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 المقدمة: .1.1
 

تُعددد المؤسسددات الحكوميددة مددن الركددائف الأساسددية فددي تقددديم الخدددمات للمجتمددع  حيدد  يقددع علددى عاتقهددا 
تلبيدددة احتياجدددات المدددواطنين والمقيمدددين بكفدددا ة وفاعليدددة. ومدددع التطدددور المتسدددارع فدددي متطلبدددات 
المسددتفيدين  أصددبس تحسددين جددودة الخدددمات الحكوميددة هدددفىا رئيسدديىا تسددعى إليددم العديددد مددن الدددول  لمددا 

 .لذلك من أثر مباشر على رضا المستفيدين وتعفيف الثقة في الأجهفة الحكومية

 

وتُعتبدددر إدارة العمليدددات الإداريدددة مدددن العوامدددل الجوهريدددة التدددي تدددؤثر فدددي مسدددتوى جدددودة الخددددمات 
المقدمددة  إذ تسددهم فددي تنظدديم الإجددرا ات  وتنسدديح الجهددود  وتحسددين اسددتخدام المددوارد المتاحددة. فكلمددا 
ا علددى سددرعة تقددديم الخدمددة ودقتهددا  كانددت العمليددات الإداريددة واضددحة ومُنظمددة  انعكددس ذلددك إيجابددى

 .وتقليل الأخطا  الإدارية

 

وفددي ظددل التحددديات التددي تواجددم المؤسسددات الحكوميددة  مثددل تعقيددد الإجددرا ات وتعدددد الجهددات المعنيددة 
وطددول دورة الخدمددة  تبدددرف أهميددة التركيدددف علددى إدارة العمليدددات الإداريددة كمددددخل أساسددي لتحسدددين 
جددودة الخدددمات. ومددن هنددا  تدددتي هددذه الدراسددة لتسددليط الضددو  علددى أثددر إدارة العمليددات الإداريددة علددى 
جددودة الخدددمات فددي المؤسسددات الحكوميددة  ومحاولددة فهددم العلاقددة بددين هددذين المتغيددرين مددن منظددور 

 أكاديمي.
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 مشكلة الدراسة .1.2
 

علددى الددرنم مددن الجهددود المبذولددة مددن قبددل المؤسسددات الحكوميددة لتطددوير خدددماتها  إ  أن العديددد منهددا 
  يددفال يعدداني مددن ضددعف فددي جددودة الخدددمات المقدمددة  وهددو مددا يظهددر فددي تدددخر إنجدداف المعدداملات  
وتكددرار الإجددرا ات  وانخفدداى مسددتوى رضددا المسددتفيدين. ويُعددفى ذلددك فددي كثيددر مددن الأحيددان إلددى 

 .وجود قصور في إدارة العمليات الإدارية وعدم كفا ة تنظيمها

وتتمثددل مشددكلة الدراسددة فددي التسدداؤل حددول مدددى تدددثير إدارة العمليددات الإداريددة علددى جددودة الخدددمات 
ا فددي تحسددين مسددتوى  فددي المؤسسددات الحكوميددة  ومددا إذا كانددت الأسدداليب الإداريددة المتبعددة تسددهم فعليددى

 .الخدمة المقدمة للمستفيدين

 

 فجوات على المستوى النظري .1.2.1
 

تشددير مراجعدددة الأدبيددات إلدددى وجددود اهتمدددام بدراسدددة إدارة العمليددات الإداريدددة وجددودة الخددددمات كدددل  
علددى حددددة  إ  أن الدددربط بينهمدددا فدددي سدددياي المؤسسدددات الحكوميدددة   يدددفال محددددودىا. كمدددا أن بعدددى 
الدراسددات ركددفت علددى القطدداع الخددات أكثددر مددن تركيفهددا علددى القطدداع الحكددومي  ممددا أوجددد فجددوة 

 .معرفية تتعلح بتفسير العلاقة بين إدارة العمليات الإدارية وجودة الخدمات في البيئة الحكومية
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 فجوات على المستوى التطبيقي .1.2.2
 

المسددتوى التطبيقدددي  تواجددم المؤسسددات الحكوميدددة تحددديات فددي تطبيدددح مفدداهيم إدارة العمليدددات علددى 
الإداريدددة بصدددورة فعالدددة  نتيجدددة التعقيدددد التنظيمدددي وتعددددد الأنظمدددة والإجدددرا ات. كمدددا تفتقدددر بعدددى 
ا  الجهددات الحكوميددة إلددى نمدداذج واضددحة يمكددن مددن خلالهددا تحسددين العمليددات الإداريددة بمددا يددنعكس إيجابددى
علددى جددودة الخدددمات  الأمددر الددذي يسددتدعي إجددرا  المفيددد مددن الدراسددات التددي تسددهم فددي معالجددة هددذه 

 .الفجوة

 

 ما أثر إدارة العمليات الإدارية على جودة الخدمات في المؤسسات الحكومية؟

 

 

 أهمية الدراسة .1.3
 

 على المستوى النظري: .1.3.1
 

تتمثددل الأهميددة النظريددة لهددذه الدراسددة فددي إثددرا  الأدبيددات العلميددة المتعلقددة بدد دارة العمليددات الإداريددة 
وجددودة الخدددمات فددي المؤسسددات الحكوميددة  مددن خددلال توضدديس العلاقددة بددين هددذين المتغيددرين. كمددا 
تسددهم الدراسددة فددي سدددد جددف  مددن الفجددوة المعرفيدددة الناتجددة عددن قلددة الدراسدددات التددي تناولددت هدددذا 

.  الموضوع في السياي الحكومي  مما يفتس المجال أمام باحثين آخرين للبنا  على نتائجها مستقبلاى

 
 

 على المستوى التطبيقي: .1.3.2
 

تنبدددع الأهميدددة التطبيقيدددة للدراسدددة مدددن إمكانيدددة ا سدددتفادة مدددن نتائجهدددا فدددي مسددداعدة صدددناع القدددرار 
والإدارات الحكوميددة علددى تحسددين إدارة العمليددات الإداريددة  بمددا يددنعكس علددى رفددع جددودة الخددددمات 
المقدمددة للمسددتفيدين. كمددا يمكددن أن تسددهم نتددائ  الدراسددة فددي توجيددم المؤسسددات الحكوميددة نحددو تبنددي 

 .أساليب إدارية أكثر كفا ة  تسهم في تقليل التعقيد الإداري وتحسين مستوى رضا المستفيدين
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 مبدئية( –قائمة المراجع )الدفعة الأولى 

 .مجلة الإدارة الحديثة .إدارة العمليات الإدارية ودورها في تحسين الأدا  المؤسسي .(2020) .أحمد  م

 .مجلة العلوم الإدارية .جودة الخدمات في القطاع الحكومي .(2019) .الجابري  س

 .الرياى: دار الفكر الإداري .إدارة العمليات وأثرها على كفا ة الخدمات .(2021) .الحربي  ع

 .جدة: دار الجامعة .تطوير الأدا  الإداري في المؤسسات الحكومية .(2018) .الفهراني  ف

 .مجلة الإدارة العامة .تحسين جودة الخدمات الحكومية من منظور إداري .(2022) .الشمري  ن

 .القاهرة: مكتبة النهضة العربية .مبادئ إدارة العمليات في المنظمات الحكومية .(2019) .محمد  ع

 
 

 أسئلة الدراسة .1.4
 

 
 

 أهداف الدراسة .1.5
 

 

 

 فرضيات الدراسة .1.6
 

 

 

 نموذج الدراسة .1.7
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