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 المقدمة:  .1.1

 
باتت   حيث  البشرية،  الموارد  إدارة  وأساليب  العمل  طبيعة  في  جذرية  تحولات  المعاصر  الأعمال  عالم  يشهد 
المنظمات تواجه تحديات متزايدة في استقطاب الكفاءات والاحتفاظ بها وتحفيزها لتحقيق مستويات أداء متميزة.  

م القطاعات الخدمية التي تعتمد عليها  وفي خضم هذه التحولات، برزت مراكز الاتصال )الكول سنتر( كأحد أه
المنظمات في التواصل مع عملائها وتسويق منتجاتها وخدماتها، إذ تُعد هذه المراكز الواجهة الأولى للتفاعل  
المباشر بين المنظمة وجمهورها المستهدف، حيث يعمل بها ملايين الموظفين حول العالم ويُقدر حجم سوقها 

 .(Mbukwana & Adetiba, 2023) من الدولارات سنويا  العالمي بمئات المليارات 

تتميز بيئة العمل في مراكز الاتصال بخصائص فريدة تجعلها مختلفة عن غيرها من بيئات العمل التقليدية، و 
فهي تتسم بضغوط العمل المرتفعة والمتطلبات الأدائية الصارمة والأهداف البيعية المحددة زمنيا ، فضلا  عن  

وقد أفرزت هذه الخصائص   ،احتياجاتهمالتعامل المستمر مع شرائح متنوعة من العملاء بمختلف توقعاتهم و 
% سنويا  في بعض المراكز، وتراجع 45تحديات جوهرية تتعلق بارتفاع معدلات دوران العمالة التي تصل إلى 

لتحفيز   فعالة  آليات  عن  البحث  إلى  المنظمات  دفع  مما  البيعي،  الأداء  وتذبذب  الوظيفي  الرضا  مستويات 
 .(Liu et al., 2022) موظفيها وتعزيز التزامهم التنظيمي

يُعد التحفيز المالي من أبرز الأدوات التي تلجأ إليها المنظمات لدفع موظفيها نحو تحقيق الأهداف المنشودة، و 
حيث يرتكز هذا النوع من التحفيز على تقديم مكافآت نقدية وحوافز مادية مرتبطة بمستوى الأداء الفردي أو  

كافآت الدورية والحوافز المرتبطة بتحقيق الأهداف  الجماعي. وتتنوع أشكال التحفيز المالي لتشمل العمولات والم
البيعية، بالإضافة إلى برامج المشاركة في الأرباح وخطط التعويضات المتغيرة. ويستند هذا التوجه إلى افتراض 
مفاده أن الموظفين يسعون بطبيعتهم إلى تعظيم منافعهم المادية، وأن ربط الأجر بالأداء يُشكل حافزا  قويا  لبذل 

 .(Alkandi et al., 2023) زيد من الجهد وتحسين مستوى الإنتاجيةم

غير أن العلاقة بين التحفيز المالي والأداء البيعي ليستتتتتتتتتتتتتت بالبستتتتتتتتتتتتتاطة التي قد تبدو عليها للوهلة الأولى، إذ 
تتتداختل في هتذه العلاقتة عوامتل متعتددة ومتشتتتتتتتتتتتتتتابكتة تتعلق بطبيعتة نظتا  الحوافز المطبق وعتدالتة توزيعته ومتدى 
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ملاءمته لطبيعة العمل وتوقعات الموظفين. كما تلعب المتغيرات الفردية كالخصتتتتتتتتتتتتائص الديموغرافية والدافعية 
 ,.Good et al)الذاتية والقيم الشتتتتتتخصتتتتتتية دورا  محوريا  في تحديد مدى استتتتتتتجابة الموظف للحوافز المالية.  

2022). 

تكتسب دراسة هذه العلاقة أهمية خاصة في سياق شركات القطاع الخاص التي تعمل في بيئة تنافسية شديدة و 
وتستعى إلى تحقيق أقصتى عائد ممكن على استترماراتها في رأل المال البشتري. وتزداد هذه الأهمية في ضتوء 

والخستائر الناجمة عن ضتعف  التكاليف المرتفعة المرتبطة بتوظيف وتدريب موظفي مراكز الاتصتال من جهة،
 الأداء البيعي وفقدان العملاء من جهة أخرى. 

