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 شكر وتقدير 
 

الذي أنار لــي الــدرب، وفــتح لــي أبــواب العلــم وأمــدني بالصــبر  -عز وجل  -الشكر � 

ا يليــق  , فلــه الحمــدالبحــث العلمــيوا�ــ�رادة ��تمــام هــذه  ا مُباركــً والشــكر حمــدًا طيبــً

بج��له، ومن باب قول المُصطفى صل الله عليــة وســلم "�ــ� يشــكر الله مــن �ــ� يشــكر 

 ."الناس

 

فإن الوفاء يقت�� أن يُرد الفضل ��هله، لذلك أتقدم بجزيل الشكر والعرفان إلى من 

 حيدر عبــد الله  كان له الفضل بعد الله في إخراج هذا البحث العلمي, ا��ستاذ الدكتور
اء, بــذل  لتفضله با����اف على هذه الرسالة, والذي وجدت فيه أستاذاً فاضــ��ً معطــً

الجهد، وقدَّم التوجيه السليم والرأي الســديد، الــذي ســاعدني فــي تخطــى الكثيــر مــن 

 الصعاب فجزاه الله عنى خير الجزاء وأمده الله بدوام الصحة والعافية.
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 الملخص العربي
 ) bashar_125482�شار بدور (الطالب: 

 "العلاقة بین إدارة علاقات العملاء وتعز�ز الرشاقة الوظیفیة  العُنوان: "

 )دراسة میدانیَّة على فروع المصرف التجاري السوري في محافظة طرطوس( 

 الجامعة الافتراضیّة السّور�ة 

 2023عام:                                                                                                         
 حیدر عبد الله إشراف: أ.د. 

إلى   الدراسة  وتلبیة  هدفت  التعامل،  في  والثقة  (الاتصال،  �معاییرها  العملاء  علاقات  إدارة  علاقة  تحدید 
الوظ الرشاقة  تعز�ز  في  العلاقات)  وجودة  العملاء،  القدرة  احتیاجات  التكیف،  على  القدرة  (المبادرة،  یفیة 

 .على الصمود) في فروع المصرف التجاري السوري في محافظة طرطوس
التفكیر، �ما    اعتمد  في  الاستنباطیة  المقار�ة  على  التحلیليّ    قامالباحث  الوصفيّ  المنهج  على  �الاعتماد 

البحث، والاعتماد على الدّراسة المیدانیة  وذلك �الإفادة من المراجع، والكتب، والمقالات الخاصة �موضوع  
لبیان دور إدارة علاقات العملاء �معاییرها (الاتصال، والثقة في التعامل، وتلبیة احتیاجات العملاء، وجودة  

الوظیفیة الرشاقة  تعز�ز  في  بتصمی العلاقات)  وقام  وقام    م ،  السا�قة  الدراسات  على  �الاعتماد  استبانة 
ث �غیة الحصول على البیانات الأولیة وذلك لمعرفة العلاقة بین متغیرات الدراسة  بتوز�عها على عینة البح

ومن ثم قام �معالجتها    /spss /20من خلال اختبار الفرضیات؛ حیث سیقوم �إدخال البیانات في برنامج  
 �استخدام مجموعة من الأسالیب الإحصائیة التي تخدم موضوع البحث.

ذات دلالة إحصائیَّة بین الاتصال إحدى معاییر إدارة علاقات العملاء    علاقةوجود  توصلت الدراسة إلى  
على أ�عاد    والقدرة  إحدى  الوظیفیةالصمود  محافظة   الرشاقة  في  السوري  التجاري  المصرف  فروع  في 

علاقة ذات دلالة إحصائیَّة بین الثقة في التعامل إحدى معاییر إدارة علاقات العملاء وجود  ، و طرطوس
علاقة ذات  وجود  س، و ف التجاري السوري في محافظة طرطو في فروع المصر   شاقة الوظیفیةالر تعز�ز  و 

  الرشاقة الوظیفیة تعز�ز  إحدى معاییر إدارة علاقات العملاء و   دلالة إحصائیَّة بین تلبیة احتیاجات العملاء
بین تلبیة  علاقة ذات دلالة إحصائیَّة  وجود  ، و سطرطو في فروع المصرف التجاري السوري في محافظة  

العملاء و   احتیاجات  العملاء  علاقات  إدارة  معاییر  الوظیفیة تعز�ز  إحدى  المصرف    الرشاقة  فروع  في 
محافظة طرطوس في  السوري  و التجاري  العملاء وجود  ،  علاقات  إدارة  بین  إحصائیَّة  دلالة  ذات  علاقة 

 س في فروع المصرف التجاري السوري في محافظة طرطو  الرشاقة الوظیفیةتعز�ز و 
المفتاحیة العملاء  :الكلمات  جودة   إدارة علاقات  العملاء،  احتیاجات  تلبیة  التعامل،  في  الثقة  الاتصال، 

 .المبادرة، القدرة على التكیف، القدرة على الصمود ، الرشاقة الوظیفیة، العلاقات 
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      Abstract 

 
Student Name: Bashar Bodour  

Title: “The relationship between customer relationship management and enhancing 

functional agility”  

Field study on the branches of the Commercial Bank of Syria in Tartous Governorate) ( 

Syrian Virtual University 

                                                                                                                      Year: 2023 
Supervisor: Prof. Dr. Haider Abdullah 

  The study aimed to determine the relationship of customer relationship management with its 
standards (communication, trust in dealing, meeting customer needs, and quality of 
relationships) in enhancing functional agility (initiative, adaptive ability, resilience) in the 
Commercial Bank of Syria branches in Tartous governorate. 
The researcher relied on the deductive approach in thinking, and also relied on the analytical 
descriptive approach by benefiting from references, books, and articles on the subject of the 
research, and relying on the field study to demonstrate the role of customer relationship 
management with its standards (communication, trust in dealing, meeting customer needs, and 
quality of relationships ) in promoting functional agility, and he designed a questionnaire 
based on previous studies and distributed it to the research sample in order to obtain primary 
data in order to find out the relationship between the variables of the study by testing 
hypotheses; Where he will enter the data into the spss program /20/ and then process it using a 
set of statistical methods that serve the subject of the research. 
The study concluded that there is a statistically significant relationship between 
communication, one of the standards of customer relationship management, and the ability to 
withstand, one of the dimensions of functional agility in the branches of the Commercial 
Bank of Syria in Tartous Governorate, and the existence of a statistically significant 
relationship between confidence in dealing, one of the criteria of customer relationship 
management, and the promotion of functional agility in branches The Commercial Bank of 
Syria in Tartous Governorate, and the existence of a statistically significant relationship 
between meeting customer needs, one of the criteria for managing customer relations In the 
branches of the Commercial Bank of Syria in Tartous Governorate, and the existence of a 
statistically significant relationship between customer relations management and the 
enhancement of functional agility in the branches of the Commercial Bank of Syria in Tartous 
Governorate. 
 
Keywords: Customer Relationship Management Communication, trust in dealing, meeting 
customer needs, quality of relationships, functional agility, initiative, adaptability, resilience.. 
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 مقدمة:  1ـــ1

للمنظمات بمختلف أشكالھا، إذ یمتلك العملاء قدراً كبیراً من  تعدّ إدارة علاقات العملاء مطلباً استراتیجیاً 

القرا اتخاذ  في  الحق  یملكون  الذین  الوحیدون  لأنھم  وذلك  ونطاق القوة،  لا،  أم  المنظمة  مع  بالتعامل  ر 

تتدھور   أو  نشاطھا،  مزاولة  في  الاستمرار  في  تفشل  المنظمات  من  الكثیر  إنّ  التعامل.  ذلك  وتوقیت 

مستویات أدائھا لیس بسبب القصور في التصمیم الداخلي أو عدم ملائمة الموقع أو تخلف التكنولوجیا، أو  

ارتقائ لعدم  ولكن  العلاقات،  ملائمة  بدون  عدم  تستمر  أن  یمكن  لا  الأعمال  إن  العملاء  توقعات  إلى  ھا 

عملاء، ولذلك فإنّ على المنظمات أن تدیر أعمالھا بالطریقة الي تكفل تحقیق رضا العملاء ومن ثم الحفاظ  

وتحقیق   الأرباح  لزیادة  والطریق  للمنظمة  تنافسیة  میزة  لتحقیق  المدخل  یمثل  بالعملاء  العنایة  إنّ  علیھم، 

 المستمر. النمو 

ومن جانب آخر، نشـأ مفھـوم الرشـاقة فـي خمسـینیات القـرن الماضي فـي مجـال القتـال الجـوي حیـث تـم  

مفھـوم   شـاع  التسـعینیات  أوائـل  وفـي  المناورة»،  حالـة  تغییــر  علـى  الطائـرة  «قـدرة  بأنـھ  وصفـھ 

لیشـمل س المفھوم  توسـع  مـا  التصنیـع وسـرعان  فـي  أنـھ  الرشـاقة  تعریفـھ علـى  تـم  ـیاق الأعمال حیـث 

أجـل  مـن  المتوقع  غیــر  التغییــر  مـع  بمرونـة  والتعامـل  للتغییــرات  السـریعة  للاستجابة  تنظیمیـة  قـدرة 

النجـاة مـن التھدیـدات غیــر المسبوقة فـي بیئـة الأعمال وقـد انبثـق مـن ھـذا المفھوم مصطلحـات أخـري  

عمـل الرشـیقة، وسلاسل التوریـد الرشـیقة والأحدث مثـل رشـاقة القـوى العاملـة ولا یـزال مثـل عالقـات ال

مـن   إلیھـا  النظـر  تـم  حیـث  للباحـث  تحدیاً  یمثل  العاملـة  القـوى  لرشـاقة  علیـھ  متفـق  تعریـف  وضـع 

 وجھـات نظر مختلفة، وھذا ما تطرق لھ الباحث خلال المبحث الحالي.

لغایة من الدراسة الحالیة بیان العلاقة بین إدارة علاقات العملاء وتعزیز الرشاقة الوظیفیة في  وبناءً علیھ ا

 .فروع المصرف التجاري السوري في محافظة طرطوس

 المراجعة الأدَبیَّة والنقدیَّة:   1-2
راسات العربیَّة:   الدِّ

 ) بعنوان:2023، الخزاعلة والعزامدراسة (

 ء على رضا العمیل في شركات التأمین الأردنیة) (دور إدارة علاقات العملا

إدارة   العملاء،  معرفة  (إدارة  في  المتمثلة  العملاء  علاقات  إدارة  دور  على  التعرف  إلى  الدراسة  ھدفت 

علاقات العملاء القائمة على التكنولوجیا، توقعات العمیل، تنظیم علاقات العملاء) على رضا العمیل في  

 شركات التأمین الأردنیة.

في   العملاء  رضا  على  إیجابي  دور  لھا  العملاء  علاقات  إدارة  أبعاد  جمیع  أن  إلى  الدراسة  وتوصلت 

 شركات التأمین الأردنیة.
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 بعنوان:  Kalogiannidis & Chatzitheodoridis , 2022) دراسة (

(Effects of Agile Customer Relation Management System on Business 

Performance and Entrepreneurship) 

 : (آثار نظام إدارة علاقات العملاء الرشیقة على أداء الأعمال وریادة الأعمال) العنوان باللغة العربیة 

استكشاف الطرق الخاصة جداً التي قد یؤثر بھا استخدام إدارة علاقات العملاء الرشیقة ھدفت الدراسة إلى  

 على أداء شركة تجاریة. 

  اً دام إدارة علاقات العملاء الرشیقة یساعد الشركات على أن تصبح أكثر تحفیزإلى أن استخوجدت النتائج  

 ً وتصمیما لإدارة    وكفاءة  نھجھا  نتیجة    العملاء،في  العملاء  مع  الأجل  طویلة  اتصالات  إنشاء  یتم  وأنھ 

 لاستخدام مثل ھذا النظام. 

 بعنوان:  Abuanzeh et al, 2022) دراسة (

(The role of strategic agility towards competitiveness with mediating effect 

of knowledge management) 

 : (دور الرشاقة الاستراتیجیة نحو التنافسیة مع تأثیر وسیط لإدارة المعرفة)العنوان باللغة العربیة 

الوسیط    ھدفت الدراسة إلى فحص دور الرشاقة الاستراتیجیة في تحقیق التنافسیة من خلال التحلیل التأثیر

 لبناء إدارة المعرفة في مؤسسات التعلیم العالي الحكومي الأردني. 

وجدت النتائج تأثیراً مھماً وإیجابیاً لكل من الرشاقة الاستراتیجیة وإدارة المعرفة في تحقیق التنافسیة. على  

ثیر وساطة من العكس من ذلك، لم تظھر إدارة المعرفة أي تأثیر على القدرة التنافسیة. لكن كان لھا تأ 

 الرشاقة الاستراتیجیة في تحقیق القدرة التنافسیة 

 ) بعنوان:2021دراسة (بخیت، 

(أثر إدارة علاقات العملاء في الأداء التنظیمي وتحلیل الدور الوسیط لجودة العلاقة: دراسة تطبیقیة على  

 البنوك التجاریة بالقاھرة الكبرى) 

إدارة تطبیق  أثر  اختبار  إلى  الدراسة  التجاریة    ھدف  البنوك  في  التنظیمي  الأداء  على  العملاء  علاقات 

 وسیط. العاملة في القطاع المصرفي المصري من خلال جودة العلاقة، كمتغیر 

وتوصلت الدراسة إلى جملة من النتائج كان منھا وجود أثر لتطبیق إدارة علاقات العملاء (التركیز على  

وم العملاء،  علاقات  وتنظیم  العملاء،  الأداء كبار  في  الالكترونیة)  العملاء  وعلاقات  العملاء،  عرفة 

التعلم  بعد  الداخلیة،  العملیات  بعد  العملاء،  بعد  المالي،  (البعد  المتوازن  الأداء  ببطاقة  مقاسا  التنظیمي 

كمتغیر   العلاقة  جودة  خلال  من  المصري  المصرفي  القطاع  في  العاملة  التجاریة  البنوك  في  التنظیمي) 

تت النتائج أن دخول جودة العلاقة كمتغیر وسیط في العلاقة بین أبعاد إدارة علاقات العملاء  وسیط. كما اثب 
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بینھما   العلاقة  قوة  على  أثر  قد  تابعة)،  (كمتغیرات  بأبعاده  التنظیمي  الأداء  وبین  مستقلة)  (كمتغیرات 

لاء تأثیرا في بعد العملاء  بالزیادة، كما جاءت علاقات العملاء الإلكترونیة، أكثر أبعاد إدارة علاقات العم

یلیھا  العملاء  ثم معرفـة  العلاقـة،  التجاریة من خلال متغیر جودة  البنوك  التنظیمي في  أبعاد الأداء  كأحد 

التركیز على كبـار العملاء، وأخیرا تنظیم علاقات العملاء، أما أكثر أبعاد إدارة علاقات العملاء تأثیرا في 

ا علاقة  كانت  فقد  العلاقة  العملاء، جودة  كبار  على  التركیز  ثم  العملاء  معرفة  یلیھا  الإلكترونیة  لعملاء 

وأخیرا تنظیم علاقات العملاء، كما كان أكثر أبعاد الأداء التنظیمي تأثرا بجودة العلاقة بعد العملاء، یلیھ 

 البعد المالي، ثم بعد التعلم، وأخیرا بعد العملیات الداخلیة..

 ان:) بعنو2021دراسة (الدریني، 

(تأثیـر الذكاء العاطفي على رشاقة القوى العاملة: بـالتطبیــق على العاملین بقطاعات نظم وتكنولوجیا 

 المعلومات بالشركة المصریة للاتصالات) 

والوعـي   الـذات،  وإدارة  الذاتـي،  (الوعـي  العاطفـي  الـذكاء  أبعـاد  تأثیــر  اختبار  إلى  الدراسة  ھدفت 

العلا وإدارة  التكیف،  الاجتماعي،  على  والقدرة  (الاستباقیة،  العاملة  القوى  رشاقة  أبعاد  على  قات) 

 والمثابرة) بالتطبیق على العاملین بقطاعات نظـم وتكنولوجیـا المعلومات بالشـركة المصریة للاتصالات. 

