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مفهوم مشكلة الدراسة

علىةالإجاببهدفوذلكالبحث،إجراءإلىالباحثدفعتالتيالظاهرةأوالوضعهيالدراسةمشكلة
الدراسة،هذهفي.محددةتطبيقيةبيئةفيأساسيينمتغيرينبينعلاقةبوجودتتعلقواضحةتساؤلات
:حولالمشكلةتمحورت

.ةالمقدمالخدمةوجودةالإداريةالهندسةإعادةمفهومتطبيقبينعلاقةهناككانتإذاماتحديد•
.الأعمالةبيئفيالتنظيميالواقععلىوتأثيرهاودلالتهاوجدت،إذاالعلاقة،هذهطبيعةفهمثم•
.الخدمةجودةعلىتأثيرًاأكثرالهندسةإعادةأبعادمنأيتحديدمع•

جودوحولأساسيسؤالإلىذلكتتجاوزبلالظاهرة،وصفمجردعندتقفلاجوهرهافيالمشكلة
سياقفينهجياًوممعرفياًتحدياًيعُدّ ماوهوالخدمة،وجودةالهندسةإعادةبينارتباطيةأوسببيةعلاقة

.المؤسسيوالعملالإدارة



صياغة مشكلة الدراسة وفق أسئلة بحثية

تبُرزثيةبحأسئلةشكلعلىصياغتهاإلىالباحثلجأفقط،واحدةكجملةالمشكلةصياغةعنعوضا
:وهيالبحث،موضوعتواجهالتيالتحديات

دلالتها؟وماطبيعتهافماوجدت،وإذالا؟أمالخدمةوجودةالهندسةإعادةبينعلاقةتوجدهل.1
فما،وجدتوإنالخدمة؟وجودةالهندسةإعادةأبعادبينالمشتركللتفاعلالتنبؤيةالقدرةهيما.2

دلالتها؟وماطبيعتها
ة؟الخدمجودةعلىالتأثيرفيالهندسةإعادةأبعادبينالنسبيةالأهميةفيفروقتوجدهل.3

هلأيدمة،الخجودةعلىالهندسةإعادةأبعادمنبعُدلكلالنسبيالتأثيرتمييزبـيعنىالسؤالهذا
.آخرمنتأثيرًاأكثربعُدهناك

يهبلتعريف،أومفهومفيغموضمجردليستالدراسةمشكلةأنيتضحالأسئلةهذهخلالمن
فيووضوحًانهجيةمأكثرالدراسةيجعلالذيالأمرإحصائياً،وإثباتاًتحليلاًّتتطلبتطبيقيةإشكالية

.البحثيةالخطوات



الأبعاد المتضمنة في مشكلة الدراسة

:البحثإشكاليةيثيرانرئيسيينمتغيرينهناكأنيتبينالدراسة،فيالمشكلةصياغةتحليلخلالمن
الإداريةالهندسةإعادة.1

زيزوتعشامل،تحسينتحقيقبهدفالمؤسسةداخلوالإجراءاتالعملياتهيكلةإعادةإلىوتشير
مندلاًّبالعملأساليبفيجذريةتغييراتذلكيشمل.والتكرارالهدروتقليلوالكفاءةالفعالية

.الجزئيةالتحسينات
:مثلمتعددة؛أبعادباستخدامالهندسةإعادةتقُاسماعادة

.الإجراءاتفيالجذريالتغيير•
.العملسيروتطويرتبسيط•
.التكنولوجياعلىالاعتماد•
.الأنشطةمنبدلاًّالأساسيةالنتائجعلىالتركيز•

لالأبعادهذه جودةعلىيرًاتأثلهأنيفُترضالذيالمتغيرأيالدراسة،فيالمستقلالمتغيرتشُك ِّ
.الخدمة



الأبعاد المتضمنة في مشكلة الدراسة

:البحثإشكاليةيثيرانرئيسيينمتغيرينهناكأنيتبينالدراسة،فيالمشكلةصياغةتحليلخلالمن
الخدمةجودة.2

منفيدونالمستأوالعملاءبهايشعرالتيوالمخرجاتالنتائجباعتبارهاالخدمةجودةإلىينُظروهنا
:مثلعواملوتشملالمقدمة،الخدمات

.الخدماتتقديمفيوالدقةالاعتمادية•
.العملاءلاحتياجاتالاستجابةسرعة•
.العملاءمعوالتواصلالاحترافيةمستوى•
.العملاءتوقعاتمعالخدماتتوافقمدى•

عليهلهندسةاإعادةتأثيرقياسالباحثيحاولالذيالتابعالمتغيرالخدمةجودةتعتبرالدراسة،هذهفي



المنطلق المنهجي لصياغة المشكلة

يكتفِّّلمالباحثأنبمعنىالميداني؛والتطبيقالكميالبحثمنهجوفقاتُّبِّعتَهناالبحثمشكلةصياغة
كبيرحدإلىبهتشصياغةوهيالإحصائي،والتحليلللقياسقابلةأسئلةحددوإنمافقط،نظريبتساؤل

.الإحصائيةوالنماذجوالاستبانةالبياناتعلىالمعتمدةالبحوثفييسُتخدمما

:التاليةالخطواتوفقجاءتالمشكلةصياغةفإنمنهجي،وبشكل
.الخدمةوجودةالهندسةإعادة:الأساسيةالمتغيراتتحديد.1
.ببعضهاالمتغيراتتربطواضحةبحثيةأسئلةصياغة.2
القطاعفيئيةالكهرباالسلعإنتاجشركاتداخلالعملبيئةواقعمنتطبيقيةدلالاتالمشكلةتحميل.3

.(الميدانيةالبيئة)الإسكندريةبمحافظةالخاص
.لمختلفةاالأبعادوأهميةالتنبؤية،القدرةالعام،الارتباط:الثلاثالاحتمالاتلتقييمالتحضير.4



الخاتمة

بحثيةةأسئلعلىترتكزمنظمةمنهجيةصياغةهيبلعابر،نظريسؤالمجردليستالدراسةمشكلة
:عنالإجابةمنالباحثتمُك نالإحصائيوالتحليلللقياسقابلة

لا،أمالخدمةوجودةالهندسةإعادةبينالعلاقةوجود•
المؤسسي،الواقعفيودلالتهاالعلاقةهذهطبيعة•
.الخدمةجودةعلىالتأثيرفيالهندسةإعادةأبعادبينالفروق•

بينووالتطبيق،النظريةبينالربطبهدفواضحةعلميةبطريقةصيغتقدالدراسةمشكلةإن
آخرانبجمنالواقعأرضعلىالمتحققةالخدمةجودةوبينجانب،منوالإداريةالتنظيميةالمتغيرات



المرجع
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