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 :ملخص

 تعزززو  التزززي المعوقزززات وأهززز  مصزززر حديزززد لسززز   القوميزززة للهيئزززة البيروفراطزززي التنظزززي  علززز  الدراسزززة هززز   ركززز ت     

 -: أهمها الخاصة التساؤلات مجموعة عن الإجابة الدراسة وحاولت المؤسسة ه   أداء

 الأداء هززز ا مزززن تحزززد التزززي المعوقزززات وأهززز  الشزززاملة الجزززود  ظززز  فزززي بزززادوار  لحديديزززةا السززز   مرفززز  يقزززو  مزززد  أي إلززز 

 . الهيئة ه   تطوير وآليات

 الهيئزززة بزززردارات العزززاملين أحزززدهما الدراسزززة بجزززا بي الاسزززتبيا  وصزززحي ة بالمشزززاركة الملاحظزززة علززز  الدراسزززة واعتمزززدت

 . الأداء بجود  إحساسه  ومد  الهيئة خدمات من المست يدين الآخر والجا ب المختل ة

 100و المختل زززززة الهيئزززززة بزززززردارات للعزززززاملين مزززززنه  م زززززرد  100و اسزززززتمار  200 عزززززدد علززززز  بزززززالتطبي  الباحززززز  وقزززززا 

 وإقبزززالاا  كثافزززة أكثزززر تعزززد أ هزززا حيززز  ال بزززر  القزززاهر  محافظزززة داخززز  مزززن وذلززز .  والمسزززافرين الركزززاب مزززن للمسزززت يدين

 . الحديدية الس   قطارات استخدا  عل 

 معوقزززات إلززز  بالإضزززافة الحديديزززة السززز   مرفززز  القيزززادات اهتمزززا  وجزززود عزززد :  أهمهزززا  تزززا   عزززن الدراسزززة وأسززز رت

 زيزززاد  يتطلزززب ممزززا.. إلززز  العشزززوا يات وإقامزززة والسزززرقات الاتزززلا  منهزززا مختل زززة باشززز ا  الهيئزززة أمزززلا  علززز  والاسزززتيلاء

 وتزززوفير الإعزززلا  وسزززا   فزززي وتثقيزززف  وعيزززة مزززلاتح إعزززداد خزززلا  مزززن الهيئزززة مززز  الأمثززز  للتعامززز  المزززواطنين وعزززي

    .ل ل  اللازمة المادية الإم ا ات

  
 

ABSTRACT 
 

     This study stressed on Beauratic organization of national institution to railways 

and important obstacles which prevent it from its action. 

It tried to answer questions about in what way it acts its role obstacles which prevent 

it from its acting beside mechanisms of development to get rid of these obstacles. 

This study depended on participant observation and questionnaire which he had 

applied about 200 individuals., 100 individuals for directors and 100 individuals for 

the people who benefit from its services Especially in Cairo governorate. 

It resulted to the following  :-  

1.  Careless of directors toward this institution. 

2.  Theft and destructive of institution possessions. 

That require citizens to be consciousness and acculturated toward institution that 

requires suitable to do that. 
 

 
 

 أولاً : مشكلة الدراســـة وتساؤلاتها :ـ 

إ  أهزززدا  علززز  الاجتمزززاة مزززن دراسزززة التنظيمزززات الاجتماعيزززة ت مزززن فززز  فهززز  هززز   التنظيمزززات ووصزززف أشززز الها 

وأ واعهززززا وأبنيتهززززا ووظا  هززززا و موهززززا والتنبززززؤ باتارهززززا . وهزززز   الأهززززدا  تجعزززز  مززززن هزززز   التنظيمززززات أبنيززززة اجتماعيززززة 

 (.1تستجيب بش   أفض  للحاجات الا سا ية ف  مجتم  متغير)

                                                           

 . 7م ، ص 1996معية ، الاسكندرية ، سيولوجية للتنظيمات السياحية ، دار المعرفة الجاسعد عيد مرسى : البناء التنظيمى للفندق : دراسه سو  (1)
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ر  تحليززز  التنظزززي  فززز  ضزززوء  جاحزززه فززز  تحقيززز  أهدافزززه ، ي سزززي المجزززا  للمقار زززه بزززين التنظيمزززات فززز  ضزززوء ومزززن تززز  فززز

  جاحها النسب  ف  تحقي  أهدافها وتقيي  توزيعها للموارد عل  وحداتها ال رعية وفقاا للحاجات العامة . 

تمززز  ، باعتبزززار أ  التنظزززي  مزززا وتمثززز  دراسزززة التنظيمزززات جا بزززاا مهمزززاا مزززن جوا زززب التحليززز  السوسزززيولوج  للمج

 (. 1هو إلا مجتم  صغير يحو  بداخله للظواهر والعمليات الاجتماعية المتباينه)

  تززا   خززه سزز ه حديززد فزز  العززال  بعززد ا جلتززرا ، والأو  فزز   1851ويعتبززر مرفزز  سزز   حديززد مصززر الزز   أ شزز ء عززا  

  كافززززة المجززززالات الاجتماعيززززة والاقتصززززادية الشززززر  الأوسززززه . ويعززززد هزززز ا المرفزززز  مززززن المصززززادر الاسززززتراتيجية فزززز