العاطفي وكل  الذكاء  بین  النتائج كان منھا وجود ارتباط معنوي إیجابي  الدراسة إلى جملة من  وتوصلت 

 بعد من أبعاد رشاقة القوى العاملة.

 ) بعنوان:Alqershi et al, 2020دراسة ( 

Competitive Advantage Achievement through Customer Relationship 

Management Dimensions. 

 العنوان باللغة العربیة: (انجاز المیزة التنافسیة من خلال أبعاد إدارة علاقات العملاء).

الدراسة   الصغیرة  ھدفت  للشركات  التنافسیة  المیزة  التفاعلي على  العملاء  ادارة علاقات  تأثیر  تحدید  الى 

 والمتوسطة محل الدراسة عن طریق تعظیم التنمیة وربحیة الشركة من خلال الفھم الجید لسلوك العملاء. 

العملاء  (علاقات  وھي  العملاء  علاقات  ادارة  من  فقط  ابعاد  ثلاثة  ان  الى  النتائج  على   توصلت  القائمة 

التكنولوجیا، التركیز على العمیل الرئیس، ادارة معرفة العملاء، ادارة علاقات العملاء بالمنظمة) لھا تأثیر  

القائمة على   العرض  لنظریة  دعماً  النتائج  توفر  كما  الدراسة،  للشركات محل  التنافسیة  المیزة  كبیر على 

ادا للشركة تحسین  یمكن  انھ  التي تنص على  بین  الموارد  الدمج  ان  الداخلیة، كما  الموارد  الى  استناداً  ئھا 

ذلك من الافضل تصور  الى  تنافسیة بالإضافة  اداء عالي ومیزة  یمكن ان یخلق  الشركة وقدراتھا  موارد 

ادارة علاقات العملاء كقدرات ذات ترتیب اعلى تتضمن مجموعة من الانشطة الفنیة والبشریة والتجاریة 

ة بسبب وجود آلیات العزل مثل الغموض السببي والاعتماد على المسار والمھارات ذات الصلة لكنھا مكلف

 المترابطة. 
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 ) بعنوان:2020دراسة (الحوامدة والقرالة،  

 (أثر رشاقة القوى العاملة في فاعلیة المنظمة: دراسة تطبیقیة على شركة البوتاس العربیة) 

 ي فاعلیة المنظمة في شركة البوتاس العربیة. ھدفت الدراسة إلى بیان أثر رشاقة القوى العاملة ف

توصلت الدراسة إلى جملة من النتائج كان منھا إن مستوى تطبیق رشاقة القوى العاملة في شركة البوتاس  

) مقداره  ومتوسط حسابي  مرتفعة  بدرجة  جاء  قد  المبحوثین  نظر  وجھة  من  مستوى 4.00العربیة  إن   .(

ال البوتاس  شركة  في  المنظمة  وبمتوسط  فاعلیة  مرتفعة  بدرجة  جاء  قد  المبحوثین  نظر  وجھة  من  عربیة 

) مقداره  العلاقات 4.04حسابي  المھنیة،  (المرونة  العاملة  القوى  لرشاقة  إحصائیة  دلالة  ذو  أثر  ھناك   .(

وأبعادھا   ككل  المنظمة  فاعلیة  في  العمل)  وإجراءات  مھارات  تعلم  العمل،  ضغوط  تحمل  الشخصیة، 

على   كل  منفردة  رضا بصورة  الموارد،  توظیف  للمنظمة،  الذاتي  التطویر  الأھداف،  (تحقیق  حدة 

 الموظفین). 

السّابقة راسات  الدِّ الحالیة عن  راسة  الدِّ بموضوع   :اختلاف  لة  الصِّ ذات  السَّّابقة  راسات  الدِّ استطلاع  بعد 

الحالیَّة   راسة  الدِّ أنََّ  نلاحظ  راسة،  وأبعادھا    تناولت الدِّ العملاء  علاقات  الرشاقة ب   وعلاقتھاإدارة  تعزیز 

ھذه الدراسة من الدراسات الأولى في سوریة التي تدرس تأثیر إدارة علاقات العملاء    تعد الوظیفیة؛ حیث  

الباحث) الوظیفیة (بحسب علم  الرشاقة  المسؤولة    ؛ حیث أنفي  العوامل  تمثلّ أھم  العملاء  إدارة علاقات 

راسة سوف تستقصي آراء عینِّة  عن جودة العمل الوظیفي من خلال الرشاقة الوظی أنََّ الدِّ فیة، وخصوصاً 

بالمستویات الإداریة (الأعلى والمتوسط والأدنى) حول دور ھذه الأبعاد المؤثرة في إحداث  العاملین  من 

القوى   أداء  في  الضعف  نقاط  من  العدید  معالجة  خلال  من  الوظیفیة  الرشاقة  تعزیز  في  جذري  تحسین 

المم من  والذي  عمل  العاملة،  على  إیجاباً  ینعكس  أن  محافظة كن  في  السوري  التجاري  المصرف  فروع 

 .، وبالتالي یحقق لھا الاستمراریة والنجاحطرطوس

دور  تس في  والتحقیق  دمج  من خلال  الموجودة  الأدبیات  في  النظریة  الناحیة  من  الدراسة  ھذه    معاییر ھم 

ا من  بینما  وظیفیة رشیقة.  بیئة  في  العملاء  الآثار إدارة علاقات  بعض  الدراسة  ھذه  تقدم  العملیة،  لناحیة 

والوعي الوظیفي داخل المنظمة إدارة علاقات العملاء  المترتبة على الإدارة فیما یتعلق بتعزیز ممارسات  

 وتطویر ثقافة الرشاقة الوظیفیة. 
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 مشكلة البحث:  1-3
مع   الباحث  بھا  قام  التي  والمقابلات  الاستطلاعیة  الدراسة  خلال  موظفي  من  المصرف  بعض  فروع 

، وقد تم تصمیم استبیان لھذا الغرض، تبین أن ھناك مجموعة من  التجاري السوري في محافظة طرطوس

وتلبیة   التعامل،  في  والثقة  (الاتصال،  بــ:  الاھتمام  عدم  ومنھا  الوظیفیة  الرشاقة  تعیق  التي  العوامل 

 ات العملاء. احتیاجات العملاء، وجودة العلاقات) معاییر إدارة علاق

في   العاملین  من  عدد  مع  الباحث  أجراھا  مقابلات  خلال  ومن  السابقة  والدراسات  الملاحظة  على  وبناءً 

ھ    15وكان عددھم  فروع المصرف التجاري السوري في محافظة طرطوس   عامل، لاحظ أنَّ ھناك توجُّ

ھذا   إدارة  لدى  تعزیز  المصرفحقیقي  من خلال  الوظیفیة،  الرشاقة  تعزیز  على   نحو  القدرة  (المبادرة، 

 التكیف، القدرة على الصمود).

وھذا یشیر إلى أن الجھود التي تبذل في تطبیق إدارة علاقات العملاء لا تتناسب مع تطبیق معاییرھا مما  

دارة علاقات لإینعكس على تعزیز الرشاقة الوظیفیة وبالتالي أبعادھا، إضافة إلى سوء الفھم غیر الكاف  

د  مما  ھذا  العملاء،  بیئة عمل  في  العملاء  إدارة علاقات  معرفة  إلى  الباحث  یمكنھا المصرففع  وكیف   ،

 .المصرفتعزیز الرشاقة الوظیفیة والتي تعد الھدف الأساسي في عمل 

تعزیز  في  العملاء  إدارة علاقات  بین  العلاقة  یخص  فیما  أدبیَّة  بمراجعة  الباحث  قام  ما سبق  على  وبناءً 

ئیس الآتي: الرشاقة الوظیفیة، وبن راسة بالتَّساؤل الرَّ  اءً علیھ قام الباحث بصیاغة مشكلة الدِّ

وجودة   العملاء،  احتیاجات  وتلبیة  التعامل،  في  والثقة  (الاتصال،  بمعاییرھا  العملاء  لإدارة علاقات  ھل 

في في تعزیز الرشاقة الوظیفیة (المبادرة، القدرة على التكیف، القدرة على الصمود)    العلاقات) علاقة

 ؟فروع المصرف التجاري السوري في محافظة طرطوس

 وعن ھذا التَّساؤل تتفرع مجموعة من التَّساؤلات الفرعیَّة: 

الأول الفرعي  الرشاقة   :التساؤل  تعزیز  في  علاقة  العملاء  علاقات  إدارة  معاییر  إحدى  للاتصال  ھل 

وع المصرف التجاري السوري في  الوظیفیة (المبادرة، القدرة على التكیف، القدرة على الصمود) في فر

 . محافظة طرطوس

الثاني الفرعي  التعامل   :التساؤل  في  للثقة  تعزیز   ھل  في  علاقة  العملاء  علاقات  إدارة  معاییر  إحدى 

التجاري   المصرف  فروع  في  الصمود)  على  القدرة  التكیف،  على  القدرة  (المبادرة،  الوظیفیة  الرشاقة 

 .السوري في محافظة طرطوس

إحدى معاییر إدارة علاقات العملاء علاقة في تعزیز   ھل لتلبیة احتیاجات العملاء  :فرعي الثالثالتساؤل ال

التجاري   المصرف  فروع  في  الصمود)  على  القدرة  التكیف،  على  القدرة  (المبادرة،  الوظیفیة  الرشاقة 

 .السوري في محافظة طرطوس
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ارة علاقات العملاء علاقة في تعزیز الرشاقة  إحدى معاییر إد  ھل لجودة العلاقات :التساؤل الفرعي الرابع

الوظیفیة (المبادرة، القدرة على التكیف، القدرة على الصمود) في فروع المصرف التجاري السوري في  

 محافظة طرطوس. 

 : أھَمیَّة البحث  1-4
راسة من ناحیتین نظریَّة وعملیَّة   :تظھر أھمیَّة الدِّ

التي تحاول   وع المصرف التجاري السوري في محافظة طرطوسفرستستفید إدارة  :  فمن الناحیة النظریة

معاییر   تطبیق  تم  إذا  لأنھ  ھذا  الدراسة  نتائج  تطبیق  من خلال  الدراسة  ھذه  من  الوظیفیة  الرشاقة  تعزیز 

المفاھیم  ترید تطبیق نفس    المصرفیةوغیر    المصرفیةإدارة علاقات العملاء بنجاح، فإن جمیع المنظمات  

 . وبالتالي الحصول على نفس النتائج ة عملھا وأداء عاملیھاالتي تحسن من بیئ

لمعاییر المباشرة  التأثیرات  دراسة  خلال  سالفا مًن  إلیھا  المُشار  البحثیة  الفجوة  تغطیة  علاقات   ـــ  إدارة 

فروع المصرف التجاري السوري في محافظة  على الرشاقة الوظیفیة بالتطبیق على العاملین في  العملاء  

 طرطوس. 

تبرز أھمیة البحث من الضرورة الملحة للرشاقة الوظیفیة بوصفھا السبیل الذي یعزز مكانة المنظمات  ــ  

 .في ظل التحدیات الراھنة التي تمر بھا الدول العربیة المصرفیة

العملیَّة الناحیة  وھو  :  ومن  علیھ  التطبیق  یتم  الذي  التطبیقي  المجال  من  أھمیتھ  البحث  ھذا  فروع  یستمد 

سوریة   وھو مجال تطبیقي لھ حساسیتھ وأھمیتھ داخلتجاري السوري في محافظة طرطوس  المصرف ال

الرئیس المصدر  یمثل  أشكالھا  المصرفیةللخدمات    والذي  بد   بمختلف  لا  كان  علیھ  وبناء  من    وأنواعھا، 

 .السعي نحو تطویر ھذا المكان المھم

 .المصرفیةمات ـ الحاجة لمدخل یساھم في تعزیز الرشاقة الوظیفیة في المنظـ

 أھداف البحث:  1-5
 : إلِىبشكل أساسي یھدفُ البحث 

الرئیس وتلبیة  تحدید    : الھدف  التعامل،  في  والثقة  (الاتصال،  بمعاییرھا  العملاء  علاقات  إدارة  علاقة 

العلاقات  العملاء، وجودة  القدرة   )احتیاجات  التكیف،  القدرة على  (المبادرة،  الوظیفیة  الرشاقة  تعزیز  في 

 .فروع المصرف التجاري السوري في محافظة طرطوسصمود) في على ال

 وینبثق عنھ الأھداف الفرعیة الآتیة: 

الفرعي الأول الرشاقة   :الھدف  العملاء وتعزیز  إدارة علاقات  بین الاتصال إحدى معاییر  العلاقة  تحدید 

لتجاري السوري في  الوظیفیة (المبادرة، القدرة على التكیف، القدرة على الصمود) في فروع المصرف ا

 . محافظة طرطوس
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الثاني الفرعي  التعامل  :الھدف  في  الثقة  بین  العلاقة  وتعزیز   تحدید  العملاء  إدارة علاقات  معاییر  إحدى 

التجاري   المصرف  فروع  في  الصمود)  على  القدرة  التكیف،  على  القدرة  (المبادرة،  الوظیفیة  الرشاقة 

 .السوري في محافظة طرطوس

الث الفرعي  العملاء  :الثالھدف  احتیاجات  تلبیة  بین  العلاقة  العملاء    تحدید  علاقات  إدارة  معاییر  إحدى 

المصرف   فروع  في  الصمود)  على  القدرة  التكیف،  على  القدرة  (المبادرة،  الوظیفیة  الرشاقة  وتعزیز 

 . التجاري السوري في محافظة طرطوس

الرابع الفرعي  العلاقات   :الھدف  جودة  بین  العلاقة  وتعزیز   إحدى  تحدید  العملاء  علاقات  إدارة  معاییر 

التجاري   المصرف  فروع  في  الصمود)  على  القدرة  التكیف،  على  القدرة  (المبادرة،  الوظیفیة  الرشاقة 

 .السوري في محافظة طرطوس

 فرضیَّات البحث:  1-6

ئیسة:   الرَّ البحث  بمعفرضیَّة  العملاء  علاقات  إدارة  بین  إحصائیَّة  دلالة  ذات  علاقة  توجد  اییرھا  لا 

وجودة   العملاء،  احتیاجات  وتلبیة  التعامل،  في  والثقة  وتعزیز(الاتصال،  الوظیفیة   العلاقات)  الرشاقة 

فروع المصرف التجاري السوري في محافظة (المبادرة، القدرة على التكیف، القدرة على الصمود) في  

 . طرطوس

ع عن ھذه الفرضیَّة الفرضیَّات الفرعیَّة الآتیة:   ویتفرَّ

إدارة علاقات   :الأول  ةالفرعی ضیَّة  فرال معاییر  إحدى  الاتصال  بین  إحصائیَّة  دلالة  ذات  توجد علاقة  لا 

فروع  في  الصمود)  على  القدرة  التكیف،  على  القدرة  (المبادرة،  الوظیفیة  الرشاقة  وتعزیز  العملاء 

 . المصرف التجاري السوري في محافظة طرطوس

توجد علا  :الثاني   ةالفرعی فرضیَّة  ال التعامللا  في  الثقة  بین  إحصائیَّة  دلالة  ذات  إدارة   قة  معاییر  إحدى 

علاقات العملاء وتعزیز الرشاقة الوظیفیة (المبادرة، القدرة على التكیف، القدرة على الصمود) في فروع  

 . المصرف التجاري السوري في محافظة طرطوس

ذات دلالة إحصائیَّ   :الثالث  ةالفرعیفرضیَّة  ال توجد علاقة  العملاءلا  احتیاجات  تلبیة  بین  إحدى معاییر    ة 

إدارة علاقات العملاء وتعزیز الرشاقة الوظیفیة (المبادرة، القدرة على التكیف، القدرة على الصمود) في  

 .فروع المصرف التجاري السوري في محافظة طرطوس

العلا  :الرابع  ةالفرعیفرضیَّة  ال جودة  بین  إحصائیَّة  دلالة  ذات  علاقة  توجد  إدارة    قات لا  معاییر  إحدى 

علاقات العملاء وتعزیز الرشاقة الوظیفیة (المبادرة، القدرة على التكیف، القدرة على الصمود) في فروع  

 . المصرف التجاري السوري في محافظة طرطوس
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 متغیرات وأنموذج الدراسة:   1-7
 تتمثل متغیرات الدراسة في الآتي:

وتشمل: الاتصال، والثقة في التعامل، وتلبیة احتیاجات العملاء، ء،  إدارة علاقات العملا  المتغیر المستقل:

 وجودة العلاقات 

 الرشاقة الوظیفیة (المبادرة، القدرة على التكیف، القدرة على الصمود).المتغیر التابع: 

   أنموذج الدراسة:

 
 
 
 
 
 
 
 

 ): نموذج البحث 1الشكل (

 المصدر: من إعداد الباحث 

 : ھجیَّة البحث من 1-8
بالاعتماد على المنھج الوصفيّ التحلیليّ وذلك   قامالباحث على المقاربة الاستنباطیة في التفكیر، كما    اعتمد 

بالإفادة من المراجع، والكتب، والمقالات الخاصة بموضوع البحث، والاعتماد على الدرّاسة المیدانیة لبیان  

(الاتص بمعاییرھا  العملاء  علاقات  إدارة  وجودة  دور  العملاء،  احتیاجات  وتلبیة  التعامل،  في  والثقة  ال، 

الوظیفیةالعلا الرشاقة  تعزیز  في  السابقة    م بتصمی   وقام،  قات)  الدراسات  على  بالاعتماد   وقاماستبانة 

بتوزیعھا على عینة البحث بغیة الحصول على البیانات الأولیة وذلك لمعرفة العلاقة بین متغیرات الدراسة  

البیانات في برنامج  من خلال اختب  ثم    /spss /20ار الفرضیات؛ حیث سیقوم بإدخال  بمعالجتھا    قامومن 

 باستخدام مجموعة من الأسالیب الإحصائیة التي تخدم موضوع البحث.

