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 ممخّص  
 

مدتػػ الػعي السرخفي لمعامميغ، ومجػ اختلاؼ إدراكيع لمخجمات عمى تعخؼ الىجؼ البحث الحالي إلى 
)الجخل، التعميع، الػضيفة الحالية(، كسا ىجؼ إلى تحجيج وتػصيف نػع وقػة العلاقة  السرخؼية السختمفة وفقاً لخرائز

الػعي السرخفي لمعامميغ وبيغ الأداء التجارؼ في فخوع السرخؼ التجارؼ الدػرؼ محل الجراسة. وتكػنت بيغ مدتػػ 
 ( عاملًا في فخوع السرخؼ في شخشػس، واستخجـ البحث أسمػب تحميل الارتباط القانػني228عيشة البحث مغ )

 لى الشتائج الآتية:(، وتػصل البحث إAnovaكأسمػب إحرائي إضافة إلى اختبار تحميل التبايغ )
 يؤثخ مدتػػ الػعي السرخفي لجػ العامميغ تأثيخاً كبيخاً في الأداء التجارؼ لمسرخؼ التجارؼ. -
يديع رفع مدتػػ الػعي السرخفي لمعامميغ في السرخؼ في تحديغ جػدة الخجمات السقجمة في  -

 .الدػرؼ  السرخؼ التجارؼ 
دتػػ مختفع مغ الػعي السرخفي سيديع في إف امتلاؾ العامميغ في السرخؼ التجارؼ الدػرؼ لس -

 .الدػرؼ  تشػيع الخجمات في السرخؼ التجارؼ 
 يداعج ارتفاع مدتػػ الػعي السرخفي لجػ العامميغ في خجمة عجد أكبخ مغ زبائغ السرخؼ. -

 : الػعي السرخفي _ الأداء التجارؼ_ السرخؼ التجارؼ كممات مفتاحية
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
*

 جامعة تشرٌن -كلٌة الاقتصاد  -اختصاص إحصاء –قسم الإحصاء والبرمجة  -دكتوراه فً الاقتصاد 
 شٌخ بدرفرع ال –مدٌر المصرف التجاري   
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  ABSTRACT    

 

 

     This research aims to identify the level of awareness of banking for workers, and 

how different are their perceptions of the different banking services according to the 

characteristics of (income, education, current job), It also aimed to define and characterize 

the type and strength of the relationship between the level of banking awareness of 

workers, and among commercial performance in the Syrian commercial bank branches for 

this study. 

The research sample consisted of (228) workers in the bank’s branches in Tartous,  

used the method of canonical correlation analysis as a statistical method in addition 

to statistical analysis of variance (Anova), The research reached the following results: 

The level of banking awareness among workers a significant impact on commercial 

performance of commercial bank. 

- Raising the level of banking awareness for the bank’s employees contributes to 

improving the quality of services provided in Syrian Commercial Bank. 

- The possession of workers in Syrian Commercial Bank to a high level of banking 

awareness will contribute to the diversification of services in Syrian Commercial Bank. 

- The high level of banking awareness among workers helps to serve a larger number 

of bank customers. 

Keywords: banking awareness- Commercial performance - commercial bank 
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 :مقدمة
يسكغ لإدارة أؼ مؤسدة أف تتعخؼ عمى تػقعات واحتياجات عسلائيا نحػ الخجمات السقجمة مغ خلاؿ العامميغ 

التعاملات ويختبط الصمب عمى  (.60، 2004)شعذاعة،  الدبائغيتعاممػف بذكل مباشخ مع الحيغ في الخصػط الأمامية 
تدبب ضعف الػعي يالرجد  ، وفي ىحاالعامميغ في السرارؼالػعي السرخفي مغ ببرػرة إيجابية  السرخؼية

مدؤولة  وتعج السرارؼ، والادخارتحػؿ جدء مغ الأمػاؿ الفائزة إلى أشكاؿ أخخػ مغ السػجػدات في السرخفي 
 العامميغ ومع العسلاءسع مع عسػـ تعسيق الػعي السرخفي مغ خلاؿ العسل الجاد بالاتراؿ الػا عغبذكل مباشخ 

 .(332، 2007)نبيمة،  السرارؼ.والسؤسدات الاقترادية واشلاعيع عمى السديج مغ الخجمات التي تقجميا ىحه 
ويقع عمى السرارؼ عبءٌ كبيخ مغ أجل تصػيخ أدائيا وأعساليا والسحافطة عمى قجرتيا التشافدية في الأسػاؽ 

سبيل تحقيق أقرى العػائج إلى استقصاب أكبخ عجد مغ العسلاء الججد، وفي سبيل  السحمية والعالسية، وقج سعت في
بالعػائج  لخفع وعييع السرخفي العامميغذلظ اىتست بتكثيف الاستفادة مغ التقشيات السرخؼية الحجيثة والتػجو إلى 

 .عسلاء ججدتػافخ مدتػػ ميع مغ الػعي الحؼ يديع في استقصاب  ،السسكغ تحؿيقيا مغ خلاؿ تعامميع
السرخؼ التجارؼ دور ميع في تحديغ  العامميغ فيانصلاقاً مسا سبق قج يكػف لسدتػػ الػعي السرخفي لجػ 

 .لجييعالأداء التجارؼ، وىػ ما يحاوؿ البحث الحالي الترجؼ مغ خلاؿ دراسة مجػ تػافخ ىحا السدتػػ 
 :البحثمذكمة 

وتيخة التشسية الاقترادية والاجتساعية مغ خلاؿ جحب الأمػاؿ  رفعتديع السرارؼ بجور ميع واستخاتيجي في 
نذخ الػعي السرخفي واحجاً مغ أىع ويعج  ،وذلظ مغ خلاؿ نذخ الػعي الادخارؼ والاستثسارؼ  وتشذيصيا بكافة الصخؽ 

عساليع السحاور التي يعسل السرخؼ عمى نذخىا وتبشييا، بيجؼ تحقيق الثقة لجػ الستعامميغ مع السرخؼ في أداء أ 
، وفي ىحا الرجد قاـ الباحث بإجخاء دراسة استصلاعية بالرػرة الأفزل أدائو التجارؼ السالية مغ جية ومغ خلاؿ 

/ 00، وقج تست الجراسة باستخجاـ استبياف مكػف مغ /شخشػسالسرخؼ التجارؼ في  عاملًا في فخوع/ 30شسمت /
 العامميغمغ  /08/أف تبيغ بشتيجة الجراسة الاستصلاعية وقج ، لمعامميغبشػد تتعمق بسدتػػ الػعي السرخفي مخرز 

 الزعيف الترشيف ضسغ مجاؿ ػامشيع كان/ فقط 3/لمػعي السرخفي في حيغ أف يفيع ضسغ مجاؿ السختفع تع ترش
مخده إلى قج يكػف أف انخفاض الأداء التجارؼ لمسرخؼ %/ مغ أفخاد العيشة 66.66، كسا أكج /لشاحية الػعي السرخفي

مسا سبق  .في دور وآليات عسل الأجيدة السحكػرة في السرخؼ التجارؼ  العامميغانخفاض مدتػػ الػعي السرخفي لجػ 
 الخئيذ الآتي: في التداؤؿ البحثيسكغ لمباحث تحجيج مذكمة 

شو لمسرخؼ التجارؼ ويتفخع عوبيغ الأداء التجارؼ لمعامميغ ىل تػجج علاقة بيغ مدتػػ الػعي السرخفي 
 الدؤاليغ الآتييغ:

 ماىػ مدتػػ الػعي السرخفي الستػفخ لجػ العامميغ في السرخؼ التجارؼ. -
ىل تػجج فخوؽ في مدتػػ الػعي السرخفي بيغ العامميغ في السرخؼ التجارؼ تبعاً لستغيخات)  -

 السخكد الػضيفي(  -السؤىل العمسي -الجخل
 :أىمية البحث

يتشاوؿ البحث أساساً ميساً في تصػيخ العسل السرخفي وىػ مدألة الػعي السرخفي لسا لو  -0
 بسا يخجـ عسمية التشسية. تحديغ الأداء التجارؼ مغ أىسية كبيخة في 
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السرخؼ التجارؼ بسا يسكغ  العاممػف فيالػقػؼ عمى مدتػػ الػعي الحؼ يستمكو  -2
 .مياراتيع وتحديغ ع، أو العسل عل تصػيخىبذكل أكبخ عالقائسيغ عمى العسل السرخفي مغ الاىتساـ بي

، حيث أف الأداء التجارؼ لمسرخؼلمعامميغ في تػضيح فاعمية مدتػػ الػعي السرخفي  -3
 .بالسرخؼ الدبائغالعامميغ الحؼ يشعكذ عمى درجة ثقة  وعيبسدتػػ  اً وثيق اً مختبط ارتباشالسرارؼ نجاح 

السرخؼ  لمعامميغ فيمحاولة تقجيع السقتخحات اللازمة لتعديد مدتػػ الػعي السرخفي  -4
 التجارؼ بسا يخجـ ويعدز الأداء التجارؼ.

 :أىداف البحث
 :يأتيتتسثل أىجاؼ ىحا البحث ؼيسا 

إدراكيع لمخجمات السرخؼية السختمفة دتػػ ، وملمعامميغمدتػػ الػعي السرخفي تعخّؼ  -0
 )الجخل، التعميع، الػضيفة الحالية(. وفقاً لخرائز

وبيغ الأداء  لمعامميغتحجيج وتػصيف نػع وقػة العلاقة بيغ مدتػػ الػعي السرخفي  -2
 التجارؼ لمسرخؼ التجارؼ في سػرية.

 .الدػرؼ  السرخؼ التجارؼ العامميغ في تحجيج الأىسية الشدبية لأبعاد الػعي السرخفي   -3
دعع ترػرات أصحاب القخار باتخاذ إجخاءات لتعديد مدتػػ الػعي السرخفي لجػ  -4

 .العامميغ في السرخؼ التجارؼ الدػرؼ 
 :فرضيات البحث

 :الفخضية الخئيدة
العامميغ في السرخؼ لا تػجج علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ مدتػػ الػعي السرخفي لجػ  -

 .لمسرخؼ وبيغ الأداء التجارؼ التجارؼ الدػرؼ 
 :الفخضيات الفخعية

السرخؼ التجارؼ  العامميغ فيلاتػجج فخوؽ ذات دلالة إحرائية في مدتػػ الػعي السرخفي بيغ  -
 تعػد لستغيخ )الجخل(.