 ( .2والسياسية والعس رية لما له من أهمية  كبير  ف  ه   المجالات)

( موظززززف  79410علزززز  مسززززتو  الجمهوريززززة ، ويوجززززد بززززه ) 2مليززززو    192ويمتززززد هزززز ا المرفزززز  بطززززو  

 حزززو )  2008/  2007ل  مزززن الوظزززا ف العليزززا يحصزززلو  علززز  أجزززور سزززنوية بلغزززت فززز  العزززا  المزززا 120وعامززز  مزززنه  

 (.3( من إيرادات الهيئة) % 58( مليو  جنية تعاد  ) 749‘6

ورغزززز  الام ا ززززات الماديززززة والبشززززرية وال نيززززة التزززز  يمتل هززززا هزززز ا المرفزززز  إلا ا  دور  قززززد يرجزززز  إمززززا بسززززبب 

حيزززا  اخزززر  ، ولا الإهمزززا  حينزززاا او بسزززبب ال سزززاد المزززال  والإداري حينزززاا أخزززر، وامزززا بسزززبب سزززلوكيات مسزززتخدميه فززز  أ

يخ ززز  علززز  احزززد مزززا سزززببته حزززوادث القطزززارات والم لقا زززات مزززن كزززوارث ، ومزززا خل تزززه مزززن قتلززز  ومصزززابين ، ومزززا  زززت  

عنهزززا مزززن اقالزززة وزراء للنقززز  ، أو رؤسزززاء للهيئزززة القوميزززة للسززز   الحديديزززة ، إمزززا بسزززبب قصزززور فززز  خطزززه التطزززوير ، أو 

سزززتها ة  عامززز  تحويلزززة فززز  الم لقزززا  بمسزززئولياته أو لعزززد  وجزززود  أصزززلاا الأزمزززات فززز  التمويززز ، أو لتهزززور سزززا   ، او لا

فززز  موقززز  عملزززه ، وفززز  النهايزززة النتيجزززة واحزززد  . م يزززد مزززن الخسزززا ر فززز  الأروا  والأمزززوا  ولا ي زززاد يمزززر شزززهر حتززز  

ها تتسزززبب القطزززارات والم لقا زززات فززز  وقزززوة كارتزززة ، ف ثيزززراا مزززا إصزززطدمت قطزززارات ببعضزززها بزززبع  فززز  أتنزززاء مسزززير

أو توق هزززا فززز  المحطزززات . وكثيزززرا مزززا أدت الم لقا زززات الززز  مصزززا ب وكثيزززرا مزززا تعطلزززت اشزززارات، وكثيزززرا مزززا سزززالت 

دمزززاء فزززو  القضزززبا  ، وكثيزززرا مزززا تنزززاترت اشزززلاء ، أو احترقزززت قطزززارات او خرجزززت عزززن القضزززبا  ، فتقزززو  الزززد يا لعزززد  

لأهزززال  الضزززحايا ، وتهزززدأ الأمزززور تززز  ي يززز  سزززاعات تززز  تقعزززد بعزززد صزززر  بضزززعة آلا  مزززن الجنيهزززات كتعزززوي  مزززال  

 (. 4الناس ومعه  المسئولو  عل  كارتة ا سا ية جديد )

 وبناء عل  ما سب  من بيا ات واحصاءات يم ن صياغة مش لة البح  الراهن ف  التساؤ  التال  :  

 ملة؟ ال  ا  مد  يقو  مرف  س   حديد مصر بادوار  المنوطة به ف  إطار معايير الجود  الشا

 وينبث  من ه ا التساؤ  مجموعة من التساؤلات التالية : 

الززززززززززززز  أ  مزززززززززززززد  توجزززززززززززززد  .1

 إدار  جيد  للمنشات والمعدات والموارد المختل ة الت  يضمها ه ا المرف  ؟

مززززززززززا المعوقزززززززززززات المختل زززززززززززة  .2

 الت  تحد من أداء ه ا المرف  لأدوار  ؟ 

مزززززززززززززززا آليزززززززززززززززات تطزززززززززززززززوير  .3

  يدين ؟ الخدمات الت  يقدمها ه ا المرف  للمست

                                                           

 . 16م ، ص1978محمد على محمد : الأسس الأجتماعية للتنظيم والادارة ، دار الجامعات المصرية ، الاسكندرية ، ( 1)

 . 10، ص  م 1993محمد امين حسونه : مصر والسكك الحديدية ، متحف السكة الحديد ،  (2)

 .  18، ص  2009، الأهرام ،  203عادله رجب : قطاع السكك الحديدة فى مصر ، دراسات استراتيجية ، العدد  (3)

 .  6، ص  2014فبراير  8سيد صالح ) تحقيق ( : برغم ضعف الامكانات : قطار التطوير ينطلق من محطة مصر ، الأهرام ، السبت  (4)
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 ثانيا : أهداف الدراسة واهميتها : 

وتهززد  الدراسززة الزز  الوصززو  لهززد  ر يسزز  وهززو التعززر  علزز  تقززدي  صززور  تقيميززة شززاملة عززن التنظيمززات 

 الرسمية ف  مصر وهو مرف  س   حديد مصر .

 ومن ه ا الهد  الر يس  تت رة أهدا  فرعية أهمها : 

 ا ع اس ذل  عل  الخدمات الت  يقدمها.التعر  عل  اسلوب ادار  ه ا المرف  ، و

 معرفة اسلوب ادار  ه ا التنظي  للمنشات والمعدات والموارد الت  يمتل ها . 