 مشكلة الدراسة .1.2
الاتصتتال باعتباره أحد أستترع القطاعات الخدمية نموا ، وعلى    على الرغم من الاهتما  المتزايد بقطاع مراكز .2

 800  الكبير الذي تخصتصته الشتركات لبرامج الحوافز والمكافآت والذي يُقدر بأكرر من  الرغم من الإنفاق

إلا أن الواقع العملي يكشتتتتتتف   ،(Good et al., 2022) مليار دولار ستتتتتتنويا  في الولايات المتحدة وحدها
تحقيق الأهتداف المرجوة منهتا. فكرير من الشتتتتتتتتتتتتتتركتات  عن تحتديتات جوهريتة تتعلق بفعتاليتة هتذه البرامج في

 الأداء البيعي لموظفيها رغم تطبيق أنظمة حوافز مالية متنوعة، كما تُستتتتتتتجل  تعاني من تذبذب مستتتتتتتتويات 
التنظيمي. وتتبلور مشتكلة   معدلات مرتفعة لدوران العمالة تُشتير إلى عد  رضتا الموظفين أو عد  ارتباطهم

 :النظري والتطبيقي الدراسة في مجموعة من الفجوات على المستويين

 فجوات على المستوى النظري  .1.2.1

الدراستتتتتتتتات المتخصتتتتتتتتصتتتتتتتتة التي تتناول العلاقة بين التحفيز   تُعاني الأدبيات العربية من ندرة واضتتتتتتتتحة في ▪
في ستتتتتتتتتياق مراكز الاتصتتتتتتتتتال تحديدا ، حيث ركزت معظم الدراستتتتتتتتتات الستتتتتتتتتابقة على    المالي والأداء البيعي

َ  مراكز الاتصتال  قطاعات  البيعية )الكول ستنتر(    أخرى كقطاع الاتصتالات والخدمات العامة، بينما لم تح
 .العمل فيها  بدراسات متخصصة تُراعي طبيعتها الفريدة وخصوصية بيئة

نظري متكتامتل يُفستتتتتتتتتتتتتتر دينتاميكيتات التحفيز في بيئتات العمتل عتالية   كمتا تفتقر الأدبيتات العربيتة إلى إطتار  ▪
 .الاتصال، وهو ما أكدته الدراسات النظرية التحليلية في هذا المجال  الضغط كمراكز
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للأداء البيعي، حيث ركزت معظم الدراستتتتتتتتتتتتات على    يُلاحَ قصتتتتتتتتتتتتور واضتتتتتتتتتتتتح في تناول الأبعاد المختلفة ▪
وتحقيق الحصتتتتتتتتتتتص البيعية، متجاهلة الأبعاد النوعية كجودة التفاعل مع    المقاييس الكمية كحجم المبيعات 

 . ومهارات البيع الاستشاري وبناء العلاقات طويلة المدى  العملاء

تُقتارن بين فعتاليتة أنمتاط التحفيز المتالي المختلفتة كتالعمولات    تفتقر الأدبيتات إلى دراستتتتتتتتتتتتتتات مقتارنتة منهجيتة ▪
 . والحوافز الفردية مقابل الجماعية في سياقات عمل متنوعة مقابل المكافآت 

 فجوات على المستوى التطبيقي .1.2.2

مراكز الاتصتتال تحديات عملية متعددة تتعلق بتصتتميم وتنفيذ    تواجه شتتركات القطاع الخاص العاملة في مجال
مراكز الاتصتال   الفعالة، فعلى صتعيد الواقع تُشتير الإحصتاءات إلى أن معدل دوران العمالة في  أنظمة الحوافز

بالقطاعات الأخرى، مما يُشتتتتتتتير إلى إخفاق    % ستتتتتتتنويا  وهو من أعلى المعدلات مقارنة45% و30يتراوح بين  
  الاحتفاظ بالموظفين وتعزيز ولائهم التنظيمي أنظمة الحوافز الحالية في تحقيق