السرخؼ التجارؼ  العامميغ فيلاتػجج فخوؽ ذات دلالة إحرائية في مدتػػ الػعي السرخفي بيغ  -
 (.السؤىل العمسيتعػد لستغيخ )

السرخؼ التجارؼ  العامميغ فيفخوؽ ذات دلالة إحرائية في مدتػػ الػعي السرخفي بيغ  لاتػجج -
 (.العسل الػضيفيتعػد لستغيخ )

 :مجتمع البحث وعينتو
وبعج أنو السرخؼ التجارؼ الدػرؼ في مجيشة شخشػس، حيث  العامميغ فيتكػّف مجتسع البحث مغ 

/ 557يغ أف عجد العامميغ في جسيع الفخوع بمغ /مخاجعة فخوع السرخؼ التجارؼ في محافطة شخشػس تب
 ( وفق الآتي:8، 2006)العمي،  وبحداب قانػف العيشة وفق صيغة الدحب دوف إعادة

n =            

              
 

 : حجع السجتسع  N=557حيث: 
Z=1.96  95: الجرجة السعيارية عشج معامل ثقة% 
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E=0.05 :   ندبة الخصأ السدسػح بو 
P=0.5  لجعل العيشة أكبخ ما يسكغ 0.5: تقجيخ ندبة الخاصة في السجتسع وتع اعتساد ؾيسة 

n =                       

                              
 = 228 

، 2020لعاـ  شباطبذكل عذػائي خلاؿ الشرف الأوؿ مغ شيخ  العامميغوقج تع تػزيع الاستبانات عمى 
 وفق الآتي: وتع جسعيا وتبػيبيا وتفخيغيا وتجييدىا لمتحميل الإحرائي خلاؿ الشرف الثاني مغ نفذ الذيخ

 ( تهزيع أفراد العينة حدب فروع المررف في محافظة طرطهس9جدول )
 فخع الجريكير فخع بانياس فخع الذيخ بجر فخع صافيتا فخوع مجيشة شخشػس

028 25 25 25 25 
 المردر: من إعداد الباحث

 :البحثحدود 
 فخوع السرخؼ التجارؼ الدػرؼ في شخشػس. العامميغ فيالحجود البذخية:  -
، بعج جسع 2020 )مشترف آذار(تست الجراسة السيجانية خلاؿ شيخؼ شباط وآذار :الحجود الدمانية -

 وتحميميا. الاستبانات وتفخيغيا وتبػيبيا
 :متغيرات البحث

 العػامل التقشية. – الفشيةالستغيخات السدتقمة: العػامل الإدارية، السيارات  -
 الستغيخات التابعة: جػدة الخجمات، تشػيع الخجمات، زيادة عجد الدبائغ. -

 منيج البحث: 
اتبع الباحث السشيج الػصفي التحميمي الحؼ يقػـ عمى وصف الطاىخة مػضػع الجراسة وجسع البيانات عشيا 

 ـ أدوات وأساليب إحرائية مشاسبة لمجراسة.ااستخجبوتحميميا 
 :مرطمحات البحث
الػعي السرخفي: الفيع وسلامة الإدراؾ والسعخفة بالسعمػمات السجمجة في أصػؿ ومبادغ ونطع  -
ي السرارؼ. كسا يعخؼ بأنو: مجػ القجرة عمى استيعاب التغيخ في العسل وأساليب العسل السرخفي العسل ف

 (02، 2006القصيبي، والتلاؤـ معيا. )
 الػعي السرخفي.استبياف عمى  العاملويعخفو الباحث إجخائياً بأنو الجرجة التي يحرل عمييا 

مجسػع الأداءات السختبصة بجػدة الخجمات ورضى الدبائغ وتكمفة الخجمات وتشػعيا الأداء التجارؼ:  -
 (320، 2009. )حيجر، وقاؼ، الدبائغ وزيادة عجد 

 دراسات سابقة
 البشػؾتقييع مدتػػ الػعي السرخفي لجػ عسلاء ( بعشػاف: 2006 القصيبي،دراسة ) -0

 التجارية في الجسيػرية اليسشية، اليسغ.
التجارية في اليسغ وقج استخجمت البشػؾ ىجفت الجراسة التعخؼ عمى مدتػػ الػعي السرخفي لجػ عسلاء 

الػصفي التحميمي، وتكػنت العيشة مغ  السشيج استبانة لجسع البيانات مغ عسلاء أربعة مرارؼ وتع تحميميا باستخجاـ
السرخفي، وىي )الفائجة، الأماف، الثقة، أسمػب  ( فخداً حيث اعتسج الباحث عمى ستة مؤشخات لؿياس مدتػػ الػعي90)
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في نذخ الػعي السرخفي(. وتػصمت الجراسة إلى نتائج أىسيا  الدبائغ، دور الدبائغ، ثقافة الدبائغالسػضفيغ مع 
 انخفاض مدتػػ الػعي السرخفي لجػ عسلاء السرارؼ في اليسغ.

، الجدائػػػخ( بعشػػػػاف: سأثػػػخ اسػػػتخجاـ نطػػػع السعمػمػػػات عمػػػى فاعميػػػة أداء 2007دراسػػػة )مشػػػى،  -2
 التجارية الجدائخيةس.بالبشػؾ السػضفيغ 

البشػػػػػػؾ ىػػػػػجفت الجراسػػػػػة محاولػػػػػة اكتذػػػػػاؼ بعػػػػػس أنطسػػػػػة السعمػمػػػػػات ذات الرػػػػػمة بتحدػػػػػيغ أداء السػػػػػػضفيغ فػػػػػي 
الزػخورة تشبػع مػغ الطػخوؼ الستغيػخة التػي يذػيجىا العػالع،  الجدائخية. وتػضيح أف نطػع السعمػمػات أصػبحت ضػخورية وىػحه

الأخػػػخػ. بالإضػػافة إلػػى تػػػػفيخ قاعػػجة مػػػغ  السرػػارؼوعمػػى رأسػػيا السشافدػػػة الستػقعػػة خػػلاؿ الدػػػشػات القادمػػة مػػػغ جانػػب 
 الجدائخية.  السرارؼالسعمػمات التي تداعج الإدارة في 

، ولتحقيػػق ، واعتسػجت السػشيج الػصػفي التحميمػيالتجاريػة الجدائخيػة السرػػارؼوقػج أجخيػت الجراسػة فػي مجسػعػة مػغ 
أىجاؼ الجراسة تع ترسيع وتصػيخ استسارة استبياف لغخض جسػع البيانػات وتػزيعيػا عمػى أفػخاد عيشػة الجراسػة، البػالغ عػجدىع 

جمت الأسػػػػػاليب لتحميػػػػػل البيانػػػػػات واسػػػػػتخ spssمػضػػػػف، وقػػػػػج تػػػػػع اسػػػػػتخجاـ الحدمػػػػػة الإحرػػػػػائية لمعمػػػػػـ الاجتساعيػػػػػة  76
 الإحرائية الػصؽية لسعخفة ترػرات أفخاد العيشة لأبعاد نطع السعمػمات والأداء الػضيفي.

 خمرت الجراسة إلى مجسػعة مغ الشتائج كاف مغ أىسيا
 .أف ترػرات السبحػثيغ تجاه الخضا عغ تقييع الأداء الػضيفي جاءت بجرجة مختفعة 
 محل   البشػؾ طع السعمػمات عمى أداء السػضفيغ في ىشاؾ تأثيخ ذو دلالة إحرائية لاستخجاـ ن 

 الجراسة.    
  ىشاؾ تأثيخ ذو دلالة احرائية بيغ الخضا الػضيفي لمسػضفيغ وبيغ تقييع أداءىع عشج استخجاـ 

 نطع السعمػمات    
( بعشػاف: س دور الجياز السرخفي في نذخ الػعي السرخفي لجػ 2003دراسة )الحجاد،  -3
 غ.س، فمدصيالدبائغ 

ىجفت الجراسة إلى التعخؼ عمى دور الجياز السرخفي متسثل في السرارؼ وسمصة الشقج الفمدصيشية في نذخ 
 .الدبائغالػعي السرخفي لجػ 

عبخ محػر نطخؼ يشرخؼ إلى صياغة وتحميل  ،تع استخجاـ السشيج الػصفي التحميمي حيث أنو الأندب لمجراسة
وذلظ مغ خلاؿ استبانة  ،ومحػر عسمي يعتسج عمى جسع وتحميل البيانات الستعمقة بسػضػع السذكمة ،أدبيات السػضػع

وتع ، عسيل مرخفي( 400)كانت عيشة الجراسة و تع تػزيعيا عمى عسلاء السرارؼ التجارية العاممة في قصاع غدة. 
 ىسيا:وقج خمرت الجراسة إلى عجد مغ الشتائج أ  العذػائية. اعتساد أسمػب العيشة
حيث  ،الدبائغاستخجاـ الخصط التدػيؿية لمسرارؼ التجارية يؤدؼ إلى زيادة الػعي السرخفي لجػ  -

 %.69.97بمغت درجة السػافقة 
 حيث أف ،الدبائغجيػد وأنذصة سمصة الشقج الفمدصيشية تؤدؼ إلى زيادة الػعي السرخفي لجػ  -

 %.64.44 الستػسط الحدابي الشدبي لجسيع فقخات السجاؿ يداوؼ 
بمغت  حيث أف درجة السػافقة ،الدبائغالستغيخات الاجتساعية تعسل عمى زيادة الػعي السرخفي لجػ   -

78.% 
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( بعشػاف س مجػ إدراؾ العامميغ في السرخؼ التجارؼ الدػرؼ 2009دراسة )فارس،  -4
 لمتدػيق السرخفي الحجيث
 وتصبيقوس، سػرية.