 تحديد المعوقات الت  تحد من أداء ه ا التنظي  لأدوار  .

 محاولة طر  آليات لتظوير أداء ه ا التنظي  ف  ال ترات المقبله . 

 سة ، فر ها تستمد أهميتها من جا بين : أما فيما يتعل  باهمية ه   الدرا

 تالثاا: المنه  وأدوات  جم  البيا ات الميدا ية :

قززززا  الباحزززز  بعززززرل الإجززززراءات المنهجيززززة للدراسززززة الميدا يززززة ، وهزززز   الإجززززراءات المنهجيززززة تشززززم  :  ززززوة 

جيزززب عزززن تسزززاؤلاتها ، الدراسزززة ، والمزززنه  المسزززتخد  فزززي الدراسزززة ، والززز ي يناسزززب  زززوة الدراسزززة ويحقززز  أهزززدافها وي

وأدوات الدراسزززة وطزززر  بنا هزززا ، ومجتمززز  وعينزززة الدراسزززة ، ومجزززالات الدراسزززة ، والأسزززاليب الإحصزززا ية المسزززتخدمة 

 في الدراسة ، والصعوبات التي واجهت الباح  في الدراسة الميدا ية وكي ية التغلب عليها.

سزززة وذلززز  فزززي إطزززار ال شزززف عزززن دور والدراسزززة وصززز ية تحليليزززة تهزززد  إلززز  وصزززف وت سزززير مشززز لة الدرا

 البيئة في تطوير الهيئة القومية للس   الحديدية في ضوء م هو  إدار  الجود  الشاملة.

 كما اعتمد الباح  عل  أدوات الدراسة ، والأساليب الإحصا ية المستخدمة في الدراسة.

 نوع الدراسة :

  تشززززتم  علزززز  مجمززززوة الوقززززا   التززززي تحززززيه تنتمزززي هزززز   الدراسززززة إلزززز  الدراسززززات الوصزززز ية التحليليززززة ، حيزززز

بظزززاهر  مزززا ، مزززن أجززز  تحديزززدها تحديزززداا دقيقزززاا، وطبقزززاا لمزززا ذكزززر  هكزززا ه فزززر  الدراسزززات الوصززز ية تسزززتهد  تحديزززد أو 

( كمزززا تحظززز  الدراسزززة الوصززز ية بعنايزززة خاصزززة ، فمزززن خزززلا  توضزززيي معزززال  1تقزززدير موقزززف مزززا أو جماعزززة مزززن النزززاس)

قافيزززة للمجتمززز  ، و سزززتطي  أ   قزززف علززز  أهززز  الوقزززا   الاجتماعيزززة ، وأ   عزززر  العوامززز  التزززي الخريطزززة الاجتماعيزززة والث

 ( .2أدت إل  وجودها ، والقو  المؤتر  فيها ، والنتا   المترتبة عليها)

 منهج الدراسة :

حززز  . والمزززنه  يشزززير م هزززو  المزززنه  إلززز  ال ي يزززة أو الطريقزززة التزززي يتبعهزززا الباحززز  فزززي دراسزززة المشززز لة موضزززوة الب     

العلمزززي هزززو مجموعزززة القواعزززد والمبزززادس العامزززة التزززي يسترشزززد بهزززا العلمزززاء لا فزززي دراسزززته  لظزززاهرات ال زززو  ال ي يقيزززة 

والبيولوجيزززة والاجتماعيزززة التزززي تحزززدد لهززز  الإجزززراءات العلميزززة والعمليزززات العقليزززة التزززي يقومزززو  بهزززا مزززن أجززز  الوصزززو  

 .(3إل  المعرفة الصادقة به   الظاهرات)

وقزززد اسزززتخد  الباحززز  مزززنه  المسزززي الاجتمزززاعي بالعينزززة ومزززنه  دراسزززة الحالزززة كمزززنه  ر يسزززي للاعتمزززاد عليزززه 

 في دراسة التطوير للهيئة القومية للس   الحديدية في ضوء إدار  الجود  الشاملة.

                                                           
 2007: أساليب الدراسة والتشخيص في الخدمة الاجتماعية ، ب  بر ت للطباعة ، والتصوير ، سراي القبة، القاهر  ،  ( محمد محمود إبراهي  عويس1)

 . 136، ص  2008، 

 . 16، ص  1997( محمد عاطف غي  وآخرو  : مجالات عل  الاجتماة المعاصر ، دار المعرفة الجامعية ، اس ندرية ، 2)

 . 233، ص  1990و  البح  الاجتماعي ، م تبة وهبة ، عابدين ، القاهر  ، ( عبد الباسه محمد حسن : أص3)
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ويتسززز  مزززنه  دراسزززة الحالزززة بزززالعم  أكثزززر ممزززا يتميززز  بالاتسزززاة فزززي دراسزززته ل فزززراد والمجتمعزززات  

 (.1ما يتمي  بالتركي  عل  الجوا ب ال ريد  لعينة صغير  جداا من أفراد المجتم )ك

ويززز هب قزززاموس علززز  الاجتمزززاة الززز ي وضزززعه هفيرتشزززايد إلززز  أ  دراسزززة الحالزززة مزززنه  فزززي البحززز   

