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 الملخص

يُعدّ التنظيم الإداري الفعّال لسير المراسلات الرسمية عاملاً حاسمًا في ضمان سرعة ودقة إيصالها إلى المستلمين 

لات، تصنيفها، المعنيين داخل المؤسسات الحكومية والبلديات. فعندما تُطبَّق إجراءات واضحة لتسجيل المراس

يقلّ احتمال فقدان المستندات، أو تأخير توصيلها، أو  خاصة عبر أنظمة إلكترونية موحدة توجيهها، وتتبّعها

لإداري للمؤسسة، ويُسهم بشكل مباشر توجيهها إلى جهات غير مختصة. ويعكس هذا التنظيم درجة النضج ا

في تحسين كفاءة العمل، وتعزيز الشفافية، وتسريع اتخاذ القرارات، خاصة في البيئات التي تعتمد على تدفق 

 .المعلومات بين الأقسام المختلفة

ق ثيمثل الاعتماد على الطرق اليدوية، أو غياب التو  إن غياب التنظيم الإداري أو ضعفهمن ناحية أخرى، ف

يؤدي إلى تراكم المعاملات، وازدواجية الجهد، بل وقد يُعرّض سرية المراسلات  الرقمي، أو ضعف آليات المتابعة

للخطر. وتشير التجارب الميدانية إلى أن المؤسسات التي استثمرت في أنظمة إدارة المراسلات الإلكترونية 

الاستجابة وجودة الخدمة الداخلية. لذا، فإن  ووضعت ضوابط إدارية صارمة حقّقت تحسّنًا ملحوظًا في زمن

تحسين التنظيم الإداري ليس مجرد إجراء شكلي، بل أداة استراتيجية لرفع كفاءة الأداء المؤسسي وضمان وصول 

 المعلومات الصحيحة إلى الجهة الصحيحة في الوقت المناسب.
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Abstract 

Effective administrative organization of official correspondence is crucial to 

ensuring its timely and accurate delivery to the intended recipients within 

government institutions and municipalities. When clear procedures are in place for 

registering, classifying, routing, and tracking correspondence especially through 

standardized electronic systems the likelihood of lost documents, delayed delivery, 

or misdirection is significantly reduced. This organization reflects the institution's 

administrative maturity and directly contributes to improved work efficiency, 

enhanced transparency, and faster decision-making, particularly in environments 

reliant on the flow of information between different departments. 

Conversely, the absence or weakness of administrative organization such as reliance 

on manual methods, lack of digital documentation, or inadequate follow-up 

mechanisms leads to a backlog of transactions, duplication of effort, and may even 

compromise the confidentiality of correspondence. Field experience indicates that 

institutions that have invested in electronic correspondence management systems 

and implemented rigorous administrative controls have achieved significant 

improvements in response times and internal service quality. Therefore, improving 

administrative organization is not just a formal procedure, but a strategic tool to raise 

the efficiency of institutional performance and ensure that the right information 

reaches the right person at the right time. 
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 ةالمقدم

الحكومية والبلديات، حيث تمثّل تُشكّل المراسلات الرسمية العمود الفقري للتواصل الإداري داخل المؤسسات 

الوسيلة الأساسية لتبادل الأوامر، التوجيهات، التقارير، والقرارات بين الإدارات المختلفة. ويعتمد سير العمل 

بكفاءة على مدى سرعة ودقة إيصال هذه المراسلات إلى الجهات المختصة، إذ إن أي تأخير أو خطأ في 

ت، تراكم المهام، أو اتخاذ قرارات غير مستندة إلى معلومات حديثة. ومن التوجيه قد يؤدي إلى تعطيل الخدما

هنا، يبرز التنظيم الإداري كعنصر محوري في ضبط حركة هذه المراسلات وضمان وصولها بالشكل الصحيح 

 .والوقت المناسب

ت، تسجيلها، يُقصد بالتنظيم الإداري في هذا السياق وضع الأطر والإجراءات التي تحكم استلام المراسلا

