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 السمخص:

وسيمة لشجاح السؤسدات الكبيخة والرغيخة، ومغ ثع إنتاج تحالف استخاتيجى  أصبحت صشاعة التعييج
قػى. مرخ تحقق تقجما واضحا فى تمظ الرشاعة خاصة فى مجال مخاكد الاترال ومشيا خجمة 
العسلاء، وتدعى تمظ الذخكات إلى محاولة تحقيق رضا العسلاء مغ خلال تحديغ جػدة الخجمة 

تعبخ ىحا تحجيا بيغ الجػدة والكفاءة حتى يتع التسكغ مغ تحقيق الأىجاف وتقميل تكمفة السعاملات، وي
السصمػبة. وتيجف ىحه الجراسة إلى تحجيج ما إذا كان لسؤشخات الأداء الخئيدية أثخ عمى رضا 
العسلاء بالشدبة لمذخكة التى تقػم بتعييج الأعسال، وبالتالى تأدية الجور السصمػب مشيا مغ قبل 

 يج ليا بالأعسال ومغ ثع استسخار التحالف.الذخكة التى تع

Abstract 

The outsourcing industry has become a way for the success of large and 

small enterprises, thus producing a strong strategic alliance. Egypt is 

making clear progress in this industry, especially in the field of call centers, 

including customer service, and these companies seek to achieve customer 

satisfaction by improving the quality of service and reducing the cost of 

transactions, and this is a challenge between quality and efficiency so that 

the required goals can be achieved. This study aims to determine whether 

KPI has an impact on customer satisfaction for the company that is 

outsourcing the business, thereby fulfilling the role required of it by the 

company to which it has pledged the business and thus the continuation of 

the alliance. 
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 السقجمة 
وسىىخعة نقىىل البيانىىات مىىغ  ،فىىى ضىىل العػلسىىة وسياسىىات الانفتىىاح الاقترىىادى والتحالفىىات الاسىىتخاتيجية

خىىلال التكشػلػجيىىا الخقسيىىة عبىىخ الحىىجود أدى ذلىىظ الىىى ضيىىػر التخررىىات الجقيقىىة لىىبعس الىىجول فىىى 
وذلىىظ وفقىىا لسىىا يسمكىىو  Business Process Outsourcing (BPO)تعييىىج عسميىىات الاعسىىال 

مػاششػىا مغ خبخات وميارات وكفاءات عسمية وأداء متسيد بسا يسكشيا مغ تمظ الأعسال بسدتػى أداء 
أعمى بسا يحقق رضا العسلاء، وبالتالى بخزت أىسيىة الجراسىة بدىبلا الاىتسىام العىالسى بىحلظ الشىػ  مىغ 

 الأعسال.
صىىشاعة ليىىىا شىىأنيا فىىى العىىالع، فالعجيىىىج مىىغ السؤسدىىات تمجىىأ إلىىىى  Outsourcingفقىىج بىىات التعييىىج 

استخجام ىحا الشطام فى تقجيع الخجمات لمعسلاء بيجف تػفيخ الػقت والجيج والسال، فزلا عغ تحقيق 
اليجف الخئيدى، وىػ رفع مدتػى الخىجمات السقجمىة لمعسىلاء. مسىا دفىع العجيىج مىغ السؤسدىات الكبيىخة 

الأعسىىىال فىىىى العجيىىىج مىىىغ السجىىىالات مشيىىىا خىىىجمات الاترىىىالات الىىىى شىىىخكة أخىىىخى  إلىىىى إسىىىشاد بعىىىس
Outsourcing  مػضحة ليا الىجور الىحى يشبغىى أن تقىػم بىو بجقىو وحتىى يتحقىق ذلىظ يجىلا أن تتستىع

تمىىظ السرىىادر الخارجيىىة بىىأداء متسيىىد لأنيىىا بجونىىو سترىىبظ لا وجىىػد ليىىا فىىى ضىىل السشافدىىيغ فىىى تمىىظ 
 الرشاعة. 
الأخيخة اتدع مجال خجمات التعييج وأصبظ صشاعةً قائسةً بحاتيا تجر أرباحىاً ىائمىة وأيزىا وفى الآونة 

تديع فى تػسيع قاعجة الخبخة التكشػلػجية لمقائسيغ بيا. وربسىا تكىػن اليشىج مىغ أكلىخ الىجول التىى تبىخز 
 (0202فى ىحا السجال )محفػظ، 

الجراسىىات الدىىابقة ذات الرىىمة بالتعييىىج  وىىىحه الجراسىىة التىىى نحىىغ برىىجد تقىىجيسيا تػضىىظ فىىى البجايىىة،
باعتبىىىاره أحىىىج أنسىىىاا التحالفىىىات الاسىىىتخاتيجية كسىىىا تمقىىىش الزىىىػء عمىىىى الأداء فىىىى شىىىخكات السرىىىادر 
الخارجية وما ىػ الجور الحى يسلمو فى نجاح العلاقة مع الذخكات التى تعيج بالأعسال واسىتسخارىا أو 

وضحت بعىس الجراسىات أىسيىو رضىا العسىلاء فىى التخمى عشيا والبحث عغ مرجر خارجش ججيج، وأ
استسخاريو العلاقة بيغ الصىخفيغ، لىحا تػضىظ تمىظ الجراسىة العلاقىة بىيغ أداء شىخكات التعييىج فىى مجىال 

 خجمات الاترالات وتحقيق رضا العسلاء. 
ويذيخ مرصمظ التعييج برفة عامة إلى أن يتعيج شىخف )شىخكة أو متعيىج( بتقىجيع خجمىة إلىى شىخف 

خكة كبىىخى( بسقابىىل مىىاد  يتفىىق عميىىو الصخفىىان.ويعتبخ التعييىىج الخىىارجى فىىى مجىىال تكشػلػجيىىا آخىىخ )شىى
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السعمػمات ىػ ترجيخ خبخات الأفخاد فى مجال البخمجة أو غيخىا مغ دولة غشية بالخبخات ملل اليشىج 
 (.0202إلى دولة أخخى غشية بالسال ملل أمخيكا أو دول أوروبا )محفػظ، 

 :مرظمحات الجراسة
 لاء خجمات الاترالات / ويقرج بو التعييج أو الاستعانة بالسرادر الخارجية فى مجال وك

 خجمة الاترالات. 
 مفيػم التعييج: Outsourcing  

عمى أنو مسارسات التعاقج مغ الباشغ لأعسال  0980عام  كانت الاشارة إلى مفيػم التعييج فى
( أن التعاقج مغ الباشغ ىػ أحج صيغ 0227الترشيع مع جيات خارجية. وأوضظ )إبخاىيع، 

لسفيػم التعييج بأنو "نقل تشفيح  (Ellram & Maltz, 1995)التحالفات الاستخاتيجية. وأشار كل مغ 
وأشار أيزا بأنو "وسيمة لتػسيع نصاق عسمية معيشة أو السيام أو الأنذصة إلى خارج السشطسة " 
 (0200تخشيج نصاق عسمية حالية". )إسساعيل، 

ويذيخ مرصمظ التعييج برفة عامة إلى أن يتعيج شخف )شخكة أو متعيج( بتقجيع خجمة إلى شخف 
ػجيا آخخ )شخكة كبخى( بسقابل مادى يتفق عميو الصخفان.ويعتبخ التعييج الخارجى فى مجال تكشػل

السعمػمات ىػ ترجيخ خبخات الأفخاد فى مجال البخمجة أو غيخىا مغ دولة غشية بالخبخات ملل اليشج 
 ,Yong, et al)(. ويخى 0202إلى دولة أخخى غشية بالسال ملل أمخيكا أو دول أوروبا )محفػظ، 

ىػ عبارة عغ  Business Process Outsourcing(BPO)أن تعييج عسميات الأعسال  (2007
تفػيس واحج أو أكلخ مغ عسميات الاعسال فى تكشػلػجيا السعمػمات لسرجر أو مقجم خارجش 
لمخجمة الحى بجوره يسمظ ويجيخ العسميات السحجدة بشاء عمى معاييخ الأداء القابمة لمقياس. ويسكغ 
ت تعخيفيا أيزا عمى أنيا إبخام عقج مع مؤسدة خارجية لتتحسل السدؤلية الخئيدية لتقجيع عسميا

 الأعسال.
 تعخيف متغيخات الجراسة:

  مؤشخات الأداء الخئيديةKey Performance Indicators (KPIs) بالشدبة لمخجمة السقجمة 
 .Contact Centerفى مجال مخاكد الاترالات  Outsourcingمغ شخكات التعييج 

لتكػن  (Agarwal et al 2013) وسيعتسج الباحث عمى مؤشخات الأداء الخئيدية مغ دراسة
الستغيخات السدتقمة ويخجع ذلظ الى ما وضحتو الجراسة مغ مؤشخات أداء سابقة والحى كان 
نتيجتو الػصػل إلش السؤشخات الحالية، ولكغ الباحث يجج صعػبة فى قياس جسيع السؤشخات، 
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حيث إنيا ستة عذخ مؤشخا وبالتالى سيخكد الباحث عمى عجد مغ مؤشخات الأداء الخئيدية التى 
 ت وركدت عمييا الكليخ مغ الجراسات وفقا لمجراسة الدابق ذكخىا وتتسلل فيسا يمى:اتفق

 Quality of Interaction with Customer :(Qualityجػدة التفاعل مع العسلاء   (0)
Score)& Contact Quality  نقاا الجػدة وتعشى ما يحخزه مسلل خجمة العسلاء مغ نقاا

مى أدائو ويكػن ذلظ بشاء عمى عجد مغ السكالسات التى أو ما قج يخدخه مشيا، مسا يؤثخ ع
بيغ مسلل الخجمة وبيغ العسيل والتى   (Quality Team)يخصجىا ويدسعيا فخيق الجػدة 

مكالسات شيخية وىحا لستابعة أداء العامميغ. ومعاييخ جػدة الاترال  02إلى  5تتخاوح بيغ 
  (Agarwal، et al، 2013)تذسل عمى ما يمى: 

 ام التحيات والشرػص السشاسبة فى السكالسة.استخج .0
 السجاممة والاحتخاف فى التعامل. .0
 جسع بيانات العسلاء الخئيدية. .3
 إعصاء العسلاء السعمػمات الرحيحة وذات الرمة وفقا لاحتياجاتو. .4
 حل السذكمة مغ أول اترال. .5
 الجقة فى إدخال البيانات، وكتابة نرػص الاترالات كالبخيج الالكتخونى.  .6
: ويعبخ عغ متػسط Average Handle Time (AHT)ػسط زمغ التعامل مع العسيل مت (0)

زمغ السكالسة مع العسيل والتى تتزسغ الػقت الحى يتحجث فى العسيل لسسلل الخجمة وزمغ 
بعج التأكج مغ انتياء  بالاضافة الى إنياء السعاممة )السكالسة( (Hold Time)الانتطار 

 مذاركة العسيل فى السكالسة 
: وىػ عبارة عغ قياس ندبة Service Levelمدتػى إنجاز الخجمات )مدتػى الخجمة(  (3)

فى احجى  32\82السعاملات )السكالسات( الػاردة فى إشار زمشش محجد. عمى سبيل السلال 
ثانية.  32% مغ السكالسات سيتع الخد عمييا فى غزػن 82مخاكد الاترالات تعشى أن 

(COPC 2012) 
  رضا العسيلCustomer Satisfaction : 

يػضظ بعس الباحليغ أن رضا العسلاء يتسلل فى تقييع السشتج أو الخجمة، مغ حيث ما إذا كان 
مغ خلال  قج التقى ىحا السشتج أو الخجمة باحتياجات وتػقعات العسلاء. وأكج آخخون ىحا الخأى

تحجيج الخضا كشتيجة لتقييع العسلاء لمخجمة عمى أساس السقارنة بيغ ترػرىع لتقجيع الخجمة أو 
فى (Burgers,   et al, 2000) تػقعاتيع الدابقة، ويعتسج الباحث لتحجيج رضا العسلاء عمى 
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 Model of customerنسػذج لأبعاد تػقعات العسلاء لخجمة الرػت الى الرػت 
expectation dimensions for voice to voice Service encounters   ويتزسغ ما

 يمى: 
: إن العسيل يتػقع بػضػح Adaptivenessالقجرة عمى التكيف وفيع احتياجات العسيل   .0

مغ مػضفى خجمة العسلاء سمػكا مشزبصا، وأنو سػف يتعامل ويتكيف مع مختمف الحالات 
 سػاءٌ كانت شخرية أو غيخىا.

: ويعشى أن يقػم مسلل الخجمة Assuranceلسرجاقية فى التعامل )الزسان( اللقة وا .0
بالتفديخ السصمػب مشو لمعسيل وتػفيخ الأمغ، وأن يتعامل مع بيانات ومعمػمات العسيل 

 بححر وأن يؤكج لو الدخية.
: ويعشى أن العسلاء لا يخغبػن فى أن يتعاممػا كخقع أو كآلة، ولكشيع Empathyالتعاشف  .3

فى أن يكػن مسلل الخجمة متعاشفا مع مذاعخىع أو أى وضع يكػن فيو العسيل،  يخغبػن 
بسعشى أن يكػن مسلل الخجمة فى مخكد الاترالات لجية الخغبة فى داخمو لسداعجة العسيل 

 أو تقجيع الخجمة التى يصمبيا أو تػضيظ استفدار لجيو. 
بيا ىشا أن يكػن لجى  : والسقرػدAuthorityالدخعة فى الاستجابة لتقجيع الخجمة   .4

السػضف فى مخكد الاترالات القجرة أو الرلاحيات اللازمة لمتعامل مع أسئمة ومذكلات 
 العسيل والعسل عمى حميا. 

