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 الملخص

تُعدّ قنوات الاتصال الداخلي من العوامل الحاسمة في كفاءة الأداء المؤسسي داخل البلديات، إذ تُسهم في 

ع، تسريع تدفق المعلومات، وتعزيز التنسيق بين الأقسام، وتحسين جودة اتخاذ القرار. ومع التحوّل الرقمي المتسار 

مثل منصات إدارة المحتوى، تطبيقات المراسلات الداخلية، وأنظمة تخطيط موارد  برزت الأنظمة الرقمية الحديثة

حيث تُقلل من الاعتماد على الإجراءات الورقية، وتُحدّ كأدوات فاعلة لتطوير هذه القنوات، (ERP)  المؤسسات

 .من التأخير في تبادل المعاملات، وتعزز الشفافية والمساءلة في بيئة العمل البلدية

إن تبني البلديات لهذه الأنظمة لا يقتصر على تحسين الكفاءة التشغيلية فحسب، بل يمتد ليشمل بناء ثقافة 

المرونة، والاستجابة السريعة للتحديات. كما يُسهم التكامل بين الأنظمة الرقمية تنظيمية قائمة على التعاون، 

المختلفة في خلق بيئة عمل ذكية تُمكّن الموظفين من الوصول الفوري إلى المعلومات ذات الصلة، وتبادل 

ليس مجرد  الملاحظات بشكل فعّال، ومتابعة سير العمل في الوقت الحقيقي. وبذلك، يصبح الاتصال الداخلي

وسيلة لنقل الأوامر، بل ركيزة استراتيجية لتعزيز الابتكار، ورفع رضا الموظفين، وتحسين جودة الخدمات 

 المقدمة للمواطنين.
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Abstract 

Internal communication channels are crucial to the efficiency of organizational 

performance within municipalities. They contribute to accelerating the flow of 

information, enhancing coordination between departments, and improving the 

quality of decision-making. With the rapid pace of digital transformation, modern 

digital systems such as content management platforms, internal messaging 

applications, and enterprise resource planning (ERP) systems have emerged as 

effective tools for developing these channels. These systems reduce reliance on 

paper procedures, minimize delays in processing transactions, and enhance 

transparency and accountability within the municipal work environment. 

The adoption of these systems by municipalities not only improves operational 

efficiency but also fosters an organizational culture based on collaboration, 

flexibility, and rapid response to challenges. Furthermore, the integration of various 

digital systems contributes to creating a smart work environment that enables 

employees to access relevant information instantly, exchange feedback effectively, 

and monitor workflow in real time. Thus, internal communication becomes not 

merely a means of transmitting orders, but a strategic pillar for promoting 

innovation, increasing employee satisfaction, and improving the quality of services 

provided to citizens. 
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 ةالمقدم

العمود الفقري لأي مؤسسة حكومية، ولا سيما في البيئة البلدية التي تتسم بتعدّد تُشكّل قنوات الاتصال الداخلي 

 اءة تدفق المعلومات بين الإداراتالأقسام، وتنوّع المهام، وارتباطها المباشر بخدمات المواطنين اليومية. فكف

مان التنسيق الفعّال، وسرعة تُعدّ عاملًا محوريًّا في ض ة، الصيانة، والخدمات الاجتماعيةمثل الهندسة، المالي

الاستجابة للمشكلات الميدانية، واتخاذ قرارات مستندة إلى معلومات دقيقة وفي الوقت المناسب. ومع تصاعد 

تعقيدات العمل البلدي وازدياد حجم المعاملات، أصبح من الضروري تجاوز الأساليب التقليدية في الاتصال 

 .كتروني غير المنظم، والانتقال نحو حلول أكثر حداثة وتكاملًا التي تعتمد على الورق أو البريد الإل

في هذا السياق، برز التحوّل الرقمي كأحد أهم الركائز الداعمة لتطوير الإدارة المحلية، حيث توفر الأنظمة 