مميغ في السرخؼ التجارؼ الدػرؼ لمتدػيق السرخفي الحجيث ىجفت ىحه الجراسة إلى تعخؼ مجػ إدراؾ العا
وتع سحب عيشة عذػائية شبؿية مكػنة واستخجمت السشيج الػصفي التحميمي، ونذاشاتو، ومغ ثع تعخؼ مجػ تصبيقو. 

 % مغ السجتسع الأصمي، وقج تػصمت الجراسة إلى مجسػعة مغ الشتائج أىسيا:33( مػضفاً ما ندبتو 050مغ )
صحة الفخضية البحثية التي تشز عمى أنو: سليدت ىشاؾ علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ ثبت عجـ  -

 مسارسة بحػث التدػيق السرخفي بالسرخؼ التجارؼ الدػرؼ، وتصبيق التدػيق السرخفي الحجيث.س
ثبت عجـ صحة الفخضية البحثية التي تشز عمى أنو: سليدت ىشاؾ علاقة ذات دلالة إحرائية بيغ  -

مميغ في مجاؿ التدػيق السرخفي بالسرخؼ التجارؼ الدػرؼ، وتصبيق التدػيق السرخفي تجريب العا
 الحجيث.س
أضيخت نتائج البحث أف السرخؼ التجارؼ الدػرؼ يقػـ بتصبيق التدػيق السرخفي الحجيث، وذلظ  -

مغ خلاؿ وجػد وحجات تشطيسية متخررة في السرخؼ التجارؼ الدػرؼ لسسارسة الشذاشات التدػيؿية 
 تسثل في إدارة تدػيق مدتقمة تسارس نذاشاتيا مغ خلاؿ خصط تدػيؿية وفقاً لأسذ عمسية سميسةت

  :الدراسات الأجنبية
بعشػاف: س وعي السدتيمكيغ واستخجاـ  Saini et al( 2000دراسة )سايشي وآخخوف،  -0

 السشتجات السرخؼية الإسلامية في جشػب أفخيؿيا س
Consumer awareness and usage of Islamic banking products in South Africa 

جشػب أفخيؿيا. وقج  ىجفت إلى دراسة مدتػػ وعي السدتيمكيغ واستخجاـ السشتجات السرخؼية الإسلامية في
فخداً شسميع  250شخيقة العيشات غيخ الاحتسالية حيث وزع استبياف عمى السشيج الػصفي التحميمي، و استخجمت 
 السرارؼ الإسلامية أو التقميجية.  ثع تع تحميميا إحرائياً لتحجيج العػامل التي تعتبخ ميسة في الاختيار بيغ ،الاستصلاع

ومعاييخ  ،ولكغ معجؿ التعامل معيا مشخفس، الإسلامية السرارؼوججت الجراسة أف السدمسيغ واعػف بخجمات 
وتػافخ أجيدة الرخاؼ الآلي وشبكة فخوع  ،لسرخؼيةوانخفاض الخسػـ ا السدمسيغ ىي: الكفاءة الدبائغالتعامل عشج 

بجلًا مغ الجوافع الجيشية والامتثاؿ لمتعاليع الإسلامية.  ،عشجما يتعمق الأمخ باختيار البشظ واسعة مغ العػامل اليامة
 ،لدػؽ با وأف تطل وثيقة الرمة في الدبائغالإسلامية جحب والاحتفاظ ب السرارؼالجراسة إلى أنو إذا أرادت  وخمرت

عمى الجافع الجيشي وحجه غيخ  فالاعتساد ،الدبائغمرسسة لتمبية احتياجات  ،ؼيجب أف تصػر استخاتيجيات ذات الرمة
 كاؼ لاختيار السرارؼ الإسلامية لمتعامل معيا.

تقييع الػعي  -بعشػاف: س الاستجامة السرخؼية  Dimova( 2007دراسة )ديسػفا،  -2
 الأفخاد والجسيػر العاـ في مقجونيا س، مقجونيا. الدبائغ واحتياجات 

Sustainable Banking - Assessment of the Awareness and the Needs of Individual 

Clients and the Public at General in Macedonia 

السقجونية  سرارؼالىجفت ىحه الجراسة لتقييع كل مغ السعمػمات والخجمات والترػرات السدبقة السقجمة مغ قبل 
السقجونييغ كأفخاد ومجتسع وتعامميع مع ىحه السرارؼ  الدبائغومعخفة ما إذا كانت تعكذ الػعي السرخفي واحتياجات 
أسمػب العيشة العذػائية السشيج الػصفي التحميمي، واعتسجت كسؤسدات مدتجامة في مقجونيا. وقج استخجمت الجراسة 
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استبياف بعج عخضيا عمى اثشيغ مغ  250السقجونية سسكػبيس، وقج تع تػزيع  في وسط العاصسة السرارؼعمى زبائغ 
السحكسيغ السؤىميغ، وقج خمرت الجراسة إلى عجد مغ الشتائج أىسيا اف عجد كبيخ مغ زبائغ السرارؼ لع يتعخؼ عمى 

لمسشتجات والخجمات  السقجونية، ولا يخكد الدبائغ عمى الخرائز الاقترادية السرارؼمفيػـ الاستجامة كسا تتبشاه 
 فقط، ولكغ تمعب الكثيخ مغ العػامل دواًر مؤثخاً عمى الدبائغ.

 :التعقيب عل الدراسات الدابقة
 عجة أمػر مشيا: فيالجراسات الدابقة الجراسة الحالية مع اتفقت : أوجو الاتفاؽ
الػعي السرخفي  تعخّؼمغ حيث الأىجاؼ: اتفقت معطع الجراسات في إشارىا الشطخؼ عمى أىسية  -

 بذكل عاـ ودوره في تصػر عسل السرخؼ.
مغ حيث السشيج السدتخجـ: اتفقت معطع الجراسات )بذكل عاـ( عمى استخجاـ السشيج الػصفي  -
 لخجمتو السباشخة لمسادة العمسية السصخوحة وقجرتو عمى التعبيخ عغ ذلظ بذكل كسي يسكغ ؾياسو. ،التحميمي

 .جسيع الجراسات الدابقة عمى استخجاـ الاستبانة كأداة ؾياس رئيدةمغ حيث أدوات الجراسة: اتفقت  -
ضيخ اختلاؼ واضح بيغ الجراسة الحالية وبيغ الجراسات الدابقة في ىحا الجانب، فقج استيجفت : أوجو الاختلاؼ

 بعس الجراسات السجيخيغ، وبعزيا استيجؼ الدبائغ، ومشيا مغ استيجؼ السػاششيغ مغ فئات مختمفة، في حيغ
 استيجفت الجراسة الحالية العامميغ في السرخؼ التجارؼ.

 أوجو الاستفادة:
 .سػضػع دراستو، والسفاـيع، والسشيج السدتخجـل الاشلاع عمى الأدبيات الشطخية -
 بشاء أدوات الجراسة )الاستبانة(. -
 .تحميل نتائج الجراسة -
 :المناقذة والنتائج

 :الدهري  المررف التجاري 
السرخؼ التجارؼ الدػرؼ مغ أكبخ وأقجـ السؤسدات السرخؼية العاممة في سػرية ويدتحػذ عمى  جيع    

الأكبخ مغ الدػؽ السرخؼية الدػرية، حيث تقجر حرتو مغ إجسالي السيدانية العامة لمقصاع السرخفي بأكسمو  الحرة
ؽ السحمية. وىجفو ىػ تسػيل ( مغ نذاط الإيجاع والإقخاض في الدػ 70( ويدتحػذ عسى أكثخ مغ )%80)% بشحػ

ة والخارجية واستؿباؿ الػدائع والسجخخات الػششية بأشكاليا كافة والستاجخة بالقصع الأجشبي ينذاشات التجارة الجاخم
والسعادف الثسيشة، إضافة إلى إصجار سشجات الجيغ العاـ وتدػيقيا لرالح الخديشة العامة وىحه العسميات ىي الجدء 

 حا الشطاـ.يشطاـ السرخفي في سػرية، مسا جعمتو الخكيدة الأساسية لالأساسي مغ عسل ال
في وزارة الاقتراد والتجارة الخارجية بالدجل التجارؼ رقع  موسرخؼ التجارؼ الدػرؼ وتدجيمتع التخخيز ل

2755 
نتيجة تأميع خسدة مرارؼ لخجمة الشذاط الاقترادؼ  0967 في بجاية عاـ ووتع تأسيد 4/6/0959بتاريخ 

 29/00/0966 تاريخ 903الدػرؼ. وقج أحجث السرخؼ التجارؼ الدػرؼ بسػجب السخسػـ التذخيعي رقع  التجارؼ و 
 .(2000رخؼ التجارؼ الدػرؼ،مسالدشػؼ ل لتقخيخ)ا
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 ع وأعخؽ السؤسدات السرخؼية الحالية في سػرية للؤسباب التي ذكخت أعلاهىلسرخؼ التجارؼ الدػرؼ، أ ا جويع
 سؤسدات السرخؼية بالعسل بسػجبمدػرية، فقج استصاع مشافدة القصاع الخاص بعج الدساح لولسخكده في الدػؽ ال

 .(2006 سرخؼ التجارؼ الدػرؼ،مالتقخيخ الدشػؼ ل( )2000لعاـ ) 28القانػف 
 :الدهري  المررف التجاري  أعمال

 استؿباؿ الػدائع بكافة أشكاليا. -0
 أو فخد. جاؿ متبايشة استشاداً لحالة كل شخكةمشح القخوض لآ -2
 الريخفة الالكتخونية -3
 تسػيل التجارة الجاخمية والخارجية. -4
 تسػيل كافة إجخاءات التعامل بالبػرصة. -5
 (323-322، 2009)حيجر؛ وقاؼ،  تقجيع خجمات مرخؼية متشػعة لمعسلاء. -6

إف ىحه السياـ تػضح مجػ تصػر العسل السرخفي وتصػر مجالات التسػيل ونذاط السرارؼ وخاصة دخػؿ 
 البػرصات وتسػيل السزاربة والدساسخة في مجاؿ البػرصة وتكػيغ محافع استثسارية.