 : الجراسة الاستظلاعية
مخاكد  يتسلل السجال الخئيدى لمبحث فى العلاقة بيغ أداء شخكات التعييج ورضا العسلاء فى

الاترالات، لحا فإنشا سػف نقػم بجراسة وتحميل الأبعاد الأساسية ليحا السجال لتحجيج السذكمة. وقج 
اعتسج الباحث فى تحجيج السذكمة عمى إجخاء دراسة استصلاعية، تسلمت عشاصخىا الأساسية فيسا 

 يمى: 
 اسية مغ أىسيا: استيجفت ىحه الجراسة تحقيق عجة أىجاف أسأهجاف الجراسة الاستظلاعية:  (1)

 تحجيج مذكمة البحث. -0
 تحجيج متغيخات الجراسة تسييجاً لرياغة الفخوض. -0
 تحجيج أىجاف وأىسية الجراسة. -3
 تحجيج نػ  ومرادر البيانات السصمػبة لتحقيق أىجاف الجراسة.  -4
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 تحجيج الخرائز الأساسية لسجتسع البحث.  -5
 ( أساليب الجراسة الاستظلاعية 2)

 ساليلا التالية:اعتسج الباحث عمى الأ
 الجارسة الاستصلاعية السكتبية:  ( أ)

وقج استيجفت تمظ الجراسة جسع وتحميل البيانات اللانػية الستعمقة بقزية البحث التى تخكدت حػل 
 السػضػعات الخئيدية التالية: 

  تعييج عسميات الأعسالBusiness Process Outsourcing (BPO)  
   الأداء فى مخاكد الاترالاتKey performance indicators (KPIs)  
  رضا العسلاءcustomers satisfaction   
  التحالفات الاستخاتيجيةStrategic Alliances  

السؤلفات العمسية،  ولمحرػل عمى ىحه البيانات، اعتسج الباحث عمى عجة مرادر كان مغ أىسيا:
 خات، والخسائل العمسية.والسقالات، والجوريات، والأدلة، والتقاريخ، والشذخات، والسؤتس

 )ب( السقابلات الستعسقة والسكالسات الياتفية: 
عجد مغ السقابلات الذخرية والسكالسات الياتفية مع عجد مغ العسلاء والسػضفيغ قام الباحث بإجخاء 

داخل مذخو  إترالات مرخ وىى Raya Contact Center (RCC) فى الذخكة محل الجراسة 
وقج وجيت ىحه السقابلات والسكالسات الياتفية بأسئمة  تعيج بالأعسال ليا، إحجى الذخكات التى

 تغصى الجػانلا التالية بالشدبة لمعسلاء: 
 رضا العسيل تجاه ما يمى:  -

 .سخعة الخد أو الانتطار قبل أن يقػم أحج مسلمى خجمة العسلاء بالخد 
 فدار ومذكمة أسمػب مسلل خجمة العسلاء ومجى تفيسو واىتسامو وتعاشفو مع است

 العسيل.
 .تأثيخ جػدة الذبكة وقػتيا عمى تحقيق الغخض مغ السكالسة 
  .دقة وصحة السعمػمات التى قجميا مسلل الخجمة، ومجى تفيع واستعياب العسيل ليا 
 ىل تع تحقيق اليجف مغ السكالسة فى الػقت الحى رَغِبوُ العسيل ؟ 
  ما مجى رضا العسيل عغ السكالسة بذكل عام ؟ 

 .(KPIs)لسؤشخات الأداء الخئيدية   (RCC)ك مسلمى خجمة العسلاء بالذخكة محل الجراسةإدرا -
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 نتائج الجراسة الاستظلاعية:
وبعج أن تع تحميل نتائج السقابلات والسكالسات والسلاحطة الذخرية تػصل الباحث إلى انخفاض 

 مدتػى رضا الفئات السختمفة مغ العسلاء وفقا لسا يمى: 
عجم الاىتسام الكافى والافتقار لمتعاشف تجاه مذكمة أو استفدار العسيل وذلظ مغ قبل مسلمى  (0)

خجمة العسلاء، حيث يذعخ العسيل بسجى رغبة السػضف فى إنياء السكالسة بأسخ  وقت 
 مسكغ ويتزظ ذلظ بجقة إن كان لجى أحج العسلاء أكلخ مغ استفدار.

عمى معاودة الاترال مخة أخخى أو فى وقت لاحق ) مػاجيو العسلاء لسذكمة الذبكة يجبخىع  (0)
ويسلل ىحا علاء عمى بعس العسلاء، لأن مكالسة أخخى تسلل تكمفة أخخى، والانتطار مخة 

 أخخى حتى يقػم أحج مسلمى خجمة العسلاء بالخد (. 
عجم الذعػر بالسرجاقية أحيانا بدبلا تخدد مسلل خجمة العسلاء أحيانا عشج الخد عمى أحج  (3)

 العسيل، أو إعصائيع السعمػمات ناقرة أو خاشئة. أسئمة
يسلل تشػ  السشاشق الجغخافية  تشػعا فى العسلاء وفى لغتيع مسا قج يؤدى ذلظ إلش عجم  (4)

 حرػل العسيل عمى الخجمة فى مكالسة واحجة.
كسا تػصل الباحث أيزا الى عجم الادارك الكافى لسسلمى خجمة العسلاء تجاه مؤشخات الأداء 

  (KPIs)ة الخئيدي
 الجراسات الدابقة 

أجخيت العجيج مغ الجراسات فيسا يتعمق التعييج والأداء ورضا العسلاء والتحالفات الاستخاتيجية، وقج 
 قام الباحث بتقديع ىحه الجراسات والتى أتيظ لو الاشلا  عمييا إلى ما يمى:

  الجراسات الدابقة التى تشاولت تعييج عسميات الأعسال. (0)
 دابقة التى تشاولت رضا العسلاء.الجراسات ال (0)
 الجراسات التى تشاولت التحالفات الاستخاتيجية.  (3)
 الجراسات التى تشاولت مؤشخات الأداء الخئيدية. (4)

 وفيسا يمي يقجم  الباحث عخضاً مهجداً لكل مشها وذلك عمى الشحه التالي:
 Business Process Outsourcing (BPO)( دراسات عن تعهيج عسميات الأعسال 1)

أحج   IT Outsourcing: أوضحت أن تعييج تكشػلػجيا السعمػماتYang et al) 0227(دراسة 
 Business Processالقزايا اليامة فى إدارة السشطسات. وأن تعييج عسميات الأعسال
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Outsourcing   يعتبخ نػعاً متقجماً مغ تعييج تكشػلػجيا السعمػمات والتى ستكػن السػجة الكبيخة
 فى خجمات تكشػلػجيا السعمػمات.   the next big wave القادمة

ىجفت الجراسة إلش تحجيج العػامل التى تؤثخ عمى قخار التعييج ونسػذج قخار اليياكل باستخجام أسمػب 
مغ خلال اقتخاح نسػذج قخار  analytic hierarchy process (AHP)عسمية التحميل اليخمى

 BPOة فى إتخاذ قخارات أفزل فى تعييج عسميات الأعسالكسى، وسيعسل ذلظ عمى مداعجة الادار 
 بالاضافة الى  السداعجة فى الحرػل عمى أكبخ قجر مغ الفائجة مغ تعييج عسميات الأعسال. 

اقتخحت الجراسة نسػذجا لتعييج عسميات الأعسال للإدارة، وتػضظ كيف يسكغ تصبيق ذلظ فى عسمية 
فى أبعاد متعجدة بسا فى ذلظ التػقع، السخاشخ،  الأعسالإتخاذ القخار الحقيقى، لتعييج عسميات 

البيئة، وذلظ لتجشلا الأخصاء التى ارتكبت مغ قبل قخارات التعييج التقميجية والتى بذكل عام تشطخ 
فقط فى التكمفة كعامل محجد. وأخيخا قج تع إختيار مجسػعة مغ ثسانية عػامل فى ثلاثة معاييخ، وقج 

 AHPغ قبل اسمػب عسمية التحميل اليخمى تع تصػيخ ىحا الشسػذج م
 strategicىجفت إلش تػسيع فيع التعييج الاستخاتيجيى   Holcomb and Hitt)0227(دراسة  

outsourcing .وقجمت الجراسة  مغ خلال دمج السشصق القائع عمى السعاملات والقائع عمى السػارد
ووسعت التخكيد عمى إقتراديات  strategic outsourcingتعخيفاً أكلخ إيجازاً لاستخاتيجية التعييج 

التكمفة الشاتجة عغ آليات إدارة أكلخ كفاءة لمشطخ فى القيسة التى يتع إنذاؤىا عشج استفادة الذخكات 
وأوضحت كيفية فيع الذخكات  بذكل أكلخ فعالية بالقجرات الستخررة التى تػفخ علاقات التعييج.

وقجمت أيزا كيفية نذأة  خ عمى قخارات التعييج الاستخاتيجش.لقجراتيا والذخكات الستخررة التى تؤث
وأيزا قجمت تػسيعا لعخض الحجود وتػفيخ جدخ بيغ الذخكات والأسػاق  أسػاق وسيصة ججيجة.

 الػسيصة.
استيجفت فيع رضا العسلاء فى بيئة التعييج لتكشػلػجيا (Song and  Wong, 2009) دراسة 

ػامل التى تؤثخ فى رضا العسلاء ومغ ثع ترشيفيا مشيجياً الى وىجفت الى تحجيج الع السعمػمات،
. Attractive Qualityلجحابة ا خسذ فئات مختمفة مغ الجػدة السحجدة فى نطخية كانػ لمجػدة

  وأوضحت الجراسة أن رضا العسلاء يمعلا دورا ىاما فى نجاح التعييج وبالتالى استسخار التعاقج.
تػضظ تصػيخ نسػذج قخار مخحمى لتػفيخ أداة لرانعى القخار لسداعجتيع ( Ordoobadiدراسة )

عمى اتخاذ قخاراً أكلخ ثقة بذأن سياسة التعييج. وىحا الشسػذج يتعمق بدياسة التعييج كقخار استخاتيجش 
strategic decision  بجلا مغ الحل الدخيع. وبالتالى يتع تقييع صحة استخاتيجية قخار التعييج وىحا

 ، وإذا كان نسػذج القخار سميساً استخاتيجيا سػف يتقجم إلش السخحمة التالية. أولاً 
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واليجف الخئيدى مغ البحث ىػ ربط الجػانلا الاستخاتيجية لمتعييج مع الجػانلا الاقترادية فى 
 مرفػفة القخار. ويتكػن نسػذج القخار مغ ثلاث مخاحل وىى: 

 تحميل القخار  ،التقييع الاقترادى  التقييع الاستخاتيجيى،
 ويتع إتخحا القخار الشيائى عغ شخيق تجسيع نتائج التحميل مغ السخحمتيغ الأولَيَيْغ. 

وبالتالى يسكغ لرانعى القخار استخجام ىحا الشسػذج لاتخاذ قخار مجروس أو مدتشيخ يتساشى مع 
 عاً وإجخاء وقائياً. أىجاف الذخكة عمى السجى الصػيل بجلا مغ إستخجام التعييج باعتباره إصلاحاً سخي

ىجفت الى مشاقذة الجستػر لسقجمى خجمات التعييج   Xingqiu Hu et al) 0203دراسة )
لمبخمجيات حتى تقػم بكفاءة، ومغ خلال استقراء عمى مقجمش خجمات تعييج البخمجيات الريشية، 

البخمجيات لو تأثيخ  عسل ىحا البحث عمى التحقق مغ أن إختراص القيام لسقجمى خجمات تعييج
وقج وضع ثلاث اقتخاحات محجدة لسقجمى  كبيخ عمى أداء صادراتيا فى الدػق الأوروبية والأمخيكية.

الخجمات لتحديغ الكفاءة الجاخمية وذلظ لسػاصمة تصػر الدػق الأوروبية والأمخيكية، وتعسل ىحا 
ى البقاء أو الاحتفاظ بالسػارد الاقتخاحات الللاثة عمى تحديغ وتعديد قجرة السذاريع والتػسع ف

 . Clientsوبشاء شخاكة شػيمة الأمج مع السػكميغ  البذخية.
وتػصمت الجراسة الى أن قجرة التعييج ليا تأثيخ إيجابى مباشخ عمى أداء صادراتيا لمدػق الأوروبية 

اصة بيا وأنو يجلا عمى مقجمى خجمات التعييج السحمية تحديغ القجرات الجاخمية الخ والأمخيكية.
وذلظ لتعديد ميدة تشافدية عمى السجى الصػيل وتػسيع حرتيا فى الدػق الأوروبية والأمخيكية وذلظ 

  بشاء عمى السقتخحات التى قجمتيا الجراسة.
 ( دراسات عن رضا العسلاء 2)

( اىتست بقياس جػدة الخجمة، وذلظ بتصبيق مقياس الفجػة بيغ الادراكات 0996دراسة )إدريذ 
فى مجال الخجمة الرحية الحكػمية فى دولة الكػيت. وقج أوضحت  SERVQUALات والتػقع

الجراسة أن ىشاك فجػة سمبية أكلخ وضػحا بيغ ما يتػقعو السخضى لسطاىخ جػدة ىحه الخجمة كافة 
وبيغ إدراكاتيع للأداء الفعمى لمخجمة السقجمة، وذلظ بسا يعكذ عجم قجرة ىحه السؤسدات عمى مقابمة 

لسخضى نحػ ىحه الخجمة، ومغ ثع إنخفاض مدتػى جػدتيا. كسا أضيخت الشتائج أن مقياس تػقعات ا
الفجػة يتستع بجرجة عالية إلى حج ما باللبات والسرجاقية فى تفديخ التبايغ فى الجػدة الكمية السجركة 

 لمخجمة الرحية وتحجيج الأىسية الشدبية لأبعادىا ومطاىخىا السختمفة.
( ىجفت إلش تقجيع السفاىيع الستعمقة بالجػدة باعتبارىا مجخلًا إدارياً حجيث 0227دراسة )نػر الجيغ 

وقج ركدت برػرة أساسية عمى جػدة الخجمات مغ حيث مؤشخات بالاضافة إلش التصخق الى نطام 
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الاصغاء لمعسيل كسرجر لسعخفة حاجات وتػقعات العسلاء والحى بجوره يسكغ مغ تحجيج الأنذصة 
إرضاء العسلاء، كسا تشاولت الجراسة شخق قياس رضا العسيل لسعخفة درجة رضا التى تؤدى الى 

العسلاء عغ الخجمات التى تقجميا السؤسدة مغ أجل إيجاد الأساليلا الكفيمة لتحديغ جػدة 
الخجمات، وقج أضيخت الجراسة أن تقييع العسلاء لجػدة الخجمات مغ خلال السؤشخات الخاصة 

 لآخخ كسا أن جػدة الخجمة تعسل عمى تحقيق رضا العسيل.بالتقييع تختمف مغ عسيل 
أوضحت أن جػدة الخجمة ورضا العسلاء مفاتيظ ىامة  (Angelova & Zekiri 2011)دراسة 

 يجلا أن يتفيسيا الذخكات إذا أرادت الشسػ والبقاء فى دائخة السشافدة.
إرضاء العسيل ونجاح ونسػ  ( ىجفت إلش تػضيظ جػدة الخجمة ودورىا فى0200دراسة )حػرى 

السؤسدات الرغيخة والستػسصة وذلظ بتحجيج مفيػم الخجمة وترشيفيا وخرائريا، وكحلظ مفيػم 
الجػدة ومخاحل تصػرىا وخرائريا وأبعادىا وقياسيا وإدارتيا فى تحقيق التشافدية فى ىحه 

 السؤسدات وبالتالى الػصػل الى تحقيق الأىجاف. 
عجيج مغ الشتائج مشيا: محجودية عسمية الابتكار والابجا ، تجاىل القػانيغ وتػصمت الجراسة الى ال

والتذخيعات، نقز السػارد السدتخجمة لتسػيل خصط التصػيخ والتحديغ السدتسخ، عجم وعى الادارة 
 بأمخ الجػدة أو عجم اقتشاعيع بأىسية معاممة العسيل بالذكل السشاسلا.

