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تهدف هذه الدراسة إلى تحليل كيفية إدارة مراكز الاتصال بهدف تحسين الكفاءة وجودة الخدمة ورفع رضا العملاء. تم
استخدام تصميم وصفي تحليلي لجمع وتحليل البيانات من عينة من العملاء وموظفي مركز الاتصال باستخدام

استبيانات ومقابلات 

 مستخلص الدراسة

جدول المحتويات )معدل) 
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 ما أهم التحديات التي تواجه إدارة مراكز الاتصال؟ 
 كيف تؤثر مهارات موظفي مركز الاتصال على جودة الخدمة؟ 

 ما دور التكنولوجيا في تطوير أداء مراكز الاتصال؟ 
كيف يتم تقييم كفاءة مراكز الاتصال من منظور العملاء؟ 

 تحليل العوامل المؤثرة في كفاءة مراكز الاتصال. 
 دراسة دور الموظفين والتكنولوجيا في تحسين الأداء. 

 اقتراح حلول إدارية وتقنية لرفع جودة الخدمات. 
 تقييم مراكز الاتصال من خلال نموذج بحث يمكن استخدامه مستقبلاً. 

  تسليط الضوء على دور مراكز الاتصال في تعزيز تجربة العملاء. 
  التعرف على أفضل الممارسات في إدارة مراكز الاتصال.

  تقديم توصيات تساعد على رفع كفاءة هذه المراكز وجودة خدماتها.
.مساعدة المؤسسات على تحسين استراتيجيات الالاتصال وخدمة العملاء

 .نصف موجهة 
أظهرت نتائج الدراسة أن تدريب الموظفين واستخدام التكنولوجيا الحديثة هما العوامل الأكثر تأثيرا في جودة الخدمة

( العملاء، حيث سجلت علالاقة قوية بين التدريب وجودة الخدمةr = 0.72( وبين رضا العملاء وأداء المركز )r = 0.81كما .)ورضا

تعتمد المؤسسات على مراكز الاتصال للتواصل مع عملائها، حيث تُعُد نقطة التقاء بين العميل والمنظمة. مع تطور
التكنولوجيا وارتفاع توقعات العملاء، أصبحت إدارة مراكز الاتصال بشكل فعال ضرورة استراتيجية لضمان تقديم خدمات

 .وزيادة رضا العملاء.يهدف البحث إلى دراسة أداء مراكز الاتصال وتحليل العوامل المؤثرة في جودة الخدمات المقدمةعالية الجودة 

 أسئلة البحث

 أهمية البحث

 أهداف البحث

 الفصل الاول: مقدمة البحث

•
•
•
• 

ساهمت الألأنظمة الذكية في تقليل زمن الالاستجابة بنسبة %30.
،توصلت الدراسة إلى توصيات عملية لتعزيز الكفاءة التشغيلية، منها: تبني برامج تدريب مستمرة، تحديث الألأنظمة التقنية

وتحسين بيئة العمل الداخلية. 



 نموذج البحث

 نطاق الدراسة

 فرضيات البحث

 الدراسات السابقة

 جدول مخطط المشروع

.1

.2

.3

.1

.2

المتغير المستقل: مستوى تدريب الموظفين – التكنولوجيا. 
  المستخدمة  .المتغير التابع: جودة الخدمة – رضا العملاء

.المتغير الوسيط: بيئة العمل الداخلية والإدارة

المكان: ]اكتب الدولة أو المدينة[، إحدى مراكز الاتصال المحلية. 
2026/2025 الزمان: خلال الفصل الدراسي الأول. 

الموضوع: تحليل الأداء وإدارة مراكز الاتصال والعوامل المؤثرة فيه. 

الزهران )2020(: أهمية التدريب في رفع كفاءة موظفي مراكز الاتصال

 توجد علاقة طردية بين تدريب الموظفين وجودة الخدمة. 
  استخدام التكنولوجيا الحديثة يؤدي إلى تحسين سرعة الاستجابة وكفاءة الخدمة. 

.رضا العملاء مرتبط بشكل مباشر بأداء مركز الاتصال

•
•
• 

•
•
• 
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النشاط  المدة الزمنية
تحديد المشكلة والألأهداف أسبوع

 أسبوعان جمع البيانات )دراسات سابقة–استبيانات(

أسبوع  

أسبوع  

أيام 3

 تحليل البيانات  

كتابة النتائج والتوصيات  

إعداد النسخة النهائية

 المرحلة

خليل ومحمد )2019(: أثر التكتولوجيا على سرعة الاستجابة وتحسين الأداء
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  كمية: نتائج استبيانات رضا العملاء. 
نوعية: معلومات من مقابلات الموظفين

البيانات الأولية: استبيانات ومقابلات البيانات. 
الثانوية: تقارير الاداء والدراسات السابقة

التحليل الوصفي )متوسطات وانحرافات معيارية). 
 تحليل الارتباط والانحدار لاختبار الفرضيات. 