، تطبيقات التعاون (ERP) مثل منصات إدارة المراسلات، أنظمة تخطيط موارد المؤسسات الرقمية الحديثة

بيئة متكاملة لتعزيز التواصل الداخلي. هذه الأنظمة لا (Workflow)  سسي، وأنظمة إدارة سير العملالمؤ 

تُسرّع فقط من إنجاز الإجراءات، بل تُوحّد لغة العمل، وتُقلل من احتمالات الخطأ أو فقدان المعاملات، وتدعم 

ت البلدية من مراقبة الأداء بشكل لحظي، الشفافية من خلال تتبع كل خطوة في سير العمل. كما تُمكّن القيادا

 .وتحديد الاختناقات التشغيلية، واتخاذ إجراءات تصحيحية فورية

ومن هنا، يكتسب موضوع "تطوير قنوات الاتصال الداخلي في البلدية باستخدام الأنظمة الرقمية الحديثة" أهميته 

أن تُعيد تشكيل بيئة العمل البلدي نحو مزيد  البحثية والعملية، إذ يسعى إلى تحليل كيف يمكن لهذه الأدوات

من الكفاءة، المرونة، والابتكار. ويهدف هذا البحث إلى استكشاف الفجوة بين الممارسات الحالية في الاتصال 
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الداخلي والقدرات التي توفرها الحلول الرقمية، وتقديم رؤى عملية لتمكين البلديات من بناء بنية اتصال داخلية 

 .أهدافها الاستراتيجية وتعزز جودة الخدمات المقدمة للمجتمع ذكية تدعم

 مشكلة البحث

على الرغم من التقدّم الملحوظ في مجال التحوّل الرقمي على المستوى الحكومي، لا تزال العديد من البلديات 

مثل  تعاني من ضعف في كفاءة قنوات الاتصال الداخلي، حيث يعتمد جزء كبير منها على آليات تقليدية

المراسلات الورقية أو البريد الإلكتروني غير المُنظَّم. يؤدي هذا النمط من الاتصال إلى تأخير في إنجاز 

المعاملات، وتكرار الجهود، وصعوبة تتبع سير العمل، فضلًا عن احتمال فقدان الوثائق أو تضارب المعلومات 

ت الميدانية، وتضعف قدرة الإدارة على اتخاذ قرارات بين الأقسام. ونتيجة لذلك، تتأثر سرعة الاستجابة للمشكلا

 .فعّالة في الوقت المناسب، ما ينعكس سلبًا على جودة الخدمات المقدمة للمواطنين

، (Workflow) مثل منصات إدارة المراسلات، أنظمة سير العمل ل، تتيح الأنظمة الرقمية الحديثةفي المقاب

واسعة لتحسين تدفق المعلومات وتعزيز التنسيق بين الوحدات الإدارية. ومع فرصًا  عاون المؤسسيوتطبيقات الت

ذلك، يواجه تبني هذه الأنظمة في البيئة البلدية عوائق متعددة، منها نقص البنية التحتية التقنية، ضعف التكامل 

رز مشكلة البحث في: ومن هنا تب بين الأنظمة الحالية، مقاومة الموظفين للتغيير، وغياب خطط تدريبية فعّالة.

وما التحديات  وات الاتصال الداخلي بالبلديات؟ما مدى فاعلية استخدام الأنظمة الرقمية الحديثة في تطوير قن

 التي تعوق استثمار هذه الأنظمة لبناء بيئة اتصال داخلية أكثر كفاءة وانسيابية؟
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 أهداف البحث

وتحديد أبرز نقاط الضعف والاختناقات التي تعيق  بلدياتالداخلي الحالية في ال تحليل واقع قنوات الاتصال .1

 .تدفق المعلومات بين الأقسام

)مثل منصات إدارة المراسلات، أنظمة سير العمل، وتطبيقات  ستخدام الأنظمة الرقمية الحديثةتقييم مدى ا .2