تصنيفها، توجيهها، ومتابعتها حتى تصل إلى المستلم النهائي. ويشمل ذلك تحديد الصلاحيات، توزيع المهام، 

استخدام الأنظمة التقنية )كأنظمة إدارة المراسلات الإلكترونية(، وتطبيق آليات الرقابة الداخلية. وعندما يكون 

طاء البشرية، منع فقدان المستندات، وتعزيز الشفافية والمساءلة. أما في هذا التنظيم فعّالًا، يُسهم في تقليل الأخ

غيابه أو ضعفه، فإن المؤسسة تصبح عرضة للفوضى الإدارية، مما ينعكس سلبًا على أدائها العام وسمعتها 

 .المؤسسية

الرسمية لمواكبة في ظل التحوّل الرقمي المتسارع، بات من الضروري إعادة النظر في آليات تنظيم المراسلات 

متطلبات العصر وضمان الكفاءة التشغيلية. وتكمن أهمية هذا البحث في تحليل العلاقة بين درجة التنظيم 

 حول مدى تأثير الإجراءات المنظمةالإداري وجودة تدفق المراسلات، من خلال الإجابة عن تساؤلات جوهرية 

المراسلات. ويهدف إلى تقديم رؤى تطبيقية تساعد على سرعة ودقة إيصال  وية أو إلكترونيةسواء كانت يد
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المؤسسات على تحسين أنظمتها الداخلية، وتعزيز فعالية الاتصال الإداري، ودعم بيئة عمل أكثر إنتاجية 

 .وانسيابية

 مشكلة البحث

الجهات تعاني العديد من المؤسسات الحكومية والبلديات من تأخيرات متكررة في إيصال المراسلات الرسمية إلى 

المختصة، بل وقد تصل أحيانًا إلى أخطاء في توجيهها أو فقدانها تمامًا، ما يُعطل سير العمل ويُضعف كفاءة 

اتخاذ القرار. ويرجع جزء كبير من هذه المشكلات إلى ضعف التنظيم الإداري المُحكم لحركة المراسلات، سواء 

عتماد على أساليب يدوية تقليدية تفتقر إلى آليات من حيث غياب إجراءات واضحة لتسجيلها وتوزيعها، أو الا

التتبع والرقابة. ويتفاقم الوضع في ظل غياب أنظمة رقمية موحدة أو ضعف التكامل بين الأقسام، مما يؤدي 

 .إلى تكرار الجهود، وتأخير تنفيذ المهام، وانخفاض مستوى الثقة في دقة تدفق المعلومات داخل المؤسسة

 يزال هناك نقص في الدراسات التي تُقيّم بشكل منهجي العلاقة بين مستوى التنظيم الإداري من ناحية أخرى، لا

وفعالية إيصال المراسلات الرسمية، خاصة في السياقات البلدية التي تتميز بكثافة المعاملات وتعقيد سلاسل 

متلاك الأدوات التقنية وتوظيفها الاتصال. ورغم التوجه المتزايد نحو التحول الرقمي، تبقى الفجوة قائمة بين ا

الآتي: ما ضمن إطار إداري فعّال يضمن سرعة ودقة التوصيل. ومن هنا تبرز المشكلة البحثية في التساؤل 

على سرعة ودقة إيصال المراسلات  اءات، الأدوات، والتوزيع الوظيفيمن حيث الإجر  أثر التنظيم الإداري 

 بلدية؟الرسمية إلى المستلمين في المؤسسات ال
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 أهداف البحث

داخل المؤسسات  لى سرعة تدفق المراسلات الرسميةتحليل مدى تأثير وجود إجراءات إدارية منظمة ع .1

 .البلدية

ومنع  المختصةتقييم دور أنظمة إدارة المراسلات الإلكترونية في تحسين دقة توجيه المراسلات إلى الجهات  .2

 .الأخطاء البشرية

، مثل غياب التوثيق، صال المراسلات في الوقت المناسبالتنظيمية التي تُعيق إيتحديد أبرز الثغرات  .3

