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 الملخص 

يلعب مأمور المقسم دورًا حيويًا في تحسين التنظيم والإدارة الداخلية للمؤسسات من خلال تسهيل التواصل 

بين الإدارات المختلفة، مما يسهم في تسريع إنجاز المعاملات وتقليل الأخطاء الناتجة عن سوء التنسيق.  الفعّال

إذ يعدّ حلقة وصل مركزية بين الموظفين والعملاء، مما يعزز من مستوى الخدمة المقدمة ويحسن بيئة العمل 

الية، مما يقلل من الازدحام الإداري الداخلية. كما يسهم في ضبط تدفق المعلومات، وتوجيه المكالمات بفع

ويساعد في تحقيق الاستجابة السريعة للمستجدات الطارئة. إضافة إلى ذلك، فإن تطوير مهاراته التقنية والإدارية 

يساهم في رفع كفاءة المؤسسة من خلال تحسين استخدام أنظمة الاتصال الحديثة، مما يؤدي إلى تعزيز 

 أكبر. بفاعلية دارةالإنتاجية وتحقيق أهداف الإ
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Abstract 

The switchboard operator plays a vital role in improving the organization and 

internal management of institutions by facilitating effective communication between 

different departments, which contributes to accelerating the completion of 

transactions and reducing errors resulting from poor coordination. He is a central 

link between employees and customers, which enhances the level of service 

provided and improves the internal work environment. He also contributes to 

controlling the flow of information and directing calls effectively, which reduces 

administrative congestion and helps in achieving rapid response to emergency 

developments. In addition, developing his technical and administrative skills 

contributes to raising the efficiency of the institution by improving the use of modern 

communication systems, which leads to enhancing productivity and achieving 

management goals more effectively. 
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 ةالمقدم

الارتكاز في نظام الاتصال الداخلي يعد مأمور المقسم أحد العناصر الحيوية في أي مؤسسة، حيث يمثل نقطة 

والخارجي. فدوره لا يقتصر فقط على تحويل المكالمات أو استقبالها، بل يتعدى ذلك ليشمل تنظيم تدفق 

المعلومات داخل المؤسسة وضمان وصولها إلى الجهات المعنية بسرعة وكفاءة. ومع تزايد أهمية التنسيق 

مور المقسم دور متنامٍ في تحسين بيئة العمل وتعزيز الأداء العام الإداري في المؤسسات الحديثة، أصبح لمأ

من خلال تسهيل التواصل بين الإدارات المختلفة، مما يقلل من احتمالات التأخير في إنجاز المهام ويحد من 

 الأخطاء الناتجة عن ضعف التنسيق.

اخلية التي تتيح تبادل المعلومات إن فعالية أي مؤسسة تعتمد إلى حد كبير على كفاءة قنوات الاتصال الد

بسلاسة ودقة، وهنا تبرز أهمية مأمور المقسم كمحور أساسي في تسهيل العمليات اليومية. فالمهارات التي 

يمتلكها في التعامل مع المكالمات وتنظيمها تؤثر مباشرة على سرعة اتخاذ القرار وتحسين جودة الخدمات 

تماد المؤسسات على أنظمة الاتصال الحديثة، أصبح لمأمور المقسم دور المقدمة. ومع تطور التكنولوجيا واع

متزايد في إدارة هذه الأنظمة بفعالية، مما يساهم في تعزيز الانضباط الإداري وتحقيق الأهداف التشغيلية بكفاءة 

 أكبر.

خل المؤسسة من خلال علاوة على ذلك، فإن مأمور المقسم يلعب دورًا رئيسيًا في دعم ثقافة العمل التعاوني دا

تسهيل التواصل بين الموظفين وتعزيز بيئة العمل التفاعلية. فوجود نظام اتصال منظم يسهم في تقليل الفوضى 

الإدارية ويتيح للموظفين التركيز على مهامهم الأساسية دون انشغال غير ضروري بالبحث عن المعلومات أو 

ا أن قدرة مأمور المقسم على إدارة الأزمات وتوجيه الاتصالات التنسيق غير الفعّال مع الإدارات الأخرى. كم
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بمرونة تضمن استمرارية العمليات حتى في الحالات الطارئة، مما يعزز من استقرار المؤسسة وفاعليتها 

 التشغيلية.