الحدين  في أنظمة التعويضتتتتتتتتتتتات البيعية، حيث قد تدفع  تُعاني كرير من الشتتتتتتتتتتتركات من ظاهرة  الستتتتتتتتتتتيف ذي
  الموظفين للتركيز على إغلاق الصتتتتتتتتتتتفقات الحالية على حستتتتتتتتتتتاب بناء فرص مبيعات  الحوافز المرتبطة بالأداء

 . مستقبلية، أو العكس مما يُؤثر سلبا  على الأداء الكلي

العلاقة بين تكلفة برامج الحوافز والعائد منها، مما   يُضتتتتتتتتتتتتاف إلى ذلر غياب معايير موحدة وواضتتتتتتتتتتتتحة لقيال
الشركات   اتخاذ قرارات مستنيرة بشأن تصميم هذه البرامج وتطويرها. كما تفتقر كرير من  يُصعّب على الإدارات 

حيث يتم تصتتتتتتتتتميم هذه الأنظمة   إلى فهم معمق لتوقعات موظفيها وتفضتتتتتتتتتيلاتهم فيما يخص أنظمة المكافآت،
 .الواقع الفعلي واحتياجات الموظفين المتنوعة بناء  على افتراضات إدارية قد لا تتوافق مع

 :وفي ضوء ما سبق من فجوات نظرية وتطبيقية، يمكن صياغة السؤال الرئيسي للدراسة على النحو التالي

ماا ثرر التحيي  الماالي باابهاالم المةتلياة على االاء البيهي لموليي النول سااااااااانتر في  ااااااااار اات القطاا  
 الةاص؟
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 ثهمية الدراسة .1.3

 :على المستوى النظري  .1.3.1 .3

العلاقة بين التحفيز المالي والأداء البيعي في سياق   إثراء الأدبيات العربية بدراسة متخصصة تتناول •
َ  بالاهتما  البحري الكافي مراكز الاتصال، وهو  مجال لم يح

تقديم إطار نظري متكامل يُفسر ديناميكيات العلاقة بين أنظمة الحوافز المالية وسلوك موظفي   •
 المبيعات في بيئة العمل عالية الضغط 

المساهمة في سد الفجوة المعرفية الناجمة عن تضارب نتائج الدراسات السابقة حول فعالية الحوافز  •
 المالية في تحسين الأداء

توسيع نطاق فهم الأبعاد المختلفة للأداء البيعي بما يتجاوز المقاييس الكمية التقليدية ليشمل الجوانب  •
 النوعية والسلوكية 

استكشاف دور المتغيرات الوسيطة والمعدلة في العلاقة بين التحفيز المالي والأداء، مما يُسهم في  •
 بناء نماذج تفسيرية أكرر شمولا  

 تطوير أدوات قيال موثوقة وصادقة لقيال متغيرات الدراسة في البيئة العربية  •

 :على المستوى التطبيقي .1.3.2

تزويد إدارات الموارد البشرية في شركات القطاع الخاص بتوصيات علمية مبنية على أدلة حول   •
 تصميم أنظمة حوافز فعالة

مساعدة صانعي القرار في مراكز الاتصال على فهم العوامل المؤثرة في أداء موظفيهم وكيفية   •
 تعزيزها 

تقديم رؤى تطبيقية حول أنماط التحفيز المالي الأكرر فعالية في تحسين الأداء البيعي والاحتفاظ   •
 بالموظفين 

المساهمة في خفض معدلات دوران العمالة من خلال تحديد أفضل الممارسات في مجال الحوافز   •
 والمكافآت
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 توفير معايير واضحة لقيال العائد على الاسترمار في برامج الحوافز المالية •

دعم جهود الشركات في تحقيق التوازن بين أهداف تعظيم الأداء البيعي والحفاظ على رفاهية   •
 الموظفين ورضاهم 

 تقديم توصيات عملية قابلة للتطبيق تُسهم في رفع مستوى تنافسية الشركات المحلية في سوق العمل •

 
 أسئلة الدراسة  .3.1

 
 
 

 أهداف الدراسة .3.2
 

 

 

 فرضيات الدراسة .3.3
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