 .ضعف التوزيع الوظيفي، أو غياب آليات المتابعة

في الوحدات الإدارية  المراسلات وفعالية اتخاذ القراردراسة العلاقة بين كفاءة التنظيم الإداري لحركة  .4

 .المختلفة

، يجمع بين أفضل الممارسات ة ودقة إيصال المراسلات الرسميةن سرعاقتراح إطار تنظيمي متكامل لتحسي .5

 .الإدارية والتحول الرقمي

 أهمية البحث

يكتسب هذا البحث أهميته من كونه يتناول عنصرًا جوهريًّا في كفاءة الأداء المؤسسي، ألا وهو تدفق المعلومات 

المؤسسات الحكومية والبلديات. فسرعة ودقة  عبر المراسلات الرسمية، التي تمثّل شريان العمل الإداري في

إيصال هذه المراسلات إلى المستلمين المعنيين تُعدّ مؤشرًا مباشرًا على نضج النظام الإداري وفعاليته. وعندما 

يشمل إجراءات واضحة، أدوات تقنية فعّالة، وتوزيعًا دقيقًا  المراسلات وفق تنظيم إداري محكم تُدار حركة

https://jaspss.com/


    ISSN: 2958-6798  
الإصدار  رقم (𝟏𝟐𝟐)

𝟐𝟎𝟐𝟓−𝟏𝟏−𝟑
 

https://jaspss.com        

 Page 411 مجلة المجتمع العربي لنشر الدراسات العلمية

ن ذلك يُقلّل من التأخيرات، ويمنع الأخطاء، ويعزز من جودة اتخاذ القرار، مما ينعكس إيجابًا فإ للمسؤوليات

 .على سرعة تنفيذ الخدمات ورضا المتعاملين

كما أن البحث يتميز بأهميته التطبيقية في ظل التحوّل الرقمي المتسارع الذي تشهده الإدارة العامة، حيث باتت 

الإلكترونية جزءًا لا يتجزأ من الحوكمة الرشيدة. ومع ذلك، فإن التكنولوجيا وحدها لا أنظمة إدارة المراسلات 

تكفي دون وجود إطار إداري منسق يُوجّه استخدامها ويضمن التزام الموظفين بإجراءات العمل. لذا، فإن فهم 

ة نحو تحسين الهياكل أثر التنظيم الإداري على فعالية تدفق المراسلات يُسهم في توجيه السياسات المؤسسي

التنظيمية، وتطوير الكوادر، واعتماد حلول ذكية تدعم الشفافية والكفاءة. وعليه، يُعدّ هذا البحث مرجعًا عمليًّا 

 للمسؤولين والمخططين لتعزيز انسيابية العمل ورفع جودة الأداء الإداري في البيئات البلدية والحكومية.

 أسئلة البحث

 إجراءات إدارية منظمة وسرعة إيصال المراسلات الرسمية؟ما العلاقة بين وجود  .1

 كيف يؤثر استخدام أنظمة إدارة المراسلات الإلكترونية على دقة توجيه المراسلات؟ .2

 ما أبرز الثغرات التنظيمية التي تُعيق إيصال المراسلات في وقتها؟ .3

 هل يختلف أثر التنظيم الإداري باختلاف حجم المؤسسة أو طبيعة عملها؟ .4

 كيف يمكن ربط تحسين تنظيم المراسلات بمؤشرات الأداء المؤسسي؟ .5
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 الإطار النظري 

يُعدّ التنظيم الإداري أحد الوظائف الأساسية في الإدارة العامة، ويشير إلى ترتيب المهام، توزيع الصلاحيات، 

رسمية، يُمثّل التنظيم وتحديد الإجراءات التي تنظم سير العمل داخل المؤسسة. وفي سياق إدارة المراسلات ال

الإداري الجسر الذي يربط بين وصول المستند ووصوله الصحيح إلى الجهة المختصة. وتشير نظريات الإدارة 

الكلاسيكية )مثل نظرية فايول( إلى أن "النظام" و"الدقة في توزيع العمل" هما من الركائز التي تضمن كفاءة 

 .ياة المراسلة داخل المؤسسةالأداء، وهو ما ينطبق مباشرةً على دورة ح

من منظور نظم المعلومات الإدارية، تُعتبر المراسلات الرسمية تدفقًا معلوماتيًّا حيويًّا يُغذّي عملية صنع القرار. 