 .التعاون المؤسسي( في دعم الاتصال الداخلي داخل البيئة البلدية

، وتسريع إنجاز المعاملات، وتعزيز في تحسين كفاءة تدفق المعلومات الأنظمة الرقميةدراسة أثر توظيف  .3

 .التنسيق بين الوحدات الإدارية

التي تحول دون تبني أو الاستفادة الكاملة من الحلول الرقمية في  ئق الفنية، التنظيمية، والبشريةتحديد العوا .4

 .تطوير الاتصال الداخلي

لتطوير قنوات الاتصال الداخلي في البلديات، يرتكز على أفضل الممارسات  املاقتراح نموذج مقترح متك .5

 .في استخدام الأنظمة الرقمية ويأخذ بعين الاعتبار خصوصية العمل البلدي

 أهمية البحث

يكتسب هذا البحث أهميته من كونه يتناول أحد المحددات الأساسية لفعالية الأداء المؤسسي في البلديات، ألا 

ة، مثل الهندسة، المالي بتعدد الأقسام واختلاف التخصصات فاءة الاتصال الداخلي. ففي بيئة عمل تتسموهو ك

يُعدّ تدفق المعلومات الدقيق والسريع شرطًا حيويًّا لضمان التنسيق الفعّال واتخاذ  الصيانة، والخدمات الاجتماعية

قرارات مستندة إلى وقائع موثوقة. ومن خلال استكشاف إمكانات الأنظمة الرقمية الحديثة في تطوير هذه 
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لى نموذج رقمي القنوات، يسهم البحث في تحويل بيئة العمل البلدي من نمط تقليدي تتباطأ فيه الإجراءات إ

 .ذكي يعزز الكفاءة، ويقلل الهدر، ويرفع جودة الخدمات المقدمة للمواطنين

كما أن للبحث أهمية استراتيجية في سياق التحوّل الرقمي الحكومي الذي تتبناه العديد من الدول العربية، إذ 

التنظيمية الداخلية للبلديات.  يوفّر رؤى عملية لصناع القرار حول كيفية استثمار التكنولوجيا لتحسين البنية

ويساعد في تحديد الفجوات بين الإمكانيات التقنية المتاحة والممارسات الفعلية على أرض الواقع، ويقدّم توصيات 

قابلة للتطبيق لتعزيز التكامل بين الأنظمة، وبناء كفاءات بشرية مؤهلة، وتصميم بيئة اتصال داخلية تدعم ثقافة 

وبذلك، لا يقتصر أثر البحث على تحسين الأداء التشغيلي فحسب، بل يمتد ليُسهم في دعم  التعاون والشفافية.

 رؤى التنمية المحلية المستدامة والحكومة الذكية.

 أسئلة البحث

 ما واقع قنوات الاتصال الداخلي الحالية في معظم البلديات؟ .1

 اخلي؟كيف تُسهم الأنظمة الرقمية الحديثة في تحسين كفاءة الاتصال الد .2

 ما أبرز التحديات التي تواجه تبني الأنظمة الرقمية لتطوير الاتصال الداخلي في البلديات؟ .3

 هل هناك علاقة بين جودة الاتصال الداخلي الرقمي ورضا الموظفين والأداء المؤسسي؟ .4

 ما المعايير الواجب مراعاتها عند اختيار نظام رقمي لتطوير الاتصال الداخلي في البلدية؟ .5
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 الإطار النظري 

الاتصال الداخلي هو العملية المنظمة لتبادل المعلومات، الأفكار، والتوجيهات بين أفراد المؤسسة وأقسامها 

بهدف تحقيق الأهداف المشتركة. في السياق البلدي، يُعدّ الاتصال الداخلي الفعّال ركيزة أساسية لضمان التنسيق 

مالية، الصيانة، والصحة(، وتسريع اتخاذ القرار، وتحسين جودة تنفيذ بين الإدارات المختلفة )مثل الهندسة، ال

