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 ص لخ  الم  

ملية عجزءًا أساسيًا من  استجابة طابع الكتب والخطابات للشكاوى والاستفسارات الخاصة بالموظفين تعتبر

لبات ة بمتطإدارة الموارد البشرية، حيث تسهم في تعزيز الثقة والشفافية داخل المؤسسة، وتعكس اهتمام الإدار 

 واحتياجاتهم. موظفيها

 

Abstract 

The response nature of books and letters to employee complaints and inquiries is 

considered an essential part of the human resources management process, as it 

contributes to enhancing trust and transparency within the organization, and 

reflects management’s interest in the requirements and needs of its employees. 

 

 

 

 

 

 

https://jaspss.com/


                                        ISSN: 2958-679                                    
الإصدار  رقم (𝟒𝟗)

𝟐𝟎𝟐𝟒−𝟒−𝟐𝟐
 

https://jaspss.com     

 Page  60                                                                     مجلة المجتمع العربي لنشر الدراسات العلمية

  مةقد   الم  

ع الشكاوى والاستفسارات الخاصة بالموظفين هي جزء لا يتجزأ من بيئة العمل، وتعكس تفاعل المؤسسة م

 ات موظفيها وتطلعاتهم.احتياج

تلك وفاء بتشكل الاستجابة لهذه الشكاوى والاستفسارات تحديًا لإدارة الموارد البشرية، حيث يتعين عليها ال

 الاحتياجات بكفاءة وفعالية لضمان سير عمل مستدام ومرضٍ.

المؤسسة  تتسم استجابة طابع الكتب والخطابات بأهمية بالغة، حيث تعد وسيلة رسمية للتواصل داخل

 وتسجيل المعلومات واتخاذ القرارات بناءً عليها.

يهدف هذا البحث إلى استكشاف أهمية استجابة طابع الكتب والخطابات للشكاوى والاستفسارات الخاصة 

 لقرارات.ا صنع بالموظفين، وتحليل دورها في بناء بيئة عمل إيجابية ومشاركة فعالة للموظفين في عملية

 مشكلة البحث

ة البحث حول موضوع استجابة طابع الكتب والخطابات للشكاوى والاستفسارات الخاصة بالموظفين مشكل

 تتمثل في:

مما يؤدي  تأخر الاستجابة والتعامل: قد يواجه الموظفون تأخرًا في استلام ردود على شكاواهم واستفساراتهم،

 إلى انخفاض مستوى الرضا والثقة في الإدارة.

ال: قد تعاني بعض المؤسسات من نقص في توفير معلومات واضحة حول الإجراءات نقص الشفافية والاتص

 المتبعة في التعامل مع الشكاوى والاستفسارات، مما يزيد من الارتباك والاستياء لدى الموظفين.
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ضعف الاستجابة للحالات الحساسة: في بعض الأحيان، يتم التعامل بشكل غير لائق أو غير ملائم مع 

 أو الاستفسارات الحساسة، مما يؤثر سلبًا على العلاقات داخل المؤسسة.الشكاوى 

ملية عدم توفر آليات فعّالة للتغذية الراجعة: قد يجد الموظفون صعوبة في تقديم ملاحظاتهم أو تقييم ع

 الموظفين. ضار  الاستجابة، مما يقلل من فرص تحسين العمليات وتعزيز

طابع الكتب والخطابات للشكاوى والاستفسارات الخاصة بالموظفين مشكلة البحث حول موضوع استجابة 

 تتمثل في عدة جوانب:

لبًا يؤثر س تأخر الاستجابة والتعامل: قد تواجه المؤسسات تأخرًا في الرد على الشكاوى والاستفسارات، مما. 1

 على مستوى الثقة والرضا لدى الموظفين، ويزيد من تفاقم المشكلات.

ية والاتصال: قد تعاني بعض المؤسسات من نقص في توفير معلومات واضحة حول نقص الشفاف. 2

دى لالإجراءات المتبعة في التعامل مع الشكاوى والاستفسارات، مما يؤدي إلى انعدام الثقة والارتباك 

 الموظفين.

