطوط دول أمريكا اللاتينية من مشاكل نتيجة في خطوط نقل البضائع للمستثمرين امكانية المنافسة

الخدمات وتردي مستوي الخدمة وعجز الميزانيات وعدم سيطرة الحكومات وضعف الاستثمارات الموجهة لتطوير 
، وأخذت خطوات لتطوير الأداء التشغيلي حيث تم منح امتيازات حديديةالقدرة في استمرار الدعم الموجه للسكك ال

 عاما في المكسيك لشحن البضائع ونقل الركاب . 50عاما في شيلي و 20وعقود مع شركات خاصة بالنقل لمدة 
 أنظمة من ، القطاعات كافة في المعلومات الحديثة وتكنولوجيا الاتصالات نظم تحديثاسة الحالية بتوصي الدر  -

 تمكنها دقيقة، بيانات قاعدة وتطوير بناء علي يساعد بما مصر حديد سكك بهيئة والسريعة المتنوعة الاتصالات
 الكافي الدعم توفير طريق عن وذلك .الخمةتحسين جودة ،  بهدف وقت بأسرع والادارية، الفنية الأزمات إدارة من
 .ذلك لتنفيذ اللازمة المالية المخصصات وتوفيرالعليا،  الإدارة من
 للاستفادة والعبر الدروس واستخلاص الأزمات، من والتعلم بالتدريب الاهتمام بضرورة الحالية الدراسة توصي  -

 أسس علي التدريب والعمل علي تطوير، مستقبلاً  مصر حديد سكك هيئة تواجه التي الأزمات معالجة أساليب من
 وتوفير ،الأزمات إدارة علي قدراتها وزيادة مواهبها،  وتنمية البشرية الكوادر ومهارات قدرات  رفع بهدف.  علمية
 والمعدات والبرامج بالوسائل التدريب مراكز لتجهيز اللازمة التدريبية للاحتياجات لتوفير مالية ومخصصات ميزانية

 .الحديثة التدريبية
 ،بقطاع السلامة والجودةلإدارة الأزمات تفعيل دور الإدارة المركزية للسلامة والجودة، توصي الدراسة الحالية  -

دون إعداد  ،حوادث بعد وقوعها وتحليل أسبابهاالوتسجيل علي القيام بتحليل ها قصور دور  للباحثينحيث تلاحظ 
للوقوف علي أسباب حدوث الأزمات التشغيلي بالوظائف الحرجة   قطاع التدريبللمختصين بترسل  مادة علمية 

 لها مستقبلًا. والاستعداد ،وطريقة علاجها والتعلم والاستفادة منها
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 التشغيلي الأداء جودةبتوصيات متعلقة  ثانياً:
 الاهتمام طريق عن وذلك. التشغيلي الأداء جودة وتحسين تعزيز علي العمل بضرورة الحالية الدراسة توصي 

 :كما يليوذلك  ،المقدمة الخدمة بجودة
 ،ة الانتهاء من أعمال صيانة البنية الأساسيةع، وسر واعيدها المقررةمضرورة وصول وقيام القطارات في  -

 والمخصصات العليا الإدارة من الكافي الدعم مع وتوفير، ومنظومة كهربة الإشارات بالمنطقة الوسطي والجنوبية
 بالمنطقة مصر حديد سكك هيئةب التشغيلي الأداء جودة لتحقيق  اللازمة المادية الإمكانيات لتوفير اللازمة المالية

 .الدراسة محل الوسطي
وشعور العملاء بالخدمة  منها للاستفادة، م 2021دخول العربات التي تعاقدت عليها وزارة النقل الخدمة  -

 ، وإعادة تحديثها وتطويرهاهالكة التي انتهي عمرها التشغيليالمتورفع كافة عربات القطارات الإسبانية ، المقدمة
 بجودة أفضل.في الورش المتخصصة 

 الحكومية القيود عن بعيداً ، الخدمة تكلفةلتحقيق خدماتها  تسعير في مصر حديد سكك هيئة حرية اطلاق -
 تبلغ حيث العامة الموازنة من الدولة ودعم العجز سد اعانة تلقى فى استمرارها من بدلا قانونية تشريعات بموجب

 المالي العام حتي جنية مليار 88 ب وتقدر سنوات عدة منذ الهيئة علي بالفوائد المتراكمة المديونيات
2021/2022. 