على في ظل التغيرات المتسارعة في بيئة العمل، أصبح من الضروري أن يتلقى مأمور المقسم تدريبًا مستمرًا 

أحدث تقنيات الاتصال وأساليب الإدارة الفعالة، مما يمكنه من التعامل بكفاءة مع حجم الاتصالات المتزايد 

وضمان استجابة سريعة ودقيقة لمتطلبات المؤسسة. كما أن دمج الأنظمة الذكية والبرمجيات المتقدمة في عمله 

امة. لذلك، فإن التركيز على تطوير دور مأمور يسهم في رفع مستوى التنظيم الإداري وتحسين الإنتاجية الع

المقسم وتعزيز مهاراته ينعكس إيجابيًا على الأداء المؤسسي، مما يجعله عنصرًا محوريًا في تحقيق النجاح 

 والإداري. التنظيمي

 مشكلة البحث

تصال الداخلية تواجه العديد من المؤسسات تحديات كبيرة في تحقيق تنظيم إداري فعّال، ويعد ضعف قنوات الا

أحد أبرز هذه التحديات، حيث يؤدي إلى التأخير في إنجاز المعاملات وعرقلة تدفق المعلومات بين الأقسام 

المختلفة. في هذا السياق، يبرز دور مأمور المقسم كحلقة وصل أساسية تسهم في تحسين كفاءة الاتصال 

مؤسسة في تطوير مهاراته قد يؤدي إلى نتائج الداخلي والخارجي، إلا أن ضعف تأهيله أو عدم استثمار ال

 عكسية، مما يعرّض عمليات المؤسسة لمزيد من التعقيدات الإدارية وضعف التنسيق بين الموظفين.

رغم أهمية مأمور المقسم في تسهيل العمليات الإدارية، إلا أن العديد من المؤسسات لا تمنحه الاهتمام الكافي 

دوات التقنية الحديثة التي تسهّل عمله. في بعض الحالات، يُنظر إلى دوره على من حيث التدريب أو توفير الأ

أنه مجرد وظيفة روتينية لا تحتاج إلى تطوير، مما ينعكس سلبًا على مستوى الأداء العام ويؤدي إلى مشكلات 
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مختلفة. هذا مثل ضياع المعلومات، وتأخير الاستجابة للمكالمات المهمة، وضعف التنسيق بين الإدارات ال

القصور في تقدير أهمية مأمور المقسم يحدّ من فاعلية المؤسسة ويؤثر على سرعة اتخاذ القرار وجودة الخدمات 

 المقدمة.

إلى جانب ذلك، فإن غياب معايير واضحة لإدارة الاتصال الداخلي يفاقم من مشكلات التنظيم والإدارة داخل 

يب تقليدية وغير منظمة في إدارة المكالمات وتحويل المعلومات المؤسسة، حيث قد يؤدي الاعتماد على أسال

إلى زيادة الأعباء على الموظفين وتعطيل سير العمل. وعندما لا يكون مأمور المقسم مجهزًا بأدوات حديثة أو 

يفتقر إلى التدريب الكافي في التعامل مع أنظمة الاتصال المتقدمة، تصبح المؤسسة أكثر عرضة للأخطاء 

 ارية، مما يعيق تحقيق أهدافها التشغيلية ويؤثر على رضا الموظفين والعملاء على حد سواء.الإد

بناءً على ما سبق، تبرز الحاجة إلى دراسة متعمقة لدور مأمور المقسم في تحسين التنظيم والإدارة الداخلية 

اسبة لتطوير مهاراته وتعزيز للمؤسسات، مع التركيز على تحديد التحديات التي يواجهها واقتراح الحلول المن

كفاءته. ومن خلال تحليل تأثيره على تدفق المعلومات وسرعة الاستجابة الإدارية، يمكن اقتراح استراتيجيات 

تهدف إلى تحسين بيئة العمل وضمان تحقيق التكامل بين الإدارات المختلفة، مما يسهم في رفع مستوى الأداء 

 أكبر. بفعالية ى التعامل مع التحديات الإداريةالمؤسسي ويعزز من قدرة المؤسسة عل

 أهداف البحث

. دراسة دور مأمور المقسم في تحليل وتقييم الهيكل التنظيمي للمؤسسة وتحديد النواقص والمشاكل التي تعرقل 1

 عملية الإدارة الداخلية.



