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 ملخصال

يعد مأمور المقسم عنصرًا حيويًا في تنظيم وإدارة الأنشطة اليومية داخل المؤسسات، حيث يتولى مسؤولية 

المكالمات الهاتفية بكفاءة لضمان تواصل فعال بين الأقسام المختلفة، بالإضافة إلى تقديم المعلومات توجيه 

اللازمة للمتصلين وتوجيههم إلى الجهات المختصة، كما يسهم في تسجيل الملاحظات والرسائل بدقة 

جداول الاتصالات  لضمان عدم فقدان أي معلومات هامة، إلى جانب ذلك، يساهم مأمور المقسم في تنظيم

والاجتماعات، مما يعزز الانسيابية في سير العمل، كما تقع على عاتقه مسؤولية التعامل مع المشكلات 

التقنية البسيطة في أنظمة الاتصالات أو الإبلاغ عنها للجهات المختصة، ما يساعد في ضمان استمرارية 

حقيق التنسيق الفعّال بين الإدارات وتعزيز الإنتاجية العمل دون انقطاع، ونتيجة لذلك، يعد دوره أساسيًا في ت

  داخل المؤسسة.

 

 

 

 

 

 

 

 



العدد الرابع − الإصدار الثاني
𝟐𝟎𝟐𝟓 − 𝟑 − 𝟏𝟎

 
ISSN: 2732-3781 

 
 

مجلة المعهد العالمي لتنمية المهارات الإدارية والقيادية            Page                                           115 

Abstract 

The switchboard operator is a vital element in organizing and managing daily 

activities within institutions, as he is responsible for efficiently directing phone 

calls to ensure effective communication between different departments, in 

addition to providing the necessary information to callers and directing them to 

the relevant authorities. He also contributes to accurately recording notes and 

messages to ensure that no important information is lost. In addition, the 

switchboard operator contributes to organizing call and meeting schedules, 

which enhances the smoothness of workflow. He is also responsible for dealing 

with minor technical problems in communication systems or reporting them to 

the relevant authorities, which helps ensure uninterrupted work continuity. As a 

result, his role is essential in achieving effective coordination between 

departments and enhancing productivity within the institution. 
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 البحث ةمقدم

مأمور المقسم أحد العناصر الحيوية في المؤسسات، حيث يلعب دورًا محوريًا في تسهيل الاتصال  يعد

والتواصل بين مختلف الأقسام، مما يعزز كفاءة العمل ويساهم في تحقيق الأهداف التنظيمية. يعتمد نجاح 

مأمور المقسم ليكون المؤسسات على قدرة موظفيها على التنسيق الفعّال بين مختلف الجهات، ويأتي دور 

حلقة الوصل التي تضمن انتقال المعلومات بسلاسة وسرعة. إن إدارة المكالمات الهاتفية والتواصل الداخلي 

والخارجي بشكل منظم يعد من العوامل الأساسية التي تؤثر على الإنتاجية وتحسين بيئة العمل، مما يجعل 

 ليات اليومية دون عوائق.دور مأمور المقسم ضروريًا لضمان استمرارية العم

يتطلب عمل مأمور المقسم مهارات متعددة تتجاوز مجرد استقبال وتحويل المكالمات، فهو مسؤول عن 

إدارة الاتصالات بكفاءة، وتوجيه المتصلين إلى الجهات المناسبة، بالإضافة إلى التعامل مع المراسلات 

معلومات ضرورية. كما يحتاج إلى سرعة البديهة الصوتية وتسجيل الرسائل المهمة لضمان عدم فقدان أي 

والدقة في التعامل مع الاستفسارات والمشكلات الطارئة، حيث يكون مسؤولًا عن فرز المكالمات حسب 

أهميتها وأولويتها. إلى جانب ذلك، فإن دوره يشمل الإشراف على تشغيل أنظمة الاتصال الحديثة والتأكد 

 زءًا لا يتجزأ من استمرارية العمل داخل المؤسسة.من عملها بكفاءة، مما يجعله ج

في ظل التطورات التكنولوجية الحديثة، أصبح لمأمور المقسم دور أوسع يشمل التعامل مع أنظمة الاتصالات 

الرقمية وإدارة قواعد البيانات المتعلقة بالمكالمات الواردة والصادرة، مما يساعد في تحسين تجربة العملاء 

كما يساهم في توثيق الاتصالات وتوفير تقارير دورية عن حجم ونوع المكالمات، الأمر الذي والمراجعين. 