رات ضعف الاستجابة للحالات الحساسة: في بعض الأحيان، قد يُعامل بعض الشكاوى أو الاستفسا. 3

 سسة.الحساسة بشكل غير لائق أو غير ملائم، مما يترك آثارًا سلبية على الموظفين وعلاقاتهم داخل المؤ 

م أو : قد يعاني بعض الموظفين من صعوبة في تقديم ملاحظاتهفر آليات فعّالة للتغذية الراجعةعدم تو . 4

 فين.الموظ ضار  زيزتقييم أداء عملية الاستجابة، مما يقلل من فرص تحسين العمليات وتع
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 أهداف البحث

 ن.لموظفيا. فهم عمق العلاقة بين جودة استجابة الإدارة للشكاوى والاستفسارات ومستوى الرضا والولاء لدى 1

 تها.. تحليل أسباب التأخير في استجابة الإدارة وتقديم توصيات عملية لتحسين سرعة الاستجابة وفعالي2

 سات والإجراءات المتعلقة بالشكاوى والاستفسارات داخل المؤسسة.. دراسة مدى شفافية ووضوح السيا3

 الية.. تقييم كفاءة آليات التغذية الراجعة وتطوير آليات جديدة لجمع ملاحظات الموظفين بشكل أكثر فع4

تفاظ . تحليل تأثير استجابة الإدارة للشكاوى والاستفسارات على سمعة المؤسسة وقدرتها على جذب والاح5

 الموهوبين. بالموظفين

 أهمية البحث

فين، . تعزيز رضا الموظفين: تساهم استجابة فعّالة وسريعة للشكاوى والاستفسارات في تعزيز رضا الموظ1

 مما يؤدي إلى تحسين أدائهم والحفاظ على ارتباطهم بالمؤسسة.

لك ذ، يزيد شكاواهم واستفساراتهم. بناء ثقة الموظفين: عندما يشعر الموظفون بأن الإدارة تتعامل بجدية مع 2

 من مستوى الثقة والاحترام نحو القيادة والمؤسسة.

داخل  لعدالة. تعزيز الشفافية والعدالة: يساهم التركيز على استجابة الإدارة للشكاوى في تعزيز الشفافية وا3

 المؤسسة، حيث يشعر الموظفون بأنهم مسموعون ومعترف بهم.

ة الإنتاجية: من خلال توفير حلول سريعة وفعّالة للشكاوى والاستفسارات، يمكن . تقليل التكاليف وزياد4

 تجنب تفاقم المشكلات وبالتالي تقليل التكاليف وزيادة الإنتاجية.
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. تعزيز سمعة المؤسسة: تعكس استجابة الإدارة للشكاوى جديتها في تحسين بيئة العمل والاهتمام 5

 لموهوبين.ا إيجابية للمؤسسة وجذب الموظفينبموظفيها، مما يسهم في بناء سمعة 

 أسئلة البحث

 أسئلة حول موضوع استجابة طابع الكتب والخطابات للشكاوى والاستفسارات الخاصة بالموظفين تشمل:

 . كيف يمكن تحسين سرعة استجابة الإدارة للشكاوى والاستفسارات؟1

 مع الشكاوى والاستفسارات؟ . ما هي السياسات والإجراءات الحالية المتبعة للتعامل2

 . كيف يمكن تحسين مستوى الشفافية والاتصال بين الإدارة والموظفين بشأن شكاويهم واستفساراتهم؟3

 . ما هي الآليات المتاحة لتقديم ملاحظات الموظفين حول جودة استجابة الإدارة؟4

ستوى الحساسة بطريقة تحافظ على م. كيف يمكن تحسين توجيه الإدارة للتعامل مع الشكاوى والاستفسارات 5

 والاحترام؟ من الخصوصية

 الإطار النظري 

ق ا يستحتعد استجابة طابع الكتب والخطابات للشكاوى والاستفسارات الخاصة بالموظفين موضوعًا نظريًا هامً 

 الاهتمام. يمكننا تناول هذا الموضوع من خلال النقاط التالية:

بات للشكاوى والاستفسارات الخاصة بالموظفين عنصرًا حاسمًا في بناء تعتبر استجابة طابع الكتب والخطا

علاقة جيدة بين المؤسسة والموظفين. يعكس طابع الكتابة والخطابات المؤسسية مدى اهتمام الإدارة بمشاكل 
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الموظفين ورغبتها في حلها بشكل فعال وعادل. إذا تم التعامل مع الشكاوى والاستفسارات بشكل سريع 