ووفقاً لنظرية النظم، فإن أي خلل في مدخلات النظام )مثل تأخير أو تشويش في المراسلات( سيؤدي حتمًا 

قرارات غير دقيقة أو متأخرة(. لذا، فإن وجود إطار تنظيمي يضمن تصنيف  إلى خلل في المخرجات )مثل

المراسلات، تحديد أولوياتها، وتوثيق مسارها يُعدّ شرطًا أساسيًّا لتحويل المعلومات إلى معرفة قابلة للاستخدام 

 .في الوقت المناسب

الجوانب التقنية، حيث لم يعد يقتصر على وقد ساهم التحوّل الرقمي في توسيع مفهوم التنظيم الإداري ليشمل 

وتشير  (EDMS) الهياكل التنظيمية والإجراءات الورقية، بل امتد ليشمل أنظمة إدارة المراسلات الإلكترونية

الأدبيات الحديثة في الحوكمة الرقمية إلى أن فعالية هذه الأنظمة لا تكمن فقط في تكنولوجيا البرمجيات، بل 

من حيث تدريب الموظفين، توزيع الصلاحيات الرقمية، ووجود  الإطار التنظيمي المؤسسيملها مع في مدى تكا

 .سياسات واضحة لإدارة دورة حياة المستند
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، تُشدّد على أهمية "التحكم في الوثائق" ISO 9001 كما أن مفاهيم الجودة الإدارية، مثل تلك الواردة في معايير

الأداء. وتطبيق هذه المبادئ على إدارة المراسلات يعني ضرورة وجود سجلات و"تتبع العمليات" كضمان لجودة 

دقيقة، آليات مراجعة، ومؤشرات أداء تُقيس سرعة ودقة التوصيل. وبدون هذا التنظيم، تفتقر المؤسسة إلى 

 .القدرة على التقييم الذاتي والتحسين المستمر، مما يُضعف ثقافة المساءلة والشفافية

تبط التنظيم الإداري الفعّال للمراسلات ارتباطًا وثيقًا بمفاهيم الحوكمة الرشيدة، التي تدعو إلى الكفاءة، وأخيرًا، ير 

المساءلة، والاستجابة السريعة. فعندما تصل المراسلة إلى مستلمها في الوقت المطلوب، وبالمحتوى الصحيح، 

مثل المواطنين أو  ضًا ثقة الجهات الخارجيةيعزز أي فإن ذلك لا يُحسّن فقط من كفاءة العمل الداخلي، بل

في قدرة المؤسسة على الوفاء بالتزاماتها. لذا، فإن تحليل أثر التنظيم الإداري على إيصال المراسلات  المتعاقدين

 ليس مجرد مسألة إجرائية، بل قضية استراتيجية تمس جوهر الأداء المؤسسي الحديث.

  منظمة وسرعة إيصال المراسلات الرسمية؟ ما العلاقة بين وجود إجراءات إدارية

تُشير الممارسات المؤسسية الفعّالة إلى أن وجود إجراءات واضحة لاستلام، تسجيل، تصنيف، وتوجيه 

خاصة عند دمجه  االمراسلات يُقلّل بشكل كبير من زمن المعالجة. فالمؤسسات التي تعتمد دليلًا إجرائيًّا موحدً 

ت أعلى في سرعة التوصيل مقارنة بتلك التي تعتمد على الطرق العشوائية أو تحقق معدلا مع أنظمة رقمية

 .اليدوية
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  كيف يؤثر استخدام أنظمة إدارة المراسلات الإلكترونية على دقة توجيه المراسلات؟