 مفيهم الهعي المررفي:
والقصاعات الاقترادية عمى إيجاع أرصجتيع الشقجية في والعامميغ يعُخّؼ الػعي السرخفي بأنو اعتياد الأفخاد 

، والقجرة عمى تػضيف السيارات الفشية والتقشية اديةالسرارؼ، واعتسادىع عمى الذيكات السرخؼية في معاملاتيع الاقتر
 (.77، 2006الصمب عمى الػدائع السرخؼية برػرة إيجابية )عبج المصيف، السرخؼية في زيادة 

 معهقات نذر الهعي المررفي:
 يػاجو نذخ الػعي السرخفي عجداً كبيخاً مغ السعػقات أىسيا:

روح السبادرة والاجتياد، خػفاً مغ السداءلة في ضل نقز خبخة السػضفيغ وكفاءتيع وافتقارىع إلى  -0
نطخة الإدارات السرخؼية إلى السػاشغ كراحب حاجة في تعاممو مع السرخؼ، وليذ كدبػف يجب الدعي 

 لإرضائو.
غياب الاستثسارات السرخؼية السسيدة، انعكذ بذكل سمبي عمى السػاششيغ والإدارات السرخؼية عمى  -2

خفيغ في إرباكات وتعقيجات عجيجة، ودفع السػاشغ إلى البحث عغ مشافح أكثخ أمشاً حج سػاء ما أدخل كلا الص
لسجخخاتو، عغ شخيق تحػيميا إلى مراغ ذىبية أو شخاء عسمة صعبة، وقج نجج مغ يجخل بأمػالو في استثسارات 

 مخبحة ولكشيا غيخ آمشة، في ضل عجد البشظ عغ تقجيع بجائل مغخية.
علاف عغ الخجمات السرخؼية الستشػعة وتػاضع حسلات التدػيق تجني مدتػػ التعخيف والإ -3

السخافقة، في محاولة تػفيخ مثل ىحه التكاليف، نطخاً لػياب الشطخة الاستثسارية الخلاقة لجػ البشظ والتي تدتصيع 
 أف تخمق مخدوداً عالياً لسثل ىحه العسميات.

ئلًا بيغ الشاس والتعاملات السرخؼية لا تداؿ السعػقات الذخعية مغ أبخز السعػقات التي تقف حا -4
السختمفة، وفي ىحا الدياؽ يججر التشػيو أف افتتاح السرارؼ الإسلامية خمق حالة إيجابية ساعجت السػاششيغ 

، واف كانت التجخبة اقترخت عمى عقػد السخابحة )مع القرػر السرارؼعمى التقجـ نحػ وعي أشسل لعسل 
( وتجاىم ت معطع العقػد والسعاملات الإسلامية الأخخػ مثل عقػد الإجارة وعقػد الذخعي في تصبيق السفيػـ

 (22، 2006الاسترشاع. )الخػرؼ، 
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 :أسباب نقص الهعي المررفي لدى العاممين في المرارف
ولع يكتخث إلى  ،بالعبء الػضيفي الجياز الإدارؼ السرخفي لدشػات شػيمة مثقلاً ضل  -0

 تصػر العسل السرخفي وتسكيغ العامميغ.يديع في الحؼ  التصػيخ والتحجيثأىسية 
والحؼ ىػ  ،السػضفػف وخرػصاً مػضفػ التعامل السباشخ لا يتقشػف فغ البيع الذخري -2

بيجؼ تذجيعو ومعاونتو في تحقيق عسمية  ،عسمية الاتراؿ الحاصمة بيغ البائع والسذتخؼ وبذكل مباشخ
يساً تدعى إليو كافة السشذآت الخجمية مشيا إف البيع الذخري يحقق ىجفاً م ،الذخاء لمبزاعة أو الخجمة

ومغ السحقق بأف ىحا الدبػف إذا رضي عغ السرخؼ فانو سيديع في جحب  ،والإنتاجية ألا وىػ رضا الدبػف 
 في التعامل مع السرخؼ. اً كسا أف رضا الدبػف عغ السرخؼ سيجعمو مدتسخ  ،زبػف آخخ
أف شسػحات السرخؼ يجب ألا أؼ  ،إف العسل السرخفي لا يجب أف يقشع بأنو محجود -3

ولحلظ لا يشبغي لمسرخؼ أف يتكاسل في الإعلاف عغ خجماتو إذا ما وجج أف وضعو في  ،تعخؼ الحجود
 الدػؽ السرخفي أصبح قػياً وارسخاً ولعل ىحا ىػ سبب تخاجع الإعلاف عشج بعس السرارؼ.

 اؿ الشاس.سحاجة الإعلاف بذكل لا يتساشى مع روح العرخ ولا يذكل أؼ حافد لإؾب -4
، 2005)السحاويمي،  بالعلاقات الإندانية بيشيع وبيغ العامميغعجـ اكتخاث مجراء الفخوع  -5

5.) 
 أدوات الدراسة:

قاـ الباحث بترسيع استبيانيغ بالاعتساد عمى العجيج مغ الجراسات الدابقة ذات الرمة وتع تقشيشيا بسا يتشاسب 
 تي:شخشػس وفق الآ قع فخوع السرخؼ التجارؼ فيمع وا

/ محاور فخعية ىي: 3/ بشج مػزعيغ عمى /27استبياف الػعي السرخفي لمعامميغ: وىػ مكػف مغ / -0
( ومحػر العػامل 07 -6الفشية وشسمت البشػد ) السيارات(، ومحػر 5 -0محػر العػامل الإدارية وشسمت البشػد )

 ( 27 -08التقشية وشسمت البشػد )
/ محاور فخعية ىي: محػر جػدة 3بشج مػزعيغ عمى / /20استبياف الأداء التجارؼ: مكػف مغ / -2

 (.20 -05( ومحػر زيادة عجد الدبائغ )04 -9(، ومحػر تشػيع الخجمات )8 -0الخجمات وشسمت البشػد )
 صدق وثبات أدوات البحث:

  :حداب معامل الثبات -
 ثبات استبياف الػعي السرخفي: -0

وفق  SPSS 25د عمى الحدمة الإحرائية تع ؾياس الثبات بحداب معامل ألفا كخونباخ بالاعتسا
 الآتي:

 الهعي المررفي( حداب معامل الثبات ألفا كرونباخ لاستبيان 0جدول )
Cronbach's Alpha N of Items 

.880 27 
 SPSS25المردر: مخرجات 
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/ بشج 27وىي / بالػعي السرخفي لمعامميغ( يتبيغ أف ؾيسة معامل الثبات لبشػد الاستبياف الخاص 2مغ الججوؿ )
 يرمح لأف يكػف أداة فعالة لاختبار/ وىي ؾيسة تذيخ إلى معامل ثبات مختفع وتؤكج أف الاستبياف 0.88بمغ /

 الفخضيات والتػصل إلى نتائج مػضػعية وتحقيق أىجاؼ البحث.
 ثبات استبياف الأداء التجارؼ: -2

 اري ( حداب معامل الثبات ألفا كرونباخ لاستبيان الأداء التج3جدول )
Cronbach's Alpha N of Items 

.802 20 
 SPSS25المردر: مخرجات 

/ بشج بمغ 20( يتبيغ أف ؾيسة معامل الثبات لبشػد الاستبياف الخاص بالأداء التجارؼ وىي /3مغ الججوؿ )
الفخضيات لأف يكػف أداة فعالة لاختبار / وىي ؾيسة تذيخ إلى معامل ثبات مختفع وتؤكج أف الاستبياف يرمح 0.802/

 والتػصل إلى نتائج مػضػعية وتحقيق أىجاؼ البحث.
  :حداب معامل الرجؽ -

: تع ؾياس صجؽ الاستبياف مغ خلاؿ الػعي السرخفيمعامل الرجؽ الخاص باستبياف  -0
 SPSS25مع السحػر العاـ وذلظ بالاعتساد عمى الحدمة الإحرائية  بشػدهمغ  بشجدراسة العلاقة بيغ كل 

 وفق الآتي:
 مع المحهر العام الهعي المررفياستبيان  محاور( يبين معامل ارتباط 4جدول )

Correlations 

Pearson Correlation  المحهر
 العام

العهامل  العهامل الإدارية
 الفنية

العهامل 
 التقنية

 الدلالة

 داؿ **899. **942. **611. 1 المحهر العام
 داؿ **437. **489. 1 **611. العهامل الإدارية
 داؿ **730. 1 **489. **942. العهامل الفنية
 داؿ 1 **730. **437. **899. العهامل التقنية

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 SPSS25المردر: مخرجات 

والسحػر  السرخفيالػعي استبياف  محاورمغ  محػربيغ كل  دالة إحرائياً ( يتبيغ وجػد علاقة 4مغ الججوؿ )
، 0.05لمعلاقة بيغ جسيع السحاور والسحػر العاـ أصغخ مغ مدتػػ الجلالة  sigالعاـ حيث أف ؾيسة احتساؿ الجلالة 

 .كسا يتبيغ أف السحاور متدقة ؼيسا بيشيا عمى درجة عالية مغ الرجؽمتدق داخمياً، و وىحا يذيخ أف الاستبياف 
 لتجارؼ:معامل الرجؽ الخاص باستبياف الأداء ا -2

 استبيان الأداء التجاري مع المحهر العام محاور( يبين معامل ارتباط 5) جدول
Correlations 

Pearson 
Correlation جػدة الخجمات السحػر العاـ 

تشػيع 
 الجلالة زيادة الدبائغ الخجمات

 داؿ **924. **894. **821. 1 السحػر العاـ
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 داؿ **660. **512. 1 **821. الخجمات جػدة
 داؿ **818. 1 **512. **894. الخجمات تشػيع
 داؿ 1 **818. **660. **924. الدبائغ زيادة
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

 SPSS25المردر: مخرجات 
بيغ كل محػر مغ محاور استبياف الأداء التجارؼ والسحػر  دالة إحرائياً ( يتبيغ وجػد علاقة 5مغ الججوؿ )