 مجتمع وعینة البحث:   1-9
المستھدف    تمثل البحث  في  بمُجتمع  الثَّلاثة  الإِداریة  المستویات  في  التجارالعاملین  المصرف  ي  فروع 

الباحث بمسح شامل لمجتمع البحث وذلك لتحدید علاقة    قامسوریة، حیث    السوري في محافظة طرطوس

وجودة  العملاء،  احتیاجات  وتلبیة  التعامل،  في  والثقة  (الاتصال،  بمعاییرھا  العملاء  علاقات  إدارة 

 الثقة في التعامل

 تلبیة احتیاجات العملاء 

 جودة العلاقات

 الاتصال

 

 المتغیر المستقل

 إدارة علاقات العملاء 

 المتغیر التَّابع 

 الرشاقة الوظیفیة

 المبادرة 

 القدرة على التكیف

 القدرة على الصمود 
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على   القدرة  التكیف،  على  القدرة  (المبادرة،  الوظیفیة  الرشاقة  تعزیز  في  في  العلاقات)  فروع الصمود) 

 . المصرف التجاري السوري في محافظة طرطوس

 مفردة.  111تمثل حجم عینة البحث النھائیة ب حیث 

 حدود البحث:  1-10
 . 2023 كانون الثانيشھر  فيفترة توزیع الاستبانة  زمانیَّة:حدود 

راسة على  مكانیَّة:حدود   . المصرف التجاري السوري في محافظة طرطوستمت الدِّ

 : العاملین في فروع المصرف التجاري السوري في محافظة طرطوس بشریة حدود

 : متغیرات الدراسة. حدود موضوعیة 

 :  مصطلحات البحث  1-11
تعرف بأنھا ثقافة باتجاه العملاء یتم من خلالھا انشاء استراتیجیة للحصول وتعزیز إدارة علاقات العملاء:  

بھم   والاحتفاظ  العملاء  من  المتأتیة  والعمیل  الربحیة  المنظمة  من  لكل  المتبادلة  المنافع  وتحقیق 

)Rababah, 2011, p: 22 .( 

الوظیفیة  (حسني،  :  الرشاقة  نظر  وجھة  ص 2022من  ی420،  على  )  للقدرة  عادة  الرشاقة  مفھوم  شیر 

التحرك بسرعة وبمرونة وسھولة، أما في سیاق الموارد البشریة یشیر مصطلح الموارد البشریة الرشیقة 

م وظائف الموارد البشریة بأسلوب جدید یسھل من الاستجابة للتغیر في الأنشطة والھیاكل وبما  إلى تصمی

 افق مع الأوضاع البیئیة المستجدة.یتو
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 الفصل الثاني 

 إدارة علاقات العملاء وتعزیز الرشاقة الوظیفیة 
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 المبحث الأول 

 إدارة علاقات العملاء 

 تمھید: 
على    الانتقال ضوء  في   الضروري  من  أصبح   ، المعلومة  و  المعرفة  عصر  إلى  الصناعة  عصر  من 

  قوتھا المؤسسة التي تزاول الأنشطة تتمیز بعدم الملموسیة إلى التوجھ نحو الزبون و الذي من خلالھ تستمد  

و ضمان   الأرباح  أقصى  تحقیق  من  تتمكن  ال  استمراریتھاو  المؤسسات  ھذه  مثل  أصبحت  لھذا  خدمیة ، 

ل ذلك ظھرت إدارة متخصصة تسعى جاھدة لكسب الزبائن و بناء علاقات طویلة الأمد معھم ، ومن أج

ھذا   الزبائن  المجالفي  علاقات  بإدارة  علیھ   CRM تعرف  تعتمد  الذي  الأساس  الإدارة  ھذه  وتمثل 

و   الجیدة  للإدارة  فنتیجة   ، الزبائن  من  عملائھا  قاعدة  زیادة  في    لاحتیاجات لمؤسسة  ا  استجابةالمؤسسة 

مستوى ولاء الزبائن للمؤسسة إلى جانب جذب عدد أكبر من   ارتفاعم ، فإن ذلك یؤدي الى ēزبائنھا ورغبا 

الزبائن من خلال السمعة الجیدة التي یتداولھا الزبائن القدامى عن المؤسسة ، لكي تحافظ المؤسسة على  

التطور أدائھا في ظل  تنافسھا و مستوى نجاحھا و  للنشاط  مستوى  الھائلة   الاعتماد لم یعد    الاقتصادیةات 

افیا أدى إلى مقاییس غیر مالیة  لى المقاییس المالیة مثل : الربحیة كمقیاس لمدى التقدم و النجاح أمرا كعو

  . التي تسمح بقیاس و بفھم كیف یمكن خلق القیمة من أصول غیر ملموسةو

 : إدارة علاقات العملاءمفھوم  2-1-1
بأنھا   المتأتیة من تعرف  الربحیة  للحصول وتعزیز  انشاء استراتیجیة  یتم من خلالھا  العملاء  باتجاه  ثقافة 

 ).Rababah, 2011, p: 22العملاء والاحتفاظ بھم وتحقیق المنافع المتبادلة لكل من المنظمة والعمیل (

ثقافة(Rababah, 2011, P: 22وبحسب     للحصول   یجیةاسترات  انشاء  خلالھا  من  یتم  العملاء  باتجاه  ) 

 والعمیل. المنظمة من لكل المتبادلة المنافع وتحقیق بھم والاحتفاظ العملاء من المتأتیة الربحیة وتعزیز

نظر   وجھة    لكیفیة   ھیكل  العملاء  علاقات   ادارة  عملیة  توفر  (Croxton et al, 2001, P: 15)ومن 

  مختلف  تلبیة  من  یسھل  مما  ظمة،المن  عملاء  كبار  خاصة  علیھا،  والحفاظ  العملاء  مع   العلاقة  تطویر

  عبر   المنظمة  عملیات   تحسین   في  العملاء  علاقات   ادارة  تساعد   كما  شرائحھم،  اختلاف  على  احتیاجاتھم

 العملاء.  ربحیة لقیاس الاداء تقاریر تقدیم الى بالإضافة قیمة لھا لیس التي الانشطة من التخلص 
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 ء: العملا  علاقاتالتطور التار�خي لإدارة  2-1-2

مع زیادة حدة المنافسة والتي اختلطت حسابات المنظمات التي    * ) 18، ص  2016حسب دراسة (بن حمو،  

اھتمامات  قمة  في  العمیل  الوقت ظھر  ھذا  السوق ومعطیاتھ في  للإنتاج على حساب  اھمیة  تعطي  كانت 

والت العكس  ولیس  العمیل  ھذا  یحتاج  ما  على ضوء  الخدمة  وتقدم  تنتج  واصبحت  اصبح  المنظمات  نافس 

قائماً على من یشبع اكبر الحاجات والرغبات وعلى عدد العملاء ھل ممكن ارضائھم وكسب ولاءھم، وفي  

) السوق  سحب  باستراتیجیة  یسمى  فیما  العمیل  تتبع  ان  المنظمات  على  كان  المرحلة   -Market)ھذه 

Strategy Pull إدارة ذلك ھو مع  بعد  الذي حصل  الكبیر  الثالث  التطور  ولعل  اعتبرت   ،  التي  المعرفة 

العمیل كمصدر اساسي مھم للمعرفة والذي یرتكز على معرفة السوق وتغیراتھ وھذا ما یبین قیمة العمیل  

والذي عرف بأنھ الثؤوة   Customer- Capita)للمنظمات والذي عبر عنھ بمفھوم رأس المال الزبوني ( 

ظھ الى  أدى  ما  ھذا  عملائھا.  مع  المنظمة  خدمة  في  عرف  المنظمة  والذي  للمنظمات  الجدید  التوجھ  ور 

 .CRM)بإدارة خدمة العملاء (

 م�ادئ إدارة العلاقة العملاء:  2-1-3

 من مبادئ إدارة علاقة الزبون ما یلي:  †) 8، ص 2014بحسب (إبراھیمي وصدیق،  

من    العائد المتأتيــــ التركیز على حصة الزبون بدلا من التركیز على الحصة السوقیة وھذا یعني زیادة  

 كل زبون قدر المستطاع. 

استقطاب  مجرد  من  والكلفویة  الفعالیة  حیث  من  أفضل  أسلوب  وھو  بالعمل  الاحتفاظ  على  التركیز  ــــ 

 الزبون. 

ـــ التركیز على تكرار المستویات من خلال اتباع سیاسات البیع المتقطع والبیع المتصاعد وھي سیاسات 

 تؤدي إلى تعظیم ھوامش الربح. 

 الزبون تستند على الثقة والولاء.  تخدام الحوار بھدف الاصغاء لحاجات ورغبات ـــ ینبغي اس 

 

 

 

 

 

 
كأداة لتحقیق المیزة التنافسیة: دراسة المؤسسة كوندور إلكترونیك ببرج بوعریریج، اطروحة  ). إدارة خدمة العملاء 2016بن حمو، نجاة ( 1*

 دكتوراه، جامعة ابن بكر بلقاید، تلمسان، الجزائر. 
  نيط ولا  لملتقىا ت لفعالیا مةدمق بحثیة  قةور المنظمة، أداء  فع ر في  هودور تبالعلاقا  قیو لتس). ا2014( دةلین قی دص؛   ملیكة ، ھیمي رابإ . 17†
 .8ص  ر، ئزالجا  دة، سكیك  1955أوت   20 جامعة  ر، لتسییا  الاقتصادیة والتجاریة وملعلا  كلیةو التسویق بالعلاقات ولح
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 خصائص إدارة علاقات العملاء:  2-1-4
 : ‡) 7، ص 2018(بن ساسي،   من خصائص إدارة علاقات العملاء

 سافات. أن تحده الم نالفاعلیة: إنھا من الوسائل التبادلیة الجدیدة في عصر الإعلام الآلي، والذي لا یمك  ــ1

نفس ـ2 تستعمل  التي  الآلات  مع  بالحوار  تسمح  بشبكة  الارتباط  على  التكنولوجیا  قدرة  تعني  التواصل:  ـ 

 بروتوكولات الاتصال. 

 إمكانیة التواجد في عدة أماكن مرة واحدة: التكنولوجیا توضع للاستعمال دون قیود مكانیة ولا زمانیة.  ــ3

 على معالجة وتحلیل المعلومات في وقت قیاسي. ــ الآنیة: وترتبط بقدرة التكنولوجیا  4

لھا    ــ5 التي  المنظمات  أو  الأفراد  مجموعات  بین  علاقة  بوضع  تسمح  الحدیثة  التكنولوجیا  الترابط: 

 اھتمامات مشتركة. 

إمكانیة  6 وتعطیھ  الزبون  تحریك  على  تساعد  التي  النقال  الھاتف  تكنولوجیا  استخدام  مثل  الانتقال:  ـــ 

 خول في أنواع من الخدمات.المشاركة والد 

التقارب: تمثل التكنولوجیا الحدیثة وسیلة للتقرب من الزبون، كمتا یعتبر تعدد الوسائط أیضاً شكل من   ــ7

 أشكال تقریب المسافات بین الزبائن والمنظمات.

ھناك عدد من الخصائص التي تتمتع بھا إدارة خدمة الزبون   )39، ص 2017بحسب (عباس والجنابي،  

 ن تحدید أبرزھا في التالي: یمك

 ـــ التوجیھ: الاھتمام الجدي التوجھ نحو الزبون.  

 ــ الوسائل: استخدام وسائل تكنولوجیا المعلومات.

 ــــ المعلومات: كل البیانات الممكنة عن الزبون. 

 ـــــ الھدف: تحقیق ربحیة المنظمة وزیادتھا.   

 ا في نماذج معینة.   زبون وتوحیدھ ــ دور العاملین: تحدید طلبات ال

 نظریات إدارة علاقات العملاء: 2-1-5

 : §) 20، ص 2018(أبو زنید، من ثلاث زوایا العملاء النظر إلى إدارة علاقات یمكن 

التي یتم القیام بھا   العملیات وھي تعبر عن مجموعة من    الوظیفیةأو وجھة النظر    الوظیفيالمستوى  ــ  1

 .الإعلانیة الحملات  إدارة أو البیعیة القوي ةإدار مثل ةالتسویقی الوظائف  لتنفیذ 

 
"دراسة حالة للمدیریة الجھویة   :أثر إدارة علاقات الزبائن على الأداء المؤسسي باستخدام بطاقة الأداء المتوازن). 2018بن ساسي، فضیلة ( ‡

 . 7، ص-ورقلة  –. رسالة ماجستیر غیر منشورة، كلیة العلوم الاقتصادیة والتجاریة، جامعة قاصدي مرباح أمین فرع ورقلة" للشركة الجزائریة للت
. رسالة ماجستیر غیر منشورة، كلیة الدراسات  للتطویرفي فمسطین: مقترحات  العامةفي البنوك    العملاءإدارة عالقات ). 2018أبو زنید، سمیر ( §

 . 20خلیل، ص العلي، جامعة ال
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  العمیلالمواجھات التي تتم مع العملاء: تعبر عن مجموعة من الأنشطة التي تقدم وتطرح وجھة نظر  ــ  2

  بصورة   بالعملاءالمتعلقة    المعلومات   ویعني ھذا توفیر.  معھ  التواصل  المعنیة  الاتصال   قنوات   عبر  یةالفرد 

 .العملاء مع مباشرة مواجھات  في تقع تي ال الوظائف لجمیع رسمیة

العملاء   المتعلقة  المعرفة  تكون  الحالة  ھذه  وفي:  للشركة  العام  المستوى  مع  فلسفة  اعتبارھاجھة نظر  ــ و3

 واذا.  د یوالتور   والتشغیل  والإنتاج  والتسوق  والتطور  البحوث   مثل  كلھا  المنظمة  تھم  تطبیقات   وتفضیلاتھم

  الاستراتیجیة ذلك تطبیق الإدارة    یعني  ةكللشر  العام  المستوى  على  العملاء  مع  اتالعلاق  إدارة  نظام  تبني  تم

 . للعلاقات مع العمل

 العملاء:أنظمة المعلومات في إدارة علاقات  2-1-6

 :** ) 25، ص 2021(نوري،  إلى العملاء ھدف نظم إدارة العلاقات مع

 . متغیرةال وتلبیة الرغبات تطویر رأي مشترك مع الزبون لتحسین الخدمة 

 المختلفة.  والاستجابة لتساؤلاتھمعھ   وزیادة التواصلإتمام العلاقة مع الزبون، 

 والمنتج والمؤسسة. تحلیل العلاقة بین الزبون  

 . تحدیث الملف الالكتروني للزبون باستمرار

 . زیادة الحصة السوقیة في الأسواق -

 السرعة و الدقة في الوصول إلى الأسواق. -

 .واحتیاجاتھرغباتھ   وإشباعبون، وصول إلى رضا الز

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
). أثر تفعیل أنظمة المعلومات في تحسین إدارة علاقات العملاء: دراسة حالة مطاحن سیدي أرغیس "أم البواقي". رسالة  2021نوري، عیسى ( **