الاجتمززززاعي عززززن طريقززززة يم ززززن جمزززز  البيا ززززات ودراسززززتها بحيزززز  يم ززززن جمزززز  البيا ززززات ودراسززززتها بحيزززز  يم ززززن رسزززز  

ة لوحزززد  معينزززة فزززي علاقاتهزززا المتنوعزززة وأوضزززاعها الثقافيزززة ، ويم زززن أ  ت زززو  الوحزززد  موضزززوة الدراسزززة صزززور  كليززز

 (.2شخصاا معيناا، أو أسر  ، أو جماعة اجتماعية، أو  ظا  اجتماعي ، أو مجتم  محلي ، أو وطن معين)

العوامزززز   ويعتمزززد مزززنه  دراسزززة الحالزززة علززز  ال هززز  ال امززز  لشخصزززية الحالزززة وذلززز  بزززالتعر  علززز  

ال امنزززة والحزززالات الن سزززية الداخليزززة وكافزززة الظزززرو  الخارجيزززة الاجتماعيزززة والتزززي قزززد ت زززو  سزززبباا لتزززداخلها جميعهزززا فزززي 

تشززززز ي  الشخصزززززية مززززز  التركيززززز  علززززز  وحزززززد  الحالزززززة وت سزززززير السزززززلو  مزززززن مختلزززززف النزززززواحي المعنويزززززة والن سزززززية 

 (.3ن شخصية الحالة)والاجتماعية والتي تم ننا من الوصو  إل  صور  شاملة ع

وبنزززاء علززز  ذلززز  فقزززد اسزززتخد  الباحززز  مزززنه  دراسزززة الحالزززة ، حيززز  أتزززا  هززز ا المزززنه  التوصززز  إلززز   

معرفزززة ت صزززيلية متعمقزززة عزززن الإبزززداة عنزززد المزززدراء ، مزززن حيززز  مقوماتزززه ومعوقاتزززه ، ممزززا سزززاعد علززز  ال هززز  الزززدقي  

 صحي ة الاستبيا . لموضوة الدراسة ، وال شف الت صيلي عن الجوا ب التي توضحها

 أدوات الدراسة :

الأدا  هزززززي الوسزززززيلة المسزززززتخدمة فزززززي جمززززز  البيا زززززات أو تصزززززني ها وجزززززدولتها ، وهنزززززا  كثيزززززر مزززززن  

(. وقزززد اعتمزززد الباحززز  فزززي جمززز  البيا زززات علززز  الأدوات 4الوسزززا   )الأدوات( التزززي تسزززتخد  للحصزززو  علززز  البيا زززات)

 الآتية :

 استمار  الاستبيا  : -1

  الباحزززز  صززززحي ة الاسززززتبيا  كززززادا  ر يسززززية لجمزززز  المعلومززززات مززززن مجتمزززز  البحزززز  ، حيزززز  اسززززتخد 

وذلززز  للتعزززر  علززز  آراء وخبزززرات عينزززة مزززن المزززديرين فزززي الهيئزززة القوميزززة للسززز   الحديديزززة بالإضزززافة إلززز  عينزززة مزززن 

 المست يدين وه  ركاب القطارات التابعة للهيئة .

 المقابلة المتعمقة : -2

قابلزززة المتعمقزززة لإلقزززاء الم يزززد مزززن الضزززوء علززز  ظزززاهر  الدراسزززة مزززن جوا بهزززا اسزززتخد  الباحززز  الم 

المختل ززة ، وذلزز  ببحزز  عززدد مختززار مززن الحززالات ، ودراسززته  دراسززة متعمقززة فززي محاولززة للوصززو  إلزز  تطززوير الهيئززة 

 القومية للس   الحديدية في ضوء م هو  إدار  الجود  الشاملة.

عزززن ال ثيزززر مزززن الجوا زززب التزززي لززز  توضزززحها صزززحي ة الاسزززتبيا  ، كمزززا وهززز   الأدا  أتاحزززت للباحززز  ال شزززف 

سزززاعدت علززز  التعمززز  فزززي فهززز  تزززاتير البيئزززة علززز  تطزززوير الإدار  . وقزززد تمزززت المقابلزززة مززز  العينزززة المختزززار  عزززن طريززز  

 ا تقا  الباح  إل  عينة من المدراء في الهيئة القومية للس   الحديدية باقسامها المختل ة.

 : الملاحظة -3

وهزززززي عمليزززززة تسزززززتهد  رصزززززد مقصزززززود  تسزززززتهد  رصزززززد أي ت سزززززيرات تحزززززدث علززززز  موضزززززوة  

الملاحظززززة سززززواء كا ززززت ظززززاهر  طبيعيززززة أو إ سززززا ية وهززززي ت يززززد فززززي جمزززز  سززززلو  الأفززززراد ال علززززي وبعزززز  المواقززززف 

                                                           
 . 98، ص  2009الإعداد ، الم تب الجامعي الحدي  ، القاهر   –( محمد ش ي  : البح  العلمي ، الأسس 1)

 107، ص  1975ت المصرية، الإس ندرية، ( غريب محمد سيد أحمد وآخر : البح  الاجتماعي ، الج ء الثا ي ، التصمي  والإجراءات دار الجامعا2)

. 