، 0.05والسحػر العاـ أصغخ مغ مدتػػ الجلالة  السحاورلمعلاقة بيغ جسيع  sigالعاـ حيث أف ؾيسة احتساؿ الجلالة 
 .يشيا، كسا يتبيغ أف السحاور متدقة ؼيسا بدرجة عالية مغ الرجؽمتدق داخمياً وعمى وىحا يذيخ أف الاستبياف عمى 

 :اختبار اعتدالية التهزيع
( ؼيسكغ اعتبار أف البيانات تخزع لمتػزيع الصبيعي بحدب نطخية الشياية 30مغ أكبخ بسا أف العيشة كبيخة )

 وفق الآتي: M- Estimatorsوىػ ما يؤكجه اختبار ، السخكدية أو الأعجاد الكبيخة
 M- Estimators ( نتائج اختبار6جدول رقم )

M-Estimators 

 
Huber's M-
Estimatora 

Tukey's 
Biweightb 

Hampel's M-
Estimatorc 

Andrews' 
Waved 

 19.8221 19.7979 19.8220 19.7621 العػامل الإدارية
 48.1077 48.7255 48.1064 48.6016 الفشية السيارات

 38.5498 39.0746 38.5645 39.1932 العػامل التقشية
 31.9705 32.0504 31.9722 32.2118 جػدة الخجمات
 23.9967 24.1570 23.9983 24.2509 تشػيع الخجمات
 23.9844 24.1190 23.9870 24.2231 زيادة الدبائغ

a. The weighting constant is 1.339. 
b. The weighting constant is 4.685. 

c. The weighting constants are 1.700, 3.400, and 8.500 
d. The weighting constant is 1.340*pi. 

 SPSS 25المردر: مخرجات 
ا قخيبة مغ التػزيع ي( أف التقجيخات الأربعة لجسيع الستغيخات متقاربة، الأمخ الحؼ يثبت أن6يبيغ الججوؿ )

 الصبيعي.
 :دبية لبنهد استبيان الهعي المررفيالمتهسط الحدابي والأىمية الن

الخساسي لإعصاء أوزاف لإجابات أفخاد عيشة البحث، كسا تع حداب تقجيخات الإجابة مغ  تع اعتساد مؿياس ليكخت
 خلاؿ حداب مجالات التقجيخ وفق الآتي:

   =  0.8حداب شػؿ السجاؿ:   -0

 
 
 وبالتالي يسكغ حداب مجالات التقجيخ وفق الآتي:
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 ( مجالات تقديرات إجابة أفراد العينة7الجدول )

 مختفع ججاً  مختفع متػسط ضعيف ضعيف ججا
0- 0.79 0.8- 2.59 2.6 – 3.39 3.4-4.09 4.2-5 

 المردر من إعداد الباحث
 (*)وفق الهزن الندبي مدتهى الهعي المررفي لد العاممين( مجالات تقديرات 8الجدول )
 مختفع ججاً  مختفع متػسط ضعيف ضعيف ججا

20-35.9 36-50.9 52-67.9 68-83.9 84-000 
 إعداد الباحثالمردر من 

في حداب الستػسط الحدابي لكل بشج مغ بشػد الاستبياف   SPSS 25الاعتساد عمى الحدمة الإحرائية وتع 
 .EXCEL، كسا تع حداب الػزف الشدبي )الأىسية الشدبية( بالاعتساد عمى محػروكل 

 المررفيحاور بنهد استبيان الهعي ( يبين المتهسط الحدابي والأىمية الندبية لم9الجدول )
Descriptive Statistics 

 م
 N البنهد

الدرجة 
 الكمية

المتهس
 ط

 الأىمية
 التقدير الندبية

يقػـ السرخؼ بعسل فعاليات تػعية مرخؼية لمعامميغ  1
 .ؼيو

 مختفع 73.86 3.69 842.00 228

 مختفع 81.05 4.05 924.00 228 يجيد السرخؼ العجيج مغ الشذخات التػعػية 2

3 
مباشخ مع الكػادر الإدارية العميا لتقجيع يػجج اتراؿ 

 السرخؼية السذػرة
 مختفع 74.39 3.72 848.00 228

4 
يقجـ السرخؼ آلية للاقتخاحات مغ اجل تحديغ 

 مختفع ججاً  85.88 4.29 979.00 228 خجمات السرخؼ

5 
مػضفػ السرخؼ يقػمػف بجورىع في نذخ الػعي 

 مختفع 78.86 3.94 899.00 228 الجواـ السرخفي أثشاء وخارج

 مرتفع 78.81 3.94 898.40 الأول )العهامل الإدارية( متهسط المحهر
 مختفع ججاً  86.32 4.32 984.00 228 لجؼ معخفة بصبيعة حدابات الػدائع والتػفيخ 6
 مختفع 82.72 4.14 943.00 228 لجؼ معخفة بصبيعة الحداب الجارؼ  7
 مختفع 81.23 4.06 926.00 228 الائتسانيةلجؼ معخفة بصبيعة التدييلات  8
 مختفع 83.51 4.18 952.00 228 لجؼ معخفة بصبيعة البصاقات الالكتخونية 9
 مختفع 81.67 4.08 931.00 228 لجؼ معخفة بصبيعة الحػالات السرخؼية 10
 مختفع ججاً  85.61 4.28 976.00 228 لجؼ معخفة بصبيعة الكفالات السرخؼية 11
 مختفع 81.67 4.08 931.00 228 معخفة بصبيعة خجمة بيع وشخاء العسلاتلجؼ  12

                                                           
*

 سً(على اعتبار أن مقٌاس لٌكرت خما 9)  911*  9الوزن النسبً= المتوسط/ 
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 مختفع 83.16 4.16 948.00 228 لجؼ معخفة بصبيعة الذيكات السرخؼية 13
 مختفع ججاً  85.35 4.27 973.00 228 لجؼ معخفة بصبيعة خجمة الدجاد الالي لمفػاتيخ 14
 مختفع 76.32 3.82 870.00 228 لجؼ معخفة بصبيعة الاعتسادات السدتشجية 15

16 
لجؼ معخفة بصبيعة الخجمات الالكتخونية عبخ شبكة 

 مختفع ججاً  84.30 4.21 961.00 228 الانتخنت

17 
اتفقج الخجمات السرخؼية باستسخار وأتابع كل ما ىػ 

 مختفع 79.47 3.97 906.00 228 ججيج

 مرتفع 82.61 4.13 941.75 ية(الثاني )الميارات الفن متهسط المحهر

18 
في  الإلكتخونية لمريخفةالعمسي  لمتصبيق التحتية البشية

 مختفع 77.72 3.89 886.00 228 لتييئة مػاكبة التصػرات العالسية سػرية يحتاج

 مختفع 76.14 3.81 868.00 228 برػرة كاممة الإلكتخونية الريخفةادوات  تفعيلتع  19

لمسرارؼ  تقشياالسرارؼ التجارية في سػرية مػاكبة  20
 العالسية

 مختفع ججاً  84.65 4.23 965.00 228

 مختفع 80.79 4.04 921.00 228 مفعمة تقشية السرخؼيةالخجمات  21

22 
 استخجاـتشحرخ السرارؼ التجارية الدػرية في 

 محجودة تقشيةادوات 
 مختفع 78.60 3.93 896.00 228

23 
 التقشيةعجـ استخجاـ السعاييخ السػحجة في تصبيق 

تبادؿ السعاملات ما بيغ فخوع  الى ضعف في يؤدؼ
 السرخؼ التجارؼ الدػرؼ 

 مختفع 74.12 3.71 845.00 228

 مختفع ججاً  85.96 4.30 980.00 228 التقشيةيػفخ فخعشا فخصاً لمعامميغ لسػاكبة السدتججات  24

25 
لمسرارؼ  العالسيةبالسعاييخ   العامميغيتع تعخيف 

 مختفع 78.77 3.94 898.00 228 التجارية

26 
تؤدؼ الى حدغ استخجاـ  لمعامميغ التقشيةالثقافة 

 228 السرخؼية التقشية
1013.0

 مختفع ججاً  88.86 4.44 0

السدتخجمة في السرخؼ التجارؼ  السرخؼية التقشية 27
 الاستخجاـ تعتبخ سيمة

 مختفع 82.46 4.12 940.00 228

 مرتفع 80.81 4.04 921.2 الثالث )العهامل التقنية( متهسط المحهر
 مرتفع 81.24 4.06 926.11 المتهسط العام

 بتعديل من الباحث EXCELو SPSS 25المردر: مخرجات 
( يتبيغ وجػد مدتػػ مختفع مغ الػعي السرخفي لجػ العامميغ في فخوع السرخؼ التجارؼ في 9مغ الججوؿ )

شخشػس حيث صشف مدتػػ الػعي لجييع ضسغ السجاؿ السختفع بذكل فخعي وبذكل عاـ والسلاحع مغ خلاؿ الججوؿ 
لحؼ يتستع بو العاممػف في جاءت ضسغ التقجيخ السختفع والسختفع ججاً، وىػ يعكذ التسكغ االسحكػر أف جسيع البشػد 

 السجاؿ السرخفي.
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 :القانهني( تحميل الارتباطالأسمهب الإحرائي )
إف الصخيقة الأندب لجراسة العلاقة بيغ الػعي السرخفي لمعامميغ وبيغ الأداء التجارؼ ىي استخجاـ التحميل      

حيث يتع  Analysis Correlation Canonical الاحرائي متعجد الستغيخات وذلظ بتصبيق تحميل الارتباط القانػني  
 حه التخاكيبىحه الستغيخات، تدسى ية بتخاكيب خصية لمؼيو إحلاؿ كل مغ مجسػعتي الستغيخات التابعة والستغيخات السدتق

 )الصخؽ( ػ يعج أحج الأساليبىحه الستغيخات القانػنية بالارتباط القانػني. و ىالخصية بالستغيخات القانػنية، والارتباط بيغ 
 ا مجسػعةيامة والستاحة، حيث يدتخجـ في الحالات التي يكػف فييمغ التقشيات ال ىػالإحرائية الستعجدة الستغيخات و 

 ػ يؿيذ ويحجد الارتباط بيغيا بسجسػعة أخخػ مغ الستغيخات. فيمتشػعة مغ الستغيخات تؤثخ وتتأثخ في تغيخات
 (325، 2009حيجر؛ وقاؼ، مجسػعتيغ مغ الستغيخات )

ثلاثة متغيخات تسثل متغيخات مختبصة بالػعي السرخفي لمعامميغ وىي  Xi))وقج بمغ عجد الستغيخات السدتقمة 
مختبصة  فقج بمغت ثلاثة متغيخات Yi))العػامل التقشية( أما الستغيخات التابعة  –السيارات الفشية  –)العػامل الإدارية 

 زيادة الدبائغ(. -الخجماتتشػيع  -بالأداء التجارؼ وىي )جػدة الخجمات
 :تحديد معاملات الارتباط القانهنية المعنهية

 ( اختبارات الثقة لسعاملات الارتباط القانػني00يبيغ لشا الججوؿ رقع )
 ( اختبارات الثقة لمعاملات الارتباط القانهني92الجدول رقم )

Canonical Correlations 

 
Correlatio

n 
Eigenval

ue 
Wilks 

Statistic F 
Num 
D.F 

Denom 
D.F. Sig. 