  الذهنية الصورةتوصيات متعلقة  - جـ
 العملاء لدي والمرغوبة، المدركة، الذهنية الصورة تحسين علي العمل  بضرورة الحالية الدراسة توصي -

 .الخدمة جودة بتحسين الاهتمام طريق عن وذلك الوسطي، بالمنطقة مصر حديد سكك بهيئة بالخدمة المستفيدون 
المسؤلتين عن برامج وأنظمة حجز  E- Cardمع شركة  Trans- ITدمج أعمال شركة الحاسب الآلي القديم   -

وصرف التذاكر بمحطات سكك حديد مصر في كيان واحد لتحديد مهام اصلاح الاعطال والتحديث في برامج 
حجز وصرف التذاكر مع جهة واحدة، وتغطية شبكات الحجز لكافة المحطات بجودة وسرعة حالية لتحقيق جودة 

العملاء المستفيدون بالخدمة  لدي ، والمرغوبة الذهنية المدركة،  لصورةا الخدمة المقدمة للعملاء ، وبالتالي تحسين
 مصر بالمنطقة الوسطي. حديد سكك بهيئة
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 :الدراسة المستقبلية مقترحات (  11
اتها، والدراسات السابقة يصتو تم التوصل إليها من خلال هذه الدراسة، ودلالاتها وحدودها و  التيضوء النتائج  في  

ذات الصلة، لتكون  Future Studiesبإجراء العديد من الدراسات المستقبلية  ثون بموضوعها، يوصى الباح المتعلقة
 :الآتى امتداداً للدراسة الحالية، وذلك على النحوو استكمالا 

متطلبات إدارة الأزمات في العلاقة بين جودة الأداء التشغيلي للتعرف علي دور يُمكن إجراء نفس الدراسة  -
 مياه الشرب، والهيئاتخدمية أخري  مثل: هيئة  رة الذهنية للمنظمة بالتطبيق علي قطاعات اقتصادية أووالصو 

، والبنوك، بدلًا من اقتصار مجال والفنادقوالمستشفيات  ،الكهرباءوهيئة  ،مترو الإنفاق ، والخدمية مثلالاقتصادية
 تطبيقها على الشركات العاملة بالقطاع الصناعي فقط.

المغرب دولة ، وسكك حديد ايطاليا أو سكك حديد مصرهيئة كدراسة مقارنة بين يُمكن توسيع نطاق هذه الدراسة  -
 وتحديد مسبباته. إن وُجِد ، ويمكن من خلالها الكشف عن التباين حتى تكون المقارنة على أساس سليم، و 
الأزمات في العلاقة بين جودة الأداء التشغيلي أثر متطلبات إدارة للتعرف علي يُمكن إجراء نفس الدراسة  -

المركزية، وسط وهي:  المناطق الخمسة الأخرى بهيئة سكك حديد مصر والصورة الذهنية للمنظمة بالتطبيق علي
 .الدلتا ، وشرق الدلتا ، وغرب الدلتا، المنطقة الجنوبية

متغيرات الدراسة الحالية، مع تبديل متغيرات أبعاد من بعض مع إضافة، أو حذف إجراء نفس الدراسة يُمكن   -
 .أخري  الدراسة الحالية  في قطاعات خدمية أو صناعية أو تجارية
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  :دراسةمراجع ال( 12

 
  :المراجع العربية -أ

 
ة مع دور جودة الخدمات والصورة الذهنية والمنافع غير الملموسة في جودة العلاق"  ، (2016أبو عكر، فوزري ) 

الجامعة الإسلامية . رسالة ماجستير ، " حالة الغرفة التجارية الصناعية بغزةالاعضاء المستفيدين: دراسة 
 غزة.

 والتوزيع. الأردن.: إثراء للنشر عمان ، إدارة الأزمات ،  (2009أبو فارة ، أحمد يوسف  )
رسالة دور البيانات التنظيمية والأنظمة الإدارية في تطوير أداء الأجهزة الأمنية، ، (  2012أبو كويك، حسن )

 ، غزة الجامعة الإسلامية، كلية التجارة.ماجستير
 .الفكر العربي ، دارالقاهرة "، إدارة الأزمات: الأسباب والعلاج "(،2002أحمد، إبراهيم أحمد)

قطاع المسافات الطويلة والقصيرة، سكك حديد مصر،  ،العملاءالإدارة المركزية للتسويق والمبيعات وخدمة 
 .2023مارس

دراسة  :( فاعلية نظم المعلومات الإدارية وأثرها في إدارة الأزمات2007الخشالي، شاكر، والقطب، محي الدين ) 
 لعدد: الأول.، المجلد: الثالث، االمجلة الأردنية في إدارة الأعمال. ميدانية في الشركات الصناعية الأردنية