العدد الثاني − الإصدار الأول
𝟐𝟎𝟐𝟓 − 𝟐 − 𝟏𝟖

 
ISSN: 2732-3781 

 
 

القياديةمجلة المعهد العالمي لتنمية المهارات الإدارية و                                                                     Page    7 

وتقييم مدى فعاليتها واقتراح . تحليل أداء مأمور المقسم في تنفيذ السياسات والإجراءات الداخلية للمؤسسة 2

 التحسينات اللازمة.

. استكشاف تأثير دور مأمور المقسم على تحسين تواصل العاملين داخل المؤسسة وتعزيز التعاون والتفاعل 3

 بين الأقسام.

. تقدير دور مأمور المقسم في تطوير وتنفيذ برامج التدريب والتطوير لموظفي المؤسسة بهدف تعزيز الكفاءات 4

 والمهارات اللازمة لتحسين الأداء.

. تحليل تأثير تطبيق ممارسات إدارة الجودة الشاملة على دور مأمور المقسم ودوره في تعزيز الجودة والكفاءة 5

 المؤسسة. داخل في العمل

 أهمية البحث

ة للمؤسسات، . يساهم البحث في فهم أفضل لدور مأمور المقسم وأهميته في تحسين التنظيم والإدارة الداخلي1

 مما يساعد على تحديد الجوانب التي يمكن تحسينها وتطويرها.

. يساعد البحث في تحليل مدى تأثير دور مأمور المقسم على كفاءة وفعالية العمل داخل المؤسسة، وبالتالي 2

 يمكن تحديد الإجراءات اللازمة لتحسينها.

وقدرات مأمور المقسم وتوفير التدريب المناسب له، . يساهم البحث في توجيه الاهتمام نحو تطوير مهارات 3

 مما يسهم في تعزيز دوره في تحسين التنظيم والإدارة الداخلية.
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. يمكن للبحث أن يوفر إرشادات وتوصيات عملية للمؤسسات في كيفية تعزيز دور مأمور المقسم والاستفادة 4

 القصوى من خبرته في تنظيم وإدارة العمل.

البحث أن تساهم في تعزيز الأداء العام للمؤسسة وتحقيق الأهداف المرسومة، من خلال . يمكن لنتائج 5

 وكفاءة. بفعالية تحسين التنظيم والإدارة الداخلية

 أسئلة البحث

 . ما هو دور مأمور المقسم في تحسين التنظيم والإدارة الداخلية للمؤسسات؟1

 لضمان تحقيق أهداف التنظيم والإدارة الداخلية بفعالية؟ . ما هي المهارات والصفات اللازمة لمأمور المقسم2

. ما هي العوامل التي تؤثر على أداء مأمور المقسم في تحسين التنظيم والإدارة الداخلية، وكيف يمكن التعامل 3

 معها؟

 سسة؟. ما هو تأثير دور مأمور المقسم في تعزيز التواصل والتعاون بين مختلف الأقسام والفروع داخل المؤ 4

. كيف يمكن قياس تأثير تطبيق ممارسات إدارة الجودة الشاملة على أداء مأمور المقسم وكفاءته في تحسين 5

 الداخلية؟ التنظيم والإدارة

 الإطار النظري 

يُعد مأمور المقسم عنصرًا أساسيًا في تحسين التنظيم والإدارة الداخلية للمؤسسات، حيث يلعب دورًا مهمًا في 

الاتصال بين الأقسام المختلفة وضمان وصول المعلومات بسرعة ودقة. فوجود نظام اتصال فعّال  تسهيل عملية

داخل المؤسسة يسهم في تعزيز التنسيق الإداري، وتقليل التأخير في تنفيذ المهام، وتحسين جودة العمل. ويؤدي 



العدد الثاني − الإصدار الأول
𝟐𝟎𝟐𝟓 − 𝟐 − 𝟏𝟖

 
ISSN: 2732-3781 

 
 

القياديةمجلة المعهد العالمي لتنمية المهارات الإدارية و                                                                     Page    9 

يساعد في تجنب الفوضى الإدارية  مأمور المقسم دورًا محوريًا في تنظيم الاتصالات الداخلية والخارجية، مما

 ويعزز من كفاءة المؤسسة في التعامل مع متطلبات العمل اليومية.