 ي، فإن هذا يساهم في إرضاء الموظفين وتعزيز الثقة في الإدارة.ومهن

يجب أن يتمتع طابع الكتب والخطابات ببعض الصفات الأساسية لضمان فعالية استجابته للشكاوى 

والاستفسارات. على سبيل المثال، ينبغي أن تكون الرسائل واضحة ومفهومة، وأن تحتوي على معلومات 

ز. يتم التعامل مع الشكاوى والاستفسارات بشكل عادل ومنصف، دون تحيز أو تمييشاملة ودقيقة. يجب أن 

 يجب أن يكون الرد سريعًا ومناسبًا للطلب، مما يعكس احترام المؤسسة لوقت واحتياجات الموظفين.

د يد الجيمكن أن يسهم طابع الكتب والخطابات في تعزيز التواصل الفعّال بين الموظفين والإدارة. يمثل الر 

تخدام على الشكاوى والاستفسارات فرصة لتوضيح السياسات والإجراءات وتقديم التوجيهات اللازمة. يمكن اس

، لى ذلكهذه الفرصة لتعزيز الوعي بين الموظفين وتعزيز فهمهم لحقوقهم وواجباتهم في المؤسسة. بالإضافة إ

صل الموظفين على الاستمرار في التوايمكن أن يشجع الرد الواضح والمحترم على الشكاوى والاستفسارات 

 وتقديم ملاحظاتهم وآرائهم بصورة مفتوحة وصادقة.

يجب أن تكون استجابة طابع الكتب والخطابات للشكاوى والاستفسارات الخاصة بالموظفين عملية مستدامة 

سارات، مثل إنشاء ومستمستمرة. ينبغي للمؤسسة توفير آليات وآليات فعالة لاستقبال ومعالجة الشكاوى والاستف

نظام مركزي لإدارة هذه العمليات وتعيين موظفين مختصين للتعامل معها. يجب أن يتم توفير آليات لتتبع 

ومراقبة استجابة الشكاوى والاستفسارات، وذلك لضمان حلها في الوقت المناسب واتخاذ الإجراءات اللازمة 

لك، ينبغي أن يتم تشجيع الموظفين على تقديم شكاوى لمنع حدوثها مرة أخرى في المستقبل. بالإضافة إلى ذ
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واستفساراتهم بصورة مفتوحة ومباشرة، وتوفير ضمانات لحماية حقوقهم ومصلحتهم في حالة التعبير عن 

 مخاوفهم أو انتقاداتهم.

هذه الفقرات تسلط الضوء على أهمية استجابة طابع الكتب والخطابات للشكاوى والاستفسارات الخاصة 

ه بالموظفين وتعزيز العلاقة بين المؤسسة والموظفين. عندما تتعامل المؤسسة بشكل فعال وعادل مع هذ

 يع.الجم ينب الشكاوى والاستفسارات، فإنها تبني بيئة عمل إيجابية وتعزز الثقة والتعاون 

الموظفين، في إطار نظري حول موضوع استجابة طابع الكتب والخطابات للشكاوى والاستفسارات الخاصة ب

 يمكن تقديم النقاط التالية:

سات، تركز هذه النظرية على كيفية تبادل المعلومات والتواصل داخل المؤس . نظرية الاتصال الداخلي:1

 ن.لموظفيوتحليل كيفية تأثير طابع الكتب والخطابات على فعالية التواصل الداخلي والتفاعل بين الإدارة وا

تركز  أحد المفاهيم الأساسية في مجالات الإدارة وعلم الاجتماع المؤسسي. نظرية الاتصال الداخلي تعتبر

اً ي عنصر هذه النظرية على أهمية الاتصال بين أفراد المؤسسة داخل بيئتها الداخلية. يعتبر الاتصال الداخل

لأداء احسين ي تأساسياً في بناء الثقة وتعزيز التفاعل بين الموظفين والإدارة. تساهم جودة الاتصال الداخلي ف

داخلي صال الالعام للمؤسسة وتعزيز فهم الموظفين لأهدافها وقيمها. بالتالي، تُعتبر فعالية استراتيجيات الات

 أساسية لنجاح المؤسسات في بيئة الأعمال المعاصرة.