دراسة حالة موظفي بلديات " :  أثر القيادة الخادمة على إدارة الأزمات"  (،2022الخوالدة، مهند منصور ذيب.)
.مسترجع  46-74،25العدد ، رماح للبحوث والدراساتمجلة الأردن. قصبة المفرق في محافظة المفرق / 

 manduma.com.search: Record/1338525//httpمن 
 .3، ص2023يناير عن الادارة المركزية للرقابة علي التشغيل ، الارشادي لسكك حديد مصر، الصادرالدليل 
مدى قدرة المنظمات الأهلية الصحية بقطاع غزة على تطبيق بطاقة الأداء ،  (2011)  عادل جواد ,الرفاتي

، غزة ،  قسم المحـاسبـة والتمويـل التـجـارة الجـامعة الإسـلامية ،ماجستيردراسة : لتقويم الأداء  المتوازن كأداة 
 . فلسطين

دراسة  أخلاقيات العمل و أثرها في إدارة الصورة الذهنية في منظمات الأعمال ،"(، 2012) السكارنة، بلال خلف
، ،ص 33العدد  ،مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصادية الجامعة، " الاردنية الاتصالاتميدانية على شركات 

 .385 -380ص 
عمان ، دار اليازوري العملية للنشر  ، "دور نظم  المعلومات في اتخاذ القرارات" ( ، 2011الشوابكة، عدنان )

 والتوزيع.



  غير وسيط في العلاقةالأداء التشغيلي كمت دور جودةد. حسام الدين موسى          د.علاء تج الدين  أ.د. محمد نمر  عبود أ.سعد 

 
 
408 

 2023الثالث  العدد                                                      مجلة الدراسات المالية والتجارية       
     

(. "دور تويتر أثناء الأزمات وتأثيره في تحسين الصورة الذهنية للمنظمة :  2020الشيخ، ألاء بنت بكر علي  ) 
 .2، مجلد53العدد  جامعة الأزهر ، –. كلية الإعلام  مجلة البحوث الإعلاميةازمة حريق القطار أنموذجا"، 

ارة ز بتميز الأداء المؤسسي: " دراسة تطبيقية علي و ( ، عمليات إدارة المعرفة وعلاقتها 2014).المدهون ، محمود 
، برنامج القيادة والادارة ، اكاديمية الإدارة  رسالة ماجستيرالتربية والتعليم العالي  في محافظات غزة ، 

 .والسياسة للدراسات العليا، غزة، فلسطين
ت الحكومية الكويتية الجامعة ( ، واقع تطبيق إدارة الأزمات في المستشفيا2017، مشعل نهار ثامر)الملفي

 جامعة آل البيت ، الأردن.  -، كلية إدارة المال والأعمال رسالة ماجستيرالإسلامية ، 
أثر استراتيجيات إدارة الأزمات الحديثة علي الأداء التسويقي : دراسة ميدانية علي " ،(2012اليافي، فهد علي )

، جامعة الشرق ، عمان ،  رسالة ماجستير،  الكبرى"شركات صناعة الأدوية البشرية في مدينة عمان 
 الأردن

(، "دور جوائز الجودة والتميز في قياس وتطوير الأداء في القطاع الحكومي"، ورقة عمل 2017بن عبود، علي )
 -مقدمة إلى المؤتمر الدولي للتنمية الإدارية نحو أداء متميز في القطاع الحكومي. المملكة العربية السعودية

 . 2009رياض ال
،   رسالة دكتوراه، "تقييم كفاءة الاداء في هيئة سكك حديد مصر"( ، 1991تركي، محمود محمد عبد الظاهر )

 .93-89جامعة أسيوط ،  -كلية التجارة 
تحسين الصورة الذهنية للمنظمة: دراسة  دور التغيير في سلوك العاملين في" ،(2020، عبداالله عبده ) عبده

 ،11لدمجال،  جامعة قناة السويس-، كلية التجارةالتجارية والبيئية العلمية للدراسات المجلة. ميدانية"
 manduma.com.search: Record/1108206//http .مسترجع من 204-2،172ددعال

  .الأردن.: دار كنوز المعرفة للنشروالتوزيع، ، عمان" إدارة الأزمات ، " (2006) عبودي، زيد
 بمحافظات العالي والتعليم بوزارة التربية المتابعة نظام لتطوير مقترحة تيجيةااستر  ،  (2015أحمد ) عبيد،  إيمان