 . 25، ص-أم البواقي–ماجستیر غیر منشورة، كلیة العلوم الاقتصادیة، جامعة العربي بن مھیدي 
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 ملخص المبحث الأول: 

تقدم على اساس    أصبح دائمة وصریحة مع عملائھا  ھو خلق خدمة ممیزة  للمنظمة حالیاً  التحدي الاكبر 

العملاء وھي    علاقةالمنفعة المتبادلة بین الطرفین اي المنتج والعمیل وھو ما اصطلح على تسمیتھ بإدارة  

است تسعى  رؤیة  حیث  جید،  بشكل  عملائھا  لمعرفة  المنظمة  خلالھا  من  تھدف  للتسویق  حدیثة  راتیجیة 

 المنظمات الاقتصادیة الى تحسین قدراتھا التنافسیة والرفع من كفاءة ادائھا من مختلف جوانبھا. 
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 المبحث الثاني 

 الرشاقة الوظیفیة 

 مفھوم الرشاقة الوظیفیة:   2-2-1

، وھي كلمة  “Agility and Workforce“ ھذا المعنى من خلال تكوینھ من جزأین(WFA)  لحمصط

مشتق بشكل أساسي من    (WFA) توحي بالاستجابة السریعة للمنظمة للتغیر البیئي المفاجئ. أن مصطلح

لطائرة  خفة الحركة التي تم تطویرھا في الخمسینیات من القرن الماضي في القتال الجوي، مما یعني قدرة ا

التي سرعان ما أصبحت مرجعًا محوریاً لدراسات أنظمة التصنیع. من خلال   المناورة،على تغییر حالة  

التصنیع في أوائل    في الرشاقة التدویل المتزاید للمنافسة والحاجة إلى علاقات إنتاجیھ تعاونیة، ظھر مفھوم  

الزبائ متطلبات  لتلبیة  جدیدة  تنافسیة  كاستراتیجیة  والمواصفات التسعینیات  السعر  حیث  من  المتنوعة  ن 

عاملة   قوة  تتطلب  التنظیمیة  المرونة  أن  قیل  لقد  والتسلیم.  والكمیة  أبحاث   رشیقة،والجودة  سعت  أذ 

أساسي إلى فھم السرعة والمرونة من منظور العملیات وكانت ھناك حاجة لاستدعاء مفھوم    بشكل الرشاقة

بأنھ “صانع المعرفة”، الذي سیؤدي لتكامل كل من  1959 في عام Dracker القوى العاملة الذي وصفھ

المنظمة والموظف إلى نمو الأعمال في الأسواق التنافسیة لمواجھة التغییر المستمر وغیر المتوقع والقدرة  

من أجل النجاة من    التغییرات  منعلى الاستجابة بسرعة لتغیرات السوق والتعامل بمرونة مع غیر متوقع  

 ††) 2023(الحدراوي،  المسبوقة لبیئة الأعمالالتھدیدات غیر 

ف (الدریني،   الرشاقة الوظیفیة علـى أنھـا سـلوك اسـتباقي وتكیفـي وتولیـدي للقـوى    ‡‡) 7، ص 2021عرَّ

البحـث   تعنـي  الاستباقیة  المبادرة  والارتجال.  المبادرة  جانـب:  مـن  الاستباقي  السـلوك  یتكـون  العاملـة. 

للمس الفـرص  عـن  الفـرص النشـط  تلـك  متابعـة  فـي  المبادرة  زمـام  وأخـذ  التنظیمـي  النجـاح  فـي  ـاھمة 

عبـر   مختلفـة  بقـدرات  لأدائھا  متعـددة  أدوار  تولـي  التكیفیـة  السـلوكیات  تتطلـب  واعـدة.  تبـدو  التـي 

مـا تنقـل المشاریع فـي وقـت واحـد مـن دور إلـى آخـر بسـرعة كبیـرة.   یجـب علـى المستویات، وغالباً 

المشاركة  خلال  مـن  یتعلمـوا  وأن  متعـددة  كفـاءة  مجالات  فـي  واحـد  وقـت  فـي  یتعلمـوا  أن  الموظفین 

 .النشطة للمعلومـات والمعرفة

 
التنظیمي دراسة تحلیلیة لآراء عینة من العاملین في معمل  الازدھاررشاقة الموارد البشریة في تعزیز دور  ).  2023الحدراوي، رافد حمید ( ††

 ، جامعة الكوفة، على الرابط: لاقتصاد ا وكلیة الإدارة . الألبسة الرجالیة الجاھزة في النجف الأشرف
https://www.aijhssa.us/%D8%AF%D9%88%D8%B1-%D8%B1%D8%B4%D8%A7%D9%82%D8%A9-
%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%88%D8%A7%D8%B1%D8%AF%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B4%D8%B1%D9
%8A%D8%A9-%D9%81%D9%8A-%D8%AA%D8%B9%D8%B2%D9%8A%D8%B2-%D8%A7%D9%84%D8%A3/.  

مات بالشركة  الدریني، سارة السید. تأثیر الذكاء العاطفي على رشاقة القوى العاملة: بالتطبیق على العاملین بقطاعات نظم وتكنولوجیا المعلو ‡‡
 . 7ص،  2021،  3، العدد. 44المصریة للاتصالات. المجلة العربیة للإدارة (تحت النشر)، المجلد. 

https://www.aijhssa.us/%D8%AF%D9%88%D8%B1-%D8%B1%D8%B4%D8%A7%D9%82%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%88%D8%A7%D8%B1%D8%AF%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B4%D8%B1%D9%8A%D8%A9-%D9%81%D9%8A-%D8%AA%D8%B9%D8%B2%D9%8A%D8%B2-%D8%A7%D9%84%D8%A3/
https://www.aijhssa.us/%D8%AF%D9%88%D8%B1-%D8%B1%D8%B4%D8%A7%D9%82%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%88%D8%A7%D8%B1%D8%AF%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B4%D8%B1%D9%8A%D8%A9-%D9%81%D9%8A-%D8%AA%D8%B9%D8%B2%D9%8A%D8%B2-%D8%A7%D9%84%D8%A3/
https://www.aijhssa.us/%D8%AF%D9%88%D8%B1-%D8%B1%D8%B4%D8%A7%D9%82%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%85%D9%88%D8%A7%D8%B1%D8%AF%D8%A7%D9%84%D8%A8%D8%B4%D8%B1%D9%8A%D8%A9-%D9%81%D9%8A-%D8%AA%D8%B9%D8%B2%D9%8A%D8%B2-%D8%A7%D9%84%D8%A3/
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(حسني،  و نظر  وجھة  ص 2022من  بسرعة    §§) 420،  التحرك  على  للقدرة  عادة  الرشاقة  مفھوم  یشیر 

 HR یشیر مصطلح الموارد البشریة الرشیقة وفقا ً لمعھد وبمرونة وسھولة، أما في سیاق الموارد البشریة 

  Tend Institute    في للتغیر  الاستجابة  من  یسھل  جدید  بأسلوب  البشریة  الموارد  وظائف  تصمیم  إلى 

 الأنشطة والھیاكل وبما یتوافق مع الأوضاع البیئیة المستجدة 

 أ�عاد الرشاقة الوظیفیة:   2-2-2
وقرالھ (الحوامدة  دراسة  ص 2020،  بحسب  النحو    *** ) 162-163،  على  الوظیفیة  الرشاقة  أبعاد  تتمثل 

 :الآتي 

المرونة المھنیة: وتعني القدرة والكفاءة على أداء مھام مختلفة من قبل فرق مختلفة في المنظمة، حیث یعد  

  العمل الجماعي عملیة مھمة تساعد في حل المشكلات واتخاذ القرارات، فالعمل الجماعي من قبل العاملین

لغایة  المشكلة،  تحدید  من  بدلاً  القرارات  اتخاذ  عملیة  في  یؤثر  العمل  في  والكفاءة  القدرة  لدیھم  ممن 

المناسبة   الوسائل  من  الجماعي  العمل  ویعد  وتنفیذه،  المشكلة،  لحل  المناسب  القرار  اتخاذ  إلى  الوصول 

الأ مستوى  إیجابا  النھایة  في  ینعكس  مما  تطبیقھا؛  وسھولة  القرارات  كلھ،  لنجاح  والمؤسسي  الفردي  داء 

وعلیھ فإنھ من الضرورة إشراك المرؤوسین في العملیة الإداریة واتخاذ القرارات التي تؤثر فیھم أو في  

أعمالھم؛ وذلك ضمانا لوضوح الرؤیة وتبادل الرأي، ولضمان تعاونھم والوصول إلى قرارات أكثر صحة  

 وأبعد عن الخطأ. 

وھو وإجراءاتھ:  العمل  مھام  الوظائف، حیث    تعلم  تنظیم  الوظائف، لإعادة  مھام  لأداء  جدیدة  تعلم طرق 

توفرھا   التي  التدریبیة  البرامج  خلال  من  وإجراءاتھ  العمل  مھام  تعلم  المنظمة  في  العاملون  یستطیع 

المنظمة، فالتدریب ھو اللبنة الأساسیة لتنمیة القوى البشریة من أجل مواكبة التطورات السریعة لمختلف 

ومراكز    الجوانب  مستقلة  موازنات  لھ  تخصص  منظمة،  لأي  استراتیجي  عملاً  وأصبح  والمیادین، 

متخصصة من أجل النھوض بھذه العملیة وإكساب الأفراد خبرات ومھارات جدیدة تساھم في تعزیز ھدف 

اد  المنظمة، وترفع من مستوى أداء العاملین فیھا. كما یؤدي التدریب إلى تجدد المھارات والقدرات للأفر

العاملین فیھا، ومن ثم یؤدي إلى تنشیط مرافق المنظمة وأقسامھا وإداراتھا المنظمة كافة، ویبعث الروح  

متقدمة عن   وقدرات وخبرات  بمھارات  من جدید  ولدت  كأنھا  المنظمة  فتصبح  لھا،  الإنتاجیة  العملیة  في 

 مرحلة الإنطاق 

 .تلبیة احتیاجات الجمھورمرونة التعامل مع الآخرین: وتعني العمل بروح الفریق، و

 
حسني، محمد شمیس. الدور الوسیط للموارد البشریة الرشیقة في العلاقة بین إدارة المواھب وتعزیز التحول الرقمي في المؤسسات العامة.   §§

 . 420ص.  2022)،  2)، العدد (32ة للبرید المصري. مجلة الدراسات المالیة والتجاریة، المجلد (دراسة میدانیة على الھیئة القومی
ة جامعة  الحوامدة، نضال؛ قرالھ، إسراء جمیل. أثر رشاقة القوى العاملة على الفاعلیة التنظیمیة دراسة تطبیقیة على شركة البوتاس العربیة. مجل***

 . 163-162، ص.2020)، 6لمجلد ()، ا 2الحسین بن طلال للبحوث، العدد (
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القدرة على التكیف والتعامل مع المواقف غیر المتوقعة وغیر المؤكدة: على المنظمات أن تعمل على القیام 

الاستعداد  أجل  ثم من  المبكر؛ ومن  الإنذار  نظام  توفیر  إداراتھا على  یساعد  البیئي؛ كونھ  التحلیل  بعملیة 

ب ظھورھا  قبل  التھدیدات  لمواجھة  على  الأمثل  قادرة  كفؤة  استراتیجیات  تصمیم  وبالتالي  مناسب،  وقت 

الأھداف  تحقیق  باتجاه  إیجابیات  إلى  تحویلھ  أو  عملیاتھا  على  السلبیة  أثاره  من  والتقلیل  التھدید  مواجھة 

 الاستراتیجیة والقدرة على استغلال الفرص المتاحة واستغلال نقاط القوة وتخطي نقاط الضعف

المشكلا حل  في  بیئة  الأبداع  تواجھ  والتي  الأعمال  لمنظمات  بالنسبة  الھامة  الأمور  من  الإبداع  یعد  ت: 

من   العدید  تسعى  التي  الأھداف  مقدمة  في  علیھ  والحث  الإبداع  تشجیع  أصبح  وقد  متغیرة،  تنافسیة 

المنظمات إلى تحقیقھا، وقد ازدادت أھمیتھ في ظل ازدیاد حدة المنافسة. ویعنى الإبداع في حل المشكلات 

تقدیم حلول مبتكرة لمشكلات العمل، وتعد ھذه المھمة جزءً من الأداء المعقد الذي یتطلب مھارات وقدرات  

معینة یشترط توافرھا فیمن یعھد إلیھ من العاملین حل َ المسائل المعقدة، لذا لا بد من زیادة تأثیر الأفراد 

ات، وتبادل الأفكار، والتعاون، والتعاضد والمعلومات من خلال تشجیع الإبداع وتمكین التدفق الحر لمعلوم

 ضمن المنظمة وخارجھا، والاھتمام بالمبادرات الفردیة والمسؤولیة الشخصیة 

مھام  وأداء  والصبر،  العمل،  في  الصعبة  المواقف  مع  التعامل  على  القدرة  وتعني  العمل:  ضغوط  حمل 

مل وحاجاتھ ومتطلبات العمل أثراً في  العمل رغم ظروف العمل. إن لعملیة التوافق بین قدرات الفرد العا

مستوى معاناتھ للضغوط في العمل، فكلما زاد توافق قدراتھ مع متطلبات الوظیفة قلت معاناتھ للضغوط  

في العمل، فقدرات الفرد وحاجاتھ ھي التي تحدد درجة صعوبة مسببات الضغط عنده أو سھولتھا، فالعامل 

ثم  الذي یمتلك مھارات عالیة تنخفض معانات  ھ من الضغوط في مواجھة متطلبات الإنتاج المرتفعة، ومن 

 یستطیع تحمل ضغوط العمل.

 :عن المفاهیم الأخرى  اختلاف مفهوم الرشاقة الوظیفیة 2-2-3

وزیادة  منتجاتھا  تطویر  خلال  من  أھدافھا  تحقیق  على  المنظمة  قدرة  بأنھا  التنظیمیة:  الرشاقة  تعرف 

ؤثر في تنمیة المنظمة وتطورھا إیجابیا ً في بیئة سریعة التغیر (العنزي، معرفتھا بمواردھا البشریة مما ی

 .†††) 614، ص 2022

رشاقة عملیة اتخاذ القرار: ھي القدرة على جمع وتراكم وھیكلة، وتقییم المعلومات ذات الصلة من مصادر  

الفرص والتھدیدات  متنوعة لتفسیر الآثار المترتبة على الأحداث الخاصة على الأعمال دون تحیز، وتحدید 

القائمة على تفسیر الأحداث، ووضع خطط العمل التي توجھ كیفیة إعادة تكوین الموارد وعمل إجراءات 

الأحداث   من  العدید  تفسر  والتي  مترابطة  أنشطة  بضعة  من  القرار  صنع  مھمة  وتتألف  جدیدة،  تنافسیة 

ال وتحدید  المنظمات.  وتقیم  بھیكلة  وتقوم  وتجمع وتراكم  المرتبطة  المعینة  والمعلومات  والتھدیدات  فرص 
 

). دور الرشاقة التنظیمیة في تدعیم الأداء الوظیفي) دراسة تطبیقیة على القطاع الحكومي بدولة  2022العنزي، یوسف عبد الله ھیكل (†††
 . 614العدد الثالث، ص  –المجلد الثالث عشر  –الكویت). المجلة العلمیة للدراسات والبحوث المالیة والإداریة 



 58من  27ة  الصفح
 

من مصادر متنوعة لفھم الآثار المترتبة على الأحداث المعینة على أعمالھ ومن خلال ھذه الأنشطة، تحدد 

 المنظمات الفرص والتھدیدات.