إلى جانب تنظيم المكالمات وتحويلها إلى الجهات المختصة، يسهم مأمور المقسم في دعم بيئة عمل أكثر 

ى درجات الكفاءة. فالقدرة على تنظيمًا من خلال الحد من الازدحام الاتصالي وتوجيه المكالمات بما يحقق أعل

فرز المكالمات حسب الأولوية وإيصالها إلى المعنيين بشكل سريع ينعكس إيجابيًا على سرعة اتخاذ القرار داخل 

المؤسسة. كما أن وجود مأمور مقسم مدرّب على استخدام أنظمة الاتصال الحديثة يساعد في تسهيل تدفق 

 وث أخطاء في إيصال البيانات بين الموظفين والإدارات المختلفة.المعلومات، مما يقلل من احتمالية حد

ومع التطور التكنولوجي، أصبح من الضروري أن يمتلك مأمور المقسم مهارات تقنية تساعده على التعامل مع 

م أنظمة الاتصالات الذكية التي تعتمد عليها المؤسسات الحديثة. فالاعتماد على البرمجيات المتطورة التي تسه

في إدارة المكالمات وتسجيلها وتحليل البيانات الواردة يمنح المؤسسات فرصة لتحسين جودة خدماتها الداخلية. 

كما أن دمج تقنيات الاتصال الحديثة، مثل أنظمة الرد الآلي والبريد الصوتي المتقدم، يساعد في تحسين إدارة 

دة، مما يساهم في رفع مستوى التنظيم الإداري داخل الوقت وتقديم استجابات أكثر دقة وسرعة للمكالمات الوار 

 المؤسسة.

من أجل تحسين دور مأمور المقسم في التنظيم والإدارة الداخلية، لا بد من التركيز على توفير برامج تدريبية 

 متخصصة تضمن امتلاكه المهارات اللازمة للتعامل مع الأنظمة الحديثة بفعالية. كما أن تطوير إجراءات عمل

واضحة وتوفير أدوات تقنية متطورة يسهم في تعزيز كفاءته ويساعد في تقليل المشكلات الإدارية المرتبطة بسوء 
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الاتصال. ومن خلال الاستثمار في تحسين أداء مأمور المقسم، يمكن للمؤسسات تحقيق مستويات أعلى من 

 وكفاءة. بسلاسة ات الإداريةالإنتاجية، وتعزيز بيئة العمل التعاونية، وضمان استمرارية العملي

يتناول هذا المحور أهمية الاتصال الفعّال  مفهوم الاتصال الإداري ودوره في تحسين الأداء المؤسسي: .1

داخل المؤسسات ودور مأمور المقسم في تسهيل تدفق المعلومات بين الإدارات المختلفة لتعزيز الإنتاجية 

الإداري أحد الركائز الأساسية في نجاح المؤسسات وتحقيق يعد الاتصال و وتحقيق الأهداف التنظيمية.

أهدافها، حيث يشير إلى تبادل المعلومات والتعليمات والتوجيهات بين المستويات الإدارية المختلفة داخل 

المنظمة. يهدف هذا الاتصال إلى ضمان تدفق المعلومات بسلاسة بين المديرين والموظفين، مما يسهم 

والمسؤوليات، وتقليل حالات سوء الفهم، وتعزيز بيئة عمل قائمة على الشفافية والوضوح.  في توضيح الأدوار

كما يلعب الاتصال الإداري دورًا محوريًا في دعم عملية اتخاذ القرار، إذ يوفر للقيادة المعلومات اللازمة 

عزز كفاءة الأداء العام لتقييم الوضع الراهن واتخاذ قرارات استراتيجية مبنية على بيانات دقيقة، مما ي

 للمؤسسة.