جػدة الخجمة التى تقجميا البشػك الخاصة العاممة فى ( ىجفت إلش قياس Shanka 2012دراسة )
أثيػبيا. علاوة عمى ذلظ، فإن تمظ الجراسة تحاول تحقيق العلاقة بيغ جػدة الخجمة ورضا العسلاء 

لقياس جػدة الخجمة مغ قبل البشػك  SERFPERFوولائيع. واستخجمت خسدة أبعاد لشسػذج 
ارتباا مػجبة بيغ أبعاد جػدة الخجمة ورضا العسلاء. الخاصة، وأشارت الشتائج إلش أن ىشاك علاقة 

وأضيخت الشتائج أن التعاشف والاستجابة يمعبان أىع دور فى مدتػى رضا العسلاء تمييسا السمسػسية 
والتػكيج وأخيخا مرجاقية البشظ. وتذيخ نتائج البحث أيزا إلش أن تقجيع مدتػى عالٍ مغ جػدة 

 ى ذلظ بجوره الى مدتػى عال مغ الالتدام والػلاء لمعسلاء. الخجمة يديج مغ رضا العسلاء ويؤد
  Strategic Alliances( دراسات عن التحالفات الاستخاتيجية 3)

دراسة )أحسج، الديغ( تشاولت مفيػم التحالف الاستخاتيجى، وتحجيج محاوره، وتػضيظ أسباب المجػء 
زا بعس نساذج التحالفات الاستخاتيجة، الى التحالف الاستخاتيجى، والأىجاف السشتطخة. وأوضحت أي

وذلظ مغ أجل الػصػل إلى ضخورة اعتساد السشطسات الاقترادية ليحا الأسمػب مغ أجل تحديغ 
 أدائيا وضسان بقائيا فى الدػق.
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( تػضظ أن التحالفات الاستخاتيجة مغ السسكغ أن تكػن Elmuti & Kathawala 2001دراسة )
 الججيجة بدخعة لجخػل أسػاق ججيجة تتجاوز القيػد الحكػمية،  وسائل فعالة لشذخ التكشػلػجيا

فالتحالفات الاستخاتيجية ليدت بديصة أو سيمة لانذاء التصػر والجعع. وأوضحت أيزا أنو غالبا ما 
تفذل مذاريع التحالفات الاستخاتيجية بدبلا الأخصاء التكتيكية التى تجلى بيا الادارة. وتػضظ أنو 

جحة يمدم وضع شاقة ووقتا شػيلا مغ قبل السعشييغ، مع وضع خصة شاممة مغ أجل تحالفات نا
 تحجد التػقعات التفريمية والستصمبات والفؤائج الستػقعة. 

( ىجفت إلش تػضيظ التحالفات الاستخاتيجية وتقجيع ترشيفاً (Todeva and Koke 2005دراسة 
ونية. وتسلل ىحه التختيبات التعاونية تذكيل لأشكاليا، وتػضظ إدارة التشفيح ونتائج أداء الأنذصة التعا

التشطيسات الججيجة التى تدعى إلش تحقيق الأىجاف التشطيسية. وتيجف أيزا الى تػجيو البحػث 
السدتقبمية حػل اختيار الذخيظ ونساذج الذبكات والعسميات، وفيع التكامل فى التحالفات مغ خلال 

 التشسية .  الانريار والانذصار وكيفية إدارة ديشاميات
( تشاولت التحالفات الاستخاتيجية بيغ الذخكات العسلاقة مػضحا مفيػم 0227دراسة )إبخاىيع، غانع 

 Transnational corporation Multiالسؤسدات عابخة القارات والذخكات متعجدة الجشديات 
natural co.ول التى تسارس ، وكحلظ صيغ التحالفات بيشيع، والذخكات السحمية التى تتػجو فى الج

 فييا نذاشيا وأيزاً الذخكات العالسية الأخخى. كسا أوضحت مفيػم العػلسة مغ السشطػر الادارى.
 ( دراسات عن مؤشخات الأداء الخئيدية فى مخاكد الاترالات: 4)

Key Performance Indicators (KPIs) in contact center                          
( ىجفت إلش فيع السحجدات التذغيمية لخضا Richard A. Feinberg et al 2000دراسة) 

فى  Operational of determinants of caller\customer satisfaction السترل )العسيل(
 مخاكد الاترالات 

. ومغ ثع تقييع العلاقة بيغ رضا السترل وبيغ عجد مغ الستغيخات اليامة ومشيا ندبة السكالسات 
 Percentage of calls closed on first contact  &Averageغمقة بالشدبة لأول اترال الس

Abandonment  ،وركدت الجراسة عمى  مجى  ومجى تأثيخ تمظ الستغيخات عمى رضا السترل
 أىسية رضا العسيل. 

قياس ( التى تدتخجم ل  KPIsىجفت إلش  دراسة مؤشخات الأداء الخئيدية ) Willis et al)دراسة )
الأداء فى مخاكد الاترالات. وتػضظ تشاقس مؤشخات الأداء الخئيدية تاريخياً وحالياً، ويذيخ البحث 

 بالتحجيج إلش ضخورة  التخكيد عمى الأداء العالى لسخاكد الاترال. 
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تػصمت الجارسة الى أن أداء مخاكد الاترال القائسة عمى تكشػلػجيا السعمػمات يعشى أن تػافخ البشية 
حتية وجػدتيا يؤثخ عمى مسلمى مخاكد الاترال فى تحقيق  مدتػى عالٍ مغ الأداء، وأوضحت الت

مغ وجيو نطخ مسلل خجمة العسلاء  KPIsبشاء عمى الجراسات الدابقة أن مؤشخات الأداء الخئيدية 
تختمف كليخا عغ وجيو نطخ مجيخ مخكد الاترال أو مدئػل السدتػى التشفيحى الأعمى. وتػضظ 

 ن ىشاك أكلخ بكليخ مغ السقاييذ الستاحة لتقييع أداء مخاكد الأترال. أيزا أ
تػضظ أن شخكات مخاكد الاترال اليشجية تحاول إرضاء العسيل  (Agarwal et al 2013)دراسة 

عغ شخيق الحج مغ التكمفة الاجسالية لمسعاملات وتحديغ جػدة التفاعل مع العسلاء. ولكغ بات مغ 
الاترالات تحقيق تػازن بيغ الجػدة والكفاءة فى حيغ تحقيق أىجاف  الرعلا بالشدبة لسخاكد

 الذخكات. 
التى تجفع السسارسات   (KPIs)يعج اليجف مغ تمظ الجراسة ىػ معخفة مؤشخات الأداء الخئيدية 

الادارية فى صشاعة مخاكد الاترال اليشجية، وتحاول أيزا التحقيق فى العلاقة بيغ السقاييذ 
مخاكد الاترالات السدتخجمة فى تقجيع رضا العسيل. ويػضظ ىحا البحث كلًا مغ  السختمفة لأداء

 مقاييذ الأداء الشػعية والكسية السدتخجمة فى مخاكد الاترال وأىسيتيا بالشدبة لخضا العسلاء . 
 يتزح من الجراسات الدابقة ما يمى :

 تعييج أوضحت الجراسات الدابقة اتفاق الباحليغ عمى مجى أىسية صشاعة الOutsourcing ،
ومجى مداىستو فى الاقتراد وتػليج فخص العسل، كسا أوضحت وضع تمظ الرشاعة كأحج 

 أنساا التحالفات الاستخاتيجة فى ضل العػلسة.
 تؤثخ عميو وذلظ لاتخاذ قخار  أبخزت بعس الجراسات كيفية اتخاذ قخار التعييج والعػامل التى

أكلخ دقة. كسا أوضحت أخخى كيفية اختيار السػرد الأفزل وذلظ مغ خلال التخكيد عمى 
السعاييخ التى يسكغ مغ خلاليا اتخاذ قخار التعييج واختيار السػرد الأفزل وعجم التخكيد عمى 

 السعاييخ السالية كأساس لعسمية الاختيار. 
  إلى أىسية جػدة الخجمة ودورىا فى تحقيق رضا العسلاء ونجاح أشارت الجراسات الدابقة

 ونسػ السؤسدات.
  كذفت الجراسات الدابقة عغ مؤشخات الأداء الخئيدية(KPIs)  التى تدتخجم فى مخاكد

 الاترالات لقياس الأداء لتحقيق رضا العسلاء. 
ومن خلال الجراسات الدابقة يتبين وجهد فجهة بحثية يدعي البحث الحالي إلي سجها في مجال 

 التعهيج بالشدبة لسخاكد الاترالات، والتى يسكن التعبيخ عشها كسا يمى:
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نجرة الأبحاث العخبية والسرخية التى تشاولت التعييج عمى الخغع مغ وجػد الكليخ مغ الجراسات 
صاق. بالاضافة إلى عجم وجػد دراسة تصبيقية تتعمق بتحميل العلاقة بيغ الأجشبية فى ذلظ الش

مؤشخات الأداء الخئيدية فى الذخكات التى يدشج إلييا الأعسال ) التعييج( فى مجال مخاكد 
 الاترالات ورضا العسلاء ومجى أىسية ذلظ فى إستسخار التعاقج. 

 :مذكمة الجراسة
 Key Performanceلسؤشخات الأداء الخئيدية   تتزظ السذكمة فى الكذف عسا إذا كان

Indicators (KPIs)   أثخ عمى رضا العسلاء بالشدبة لمذخكة التى تقػم بتعييج الأعسال
outsourcing   مغ عجمو وبالتالى تأدية الجور السصمػب مشيا مغ قبل الذخكة التى تعيج بالأعسال

client .ومغ ثع إستسخار التعاقج 
م وفى ضهء الجراسة الاستظلاعية ونتائجها، وبعج الاطلاع عمى الجراسات الدابقة التى وبشاء عمى ما تقج

تشاولت مهضهع البحث، فقج تم التهصل الى أن مذكمة البحث تتسثل فى عجم وجهد رضا عشج حرهل 
فإنشا  . وبالتالىRaya Contact Center (RCC)العسلاء عمى الخجمة من قبل الذخكة محل الجراسة 

 ورضا العسلاء.  KPIsبحاجة إلى دراسة العلاقة بين مؤشخات الأداء الخئيدية 
 وتجور مذكمة البحث حػل الاجابة عمى التداؤل التالى:

  ما ىػ مدتػى رضا العسلاء عغ الخجمات السقجمة وما ىى أسباب عجم رضاىع؟ 
والتش يدعش البحث  فش ضػء ذلظ يسكغ لمباحث صياغة مذكمة البحث فش عجد مغ التداؤلات

 للإجابة عمييا مغ خلال التقرش والتحميل وىش كسا يمش:
لمخجمة السقجمة مغ السرادر  KPIsىل تػجج علاقة بيغ مؤشخات الأداء الخئيدية  (0)

بالشدبة لكل مذخو  عمى حجى فى الذخكة محل الجراسة   outsourcingالخارجية 
(RCC) أثيخا عمى رضا العسلاء بالشدبة لكل ورضا العسلاء ؟ وما ىى السؤشخات الأكلخ ت
 مذخو  ؟ 

لمخجمة السقجمة مغ السرادر  KPIsىل ىشاك إختلاف بيغ  مؤشخات الأداء الخئيدية  (0)
ورضا العسلاء وفقا لبعس خرائز العسلاء الجيسػجخافية  Outsourcingالخارجية 

 )الشػ ، السكان(.
( مغ حيث  RCC) ىل ىشاك إختلاف بيغ السذخوعات فى الذخكة محل الجراسة  (3)

 وتأثيخىا عمى رضا العسلاء  KPIsمؤشخات الأداء الخئيدية 
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 متغيخات الجراسة:
 الستغيخات السدتقمة  

 وقج تسلمت تمظ الستغيخات فى:
بالشدبة لمخجمة  Key Performance Indicators (KPIs) مؤشخات الأداء الخئيدية  -

 contactمجال مخاكد الاترالات  فى Outsourcingالسقجمة مغ شخكات التعييج 
center. 