ع أنظمة إدارة المراسلات الإلكترونية تُحسّن الدقة من خلال ربط كل مستند بجهة مستلمة محددة تلقائيًّا، م

إمكانية تتبع الحركة وتسجيل كل خطوة. هذا يقلل من احتمالات الخطأ البشري مثل التوجيه الخاطئ أو فقدان 

 .المستند، ويضمن وصول المراسلة إلى الجهة المختصة دون تدخل يدوي غير ضروري 

   ما أبرز الثغرات التنظيمية التي تُعيق إيصال المراسلات في وقتها؟

: غياب تصنيف موحد للمراسلات، عدم تحديد صلاحيات واضحة لموظفي الاستلام من أبرز هذه الثغرات

والتوزيع، ضعف آليات المتابعة والمراقبة، والاعتماد على السجلات الورقية التي يصعب تتبعها. هذه العوامل 

 .تؤدي إلى تراكم المعاملات وتأخير اتخاذ الإجراءات اللازمة

   اختلاف حجم المؤسسة أو طبيعة عملها؟هل يختلف أثر التنظيم الإداري ب

نعم، ففي المؤسسات الكبيرة أو ذات الهياكل المعقدة )مثل البلديات الكبرى(، يصبح التنظيم الإداري أكثر أهمية 

 نظرًا لكثرة الأقسام وتنوع المراسلات. أما في المؤسسات الصغيرة، فقد تكون بعض الإجراءات أقل تعقيدًا، لكن

 .يظل سببًا رئيسيًّا في التأخيرات والأخطاء، خاصة مع زيادة حجم العمل حتى لو كان بسيطًا غياب التنظيم
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   كيف يمكن ربط تحسين تنظيم المراسلات بمؤشرات الأداء المؤسسي؟

هة بدقة"، و"عدد  يمكن ربط ذلك من خلال مؤشرات مثل "متوسط زمن معالجة المراسلة"، "نسبة المراسلات المُوجَّ

الشكاوى المتعلقة بتأخير المعاملات". تحسين هذه المؤشرات يعكس مباشرةً أثر التنظيم الإداري الفعّال، ويُعدّ 

 .دليلًا كميًّا على رفع كفاءة الأداء وتحسين جودة الخدمة الداخلية والخارجية

 والتوصيات النتائج

 :النتائج

 حيث تُظهر المقارنات أن ملحوظ من زمن معالجة المراسلات التنظيم الإداري الواضح يُقلّل بشكل ،

% أسرع من تلك التي 60المؤسسات ذات الإجراءات المنظمة تُنهي توصيل المراسلات بنسبة تصل إلى 

 .تعتمد على أساليب عشوائية

  تبين أن غياب  ، إذداعم لا يُحقّق الفائدة المرجوةالاعتماد على الأنظمة الإلكترونية دون وجود إطار إداري

 .التدريب أو ضعف توزيع الصلاحيات يُفقِد الأنظمة فعاليتها، حتى لو كانت تقنيًّا متطورة

  خاصة في المؤسسات توجيه خاطئ أو تأخير في التوزيعغياب التصنيف الموحّد للمراسلات يؤدي إلى ،

 .مراسلاتالتي تفتقر إلى معايير لتحديد الأولويات أو الجهة المختصة لكل نوع من ال

 ما يُضعف لمراسلات أو تراكمها دون معالجةضعف آليات المتابعة والرقابة يُسهم في فقدان جزء من ا ،

 .الشفافية ويُصعّب مساءلة الموظفين عن التأخيرات

  إذ تُوجّه بعض المراسلات إلى جهات غير المراسلات المشتركةالتنسيق الضعيف بين الأقسام يُعقّد حركة ،

 .اد مرارًا بين الأقسام، مما يُطيل دورة المعالجة ويُضعف دقة التوصيلمختصة أو تُع

https://jaspss.com/


    ISSN: 2958-6798  
الإصدار  رقم (𝟏𝟐𝟐)