رشاقة الاستشعار: ھي القدرة التنظیمیة لفحص ومراقبة الأحداث من التغیر البیئي (تغییر تفضیل الزبون، 

إلى تحر الاستشعار  تشیر مھمة  إذ  المناسب،  الوقت  في  الجدیدة)  والتكنولوجیات  الجدیدة،  المنافسین  كات 

الاستراتیجیة   على  كبیر  تحثیر  لھا  یكون  أن  یمكن  التي  البیئیة  للأحداث  الاستراتیجي  الرصد  عملیة 

أنشطة   الاستشعار  مھمة  وتشتمل  المستقبلي،  والأداء  التنافسي،  والعمل  على  التنظیمیة،  الحصول  مثل 

معلومات تتعل بالأحداث، والذي یتجلى فیھا التغیر البیئي، وتنقیة من المعلومات غیر المھمة التي تعتمد 

على أساس قواعد محددة سلفا، وتستھل ھذه المھمة مھام صنع القرار والممارسة والتي تؤدي إلى التكیف  

 الجدیدة.التنظیمي مع التغیر البیئي أو حدوث التغیرات البیئیة 

رشاقة تطبیق العمل (الممارسة): القدرة على إعادة تكوین الموارد التنظیمیة، واعادة ھیكلة علاقات تغییر  

بتشكیل حیوي وجذري، وتعدیل العملیات، وتقدیم منتجات وخدمات جدیدة  U التجھیز على أساس خطط

مج من  الممارسة  مھمة  وتتكون  المناسب  الوقت  في  للتسوق  سعریة  لإعادة  ونماذج  الأنشطة  من  موعة 

تجمیع الموارد التنظیمیة وتعدیل العملیات التجاریة على أساس مبادئ العمل الناتجة من مھمة اتخاذ القرار 

 للتصدي للتغیر البیئي.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 58من  28ة  الصفح
 

 ملخص المبحث الثاني: 

خ وسنتناول  أبعادھا،  إلى  بالإضافة  الشرح  من  بشيء  الوظیفیة  الرشاقة  مفھوم  القادم تناولنا  الفصل  لال 

سیجریھا   التي  العملیة  الدراسة  خلال  من  وذلك  الوظیفیة  والرشاقة  العملاء  علاقات  إدارة  بین  العلاقة 

 الباحث.
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 الثالث الفصل 

 الدراسة العملیة 
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 لمحة عن المصارف التجاریة في طرطوس:  3-1

بطرطوس بمختلف الأعمال والخدمات المصرفیة بالإضافة إلى تمویل   ةالسوری ةرف التجاریاقوم المصت

وذلك وفق الضوابط والحدود التي یضعھا مجلس النقد   والخارجي) والتجاري (الداخلي الاقتصاديالنشاط 

 والتسلیف نذكر على سبیل المثال: 

والتسھیلا .1 الاستثماریة  والقروض  السلف  ومنح  التجاریة  العملیات  أنواعھا  تمویل  بكافة  المصرفیة  ت 

 .شخصیة أو غیرھا من الضمانات  ضمانات عینیة أو مقابل

فتح حسابات الدفع الالكتروني والحسابات الجاریة المدینة بالعملة السوریة والعملات الأجنبیة لآجال   .2

 المختلفة مختلفة والتحویل بین الحسابات 

 .السندات  تصریف العملات وحسم .3

 .دیة وتمویل الأنشطة الداخلیة والخارجیةفتح الاعتمادات المستن .4

 .تعھدات التصدیر، والتسھیلات المالیة .5

 .عملیات الأسھم والأوراق المالیة .6

 .إصدار وقبول الكفالات بأنواعھا التجاریة والمؤقتة وحسن التنفیذ  .7

 :بالإضافة إلى الخدمات المصرفیة التالیة 

 الودائع لأجل، حسابات التوفیر .1

 .الداخلیة منھا والخارجیة SYGSالواردة ونظام الحوالات الفوریة (التسویات) التحویلات الصادرة و .2

 .الشیكات المصدقة والمباعة والسیاحیة وتقاص الشیكات  .3

 .بطاقات الدفع الالكتروني بنوعیھا الجاري والائتماني .4

حتفاظ  تأجیر الصنادیق الحدیدیة: یوفر المصرف التجاري السوري خدمة تأجیر الصنادیق الحدیدیة للا .5

بالممتلكات الھامة للزبائن بأمان وسریة تامة، وھي من أھم سمات المصرف التجاري الممیزة لھ عن 

 أي مصرف آخر

العامة   .6 المؤسسات  من  كبیر  عدد  رواتب  توطین  على  بالعمل  السوري  التجاري  المصرف  یقوم  كما 

 .والخاصة وتفعیل القروض القصیرة والمتوسطة والطویلة 

بجمیع العملیات المصرفیة لمصلحتھ أو لمصلحة الغیر أو بالاشتراك معھ سواء    وبشكل عام القیام •

 في الجمھوریة العربیة السوریة أو بالخارج. 

 بطرطوس مثل باقي المصارف التجاریة الأخرى إلى:  المصارف التجاریةھدف تو

 لة. تمویل نشاطات التجارة الداخلیة والخارجیة بشكل یتوافق مع الخطة الاقتصادیة للدو .1

 .المساھمة في تمویل المشروعات والاستثمار بھا لتحقیق التنمیة الاقتصادیة والاجتماعیة .2
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الائتمان   .3 في  عملیاتھ  حجم  زیادة  خلال  من  المصرف  ربحیة  زیادة  في  الاقتصادي،  الھدف  تحقیق 

 .والاستثمار والایداع والعملیات المصرفیة وتحقیق الأمان للأموال المتاحة

دور .4 بإجراء  إكسابھم القیام  بھدف  للمصرف  الاداري  والجھاز  الفنیین،  للعاملین  ومتتالیة  مستمرة  ات 

الخبرات العملیة ووضعھم بصورة المتغیرات المستمرة لیكونوا قادرین على مواجھة ھذه المتغیرات 

وبتوقیت   كلفة  بأقل  للزبائن،  والتسھیلات  المصرفیة  الخدمات  أفضل  تقدیم  على  والعمل  عالیة  بكفاءة 

 الأمر الذي یدفع الزبون الى زیادة وتعزیز الثقة بالمصرف الذي یقدم الأفضل. مناسب 

 أداة الدراسة: 3-2
اعتمد الباحث على الاستبانة كأداة لجمع البیانات، مع قیامھ بالمقابلات الشخصیة مع عدد من أفراد عیّنة  

بقصد جمع التساؤلات  الاستبانة مجموعة من  بتضمین  الباحث  قام  وقد  بین  بیانات حول    البحث،  العلاقة 

 : وھي تمُثل إدارة علاقات العملاء وتعزیز الرشاقة الوظیفیة

 ـــ سؤالین حول البیانات الشخصیة. 1

الوظیفیة  عبارة،    32  ــ2 والرشاقة  العملاء  بإدارة علاقات  لیكرت  تتعلق  مقیاس  على  الباحث  اعتمد  وقد 

 الخماسي.

 : ثبات وصدق المقیاس اختبار 3-3

الب (غدیر،  استخدم  المقاییس  ثبات  لحساب  كرونباخ  ألفا  معامل  تمّ  P  ،234-246،  2012احث  حیث   ،(

بالجدول رقم (  كما ھو موضّح  ثبات جمیع عبارات الاستبانة معاً  )؛ 1-3حساب معامل كرونباخ لحساب 

 وحساب ثبات متغیرّات الدرّاسة كلّ على حده.

Case Processing Summary والمستثناة التحلیل في الداخلة العبارات عدد) 1-3( الجدول  

 N % 

Cases 

Valid 111 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 111 100.0 

 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحلیل الإحصائي باستخدام برنامج  

الجدول ( الكلّیة �ساوي  2-3وُ�ظهر  ألفا �رونباخ  الثبات  ثبات معامل  قیمة  أنّ  ثبات    0.690)  (معامل 
أكبر من    )مقبول أّ�ة 0.6وهي  لحذف  داعي  بثبات جیّد ولا  تتمتع  العبارات  أنّ جمیع  یدلّ على  ، وهذا 
 عبارة. 

) معامل ألفا كرونباخ لجمیع عبارات الاستبانة2-3الجدول (  

Cronbach's Alpha N of Items 

0.690 34 

 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحلیل الإحصائي باستخدام برنامج 
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 مل ثبات متغیرات الدراسة كلّ على حده: معا  3-4
 وكانت النتائج كالآتي:  هبحساب معامل الثبات ألفا كرونباخ لمتغیرّات الدراسة كلّ على حد  قام الباحث كما 

 ه ) معامل ألفا كرونباخ لكل متغیرّ على حد 3--3الجدول (
 Cronbach's Alpha N of Items المتغیر 

 5 669. الاتصال 

 5 671. ل الثقة في التعام 

 5 617. تلبیة احتیاجات العملاء 

 5 692. جودة العلاقات 

 4 613. المبادرة 

 4 687. القدرة على التكیف

 4 695. القدرة على الصمود 

 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحلیل الإحصائي باستخدام برنامج 

الباحث  الجدول    وجد  لالسابق  من خلال  كرونباخ  ألفا  معامل  قیمة  كل  أنّ  قیاس  في  المستخدمة  لعبارات 

، وھذا یدلّ على ثبات مقبول للبیانات وصلاحیتھا للدراسة ولا 0.6كانت جمیعھا أكبر من    همتغیر على حد 

 داعي لحذف أیّة عبارة من العبارات. 

 مقیاس الصّدق (الاتسّاق الداخلي لفقرات الاستبانة):  3-5

لدرّاسة مع طرف أساسيّ كالمتوسّط الإجمالي، واختبار  قام الباحث بدراسة علاقة أطراف عدةّ في ا  حیث 

على صدق  مؤشّراً  ذلك  وكان  إحصائیة؛  دلالة  ذات  أي  معنویة  الناتجة  العلاقة  كانت  العلاقة؛ حیث  تلك 

وبذلك  Sig = p = 0.000 < ɑ =0.01المقیاس.   فقرات ی،  وثبات  صدق  من  تأكّد  قد  الباحث  كون 

 ة للتطبیق على عیّنة الدرّاسة الأساسیّة.الاستبانة، وأصبحت الاستبانة صالح

 توصیف المغیرات الدیموغرافیة:   3-6

 وذلك من خلال معرفة توزیع المبحوثین حسب المتغیرّات الدیمغرافیة كما یأتي:  

الجنس حسب  للمبحوثین  النسبي  التوزیع  (ــــ  الجدول  یبیّن  من  3-4:  العینة  لأفراد  النسبي  التوزیع   (

 حسب الجنس كما یأتي:  العاملین في الشركة

 ) التوز�ع النسبي لأفراد العینة حسب الجنس4-3الجدول (  

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

 55.9 55.9 55.9 62 ذكر

 100.0 44.1 44.1 49 أنثى

Total 111 100.0 100.0  

 . 20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحلیل الإحصائي �استخدام برنامج 
العینة % من  55.9أن  )  4-3(أعلاه    الجدول یظھر   الذكور، وتبلغ نسبة    أفراد  البحث ھم من  موضوع 

 %. 44.1الإناث  
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 :التوزیع النسبي للمبحوثین حسب الجنس) یظھر 1-3والشكل (

 

 
) التوز�ع النسبي لأفراد العینة حسب الجنس1-3( الشكل   

 . 20اصدار  SPSSستخدام برنامج المصدر: نتائج التحلیل الإحصائي �ا
 

الجنس حسب  للمبحوثین  النسبي  التوزیع  (ــــ  الجدول  یبیّن  من  3-5:  العینة  لأفراد  النسبي  التوزیع   (

 العاملین في الشركة حسب الجنس كما یأتي: 

 المؤهل العلمي) التوز�ع النسبي لأفراد العینة حسب 5-3الجدول (

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 

Valid 

 32.4 32.4 32.4 36 ومادونھا  ثانویة

 94.6 62.2 62.2 69 جامعیة إجازة

 97.3 2.7 2.7 3 ماجستیر

 100.0 2.7 2.7 3 دكتوراه

Total 111 100.0 100.0  

 . 20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحلیل الإحصائي �استخدام برنامج 
من  62.2  أن )  5-3(أعلاه    الجدول یظھر   العینة%  من    أفراد  ھم  البحث  الإجازة  موضوع  حملة 

 %. 2.7، بینما حملة الدكتوراه والماجستیر %32.4 الثانویة وما دونھا ، وتبلغ نسبة الجامعیة
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 : المؤھل العلميالتوزیع النسبي للمبحوثین حسب ) یظھر 1-3والشكل (

 
هل العلميالمؤ ) التوز�ع النسبي لأفراد العینة حسب 1-3( الشكل  

 . 20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحلیل الإحصائي �استخدام برنامج 
 : وصف الإحصاءات الوصفیة لعبارات الاستبانة  3-7

ات الوصفیة لكل عبارة من عبارات الاستبانة وذلك لمعرفة متوسط إجابات ءقام الباحث بحساب الإحصا 

 أفراد العینة 

 :إدارة علاقات العملاءمحور  لكل عبارة من عباراتات الوصفیة ء قام الباحث بحساب الإحصا
 محور إدارة علاقات العملاء ت الوصفیة الخاصّة ببنود ءا) الإحصا6-3الجدول (

 N Mean العبارات المحور 
Std. 

Deviation 

Std. 
Error 
Mean 

Sig. (2-
tailed) 

صال 
لات

ا
 

 000. 103. 1.088 4.08 111 جدیدة خدمات تقدیم عند بالعمیل بالاتصال المصرف یقوم

 000. 073. 771. 4.23 111 العملاء  مع للاتصال الحدیثة التواصل وسائل المصرف یستخدم

 000. 085. 893. 4.05 111 كافي بشكل خدماتھ عن وإعلانات منشورات المصرف یقدم

 000. 084. 886. 4.15 111 المستمر  التواصل لتحقیق الممیزین للعملاء زیارات بإجراء  المصرف مندوبي یقوم

 000. 109. 1.144 3.98 111 والیسر  بالسھولة والمصرف العملاء  بین الاتصالات تتمیز

مل 
تعا

 ال
في

قة 
الث

 

 000. 077. 811. 4.15 111 معھم العمیل بتعاملات یلزم ما كل بتوضیح المصرف موظفو یقوم

 000. 075. 788. 4.13 111 المقدمة  الخدمات من الاستفادة كیفیة في واستشاریة مھنیة نصائح للعمیل المصرف یقدم

 000. 086. 908. 4.05 111 العملاء  تجاه بالوعود المصرف یفي

 000. 099. 1.041 4.09 111 العملاء مع بثقة المصرف في الموظفون یتعامل

 000. 088. 928. 4.11 111 العمیل  وولاء ثقة لكسب بھم الخاصة المناسبات العملاء المصرف یشارك
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لاء 
عم

 ال
ات

اج
حتی

ة ا
لبی

ت
 

 000. 078. 821. 4.13 111 المتجددة العملاء  احتیاجات تلبي متنوعة خدمات  المصرف یقدم

 000. 081. 851. 4.14 111 والجھد الوقت  لھم یوفر مما عالیة بسرعة الخدمة للعملاء المصرف یقدم

 000. 108. 1.139 3.89 111 أولویاتھ  سلم في العملاء حاجات تلبیة المصرف یضع

 000. 066. 698. 4.20 111 الموظفین مع تعاملھم عند العملاء راحة على المصرف یركز

 000. 076. 802. 4.22 111 العملاء  من المقدمة الاقتراحات  والدراسة الاعتبار بعین المصرف یأخذ

ات 
لاق

الع
دة 

جو
 

 000. 075. 789. 4.24 111 العمل  بسوق ممیزة بسمعة المصرف یتمتع

 000. 077. 813. 4.29 111 مستمر  بشكل المصرف مع  التعامل في أكیدة رغبة العملاء لدى

 000. 073. 765. 4.28 111 توقعاتھ مع تتسق  للعمیل المقدمة الخدمات  جودة مستوى

 000. 064. 671. 4.31 111 بسھولة  إلیھا العودة یمكن بالعملاء خاصة ومنظمة دقیقة سجلات المصرف یوفّر

 000. 085. 891. 4.23 111 أعمالھ جمیع في العالیة الجودة تحقیق على المصرف یركز
 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحلیل الإحصائي باستخدام برنامج 

العینة  المتوسط  النّ  إ التي تقیس محور  حسابي لإجابات أفراد  العبارات  كانت    إدارة علاقات العملاءعلى 

)، وھذا یدل على موافقة أفراد العینة على تلك العبارات وفق إجابات 3حیاد المستخدم (أكبر من مقیاس ال

 . أفراد العینة

 : الرشاقة الوظیفیةمحور  ات الوصفیة لكل عبارة من عباراتء قام الباحث بحساب الإحصا
 الرشاقة الوظیفیة ت الوصفیة الخاصّة ببنود محورءا) الإحصا7-3الجدول (

 N Mean العبارات المحور 
Std. 