يساعد الإدارة على تحسين جودة الخدمات المقدمة. لذا فإن دوره لم يعد مقتصرًا على استقبال المكالمات 

ا من منظومة العمل فقط، بل تطور ليشمل تنظيم وتوجيه المعلومات بشكل أكثر كفاءة، ما يجعله جزءًا مهمً 

 المؤسسي.
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ونظرًا لأهمية هذه الوظيفة، تسعى العديد من المؤسسات إلى تدريب مأموري المقاسم على أحدث تقنيات 

الاتصال وإدارة المكالمات لضمان تقديم خدمات عالية الجودة. إن تطوير مهارات الاتصال الفعّال، والقدرة 

السريعة، تعد من العوامل التي تميز مأمور المقسم الناجح. لذا على التعامل مع الضغط، واتخاذ القرارات 

فإن هذا البحث يهدف إلى تسليط الضوء على دور مأمور المقسم ومسؤولياته في تنظيم وإدارة الأنشطة 

 اليومية، مع توضيح أهميته في تحقيق كفاءة الاتصال الداخلي والخارجي داخل المؤسسات.

 البحث  ةمشكل

المقسم من العناصر الأساسية في أي مؤسسة تعتمد على الاتصال الفعّال كجزء من عملياتها يعد مأمور 

اليومية، حيث يتحمل مسؤولية تنظيم وإدارة المكالمات الهاتفية وتوجيهها إلى الجهات المختصة. ومع ذلك، 

لى سير العمل. فمع تواجه المؤسسات تحديات متزايدة تتعلق بكفاءة أداء مأموري المقاسم ومدى تأثيرهم ع

زيادة حجم الاتصالات وتنوعها، قد يصبح من الصعب التعامل مع جميع المكالمات بفعالية، مما يؤدي 

إلى تأخير في نقل المعلومات أو فقدان بعض التفاصيل المهمة، الأمر الذي يؤثر سلبًا على كفاءة العمل 

 وجودة الخدمات المقدمة.

اجه مأموري المقاسم هي الضغط الناتج عن كثرة المكالمات وتعدد المهام إحدى المشكلات الرئيسية التي تو 

التي يجب إنجازها في وقت واحد. فبالإضافة إلى تحويل المكالمات، يكون عليهم تسجيل الرسائل المهمة، 

والتعامل مع الاستفسارات، وإدارة المشكلات التقنية البسيطة، مما قد يؤدي إلى إرهاق وظيفي يؤثر على 

ستوى أدائهم. علاوة على ذلك، قد تؤدي قلة التدريب والتأهيل المهني إلى ضعف في القدرة على التعامل م

مع تقنيات الاتصال الحديثة، مما يجعل بعض المؤسسات غير قادرة على الاستفادة الكاملة من أنظمة 

 الاتصالات المتطورة.
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التحديات التي تؤثر على عمل مأموري المقاسم.  كما أن نقص الموارد البشرية والتقنيات المناسبة يعد من

فبعض المؤسسات قد تعتمد على أنظمة تقليدية تفتقر إلى الكفاءة، مما يضع عبئًا إضافيًا على الموظفين 

ويؤدي إلى انخفاض جودة الخدمة. بالإضافة إلى ذلك، قد تفتقر بعض المؤسسات إلى سياسات واضحة 

مما يؤدي إلى تفاوت في مستوى الخدمة المقدمة وضعف في القدرة على  لتنظيم العمل في مراكز الاتصال،

 التعامل مع الأزمات والمواقف الطارئة التي تتطلب استجابة سريعة.

بناءً على هذه التحديات، تظهر الحاجة إلى دراسة معمقة لدور ومسؤوليات مأمور المقسم في تنظيم وإدارة 

عوبات التي يواجهونها وإيجاد حلول مبتكرة لتحسين أدائهم. فالتطوير الأنشطة اليومية، بهدف فهم طبيعة الص

المستمر لأنظمة الاتصال، وتوفير التدريب المناسب، واعتماد استراتيجيات إدارية فعالة، يمكن أن تسهم في 

تعزيز كفاءة مأموري المقاسم وتحسين جودة الاتصال داخل المؤسسات، مما ينعكس إيجابًا على الإنتاجية 

 والرضا الوظيفي.