 3:6، ص2014( سهير كام  أحمد : منه  دراسة الحالة ، مرك  البحوث وإ تاج ال تاب ، كلية ريال الأط ا  ، جامعة القاهر  3)

 . 109( المرج  الساب  ص 4)
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ر الحصززو  الواقعيززة، كزز ل  ت يززد فززي الأحززوا  التززي يقززو  فيهززا البززاحثو  ويرفضززو  الإجابززة علزز  الأسززئلة لزز ل  فهززي تيسزز

علززز  كثيزززر مزززن المعلومزززات والبيا زززات فزززي الم زززاهي  المطلوبزززة والتزززي لا يم زززن الحصزززو  عليهزززا بوسزززا   أخزززر  كسزززلو  

الركزززاب ومشزززاعره  واتجاهزززاته  أو عززز و  المشزززاركين فزززي عينزززة البحززز  عزززن التعزززاو  مززز  الباحززز  أو مقزززاومته  لزززه 

 (.1وعد  رغبته  في الإدلاء باية معلومات)

 اح  الملاحظة البسيطة والملاحظة بالمشاركة وقد استخد  الب

الملاحظزززة البسزززيطة بزززدو  مشزززاركة : وفيهزززا يقزززو  الباحززز  بمشزززاركة الجماعزززة عزززن كثزززب دو  أ  يشزززتر  فزززي 

أي  شزززاط تقزززو  بزززه هززز   الجماعزززة موضزززوة الملاحظزززة ، فهزززي لا تتضزززمن أكثزززر مزززن النظزززر والاسزززتماة ومتابعزززة موقزززف 

 (.2اجتماعي معين دو  مشاركة فعلية)

الملاحظزززة بالمشزززاركة : وهزززي تعتبزززر طريقزززة فزززي البحززز  تسزززتهد  التعزززر  علززز  تقافزززة جماعزززة مزززا وأسزززلوبها 

فزززي الحيزززا ، ووصزززف هززز   الثقافزززة وذلززز  السزززلو  ، وهزززي تتطلزززب طريقزززة للاتصزززا  بالجماعزززة أو المجتمززز  المحلزززي ل تزززر  

 ( .3طويلة من ال من)

اد الززز ين يدرسزززه  مواقزززف الحيزززا ، ويززز هب إلززز  أكثزززر والباحززز  المشزززار  يحزززاو  أ  ي هززز  كيزززف يستشزززعر الأفزززر

مززن مجززرد وصززف  مززاذج السززلو  التززي تميزز  الأفززراد الزز ين يت ززاعلو  داخزز  الجماعززة ، بزز  يحززاو  أ  ي سززر لمززاذا يسززل  

الأفزززراد بهززز   الطريقزززة ، أي أ زززه لا ي ت زززي بمجزززرد الوصزززف وإ مزززا يتجزززاوز  إلززز  محاولزززة ت سزززير أسزززباب السزززلو  الززز ي 

 (..4يدرسه)

 وفيما يلي توضيي بناء الأدوات التي ت  استخدامها في الدراسة :

 استمار  الاستبيا  –أ 

 وقد مرت عملية بناء استمار  الاستبيا  بعد  خطوات يعرضها الباح  فيما يلي :

قزززا  الباحززز  برتبزززاة الخطزززوات التمهيديزززة قبززز  إعزززداد الاسزززتمار  مزززن حيززز  الإطزززلاة علززز  خبزززر  بعززز   أولاا:

المتخصصززززين فززززي موضززززوة الهيئززززة القوميززززة للسزززز   الحديديززززة ، واسززززتعرال الدراسززززات والبحززززوث السززززابقة ، الأسززززات   

 لمرتبطة بموضوة الدراسة وال تابات النظرية في مجا  الإدار  وك ل  الإطلاة عل  بع  استمارات الاستبيا  ا

تمار  علزززز  مجموعززززة مززززن تا يززززاا: تزززز  قززززا  الباحزززز  بتحديززززد مجززززالات وأبعززززاد الاسززززتمار  ، وقززززد احتززززوت الاسزززز

 -التساؤلات هي :

 ال  ا  مد  يقو  مرف  س   حديد مصر بادوار  المنوطة به ف  إطار معايير الجود  الشاملة؟ 

 وينبث  من ه ا التساؤ  مجموعة من التساؤلات التالية : 

   ؟ال  أ  مد  توجد إدار  جيد  للمنشات والمعدات والموارد المختل ة الت  يضمها ه ا المرف

 ما المعوقات المختل ة الت  تحد من أداء ه ا المرف  لأدوار  ؟ 

 ما آليات تطوير الخدمات الت  يقدمها ه ا المرف  للمست يدين ؟ 

 -( سؤالاا مقسمة كالتالي :47اشتملت الاستمار  في صورتها النها ية عل  )  -

                                                           
 . 15معي الحدي  ، الإس ندرية ، غير مبين تاري  الطب  ، ص ( محمد سيد فهمي : طريقة العم  م  الجماعات بين النظرية والتطبي  ، الم تب الجا1)

 . 125، ص  2009الإعداد ، الم تب الجامعي الحدي  ، القاهر  ،  –( محمد ش ي  : البح  العلمي ، الأسس 2)

 64ص  2011اب ، جامعة القاهر ، ( محمد الجوهري وآخرو  : علة الاجتماة في حياتنا اليومية ، مرك  البحوث والدراسات الاجتماعية، كلية الآد3)

. 