الجامعة الإسلامية ،غزة،  -كلية التربية .ماجستير ، رسالةالإداري  الأداء جودة معايير ضوء في غزة
 فلسطين
 ،عالم الكتب للنشر و التوزيع ،القاهرة. "العلاقات العامة والصورة الذهنية "، (2003عجوة ، علي )

الصورة  دور شبكات التواصل الاجتماعي في تحسين، ( 2021عمر، حليمة الحبيب آدم ) ؛ غرياني، غفران أحمد
مجلة  الذهنية لإدارة العلاقات العامة في المؤسسات الخدمية: بالتطبيق على شركتي أوبر وكريم أنموذجا.
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 //http.مسترجع من148 – 131، 2ددع ،5لد، مجوالاجتماعيةالعلوم الإنسانية 
manduma.com.search: Record/1151915 

متطلبات إدارة الأزمات في مدارس التعليم العام ،  ) 2020محمد عطية ) ، والظاهري، عبد الحكمفراج، حشمت 
.مسترجع  94 - 55، 2ددعال ،  30المجلد، العلوم التربويةمجلة  . مديريهابمحافظة جدة من وجهة نظر 

 manduma.com.search: Record/1356622//httpمن
 تطبيقية علىللأزمات فى المستشفيات ، دراسة  للاستعداد( ،"إطار مقترح 2006محمد ، علاء تاج الدين )
 23، كلية التجارة  جامعة سوهاج ، ص  رسالة دكتوراه"،   .ع م ج. فيالمستشفيات الحكومية 

( العلاقة بين معوقات الإبداع الإداري والصورة الذهنية المدركة و أثرها على 2014فكري ) مصطفى، أبو بكر
كلية التجارة وإدارة  -جامعة حلوان  ،دراسة مقارنة والدراسات التجارية:  مستوى الأداء الوظيفي بالبنوك

 الجزء الثاني. – 82المجلد  ، ، العدد الثالث المجلة العلمية للبحوث والدراسات التجارية  الاعمال  ،
(،" واقع إدارة الأزمات في وزارة النقل والمواصلات في قطاع غزة وجهة  نظر العاملين"، 2015مناع ،حاتم خليل )

 .148فى إدارة الأعمال، اكاديمية الإدارة والسياسة للدراسات العليا، غزة، فلسطين  ، ص  رسالة ماجستير
كيف تربط بين الحاضر –مهارات  التفكير والتخطيط الاستراتيجي . "( 2008هلال، محمد عبد الغني ) 

 "، دار نشر مركز تطوير الأداء والتنمية، مصر.والمستقبل
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 ي الدراسة(ملحق)
 الميدانية ) القائمة الأولي ( قائمة استقصاء الدراسة

 بالمنطقة الوسطي بسكك حديد مصر الي السادة العاملين، موجهة
 السيد المُحترمـ / ..................................

 تحية طيبة ، وبعد،،،                                   
إدارة الأزماتِ  وسيط في العلاقة بين متطلبات دور جودة الأداء التشغيلي كمتغير بدراسة بعنوان )ثون يقوم الباح

تعاونكم الصادق لإتمام هذه الدراسة ، والإدلاء  ومطلوب من سيادتكم (.والصُورةِ الذهنية لهيئة سكك حديد مصر
أن جميع البيانات المقدمة منكم لغرض البحث العلمي  علماً  .الذى يتفق مع وجهة نظركم أمام كل عبارة و برأيكم 

 . خضع للسرية التامةفقط ، وت
 .،،، وفقنا االله لما فيه خير البلاد والعباد

 
 الباحثون     
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  قسم الأول : متطلبات إدارة الأزماتال
التي تتوافر بدرجات مختلفة في دائرة عملك و أبعاد متطلبات إدارة الأزمات العبارات المتعلقة بفيما يلي عدد من 

( في الخانة التي تحدد درجة  حديد مصر ، والمطلوب من سيادتكم وضع علامة ) بالهيئة القومية لسكك
موافقتك ، والتي تدل على توافر كل أو بعض هذه الجوانب، وتمثل وجهة نظرك أمام كل عبارة من العبارات 

 الآتية: 
مواف العبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة م الأبعاد

ق 
 تماما

 
مواف
 ق

غير 
 متأكد

غير 
مواف
 ق

 غير موافق
 تماماً 

السياسات وخطط إدارة الأزمة
 

               
السياسات و خطط إدارة الأزمة

 

1 
 

بالمنطقة  هيئة سكك حديد مصر تقوم
 .الأزمات لإدارة بوضع خطط مسبقة  الوسطي 

     

 يشارك موظفوا هيئة سكك حديد مص 2
إدارة في وضع خطط بالمنطقة الوسطي 

،)اللقاءات الخاصة ،الاستقصاءات ، الأزمات عبر وسائل مختلفة ،مثل 
 وغيرها(.