1 .952 9.659 .089 102.08
8 

9.000 540.440 .000 

2 .213 .048 .950 2.877 4.000 446.000 .023 
3 .066 .004 .996 .978 1.000 224.000 .324 
H0 for Wilks test is that the correlations in the current and following rows are 

zero 
 SPSS 25المردر: مخرجات 

( إلى، أف ىشاؾ معاممي ارتباط قانػنييغ بيغ الػعي السرخفي لمعامميغ وبيغ الأداء التجارؼ 00يذيخ الججوؿ )
%( في حيغ أف معامل الارتباط الثالث غيخ  20.3%( والثاني ويداوؼ ) 95.2لمسرخؼ أوليا وىػ الأكبخ ويبمغ )

 (.0.05كبخ مغ مدتػػ الجلالة )أ sigداؿ لكػف ؾيسة احتساؿ الجلالة 
كسا يذيخ العسػد الثالث مغ الججوؿ نفدو، إلى ؾيسة الجحر الكامغ لكل متغيخ قانػني، كسا تبيغ ؾيسة احتساؿ 

 الجلالة
 Sig ( بالشدبة لمستغيخيغ الأوؿ والثاني لكشيا 0.05لسعاملات الارتباط الثلاث وىي أقل مغ مدتػػ الجلالة )
 خ الثالث لحلظ سيتع استبعاده.لمستغي 0.05أكبخ مغ 

 تحديد معاملات الارتباط بين المتغيرات المدتقمة والتراكيب الخطية الممثمة ليا:
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 السسثمةوبيغ التخاكيب الخصية  السدتقمةإلى معاملات الارتباط بيغ الستغيخات القانػنية  (00يذيخ الججوؿ رقع )
 :ايل

 :ليا الممثمةوبين التراكيب الخطية  المدتقمةمعاملات الارتباط بين المتغيرات القانهنية  (99جدول رقم )
Set 1 Canonical Loadings 

Variable 1 2 3 
 X1 -.643- .699 .314 العػامل الإدارية
 -X2 -.976- -.115- -.185 السيارات الفشية
 X3 -.802- -.335- .494 العػامل التقشية

 SPSS 25المردر: مخرجات 
ارتباط أو تذبعات الستغيخات القانػنية بستغيخات الػعي السرخفي. حيث يختبط الستغيخ  (00) يػضح الججوؿ

%(، ويختبط مع الستغيخ 64.3العػامل الإدارية( بسعامل ارتباط قجره ) X1( مع الستغيخ )Canon1القانػني الأوؿ )
(X2 ( بسعامل ارتباط قجره )(، كسا يختبط مع الستغيخ ) 97.6السيارات الفشية%X3  بسعامل ارتباط )العػامل التقشية

ا يويتزح أن السدتقمةمع الستغيخات  (Canon2%( كسا يبّيغ الججوؿ ؾيع معاملات الارتباط القانػنية ) 80.2وقجره )
لكػنيا غيخ معشػية كسا  ,(Canon3عاملات الارتباط القانػنية )ساؿ مىا معشػية، وقج تع إ يولكش( Canon1) ليدت بقػة

 ( .00ورد في الججوؿ )
 تحديد معاملات الارتباط بين المتغيرات التابعة والتراكيب الخطية الممثمة ليا:

ليا، ( معاملات الارتباط بيغ الستغيخات القانػنية التابعة وبيغ التخاكيب الخصية السسثمة 02يػضح الججوؿ رقع )
 وفق الآتي:

 ( معاملات الارتباط بين المتغيرات القانهنية التابعة وبين التراكيب الخطية الممثمة ليا:90جدول رقم )
Set 2 Canonical Loadings 

Variable 1 2 3 
 -y1 -.853- -.506- -.126 جػدة الخجمات
 y2 -.472- -.412- .780 تشػيع الخجمات
 y3 -.847- -.009- .532 زيادة الدبائغ

 SPSS 25المردر: مخرجات 
( ارتباط أو تذبعات الستغيخات القانػنية بستغيخات الأداء التجارؼ. حيث يختبط الستغيخ 02يػضح الججوؿ )

%(، ويختبط مع الستغيخ 85.3جػدة الخجمات( بسعامل ارتباط قجره ) Y1( مع الستغيخ )Canon1القانػني الأوؿ )
(Y2 ( بسعامل ارتباط قجره )(، كسا يختبط مع الستغيخ ) 47.2تشػيع الخجمات%Y3  بسعامل ارتباط )زيادة عجد الدبائغ

مع الستغيخات التابعة ويتزح  (Canon2%(  كسا يبّيغ مغ الججوؿ ؾيع معاملات الارتباط القانػنية ) 84.7وقجره )
لكػنيا غيخ معشػية  ,(Canon3ؿ معاملات الارتباط القانػنية )( ولكشيا معشػية، وقج تع إىساCanon1أنيا ليدت بقػة )

 ( .00كسا ورد في الججوؿ )
 :معاملات الارتباط بين المتغيرات القانهنية لممجمهعة الأولى والمتغيرات المدتقمة

ة وفقاً مسجسػعة الأولى والستغيخات السدتقم( معاملات الارتباط بيغ الستغيخات القانػنية ل03يػضح الججوؿ رقع )
 :للآتي
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 ةممعاملات الارتباط بين المتغيرات القانهنية والمتغيرات المدتق (93الجدول رقم )
Set 1 Cross Loadings 

Variable 1 2 3 
 X1 -.612- .149 .021 العػامل الإدارية

 -X2 -.929- -.025- -.012 الفشية السيارات
 X3 -.764- -.071- .033 العػامل التقشية

 SPSS 25المردر: مخرجات 
( معاملات الارتباط بيغ متغيخات الػعي السرخفي والستغيخات القانػنية السسثمة لأداء 03) يبيغ الججوؿ رقع

وبيغ متغيخات الػعي السرخفي  (Canon1)السرخؼ التجارؼ حيث يتزح وجػد علاقة قػية وايجابية بيغ الستغيخ 
ثع العػامل الإدارية ( % 76.4العػامل التقشية ) ا%( تمتي 92.9السيارات الفشية )حيث كانت العلاقة الأقػػ ىي مع 

غيخ ذات  ت الػعي السرخفيومتغيخا (Canon2)نجج أف العلاقة بيغ باقي الستغيخ القانػني  حيغ %(  في 60.2)
 ( لعجـ معشػيتو.Canon3، ولغ تتع الإشارة إلى )سيةىأ 

 :القانهنية لممجمهعة الأولى والمتغيرات التابعةمعاملات الارتباط بين المتغيرات 
( معاملات الارتباط بيغ الستغيخات القانػنية لمسجسػعة الأولى والستغيخات التابعة وفقاً 04يػضح الججوؿ رقع )

 للآتي:
 ( معاملات الارتباط بين المتغيرات القانهنية والمتغيرات التابعة94الجدول رقم )

Set 2 Cross Loadings 
Variable 1 2 3 

 -y1 -.812- -.108- -.008 جػدة الخجمات
 y2 -.449- -.088- .051 تشػيع الخجمات
 y3 -.806- -.002- .035 زيادة الدبائغ

 SPSS 25المردر: مخرجات 
لمػعي والستغيخات القانػنية السسثمة  الأداء التجارؼ ( معاملات الارتباط بيغ متغيخات 04يبيغ الججوؿ رقع )

حيث كانت  الأداء التجارؼ وبيغ متغيخات  (Canon1)حيث يتزح وجػد علاقة قػية وايجابية بيغ الستغيخ  السرخفي
%(  في  44.9) تشػيع الخجمات(% ثع 80.6) زيادة الدبائغ ا%( تمتي 80.2) جػدة الخجماتالعلاقة الأقػػ ىي مع 

غيخ ذات أىسية، ولغ تتع الإشارة إلى  الأداء التجارؼ ات ومتغيخ  (Canon2)حيغ نجج أف العلاقة بيغ الستغيخ القانػني 
(Canon3.لعجـ معشػيتو ) 

 :تحديد دوال الارتباط القانهنية لمتغيرات الهعي المررفي ومتغيرات الأداء التجاري 
 :وفقاً للآتي (الػعي السرخفي)( Xi) السدتقمة( دواؿ الارتباط القانػني لمستغيخات 05يحجد الججوؿ )

 المعاملات المعيارية لمتراكيب الخطية الممثمة لمتغيرات الهعي المررفي (95جدول )
Set 1 Standardized Canonical Correlation Coefficients  

Variable 1 2 3 
 X1 -.201- 1.068 .397 العػامل الإدارية
 -X2 -.763- -.112- -1.313 السيارات الفشية
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 X3 -.158- -.719- 1.280 العػامل التقشية
 SPSS 25المردر: مخرجات 

u1 = 0.201 X1+ 0.763 X2 + 0.158 X3 
  u1بسقجار وحجة واحجة مع ثبات الستغيخات السدتقمة الأخخػ، فإف الستغيخ القانػنيX1  عشجما يدداد الستغيخ