لعب الاتصال الإداري دورًا رئيسيًا في تحسين الأداء المؤسسي من خلال تعزيز التنسيق بين الأقسام المختلفة ي

وضمان توافق الجهود نحو تحقيق الأهداف التنظيمية. فكلما كان الاتصال أكثر وضوحًا وفعالية، زادت قدرة 

ت التشغيلية بشكل أسرع، والاستجابة للتغيرات في بيئة العمل بكفاءة أعلى. كما المؤسسة على معالجة المشكلا

يسهم الاتصال الجيد في رفع مستوى تحفيز الموظفين، إذ يشعرون بأنهم جزء من العملية الإدارية وأن آرائهم 

 ة.وأفكارهم تحظى بالاهتمام، مما يؤدي إلى زيادة مستويات الرضا الوظيفي والانتماء للمؤسس
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إضافة إلى ذلك، فإن الاتصال الإداري يسهم في تعزيز ثقافة التعاون والابتكار داخل المؤسسة، حيث يشجع 

تبادل الأفكار والخبرات بين الموظفين، مما يعزز بيئة عمل ديناميكية تعتمد على الإبداع والتطوير المستمر. 

لدورية، والتقارير، والتواصل الإلكتروني، يسهم كما أن الاعتماد على وسائل اتصال متنوعة، مثل الاجتماعات ا

في تحسين كفاءة العمليات وتقليل الفجوات المعرفية بين الإدارات. في النهاية، يعد الاتصال الإداري الفعّال 

 أداة حاسمة في بناء مؤسسة قوية قادرة على مواجهة التحديات وتحقيق استدامة النجاح والنمو.

يركز هذا الجزء على تحليل الدور الوظيفي لمأمور  المقسم في المؤسسات:مهام ومسؤوليات مأمور  .2

المقسم، بما في ذلك تنظيم المكالمات، وتوجيه المعلومات، وتنسيق الاتصال بين الموظفين والإدارات 

لضمان سير العمل بكفاءة.حيث يعتبر مأمور المقسم عنصرًا أساسيًا في تنظيم الاتصالات داخل 

يتولى مسؤولية استقبال وتحويل المكالمات الهاتفية إلى الجهات المعنية بسرعة ودقة،  المؤسسات، حيث

مما يسهم في تسهيل تدفق المعلومات داخل المؤسسة. يتطلب هذا الدور مستوى عالٍ من الدقة والانتباه، 

يحة للمتصلين. إذ يجب على مأمور المقسم إدارة المكالمات بلباقة واحترافية، مع ضمان تقديم معلومات صح

كما يتحمل مسؤولية الرد على استفسارات العملاء والزوار، وتوجيههم إلى الإدارات أو الموظفين المختصين، 

 مما يعزز من كفاءة التواصل المؤسسي ويضمن تقديم خدمة ذات جودة عالية.

الواردة والصادرة، لى جانب إدارة المكالمات، يضطلع مأمور المقسم بمهام أخرى تشمل تسجيل المكالمات إ

وحفظ السجلات المتعلقة بالاتصالات، والتأكد من عمل أنظمة الاتصال بكفاءة دون انقطاع. كما يقع على 

عاتقه التعامل مع أي أعطال تقنية قد تؤثر على الاتصالات الداخلية، والتنسيق مع الفرق التقنية لضمان 

طلب منه إعداد تقارير دورية حول أداء نظام الاتصال استمرار تشغيل النظام بسلاسة. إضافة إلى ذلك، قد يُ 

 وعدد المكالمات، مما يساعد الإدارة في تحسين آليات التواصل الداخلي والخارجي.
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علاوة على المهام الفنية، يلعب مأمور المقسم دورًا مهمًا في الحفاظ على سرية المعلومات، حيث يتعامل مع 

المؤسسة أو عملائها. لذا، يجب أن يتحلى بالمهنية والقدرة على مكالمات تتضمن معلومات حساسة تخص 

التعامل مع البيانات بموثوقية وأمانة. كما يُتوقع منه التصرف بسرعة وفعالية في حالات الطوارئ، مثل تمرير 

صل الاتصالات العاجلة أو التعامل مع المكالمات ذات الطابع الأمني. في النهاية، يعد مأمور المقسم حلقة و 

 حيوية في المؤسسة، حيث يسهم في تحقيق انسيابية الاتصال وتعزيز كفاءة العمل اليومي.