     

 تتميز خطط هيئة سكك حديد مصر 3
لإدارة الأزمات بالمنطقة الوسطي   بالمرونة وسرعة التنفيذ

     

بالمنطقة  تتميز خطط إدارة الأزمات 4
 موقف الأزمة .بوجود خطط بديلة حسب   الوسطي 

     

بالمنطقة  تهتم هيئة سكك حديد مصر 5
بإدارة الوقت بفاعلية خاصة   الوسطي 

 عند حدوث الأزمات.
     

وقت   والعاملون بالعمل تحت ضغطتقوم قيادات هيئة سكك حديد مصر  6
 الأزمات.

     

تقوم هيئة سكك حديد مصر بمبادرات  7
 الأزمات.لرفع معنويات العاملين  وقت وقوع  

     

تحرص هيئة سكك حديد مصر بتبني  8
سياسات  جديدة لتطوير قدراتها لمواجهة 

 الأزمات المحتملة
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تعمل هيئة سكك حديد مصر علي تقديم  9
 الحالية والمستقبليةخدمات جديدة تتواكب مع المتطلبات 

     

الهيكل التنظيمي وسلطة 
اتخاذ القرار

 
 

حديد يحقق الهيكل التنظيمي بسكك  10
مصر  توحيد أهداف قطاعات  الهيئة  

 وتحقيق الهدف العام.
     

الاختصاصات والمسئوليات المحددة  يقوم  العاملون بعملهم  وفق  11
 بكل قطاع  .

     

يتميز الهيكل التنظيمي في هيئة سكك  12
      .حديد مصر بالمرونة

تقوم هيئة سكك حديد مصر باتخاذ  13
الأزمات وفقاً للأسلوب قراراتها وقت   العلمي.

     

الإمكانات المادية والبشرية
 

  

يوجد لدي  هيئة سكك حديد مصر  14
إمكانات مادية لاستخدامها أوقات 
الأزمات مثل )معدات ،وأوناش خطر 
وقطارات إضافية  وجرارات  الإمداد 

 ..الخ(

     

 وكوادرقيادات الهيئة كفاءات  يوجد لدى 15
 قادرة وادارية فنية مهاراتذات `بشرية

 .الأزمات إدارة على

     

توفر هيئة سكك حديد مصر الوسائل  16
المساعدة من الاحتياجات المادية 
والبشرية لفرق إدارة الأزمات، لتأدية 

 مهامها بأسرع وقت

     

تخصص هيئة سكك حديد مصر جزءًا  18
مناسباً من ميزانيتها السنوية لإدارة 

 الأزمات

     

الاتصالات ونظم المعلومات
يتوفر لدي  هيئة سكك حديد مصر نظم  19 

معلومات إدارية  تتمثل في أنظمة 
اتصالات متنوعة وسريعة  )الهاتف  
المحمول ، أجهزة لاسلكي ، وحواسب 

    .الية متصلة بشبكة إنترنت وغيرها(

     

يتوافر لدي  هيئة سكك حديد مصر  20
بين الإدارات  شبكة إلكترونية داخلية

  .بالقطاعات

     

هيئة سكك حديد مصر قادرة على توفير  21
وسائل اتصالات بديلة في حالات 

 الأزمات.
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يتم استرجاع المعلومات بقطاعات هيئة  22
سكك حديد بالحاسب الآلي بطريقة سهلة 

 وآمنة

     

يوجد في هيئة سكك حديد مصر فنيون  23
ونظم  متخصصون في الاتصالات

 المعلومات ذوو كفاءة عالية .

     

يوجد في هيئة سكك حديد مصر مركز  24
إعلامي قادر على العمل بفاعلية وقت 

 الأزمات

     

توفر هيئة سكك حديد مصر قاعدة  25
بيانات دقيقة، تمكنها من إدارة الأزمات 

 في أي وقت .

     

فريق إدارة الأزمة
 

  

26 
 

 الأزمات إدارة يتم اختيار أفراد فرق
 مع التعامل في سابقة خبرة لديهم ممن

 الأزمات

     

يتم توزيع العمل على فريق ادارة  27
الازمة وفق خبراتهم  وإمكانياتهم وقت 

 الأزمات.