 اهداف البحث 

. تحليل دور مأمور المقسم في تنظيم وإدارة الأنشطة اليومية وتحديد المسؤوليات المحددة التي يتولاها 1

 في هذا السياق.

. دراسة أهمية تنظيم وإدارة الأنشطة اليومية من خلال دور ومسؤوليات مأمور المقسم في تحقيق أهداف 2

 المؤسسة.

 ير أداء مأمور المقسم على فعالية وكفاءة تنظيم وإدارة الأنشطة اليومية في المؤسسة.. تقييم تأث3

. استكشاف التحديات التي قد تواجه مأمور المقسم في أداء دوره وتحمل مسؤولياته في تنظيم وإدارة 4

 الأنشطة اليومية.
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ي تحقيق أهداف تنظيم وإدارة . اقتراح توصيات وتطبيقات عملية لتعزيز دور ومسؤوليات مأمور المقسم ف5

 الأنشطة اليومية بشكل أفضل.

 أهمية البحث

. فهم أعمق للدور الحيوي الذي يلعبه مأمور المقسم في تنظيم وإدارة الأنشطة اليومية في المؤسسات 1

 والشركات.

 مأمور المقسم.. تحسين الفعالية والكفاءة في تنظيم العمل وإدارة الوقت من خلال تحليل دور ومسؤوليات 2

. تعزيز القدرة على اتخاذ القرارات الصحيحة والمناسبة في سياق تنظيم وإدارة الأنشطة اليومية من خلال 3

 فهم دور مأمور المقسم.

. تحسين التواصل والتنسيق بين الأقسام والفروع المختلفة في المؤسسة من خلال تحديد دور مأمور 4

 المقسم.

ى التكيف مع التحديات والتغييرات اليومية من خلال تحسين دور ومسؤوليات . تعزيز قدرة المؤسسة عل5

 مأمور المقسم في تنظيم وإدارة الأنشطة.

 أسئلة البحث

 . ما هي الوظائف والمسؤوليات الرئيسية لمأمور المقسم في تنظيم وإدارة الأنشطة اليومية؟1

 على فعالية وكفاءة العمل في المؤسسات؟ . ما هي أهمية تنظيم وإدارة الأنشطة اليومية في الحفاظ2

 . ما هي التحديات التي قد تواجه مأمور المقسم في أداء دوره في تنظيم وإدارة الأنشطة اليومية؟3
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. كيف يمكن تحسين أداء مأمور المقسم في تنظيم وإدارة الأنشطة اليومية من خلال تطبيق استراتيجيات 4

 وأدوات إدارية ملائمة؟

 ثير دور ومسؤوليات مأمور المقسم على تحقيق أهداف المؤسسة وتطويرها؟. ما هو تأ5

 نظري الطار الا

يعد مأمور المقسم عنصرًا أساسيًا في تنظيم وإدارة الأنشطة اليومية داخل المؤسسات، حيث يتمحور دوره 

ته للمكالمات حول تسهيل الاتصال بين الإدارات المختلفة وضمان تدفق المعلومات بكفاءة. فمن خلال إدار 

الهاتفية وتحويلها إلى الجهات المختصة، يساهم في تعزيز سلاسة العمل وتوفير الوقت والجهد على 

الموظفين. كما أن مأمور المقسم لا يقتصر عمله على استقبال المكالمات، بل يمتد إلى التعامل مع 

 ا في منظومة الاتصال المؤسسي.المراسلات الصوتية وتوثيق المعلومات المهمة، مما يجعله جزءًا رئيسيً 

تعتمد كفاءة مأمور المقسم على مجموعة من المهارات التي تشمل القدرة على التواصل الفعّال، وسرعة 

الاستجابة، وإدارة الوقت بكفاءة. فالقدرة على التمييز بين المكالمات العاجلة والعادية تساعده على تنظيم 

لأداء المؤسسي بشكل عام. بالإضافة إلى ذلك، فإن استخدام أولويات العمل، مما يسهم في تحسين ا

التكنولوجيا الحديثة في أنظمة الاتصال يساعد مأمور المقسم على إدارة المكالمات والرسائل بكفاءة أكبر، 

 حيث يمكنه الاستفادة من أنظمة الرد الآلي وتسجيل المكالمات لتوثيق البيانات المهمة.