لتكػن  (Agarwal et al 2013) وسيعتسج الباحث عمى مؤشخات الأداء الخئيدية مغ دراسة
الستغيخات السدتقمة، ويخجع ذلظ الى ما وضحتو الجراسة مغ مؤشخات أداء سابقة، والحى كان نتيجتو 

فى قياس جسيع السؤشخات حيث إنيا ستة  الػصػل إلش السؤشخات الحالية، ولكغ الباحث يجج صعػبة
عذخ مؤشخا وبالتالى سيخكد الباحث عمى عجد مغ مؤشخات الأداء الخئيدية التى اتفقت وركدت 

 عمييا الكليخ مغ الجراسات وتتسلل فيسا يمى: 
 & Quality of interaction with customersجػدة الاترال والتفاعل مع العسلاء  (0)

Contact quality  
 Average handle time (AHT)( متػسط زمغ التعامل مع العسيل 0)    
  Service level( مدتػى إنجاز الخجمات )مدتػى الخجمة( 3)    

 :الستغيخ التابع 
  Customer satisfactionرضا العسيل  -

فى نسػذج لأبعاد (Burgers, et al, 2000) ويعتسج الباحث لتحجيج رضا العسلاء عمى 
 Model of customer expectationلخجمة الرػت الى الرػت  تػقعات العسلاء

dimensions for voice to voice Service encounters   :ويتزسغ ما يمى 
 القجرة عمى التكيف وفيع احتياجات العسيلAdaptiveness        
           )اللقة والسرجاقية فى التعامل )الزسانAssurance   
                                           التعاشفEmpathy        
                الدخعة فى الاستجابة لتقجيع الخجمةAuthority       
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  فخوض الجراسة:
: ليذ ىشاك علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ مؤشخات الأداء الخئيدية مغ الفخض الأول

بالشدبة لكل مذخو  عمى حجى فى الذخكة محل الجراسة   outsourcingالسرادر الخارجية 
Raya contact center  .ورضا العسلاء 

 ويتزسغ ىحا الفخض الفخوض الفخعية التالية:
ليذ ىشاك علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ جػدة الاترال والتفاعل مع العسلاء  (0)

 كأحج مؤشخات الأداء الخئيدية ورضا العسلاء.
 ك علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ متػسط زمغ التعامل ورضا العسلاء.ليذ ىشا (0)
 ليذ ىشاك علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ مدتػى إنجاز الخجمات ورضا العسيل. (3)

ليذ ىشاك اختلاف متسايد ذات دلالة احرائية بيغ مؤشخات الأداء الخئيدية : الفخض اللانى
KPIs  لمخجمة السقجمة مغ السرادر الخارجيةOutsourcing  ورضا العسلاء وفقا لبعس

 .خرائز العسلاء الجيسػجخافية )الشػ ، السكان(



 

 862 

: ليذ ىشاك اختلاف متسايد ذات دلالة إحرائية بيغ مذخوعات الذخكة محل الفخض اللالت
مغ حيث مؤشخات الأداء الخئيدية وتأثيخىا عمى رضا   Raya contact centerالجراسة
 . customerالعسيل
  الجراسة:أهجاف 

باعتبارىا أحج أنساا التحالفات  outsourcingالتعخف عمى درجة وضػح ماىية التعييج  (0)
 Contactبالشدبة لسخاكد الأترالات  KPIsالاستخاتيجية، ، ومؤشخات الأداء الخئيدية 

Centers  ورضا العسلاء ،Customer Satisfaction  بالذخكة محل الجراسةRCC. 
لمخجمة السقجمة مغ السرادر الخارجية  KPIsخات الأداء الخئيدية تحجيج العلاقة بيغ مؤش (0)

outsourcing    بالشدبة لكل مذخو  عمى حجى فى الذخكة محل الجراسةRCC   ورضا
 العسلاء.

تحجيج الاختلاف بيغ السذخوعات فى الذخكة محل الجراسة مغ حيث مؤشخات الأداء الخئيدية  (3)
KPIs  .وتأثيخىا عمى رضا العسلاء 

كأحج  )الشػ ، السشاشق الجغخافية( جيج الاختلاف بيغ العػامل الجيسجخافية مغ حيث تح (4)
 مؤشخات الأداء الخئيدية بيغ كل مغ ) العسلاء ومسلمى الخجمة ( ورضا العسلاء. 

وبيغ تمظ  clientsتقييع العلاقة بيغ الذخكات التى تعيج بالأعسال لسرادر خارجية  (5)
(  RCC)الذخكة محل الجراسة outsourcingتقػم بتقجيع تمظ الأعسال  السرادر ذاتيا التى

 customerومجى تأثيخىا عمى رضا العسيل KPIsمغ حيث مؤشخات الأداء الخئيدية 
satisfaction  .وإستسخارية التعاقج، ووضع العلاقة كتحالف إستخاتيجش ، 

  أهسية الجراسة:
عييج الأعسال مشبع لأىسية الجراسة. فالحكػمة إن الاىتسام الستدايج بسرخ كسخكد لخجمات ت (0)

السرخية تقػم بتشفيح سمدمة مغ السبادرات لمشيػض بيحه الرشاعة والحفاظ عمى تدايج الاىتسام 
ىى أن مرخ تتقجم عمى مػاقع  0227لسػقع الخجمات العالسية  A.T.Kearnبيا. وفقا لسؤشخ 

ػلشجا بالاضافة الى مػاقع أخخى فى الذخق فى أوروبا الذخقية ملل جسيػرية التذيظ، السجخ، وب
الأوسط وأفخيقيا ملل جشػب أفخيقيا وتػنذ كسخكد لخجمات التعييج، وشخعت بالفعل شخكات 

، ميكخوسػفت، IBMعالسية لتكشػلػجيا الاترالات والسعمػمات ملل شخكة سيدكػ، جػجل، 
لسرخية فى مجال تكشػلػجيا أوراكل وأورانج لخجمات الأعسال فى استغلال الصاقة والامكانات ا
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(. لع ولغ تكغ تدتصيع عسميات التعييج فى مرخ تحقيق ذلظ  0202السعمػمات ) محفػظ، 
التقجم الػاضظ دون أن تحطى بخضا العسيل عمى مدتػى الخجمات السقجمة مغ التعييج. ومغ 

أداء ىشا تعتبخ تمظ الجراسة محاولة مكسمة لمسحاولات الأخخى السبحولة مغ أجل تحديغ 
الخجمات السقجمة مغ الاستعانة بالسرادر الخارجية لتحقيق رضا العسلاء وبالتالى نجاح 

 . Clientsوالذخكات السػكمة ليع  Outsourcingواستسخارية العلاقة بيغ تمظ السرادر 
عجم تػجيو الاىتسام الكافى مغ الشاحيتيغ الأكاديسية والعسمية فى مرخ برفة خاصة لجراسة  (0)

والذخكات التى  Clientsغ الذخكات التى تعيج بالأعسال لسرادر أو جيات خارجية العلاقة بي
مغ حيث مؤشخات الأداء الخئيدية فى مخاكد الاترالات  outsourcingتسلل تمظ السرادر
 ورضا العسلاء . 

ورضا  Clientsوالسػكميغ Outsourcing تقجم الجراسة تحميلا لمعلاقة بيغ السرادر الخارجية  (3)
  .Customer satisfactionء العسلا

وىحا التحميل يسلل إضافة عسمية لمجراسات السيتسة بجارسة بيئة العسل الجاخمية لمصخفيغ الأولييغ  (4)
وتأثيخىسا عمى مؤشخات الأداء الخئيدية فى الذخكات التى تعيج بتقجيع الأعسال لمػصػل الى 

 رضا العسلاء.
لجراسة عمى تحديغ أدائيا، وبالتالى استسخار وتدتسج أىسيتيا أيزا مغ مداعجة الذخكة محل ا (5)

نطيخ تأدية الجور السصمػب مشيا  Clientsنجاح العلاقة مع الذخكات التى تدشج إلييا الاعسال 
 والستسلل فى خجمة عسلائيا بسا يحقق رضاىع عغ تمظ الخجمة. 

جيج ندلا مؤشخات وتعسل الجراسة عمى  تحقيق التػازن والستسلل فى تقجيع السداعجة لمقائسيغ بتح (6)
 الأداء الخئيدية لمشطخ إلييا مخة أخخى بسا يحقق رضا العسيل. 

 :مشهجية البحثأساليب و 
 يعتسج الباحث فى دراسة وتحميل السذكمة عمى الأساليلا التالية: 

 حدلا اليجف مغ البحث: إعتسج الباحث حدلا اليجف مغ البحث عمى الأساليلا التالية:  -
 لتحجيج: البحث الاستصلاعى ، 

 (البيانات السصمػبة.4(الأىجاف.  )3(الستغيخات.   )0(السذكمة.    )0)
  أسمػب البحث الاستشتاجى لسعالجة مذكمة البحث. وقج اعتسج الباحث عمى

 الأسمػب الػصفى الاستشتاجى لػصف وتحميل وعلاج السذكمة محل الجراسة.
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 حدلا البيانات السصمػبة:  -
 يعتسج الباحث حدلا نػ  البيانات السصمػبة لعلاج السذكمة عمى الأساليلا التالية: 

 الجراسة السكتبية: لتجسيع وتحميل البيانات اللانػية التالية:  (0
 .العػلسة والتحالفات الاستخاتيجية وأنػاعيا 
 .التعييج، ومؤشخات الأداء الخئيدية فى مخاكد الاترالات 
 .رضا العسلاء 

 ويتع الحرػل عمى تمظ البيانات مغ: 
  الأدبيات العمسية والجراسات الدابقة والبحػث والدجلات والتقاريخ والجوريات

 والسؤتسخات التى تحطى باىتسام مػضػ  البحث.
أشكال بيانية( لزسان التفديخ السػضػعى  \ىحا وسػف يقػم الباحث بترسيع نساذج ججيجة ) ججاول 

 لمبيانات اللانػية. 
 الجراسة السيجانية:  (0

وتدتيجف تمظ الجراسة الحرػل عمى كافة البيانات الأولية السصمػبة لتحقيق أىجاف 
 الجراسة. ويتسلل الاشار العام لتمظ الجراسة فيسا يمى: 

o  :مجتسع الجراسة 
ويعتبخ مجتسع البحث فى تمظ الجراسة مغ الرعلا تحجيج الاشار لو. ويتسلل مجتسع البحث فيسا 

 يمى: 
يع الفئات السختمفة مغ السترميغ بخجمة العسلاء التى تقػم بيا الذخكة محل الجراسة السدشجة إلييا جس

مغ قبل الذخكات الستعاقجة معيا لتأدية تمظ الخجمات. وتتسلل تمظ الذخكات بسا بيا مغ عسلاء فى 
  الججول التالى: 

Outsourcing Clients 

Raya Contact Center  
(RCC) 

MacDonald's              ماكجونمجز 
Domino's Pizza       دوميشػز بيتدا 
Mansour Auto               مشرػر 
Renault                             ريشػ 
Etisalat Misr         اترالات مرخ 

o  :أسمػب الجراسة السيجانية 
بالخغع أن مجتسع البحث يجلا أن يذتسل عمى جسيع الفئات السختمفة مغ السترميغ بخجمة العسلاء 
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التى تقػم بيا الذخكة محل الجراسة لمحرػل عمى استفدار أو حل مذكمة ما ، إلا أن الباحث يػاجو 
رل صعػبة فى تحجيج إشار مجتسع البحث وذلظ نطخا لزخامة عجد السكالسات اليػمية والتى قج ت

 مكالسة فى اليػم الػاحج. 04222أو تديج أو تقل  فى أحج السذخوعات ) اترلات مرخ( 
 وبالتالى سػف يعتسج الباحث عمى أسمػب العيشات:   

 نػ  العيشة:  .0
ويخجع ذلظ الى أن  Systematic Samplingوسيعتسج الباحث عمى العيشة السشتطسة 

تتسيد بديػلة وبداشة الاستخجام خاصة فى  العيشات السشتطسة مغ العيشات الاحتسالية التى
 (. 0228حالة العيشات كبيخة الحجع كسا ىػ الحال فى تمظ الجراسة )إدريذ 

 حجع العيشة:  .0
يسلل مجتسع البحث مغ وجية نطخ إحرائية جسيع السفخدات التش تسلل الطاىخة مػضػ  

(. 0223ا )إدريذ، البحث، وتذتخك فش صفة معيشة أو أكلخ والسصمػب جسع البيانات حػلي
وفش ضػء ما سبق، ونطخا لأن البحث الحالش ييتع بالتعخف عمى دور وكلاء خجمات 
الاترالات كأحج أنساا التحالفات الاستخاتيجية فى تحقيق رضا العسلاء عغ شخيق الكذف 

أثخ  Key Performance Indicators (KPIs)عسا إذا كان لسؤشخات الأداء الخئيدية 
ء بالتصبيق عمى شخكة راية لخجمات الاترالات والتى تتسلل فى السذخوعات عمى رضا العسلا

 التالية:
              ماكجونمجزMacDonalds 
       دوميشػز بيتداDomino's Pizza 
        مشرػر أوتػMansour Auto 
                       ريشػRenault  
    اترالات مرخEtisalat          

تمظ السذخوعات التى تقجم شخكة راية ليع  end-usersيتسلل فى عسلاء فإن مجتسع البحث 
 Outsourceالخجمات اللازمة بشاء عمى العقج السبخم بيشيسا وبيغ إدارة تمظ الذخكات التى تعيج 

إلييا بالأعسال. ونطخا لكبخ عجد العسلاء حيث إن أى مػاشغ قج يكػن عسيلًا محتسلًا لتمظ الذخكات 
)ماكجونمجز( ليصملا وجبة  Call Centerد قج يقػم بالاترال بسخكد الاترالات بسعشى أن أى فخ 

بالخغع أن مجتسع البحث يجلا أن يذتسل عمى جسيع الفئات السختمفة مغ السترميغ بخجمة ما، 
العسلاء التى تقػم بيا الذخكة محل الجراسة لمحرػل عمى استفدار أو حل مذكمة ما ، إلا أن 

 ى تحجيج إشار مجتسع البحث وذلظ نطخا لزخامة عجد السكالسات اليػمية،الباحث يػاجو صعػبة ف
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 مفخدة. 522مسا يجفع الباحث إلى أخح عيشة مغ العسلاء فى الذخكة محل الجراسة والبالغ عجدىا 
الججول التالى يػضظ عجد السكالسات السدتمسة فى كل مذخو  مغ السذخعات محل الجراسة داخل 

  0202، وفبخايخ  0202، يشايخ 0209شيخ ديدسبخ شخكة راية عمى حجى فى 
Month MacDonald's Domino's Pizza Mansour Auto Renault Total 
Dec 640733 5382 23996 7540 - 
Jan 581434 5534 23646 5490 - 
Feb 705733 5108 26075 5950 - 
Total 1927900 16024 73717 18980 2036621 
% 94.7% 0.8% 3.6% 0.9% 100.0% 

Sample Size 379 3 14 4 400 
قام الباحث بجسع تمظ البيانات لتحجيج حجع العيشة الخاصة بكل مذخو  مغ إجسالى العيشة محل 