يعكس  ماات بتنظر هذه النظرية إلى كيفية إدارة المؤسسة للشكاوى والاستفسار  . نظرية العدالة التنظيمية:2

 العدالة والمساواة، وكيف يؤثر ذلك على مستوى رضا الموظفين والالتزام بها.
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ز هذه ا في دراسة سلوك الموظفين داخل المؤسسات. تركا مهمً ا نظريً نظرية العدالة التنظيمية تمثل إطارً 

ى ية مدلة الإجرائالنظرية على كيفية تقييم الموظفين لعدالة إجرائية وتوزيعية داخل المؤسسة. يعني العدا

لى يعية إاستخدام الإجراءات المنصفة في اتخاذ القرارات والتعامل مع الموظفين، بينما تشير العدالة التوز 

 ل وثيقتوزيع المكافآت والفرص بشكل عادل داخل المنظمة. يرتبط انخراط الموظفين ورغبتهم في التفاني بشك

ية تحظى المؤسسات التي تسعى لتعزيز العدالة التنظيم بدرجة العدالة التي يشعرون بها داخل المؤسسة.

 بمستويات أعلى من الرضا الوظيفي والأداء المتفوق من قبل الموظفين.

رضا تركز على تأثير استجابة الإدارة للشكاوى والاستفسارات على مستوى ال . نظرية الرضا الوظيفي:3

 والانخراط في العمل.الوظيفي لدى الموظفين، وكيفية تأثير ذلك على أدائهم 

 ية علىنظرية الرضا الوظيفي تمثل مجالًا هامًا في دراسة سلوك الموظفين داخل المؤسسات. تركز هذه النظر 

فهم مدى رضا الموظفين عن العمل الذي يقومون به داخل المؤسسة. يعتمد الرضا الوظيفي على عدة 

 لتقديرالموظف، ومدى تقدير الموظف للمكافآت وا عوامل، بما في ذلك التوافق بين متطلبات الوظيفة وقدرات

لزملاء ت مع االتي يتلقاها عن العمل الذي يقوم به. يرتبط رضا الموظفين بعوامل مثل البيئة العملية، والعلاقا

راطهم ن وانخوالمديرين، وفرص التطوير المهني المتاحة لهم. يعتبر الرضا الوظيفي عاملًا مهمًا لأداء الموظفي

 مل، ويؤثر بشكل كبير على أداء المؤسسة بشكل عام. تسعى المؤسسات إلى تعزيز الرضا الوظيفيفي الع

 من خلال توفير بيئة عمل محفزة وداعمة لموظفيها.

ت، لمؤسساتعتبر هذه النظرية منهجًا شاملًا لتحسين جودة العمل داخل ا . نظرية إدارة الجودة الشاملة:4

 كاوى والاستفسارات كجزء من عملية الجودة الشاملة.وتشمل ضمان جودة الاستجابة للش
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( هي منهجية تهدف إلى تحسين جودة المنتجات والخدمات من خلال TQMنظرية إدارة الجودة الشاملة )

 على تحقيق رضا العملاء من خلال TQMمشاركة جميع أفراد المؤسسة في عملية التحسين المستمر. تركز 

دئ على عدة مبا TQMعاتهم وتفوق على تلك التي تقدمها المنافسة. تعتمد توفير منتجات وخدمات تلبي توق

 أقسام أساسية مثل التركيز على العميل، وإدارة العمليات بفعالية، وتشجيع المشاركة والتعاون بين مختلف

ز على ركيعملية مستمرة تتطلب التزامًا من قبل إدارة المؤسسة وجميع أفرادها، مع الت TQMالمؤسسة. تُعتبر 

 تحليل البيانات وتطبيق تقنيات إدارة الجودة مثل الرقابة الإحصائية وتقنيات إدارة العمليات.