 . 65( المرج  الساب  ص 4)
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 سؤا  للمست يدين من الركاب . 20

 سؤا  للعاملين في الهيئة القومية للس   الحديدية. 27

وقززززا  الباحزززز  بتطبيزززز  اسززززتبا ة للتعززززر  علزززز  آراء الركززززاب بالسزززز   الحديديززززة، وتتضززززمن هزززز   الاسززززتبا ة      

خمسزززة محزززاور، أولهزززا محزززور هالبيا زززات الأساسزززيةه، كمزززا ذكر زززا ، وتا يهزززا محزززور مزززد  قيزززا  الهيئزززة القوميزززة بالسززز   

 قي  أهدافها.الحديدية بتح

وقزززا  الباحززز  بعمززز  تحليززز  لزززدراء لجميززز  أفزززراد العينزززة وذلززز  ل ززز  عبزززار  علززز  حزززد ، فحسزززب الت زززرارت ل ززز  

لا(، وكززز ل  قزززا  بحسزززاب النسزززب المئويزززة للت زززرارات، تززز   -درجزززة مزززن درجزززات الأهميزززة مزززن بزززين إتنزززين، وهززز : )  عززز 

لا(ا،  –بزززين العبزززارات التززز  تززز  الاجابزززة عنهزززا )بزززنع  حسزززب الا حزززرا  المعيزززار  ل ززز  عبزززار  ايضزززاا، لتيسزززير المقار زززه 

بينمزززا قزززا  الباحززز  بعمززز  تحليززز  لآراء بعززز  جميززز  أفزززراد العينزززة وذلززز  ل ززز  عبزززار  علززز  حزززد ، فحسزززب الت زززرارات ل ززز  

غيززر متحقزز (، وكزز ل  قززا  بحسززاب النسززب  –إلزز  حززد مززا –درجززة مززن درجززات الأهميززة مززن بززين تلاتززة ، وهززي: )متحقزز  

 ارات.المئوية للت ر

 200وقزززا  الباحززز  بتطبيززز  اسزززتبا ة للتعزززر  علززز  آراء الركزززاب بالسززز   الحديديزززة حيززز  تززز  توزيززز  عزززدد   -

اسزززتمار  جمعزززت ب املهزززا بواسزززطة الباحززز  وتضزززمنت هززز   الاسزززتبا ة خمسزززة محزززاور وأولهزززا محزززور البيا زززات الأساسزززية 

 وتا يها محور مد  قيا  الهيئة بالس   الحديدية بتحقي  أهدافها. 

قززا  الباحزز  بعمزز  تحريززر لززدراء لجميزز  أفززراد العينززة وذلزز  ل زز  عبززار  علزز  حززد  ، فحسززب الت ززرارات ل زز  و

لا ( ، وكززز ل  قزززا  بحسزززاب النسزززب المئويزززة للت زززرارات ، تززز   –درجزززة مزززن درجزززات الأهميزززة مزززن بزززين اتنزززين وهزززي : )  عززز  

لا( ، بينمزززا قزززا   –رات التزززي تززز  الإجابزززة )بزززنع  حسزززب الا حزززرا  المعيزززاري ل ززز  عبزززار  أيضزززاا لتيسزززير المقار زززة بزززين العبزززا

الباحزز  بعمزز  تحليزز  لآراء بعزز  جميزز  أفززراد العينززة وذلزز  ل زز  عبززار  علزز  حززد ، فحسززب الت ززرارات ل زز  درجززة مززن 

، وكززز ل  قزززا  بحسزززاب النسزززب المئويزززة ( غيزززر متحقززز  –إلززز  حزززد مزززا  –درجزززات الأهميزززة مزززن بزززين تلاتزززة وهزززي : )متحقززز  

 للت رارات .

 والثبات :الصدق 

 الصد  : لاختبار صد  استمار  الاستبيا  ت  حساب معاملات الصد  الظاهري، والصد  الاحصا ي.

(. وكزززا  ذلززز  بهزززد  التاكزززد مزززن مزززد  1الصزززد  الظزززاهري : حيززز  تززز  عزززرل الاسزززتبيا  علززز  مجموعزززة مزززن المح مزززين)

بحزززوتين علززز  الإجابزززة ومزززد  قزززدر  أسزززئلة شزززمو  الأسزززئلة لمحاولزززة الأسزززئلة لمحزززاور  الدراسزززة المختل زززة، ومزززد  قزززدر  الم

 الاستبيا  عل  الإجابة عن تساؤلات الدراسة وتحقي  أهدافها.

 وقد ت  التح ي  في ضوء المعايير التالية :

 .مد  ارتباط السؤا  ب   محور من محاور الدراسة 

 . من حي  صياغة السؤا 

 . من حي  المضمو 

 للاستمار  في صورتها النها ية طبقاا للمحاور التالية :وا طلاقاا مما قد ت  تعدي  الأبعاد العامة 

 أولاا: البيا ات الأساسية.