مفخدة(، وتع تحجيج مجسػ  مكالسات كل مذخو  عمى مجار الللاثة أشيخ والحرػل  422الجراسة )
عجد السكالسات لكل السذخوعات لتحجيج الشدبة السئػية لكل مشيع وضخبيا فى عجد  عمى إجسالى

مفخدة( ولكغ بدبلا تبايغ عجد السكالسات بيغ السذخوعات وبالتالى  422العيشة محل الجراسة )
مفخدة بالتداوى عمى  422التبايغ الذجيج فى حجع العيشة لكل مذخو ، وبالتالى قدع الباحث الى 

عسيل لكل مذخو . كسا تع إضافة مذخو  اترالات إلى  022تكػن العيشة عبارة عغ السذخوعات ل
عيشة البحث مع الاخح فى الاعتبار أن شخكة اترالات قج تخمت أو انيت التعاقج مع شخكة راية وقج 
قام الباحث بجسع بيانات البحث مغ عسلاء ىحا السذخو  قبل ىحا الانياء وبالتالى تربظ عيشة 

 عسيل كسا بتزظ مغ الججول التالى: 522ة مغ البحث مكػن
Account Sample Size 
 MacDonald's 100ماكجونمجز           
 Domino's Pizza 100دوميشػز بيتدا    

 Mansour Auto             100مشرػر 
Renault                          100 ريشػ 
Eisalat اترالات                          100 

Total 500 
 أسمػب جسع البيانات الأولية: يعتسج الباحث فى جسع البيانات الاولية عمى الػسائل التالية: 
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 .إعجاد قػائع استقراء تعج ليحا الغخض 
  السكالسات الياتفيةPost-call IVR Survey (Bucci 2006)   
 إدارة الػقت  مقابلات متعسقة مع السدؤليغ ومشيع قادة الفخق والسجيخيغ ومدؤلىAccount 

Managers & Team Leaders   &Real Time Management (RTM) 
  ملاحطات الباحث 

ويػد الباحث أن يؤكج عمى أنو سػف يعتسج عمى قائسة الاستقراء كػسيمة أساسية لجسع البيانات 
وذلظ مغ أجل الحرػل عمى إجابات   يتع إعجادىا فى ضػء السعاييخ السخجعية كسقياس ليكخت

تتخجع فى شكل مقاييذ كسية تجعع بشتائج السكالسات الياتفية والبخيج الالكتخونى والسقابلات الستعسقة 
 (. 0228والسلاحطة الذخرية ) إدريذ، 

 : أساليب تحميل البيانات 
حرائية كسا اعتسج الباحث عشج تحميل البيانات، خاصة الأولية عمى حدمة مغ الأساليلا الا

 يمى:
 مقاييذ الشدعة السخكدية و مقاييذ التذتت( وذلظ لتحميل وتػصيف  أساليب التحميل الهصفية (

 استجابات السدتقرى مشيع لمكذف عغ مجى وجػد اختلافات بيغ آراء السدتقرى مشيع.
 أسمهب تحميل الانحجار الستعجد Multiple Regression Analysis (MRA)  والحى يداعج

عمى التحقق مغ وجػد علاقة بيغ الستغيخ التابع والستسلل فى رضا العسلاء وعجد مغ  الباحث
فى شخكات  KPIsالستغيخات السدتقمة مػضػ  الاىتسام والستسلمة فى مؤشخات الأداء الخئيدية 

 Multipleالتعييج فى مجال خجمات الاترالات، إلى جانلا أسمػب تحميل الارتباا والانحجار 
Correlation Analysis  الحى يدتخجم مع ىحا الاسمػب وذلظ لتحجيج قػة العلاقة بيغ

الستغيخات. كسا أن تحميل الانحجار الستعجد يسكغ الباحث مغ تحجيج أكلخ الستغيخات السدتقمة 
 (.0228أىسية مغ حيث تأثيخىا فى الستغيخ التابع. )إدريذ، 

 أسمهب تحميل التباين أحادى الإتجاه Analysis of Variance (ANOVA)  وذلظ لتحجيج
 مجى وجػد تذابة بيغ السذخوعات فى الذخكة محل الجراسة.

وقج راعى الباحث عشج اختيار تمظ الأساليلا السعاييخ الستعمقة باختيار أساليلا التحميل. بالاضافة 
إلى تمظ الأساليلا الاحرائية سػف يعتسج الباحث عمى التحميل السشصقى لتفديخ نتائج التحميل 

 .الكسى
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 الاختبارات الاحرائية:
  إختبارF-Test  واختبارT-Test  :السراحبين لأسمهب تحميل الارتباط والانحجار الستعجد

الأول لتحجيج مجى وجػد علاقة  سيقػم الباحث باستخجام ىحا الاختبار بغخض اختبار الفخض
 outsourcing( لمخجمة السقجمة مغ السرادر الخارجية KPIsبيغ مؤشخات الاداء الخئيدية )

( ورضا Raya contact centerبالشدبة لكل مذخو  عمى حجة فى الذخكة محل الجراسة )
 العسلاء، 

  إختبارF-Test  :سيقػم الباحث باستخجام السراحب لأسمهب تحميل التباين أحادى الإتجاه
ىحا الاختبار بغخض اختبار الفخض اللالث الح  ييجف إلى تحجيج ما إذا كان ىشاك اختلاف 

( مغ حيث مؤشخات الأداء الخئيدية وتأثيخىا RCCبيغ السذخوعات فى الذخكة محل الجراسة )
الحى ييجف عمى رضا العسلاء. كسا سيتع استخجام ىحا الاختبار بغخض اختبار الفخض اللانى 

إلى تحجيج ما إذا كان ىشاك اختلاف متسايد ذات دلالة احرائية بيغ مؤشخات الأداء الخئيدية 
KPIs  لمخجمة السقجمة مغ السرادر الخارجيةOutsourcing  ورضا العسلاء وفقا لمسشاشق

 الجغخافية.
  إختبارIndependent-Samples T-Test  بغخض اختبار الفخض اللانى الحى ييجف

تحجيج ما إذا كان ىشاك اختلاف متسايد ذات دلالة احرائية بيغ مؤشخات الأداء الخئيدية  إلى
KPIs  لمخجمة السقجمة مغ السرادر الخارجيةOutsourcing . ورضا العسلاء وفقا لمشػ 

 معجل الخدود عمى الاستقراء: 
قائسة استقراء، حيث انو تع  522قائسة استقراء مغ أصل  462% لعجد 90بمغت ندبة الخدود 

الاترال بالعسلاء محل الجراسة لتحريل البيانات وبعج مخاجعة قػائع الاستقراء التى تع استيفاءىا 
قائسة غيخ صالحة حيث أن العسلاء رفزػا الاجابة عمى الاستقراء مغ بجاية  37اتزظ أن ىشاك 

السكالسة، وأيزا عسلاء لع يكسمػا الاجابة عمييا نطخا لانذغاليع بأشياء خاصة خلال السكالسة مسا 
دفعيع لانياء السكالسة وعجم رغبتيع فى تحجيج مػعج آخخ للإجابة عمييا. وبشاء عمى ذلظ أصبظ عجد 

الججول قائسة استقراء. ويػضظ  403قػائع الاستقراء السدتػفاه والرالحة لأغخاض التحميل 
التالى ندبة وعجد الخدود فى كل مذخو  عمى حجة مغ مذخوعات البحث داخل الذخكة محل 

 الجراسة:
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 اسع السذخو 
Account 

Name 

قػائع 
الاستقراء 
 السػزعة

)عجد العسلاء 
الحى تع 
الاترال 
 بيع(

قػائع 
الاستقراء 
 التى تع جسعيا
)عجد العسلاء 
الحيغ ردوا عمى 
 السكالسة(

راء غيخ قػائع الاستق
 الرالحة

)عجد القػائع التى لع 
يكسل أو رفس العسلاء 

 الاجابة عمييا(

قػاءم 
الاستقراء 
 الرالحة

معجل 
 الخدود

 %94.0 88 6 94 100 دوميشد بيتدا
 %96.0 91 5 96 100 ماكجونمجز

 %84 74 10 84 100 ريشػ
 %88 77 11 88 100 مشرػر

 %98 93 5 98 100 إترالات مرخ
 %92 423 37 460 500 الاجسالى

 وفيسا يمى الخرائز الجيسػجخافية الخاصة بالذخكة ككل متزسشة الخسدة مذخوعات محل الجراسة
 ( الخرائز الجيسػجخافية مغ حيث الشػ : ويػضحيا الججول التالى0)

 الشدبة العجد الخرائز الجيسػجخافية

 الشػ 
 %56.7 240 ذكخ
 %43.3 183 أنلى

 %100 423 الاجسالى
 ( الخرائز الجيسػجخافية مغ حيث السكان: ويػضحيا الججول التالى 0)

 الشدبة العجد الخرائز الجيسػجخافية

 السكان )السحافطة(

 %39.7 168 القاىخة 
 %31.7 134 الجيدة
 %11.3 48 الجلتا

 %8.5 36 الاسكشجرية
 %8.0 34 الرعيج

 %0.7 3 البحخ الأحسخ 
 %100 423 الاجسالى 
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 التحميل الهصفى لستغيخات البحث: 
الخرائز الػصفية لستغيخات البحث تعكذ السعمسات الاحرائية الخئيدية والتى تػضظ خرائز 

 standardوالانحخاف السعيارى  meanالستغيخات وتتزسغ الخرائز الأساسية كالػسط الحدابى 
deviation .مغ خلال التصبيق عمى آراء العسلاء السدتقرى مشيع 

 ر الباحث الاحراءات الػصفية لستغيخات البحث كسا يمى بالشدبة لمذخكة محل الجراسة ككل:يشاق
 : KPIsالتحميل الػصفى لستغيخات مؤشخات الأداء الخئيدية  .0

تع تقييع مدتػى رضا العسلاء بذكل إجسالى فى الذخكة ككل مغ خلال الاجابة عمى متغيخات 
متغيخ تغصى الأبعاد الللاثة لسؤشخات  05ن مغ مقياس مؤشخات الأداء الخئيدية والتى تتكػ 

 الأداء الخئيدية.
o :التحميل الػصفى لمجػدة والتفاعل مع العسلاء 

تذيخ نتائج التحميل الاحرائى أن رضا العسلاء فى السذخو  محل الجراسة الخاص بالجػدة 
لمجػدة والتفاعل مع  والتفاعل مع العسلاء بػجو عام متػسط، حيث بمغت قيسة الػسط الحدابى

ويتزظ مغ ذلظ أن الخجمة السقجمة مغ الذخكة  02025بإنحخاف معيارى  32002العسلاء ككل
محل الجراسة لا تقجم بالذكل الحى يجعل العسلاء راضييغ عغ الخجمة وذلظ بدبلا عجم قجرة 
 مسلل خجمة العسلاء عمى حل مذكمة أو شملا أو استفدار العسيل مغ أول اترال، او عجم
اىتسامة بسذكمتو أو إعصاء معمػمات خاشئة لمعسيل أو عجم إضيار التعاشف تجاه مذكمة 

 العسيل، أو أن أسمػب وسمػك السػضف لع يتع بالذكل السشاسلا مع العسيل. 
o  التحميل الػصفى لسدتػى إنجاز الخجمةService Level: 

جراسة الخاص بسدتػى تػضظ نتائج التحميل الاحرائى أن رضا العسلاء فى السذخو  محل ال
بإنحخاف معيارى  32260الخجمة بػجو عام متػسط حيث بمغت قيسة الػسط الحدابى 

وىػ ما يجل عمى أن مدتػى إنجاز الخجمة لع يقجم بالذكل الحى يخضى العسلاء  0.0460
الخد عمييع مغ مسلل الخجمة بسجخد الاترال ولا  ويخجع ذلظ إلى أن بعس العسلاء يخغبػن فى

يخغبػن ف الخجمة الرػتية التى تدبق فتخة الشتطار قبل الخد عمى السكالسة، أو أن العسيل 
 انتطخ شػيلا قبل الخد عمش مكالستو.

o :التحميل الػصفى لستػسط زمغ التعامل مع العسيل 
ط زمغ التعامل مع العسيل بػجو عام إن رضا العسلاء فى السذخو  محل الجراسة الخاص بستػس
 02062بإنحخاف معيارى  32007متػسط بعس الذىء حيث بمغت قيسة الػسط الحدابى 
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ويتزظ مغ ذلظ أن مجة السكالسة كانت أشػل مغ اللازم أو أن السػضف وضع العسيل عمى 
 الانتطار دون الحاجة إلى ذلظ أو أن مجة الانتطار استغخقت زمشا شػيلا.

 :Customer Satisfactionالػصفى لخضا العسيل التحميل  .0
تع تقييع درجة الخضا مغ خلال الاجابة عمى متغيخ رضا العسيل عغ السكالسة بذكل كامل، 
وتذيخ نتائج التحميل الاحرائى بالججول التالى أن رضا العسلاء بذكل كامل عغ السكالسة فى 

بإنحخاف  02966لػسط الحدابى السذخو  محل الجراسة بػجو عام مشخفس حيث بمغت قيسة ا
وىػ ما يجل عمى أن الخجمة السقجمة لع تتع بالذكل الحى يجعل العسيل راضى  02422معيارى 

 عمى السكالسة.
 تحميل ومشاقذة نتائج اختبار الفخوض: 

 ورضا العسيل: KPIs: العلاقة بين مؤشخات الأداء الخئيدية الفخض الأول
نتائج التحميل الاحرائى الستعمقة بالدؤال الأول لمبحث والحى  ييجف ىحا الجدء إلى مشاقذة وتفديخ

 يشز عمى: 
لمخجمة السقجمة من السرادر الخارجية  KPIsهل تهجج علاقة بين مؤشخات الأداء الخئيدية 

Outsourcing  بالشدبة لمسذخوع محل الجراسة فى شخكة رايةRCC ورضا العسلاء؟ وما هى 
 السؤشخات الأكثخ تأثيخا عمى رضا العسلاء؟

 كحلظ ييجف ىحا الجدء إلى اختبار الفخض الأول لمبحث والح  يشز عمى:
ليذ هشاك علاقة ذات دلالة إحرائية بين مؤشخات الأداء الخئيدية من السرادر الخارجية 

outsourcing   بالشدبة لمسذخوع محل الجراسةRaya contact center ية فى شخكة را
RCC ورضا العسلاء. 