     

 هيئة سكك حديد مصر نظام تعتمد 28
 .الأزمات إدارة فرق لتشجيع للحوافز

     

 قيادات هيئة سكك حديد مصر تعمل 29
 بروح الفريق الواحد وقت الأزمات.

     

تهتم هيئة سكك حديد بإزالة اسباب  30
 الأزمات في الوقت المناسب

     

 الأزمة ميدان في قيادات الهيئة تتواجد 31
 بأول أولاً  الأحداث وتتابع

     

التدريب والتعلم من الازمة
 

توجد مراكز تدريب  بالهيئة  مجهزة  32
 والمعدات التدريبية الحديثةبالوسائل 

     

يتم عمل دورات  للعاملين بكافة  33
المستويات لتلقي برامج تدريبية متطورة 

 بصورة منتظمة

     

يتم تحليل وتقييم الازمات بالمنطقة أو  34
المناطق الأخرى لتعلم واستخلاص 

 الدروس والعبر للاستفادة منها مستقبلا.

     

حديد مصر على تعمل هيئة سكك  35
الاستفادة من أساليب معالجة الأزمات 

 في الدول ذات التجارب المشابهة.
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 فيما يلي البيانات الشخصية والوظيفية للسادة العاملين بالمنطقة الوسطي : البيانات الشخصية لقسم الثاني :ا
  )اختياري(  الاسم / ..........................  -
 الوظيفة / ....................... -
 
             (   )                            تخصصية  - 
                 )   (                                   فنية -
 )   (                                حرفية  -
 

المستوى الوظيفي   
   (   )                            إدارة عليا  -
 ( )                          إدارة متوسطة -
 (    )                        إدارة تنفيذية  -
 

   مدة الخبرة:    
 (  )    عاما  20لأقل منسنوات  10من  -
 (  )     عاما  30 لأقل منعاما  20من  -
 (  )                عاما    فأكثر 30من  -
 : المستوى التعليمي 

 (  )                     أقل من المتوسط -
   (  )                  ثانوية عامة / دبلوم -
 (  )                  مؤهل فوق المتوسط -
   (   )  مؤهل عالي )بكالوريوس / ليسانس ( -
 (  )                            ماجستير  -
 (  )                              دكتوراه  -
النوع     
    (  )                                  ذكر -
 (  )                                أنثى   -
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 قائمة استقصاء الدراسة الميدانية ) القائمة الثانية (

 بالمنطقة الوسطي بسكك حديد مصر ،العملاء المستفيدون من الخدمةموجهة الي السادة 
 السيد المُحترمـ / ..................................

 تحية طيبة ، وبعد،،،                                   
إدارة الأزماتِ  دور جودة الأداء التشغيلي كمتغير وسيط في العلاقة بين متطلبات بدراسة بعنوان )ثون يقوم الباح

تعاونكم الصادق لإتمام هذه الدراسة ، والإدلاء  ومطلوب من سيادتكم (.والصُورةِ الذهنية لهيئة سكك حديد مصر
أن جميع البيانات المقدمة منكم لغرض البحث العلمي  علماً  .الذى يتفق مع وجهة نظركم أمام كل عبارة و برأيكم 

 . فقط ، وتخضع للسرية التامة
 .،،، وفقنا االله لما فيه خير البلاد والعباد

 
 الباحثون     
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 ) المتغير الوسيط(: جودة الأداء التشغيلي بسكك حديد مصر لأولالقسم ا
وتتوافر بدرجات مختلفة بالهيئة العبارات الخاصة التي تقيس مستوي جودة الأداء التشغيلي فيما يلي عدد من   

القومية لسكك حديد مصر، والتي تدل على رأيك فى الخدمات المقدمة من الهيئة حتى يمكن الاسترشاد بها فى 
ارات والمحطات،  والمطلوب العمل على تحقيق الرقى والتميز وتحسين أداء الخدمة المقدمة لجمهور الركاب بالقط

( في الخانة التي تحدد درجة موافقتك وتمثل وجهة نظرك أمام كل عبارة من  من سيادتكم وضع علامة )
 العبارات الآتية: 

 
  دالأبعا

 اتمامي راض العبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة     م

 رأقر لم  ي راض
 يراضغير 

 تماماراضي غير 

جودة الخدمة
 

          

وصول وقيام القطارات في مواعيدها  1
 المقررة  

     

توافر عدد كافي لشبابيك حجز التذاكر  2
 لسرعة  تنفيذ الخدمة المقدمة 

     

حالة عربات القطار )الإضاءة ،المقاعد ،  3
والأرضيات والشبابيك ، والستائر 

 ،والأرفف(

     

نظافة العربات ودورات المياه  من الداخل  4
 والخارج 

     

الهيئة للعملاء  موظفيتقديم الخدمة من قبل   5
 بمكاتب التذاكر  

     

الهيئة للعملاء  موظفيتقديم الخدمة من قبل  6
 داخل القطارات.