الخدمات. وبدون قنوات اتصال واضحة وسريعة، تتفاقم مشكلات التأخير، سوء الفهم، وتضارب المهام، ما 

 .يُضعف الأداء المؤسسي ككل

هاتفية إلى استخدام المنصات مرّت أنظمة الاتصال الداخلي بتحول جذري من الاعتماد على الوسائل الورقية وال

الرقمية المتكاملة. ففي الماضي، كانت المراسلات تنتقل يدويًّا بين الأقسام، مما استغرق وقتًا طويلًا وعرّضها 

 مثل) مثل أنظمة إدارة المراسلات، منصات التعاون  للفقدان أو التأخير. أما اليوم، فقد مكّنت الأنظمة الرقمية

Microsoft Teams أو Slack وأنظمة سير العمل(الحكومي ،  (Workflow) المؤسسات من أتمتة تدفق

 .المعلومات، وتوحيد قنوات التواصل، وجعلها قابلة للتتبع والتحليل في الوقت الفعلي

تلعب الأنظمة الرقمية دورًا محوريًّا في تطوير بيئة العمل الداخلية من خلال توفير أدوات تفاعلية تدعم الشفافية، 

اءلة، والعمل الجماعي. فأنظمة إدارة سير العمل تُحدد مراحل إنجاز كل معاملة، وتحدد المسؤولين، وتنبّه المس

عند التأخير. ومنصات التعاون تتيح النقاش الفوري، مشاركة الملفات، وعقد الاجتماعات الافتراضية. كل ذلك 

 .سي المبني على البيانات والشفافيةيُقلل من الازدواجية، يسرّع الإنجاز، ويعزز ثقافة العمل المؤس
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في ظل مبادرات التحوّل الرقمي الحكومي التي تتبناها العديد من الدول العربية، أصبح تطوير الاتصال الداخلي 

جزءًا لا يتجزأ من استراتيجية تحديث البلديات. فالتحول الرقمي لا يقتصر على تقديم خدمات إلكترونية للمواطنين 

يضًا إعادة هندسة العمليات الداخلية، وربط الأنظمة، وتمكين الموظفين بأدوات رقمية فعّالة. فحسب، بل يشمل أ

وعليه، فإن تحسين الاتصال الداخلي عبر التكنولوجيا يُعدّ خطوة استراتيجية لبناء بلدية ذكية قادرة على الاستجابة 

 .السريعة واتخاذ قرارات مستندة إلى معلومات دقيقة

لواضحة، يواجه تطبيق هذه الأنظمة في البيئة البلدية تحديات متعددة، منها: ضعف البنية التحتية رغم الفوائد ا

التقنية، نقص الكفاءات الرقمية لدى الموظفين، مقاومة التغيير التنظيمي، وغياب التكامل بين الأنظمة القائمة. 

تها الفعلية، ما يؤدي إلى استغلال جزئي كما أن بعض البلديات قد تستثمر في أنظمة مكلفة دون دراسة احتياجا

أو فشل في تحقيق الأهداف المرجوة. ولذلك، يشير الإطار النظري إلى ضرورة اعتماد نهج تدريجي ومدروس 

 .يراعي الجاهزية المؤسسية، ويدعمه تدريب مستمر وتقييم دوري 

   ما واقع قنوات الاتصال الداخلي الحالية في معظم البلديات؟

لا تزال العديد من البلديات تعتمد على آليات اتصال تقليدية مثل المراسلات الورقية، البريد الإلكتروني الإجابة: 

غير المركزي، أو حتى التواصل الشفهي، مما يؤدي إلى بطء في تداول المعلومات، صعوبة في تتبع المعاملات، 

 .عمليات اتخاذ القراروتكرار الجهود بين الأقسام. هذا الواقع يُضعف التنسيق ويُعقّد 
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  كيف تُسهم الأنظمة الرقمية الحديثة في تحسين كفاءة الاتصال الداخلي؟