، أصبح لمأمور المقسم دور أكثر تعقيدًا، حيث لم يعد يقتصر عمله على توجيه مع التطورات التكنولوجية

المكالمات فحسب، بل يشمل أيضًا التعامل مع قواعد البيانات المتعلقة بالاتصالات وإعداد تقارير دورية 

من أن حول أداء نظام الاتصال في المؤسسة. كما أن دوره يشمل مراقبة جودة الخدمات الهاتفية، والتأكد 
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جميع المكالمات تتم وفقًا لمعايير المؤسسة، مما يعزز من تجربة العملاء والمراجعين ويضمن توفير استجابة 

 سريعة وفعالة لمتطلباتهم.

: يتناول هذا المحور تعريف مأمور المقسم ودوره مفهوم مأمور المقسم وأهميته في المؤسسات .1

ت، ومدى تأثيره على تنظيم العمل وتحقيق الكفاءة المحوري في تسهيل عملية الاتصال داخل المؤسسا

مأمور المقسم هو الشخص المسؤول عن تشغيل وإدارة أنظمة الاتصالات الهاتفية داخل و التشغيلية.

المؤسسات، حيث يضمن تسيير المكالمات بكفاءة وسرعة لتحقيق انسيابية التواصل بين الموظفين 

استقبال المكالمات وتحويلها إلى الأقسام المعنية، كما يقوم بالرد والعملاء. يتولى هذا الموظف تنظيم 

على الاستفسارات الأساسية وتوجيه المتصلين إلى الجهات المختصة، مما يسهم في تحسين مستوى 

الخدمة وتسهيل العمليات الإدارية. إضافةً إلى ذلك، فإن مأمور المقسم يستخدم تقنيات الاتصال الحديثة 

 انة الأجهزة والتأكد من عملها بكفاءة لضمان استمرارية تدفق الاتصالات دون انقطاع.ويشرف على صي

تلعب وظيفة مأمور المقسم دورًا أساسيًا في تعزيز الأداء المؤسسي من خلال توفير قناة اتصال فعالة بين 

مؤسسة. كما مختلف الأقسام والإدارات، حيث يساعد في تقليل الفوضى وتنظيم حركة الاتصالات داخل ال

أن سرعة استجابته وتحويله للمكالمات تسهم في زيادة الإنتاجية وتوفير الوقت، مما يؤدي إلى تحسين جودة 

الخدمات المقدمة للعملاء. إلى جانب ذلك، فإن مأمور المقسم يعكس انطباعًا إيجابيًا عن المؤسسة، إذ 

جعل أسلوبه في التواصل عاملًا مهمًا في بناء يُعتبر الواجهة الأولى التي يتعامل معها المتصلون، مما ي

 صورة احترافية للمؤسسة وتحقيق رضا المتعاملين.

يستعرض هذا القسم المهام التي يقوم بها مأمور المقسم،  مسؤوليات مأمور المقسم ومهامه اليومية: .2

أنظمة الاتصالات مثل استقبال وتحويل المكالمات، توثيق المعلومات، التعامل مع الاستفسارات، وإدارة 

لضمان سير العمل بسلاسة.في مأمور المقسم هو المسؤول عن إدارة نظام الاتصالات داخل المؤسسة، 
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حيث يتولى استقبال المكالمات الواردة وتحويلها إلى الأقسام أو الموظفين المعنيين بطريقة منظمة 

ر أو انقطاع، مما يتطلب منه وفعالة. يعمل على ضمان استمرارية الاتصال داخل المؤسسة دون تأخي

الاستجابة السريعة والدقيقة لمختلف الاستفسارات والطلبات التي ترده من الموظفين أو العملاء. كما 

يقع على عاتقه التعامل مع المكالمات الطارئة وتوجيهها إلى الجهة المختصة بأقصى سرعة ممكنة، 

وتحقيق الانسيابية في تبادل المعلومات بين الأمر الذي يجعله عنصرًا حيويًا في تسهيل التواصل 

 مختلف الأطراف.