بسقجار وحجة واحجة مع ثبات الستغيخات السدتقمة الأخخػ، فإف الستغيخ  X2( وعشجما يدداد الستغيخ 0.200يدداد بسقجار )
بسقجار وحجة واحجة مع ثبات الستغيخات السدتقمة  X3( وعشجما يدداد الستغيخ 0.763يدداد بسقجار ) u1القانػني 

 ( .0.058يدداد بسقجار ) u1الأخخػ، فإف الستغيخ القانػني 
u2 = 1.068 X1+ 0.112 X2 + 0.719 X3 

  u2بسقجار وحجة واحجة مع ثبات الستغيخات السدتقمة الأخخػ، فإف الستغيخ القانػنيX1 عشجما يدداد الستغيخ  
بسقجار وحجة واحجة مع ثبات الستغيخات السدتقمة الأخخػ، فإف الستغيخ  X2( وعشجما يدداد الستغيخ 0.068يدداد بسقجار )

بسقجار وحجة واحجة مع ثبات الستغيخات السدتقمة  X3اد الستغيخ ( وعشجما يدد0.002يدداد بسقجار ) 2uالقانػني 
 ( .0.709يدداد بسقجار ) 2uالأخخػ، فإف الستغيخ القانػني 

 ( )الأداء التجارؼ( وفقاً للآتي:yi( دواؿ الارتباط القانػني لمستغيخات التابعة )06يحجد الججوؿ )
 الممثمة لمتغيرات الأداء التجاري ( المعاملات المعيارية لمتراكيب الخطية 96جدول )

Set 2 Standardized Canonical Correlation Coefficients 
Variable 1 2 3 

 -y1 -.491- -.948- -.798 جػدة الخجمات
 y2 .625 -1.299- .976 تشػيع الخجمات
 y3 -1.034- 1.679 .260 زيادة الدبائغ

 SPSS 25المردر: مخرجات 
V1 = 0.491 y1+ 0.625 y2 + 1.034 y3 

  v1بسقجار وحجة واحجة مع ثبات الستغيخات السدتقمة الأخخػ، فإف الستغيخ القانػنيy1 عشجما يدداد الستغيخ 
بسقجار وحجة واحجة مع ثبات الستغيخات السدتقمة الأخخػ، فإف الستغيخ  y2( وعشجما يدداد الستغيخ 0.490يدداد بسقجار )

بسقجار وحجة واحجة مع ثبات الستغيخات السدتقمة الأخخػ،  y3( وعشجما يدداد الستغيخ 0.625يدداد بسقجار ) v1القانػني 
 ( .0.034يدداد بسقجار ) v1فإف الستغيخ القانػني 

v2 = 0.948 y1+ 0.299 y2 + 0.679 y3 
  v2فإف الستغيخ القانػني بسقجار وحجة واحجة مع ثبات الستغيخات السدتقمة الأخخػ،y1  عشجما يدداد الستغيخ

بسقجار وحجة واحجة مع ثبات الستغيخات السدتقمة الأخخػ، فإف الستغيخ  y2( وعشجما يدداد الستغيخ 0.948يدداد بسقجار )
بسقجار وحجة واحجة مع ثبات الستغيخات السدتقمة الأخخػ،  y3( وعشجما يدداد الستغيخ 0.299يدداد بسقجار ) 2vالقانػني 

 ( .0.679يدداد بسقجار ) 2vالقانػني  فإف الستغيخ
 :ندبة التباين في المتغيرات المدتقمة والتابعة المفدرة بهاسطة المتغيرات القانهنية

 ( التبايغ في الستغيخات السدتقمة والتابعة السفدخة بػاسصة الستغيخات القانػنية07يبيغ الججوؿ رقع )
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 والتابعة المفدرة بهاسطة المتغيرات القانهنية ( التباين في المتغيرات المدتقمة97جدول رقم )
Proportion of Variance Explained 

Canonical Variable Set 1 by Self 
Set 1 by Set 

2 Set 2 by Self 
Set 2 by Set 

1 
1 .670 .607 .556 .504 
2 .205 .009 .142 .006 

TOTAL 0.875 0.616 0.698 0.51 
 SPSS 25المردر: مخرجات 

 :الكفاءة السباشخة
ة في مأؼ تفدخ التغيخات الحاص( 0.205 ، 0.67) داوؼ ت u2و  u1الكفاءة السباشخة لمسخكبات  -

 .2uة في ممغ التبايشات الحاص%  20.5و   u1ة في ممغ التبايشات الحاص% 67مدتػػ الػعي السرخفي 
( أؼ تفدخ التغيخات الحاصمة في 0.042، 0.556تداوؼ ) v2و  v1الكفاءة السباشخة لمسخكبات  -

 . v2التبايشات الحاصمة في  مغ%  04.2و  v1% مغ التبايشات الحاصمة في  55.6الأداء التجارؼ 
 :الكفاءة العابخة
( أؼ تفدخ التغيخات الحاصمة في 0.009،  0.607تداوؼ ) u2و  u1الكفاءة العابخة لمسخكبات  -

% مغ التبايشات الحاصمة في  0.9و   u1% مغ التبايشات الحاصمة في 60.7 مدتػػ الػعي السرخفي
2u. 

( أؼ تفدخ التغيخات الحاصمة في 0.006، 0.504تداوؼ ) v2و  v1لمسخكبات  العابخةالكفاءة  -
 . v2التبايشات الحاصمة في  مغ%  0.6و  v1% مغ التبايشات الحاصمة في 50.4الأداء التجارؼ 

 :يدةنتيجة الفرضية الرئ
عمى ضػء نتائج التحميل القانػني، يتزح مجػ مداىسة محاور الػعي السرخفي لمعامميغ في تعديد الأداء 

 التجارؼ 
 .لفخوع السرخؼ التجارؼ في شخشػس

 :نتائج اختبار الفرضيات الفرعية
تع اختبار الفخضيات الفخعية الثلاث باستخجاـ اختبار تحميل التبايغ أحادؼ الترشيف بالاعتساد عمى الحدمة 

 وفق الآتي: SPSS 25الإحرائية 
 ( اختبار تحميل التباين لمفرضيات الفرعية98الجدول )

ANOVA 

 Sum of الدرجة الكمية المتغير
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

 العمسيالسؤىل 
Between 
Groups 

369.166 3 123.055 
1.066 0.365 

Within Groups 25869.162 224 115.487 
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Total 26238.329 227 
 

 الجخل

Between 
Groups 

336.380 2 168.190 
1.461 0.234 Within Groups 25901.949 225 115.120 

Total 26238.329 227  
السيسة 
الػضيؽية 

 (خكد)الس

Between 
Groups 68.196 4 17.049 

0.145 0.965 
Within Groups 26170.133 223 117.355 

Total 26238.329 227 
 

 )تجميع الباحث( SPSS 25المردر: مخرجات 
 0.05مغ مدتػػ الجلالة ) لمفخضيات الفخعية الثلاث أكبخ sig( نجج أف ؾيسة احتساؿ الجلالة 08مغ الججوؿ )

 =α ):وبشاء عميو فإنشا نقبل الفخضيات الرفخية الآتية 
لاتػجج فخوؽ ذات دلالة إحرائية في مدتػػ الػعي السرخفي بيغ العامميغ في السرخؼ التجارؼ  -

 تعػد لستغيخ )الجخل(.
لاتػجج فخوؽ ذات دلالة إحرائية في مدتػػ الػعي السرخفي بيغ العامميغ في السرخؼ التجارؼ  -

 العمسي(.تعػد لستغيخ )السؤىل 
لاتػجج فخوؽ ذات دلالة إحرائية في مدتػػ الػعي السرخفي بيغ العامميغ في السرخؼ التجارؼ  -

 تعػد لستغيخ )العسل الػضيفي(.
( وىي تؤكج عجـ وجػد 03إف الشتائج التي تع التػصل إلييا تتقاشع مع ما تع التػصل إليو مغ خلاؿ الججوؿ )

صخشػس وىع جسيعاً بيغ في فخوع السرخؼ التجارؼ الدػرؼ في كافة فخوعو ذات دلالة إحرائية بيغ العامم ؽ أؼ فخو 
 عمى مدتػػ مختفع مغ الػعي السرخفي عمى اختلاؼ متغيخاتيع السجروسة )محل البحث(

 الاستنتاجات والتهصيات:
 الاستنتاجات:

 مغ خلاؿ الاختبارات التي أجخيشاىا تع التػصل الى مجسػعة مغ الشتائج، تتسثل بالآتي:
  يؤثخ مدتػػ الػعي السرخفي لجػ العامميغ تأثيخاً كبيخاً في الأداء التجارؼ لمسرخؼ التجارؼ، حيث

بيشت نتائج الاختبارات السصبقة وجػد علاقة قػية بيغ الػعي السرخفي وبيغ الأداء التجارؼ، وحيث أف 
لسرخؼ التجارؼ إنسا يشعكذ العلاقة قػية ومػجبة فيحا يعشي أف العسل باتجاه تصػيخ وتسكيغ العامميغ في ا

 تصػراً عمى الأداء التجارؼ ليحا السرخؼ.
  في تحديغ جػدة الخجمات السقجمة في  عامميغ في السرخؼمدتػػ الػعي السرخفي لمرفع يديع

في فخوع السرخؼ التجارؼ في  رفع مدتػػ الػعي السرخفي الػضيفي لمعامميغ السرخؼ التجارؼ، بسعشى أف
 الخجمات السقجمة. ى جػدةمإيجاباً ع يشعكذسمحافطة شخشػس 

  إف امتلاؾ العامميغ في السرخؼ التجارؼ الدػرؼ لسدتػػ مختفع مغ الػعي السرخفي سيديع في
 تشػيع الخجمات في السرخؼ التجارؼ.
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  يداعج ارتفاع مدتػػ الػعي السرخفي لجػ العامميغ في إنجاز الكثيخ مغ الأعساؿ السرخؼية وبجقة
وىػ ما يشعكذ سخعة في الأداء ودقة في الإنجاز الأمخ الحؼ يدسح بخجمة عجد أكبخ مغ  عالية وكفاءة جيجة
 زبائغ السرخؼ.