)الجػدة  KPIsتحجيج أو الكذف عغ العلاقة بيغ مؤشخات الأداء الخئيدية وييجف ىحا الفخض إلى 
والتفاعل مع العسلاء، مدتػى إنجاز الخجمة، ومتػسط زمغ التعامل مع العسيل( لمخجمة السقجمة مغ 

 عسلاء.فى السذخو  محل الجراسة ورضا ال  outsourcingالسرادر الخارجية 
 وتم تقديم هحا الفخض الخئيدي إلى ثلاثة فخوض فخعية كسا يمي:

  ليذ ىشاك علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ جػدة الاترال والتفاعل كأحج مؤشخات الأداء
 الخئيدية ورضا العسلاء.

 .ليذ ىشاك علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ متػسط زمغ التعامل ورضا العسلاء 
  دلالة إحرائية بيغ مدتػى إنجاز الخجمات ورضا العسيل.ليذ ىشاك علاقة ذات 
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وتتمخز أىع الشتائج الخاصة بالتحميل بالشدبة لمذخكة ككل وفقا لسخخجات أسمػب تحميل الانحجار 
 الستعجد عمى الشحػ التالى:

 العلاقة بيغ جػدة الاترالات والتفاعل ورضا العسلاء: .0
د لمكذف عغ العلاقة بيغ جػدة الاترال استخجم الباحث أسمػب تحميل الانحجار الستعج

والتفاعل مع العسلاء بػصفيا متغيخات مدتقمة ورضا العسيل بػصفو متغيخ تابع وذلظ بصخيقتيغ 
 Stepwise Method)لمعلاقة شكل إجسالى( وشخيقةٍ  Enter Methodالأول ىى شخيقة 

خض تحجيج نػ  وقػة العلاقة )لمعلاقة بيغ كل متغيخ مغ الستغيخات السدتقمة والستغيخ التابع( بغ
والأىسية الشدبية لستغيخات جػدة الاترال والتفاعل مع العسلاء وعلاقتيا بخضا العسلاء وذلظ 

 كسا يمى:
o :نػ  وقػة العلاقة 

تسكغ الباحث  Enter Methodوذلظ عغ شخيق أسمػب تحميل الانحجار الستعجد بصخيقة 
 مغ استخلاص الشتائج التالية:

دلالة إحرائية بيغ متغيخات جػدة الاترال والتفاعل مع العسيل ككل مأخػذه تػجج علاقة ذات  -
(. F-Testشبقا لاختبار  22222بذكل إجسالى ورضا العسلاء حيث أن )مدتػى السعشػية = 

وكحلظ تػصل الباحث إلى أن تمظ العلاقة ىى علاقة شخدية قػية حيث أن )معامل الارتباا 
=22900) 

دلالة 
T  قيسةT دلالة  بيتا

F  قيسةF 
معامل 
 التحجيج
R2 

معامل 
 الارتباا

R 

الستغيخات 
 السدتقمة

الستغيخ 
 التابع

0.00
0 

48.9
03 

1.16
8 

0.00
0 

2391.5
14 0.850 0.922 

جػدة الاترال 
والتفاعل مع 
 العسلاء

رضا 
 العسلاء

إجسالى % مغ 85إن الستغيخات السدتقمة الستسلمة فى جػدة الاترال والتفاعل مع العسيل تفدخ  -
  22852التبايغ فى رضا العسلاء حيث أن قيسة معامل التحجيج 

o الأىسية الشدبية لستغيخات الجػدة والتفاعل مع العسلاء 
 Stepwiseمغ خلال تصبيق أسمػب تحميل الانحجار الستعجد بصخيقة الخصػات الستعاقبة

Method   التالى:تسكغ  الباحث مغ استخلاص الشتائج التالية، انطخ الججول 
ىشاك علاقة قػية بيغ ستة مغ متغيخات الجػدة والتفاعل مع العسلاء )قجرة مػضف خجمة  -

العسلاء عمى فيع مذكمتظ / شمبظ / إستفدارك، حل مذكمتظ / استفدارك / شمبظ مغ أول 
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إترال، سخعة السػضف فى الاستجابة لتقجيع الخجمة، صحة السعمػمات السقجمة مغ مػضف 
مػب وسمػك مػضف خجمة العسلاء، إىتسام وتعاشف مػضف خجمة العسلاء خجمة العسلاء، أس

،  22900،  22895بسذكمتظ / شمبظ  إستفدارك( ورضا العسلاء حيث أن معامل الارتباا 
عمى التػالى. كسا أن ىحه الستغيخات السدتقمة تفدخ  22933،  22930، 22932،  22905

 % عمى التػالى.%87، %86، %86، %85، %84، 82

 Fقيسة  Fدلالة  بيتا Tقيسة  Tدلالة 
معامل 
 التحجيج
R2 

معامل 
 الارتباا

R 

الستغيخات السدتقمة )جػدة الاترال 
 والتفاعل مع العسيل(

0.000 17.733 0.601 0.000 1693.250 0.801 0.895 
قجرة مػضف خجمة العسلاء عمى 
 فيع مذكمتظ / شمبظ / إستفدارك

حل مذكمتظ / استفدارك / شمبظ  0.921 0.848 1168.225 0.000 0.355 11.352 0.000
 مغ أول إترال

سخعة السػضف فى الاستجابة لتقجيع  0.925 0.856 831.451 0.000 0.203 4.991 0.000
 الخجمة

صحة السعمػمات السقجمة مغ  0.930 0.864 665.173 0.000 0.164 4.978 0.000
 مػضف خجمة العسلاء

أسمػب وسمػك مػضف خجمة  0.932 0.868 455.493 0.000 0.107- 2.144- 0.033
 العسلاء

0.008 2.680 0.180 0.000 397.249 0.870 0.933 
إىتسام وتعاشف مػضف خجمة 
العسلاء بسذكمتظ / شمبظ  

 إستفدارك

 
ضػء ما سبق تع رفس الفخض العجم وقبػل الفخض البجيل بالشدبة لمعلاقة الاجسالية بيغ  فى

 متغيخات جػدة الاترال والتفاعل )مأخػذ برػرة إجسالية( ورضا العسلاء.
وكحلظ تع رفس الفخض العجم لدتة مغ متغيخات جػدة الاترال والتفاعل مع العسيل )مأخػذ كل 

خت علاقة معشػية ذات دلالة إحرائية مع رضا العسلاء، فى حيغ تع متغيخ عمى حجة( والتى قج أضي
 قبػل الفخض العجم للأربعة متغيخات الأخخى.

 العلاقة بيغ مدتػى الخجمة ورضا العسلاء: .0
o :نػ  وقػة العلاقة 
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ورضا  تػجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ متغيخات مدتػى الخجمة ككل مأخػذه بذكل إجسالى
(. وكحلظ تػصل الباحث إلى F-Testشبقا لاختبار  22222العسلاء حيث أن )مدتػى السعشػية = 

 ( انطخ الججول التالى22550أن تمظ العلاقة ىى علاقة شخدية حيث أن )معامل الارتباا =
رضا العسلاء  % مغ إجسالى التبايغ فى32تفدخ  إن الستغيخات السدتقمة الستسلمة فى مدتػى الخجمة

  22325حيث أن قيسة معامل التحجيج 

 Fقيسة  Fدلالة  بيتا Tقيسة  Tدلالة 
معامل 
 التحجيج
R2 

معامل 
 الارتباا

R 
 الستغيخ التابع الستغيخات السدتقمة

 رضا العسلاء مدتػى إنجاز الخجمة 0.552 0.305 184.454 0.000 0.674 13.581 0.000

o  :الأىسية الشدبية لستغيخات مدتػى إنجاز الخجمة 
 Stepwiseمغ خلال تصبيق أسمػب تحميل الانحجار الستعجد بصخيقة الخصػات الستعاقبة

Method  :تسكغ  الباحث مغ استخلاص الشتائج التالية، انطخ الججول التالى 
إترالظ بخجمة العسلاء( و يػجج علاقة بيغ واحج مغ متغيخات مدتػى الخجمة وىػ )سخعة الخد عمى 

  22978رضا العسيل حيث أن معامل الارتباا 
% مغ إجسالى التبايغ فى رضا العسلاء 95يفدخ الستغيخ سخعة الخد عمى إترالظ بخجمة العسلاء 

 22956حيث أن قيسة معامل التحجيج 

 Fقيسة  Fدلالة  بيتا Tقيسة  Tدلالة 
معامل 
 التحجيج
R2 

معامل 
 الارتباا

R 
 الستغيخات السدتقمة )مدتػى الخجمة(

سخعة الخد عمى إترالظ بخجمة  0.541 0.293 174.479 0.000 0.348 3.573 0.000
 العسلاء

الخجمة الرػتية التى تدبق فتخة  0.556 0.310 94.186 0.000 0.313 3.181 0.000
 الانتطار قبل الخد عمى مكالستظ

 أىسيتيا الشدبية مغ الأقل إلى الأعمى كسا يمش:حدلا  ويسكغ تختيلا متغيخات مدتػى الخجمة
 شػل فتخة الانتطار قبل الخد عمى مكالستظ -
 الخجمة الرػتية التى تدبق فتخة الانتطار قبل الخد عمى مكالستظ  -
 سخعة الخد عمى إترالظ بخجمة العسلاء  -

ية بيغ فى ضػء ما سبق تع رفس الفخض العجم وقبػل الفخض البجيل بالشدبة لمعلاقة الاجسال
 متغيخات مدتػى الخجمة )مأخػذ برػرة إجسالية( ورضا العسلاء.
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وكحلظ تع رفس الفخض العجم لستغيخيغ مغ متغيخات مدتػى إنجاز الخجمة )مأخػذ كل متغيخ عمى 
حجة( والتى قج أضيخت علاقة معشػية ذات دلالة إحرائية مع رضا العسلاء، فى حيغ تع قبػل 

 الفخض العجم لمستغيخ الآخخ.
 العلاقة بيغ متػسط زمغ التعامل مع العسيل ورضا العسيل: .3

o :نػ  وقػة العلاقة 
تػجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ متغيخات متػسط زمغ التعامل مع العسيل ككل مأخػذه بذكل 

(. وكحلظ F-Testشبقا لاختبار  22222إجسالى ورضا العسلاء حيث أن )مدتػى السعشػية = 
( 22807تػصل الباحث إلى أن تمظ العلاقة ىى علاقة شخدية قػية حيث أن )معامل الارتباا =

 انطخ الججول التالى:
% مغ إجسالى التبايغ 68إن الستغيخات السدتقمة الستسلمة فى متػسط زمغ التعامل مع العسيل تفدخ 

 22685فى رضا العسلاء حيث أن قيسة معامل التحجيج 
 Fقيسة  Fدلالة  بيتا Tيسة ق Tدلالة 

معامل 
 التحجيج
R2 

 معامل الارتباا
R الستغيخ التابع الستغيخات السدتقمة 

 رضا العسلاء متػسط زمغ التعامل مع العسيل 0.827 0.685 913.643 0.000 0.919 30.227 0.000

o  :الأىسية الشدبية لستغيخات متػسط زمغ التعامل مع العسيل 
   Stepwise Methodتحميل الانحجار الستعجد بصخيقة الخصػات الستعاقبةمغ خلال تصبيق أسمػب 

 تسكغ  الباحث مغ استخلاص الشتائج التالية، انطخ الججول التالى:
يػجج علاقة شخدية بيغ واحج مغ متغيخات متػسط زمغ التعامل مع العسيل وىػ )الدمغ السدتغخق 

 22977العسيل حيث أن معامل الارتباا لمسكالسة بالكامل مع مسلل خجمة العسلاء( و رضا 
% مغ إجسالى التبايغ 95يفدخ الستغيخ )الدمغ السدتغخق لمسكالسة بالكامل مع مسلل خجمة العسلاء( 

 22954فى رضا العسلاء حيث أن قيسة معامل التحجيج 

 Fقيسة  Fدلالة  بيتا Tقيسة  Tدلالة 
معامل 
 التحجيج
R2 

معامل 
 الارتباا 

R 
 الستغيخات السدتقمة 

0.000 16.934 0.832 0.000 286.755 0.714 0.845 

الدمغ السدتغخق 
لمسكالسة بالكامل مع 
 مسلل خجمة العسلاء
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ويسكغ تختيلا متغيخات متػسط زمغ التعامل مع العسيل حدلا أىسيتيا الشدبية مغ الأقل إلى الأعمى 
 كسا يمش:

 أثشاء السكالسة السجة التى تع وضعظ فييا عمى الانتطار -
 الدمغ السدتغخق لمسكالسة بالكامل مع مسلل خجمة العسلاء  -

فى ضػء ما سبق تع رفس الفخض العجم وقبػل الفخض البجيل بالشدبة لمعلاقة الاجسالية بيغ 
 متغيخات متػسط زمغ التعامل مع العسيل )مأخػذ برػرة إجسالية( ورضا العسلاء.