يناقش كيفية مساهمة مأمور المقسم في تعزيز  أثر مأمور المقسم على تحسين الإدارة الداخلية للمؤسسة: .3

لمؤسسة للطلبات التنظيم الإداري من خلال تقليل الفوضى، وتوفير بيئة عمل منظمة، وتحسين استجابة ا

والمكالمات الواردة.ويلعب مأمور المقسم دورًا محوريًا في تحسين الإدارة الداخلية للمؤسسة من خلال ضمان 

تدفق المعلومات بسلاسة بين الأقسام المختلفة، مما يسهم في تعزيز التنسيق والتواصل الفعّال بين الموظفين. 

دارات المعنية، مما يساعد في توجيه الاستفسارات والمكالمات إذ يعد نقطة الوصل الأولى بين المتصلين والإ

إلى الجهات المختصة بسرعة ودقة، وبالتالي تقليل التأخير في نقل المعلومات وتحسين كفاءة العمل. كما 

أن قدرته على التعامل بلباقة واحترافية مع المكالمات تعكس صورة إيجابية عن المؤسسة وتعزز من مستوى 

 ية في بيئة العمل.الاحتراف

لى جانب دوره في تسهيل التواصل، يسهم مأمور المقسم في تنظيم العمليات الإدارية من خلال تسجيل إ

المكالمات الواردة والصادرة، ومتابعة طلبات الموظفين والعملاء المتعلقة بالاتصالات، مما يساعد في توثيق 

مسؤوليته في تنسيق الاتصالات الطارئة وضمان وصول  البيانات وتحليلها لتحسين الأداء المؤسسي. كما أن

المعلومات العاجلة إلى المسؤولين المعنيين تعزز من سرعة اتخاذ القرارات الإدارية، مما يؤدي إلى استجابة 

 أكثر كفاءة للتحديات والمواقف غير المتوقعة.
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مل من خلال تقليل الفوضى والارتباك بالإضافة إلى ذلك، يؤثر مأمور المقسم بشكل مباشر على تحسين بيئة الع

في نظام الاتصالات الداخلية، حيث يضمن توزيع المكالمات بطريقة منظمة ويحد من التشويش الناجم عن 

الاتصالات غير الضرورية. كما يساهم في تحسين الإنتاجية من خلال تمكين الموظفين من التركيز على 

كالمات، مما يؤدي إلى رفع مستوى الأداء العام للمؤسسة وتعزيز مهامهم الأساسية دون الانشغال بإدارة الم

 كفاءة الإدارة الداخلية.

يستعرض هذا المحور تأثير أنظمة الاتصالات  استخدام التكنولوجيا الحديثة في عمل مأمور المقسم: .4

فعالية الاتصال الذكية، مثل الهواتف الرقمية وأنظمة الرد الآلي، في تحسين كفاءة مأمور المقسم وزيادة 

المؤسسي.أدى استخدام التكنولوجيا الحديثة إلى تحسين كبير في طريقة عمل مأمور المقسم داخل 

المؤسسات، حيث أصبحت الأنظمة الإلكترونية المتقدمة تسهم في تسهيل عملية استقبال المكالمات 

ة الهاتف الذكي وأنظمة وتحويلها بسرعة ودقة. من خلال استخدام تقنيات الاتصال الحديثة مثل أنظم

الاتصالات الموحدة، أصبح بإمكان مأمور المقسم التعامل مع عدد كبير من المكالمات في وقت قصير، 

مما يقلل من وقت الانتظار ويزيد من كفاءة الأداء. كما أن هذه الأنظمة تتيح له تصنيف المكالمات وفقًا 