التحليل النوعي للمقابلات. 

الكفاءة التشغيلية: القدرة على تقديم الخدمات بسرعة ودقة بأقل تكلفة    1.

جودة الخدمة: مدى تلبية توقعات العملاء وتجربة مرضية2.

رضا العملاء: الشعور الإيجابي الناتج عن تجربة العميل مع مركز الاتصال 3.

التكنولوجيا المستخدمة: الأنظمة التقنية الادارة المكالمات وتحليلها4.

تدريب الموظفين: برامج رفع مهارات التواصل وحل المشكلات 5.

تصميم وصفي تحليلي لقياس أثر التدريب والتكنولوجيا على جودة الخدمة ورضا العملاء. 
مجتمع البحث وطرق أخذ العينات 

مجتمع البحث: جميع موظفى مراكز الاتصال والعملاء
عينة البحث: 100-150 عميلا عشوانيا، و15-10 موظفًا لمقابلات نصف موجبة

Smith & Davis (2021(: العلاقة بين بيئة العمل ورضا العملاء. 
حسى )2023(: استر اتبحيات تقيل معدل دور ان الموظفين وتأثير ها على جودة الخدمة

 منهجية البحث
 التعريفات الإلإجرائية

 تصميم البحث

 أنواع البيانات

 طريقة جمع البيانات

 إجراءات التحليل الإلإحصائي

•
• 

•
• 

•
• 

•
•
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 حدود البحث

 الإحصاء الوصفي

 إجابة أسئلة البحث

 اختبارات الفرضيات

 توصيف عينة الدراسة

 اختبارات الصدق والثبات

 ربط النتائج بالدراسات السابقة

•
• 

•

•

•
•
• 

•

 (  
(

r = 0.72, p < 0.01) مقبولة :1الفرضية 

 (
R² = 0.35 r =
0.81, p < 0.01

الفرضية 2: مقبولة (
الفرضية 3: مؤكدة (

المكان: مقتصر على مركز اتصال واحد في ]اكتب الدولة أو المدينة ]
2026/2025 الزمان: الفصل الدراسي الأول. 

  العينة: حجم محدد من العملاء والموظفين. 
البيانات: تعتمد على استبيانات ومقابلات، مع إمكانية وجود تحيز ذاتي.

>معامل كرونباخ ألفا: جميع المتغيرات 0.82 .، مما يدل على ثبات عالي

استبيان 150 مشاركًا، استجابة 130(86.6%)
لخصائص الديموغرافية

٠%الجنس: ذكور 58%، إنات ٥ 42
٥٠% العمر: 26-35 سنة 18-25 ،%45 سنة 36-45 ،%30 سنة ٥ 18

عدد مرات الاتصال الشهري: 1--3 مرات 55 %.

 التحديات: ضغط المكالمات، نقص التدريب، ضعف الحوافز، ضعف التكامل التقني. 
r = 0.72)مهارات الموظفين مرتبطة ايجابيا بجودة الخدمة )

 .%التكنولوجيا الحديثة تقلل زمن الاستجابة بنسبة 30  
.رضا العملاء العام 82%، مع التركيز على سرعة الرد وحل المشكلة

4.20، الرضا العام: 3.90، الحل المقدم: 4.00، فهم المشكلة: 4.25، جودة الرد: 4.10 .سرعة الرد: 

)2023( وحسي )Smith & Davis (2021 توكد نتائج الزهران )2020( وخليل ومحمد )2019( 

 الفصل الخامس: حدود البحث والتوصيات والاستنتاجات

 التحليل الإلإحصائي ومناقشة النتائج
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 تطوير برامج تدريب مستمرة لموظفي مراكز الاتصال. 
 تحديث الأنظمة التقنية واعتماد الذكاء الاصطناعي لتقليل زمن الاستجابة. 

  تحسين بيئة العمل الداخلية وتوفير حوافز للموظفين. 
وضع مؤشرات أداء دقيقة لقياس جودة الخدمة العملاء.

استبيانات العملاء: قياس جودة الخدمة ورضا العملاء. 
 مقابلات نصف موجهة مع الموظفين.  

جدول أدوات البحث: أهداف كل أداة، نوع البيانات، طريقة جمع البيانات. 

  تدريب الموظفين واستخدام التكنولوجيا الحديثة هما أهم العوامل المؤثرة على جودة الخدمة ورضا العملاء. 
بيئة العمل الداخلية الفعالة تسهم بشكل مباشر في تحسين الكفاءة التشغيلية.

اعتماد برامج التطوير المستمر والتقنيات الحديثة يرفع أداء مراكز الاتصال بشكل ملحوظ.  
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 الملحقات

 قائمة المراجع

 التوصيات
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