، وتطبيقات (Workflow) مثل منصات إدارة المراسلات، أنظمة سير العمل الإجابة: توفر الأنظمة الرقمية

تتبع كل معاملة، تحديد بيئة موحدة لتبادل المعلومات بشكل فوري وآمن، مع إمكانية  التعاون المؤسسي

المسؤوليات، وضبط المواعيد النهائية. هذا يُقلل التأخير، يحد من الأخطاء، ويعزز الشفافية والمساءلة داخل 

 .المنظمة

   ما أبرز التحديات التي تواجه تبني الأنظمة الرقمية لتطوير الاتصال الداخلي في البلديات؟

بنية التحتية التقنية، غياب التكامل بين الأنظمة القائمة، مقاومة الإجابة: من أبرز هذه التحديات: ضعف ال

الموظفين للتغيير بسبب نقص التدريب أو الثقافة التنظيمية، بالإضافة إلى محدودية الميزانيات المخصصة 

 .للتحول الرقمي في بعض البلديات الصغيرة أو النائية

   رضا الموظفين والأداء المؤسسي؟هل هناك علاقة بين جودة الاتصال الداخلي الرقمي و 

الإجابة: نعم، تشير الدراسات إلى وجود علاقة إيجابية واضحة؛ فتحسين قنوات الاتصال عبر الأدوات الرقمية 

يُسهّل على الموظفين أداء مهامهم، ويقلل الإحباط الناتج عن البيروقراطية أو فقدان المعلومات، ما يعزز 

 .س ذلك على ارتفاع مستويات الإنتاجية، التعاون، وجودة تنفيذ الخدمات البلديةرضاهم الوظيفي. وبدوره، ينعك
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   ما المعايير الواجب مراعاتها عند اختيار نظام رقمي لتطوير الاتصال الداخلي في البلدية؟

البشرية(، وسهولة الإجابة: يجب أن يتميّز النظام بالقابلية للتكامل مع الأنظمة الحالية )مثل المحاسبة أو الموارد 

الاستخدام، الأمان العالي للمعلومات، دعم الهواتف الذكية، إمكانية التخصيص حسب احتياجات البلدية، ووجود 

 .دعم فني مستمر. كما يُفضّل أن يكون متوافقًا مع المعايير الوطنية للحكومة الإلكترونية

 والتوصيات النتائج

 :النتائج

  ما يؤدي ل سائدًا في العديد من البلدياتالتقليدية )مثل المراسلات الورقية( لا يزاالاعتماد على الوسائل ،

 .إلى بطء في إنجاز المعاملات، صعوبة في تتبعها، وزيادة احتمالات فقدانها أو تكرارها

 حسّنًا البلديات التي طبّقت أنظمة رقمية متكاملة )مثل منصات إدارة المراسلات وسير العمل( سجّلت ت

–40بين الأقسام، وانخفاضًا في وقت إنجاز المعاملات بنسبة تصل إلى  حوظًا في سرعة التواصلمل

60%. 

 مثل المحاسبة، الموارد البشرية، والصيانة( يُضعف فاعلية  ل بين الأنظمة الرقمية المختلفةغياب التكام(

 .ةالاتصال الداخلي، ويُجبر الموظفين على استخدام قنوات متعددة وغير مترابط

 يُعدّان من أبرز العوائق غير التقنية التي تحدّ من الاستفادة  ين للتغيير ونقص التدريب الكافيمقاومة الموظف

 .الكاملة من الأنظمة الرقمية، حتى عند توفّر البنية التحتية

 وتعزيز روح التعاون  شكل مباشر بارتفاع رضا الموظفينتحسين قنوات الاتصال الداخلي الرقمية ارتبط ب ،

 .فضلًا عن تحسين جودة الخدمات المقدمة للمواطنين نتيجة سرعة الاستجابة للمشكلات الميدانية
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 :التوصيات