Deviatio
n 

Std. Error 
Mean 

Sig. (2-
tailed) 

رة 
باد

الم
 

 000. 078. 823. 4.24 111 تحدث  أن قبل عملي في تواجھني قد التي بالمشاكل التنبؤ أستطیع
 000. 082. 865. 4.18 111 بمفردي  العمل في والمعقدة الجدیدة المشاكل  حل على قادر أنا

 000. 077. 807. 4.20 111 عملي  في تحسن لإحداث فرص عن دوماً  أبحث
 000. 082. 861. 4.20 111 ومھامي  وظیفتي لأداء  فعالیة أكثر طرق  إیجاد أحاول

ف
تكی

 ال
لى

 ع
رة

لقد
ا

 

 000. 079. 832. 4.21 111 التخصصات أو الأقسام مختلف من الأشخاص مع جیدة علاقات لدي
 000. 069. 722. 4.35 111 الوقت  نفس في أنشطة أو مشاریع عدة على العمل أستطیع
 000. 096. 1.013 4.05 111 بسرعة  العمل في جدیدة وأسالیب معدات استخدام أستطیع

 000. 064. 677. 4.28 111 عملي  مجال في والأسالیب التقنیات في المستجدات  على الاطلاع دائم أنا

ف
تكی

 ال
لى

 ع
رة

لقد
ا

 

 000. 086. 903. 4.20 111 للمصرف  الكلیة صورةال معرفة دون وظیفتي أداء على قادر أنا
 000. 063. 663. 4.32 111 مربكة  الأمور فیھا تبدو التي الحالات مع التعامل أستطیع

 000. 077. 813. 4.29 111 واضحة غیر العمل تعلیمات تكون عندما فعلھ یجب ما تحدید على قادر أنا
 000. 072. 763. 4.32 111 الزمني  الجدول تقیید أو العمل عبء دوجو  مع جید بشكل العمل أداء على قادر أنا

 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحلیل الإحصائي باستخدام برنامج 

كانت أكبر  الرشاقة الوظیفیة  أنّ المتوسط الحسابي لإجابات أفراد العینة على العبارات التي تقیس محور  

على موافقة أفراد العینة على تلك العبارات وفق إجابات أفراد   )، وھذا یدل3من مقیاس الحیاد المستخدم (

   العینة.
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 اختبار الفرضیات:  3-8

 ئیسة والفرضیات المتفرّعة عنھا: الباحث باختبار الفرضیة الرقام 

بین الاتصال إحدى معاییر إدارة علاقات   :ىفرضیَّة الفرعیة الأولال لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائیَّة 

فروع العملا في  الصمود)  على  القدرة  التكیف،  على  القدرة  (المبادرة،  الوظیفیة  الرشاقة  وتعزیز  ء 

 . المصرف التجاري السوري في محافظة طرطوس

قام الباحث بحساب معامل ارتبـاط بیرسـون للعلاقـة بـین الاتصـال وتعزیـز الرشـاقة الوظیفیـة (المبـادرة، 

 امل التحدید القدرة على التكیف، القدرة على الصمود)، ومع
 ) معامل ارتباط بیرسون بین الاتصال وتعزیز (المبادرة، القدرة على التكیف، القدرة على الصمود) 8-3الجدول (

 المبادرة الاتصال 
القدرة على  

 التكیف
القدرة على  

 الصمود 
 الرشاقة الوظیفیة

 الاتصال

Pearson Correlation 1 **988. **980. **717. **819. 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 111 111 111 111 111 

 المبادرة

Pearson Correlation **988. 1 **794. **750. **.627 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 111 111 111 111 111 

 القدرة على التكیف

Pearson Correlation **980. **794. 1 **.340 **.669 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 111 111 111 111 111 

 القدرة على الصمود 

Pearson Correlation **717. **750. **.340 1 **.635 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 111 111 111 111 111 

 الرشاقة الوظیفیة

Pearson Correlation **819. **.627 **.669 **.635 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 111 111 111 111 111 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 .20إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحلیل الإحصائي باستخدام برنامج 

  العملاء وتعزیز المبادرة الاتصال إحدى معاییر إدارة علاقات  بین  ذات دلالة إحصائیَّة  ھناك علاقة  ـــــ  1

وطردي بین    قويوھو یدل على ارتباط  0.988حیث أن معامل الارتباط بلغ  إحدى أبعاد الرشاقة الوظیفیة 

التحدید   بلغ معامل  أنّ  0.976المتغیرین، كما  یدلّ على  المبادرة% من تغیرات  97.6، وھو  تتبع    تعزیز 

رفض فرضیة العدم التي تنص  فإنّ الباحث ی،  Sig = p= 0.000 < a=0.01، وبما أنّ  الاتصاللتغیرات  

وجود علاقة ذات دلالة إحصائیَّة بین الاتصال إحدى معاییر إدارة علاقات العملاء والمبادرة على عدم  

وی طرطوس؛  محافظة  في  السوري  التجاري  المصرف  فروع  في  الوظیفیة  الرشاقة  أبعاد  قبل  إحدى 

 . ذات دلالة إحصائیَّةالفرضیة البدیلة التي تقول بوجود علاقة 
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القدرة بین  ذات دلالة إحصائیَّة  ھناك علاقة  ـــــ  2 العملاء وتعزیز  إدارة علاقات  الاتصال إحدى معاییر 

  قوي وھو یدل على ارتباط    0.980حیث أن معامل الارتباط بلغ   إحدى أبعاد الرشاقة الوظیفیة  على التكیف

التحدید   معامل  بلغ  كما  المتغیرین،  بین  أنّ  0.960وطردي  على  یدلّ  وھو  تغیرات  96،  من  تعزیز % 

رفض  فإنّ الباحث ی،  Sig = p= 0.000 < a=0.01، وبما أنّ  الاتصالتتبع لتغیرات  القدرة على التكیف  

عدم   على  تنص  التي  العدم  إدارة  فرضیة  معاییر  إحدى  الاتصال  بین  إحصائیَّة  دلالة  ذات  وجود علاقة 

و العملاء  التك  علاقات  على  التجاري  القدرة  المصرف  فروع  في  الوظیفیة  الرشاقة  أبعاد  إحدى  یف 

 . ذات دلالة إحصائیَّةقبل الفرضیة البدیلة التي تقول بوجود علاقة السوري في محافظة طرطوس؛ وی

القدرة بین  ذات دلالة إحصائیَّة  ھناك علاقة  ـــــ  3 العملاء وتعزیز  إدارة علاقات  الاتصال إحدى معاییر 

الصمود  الوظیفیةإحدى    على  الرشاقة  بلغ    أبعاد  الارتباط  أن معامل  ارتباط    0.717حیث  یدل على  وھو 

التحدید    قوي معامل  بلغ  كما  المتغیرین،  بین  أنّ  0.514وطردي  على  یدلّ  وھو  تغیرات  51.4،  من   %

فإنّ الباحث  ،  Sig = p= 0.000 < a=0.01، وبما أنّ  الاتصالتتبع لتغیرات  تعزیز القدرة على الصمود  

وجود علاقة ذات دلالة إحصائیَّة بین الاتصال إحدى معاییر ض فرضیة العدم التي تنص على عدم  رفی

القدرة على الصمود إحدى أبعاد الرشاقة الوظیفیة في فروع المصرف التجاري   إدارة علاقات العملاء و

 . إحصائیَّةذات دلالة قبل الفرضیة البدیلة التي تقول بوجود علاقة السوري في محافظة طرطوس؛ وی

علاقة    4 إحصائیَّة  ھناك  دلالة  وتعزیز  بین  ذات  العملاء  علاقات  إدارة  معاییر  إحدى  الرشاقة الاتصال 

وطردي بین المتغیرین، كما بلغ    قويوھو یدل على ارتباط    0.819حیث أن معامل الارتباط بلغ    الوظیفیة

التحدید   أنّ  0.671معامل  على  یدلّ  وھو  تغیرات  67.1،  من  الوظیفیة  تعزیز%  لتغیرات    الرشاقة  تتبع 

أنّ  الاتصال ی،  Sig = p= 0.000 < a=0.01، وبما  الباحث  التي تنص على  فإنّ  العدم  رفض فرضیة 

الرشاقة    تعزیزوجود علاقة ذات دلالة إحصائیَّة بین الاتصال إحدى معاییر إدارة علاقات العملاء وعدم  

قبل الفرضیة البدیلة التي تقول  فظة طرطوس؛ ویالوظیفیة في فروع المصرف التجاري السوري في محا

 . ذات دلالة إحصائیَّةبوجود علاقة 
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الثاني ال الفرعیة  التعامل  :فرضیَّة  في  الثقة  بین  إحصائیَّة  دلالة  ذات  علاقة  توجد  إدارة   لا  معاییر  إحدى 

ة على الصمود) في فروع  علاقات العملاء وتعزیز الرشاقة الوظیفیة (المبادرة، القدرة على التكیف، القدر

قام الباحث بحساب معامل ارتباط بیرسون للعلاقة بین    .المصرف التجاري السوري في محافظة طرطوس

الثقة في التعامل وتعزیز الرشاقة الوظیفیة (المبادرة، القدرة على التكیف، القدرة على الصمود)، ومعامل 

 التحدید 
 قة في التعامل وتعزیز (المبادرة، القدرة على التكیف، القدرة على الصمود) ) معامل ارتباط بیرسون بین الث9-3الجدول (

 
الثقة في 
 التعامل

 المبادرة
القدرة على  

 التكیف
القدرة على  

 الصمود 
 الرشاقة الوظیفیة

 الثقة في التعامل

Pearson Correlation 1 **809. **.421 **.266 **.377 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .005 .000 

N 111 111 111 111 111 

 المبادرة

Pearson Correlation **.809 1 **.779 **.831 **.622 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 111 111 111 111 111 

 القدرة على التكیف

Pearson Correlation **.421 **.779 1 **.340 **.679 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 111 111 111 111 111 

القدرة على  
 الصمود 

Pearson Correlation **.266 **.831 **.340 1 **.665 

Sig. (2-tailed) .005 .000 .000  .000 

N 111 111 111 111 111 

 الرشاقة الوظیفیة

Pearson Correlation **.377 **.622 **.679 **.665 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 111 111 111 111 111 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 .20إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحلیل الإحصائي باستخدام برنامج 

الثقة في التعامل إحدى معاییر إدارة علاقات العملاء وتعزیز  بین  ذات دلالة إحصائیَّة  ھناك علاقة  ـــــ  1

الوظیفیة  لمبادرةا الرشاقة  أبعاد  بلغ    إحدى  الارتباط  أن معامل  ارتباط    0.809حیث  یدل على    قوي وھو 

التحدید   بلغ معامل  المتغیرین، كما  بین  أنّ  0.654وطردي  یدلّ على  تغیرات  65.4، وھو  تعزیز  % من 

لتغیرات    المبادرة التعاملتتبع  أنّ  الثقة في  وبما   ،Sig = p= 0.000 < a=0.01  ،یفإ الباحث  رفض نّ 

وجود علاقة ذات دلالة إحصائیَّة بین الثقة في التعامل إحدى معاییر  فرضیة العدم التي تنص على عدم  

إدارة علاقات العملاء والمبادرة إحدى أبعاد الرشاقة الوظیفیة في فروع المصرف التجاري السوري في 

 . ذات دلالة إحصائیَّةة قبل الفرضیة البدیلة التي تقول بوجود علاقمحافظة طرطوس؛ وی

الثقة في التعامل إحدى معاییر إدارة علاقات العملاء وتعزیز  بین  ذات دلالة إحصائیَّة  ھناك علاقة  ـــــ  2

التكیف على  الوظیفیة  القدرة  الرشاقة  أبعاد  بلغ    إحدى  الارتباط  معامل  أن  على    0.421حیث  یدل  وھو 
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بلغ معا  ضعیفارتباط   المتغیرین، كما  بین  أنّ  0.177مل التحدید  وطردي  یدلّ على  % من  17.7، وھو 

التكیف  تغیرات   على  القدرة  لتغیرات  تعزیز  التعاملتتبع  في  أنّ  الثقة  وبما   ،Sig = p= 0.000 < 

a=0.01  ،وجود علاقة ذات دلالة إحصائیَّة بین رفض فرضیة العدم التي تنص على عدم  فإنّ الباحث ی

القدرة على التكیف إحدى أبعاد الرشاقة الوظیفیة    علاقات العملاء والثقة في التعامل إحدى معاییر إدارة  

قبل الفرضیة البدیلة التي تقول بوجود في فروع المصرف التجاري السوري في محافظة طرطوس؛ وی

 . ذات دلالة إحصائیَّةعلاقة 

ات العملاء وتعزیز  الثقة في التعامل إحدى معاییر إدارة علاقبین  ذات دلالة إحصائیَّة  ھناك علاقة  ـــــ  3

الصمود  على  الوظیفیة  القدرة  الرشاقة  أبعاد  بلغ    إحدى  الارتباط  معامل  أن  على   0.266حیث  یدل  وھو 

التحدید    ضعیفارتباط   معامل  بلغ  كما  المتغیرین،  بین  أنّ  0.071وطردي  على  یدلّ  وھو  من  7.1،   %

الصمود  تغیرات   على  القدرة  لتغیرات  تعزیز  التعاملتتبع  في  أنّ    ،الثقة   > Sig = p= 0.000وبما 

a=0.01  ،وجود علاقة ذات دلالة إحصائیَّة بین رفض فرضیة العدم التي تنص على عدم  فإنّ الباحث ی

و العملاء  علاقات  إدارة  معاییر  إحدى  التعامل  في  الرشاقة   الثقة  أبعاد  إحدى  الصمود  على  القدرة 

قبل الفرضیة البدیلة التي تقول  طوس؛ ویالوظیفیة في فروع المصرف التجاري السوري في محافظة طر

 . ذات دلالة إحصائیَّةبوجود علاقة 

علاقة    4 إحصائیَّة  ھناك  دلالة  وتعزیز  بین  ذات  العملاء  علاقات  إدارة  معاییر  إحدى  التعامل  في  الثقة 

الوظیفیة بلغ    الرشاقة  الارتباط  معامل  أن  ارتباط    0.377حیث  على  یدل  بین    ضعیفوھو  وطردي 

التحدید  المتغیرین معامل  بلغ  كما  أنّ  0.142،  على  یدلّ  وھو  تغیرات  14.2،  من  الرشاقة %  تعزیز 

لتغیرات  الوظیفیة   التعاملتتبع  أنّ  الثقة في  ی،  Sig = p= 0.000 < a=0.01، وبما  الباحث  رفض  فإنّ 

عاییر  إحدى مالثقة في التعامل  وجود علاقة ذات دلالة إحصائیَّة بین  فرضیة العدم التي تنص على عدم  

محافظة   في  السوري  التجاري  المصرف  فروع  في  الوظیفیة  الرشاقة  وتعزیز  العملاء  علاقات  إدارة 

 . ذات دلالة إحصائیَّةقبل الفرضیة البدیلة التي تقول بوجود علاقة طرطوس؛ وی
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الثالثال الفرعیة  العملاء  :فرضیَّة  احتیاجات  تلبیة  بین  ذات دلالة إحصائیَّة  توجد علاقة  إحدى معاییر    لا 

إدارة علاقات العملاء وتعزیز الرشاقة الوظیفیة (المبادرة، القدرة على التكیف، القدرة على الصمود) في  

 .فروع المصرف التجاري السوري في محافظة طرطوس

 ) معامل ارتباط بیرسون بین الثقة في التعامل وتعز�ز (المبادرة، القدرة على التكیف، القدرة على10-3الجدول (
 الصمود)

 
تلبیة احتیاجات 

 العملاء
 المبادرة

القدرة على  
 التكیف

القدرة على  
 الصمود 

 الرشاقة الوظیفیة

تلبیة احتیاجات 
 العملاء

Pearson Correlation 1 **502. **911. **799. **770. 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 111 111 111 111 111 

 المبادرة

Pearson Correlation **.502 1 **.864 **.557 **.616 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 111 111 111 111 111 

 القدرة على التكیف

Pearson Correlation **.911 **.864 1 **.340 **.879 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 111 111 111 111 111 

القدرة على  
 الصمود 

Pearson Correlation **.799 **.557 **.340 1 **.881 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 111 111 111 111 111 

 الرشاقة الوظیفیة

Pearson Correlation **.770 **.616 **.879 **.881 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 111 111 111 111 111 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 .20إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحلیل الإحصائي باستخدام برنامج 

العملاء  1 إدارة علاقات  معاییر  إحدى  العملاء  احتیاجات  تلبیة  بین  إحصائیَّة  دلالة  ذات  ھناك علاقة  ـــــ 

وھو یدل على ارتباط    0.502معامل الارتباط بلغ  حیث أن    إحدى أبعاد الرشاقة الوظیفیة  وتعزیز المبادرة

% من تغیرات 25.2، وھو یدلّ على أنّ  0.252وطردي بین المتغیرین، كما بلغ معامل التحدید    ضعیف

أنّ   وبما  العملاء،  احتیاجات  تلبیة  لتغیرات  تتبع  المبادرة  فإنّ ،  Sig = p= 0.000 < a=0.01تعزیز 

على عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائیَّة بین تلبیة احتیاجات الباحث یرفض فرضیة العدم التي تنص  

العملاء إحدى معاییر إدارة علاقات العملاء والمبادرة إحدى أبعاد الرشاقة الوظیفیة في فروع المصرف  

دلالة  ذات  علاقة  بوجود  تقول  التي  البدیلة  الفرضیة  ویقبل  طرطوس؛  محافظة  في  السوري  التجاري 

 إحصائیَّة.