     

      تقديم خدمة البوفيهات داخل القطارات   7
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توجد مكاتب استعلامات بالمحطات   8
 ولوحات إرشادية لإعلام وتوجيه الركاب. 

     

تعلن الهيئة عن أسباب ووقت تأخير  9
 القطارات لجمهور الركاب.

     

طول أرصفة المحطات يستوعب عربات  10
 القطارات

     

      أشعر بالأمان عند السفر بالقطار  11
يتم تعويض الركاب فى الظروف الطارئة  12

في التأخيرات القهرية عن الوصول 
 المواعيد المقررة  والأعطال الفنية 

     

 -توافر خدمات بنكية ومكاتب صرافة 13
خدمات إلكترونية وقاعات مؤتمرات 

 بمحطات الهيئة

     

يتم تقديم الخدمات بسكك حديد مصر  14
  العملاءبمستوي جودة عالية لجميع 

     

تمتلك هيئة سكك حديد مصر قدرات  15
 ابتكاريه عالية في تطوير خدمات السفر

     

تتميز سكك حديد مصر بالعمل علي راحة  16
الركاب  طوال الرحلة وإخطارهم  بأي 

 تأخيرات أو ظروف طارئة قد تحدث    

     

تتميز الخدمات المقدمة من هيئة سكك حديد  17
مصر بالراحة والأمان عن وسائل النقل 

 الأخرى 

     

يتوافر لدي هيئة سكك حديد مصر جميع  18
 الامكانات المطلوبة لتقديم الخدمة 

     

تقوم هيئة  سكك حديد مصر من مراقبة    19
تقديم الخدمات المقدمة  للتأكد من جودة 

 الخدمة 

     

تحرص سكك حديد مصر بتقديم الخدمات   20
 بجودة ملائمة  بجميع أنواع القطارات ء

     

تكلفة الخدمة
 

            
تكلفة الخدمة

 
                  

تحرص سكك حديد مص علي تقديم خدمات  21
 متنوعة بأسعار مناسبة في نقل الركاب 

     

مدي مناسبة الأسعار الحالية لدرجة السفر  22
 التي تسافر بها 

     

أقبل أي زيادة في سعر الخدمة في حالة  23
 تحسينها او تشغيل خدمة جيدة بجودة عالية .
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تسمح سكك حديد مصر باستبدال ورد قيمة  24
الخدمات حسب رغبة العملاء وفقاً لتعليمات 

 الهيئة   

     

تقوم سكك حديد مصر برد تكلفة الخدمات  25
المقدمة بالكامل بدون خصم في حالة حدوث 

 ظروف قهرية وتأخيرات كلية. 

     

الخدمات المقدمة من  سكك حديد مصر   26
 تنفد عند طلبها 

     

تقوم  سكك حديد مصر علي تقديم الخدمة  27
بتقليل زمن التقاطر في المحطات لعدم 

 الازدحام  

     

مرونة تقديم الخدمة
 

يتم الاستجابة لطلبات العملاء في حالة  28
التعاقد في القطارات المخصوصة في 

 المواسم والأعياد.  

     

تمتاز هيئة سكك حديد مصر بالسرعة في  29
 تقديم الخدمات

     

يتم الاستجابة لطلبات العملاء  في حالة   30
 حجز المقاعد للقطارات المخصوصة  .

     

تتنوع الخدمات المقدمة في حجز القطارات   31
المكيفة  وتوفير  خدمة السفر بالقطارات 

 المميزة والمطورة  علي مدار اليوم .

     

سرعة تقديم الخدمة
يتوافر بسكك حديد مصر قطارات   32 

مخصوصة  جاهزة  في حالة حدوث 
 الحوادث والأعطال القهرية  

     

هيئة سكك حديد مصر تعمل علي سرعة   33
 تحقيق رغبات العملاء. 