واحج مغ متغيخ  متػسط زمغ التعامل مع العسيل )مأخػذ كل وكحلظ تع رفس الفخض العجم لستغيخ 
متغيخ عمى حجة( والتى قج أضيخت علاقة معشػية ذات دلالة إحرائية مع رضا العسلاء، كسا تع 

 قبػل الفخض العجم لمستغيخ الآخخ )السجة التى تع وضعظ فييا عمى الانتطار أثشاء السكالسة(.
مشاقذة وتفديخ نتائج التحميل الاحرائى الستعمقة بالدؤال ييجف ىحا الجدء إلى  :الفخض الثانى

 اللانى لمبحث والحى يشز عمى: 
لمخجمة السقجمة من السرادر الخارجية  KPIsهل هشاك اختلاف بين  مؤشخات الأداء الخئيدية 

Outsourcing .)ورضا العسلاء وفقا لبعض خرائص العسلاء الجيسهجخافية )الشهع، السكان 
 كحلظ ييجف ىحا الجدء إلى اختبار الفخض اللانى لمبحث والح  يشز عمى:

لمخجمة  KPIsليذ هشاك اختلاف متسايد ذات دلالة احرائية بين مؤشخات الأداء الخئيدية 
ورضا العسلاء وفقا لبعض خرائص العسلاء  Outsourcingالسقجمة من السرادر الخارجية 

 الجيسهجخافية )الشهع، السكان(.
 KPIsتحجيج أو الكذف عغ الاختلافات بيغ مؤشخات الأداء الخئيدية ف ىحا الفخض إلى وييج

)جػدة الاترال والتفاعل مع العسلاء، مدتػى الخجمة، ومتػسط زمغ التعامل مع العسيل( لمخجمة 
السقجمة مغ السرادر الخارجية ورضا العسلاء وفقا لبعس خرائز العسلاء الجيسػجخافية )الشػ ، 

 .السكان(
o : مؤشخات الأداء الخئيدية ورضا العسلاء وفقا لاختلاف الشػ 

لتحجيج الاختلافات بيغ العسلاء ورضاىع عغ الخجمة السقجمة مغ الذخكة محل الجراسة الستسلمة فى 
مؤشخات الأداء الخئيدية )مأخػذه بذكل إجسالى ولكل متغيخ عمى حجة( وفقا لاختلاف الشػ  

ق أسمػب الػصف الاحرائش باستخجام كل مغ الػسط الحدابش )ذكخ/أنلى. قام الباحث بتصبي
كسقياس لمشدعة السخكدية والانحخاف السعيار  كسقياس لمتذتت، بالاضافة إلى اختبار "ت" لعيشتيغ 

 مدتقمتيغ.
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أضيخت نتائج أسمػب الػصف الاحرائى أن الػسط الحدابى الاجسالى لجسيع مؤشخات الأداء 
للإناث( وىػ ما يذيخ إلى أن الخضا عغ الخجمة السقجمة  32278و ) لمحكػر( 32063الخئيدية ىػ )

لمعسلاء متقارب بالشدبة لمحكػر والاناث. كسا أن الػسط الحدابى بالشدبة لسؤشخ جػدة الاترال 
للإناث(. أما مدتػى  32004لمحكػر( و ) 32322والتفاعل مع العسلاء جاءت الشتائج كالتالى )

للإناث(. أما بالشدبة أما متػسط زمغ التعامل مع العسيل فقج  32220)لمحكػر( و  32026الخجمة )
 .32249والاناث  32360سجل الحكػر 
عجم وجػد إختلافات ذات دلالة إحرائية وفقا لمشػ  )ذكخ/انلى( بيغ  T-testأضيخت نتائج 

رجية )مأخػذه بذكل إجسالى( لمخجمة السقجمة مغ السرادر الخا KPIsمؤشخات الأداء الخئيدية 
Outsourcing  ورضا العسلاء، وكحلظ بالشدبة لجػدة الاترال والتفاعل مع العسلاء ومدتػى

وبالشدبة لستػسط زمغ التعامل مع  22350،  22285، 22267الخجمة حيث مدتػى السعشػية  
 بػجػد إختلافات ذات دلالة إحرائية وفقا لمشػ .  T-testالعسيل فقج جاءت نتائج 
قبػل الفخض العجم ورفس الفخض البجيل بالشدبة لسؤشخات الاداء الخئيدية  فى ضػء ما سبق تع

KPIs . مأخػذة بذكل إجسالى( وفقا لاختلاف الشػ( 
وعمى الجانلا الآخخ تع رفس الفخض العجم بالشدبة لستغيخ متػسط زمغ التعامل مع العسيل )مأخػذ 

بالشدبة لللاثة مغ متغيخات جػدة  بذكل إجسالى( وقبػل الفخض البجيل. كسا تع رفس الفخض العجم
الاترال والتفاعل مع العسيل وىى )حل مذكمتظ / استفدارك / شمبظ مغ أول إترال، إىتسام 
وتعاشف مػضف خجمة العسلاء بسذكمتظ / شمبظ / إستفدارك، السرجاقية فى التعامل مع مػضف 

ط زمغ التعامل مع العسيل وىػ خجمة العسلاء( كسا تع قبػل الفخض العجم بالشدبة لأحج متغيخى متػس
 )الدمغ السدتغخق لمسكالسة بالكامل مع مسلل خجمة العسلاء(.

o :مؤشخات الأداء الخئيدية ورضا العسلاء وفقا لاختلاف السكان 
لتحجيج الاختلافات بيغ العسلاء ورضاىع عغ الخجمة السقجمة مغ الذخكة محل الجراسة 

خػذه بذكل إجسالى ولكل متغيخ عمى حجة( وفقا الستسلمة فى مؤشخات الأداء الخئيدية )مأ
لاختلاف السكان أو السحافطة التى يعيذػن فييا. قام الباحث بتصبيق أسمػب الػصف 
الاحرائش باستخجام كل مغ الػسط الحدابش كسقياس لمشدعة السخكدية والانحخاف السعيار  

 لتبايغ أحادى الاتجاه.السراحلا لأسمػب تحميل ا Fكسقياس لمتذتت، بالاضافة إلى إختبار 
بانحخاف معيارى  02966 أضيخت نتائج أسمػب الػصف الاحرائى أن الػسط الحدابى الاجسالى

حيث كان  02463وانحخاف معيارى  32227كسا أن محافطة الجيدة سجمت وسط حدابى  02422
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عجد ب 02098وانحخاف معيارى  32507،  كسا جاءت الاسكشجرية بػسط حدابى 034عجد العسلاء 
انحخاف معيارى بعجد  02370وسط حدابى و  32240، أما بالشدبة لمقاىخة سجمت 36عسلاء 
 42222، 02676، 32260، أما الجلتا والرعيج والبحخ الأحسخ سجمػا وسط حدابى 068عسلاء 

 عمى التػالى. 3، 34، 48بعجد عسلاء  22222، 02409، 02359وانحخاف معيارى 
 One Wayالسراحلا لأسمػب تحميل التبايغ أحادى الاتجاه F-testجاءت نتائج إختبار 

ANOVA  بعجم وجػد إختلافات ذات دلالة إحرائية وفقا لمسكان )السحافطة( بيغ مؤشخات الأداء
 ورضا العسلاء. Outsourcingلمخجمة السقجمة مغ السرادر الخارجية  KPIsالخئيدية 

ضػء ما سبق تع قبػل الفخض العجم ورفس الفخض البجيل حيث لا يػجج اختلاف متسايد ذات  فى
لمخجمة السقجمة مغ السرادر الخارجية  KPIsدلالة احرائية بيغ مؤشخات الأداء الخئيدية 

Outsourcing .ورضا العسلاء وفقا لمسكان أو السحافطة التى يعير فييا العسلاء 
الجدء إلى مشاقذة وتفديخ نتائج التحميل الاحرائى الستعمقة بالدؤال  ييجف ىحا: الفخض الثالث

هل هشاك إختلاف بين السذخوعات فى الذخكة محل الجراسة اللالث لمبحث والحى يشز عمى: 
(RCC.من حيث مؤشخات الأداء الخئيدية وتأثيخها عمى رضا العسلاء ) 

 والح  يشز عمى:كحلظ ييجف ىحا الجدء إلى اختبار الفخض اللالث لمبحث 
 RCCليذ هشاك اختلاف متسايد ذات دلالة إحرائية بين السذخوعات فى الذخكة محل الجراسة 

 من حيث مؤشخات الأداء الخئيدية وتأثيخها عمى رضا العسيل 
وييجف ىحا الفخض إلى تحجيج الاختلاف بيغ السذخوعات فى الذخكة محل الجراسة مغ حيث 

 رضا العسلاء.مؤشخات الأداء وتأثيخىا عمى 
لتحجيج الاختلافات بيغ مذخوعات الذخكة محل الجراسة مغ حيث مؤشخات الأداء الخئيدية وتأثيخىا 
عمى رضا العسيل تع تصبيق أسمػب الػصف الاحرائش باستخجام كل مغ الػسط الحدابش كسقياس 

السراحلا لأسمػب  Fلمشدعة السخكدية والانحخاف السعيار  كسقياس لمتذتت، بالاضافة إلى إختبار 
 تحميل التبايغ أحادى الاتجاه.

وبانحخاف  32064جاءت نتائج أسمػب الػصف الاحرائى بػسط حدابى لسذخو  ماكجونمجز بقيسة 
، وكان 02073وانحخاف معيارى  32620، والػسط الحدابى لسذخو  دوميشػز بيتدا 02335معيارى 

وبانحخاف معيارى  02092، 02594، 32080الػسط الحدابى لسذخو  مشرػر و ريشػ واترالات 
والانحخاف السعيارى الاجسالى  02966أما الػسط الحدابى الاجسالى  022589، 02450، 02502
02422 
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 One Wayالسراحلا لأسمػب تحميل التبايغ أحادى الاتجاه F-testأضيخت نتائج إختبار 
ANOVA ة محل الجراسة.وجػد إختلافات ذات دلالة إحرائية بيغ السذخوعات فى الذخك 

فى ضهء ما سبق تم رفض الفخض العجم وقبهل الفخض البجيل حيث يهجج اختلاف ذات دلالة 
احرائية بين السذخوعات فى الذخكة محل الجراسة من حيث مؤشخات الأداء الخئيدية وتأثيخها 

 عمى رضا العسيل.
 

 نتائج البحث: 
 فيسا يمى الشتائج التى تػصل إلييا البحث الحالى:

o  إنخفاض مدتػى الخضا بالشدبة لسؤشخات الجػدة والتفاعل مع العسلاء فى السذخوعات داخل
الذخكة محل الجراسة سػاء بالشدبة لكل مذخو  عمى حجه خاصة مذخو  اترالات فيػ الأقل 
فى مدتػى الخضا أو الذخكة ككل ويخجع ذلظ إلى عجم قجرة السػضف عمى حل مذكمة العسيل 

ستفداره مغ أول اترال مسا يجفع العسيل إلى الاترال عجة مخات حتى يتع أو تمبية شمبو أو ا
حل مذكمتو، كسا أنو يتع تقجيع معمػمات خاشئة لمعسيل مغ جانلا مػضف خجمة العسلاء، وعجم 
قجرة السػضف عمى فيع مذكمة أو استفدار أو شملا العسيل، وعلاوة عمى ذلظ انخفاض اللقة 

ف خجمة العسلاء، كسا أن مػضف خجمة العسلاء لا يتستع والسرجاقية فى التعامل مع مػض
 بالدخعة فى الاستجابة لتقجيع الخجمة بسا يحقق شملا العسيل وبالتالى الحرػل عمى رضاه.

o   إن رضا العسلاء متػسط بالشدبة لسدتػى الخجمة فى الذخكة محل الجراسة خاصة مذخو
مكالسة العسيل، كسا أن الخجمة اترالات وذلظ بدبلا شػل فتخة الانتطار قبل الخد عمى 

الرػتية التى تدبق فتخة الانتطار قبل الخد شػيمة وتتزسغ العجيج مغ الخيارات التى لا يخغبيا 
العسيل حيث أنو اترل بخقع خجمة العسلاء حتى يتػاصل مع أحج السػضفيغ وليذ سسا  خجمة 

 صػتية، بالاضافة إلى عجم سخعة الخد عمى اترال العسيل.
o  مدتػى الخضا بالشدبة لستػسط زمغ التعامل مع العسيل فى الذخكة محل الجراسة وذلظ انخفاض

يخجع إلى شػل الدمغ السدتغخق لمسكالسة التى تتع بيغ العسيل والسػضف والتى تعكذ عجم قجرة 
السػضف عمى فيع أو التعامل مع العسيل فى بعس السذكلات أو عجم إلسامو لمسعمػمات 

دار او حل مذكمة العسيل، علاوة عمى ذلظ شػل السجة التى تع وضع السصمػب لتمبيو استف
 العسيل فييا عمى الانتطار.
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o  أشارت الشتائج إلى وجػد علاقة قػية بيغ جػدة الاترال والتفاعل مع العسلاء فى الذخكة محل
الجراسة ورضا العسلاء، وجاء مغ حيث القػة فى مذخو  دوميشد بيتدا مؤشخ حل مذكمة أو 

ر أو شملا العسيل مغ أول اترال، ويميو قجرة مػضف خجمة العسلاء عمى فيع مذكمة استفدا
العسيل. أما فى مذخو  ماكجونمجز جاء مغ حيث القػة عمى التػالى قجرة مػضف خجمة العسلاء 
عمى فيع مذكمتة، شملا أو إستفدار العسيل، و سخعة السػضف فى الاستجابة لتقجيع الخجمة، و 

قجمة مغ مػضف خجمة العسلاء، و السرجاقية فى التعامل مع مػضف صحة السعمػمات الس
خجمة العسلاء. وبالشدبة لسذخو  اترالات جاء مغ حيث القػة عمى التػالى صحة السعمػمات 
السقجمة مغ مػضف خجمة العسلاء، و أسمػب وسمػك مػضف خجمة العسلاء، والسراقية فى 

العسيل مغ أول إترال. وفى مذخو  ريشػ التعامل مع مػضف خجمة العسلاء، و حل مذكمة 
أتى مغ حيث القػة عمى التػالى صحة السعمػمات السقجمة مغ مػضف خجمة العسلاء، و سخعة 
السػضف فى الاستجابة لتقجيع الخجمة. أما بالشدبة لسذخو  مشرػر أوتػ جاءت السؤشخات مغ 

استفدار العسيل،  حيث القػة كالآتى إىتسام وتعاشف مػضف خجمة العسلاء بسذكمة أو
والسراقية فى التعامل مع مػضف خجمة العسلاء، و سخعة السػضف فى الاستجابة لتقجيع 
الخجمة. أما بالشدبة لمذخكة محل الجراسة ككل كانت العلاقة مغ حيث القػة كالتالى قجرة 
مػضف خجمة العسلاء عمى فيع مذكمة أو شملا العسيل، وحل مذكمة العسيل مغ أول مكالسة، 

سخعة السػضف فى الاستجابة لتقجيع الخجمة، و صحة السعمػمات السقجمة، و أسمػب وسمػك  و
 السػضف مع العسيل، و إىتسام وتعاشف مػضف خجمة العسلاء بسذكمة العسيل.

o  أضيخت الشتائج وجػد علاقة شخدية متػسصة بيغ مدتػى الخجمة ورضا العسلاء فى الذخكة
ػة بالتختيلا عمى التػالى )سخعة الخد عمى إترالظ بخجمة محل الجراسة، وقج جاء مغ حيث الق