العملاء  ـــــ  2 إدارة علاقات  معاییر  إحدى  العملاء  احتیاجات  تلبیة  بین  إحصائیَّة  دلالة  ذات  ھناك علاقة 

وھو یدل   0.911حیث أن معامل الارتباط بلغ    إحدى أبعاد الرشاقة الوظیفیة  وتعزیز القدرة على التكیف
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التحدید    قويعلى ارتباط   بلغ معامل  المتغیرین، كما  بین  یدلّ 0.830وطردي  أنّ  ، وھو  % من 83 على 

 > Sig = p= 0.000تغیرات تعزیز القدرة على التكیف تتبع لتغیرات تلبیة احتیاجات العملاء، وبما أنّ  

a=0.01  ، فإنّ الباحث یرفض فرضیة العدم التي تنص على عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائیَّة بین

العملاء   إدارة علاقات  العملاء إحدى معاییر  الرشاقة   و تلبیة احتیاجات  أبعاد  التكیف إحدى  القدرة على 

الوظیفیة في فروع المصرف التجاري السوري في محافظة طرطوس؛ ویقبل الفرضیة البدیلة التي تقول  

 بوجود علاقة ذات دلالة إحصائیَّة. 

العملا3 إدارة علاقات  معاییر  إحدى  العملاء  احتیاجات  تلبیة  بین  إحصائیَّة  دلالة  ذات  ھناك علاقة  ء  ـــــ 

وھو یدل    0.799حیث أن معامل الارتباط بلغ    إحدى أبعاد الرشاقة الوظیفیة  وتعزیز القدرة على الصمود 

% من 63.8، وھو یدلّ على أنّ  0.638وطردي بین المتغیرین، كما بلغ معامل التحدید    جید على ارتباط  

 > Sig = p= 0.000ما أنّ  تغیرات تعزیز القدرة على الصمود تتبع لتغیرات تلبیة احتیاجات العملاء، وب

a=0.01  ، فإنّ الباحث یرفض فرضیة العدم التي تنص على عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائیَّة بین

القدرة على الصمود إحدى أبعاد الرشاقة   تلبیة احتیاجات العملاء إحدى معاییر إدارة علاقات العملاء و

طرطوس؛ ویقبل الفرضیة البدیلة التي تقول    الوظیفیة في فروع المصرف التجاري السوري في محافظة

 بوجود علاقة ذات دلالة إحصائیَّة. 

العملاء    4 علاقات  إدارة  معاییر  إحدى  العملاء  احتیاجات  تلبیة  بین  إحصائیَّة  دلالة  ذات  علاقة  ھناك 

الوظیفیةوتعزیز   بلغ    الرشاقة  ارتباط    0.770حیث أن معامل الارتباط  یدل على  بین    جید وھو  وطردي 

التحدید  ا معامل  بلغ  كما  أنّ  0.593لمتغیرین،  على  یدلّ  وھو  الرشاقة 59.3،  تعزیز  تغیرات  من   %

أنّ   وبما  العملاء،  احتیاجات  تلبیة  لتغیرات  تتبع  الباحث ،  Sig = p= 0.000 < a=0.01الوظیفیة  فإنّ 

یاجات العملاء  یرفض فرضیة العدم التي تنص على عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائیَّة بین تلبیة احت

إحدى معاییر إدارة علاقات العملاء وتعزیز الرشاقة الوظیفیة في فروع المصرف التجاري السوري في  

 محافظة طرطوس؛ ویقبل الفرضیة البدیلة التي تقول بوجود علاقة ذات دلالة إحصائیَّة. 
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إحـدى معـاییر إدارة  ودة العلاقـات لا توجـد علاقـة ذات دلالـة إحصـائیَّة بـین جـ  :فرضیَّة الفرعیة الرابعال

علاقات العملاء وتعزیز الرشاقة الوظیفیة (المبادرة، القدرة على التكیف، القدرة على الصمود) في فـروع 

 طرطوس.المصرف التجاري السوري في محافظة 

، القدرة على ) معامل ارتباط بیرسون بین الثقة في التعامل وتعز�ز (المبادرة، القدرة على التكیف11-3الجدول (
 الصمود)

 المبادرة جودة العلاقات  
القدرة على  

 التكیف
القدرة على  

 الصمود 
الرشاقة  
 الوظیفیة 

 جودة العلاقات 

Pearson Correlation 1 **.425 **466. **075. **588. 

Sig. (2-tailed)  .000 .000 .000 .000 

N 111 111 111 111 111 

 المبادرة

Pearson Correlation **.425 1 **.640 **.666 **.590 

Sig. (2-tailed) .000  .000 .000 .000 

N 111 111 111 111 111 

 القدرة على التكیف

Pearson Correlation **.466 **.640 1 **.801 **.511 

Sig. (2-tailed) .000 .000  .000 .000 

N 111 111 111 111 111 

القدرة على  
 الصمود 

Pearson Correlation **.507 **.666 **.801 1 **.660 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000  .000 

N 111 111 111 111 111 

 الرشاقة الوظیفیة

Pearson Correlation **.588 **.590 **.511 **.660 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000  
N 111 111 111 111 111 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 .20إصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحلیل الإحصائي باستخدام برنامج 

العملاء  1 إدارة علاقات  معاییر  إحدى  العملاء  احتیاجات  تلبیة  بین  إحصائیَّة  دلالة  ذات  ھناك علاقة  ـــــ 

وھو یدل على ارتباط    0.425الارتباط بلغ  حیث أن معامل    إحدى أبعاد الرشاقة الوظیفیة  وتعزیز المبادرة

% من تغیرات 18.1، وھو یدلّ على أنّ  0.181وطردي بین المتغیرین، كما بلغ معامل التحدید    ضعیف

أنّ   وبما  العملاء،  احتیاجات  تلبیة  لتغیرات  تتبع  المبادرة  فإنّ ،  Sig = p= 0.000 < a=0.01تعزیز 

م وجود علاقة ذات دلالة إحصائیَّة بین تلبیة احتیاجات الباحث یرفض فرضیة العدم التي تنص على عد

العملاء إحدى معاییر إدارة علاقات العملاء والمبادرة إحدى أبعاد الرشاقة الوظیفیة في فروع المصرف  

دلالة  ذات  علاقة  بوجود  تقول  التي  البدیلة  الفرضیة  ویقبل  طرطوس؛  محافظة  في  السوري  التجاري 

 إحصائیَّة.

ھناك ع2 العملاء  ـــــ  إدارة علاقات  معاییر  إحدى  العملاء  احتیاجات  تلبیة  بین  إحصائیَّة  دلالة  ذات  لاقة 

وھو یدل   0.466حیث أن معامل الارتباط بلغ    إحدى أبعاد الرشاقة الوظیفیة  وتعزیز القدرة على التكیف
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%  21.7أنّ    ، وھو یدلّ على0.217على ارتباط ضعیف وطردي بین المتغیرین، كما بلغ معامل التحدید  

 Sig = p= 0.000من تغیرات تعزیز القدرة على التكیف تتبع لتغیرات تلبیة احتیاجات العملاء، وبما أنّ  

< a=0.01  ،  فإنّ الباحث یرفض فرضیة العدم التي تنص على عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائیَّة بین

العملاء و  إدارة علاقات  العملاء إحدى معاییر  الرشاقة ا  تلبیة احتیاجات  أبعاد  التكیف إحدى  لقدرة على 

الوظیفیة في فروع المصرف التجاري السوري في محافظة طرطوس؛ ویقبل الفرضیة البدیلة التي تقول  

 بوجود علاقة ذات دلالة إحصائیَّة. 

العملاء  3 إدارة علاقات  معاییر  إحدى  العملاء  احتیاجات  تلبیة  بین  إحصائیَّة  دلالة  ذات  ھناك علاقة  ـــــ 

وھو یدل    0.507حیث أن معامل الارتباط بلغ    إحدى أبعاد الرشاقة الوظیفیة  تعزیز القدرة على الصمود و

%  25.7، وھو یدلّ على أنّ  0.257على ارتباط ضعیف وطردي بین المتغیرین، كما بلغ معامل التحدید  

 Sig = p= 0.000أنّ    من تغیرات تعزیز القدرة على الصمود تتبع لتغیرات تلبیة احتیاجات العملاء، وبما

< a=0.01  ،  فإنّ الباحث یرفض فرضیة العدم التي تنص على عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائیَّة بین

القدرة على الصمود إحدى أبعاد الرشاقة   تلبیة احتیاجات العملاء إحدى معاییر إدارة علاقات العملاء و

رطوس؛ ویقبل الفرضیة البدیلة التي تقول  الوظیفیة في فروع المصرف التجاري السوري في محافظة ط

 بوجود علاقة ذات دلالة إحصائیَّة. 

العملاء    4 علاقات  إدارة  معاییر  إحدى  العملاء  احتیاجات  تلبیة  بین  إحصائیَّة  دلالة  ذات  علاقة  ھناك 

وطردي بین   ضعیفوھو یدل على ارتباط    0.588حیث أن معامل الارتباط بلغ    الرشاقة الوظیفیةوتعزیز  

التحدید  ال معامل  بلغ  كما  أنّ  0.346متغیرین،  على  یدلّ  وھو  الرشاقة 34.6،  تعزیز  تغیرات  من   %

أنّ   وبما  العملاء،  احتیاجات  تلبیة  لتغیرات  تتبع  الباحث ،  Sig = p= 0.000 < a=0.01الوظیفیة  فإنّ 

اجات العملاء  یرفض فرضیة العدم التي تنص على عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائیَّة بین تلبیة احتی

إحدى معاییر إدارة علاقات العملاء وتعزیز الرشاقة الوظیفیة في فروع المصرف التجاري السوري في  

 محافظة طرطوس؛ ویقبل الفرضیة البدیلة التي تقول بوجود علاقة ذات دلالة إحصائیَّة. 
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ئیسة:   الرَّ البحث  إدافرضیَّة  بین  إحصائیَّة  دلالة  ذات  علاقة  توجد  بمعاییرھا  لا  العملاء  علاقات  رة 

الوظیفیة  الرشاقة  وتعزیز  العلاقات)  وجودة  العملاء،  احتیاجات  وتلبیة  التعامل،  في  والثقة  (الاتصال، 

(المبادرة، القدرة على التكیف، القدرة على الصمود) في فروع المصرف التجاري السوري في محافظة 

 طرطوس. 

 إدارة علاقات العملاء في التعامل وتعز�ز الرشاقة الوظیفیة ) معامل ارتباط بیرسون بین 12-3الجدول (

 الرشاقة الوظیفیة إدارة علاقات العملاء  

 إدارة علاقات العملاء 

Pearson Correlation 1 **818. 

Sig. (2-tailed)  .000 

N 111 111 

 الرشاقة الوظیفیة

Pearson Correlation **818. 1 

Sig. (2-tailed) .000  
N 111 111 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 .20إصدار  SPSSالتحلیل الإحصائي باستخدام برنامج المصدر: نتائج 

حیث أن معامل  الرشاقة الوظیفیةـــــ ھناك علاقة ذات دلالة إحصائیَّة بین إدارة علاقات العملاء وتعزیز 1

، 0.669یدل على ارتباط قوي وطردي بین المتغیرین، كما بلغ معامل التحدید    وھو  0.818الارتباط بلغ  

، وبما إدارة علاقات العملاء% من تغیرات تعزیز الرشاقة الوظیفیة تتبع لتغیرات  66.9وھو یدلّ على أنّ  

فإنّ الباحث یرفض فرضیة العدم التي تنص على عدم وجود علاقة  ،  Sig = p= 0.000 < a=0.01أنّ  

العملاء وذات   إدارة علاقات  بین  التجاري   تعزیز دلالة إحصائیَّة  المصرف  فروع  في  الوظیفیة  الرشاقة 

 السوري في محافظة طرطوس؛ ویقبل الفرضیة البدیلة التي تقول بوجود علاقة ذات دلالة إحصائیَّة. 
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 : لوظیفیةإدارة علاقات العملاء وتعزیز الرشاقة اتحلیل التباین للعلاقة بین  -3-9
 .إدارة علاقات العملاء وتعزیز الرشاقة الوظیفیة) تحلیل التباین للعلاقة بین 13-3الجدول (

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

 الاتصال 

 

Between Groups 5.633 14 .402 11.224 .000 

Within Groups 31.557 96 .329   
Total 37.190 110    

 الثقة في التعامل 
Between Groups 10.905 14 .779 12.713 .000 

Within Groups 27.563 96 .287   
Total 38.468 110    

تلبیة احتیاجات 

 العملاء 

Between Groups 1.909 14 .136 12.418 .000 

Within Groups 31.335 96 .326   
Total 33.244 110    

 جودة العلاقات 
Between Groups 7.070 14 .505 13.121 .000 

Within Groups 15.530 96 .162   
Total 22.600 110    

 إدارة علاقات العملاء 

Between Groups 2.146 14 .153 11.498 .000 

Within Groups 9.825 96 .102   
Total 11.971 110    

 .20اصدار  SPSSالمصدر: نتائج التحلیل الإحصائي باستخدام برنامج 
( ویب المدروسة  للنماذج  التباین  تحلیل  جدول  الدلالة  13-3ین  احتمال  قیمة  أن   (Sig= 0.00   لــ بالنسبة 

 =αوھي أصغر من مستوى الدلالة  الاتصال، الثقة في التعامل، تلبیة احتیاجات العملاء، جودة العلاقات)  (

 وھذا یعني قبول معادلات الانحدار. 0.05
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 والتوصیات:الاستنتاجات  3-10
 الاستنتاجات:  3-10-1

العملاء ووجود   • إدارة علاقات  بین الاتصال إحدى معاییر  ذات دلالة إحصائیَّة  المبادرة إحدى  علاقة 

 في فروع المصرف التجاري السوري في محافظة طرطوس  الرشاقة الوظیفیةأبعاد 

علاقوجود   • إدارة  معاییر  إحدى  الاتصال  بین  إحصائیَّة  دلالة  ذات  العملاء  علاقة  على ات   والقدرة 

 في فروع المصرف التجاري السوري في محافظة طرطوس  الرشاقة الوظیفیةإحدى أبعاد  التكیف