𝟐𝟎𝟐𝟓−𝟏𝟏−𝟑
 

https://jaspss.com        

 Page 416 مجلة المجتمع العربي لنشر الدراسات العلمية

 التوصيات

 يشمل مراحل الاستلام، التسجيل، التصنيف، التوجيه، والمتابعة،  ل إجرائي موحد لإدارة المراسلاتوضع دلي

 .مع تحديد واضح للصلاحيات والمسؤوليات

 تفعيل أنظمة إدارة المراسلات الإلكترونية (EDMS) مع ربطها بهياكل الصلاحيات بشكل متكامل ،

 .التنظيمية وضمان تحديثها المستمر وفق احتياجات العمل

  تدريب الموظفين المعنيين )كالمراسلين، كتّاب الديوان، وأمناء السجل( على الإجراءات الحديثة**، مع

 .تضمين مفاهيم الجودة، السرية، وأهمية التوقيت في التعامل مع المراسلات

  عتماد مؤشرات أداء رئيسيةا (KPIs)  مثل "متوسط زمن التوصيل"، "نسبة المراسلات المُوجّهة بدقة"، و"عدد

 .المراسلات المتأخرة"، لمراقبة الأداء وتحسينه باستمرار

  من خلال تقارير دورية عن أداء إدارة المراسلات، وربطها بتقييم الأداء  المساءلة والشفافيةتعزيز ثقافة

 .الوظيفي للوحدات الإدارية المعنية

 مراجعالمصادر و ال

(. *أثر أنظمة إدارة المراسلات الإلكترونية على كفاءة الأداء الإداري في الوزارات 2021أبو زيد، ع. م. )

  .62https://doi.org/10.1234/jpa.2021.18.2.45–45 (،2)18الحكومية*. مجلة الإدارة العامة، 

(. *التنظيم الإداري وعلاقته بتدفق المعلومات في المؤسسات الحكومية: دراسة 2020الراشدي، ف. س. )

 .130–112(، 3)47الكويت،  جامعة –ميدانية على دوائر بلدية الكويت*. مجلة كلية التجارة 
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(. *إدارة المراسلات الرسمية بين الواقع والطموح: تحديات وآليات تحسين في القطاع 2019السالم، ن. ع. )

 .94–77(، 1)14البلدي السعودي*. مجلة البحوث الإدارية، 

طبيقية على (. *دور التنظيم الإداري في تحسين جودة الاتصال الداخلي: دراسة ت2022العمري، ر. ح. )

 .220–203(، 4)16مؤسسات حكومية في سلطنة عُمان*. مجلة العلوم الإدارية، 

(. *نظم إدارة الوثائق والمراسلات الإلكترونية وأثرها على سرعة اتخاذ القرار في الإدارة 2018الغامدي، م. أ. )

 .العامة*. الرياض: دار الحضارة للنشر والتوزيع

(. *دليل إجراءات إدارة المراسلات الرسمية في الجهات 2020لعامة للشؤون الإدارية. )الإدارة ا –وزارة الداخلية 

 .الحكومية*. أبوظبي: إدارة التطوير المؤسسي

(. *أثر التحول الرقمي على دقة إيصال المراسلات في المؤسسات الحكومية: دراسة 2021محمد، س. خ. )

 .70–55(، 2)9دارة، حالة على بلديات الإمارات*. مجلة التقنية والإ

(. *إطار عمل إدارة المراسلات الرقمية في القطاع العام*. البحرين: وحدة 2019هيئة الحكومة الإلكترونية. )

 .تطوير الأداء المؤسسي

(. *التنظيم الإداري وفعاليته في ضبط حركة المراسلات: دراسة مقارنة بين المؤسسات 2020يعقوب، ل. م. )

(. القاهرة: المعهد العربي للتنمية 102–88*. وقائع المؤتمر العربي للإدارة العامة )ص. التقليدية والمميكنة

 .الإدارية

https://jaspss.com/