العسلاء، الخجمة الرػتية التى تدبق فتخة الانتطار قبل الخد عمى مكالستظ( وذلظ بالشدبة 
 لمذخكة محل الجراسة متزسشو الخسدة مذخوعات.

o أشارت نتائج البحث إلى وجػد علاقة قػية بيغ متػسط زمغ التعامل مع العسيل فى الذخكة 
محل الجراسة ورضا العسلاء، وكان السؤشخ الاكلخ مغ حيث القػة ىػ الدمغ السدتغخق لمسكالسة 

 بالكامل مع مسلل خجمة العسلاء.
o  يػجج إختلافات وفقا لمعػامل الجيسػجخافية مغ حيث الشػ  )ذكخ/أنلى( بيغ مؤشخات الأداء

عامل مع العسيل( لمخجمة الخئيدية )جػدة الاترال والتفاعل مع العسلاء و متػسط زمغ الت
السقجمة مغ السرادر الخارجية ورضا العسلاء، كسا أضيخت الشتائج عجم وجػد اختلافات 
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بالشدبة لسدتػى الخجمة وذلظ فى مذخو  دوميشػز بيتدا. أما فى مذخو  ماكجونمجز فيػجج 
مشرػر اختلافات مغ حيث الشػ  بالشدبة لسؤشخات الأداء الخئيدية. وفى مذخو  اترالات و 

والذخكة محل الجراسة بذكل إجسالى كانت الشتائج ىى عجم وجػد اختلافات مغ حيث الشػ  
 لسؤشخات الأداء الخئيدية ورضا العسلاء.

o  أشارت الشتائج إلى عجم وجػد اختلافات وفقا لمعػامل الجيسػجخافية مغ حيث السكان بيغ
رجية ورضا العسلاء وذلظ فى مذخو  مؤشخات الأداء الخئيدية لمخجمة السقجمة مغ السرادر الخا

دوميشػز بيتدا وريشػ ومشرػر. وقج أتت الشتائج فى مذخو  ماكجونمجز واترالات بػجػد 
اختلافات مغ حيث السكان بيغ مؤشخات الأداء الخئيدية ورضا العسلاء. أما بالشدبة لمذخكة 

أو السحافطة التى محل الجراسة ككل فجاءت الشتائج بعجم وجػد اختلافات مغ حيث السكان 
 يعير فييا العسيل.

o  أضيخت نتائج البحث وجػد اختلافات أو فخوق بيغ السذخوعات فى الذخكة محل الجراسة مغ
 حيث مؤشخات الأداء الخئيدية ورضا العسلاء.

 
 تهصيات البحث: 
  

السدئهل عن  آليات التشفيح التهصية
 التشفيح

 
 
 
 

إختيار 
السػضفيغ 
 السشاسبيغ

  وضع معاييخ محجدة تتعمق بإختيار السػضفيغ والالتدام بيا ملل
تحجيج مدتػى المغة الأجشبية، مدتػى التعميع، الحرػل عمى 

 والخبخة السصمػبة. IQدرجة محجدة فى اختبار معجل الحكاء 
  تجشلا تعييغ أشخاص غيخ مؤىميغ لمعسل كسسلل خجمة عسلاء

يغ أنيع غيخ فى مذخو  ما. حيث إذا حجث ذلظ يجج السػضف
قادريغ عمى مجاراه شخيقة العسل الدخيعة أو تحسل ضغط العسل 
ومغ ثع عجم إلساميع بكافة السعمػمات والسيارات أثشاء فتخة 
التجريلا حيث أن فتخة التجريلا لع تحجد بشاء عمى متجربيغ أقل 
ميارة  وبالتالى يؤدى ذلظ إلى فذل ىؤلاء السػضفيغ فى تمبيو 

 لا أو مذكمة العسيلوفيع استفدار أو شم

 
إدارة السػارد 
 البذخية

Human 
Resource 

Management 
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السدئهل عن  آليات التشفيح التهصية
 التشفيح

 
 
 
 
 
إمجاد 
مسلمى 
خجمة 
العسلاء 
بالسعمػمات 
والسيارات 
السصمػبة 
 لمعسل 

 لمسػضفيغ الججد تحتػى أجشجتو عمى  تقجيع وتشطيع بخنامج تجريبى
جسيع الجػانلا والسذكلات التى تػاجو العسيل وليذ فقط الشقاا 
الخئيدية حتى يتدشى لسسلل خجمة العسلاء تحقيق شملا أو فيع 

 أو حل مذكمة العسيل مغ أول اترال.
  تشطيع بخنامج تجريبى لمسػضفيغ الججد لتشسية  السيارات السصمػبة

 نػا  العسلاء.لمتعامل مع جسيع أ
  تحجيج فتخة زمشية كافية لمتجريلا لالسام الستجربيغ بكافة جػانلا

وميارات العسل. ويجلا أن تتزسغ تمظ الفتخة وجػد الستجربيغ فى 
مكان العسل وجمػسيع بجانلا أحج مسلمى خجمة العسلاء وسساعو 
ورؤيتو وىػ يتعامل مع العسيل مغ خلال السكالسات 

Shadowing  حتى يتدشى ليع معايذة اسمػب وشخيقة العسل
 قبل البجء السباشخ فيو.

  تقجيع بخامج إرشادية لمسػضفيغ الججد حػل أسمػب تأدية ميام
العسل، والدياسات والقػاعج والاجخاءات الخاصة بالسذخو  أو 

 الذخكة ككل.
  تشطيع بخنامج لمسػضفيغ الحالييغ ذوى الأداء السشخفس لتشسية

 تعامل مع العسلاء وتحقيق الأداء السصمػبمياراتيع لم
  مخاقبة وملاحطة السػضفيغ وتعميسيع خاصة الججد مشيع أنساا

الدمػك السصمػب اتباعيا لتحقيق أداء فعال لسدؤولياتيع وواجباتيع 
 الػضيفية.

  وضع خصػات محجدة لسسلل خجمة العسلاء لتحديغ الجػدة والتى
و مع الفخيق بذكل مدتسخ يجلا أن تتزسغ جمدات تجريبية  فخدية أ

حتى يكػن مسلل خجمة العسلاء عمى عمع بكافة السعمػمات الحجيلة 
updates  حيث أن بعس السذخوعات تتسيد بجيشاميكة أعساليا

 وتحتػى عمى العجيج مغ التحجيلات اليػمية فى السعمػمات.
  الاستسا  لعجد محجد مغ السكالسات عغ شخيق السكالسات السدجمة

recorded monitoring  أو السكالسات السباشخةLive 
monitoring  أو جشبا إلى جشلاside by side monitoring. 

  وضع خصة لسسلل خجمة العسلاء حتى يتحدغ أداءه فى تحقيق متػسط
زمغ التعامل مع العسيل السصمػب  والتى يجلا أن تتزسغ إستساعو 

السكالسات  لمسكالسات الصػيمة التى إتخحت زمشا أشػل مغ اللازم أو
التى تحتػى عمى فتخات إنتطار شػيمة ومغ ثع يقػم السجيخ بتػضيظ 
كيفية إنجاز السكالسة فى وقت أقرخ. بالاضافو إلى حث مسلل خجمة 

 العسلاء عمى أن يكػن مدتخجما سخيعا عمى نطام التذغيل.

 
 
 
 
 
 

 السجربيغ
Training 
Team 
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السدئهل عن  آليات التشفيح التهصية
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  تذجيع  الأفكار الججيجة مغ السػضفيغ وأخحىا بعيغ الاعتبار وتقجيع
 الجػائد والسكافآت عغ تمظ الأفكار.

  تقجيع ووضع بخنامج محجد لكل مػضف عمى حجة لتشسية السيارات
الخاصة بو والعسل عمى تحديغ أى مذاكل فى الأداء. يجلا أن 

السػضف  يتزسغ البخنامج العسل عمى تحديغ السيارات حتى يكػن 
 مدتعجا لمتقجيع عمى الػضائف الججيجة الستاحة.

  التقخب مغ الفخيق حتى يكػن فى إندجامharmony  بيغ مػضفى
 الفخيق الػاحج.

  تشطيع ورش عسل لمسػضفيغ الأكلخ كفاءه لتجريبيع عمى ميارات
ججيج وتشسية السيارات السػجػدة لجييع حتى تججد الحالة الشفدية 

 افع دائع لمعسل.لمسػضف ويكػن لجيو د
  إرسال بخيج الكتخونى يػمى فى بجاية كل ورديةshift  يحتػى عمى

 كل الأرقام التى حققيا الفخيق.
إرسال بخيج إلكتخونى يحتػى عمى كل السعمػمات الججيجة أوالتى تع 

 تحجيليا لمفخيق مع التأكج مغ عخفة الفخيق بتمظ السعمػمات.

 

 
وضع 
بخنامج 
لستابعة 
وتقييع أداء 
قادة الفخق 
وتذجيعيع 
لتحقيق 
الأىجاف 
السصمػبة 
لمفخيق 
 ككل.

  تشطيع بخنامج مدتسخ لقياس رضا العسلاء سػاء عغ شخيق
 Interactive Voice (IVR)التفاعمية   الخجمة الرػتية الآليو

Response  أو عغ شخيق الاترال مغ قبل أحج السػضفيغ
 بعيشة مغ العسلاء.

  تعجيل مؤشخات الأداء الخئيدية الخاصة بسسلمى خجمة العسلاء
 لتتزسغ رضا العسلاء.

  تشطيع بخنامج تجريبى لسجيخيغ الفخقteam leaders  لتحديغ
مياراتيع فى إدارة الفخيق وتحديغ أداءىع لتحقيق الأىجاف 

 السصمػبة.
  تذجيع الأفكار الججيجة لسجيخيغ الفخق وأخحىا بعيغ الاعتبار

 ع الجػائد والسكافآت.وتقجي
  تكخيع ومكافأة السػضفيغ الحيغ أضيخوا مدتػيات عالية مغ الأداء

 بذكل شيخى وسشػى 
  مذاركة السػضفيغ الأداء الذيخى الحى تع تحقيقو فى السذخو 

 
 
 

 الادارة العميا
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تحجيج 
بخنامج 
لسخاقبة 
السكالسات 
 وتقييسيا

  تحجيج نػ  العيشة لمسكالسات التى سيتع مخاقبتيا مغ جانلا فخيق
الجػدة والالتدام بيا للإبتعاد عغ أى تحيد محتسل تجاه مسلمى 

 خجمة العسلاء.
  وضع معاييخ محجدة لخصج ومخاقبة السكالسات والالتدام بيا مغ

 جانلا مػضفى فخيق الجػدة.
 تحتػى عمى أخصاء لتجريلا  وضع خصػات محجدة لمسكالسات التى

Coaching  السػضف عمييا حتى يتجشلا تمظ الأخصاء فى
 السدتقبل.

  إرسال بخيج إلكتخونى يتحتػى عمى كل السعمػمات السختبصة
بالسكالسات التى تحتػى عمى أخصاء حتى يرل السػضف إلييا 

 بديػلة فى حالة الاحتياج.

 
 
 
 

 فخيق الجػدة
Quality 
Team 

تحجيج نسط 
ل لججو 

مسلمى 
خجمة 
 العسلاء.
الستابعة 
السدتسخة 
لسدتػى 
الخجمة 
ومتػسط 
زمغ 
 التعامل

  وضع الججول اليػمش أو الأسبػعى أو الذيخى مع الأخح فى
الاعتبار تػفيخ عجد كافى مغ السػضفيغ حتى يتع تغصية أى 

أو تأخيخ حتى لا يؤثخ ذلظ عمى مدتػى  غياب أو إنقصا 
الخجمة ومغ ثع التأخيخ وشػل فتخة الانتطار قبل الخد عمى 

 السكالسة والتى تؤثخ عمى رضا العسلاء بذكل مباشخ.
  تحجيج نسط معيغ لمججول الدمشىschedule pattern 

 الاسبػعى أو الذيخى 
  مخونة مػاعيج الاستخاحةbreak خجمة العسلاء خلال  لسسلمى

اليػم بذكل لا يتعارض مع تحقيق مدتػى الخجمة السصمػب 
service level. 

  متابعة مدتػى الخجمةservice level  ومتػسط زمغ التعامل
AHT  كل فتخةinterval .محجدة خلال اليػم 

 
 

إدارة التشبؤات 
 والتخصيط
Planning 

and 
Forecasting 
Management 

 

 

 : السخاجع العخبية : أولا

بػعشىىىان نىىىػر الىىىجيغ ، جىىىػدة الخجمىىىة وأثخىىىىا عمىىىى رضىىىا العسىىىلاء : دراسىىىة ميجانيىىىة فىىىى السؤسدىىىة  -
السيشائيىىىة لدىىىىكيكجة ، رسىىىىالة ماجدىىىىتيخ ، ) الجدائىىىىخ : كميىىىىة العمىىىىػم الاقترىىىىادية وعمىىىىػم التيدىىىىييخ 

 ( 0227والعمػم التجارية ، جامعة السديمة ، 
ثابىىىت عبىىىج الىىىخحسغ إدريىىىذ ، بحىىىػث التدىىىػيق : أسىىىاليلا القيىىىاس والتحميىىىل وإختبىىىار الفىىىخوض ،  -

 (0228) الاسكشجرية : الجار الجامعية ، 
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 ,Churchill ،0990،0996ثابىت عبىج الىخحسغ إدريىذ و دعىاء     ، نقىلا عىغ )إدريىذ، -
Jr., 1979   وأعزاء الييئة السعاونة ( ، تحميل الخضا الػضيفى لكل مغ أعزاء ىيئة التجريذ

فى الجامعات الحكػمية السرخية ، مجمة آفاق ججيجة لمجراسات التجارية ، كمية التجارة ، جامعة 
 46-9السشػفية ، العجد اللالث والخابع ، السشػفية ، ص 

ثابىىت إدريىىذ ، قيىىاس جىىػدة الخجمىىة باسىىتخجلع مقيىىاس الفجىىػة بىىيغ الادراكىىات والتػقعىىات : دراسىىة  -
لتصبيق عمى الخجمة الرحية بجولة الكػيت ، السجمىة العخبيىة لمعمىػم الاداريىة ، جامعىة مشيجية با

 40-9الكػيت ، دولة الكػيت ، العجد الخابع ، 
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