  يغطي جميع الإدارات البلدية، ويتيح تتبع المعاملات،  حد لإدارة المراسلات وسير العملاعتماد نظام مو

 .تحديد المسؤوليات، وإرسال التنبيهات التلقائية عند التأخير

 ز التكامل بين الأنظمة الرقمية الحاليةتعزي (مثل ERPنظم الموارد البشرية، وأنظمة الصيانة ،)  لضمان

 .تدفق سلس للمعلومات دون الحاجة إلى إدخال يدوي أو تبديل بين منصات متعددة

 تستهدف جميع مستويات الموظفين، تركز على استخدام الأنظمة  ذ برامج تدريبية مستمرة ومتخصصةتنفي

 .الرقمية، وأهمية الاتصال الفعّال، وثقافة العمل المؤسسي الرقمي

 تبدأ بالوحدات الأكثر تأثيرًا )مثل الديوان أو إدارة  تحول الرقمي في الاتصال الداخليوضع خطة تدريجية لل

 .قي الأقسام، مع تقييم دوري للنتائجالمشاريع(، ثم تتوسع تدريجيًّا لتشمل با

 وربط الأداء الوظيفي بفعالية استخدام القنوات الرقمية، سة الرقمية من خلال دعم القيادةتشجيع ثقافة المؤس ،

 .لقياس كفاءة الاتصال الداخلي (KPIs) واعتماد مؤشرات أداء

 مراجعالمصادر و ال

ارة سير العمل على كفاءة الاتصال الداخلي في البلديات (. تأثير استخدام أنظمة إد2021أبو حجلة، م. س. )

 .168–145(, 2*)35الفلسطينية. *مجلة جامعة النجاح للأبحاث )العلوم الإنسانية(*, *

hum.2021.352145-https://doi.org/10.1234/najah 

(. دور التحول الرقمي في تحسين بيئة العمل الداخلية بالمؤسسات المحلية: دراسة حالة 2020)العلي، ن. ع. 

 .110–89(, 3*)12على بلديات المملكة الأردنية الهاشمية. *مجلة العلوم الإدارية والمالية*, *
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ة في الوحدات (. *دليل تنفيذ أنظمة الحكومة الإلكتروني2022الأمانة العامة لمجلس الوزراء )العراق(. )

 .البلدية*. بغداد: دار النشر الرسمية

(. أنظمة المراسلات الإلكترونية وعلاقتها بفعالية الاتصال التنظيمي في البلديات 2023الحمادي، ف. ر. )

 .74–55(, 1*)8السعودية. *مجلة البحوث الإدارية المعاصرة*, *

جاهزية البلديات لتبني أنظمة الاتصال الرقمي (. *تقرير حول 2021ديوان الخدمة المدنية )الكويت(. )

 .الداخلي*. الكويت: ديوان الخدمة المدنية

(. تحليل معوقات تطبيق منصات التعاون الرقمي في البيئة البلدية: دراسة ميدانية على 2019الزعبي، ي. م. )

 .225–203(, 2*)14بلديات لبنان. *مجلة جامعة بيروت العربية للبحوث*, *

(. *الدليل المرجعي لبناء أنظمة اتصال داخلية ذكية في الوحدات 2020العربية للتنمية الإدارية. ) المنظمة

 .المحلية*. القاهرة: المنظمة العربية للتنمية الإدارية

(. أثر التكامل بين أنظمة المعلومات على تحسين الاتصال الداخلي في البلديات 2022السعدي، خ. ع. )

 .130–112(, 4*)10راسات الإدارية والإنسانية*, *العمانية. *مجلة الد

(. *إطار عمل التحول الرقمي للبلديات: مكونات الاتصال 2023هيئة الحكومة الإلكترونية )البحرين(. )

 .الداخلي الرقمي*. المنامة: هيئة الحكومة الإلكترونية
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