 ت إلى الأشخاص المعنيين بشكل أكثر تنظيماً.للأولوية، مما يسهم في توجيه الاستفسارات والطلبا

الإضافة إلى ذلك، تسهم التكنولوجيا في تعزيز قدرة مأمور المقسم على تقديم خدمة أفضل للعملاء والمراجعين، ب

حيث يتمكن من استخدام قواعد البيانات الرقمية للحصول على معلومات دقيقة وفورية، مما يساعده في توجيه 

أفضل وتقديم إجابات دقيقة لأسئلة المتصلين. كما تسهم أنظمة الرد الآلي المتطورة في إرشاد المكالمات بشكل 

المتصلين إلى الإجابة على استفساراتهم دون الحاجة إلى التحدث مع شخص مباشر، مما يوفر الوقت والجهد 

 لكل من المتصلين وموظفي المؤسسة.
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مان وموثوقية عمليات الاتصال، حيث تتيح الأنظمة الحديثة كما أن استخدام التكنولوجيا يساعد في تعزيز أ

تسجيل المكالمات بشكل تلقائي، مما يسهم في الحفاظ على السجلات بشكل منظم وآمن. ويساعد هذا في 

تحسين الشفافية، حيث يمكن الرجوع إلى المكالمات المسجلة عند الحاجة لمراجعة المحادثات أو تحليل 

ذلك، فإن التكنولوجيا تساهم في تحسين مراقبة أداء مأمور المقسم، حيث يمكن تتبع المشكلات. علاوة على 

المعايير المهمة مثل مدة المكالمات وعدد المكالمات المحولة، مما يعزز من عمليات التطوير المستمر وتقديم 

 تدريب مستمر للموظفين.

الضوء على العقبات التي قد تؤثر على يسلط  التحديات التي تواجه مأمور المقسم وسبل تطوير أدائه: .5

أداء مأمور المقسم، مثل نقص التدريب أو ضعف البنية التحتية للاتصالات، ويقترح استراتيجيات للتطوير 

الإداري.ويواجه مأمور المقسم العديد من التحديات التي قد تؤثر على أدائه  العمل المهني وتحسين كفاءة

الناتج عن التعامل مع عدد كبير من المكالمات في وقت قصير، مما في المؤسسات، لعل أبرزها الضغط 

يتطلب منه القدرة على التفاعل السريع مع المتصلين وتوجيههم إلى الأقسام المعنية بفعالية. بالإضافة إلى 

ذلك، قد يواجه مأمور المقسم صعوبة في التعامل مع مكالمات ذات طابع حساس أو استفسارات معقدة، 

ب منه مستوى عالٍ من الخبرة والمهارة في تقديم المعلومات دون الوقوع في أخطاء قد تؤثر على مما يتطل

سمعة المؤسسة. كما أن وجود مشكلات تقنية في النظام قد يتسبب في تعطيل عمله ويزيد من الأعباء 

 عليه، مما يستدعي سرعة اتخاذ إجراءات للتعامل مع هذه الأعطال.

، من المهم توفير التدريب المستمر لمأمور المقسم في مجالات مختلفة مثل مهارات مواجهة هذه التحدياتل

الاتصال وحل المشكلات، مما يعزز قدرته على التعامل مع مختلف أنواع المكالمات بكفاءة. كما يمكن تحسين 

أنظمة الرد أداء مأمور المقسم من خلال توفير أدوات تقنية متقدمة تسهم في تسهيل عملية الاتصال، مثل 
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الآلي المتطورة وبرامج إدارة المكالمات التي تساعد في تنظيم المكالمات وتحديد أولوياتها. إلى جانب ذلك، 

يتعين أن تتوفر له آلية دعم فني سريعة لمعالجة أي أعطال في النظام بشكل فوري، مما يضمن استمرارية 

 العمل دون انقطاع.