فين الموظو تعتبر منهجية تحليلية تركز على كيفية تحسين التواصل بين الإدارة  . نظرية التواصل الفع ال:5

 ت.المشكلا حلو  من خلال استخدام طابع الكتب والخطابات بشكل فعال لتبادل المعلومات

فراد نظرية التواصل الفعّال تشكل أساساً هاماً في فهم العلاقات البينية وتحسين جودة التواصل بين الأ

والمجموعات. تركز هذه النظرية على كيفية تحسين جودة الاتصال وتأثيرها على فهم الرسائل وتحقيق 

فكار الاستماع الفعّال، والتعبير عن الأ الأهداف المشتركة. يشمل ذلك فهم عوامل التواصل الناجحة مثل

ختلف ح في مبوضوح، وفهم الثقافة والخلفيات المختلفة للأفراد. تعتبر مهارات التواصل الفعّالة أساسية للنجا

لات المجالات الشخصية والمهنية، حيث تساهم في تقوية العلاقات الاجتماعية وتحقيق التفاهم وحل المشك

 لاتصالتواصل الفعّال على تطوير مهارات التواصل الفردية وتعزيز الوعي بأهمية ابفعالية. تشجع نظرية ال

 الفعّال في تحقيق النجاح الشخصي والمهني.
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 والتوصيات النتائج

 النتائج:

ر ا تأثياستجابة طابع الكتب والخطابات للشكاوى والاستفسارات الخاصة بالموظفين له . توضح النتائج أن  1

 مباشر على مستوى رضا الموظفين داخل المؤسسة.

 زيز الثقةية وتع. يشير التحليل إلى أن التواصل الداخلي الفعّال يعتبر عاملًا رئيسيًا في بناء بيئة عمل إيجاب2

 بين الإدارة والموظفين.

ل ي تقليفن النتائج أهمية وجود إجراءات واضحة وشفافة للتعامل مع الشكاوى والاستفسارات، مما يسهم . تبي3

 التأخير وتحسين جودة الاستجابة.

لدى  الولاء. يشير التحليل إلى أن استجابة الإدارة للشكاوى الحساسة بطريقة ملائمة تسهم في تعزيز الثقة و 4

 داخل المؤسسة. الموظفين وتقليل احتمالات التوتر

تحسين . تظهر النتائج أن هناك حاجة ملحة لتحسين آليات جمع الملاحظات وتقييم أداء عملية الاستجابة ل5

 التفاعل والتواصل بين الإدارة والموظفين.

 التوصيات:

 الية.. توصي الدراسة بتحسين آليات رصد ومتابعة الشكاوى والاستفسارات لتحقيق استجابة أسرع وأكثر فع1

. تشير التوصيات إلى ضرورة إعداد سياسات وإجراءات واضحة وشفافة لمعالجة الشكاوى والاستفسارات، 2

 وتوفير التدريب اللازم للموظفين والمدراء لتطبيقها بفعالية.
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ارة . يُوصى بتعزيز ثقافة التواصل الفعّال داخل المؤسسة وتشجيع التفاعل المفتوح والشفاف بين الإد3

 والموظفين.

 . توصي الدراسة بتنفيذ استطلاعات دورية لقياس مستوى رضا الموظفين عن جودة الاستجابة للشكاوى،4

 واستخدام النتائج لتحسين الأداء.

ن . يُوصى بتعزيز ثقافة التغذية الراجعة وتشجيع الموظفين على تقديم ملاحظاتهم بشكل منتظم لتحسي5

 .والموظفين عملية الاستجابة وتعزيز الثقة بين الإدارة

 المصادر والمراجع

عربي. (. فلسفة الطلب في الخطابات الرسمية: اختلاف التعليم العالي ال2023عبد العزيز عبد اللطيف ي. )

 (.1)24المجلة العلمية لجامعة الملك فيصل، العلوم الإنسانية والإدارية، 

(. الخطابات الكاذبة وصناعة الوهم مقاربة سيمائية. مجلة واسط للعلوم 2020صلاح كاظم هادي. )

 (.45)16الإنسانية, 

(. صيغ الدعاء في الخطابات الخاصة في مصر خلال عصر 2023داود سليمان داود، أ. ه، و أ. هيام. )

 .85-71(, 17)9البطلمي والروماني. مجلة کلية الآداب بالوادي الجديد, 

ائية (. الخطابات الجدارية والبعد الدلالي مقاربة سم2022بوصبع، راضية، صندل، ماضي، ونوال )مشرفا. )

 في مدينة جيجل )أطروحة دكتوراه(.
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