العملاء  وجود   • علاقات  إدارة  معاییر  إحدى  الاتصال  بین  إحصائیَّة  دلالة  ذات  على علاقة   والقدرة 

 في محافظة طرطوس  في فروع المصرف التجاري السوري الرشاقة الوظیفیةالصمود إحدى أبعاد 

المبادرة علاقة ذات دلالة إحصائیَّة بین الثقة في التعامل إحدى معاییر إدارة علاقات العملاء ووجود   •

 في فروع المصرف التجاري السوري في محافظة طرطوس  الرشاقة الوظیفیة إحدى أبعاد 

إدارة  وجود   • معاییر  إحدى  التعامل  في  الثقة  بین  إحصائیَّة  دلالة  ذات  العملاء  علاقة  والقدرة  علاقات 

أبعاد    التكیف  على الوظیفیةإحدى  محافظة   الرشاقة  في  السوري  التجاري  المصرف  فروع  في 

 طرطوس 

العملاء  وجود   • إدارة علاقات  معاییر  إحدى  التعامل  في  الثقة  بین  إحصائیَّة  دلالة  ذات  والقدرة  علاقة 

أبعاد    على إحدى  الوظیفیةالصمود  ا  الرشاقة  المصرف  فروع  محافظة  في  في  السوري  لتجاري 

 طرطوس 

العملاء ووجود   • إدارة علاقات  معاییر  إحدى  التعامل  في  الثقة  بین  دلالة إحصائیَّة  ذات  تعزیز  علاقة 

 في فروع المصرف التجاري السوري في محافظة طرطوس  الرشاقة الوظیفیة

إوجود   • معاییر  إحدى  العملاء  احتیاجات  تلبیة  بین  إحصائیَّة  دلالة  ذات  العملاء  علاقة  علاقات  دارة 

 في فروع المصرف التجاري السوري في محافظة طرطوس  الرشاقة الوظیفیةالمبادرة إحدى أبعاد و

العملاءوجود   • احتیاجات  تلبیة  بین  إحصائیَّة  دلالة  ذات  العملاء    علاقة  علاقات  إدارة  معاییر  إحدى 

التجاري السوري في محافظة    في فروع المصرف  الرشاقة الوظیفیةإحدى أبعاد    التكیف  والقدرة على

 طرطوس 

العملاءوجود   • احتیاجات  تلبیة  بین  إحصائیَّة  دلالة  ذات  العملاء    علاقة  علاقات  إدارة  معاییر  إحدى 

في فروع المصرف التجاري السوري في محافظة    الرشاقة الوظیفیةالصمود إحدى أبعاد    والقدرة على

 طرطوس؛  

تعزیز إحدى معاییر إدارة علاقات العملاء و  ة العلاقات جود علاقة ذات دلالة إحصائیَّة بین  وجود   •

 س طرطوفي فروع المصرف التجاري السوري في محافظة  الرشاقة الوظیفیة



 58من  47ة  الصفح
 

بین  وجود   • إحصائیَّة  دلالة  ذات  العلاقات علاقة  العملاء    جودة  علاقات  إدارة  معاییر  إحدى 

أبعاد  و إحدى  الوظیفیةالمبادرة  التجاري  الرشاقة  المصرف  فروع  محافظة   في  في  السوري 

 طرطوس 

والقدرة  إحدى معاییر إدارة علاقات العملاء    جودة العلاقات علاقة ذات دلالة إحصائیَّة بین  وجود   •

أبعاد    التكیف  على الوظیفیةإحدى  محافظة   الرشاقة  في  السوري  التجاري  المصرف  فروع  في 

 طرطوس 

والقدرة  ییر إدارة علاقات العملاء  إحدى معا  جودة العلاقات علاقة ذات دلالة إحصائیَّة بین  وجود   •

أبعاد    على إحدى  الوظیفیةالصمود  محافظة    الرشاقة  في  السوري  التجاري  المصرف  فروع  في 

 طرطوس 

تعزیز إحدى معاییر إدارة علاقات العملاء و  جودة العلاقات علاقة ذات دلالة إحصائیَّة بین  وجود   •

 محافظة طرطوس  في فروع المصرف التجاري السوري في الرشاقة الوظیفیة

ووجود   • العملاء  علاقات  إدارة  بین  إحصائیَّة  دلالة  ذات  الوظیفیةتعزیز  علاقة  فروع    الرشاقة  في 

 التجاري السوري في محافظة طرطوس المصرف 

 التوصیات:  3-10-2

نظراً لدوره المھم في تعزیز المبادرة الاتصال إحدى معاییر إدارة علاقات العملاء  ب   ضرورة الاھتمام •

 في فروع المصرف التجاري السوري في محافظة طرطوس  الرشاقة الوظیفیة بعاد إحدى أ

القدرة  الاتصال إحدى معاییر إدارة علاقات العملاء  بضرورة الاھتمام   • المھم في تعزیز  لدوره  نظراً 

أبعاد    التكیف  على الوظیفیةإحدى  محافظة   الرشاقة  في  السوري  التجاري  المصرف  فروع  في 

 طرطوس 

القدرة  الاتصال إحدى معاییر إدارة علاقات العملاء  ب   امضرورة الاھتم • المھم في تعزیز  لدوره  نظراً 

أبعاد    على إحدى  الوظیفیةالصمود  محافظة    الرشاقة  في  السوري  التجاري  المصرف  فروع  في 

 طرطوس 

 نظراً لدوره المھم في تعزیز الثقة في التعامل إحدى معاییر إدارة علاقات العملاء  ب   ضرورة الاھتمام •

 في فروع المصرف التجاري السوري في محافظة طرطوس  الرشاقة الوظیفیةالمبادرة إحدى أبعاد 

نظراً لدوره المھم في تعزیز علاقات العملاء    الثقة في التعامل إحدى معاییر إدارةب   ضرورة الاھتمام •

محافظة  في فروع المصرف التجاري السوري في    الرشاقة الوظیفیةإحدى أبعاد    التكیف  القدرة على

 طرطوس 
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نظراً لدوره المھم في تعزیز الثقة في التعامل إحدى معاییر إدارة علاقات العملاء  ب   ضرورة الاھتمام •

في فروع المصرف التجاري السوري في محافظة   الرشاقة الوظیفیةالصمود إحدى أبعاد    القدرة على

 طرطوس 

 نظراً لدوره المھم في تعزیز العملاء  الثقة في التعامل إحدى معاییر إدارة علاقات  ب   ضرورة الاھتمام •

 في فروع المصرف التجاري السوري في محافظة طرطوس  الرشاقة الوظیفیة

نظراً لدوره المھم في تلبیة احتیاجات العملاء إحدى معاییر إدارة علاقات العملاء  ب   ضرورة الاھتمام •

أبعاد  تعزیز   إحدى  الوظیفیةالمبادرة  التجاري  الرشاقة  المصرف  فروع  محافظة   في  في  السوري 

 طرطوس 

نظراً لدوره المھم في إحدى معاییر إدارة علاقات العملاء    تلبیة احتیاجات العملاءب   ضرورة الاھتمام •

علىتعزیز   أبعاد    التكیف  القدرة  الوظیفیةإحدى  في    الرشاقة  السوري  التجاري  المصرف  فروع  في 

 محافظة طرطوس 

نظراً لدوره المھم في دى معاییر إدارة علاقات العملاء  إح  تلبیة احتیاجات العملاءب   ضرورة الاھتمام •

أبعاد    القدرة علىتعزیز   الوظیفیةالصمود إحدى  السوري في    الرشاقة  التجاري  المصرف  في فروع 

 محافظة طرطوس؛  

نظراً لدوره المھم في إحدى معاییر إدارة علاقات العملاء    تلبیة احتیاجات العملاءب   ضرورة الاھتمام •

 سطرطو في فروع المصرف التجاري السوري في محافظة  قة الوظیفیةالرشا تعزیز

نظراً لدوره المھم في تلبیة احتیاجات العملاء إحدى معاییر إدارة علاقات العملاء  ب   ضرورة الاھتمام •

أبعاد  تعزیز   إحدى  الوظیفیةالمبادرة  محافظة   الرشاقة  في  السوري  التجاري  المصرف  فروع  في 

 طرطوس 

نظراً لدوره المھم في إحدى معاییر إدارة علاقات العملاء    تلبیة احتیاجات العملاءب   ضرورة الاھتمام •

علىتعزیز   أبعاد    التكیف  القدرة  الوظیفیةإحدى  في    الرشاقة  السوري  التجاري  المصرف  فروع  في 

 محافظة طرطوس 

ره المھم في نظراً لدوإحدى معاییر إدارة علاقات العملاء    تلبیة احتیاجات العملاءب   ضرورة الاھتمام •

أبعاد    القدرة علىتعزیز   الوظیفیةالصمود إحدى  السوري في    الرشاقة  التجاري  المصرف  في فروع 

 محافظة طرطوس 

نظراً لدوره المھم في إحدى معاییر إدارة علاقات العملاء    تلبیة احتیاجات العملاءب   ضرورة الاھتمام •

 في محافظة طرطوسفي فروع المصرف التجاري السوري  الرشاقة الوظیفیةتعزیز 



 58من  49ة  الصفح
 

الاھتمام • العملاء  ب   ضرورة  علاقات  في  إدارة  المھم  لدوره  الوظیفیةتعزیز  نظراً  فروع    الرشاقة  في 

 المصرف التجاري السوري في محافظة طرطوس 

 آفاق مستقبلیة للدراسة:   3-10-3
 وظیفیة مثل: یوصي الباحث باستمرار الدراسات المستقبلیة المتعلقة بإدارة علاقات العملاء والرشاقة ال

 ـــ العلاقة بین إدارة علاقات العملاء وتعزیز الرشاقة التنظیمیة. 

 ــ تأثیر إدارة علاقات العملاء في تعزیز الولاء التنظیمي. 

 ــ تقییم واقع الرشاقة الوظیفیة في شركات القطاع العام. 
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العر�یة السور�ة  الجمهور�ة  

 وزارة التعلیم العالي والبحث العلمي

  الجامعة الافتراضیة السور�ة 
 
 

 �سم الله الرحمن الرحیم
 

 السید المحترم.......... 
 السیدة المحترمة........... 

 تحیة طیبة و�عد...
 

العل البحث  هذه  لدعم  من خلال  النتائج  أفضل  إلى  التوصل  في  �إشارة    یرجى-الاستبانةمي  الأسئلة  على    في   √الإجا�ة 

الدّراسة تتعلق  لأن-المخصص  المكان ": العلاقة بین إدارة علاقات العملاء وتعز�ز الرشاقة الوظیفیة  "  بــ:  هذه 
طرطوس( محافظة  في  السوري  التجاري  المصرف  فروع  على  میدانیَّة  الب  ." )دراسة  تعاونكم  او�قدر  حث 

البحث  لغرض  استخدامها  قبلكم سیتم  المقدّمة من  البیانات والمعلومات  أن  العلم  الاستبانة مع  ومساهمتكم من خلال هذه 
تامة و�خصوصیة  فقط  الاستبانة  بهذه  أن  ،  المرتبط  علماً  ونزاهة،  موضوعیة  �كل  الاستبانة  هذه  بتعبئة  التكرم  أرجو  لذا 

 ة فیها لن تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي.المعلومات الوارد
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 البیانات الشخصیة: :أولاً    

 الجنس: -1

 ذكر -

 أنثى  -

 المؤھل العلمي الذي حصلت علیھ:-2

 ثانویة وما دونھا   -

 إجازة جامعیة  -

 ماجستیر  -

 دكتوراه     -

 ثانیاً: محاور الدراسة:

 الأسئلة الاختصاصیة  ت
 تحت الخیار المناسب) Xة (ضع إشار 

غیر موافق 
 �شدة 

 موافق محاید  غیر موافق 
موافق 
 �شدة 

   إدارة علاقات العملاء المحور الأول:  
 

 الاتصال أولاّ:
غیر موافق 

 �شدة 
 موافق محاید  غیر موافق 

موافق 
 �شدة 

      �العمیل عند تقد�م خدمات جدیدة المصرف �الاتصال�قوم  1
      التواصل الحدیثة للاتصال مع العملاء لالمصرف وسائ�ستخدم  2
      و�علانات عن خدماته �شكل �افي  المصرف منشورات�قدم  3
ز�ارات للعملاء الممیز�ن لتحقیق   المصرف �إجراء�قوم مندو�ي  4

 التواصل المستمر
     

      والیسر والمصرف �السهولةتتمیز الاتصالات بین العملاء  5
 

 في التعاملالثقة ثانیاً: 
غیر موافق 

 �شدة 
 موافق محاید  غیر موافق 

موافق 
 �شدة 

      معهم  العمیل بتعاملات یلزم ما �ل المصرف بتوضیح موظفو �قوم 6
  من الاستفادة �یفیة في واستشار�ة مهنیة نصائح المصرف للعمیل �قدم 7

 المقدمة  الخدمات
     

      العملاء تجاه المصرف �الوعود �في 8
      العملاء  مع المصرف بثقة في الموظفون  عاملیت 9

      وولاء ثقة لكسب بهم الخاصة  المناسبات المصرف العملاء �شارك 10
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 العمیل
 

 تلبیة احتیاجات العملاءثالثاً: 
غیر موافق 

 �شدة 
 موافق محاید  غیر موافق 

موافق 
 �شدة 

      دةمتنوعة تلبي احتیاجات العملاء المتجد المصرف خدمات�قدم  11
الخدمة �سرعة عالیة مما یوفر لهم الوقت  المصرف للعملاء�قدم  12

 والجهد 
     

      حاجات العملاء في سلم أولو�اته  المصرف تلبیة�ضع  13
      راحة العملاء عند تعاملهم مع الموظفین  المصرف على یر�ز  14
      ة من العملاء الاعتبار والدراسة الاقتراحات المقدم المصرف �عین�أخذ  15

 
 جودة العلاقات  را�عاً:

غیر موافق 
 �شدة 

 موافق محاید  غیر موافق 
موافق 
 �شدة 

      ممیزة �سوق العمل المصرف �سمعةیتمتع  16
      مستمر  المصرف �شكللدى العملاء رغبة أكیدة في التعامل مع  17
      مستوى جودة الخدمات المقدمة للعمیل تتسق مع توقعاته 18
دقیقة ومنظمة خاصة �العملاء �مكن العودة  المصرف سجلاتیوفّر  19

 إلیها �سهولة
     

      تحقیق الجودة العالیة في جمیع أعماله  المصرف على یر�ز  20
 

 المحور الثاني: الرشاقة الوظیفیة
غیر موافق 

 �شدة 
 موافق محاید  غیر موافق 

موافق 
 �شدة 

      المبادرة  
      تحدث أن  قبل عملي في تواجهني قد التي �المشاكل بؤالتن أستطیع 21
      �مفردي  العمل في والمعقدة الجدیدة المشاكل حل على قادر أنا 22
      عملي  في تحسن لإحداث فرص  عن دوماً  أ�حث 23
      ومهامي  وظیفتي لأداء فعالیة أكثر طرق  إ�جاد أحاول 24

 القدرة على التكیف 
 

     

      التخصصات أو الأقسام مختلف من الأشخاص  مع جیدة علاقات لدي 25
      الوقت نفس في أنشطة أو مشار�ع عدة على العمل أستطیع 26
      �سرعة العمل في جدیدة وأسالیب معدات استخدام أستطیع 27
 مجال في والأسالیب التقنیات في المستجدات على الاطلاع دائم أنا 28

 عملي
     

 درة على الصمود الق 
 

     

      للمصرف  الكلیة  الصورة معرفة دون  وظیفتي أداء على قادر أنا 29
      مر�كة الأمور فیها تبدو التي الحالات مع التعامل أستطیع 30
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 غیر العمل تعلیمات تكون  عندما فعله �جب ما تحدید على قادر أنا 31
 واضحة 

     

 تقیید أو العمل عبء وجود مع جید �شكل العمل أداء على قادر أنا 32
 الزمني الجدول

     

 إضافة أ�ة بیانات أو معلومات قد تراها مهمة وأغفلناها من هذه الاستبانة وتدعم مجرى البحث:فضلاً:  
 ............................................................ 

 

 

 شاكر�ن لكم حسن تعاونكم 
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