 تا ياا : مد  قيا  الهيئة القومية بالس   الحديدية بتحقي  أهدافها 

                                                           
 ( قا  الباح  بتح ي  استمار  البح  لد  الأسات   التالي أسماؤه  : 1)

أستاذ ور يس قس  أصو  التربية ب لية  –جامعة حلوا  ، أ.د عبداللطيف محمود  –أستاذ مت رغ ب لية الخدمة الاجتماعية  –أ. د حسن محمد كاشف 

الممل ة العربية السعودية ، أ. .د. رفعت عبد الباسه  –الجامعة الإسلامية  –أستاذ ب لية العلو  الإ سا ية  –جامعة حلوا  ، أ.د محمود صاد   –تربية ال

 جامعة حلوا  . –كلية الآداب  –أستاذ مساعد عل  الاجتماة  –
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  مد  التعديات عل  البنية الأساسية لمرف   الهيئة القومية للس   الحديدية 

ا : المعوقات الت  تحد من أداء المرف   لدور  رابعا

ا :آليات تطوير الخدمات للمست يدين من الهيئة   خامسا

وتززز  التطبيززز  الميزززدا ي لاسزززتمار  الاسزززتبيا  ودراسزززة الحالزززة فزززي المعزززايير السزززابقة وفزززي ضزززوء إرشزززادات السزززاد  الأسزززات   

 المح مين مما م ن الباح  من التحلي  وت سير النتا   في ضوء الدراسات السابقة.

 لدراسةالنتائج النهائية ل

 وجاء التساؤ  الأو  من أسئلة ه   الدراسة هو :

 ما مد  قيا  الهيئة القومية بالس   الحديدية بتحقي  أهدافها ؟

 ليس هنا  اهتما  للقيادات بمرف  الهيئة القومية للس   الحديدية.   

 يوجد ا تظا  ف  مواعيد القطارات.  

 تتوافر الت اكر باستمرار.  

 ر الس ر تراها الركاب غالية الثمن. بالنسبة لثمن ت اك 

 عد  حرص الهيئة عل  قياس رضا الركاب عن جود  الخدمة. 

عنززدما تحزززدث حزززوادث فززز  الهيئزززة القوميزززة للسززز   الحديديزززة فزززر  المسزززئولين يقومزززو  بدراسزززة الحزززوادث وتحليززز  مسزززبباتها  

ا وقتياا.  واقترا  الحلو  للحد منها ويهتمو  بها اهتماما

 الثا ي من أسئلة ه   الدراسة هو :وجاء السؤا  

 ما مد  التعديات عل  البنية الأساسية لمرف   الهيئة القومية للس   الحديدية؟ 

 يوجد تعد  واستيلاء عل  املا  الهيئة القومية للس   الحديدية. 

 هنا  تعديات عل  م لقا ات الس   الحديدية، وأش ا  ه   التعديات

 التح ير للم لقا  واقتحا  الحاج  المعد   للم لقا                                     إتلا  لمبات اشارات واجراس 

واتززززلا  ارضززززية الم لقززززا  وتواجززززد باعززززه جززززا لين فزززز  شزززز   اسززززوا  عشززززوا يه واكشززززا  وسززززيارات متراكمززززه واتززززلا  

 .العربات والجرارات اتناء سيرها بسبب القاء الحجار  عليها واتلا  الشبابي  والمقاعد

 وجاء السؤا  الثال  من أسئلة ه   الدراسة هو :

 ما المعوقات الت  تحد من أداء المرف  لدور ؟

 وجاءت النتا   كما يل :

عززززد  حززززرص العززززاملو  بالسزززز   الحديديززززه علزززز  صززززيا ة القطززززارات و ظافتهززززا بشزززز   مسززززتمر وهزززز  ت ضزززز  السزززز ر  

 بالقطارات.  

 المحافظه عل  المقاعد الت  يجلسو  عليها. عد  حرص المسافرو  بالقطارات عل   ظافتها و 

 لا تقو  خدمة العملاء عل  ح  المش لات للمسافرين. 
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 عد  وجود وع  للمواطنين أتناء التعام  م  قطارات وم لقا ات الهيئه.  

 ليس هنا  متابعه جيد  لآداء العاملين بالس   الحديديه. 

 وجاء السؤا  الراب  من أسئلة ه   الدراسة هو :

 ما آليات تطوير الخدمات للمست يدين من الهيئة ؟

 وجاءت النتائج كما يلى:

زيزززاد  وعزززز  المزززواطنين للتعامزززز  الامثززز  مزززز  الهيئزززه مززززن خزززلا  عمزززز  حمزززلات توعيززززه وتثقي يزززه فزززز  وسزززا   الاعززززلا   

 وتحسين آداء وت عي  اللوا ي والقوا ين من قب  الهيئه وعم  لوحات ارشاديه وتح يريه 

 ا ززززززززززززات الماديززززززززززززة اللازمززززززززززززة للهيئززززززززززززة مززززززززززززن خززززززززززززلا  زيززززززززززززاد  تمززززززززززززن تزززززززززززز اكر الركززززززززززززاب                                        تززززززززززززوفير الإم 

والتوزيززز  العزززاد  للحزززواف  والم افزززات واسزززتغلا  ممتل زززات الهيئزززة الممتزززد  مزززن اسزززوا  وحتززز  مرسززز  مطزززرو  واعزززاد  

 النظر ف  الشركات التابعه للهيئه.