ضمن مهامه اليومية، يقوم مأمور المقسم بمراقبة أنظمة الاتصال وصيانتها بشكل دوري لضمان عملها 

بكفاءة، حيث يتحقق من جودة خطوط الهاتف والتأكد من خلوها من الأعطال الفنية. بالإضافة إلى ذلك، 

مات المهمة، وتحديث دليل الأرقام الداخلية للمؤسسة، ومتابعة أي تعليمات جديدة تتعلق يتولى تسجيل المكال

بإجراءات الاتصال الداخلي والخارجي. كما يمكن أن يشرف على تشغيل أنظمة الرد الآلي وإعداد الرسائل 

ة العملاء الصوتية الخاصة بالمؤسسة، ما يسهم في تحسين آلية التواصل وتقليل الضغط على موظفي خدم

 والإدارات المختلفة.

يتناول هذا الجانب أهم المهارات التي يجب أن  المهارات المطلوبة لأداء مهام مأمور المقسم بفعالية: .3

يمتلكها مأمور المقسم، مثل مهارات الاتصال الفعّال، إدارة الوقت، سرعة الاستجابة، واستخدام 

ب أداء مهام مأمور المقسم بفعالية مجموعة من المهارات التكنولوجيا الحديثة في إدارة الاتصالات.ويتطل

الأساسية التي تضمن حسن سير العمل وكفاءة التواصل داخل المؤسسة. من أهم هذه المهارات القدرة 

على التواصل الفعال، حيث يجب أن يتمتع مأمور المقسم بأسلوب لبق وواضح في التحدث مع الموظفين 

يحتاج إلى مهارات الاستماع الجيد لفهم طلبات المتصلين بدقة وتحويلهم والعملاء على حد سواء. كما 
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إلى الجهات المناسبة بسرعة وكفاءة. إلى جانب ذلك، يجب أن يكون لديه القدرة على التعامل مع 

 ضغوط العمل، حيث يواجه عددًا كبيرًا من المكالمات يوميًا ويتعين عليه إدارتها دون ارتباك أو تأخير.

ستخدام تقنيات وأنظمة الاتصال الحديثة يعد من المهارات الضرورية لمأمور المقسم، حيث يعتمد إتقان ا

عمله بشكل كبير على تشغيل وصيانة أجهزة المقسم الهاتفي والبرامج المرتبطة بها. ينبغي أن يكون قادرًا 

فعالية لضمان تسهيل على التعامل مع أنظمة الرد الآلي، تسجيل المكالمات، وإعداد قوائم الاتصال ب

العمليات داخل المؤسسة. كما أن مهارات إدارة الوقت تلعب دورًا محوريًا في تنظيم الاتصالات وتحقيق 

استجابة سريعة للمتصلين، مما يعزز الإنتاجية ويقلل من فترات الانتظار الطويلة التي قد تؤثر على رضا 

 العملاء أو سير العمل الداخلي.

يناقش هذا القسم أبرز الصعوبات التي يمكن أن  تواجه مأمور المقسم في بيئة العمل:التحديات التي  .4

يواجهها مأمور المقسم، مثل الضغط الناتج عن تعدد المهام، مشكلات أنظمة الاتصال، وضرورة 

التعامل مع المكالمات العاجلة بطريقة احترافية.ويواجه مأمور المقسم عدة تحديات تتعلق بإدارة الاتصال 

ل مع حجم المكالمات الكبير أحد أبرز الصعوبات التي يواجهها. قد في بيئة العمل، حيث يعتبر التعام

يتعرض لكثرة الاتصالات الواردة في أوقات ذروة العمل، مما يتطلب منه سرعة في الاستجابة وتنظيم 

المكالمات بشكل يضمن عدم تداخلها أو تأخيرها. في بعض الأحيان، قد يكون لدى المتصلين طلبات 

تتطلب تحويلها إلى الأقسام المعنية، مما يزيد من ضغط العمل عليه ويؤثر على  معقدة أو استفسارات

 كفاءة الأداء إذا لم يتم التعامل مع هذه الحالات بحذر وفعالية.