     

      تمتاز هيئة سكك حديد مصر بالمصداقية .  34
تحرص سكك حديد مصر علي وصول  35

 القطارات في المواعيد المقررة
     

 
 
 
 

 التابع( )المتغيرسكك حديد مصرالصورة الذهنية ل القسم الثاني : 
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والتي تتوافر بدرجات مختلفة في دائرة عملك بالهيئة القومية العبارات الخاصة: الصورة الذهنية الذاتية تعكس   
( في الخانة التي تحدد درجة موافقتك وتمثل وجهة  لسكك حديد مصر . والمطلوب من سيادتكم وضع علامة )

 نظرك أمام كل عبارة من العبارات الآتية :

الأبع
 اد

مواف العبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة م
ق 
 تماما

 
مواف
 ق

غير 
 متأكد

غير 
مواف
 ق

غير 
  موافق 
 تماماً 

الصورة الذهنية الذاتية
 

3
6 

تمتلك الهيئة كوادر الفنيين علي درجة 
      عالية من الكفاءة في خدمة نقل الركاب 

3
7 

تحرص الهيئة علي  تجهيز القطارات  
      للقيام في  مواعيدها 

3
8 

يوجد لدي الهيئة خطة عمل بالأنشطة 
 تهاخدماليومية وجداول زمنية محددة  لتقديم 

     

3
9 

 
والاسباني VIPالتهوية  والمميزة  المكيفةتمتلك الهيئة أسطول ضخم من القطارات 

من أجل والروسي المكيفة وذات والمطورة، 
 توفير أفضل الخدمات للمستفيدين.

     

4
0 

توجد أجهزة ومعدات حديثة لأعمال 
بالورش  وتجهيزها  للاستعداد  للقيام الصيانة الدورية للجرارات والعربات 

 بالرحلات 
     

4
1 

عمل جيدة من أجل تقديم أفضل الخدمات تمتلك الهيئة تجهيزات فنية وإدارية وبيئة 
 للمستفيدين

     

4
2 

علي عوامل الأمان والسلامة وإجراء تحرص الهيئة بصفة دورية علي التأكيد 
للسكك والمزلقانات  الصيانة الدورية

 والمحطات 
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القسم 
:  لثالثا

بيانات 
العملاء 
المستفيد
ون من 
 الخدمة: 

اسم   -
 المسافر

)إذا 
رغبت(  

/ 
.........
      .... 

- 
 الوظيفة

/ 
.........
.........

.........

....  
عدد   -

مرات 
 / ....................  السفر

   ......................الغرض من السفر -
   درجة السفر: -

الصورة
 

الذهنية
 

المرغوبة
 

4
3 

يعزز العاملون في الهيئة الثقة المتبادلة 
      مع المستفيدين من الخدمة بشكل مستمر.

4
4 

للمستفيدين من خدماتها نوعية تقدم الهيئة 
      متميزة تواكب تطلعاتهم .

4
5 

يقوم العاملون في هيئة سكك حديد مصر 
 المستفيدين في الوقت المناسب.علي توفير الخدمات المناسبة لاحتياجات 

     

4
6 

تهتم إدارة الهيئة بالشكاوى المقدمة اوتعمل 
      بصورة سريعة .العملاء  على حل مشاكل

4
7 

الخدمات التي تقدمها الهيئة متنوعة  
      المسافرين  متلقي  الخدمة  تنال اعجابو 

الصورة
 

الذهنية
 

المدركة
 

4
8 

تتمتع الهيئة بعلاقات وطيدة مع جمهور 
      المستفيدين من الخدمات المقدمة .

4
9 

تشارك هيئة سكك حديد مصر في 
      المسئولية الاجتماعية والتنمية الاقتصادية 

5
0 

ن خدمات الهيئة  لأأشعر بالرضا والامان 
      تتميز علي وسائل النقل الأخرى  

5
1 

تقوم الهيئة بالتحديث والتطوير المستمر 
  متلقي الخمةوأدرك بأنها  تخدم أكبر عدد من الركاب 
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 )   (                           اولي مكيفة  -
 )   (                           ثانية مكيفة. -
   )   (                     ثالثة مكيفة روسي -
 )   (                     ثالثة تهوية روسي -
 )   (   وثالثة مطورة ثانية عادية تحيا مصر -
 :نوع الراكب  -
  (   )                               ذكر    -
    )   (                                 أنثى  -
   

 مع خالص الشكر لصادق تعاونكم معنا،،،
 

 الباحثون                                                                                  
 

 

 