 العملية للدراسة تا ياا: التوصيات العلمية و

وإعزززاد  توزيززز  العمالزززة علززز  الأمزززاكن الهامزززة بالقطاعزززات التزززي  –إلغزززاء بعززز  القطاعزززات بالهي ززز  التنظيمزززي  (1)

 تقو  عل  العملية الإ تاجية لسد العج  بها .

إعزززاد  النظزززر فزززي الشزززركات التسززز  وذلززز  لعزززد  جزززدواها وعزززد  تحقيززز  الربحيزززة والهزززد  التزززي أ شزززئت مزززن أجلزززه  (2)

لززز  يتحقززز  ذلززز  بززز  تراجززز  دور الهيئزززة  2018وحتززز  وقزززت بحززز  الدراسزززة سزززنة  2008تطزززوير الهيئزززة منززز  سزززنة وهزززو 

وازدادت الزززديو  علززز  الهيئزززة القوميزززة إلززز  أ  وصزززلت تما يزززة وأربعزززو  مليزززار جنيزززه مصزززرياا . لزززيس ذلززز  فحسزززب بززز  

ل ترو يززززة ، وم لقا ززززات وأبززززراج تحتززززاج إلزززز  المي ا يززززة اللازمززززة لتطززززوير الززززورر بهززززا وتجديززززد وتحززززدي  الإشززززارات الإ

 وس   وجرارات حديثة وعربات.

تحتززززاج إدار  هيئززززة السززززز ة الحديززززد إلززززز  مجلززززس إدار  )ر ززززيس ،  زززززواب( مززززن ال زززززوادر العسزززز رية )لزززززواءات  (3)

ولززززيلاا  –مهندسززززين( مززززن القززززوات المسززززلحة إدار  حازمززززة ومنضززززبطة تقززززو   هززززاراا بالعمزززز  الميززززدا ي ولززززيس الم تبززززي 

والأصززززز  فزززززي ذلززززز  لضزززززرور  تنميزززززة ال زززززوادر ال نيزززززة  –ا جزززززاز المهزززززا  والأعمزززززا  الإداريزززززة الم تبيزززززة للاجتماعزززززات و

وتشزززجيعها علززز  الابت زززار وتسزززهي  الام ا يزززات ووضززز  الحلزززو  ال وريزززة وتهيئزززة منزززا  العمززز  علززز  أرل الواقززز  وسياسزززة 

ي إلززز  الاهمزززا . وا هزززاء الصزززواب والعقزززاب للقضزززاء علززز  مجموعزززات الشزززلالية ومحزززو أي مشززز لة فزززي وقتهزززا قزززد تزززؤد

الصزززراة المهنزززي المتواجزززد بزززين فئزززات العزززاملين )فهنزززا  مزززن يعمززز  عمززز  عشزززر  أفزززراد فزززي حزززين أ  آخزززر لا يقزززو  بعملزززه 

وي يززد ببطشززه ل ميلززه الشززغا  ويززؤتر علزز  الزز ي يعمزز  بجززد وكززد بزز  ويتحصزز  علزز  امتيززازات وحززواف  عززن الزز ي يززؤدي 

 عمله ب  اء .

العزززاملين مزززن هيئزززة السززز ة الحديزززد القزززاطنين خزززارج محافظزززة القزززاهر  حيززز  يزززؤتر ذلززز  المراجعزززة ال املزززة ل ززز   (4)

فزززي ال حزززا  عنزززد ورودهززز  إلززز  العمززز  بالقزززاهر  فزززي الصزززبا  وكززز ل  عنزززد سززز ره  السزززاعة الثا يزززة ظهزززراا للعزززود  إلززز  

ت المتواجزززد  بزززالورر محافظزززاته   يوميزززاا، ويعزززد هزززدراا للوقزززت وعزززد  المتابعزززة والمراقبزززة لهززز ا الأمزززر ويعزززد أحزززد المشززز لا

وأمززاكن كثيززر  بهيئززة سزز   حديززد مصززر )بلززو  أو بززرج يغلزز  السززيمافور لركززوب عمززا  الورشززة باحززد القطززارات المززار  

أو يزززت  شزززد جززز ر  الهزززواء كمايحزززدث يوميزززاا علززز  م لقزززا  غمزززر  ووقزززو  القطزززار وقوفزززاا تامزززاا لنززز و  العزززاملين ويزززؤتر  –

   ذل (.ذل  عل  حركة المسير وأمثلة كثير  عل

 52،  47ضزززرور  وقزززف التلاعزززب فزززي بيززز  الخزززرد  )بيعزززت بمحاضزززر سزززابقة قضزززبا  علززز  الزززور  أ هزززا مقزززاس  (5)

وهززز ا يزززؤتر علززز   –( وقزززد بيعزززت لأشزززخاص بعينهزززا 64وفزززي الحقيقزززة وعلززز  أرل الواقززز  تززز  حززز  سززز   باكملهزززا مقزززاس 

يزززارات العملزززة الصزززعبة . ولززز  تسزززتخد  الهيئزززة والدولزززة بززز  بيعزززت مشزززروعات بصزززناديقها داخززز  المخزززاز  اسزززتوردت بمل
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وبيعززت خزززرد  بززالا  مزززن الجنيهزززات. تزز  تزززوزة كشزززو  علزز  اللجزززا  التزززي حضززرت محاضزززر البيززز  مززن الهيئزززة ليصزززر  

  صيبه من كشف الخرد .
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