من بين التحديات الأخرى التي قد تواجه مأمور المقسم، تكمن في التعامل مع التقنيات المتطورة التي تحتاج 

ثات دائمة. قد يتطلب الأمر منه تعلم برامج وأنظمة جديدة تتعلق بالاتصالات إلى متابعة مستمرة وتحدي

الهاتفية أو الرد الآلي، مما قد يسبب ضغطًا إضافيًا على الوقت والجهد. بالإضافة إلى ذلك، قد يواجه 
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مأمور المقسم صعوبة في التعامل مع الأعطال الفنية التي قد تحدث في النظام، الأمر الذي يستدعي 

 قدرات فنية معينة للتعامل مع هذه المشكلات بشكل سريع حتى لا يؤثر ذلك على سير العمل في المؤسسة.

يركز هذا المحور على تأثير التطورات  دور التكنولوجيا الحديثة في تطوير أداء مأموري المقاسم: .5

في تحسين جودة  التكنولوجية في مجال الاتصالات على عمل مأموري المقاسم، ودور الأنظمة الرقمية

الخدمة وتسهيل عمليات التواصل داخل المؤسسات.وأدى تقدم التكنولوجيا الحديثة إلى إحداث تحول 

كبير في كيفية أداء مهام مأموري المقاسم، حيث أصبحت الأنظمة الرقمية والبرمجيات المتطورة تلعب 

ستخدام تقنيات الاتصال المتكاملة، دورًا محوريًا في تحسين الكفاءة وجودة الاتصال داخل المؤسسات. با

يمكن لمأمور المقسم إدارة المكالمات بشكل أكثر تنظيمًا ودقة، حيث تساعد الأنظمة الحديثة على 

تحويل المكالمات بشكل تلقائي إلى الأقسام المعنية دون الحاجة إلى تدخل يدوي مستمر، مما يقلل من 

 احتمالية حدوث الأخطاء ويوفر الوقت.

استخدام تقنيات الاتصال الحديثة مثل أنظمة الرد الآلي، يمكن لمأمور المقسم توفير خدمات  من خلال

متكاملة، مثل توفير إجابات للمستفسرات الشائعة أو تحويل المكالمات إلى الردود التلقائية التي توفر بدائل 

كالمات الطارئة أو العاجلة، سريعة للعملاء. كما تساعد أدوات البرمجة المتقدمة في تحديد الأولويات للم

مما يتيح له تنظيم المكالمات وتقديم أفضل خدمة ممكنة. هذا التقدم التكنولوجي يساهم أيضًا في تسهيل 

حفظ السجلات الخاصة بالمكالمات الواردة والصادرة، ما يعزز عملية التوثيق ويتيح تتبع الأداء وتحليل 

 البيانات بشكل أكثر فاعلية.
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 لتوصيات النتائج وا

 النتائج:

 . توضيح دور مأمور المقسم في تنظيم وإدارة الأنشطة اليومية وتحديد المسؤوليات المحددة التي يتولاها.1

 . تحليل تأثير أداء مأمور المقسم على فعالية وكفاءة تنظيم العمل وإدارة الوقت في المؤسسات.2

 المقسم في تحقيق أهداف المؤسسة وتطويرها.. تقديم استنتاجات حول أهمية دور ومسؤوليات مأمور 3

 . تحديد التحديات الرئيسية التي تواجه مأمور المقسم في تنظيم وإدارة الأنشطة اليومية وتقديم حلول لها.4

 . استنتاجات حول تحسين أداء مأمور المقسم في تنظيم العمل وإدارة الأنشطة اليومية.5

 التوصيات:

 المهني لمأمور المقسم لزيادة كفاءته في تنظيم وإدارة الأنشطة اليومية.. تعزيز التدريب والتطوير 1

. تعزيز التواصل والتنسيق بين مأمور المقسم والأقسام الأخرى لتحسين تنظيم العمل وتحقيق الهدف 2

 المشترك.

 . تطوير سياسات وإجراءات واضحة لتحديد دور ومسؤوليات مأمور المقسم بشكل أكثر دقة.3

 استخدام التكنولوجيا والأدوات الرقمية في تنظيم وإدارة الأنشطة اليومية. . تعزيز4

 . تعزيز ثقافة الابتكار والتحسين المستمر لتعزيز أداء مأمور المقسم في تنظيم وإدارة الأنشطة اليومية.5
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