م من خلال تعزيز بيئة العمل وتوفير مساحة مناسبة للراحة والتركيز، مما يمكن أيضًا تحسين أداء مأمور المقس

يقلل من الإجهاد الناتج عن التعامل مع المكالمات المتواصلة. من خلال تقديم الدعم النفسي والمعنوي، يمكن 

ي والتعاون رفع مستوى رضاه الوظيفي وبالتالي تحسين أدائه العام. علاوة على ذلك، يجب تشجيع العمل الجماع

بين مأموري المقسم والفرق الأخرى داخل المؤسسة، حيث يمكن تبادل الخبرات والاستفادة من الحلول الابتكارية 

 التي تسهم في تحسين مستوى الخدمة المقدمة للعملاء.

 والتوصيات النتائج

 النتائج:

 التنظيم والإدارة الداخلية للمؤسسات.. توضح النتائج أن دور مأمور المقسم له تأثير إيجابي كبير على تحسين 1

 . تشير النتائج إلى أن مأمور المقسم يسهم في تعزيز التواصل والتعاون بين الأقسام والفروع داخل المؤسسة.2

. تبين النتائج أن مأمور المقسم يلعب دوراً هاماً في تحليل وتقييم الهيكل التنظيمي وتحديد النواقص والمشاكل 3

 نها.التي يمكن تحسي

 . تظهر النتائج أن مأمور المقسم يساهم في تنفيذ السياسات والإجراءات الداخلية بكفاءة وفعالية.4
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. توضح النتائج أن تطبيق ممارسات إدارة الجودة الشاملة يمكن أن يساهم في تعزيز دور مأمور المقسم 5

 وتحسين الأداء الداخلي للمؤسسة.

 التوصيات:

 ر المقسم من خلال توفير التدريب المناسب وتطوير مهاراته وقدراته.. يُنصح بتعزيز دور مأمو 1

 . يُوصى بضرورة تعزيز التواصل والتعاون بين مأموري المقسم وبين الأقسام الأخرى في المؤسسة.2

. يتعين تحسين الهيكل التنظيمي وتطوير السياسات والإجراءات الداخلية بناءً على النتائج التي توصلت إليها 3

 بحث.ال

. يُنصح بتطبيق ممارسات إدارة الجودة الشاملة بشكل أفضل لتعزيز أداء مأمور المقسم وتحقيق أهداف 4

 التنظيم والإدارة الداخلية.

. يُوصى بإجراء دراسات مستقبلية لتقييم تأثير تحسين دور مأمور المقسم على الأداء العام للمؤسسة وتطوير 5

 أكبر. شكلب دوره استراتيجيات جديدة لتعزيز

 مراجع المصادر و ال

الإطار المتكامل: الإطار والملاحق،  -(. الرقابة الداخلية 2012لجنة المنظمات الراعية للجنة تريدواي. ) .1

 .2012سبتمبر 

(. بناء منظمات هجينة مستدامة: حالة منظمات التمويل الأصغر 2010باتيلانا، جيه، ودورادو، إس. ) .2

 .1440-1419(، 6)53، التجارية. مجلة أكاديمية الإدارة
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(. وزارة العدل الأمريكية، 4(. الاستراتيجية المتطورة للشرطة )رقم 1989كيلينج، جي إل، ومور، إم إتش. ) .3

 مكتب برامج العدالة، المعهد الوطني للعدالة.

(. الدور المتغير للمدير التنفيذي لأنظمة المعلومات: منظور عوامل النجاح 1980روكارت، جيه إف. ) .4

 الحاسمة.

(. عمليات الاتصال والتحكم في تقديم جودة 1988زيثامل، في إيه، وبيري، إل إل، وباراسورامان، إيه. ) .5

 .48-35(، 2)52الخدمة. مجلة التسويق، 

(. ثقافة السلامة: تحليل 2007أورداس، س. ج. )-بيون، ج. م.، وفاسكيز-مونيز، ب.، مونتيس-فرنانديز .6

 .641-627(، 6)38ها الرئيسية. مجلة أبحاث السلامة، العلاقات السببية بين أبعاد

(. التدقيق الداخلي، هياكل التدقيق الداخلي البديلة 2008كورام، ب.، فيرجسون، س.، وموروني، ر. ) .7

 .559-543(، 4)48ومستوى الاحتيال في اختلاس الأصول. المحاسبة والمالية، 