  عجـ وجػد أؼ فخوؽ ذات دلالة إحرائية بيغ العامميغ في فخوع السرخؼ التجارؼ الدػرؼ في كافة
غيخاتيع فخوعو بسحافطة شخشػس وىع جسيعاً عمى مدتػػ مختفع مغ الػعي السرخفي عمى اختلاؼ مت

 السجروسة.
 :التهصيات

وتػضيفيا لخفع مدتػػ الأداء التكشػلػجيا السدتخجمة في تقجيع الخجمات لمعسلاء تسكيغ العامميغ مغ  -
 .التجارؼ لمسرخؼ

تجريب العامميغ بذكل مدتسخ عمى إجخاء حسلات دعائية وإعلانية بذكل مدتسخ لمسرخؼ وتسكيشيع  -
 مغ الخبخات ذات الرمة في ىحا السجاؿ.

 مغ خلاؿ التكخيع ومشح السدايا والسكافآت.في السرخؼ الستسيديغ اتباع أساليب لتحفيد العامميغ  -
إقامة الشجوات والسؤتسخات وتحفيد العامميغ عمى إجخاء البحػث التي تديع في تحديغ مدتػػ  -

 الأعساؿ في السرخؼ.
 :المراجع

(. دور الجياز السرخفي في نذخ الػعي السرخفي لجػ الدبائغ ، رسالة 2003الحجاد، سميع.) -0
 ماجدتيخ غيخ مشذػرة، كمية إدارة الأعساؿ، جامعة الشجاح، غدة، فمدصيغ.

(. واقع استخجاـ نطع السعمػمات الالكتخونية وأثخىا عمى 2009) حيجر، عد الجيغ؛ وقاؼ، يػسف. -2
 (.4(، العجد)40ػرؼ، مجمة جامعة تذخيغ، السجمج)الأداء التجارؼ في السرخؼ التجارؼ الد

(. الثقافة السرخؼية بػابة الإصلاح السرخفي، مشذػرات مؤسدة الثػرة، 2006الخػرؼ، زياد.) -3
 دمذق، سػرية.

(. ؾياس جػدة الخجمات السرخؼية التي يقجميا بشظ فمدصيغ 2004) شعذاعة، حاتع غازؼ. -4
 ، رسالة ماجدتيخ، الجامعة الإسلامية، غدة.السحجود في فمدصيغ مغ وجية نطخ الدبائغ 

حالة الجدائخ،  –(. دور السرارؼ في تسػيل الشذاط الاقترادؼ 2006) عبج المصيف، مريصفي. -5
 مجمة الباحث، العجد الخابع، جامعة ورقمة، الجدائخ.

يع.) -6 ، كمية الاقتراد جامعة Nمغ مجتسع حجسو  n(. كيؽية حداب حجع عيشة 2007العمي، إبخاـ
 اللاذؾية، سػرية. تذخيغ

(. تقييع مدتػػ الػعي السرخفي لجػ عسلاء السرارؼ التجارية في 2006القصيبي، محمد.) -7
 الجسيػرية اليسشية، جامعة السمكة أروػ، اليسغ.

(. تصػيخ وتشذيط العسل السرخفي، ورقة بحثية مقجمة لاتحاد 2005) السحاويمي، عراـ. -8
 الرشاعات العخاؾية بغجاد، العخاؽ.

(: أثخ استخجاـ نطع السعمػمات عمى فاعمية أداء السػضفيغ بالسرارؼ التجارية 2007). مشى، سيمع -9
 رسالة دكتػراه غيخ مشذػرة، جامعة محمد بػضياؼ، كمية العمػـ التجارية، السديمة، الجدائخ. الجدائخية
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 مجيخ
 

 مقياس الهعي المررفي

 مقياس الهعي المررفي م المجال

غيخ 
مػافق 
 مصمقا

غيخ 
مػافق 
إلى 
 حج ما

غيخ 
 متأكج

مػافق 
إلى 
 حج ما

مػافق 
 تساما

رية
لإدا

ل ا
ػام

الع
 

1 
بعسل فعاليات تػعية مرخؼية  السرخؼيقػـ 

      لمعامميغ ؼيو.
 العجيج مغ الشذخات التػعػية السرخؼجيد ي 2

     
3 

يػجج اتراؿ مباشخ مع الكػادر الإدارية 
      العميا لتقجيع السذػرة السرخؼية

4 
تحديغ ليقجـ السرخؼ آلية للاقتخاحات 

      خجماتال
     مػضفػ السرخؼ يقػمػف بجورىع في نذخ  5
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 الػعي السرخفي أثشاء وخارج الجواـ

رات
سيا

ال
 

فشية
ال

 

 لجؼ معخفة بصبيعة حدابات الػدائع والتػفيخ 6
     

      لجؼ معخفة بصبيعة الحداب الجارؼ  7
 لجؼ معخفة بصبيعة التدييلات الائتسانية 8

     
      الالكتخونيةلجؼ معخفة بصبيعة البصاقات  9
 لجؼ معخفة بصبيعة الحػالات السرخؼية 10

     
 لجؼ معخفة بصبيعة الكفالات السرخؼية 11

     
      لجؼ معخفة بصبيعة خجمة بيع وشخاء العسلات 12
 لجؼ معخفة بصبيعة الذيكات السرخؼية 13

     
14 

لجؼ معخفة بصبيعة خجمة الدجاد الالي 
      لمفػاتيخ

 لجؼ معخفة بصبيعة الاعتسادات السدتشجية 15
     

لجؼ معخفة بصبيعة الخجمات الالكتخونية عبخ  16
      شبكة الانتخنت

اتفقج الخجمات السرخؼية باستسخار وأتابع كل  17
      ما ىػ ججيج

شية
التق

ل 
ػام

الع
 

18 
 لمريخفةالعمسي  لمتصبيق التحتية البشية

يحتاج لتييئة مػاكبة في سػرية  الإلكتخونية
 التصػرات العالسية

     

برػرة  الإلكتخونية الريخفةادوات  تفعيلتع  19
      كاممة

20 
 تقشياالسرارؼ التجارية في سػرية مػاكبة 

      العالسيةلمسرارؼ 
 مفعمة تقشية السرخؼيةالخجمات  21

     
22 

تشحرخ السرارؼ التجارية الدػرية في 
      محجودة تقشيةادوات  استخجاـ

23 
 التقشيةمػحجة في تصبيق عجـ استخجاـ معاييخ 

ا بيغ الى ضعف تبادؿ السعاملات م يؤدؼ
      فخوع السرخؼ

24 
لسػاكبة  لمعامميغيػفخ فخعشا فخصاً 

      التقشيةالسدتججات 

25 
 العالسيةبالسعاييخ  العامميغ تعخيفيتع 

      لمسرارؼ التجارية
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26 
تؤدؼ الى حدغ  لمعامميغ التقشيةالثقافة 

      السرخؼية التقشيةاستخجاـ 

27 
السدتخجمة في السرخؼ  السرخؼية التقشية

      التجارؼ تعتبخ سيمة الاستخجاـ
 الأداء التجاري  مقياس

الس
 جاؿ

 مؿياس الأداء التجارؼ  ـ
غيخ 
مػافق 
 مصمقا

غيخ مػافق 
 إلى حج ما

غيخ 
 متأكج

مػافق 
إلى حج 

 ما

مػافق 
 تساما

ات
خجم

ة ال
جػد

 

0 
يداعج الػعي السرخفي العامميغ في 
السرخؼ التجارؼ في تدخيع تقجيع 

 الخجمة.
     

2 
يداعج الػعي السرخفي العامميغ في 

السرخؼ في تقجيع خجمات إلكتخونية ذات 
 جػدة عالية.

     

3 
يداعج الػعي السرخفي العامميغ في 

إلكتخونية السرخؼ في تقجيع خجمات 
 بذكل مدتسخ.

     

يدعى العاممػف في السرخؼ لتمبية كافة  4
      احتياجات الدبائغ

5 
يدعى العاممػف للاستجابة الفػرية لصمبات 

      الدبائغ.

6 
يػفخ السرخؼ العجيج مغ الخجمات 

      السرخؼية الإلكتخونية.

7 
يتع استقراء آراء الدبائغ حػؿ جػدة 

      السقجمة.الخجمات 

8 
يديع الػعي السرخفي لمعامميغ في 
التحديغ السدتسخ لجػدة الخجمات 

 السرخؼية.
     

ات
خجم

ع ال
شػي

ت
 

9 
يعخض السرخؼ خجمات خاصة 

      ومتخررة لكل زبػف.

00 
يترف السرخؼ بتشػع الخجمات 

      السرخؼية ؼيو.
التشػيع في شخؽ وأساليب الحرػؿ عمى  00
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 الخجمة.

02 
تتسيد خجمات السرخؼ بتشػع كبيخ يتلاءـ 

      مع الاحتياجات السختمفة لمدبائغ.

03 
إف الخجمات السقجمة مغ قبل السرخؼ 

متساشية بذكل مشاسب مع آخخ التصػرات 
 التكشػلػجية.

     

04 
يػفخ السرخؼ مجسػعة واسعة مغ 

      الخجمات السرخؼية في مجالات مختمفة.

عجد
دة 

زيا
 

ائغ
الدب

 

05 
يحخص السرخؼ عمى تصػيخ خجمة 

      الدبائغ لتغصية احتياجاتيع وزيادة عجدىع.

06 
يتع تحجيث الأجيدة السدتخجمة والبخامج 

      بذكل مدتسخ.

07 
يستمظ السرخؼ لػحات ارشادية عغ 
      تفاصيل الخجمات الالكتخونية الججيجة.

08 
ذات يفزل الدبائغ التعامل مع السرارؼ 

      الخبخة السرخؼية.

كل مػضف في السرخؼ يعخؼ معشى  09
      جػدة الخجمات السرخؼية.

20 
في  يحقق الانتذار الجغخافي لمسرخؼ

السشاشق ذات لكثافة الدكانية السختفعة 
      زيادة عجد الستعامميغ معو.

 


