
 مجلة جامعة التنمية البشرية  11

 

 مجلة جامعة التنمية البشرية

 juhd.v6n2y2020.pp11-25/10.21928: معرف الكائن الرقمي؛ (15عدد الصفحات ) ؛(2020)2، العدد 6المجلد 

 2020 حزیران 28ت في نشُر  ؛2020 حزیران 10؛ قبُل في 2020 ش باط 18ورقة بحث منتظمة: أُس تلم البحث في 

لكتروني للمؤلف :    mahabat.abdullah@su.edu.krd  البريد الإ

بداعي النسبية مهابات نوري عبدالله 2020©حقوق الطبع والنشر   .0CC BY-NC-ND 4 -. هذه مقالة الوصول اليها مفتوح موزعة تحت رخصة المشاع الإ

 

 

سعى البحث اإلى اختبار العلاقة بين ابعاد العلاقات العامة والمتمثلة  -لصالمس تخ

طا )بالثقة والإلتزام والرضا ( بوصفها متغيرا مس تقلا والتشارك المعرفي بوصفه متغيرا وس ي

عبر ابعاده )البعد الفردي و البعد المنظمي و البعد التكنولوجي( ومعرفة تأ ثير تلك العلاقة 

المتميز بوصفه متغيرا معتمدا، وفي اطار ذلك لبد من الاجابة على الاداء  قيعلى تحق 

تساؤل اساسي مفاده هل هناك  علاقة وتاثير بين العلاقات العامة والتشارك المعرفي و 

الاداء المتميز؟ ومن اجل ذلك اختيرت مصارف القطاع الخاص في مدينة اربيل ، شملت 

الخاص في مدينة اربيل وبلغ عددهم  اعطعينة الدراسة مجموعة من مدیري مصارف الق

 .( مدیرا  92)

اعتمد البحث المنهج الوصفي التحليلي، وعدت الاستبانة الاداة الرئيس ية لجمع البيانات 

 . ( pct v.25  SPSS) المطلوبة، والتى حللت باعتماد البرمجية الاحصائية

تأ ثير للعلاقات  ومجموعة من الاس تنتاجات من اهمها وجود علاقة  توصل البحث الى  

 العامة في التشارك المعرفي والتي ثبتت تاثيرها المباشر في ال داء المتميز واوصى البحث

بضرورة المحافظة على مس تويات الثقة والالتزام والرضا المتاح في مصارف القطاع الخاص 

ء ابالعلاقات العامة وتوظيفها لزيادة مس تويات وتحقيق الاد والخاصةفي مدينة اربيل 

 المتميز.

 

 .الاداء المتميز،التشارك المعرفي ،العلاقات العامة -الدالة الكلمات

 

 المقدمة

شهد العالم ال ن تطورا  هائلا  في أ ساليب التصال حيث يمكن القول بأ ننا نعيش في عصر 

المعلومات وقد اثر ذلك في نشاط العلاقات العامة وواجباتها حيث اصبحت تتولى 

 ين الادارة العليا والزائن المتعاملين معها وكذلك اصبحت المنظمات بأ مسالتصال الفعال ب

الحاجة الى الارتكاز على التشارك المعرفي بوصفه أ داة ملائمة في توقع التغيير والتحسب 

له ومسایرته ومن اجل بقائها وديمومتها ومواكبة التطورات الهائلة في البيئة الخارجية 

 ة الشديدة والحادة وتؤدي الى تحقيق اداء متميز يتجاوز حدودوالتمكن من مواجهة المنافس

المعايير الموضوعة فضلا عن تفوقه على ما يقدمه المنافسون من الاداء كما" و نوعا"، 

ومن هنا فاإن هذا البحث يأ تي لمعالجة مشكلة يعاني منها القطاع المصرفي في اربيل بشكل 

داء التشارك المعرفي بشكل كفوء لتحقيق الاالعام وهي قلت اس تخدام العلاقات العامة و 

المتميز، وتتجلى أ هداف البحث من خلال معرفة الدور الذي تلعبه العلاقات العامة 

 .بعكمتغير مس تقل والتشارك المعرفي كتغير وس يط في سبيل تحقيق ال داء المتميز كمتغير تا

لاقات العامة عاد العتأ سيسا  على ما تقدم جاء البحث الحالي لتحليل العلاقة بين اب

والتشارك المعرفي ومعرفة تاثير تلك العلاقة على الاداء المتميز في مصارف القطاع الخاص 

في مدينة اربيل و ذلك في ثلاثة محاور تناول المحور الاول الاطار العام للبحث و 

منهجيته فيما خصص المحور الثاني للاطار النظري و الفكري للبحث و غطى المحور 

 لث الاطار الميداني و اختمم البحث بالس تنتاجات و اهم المقترحات.الثا

 

 

 المحور ال ول

 ال طار العام للبحث و منهجيته 
 

  Research Problem :أ ول  / مشكلة البحث

تكمن مشكلة البحث من تساؤل اساسي مفاده ما طبيعة العلاقة بين العلاقات العامة 

 ء المتميز للمصارف الاهلية في مدينة اربيل ، وتموالتشارك المعرفي واثرها على الادا

 اشارة الى مجموعة من التساؤلت البحثية لتوضيح مشكلة البحث وكما مبين ادناه :

هل يمكن ان تتفق اراء المس تجيبين تجاه متغير العلاقات العامة والتشارك المعرفي  .1

 والاداء المتميز؟

 رفي يتم التركيز عليها من قبلاى من ابعاد العلاقات العامة والتشارك المع .2

 المس تجيبين في الواقع الميداني؟

هل تعتمد المنظمات المبحوثة على العلاقات العامة والتشارك المعرفي في تحقيق  .3

 ادائها المتميز والذي اعتمدها البحث في انموذجه؟

تحليل العلاقة بين العلاقات العامة والتشارك المعرفي وتاثيرهما 

ال داء المتميز قيفي تحق   
 دراسة تحليلية لآراء عينة من مدیري مصارف القطاع الخاص في مدينة اربيل

 مهابات نوري عبدالله

 ردس تان، العراقو كاقلیم ، ربيل، اصلاح الدینجامعة  كلية ال دارة وال قتصاد،  
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هل تختلف الاهمية الترتيبية لمتغيرات البحث بأ ختلاف طبيعة الاعتماد عليها من  .4

 ل المصارف المبحوثة؟قب

 هل توجد علاقات ارتباط و تاثير بين متغيرات البحث؟ .5

هل توجد فروق معنوية تجاه متغيرات البحث على وفق الخصائص الشخصية  .6

 للمس تجيبين؟

 

  Significance Research :ثانيا: أ همية البحث

یكتسب البحث أ هميته بوصفه يسعى للتعريف بمتغيرات اس تحوذت على اهتمام 

باحثون في الس نين ال خيرة، ول س يما العلاقات العامة التي تحتاج الى المزيد من ال 

التوضيح و التفسير، لعدم وجود التفاق على مفهومها وابعادها مقارنة بالمواضيع الاخرى 

دارة الاعمال .  في مجال اإ

اضيع  و بالضافة الى أ همية موضوعي التشارك المعرفي و الاداء المتميز حيث باتت من الم

الحيوية التي تحدد مؤشرات قدرة المنظمة على النجاح من خلال تحقيق انسجام العاملين 

و انصهارهم في منظماتهم للوصول الى مس تويات اداء عالية و منفردة مقارنة بالخرین في 

 نفس المجال .

 في ضوء ذلك يمكن تجس يد أ همية البحث من خلال الآتي :

السعي لتوفير اإطار مرجعي يوضح متغيرات البحث  وتكمن في  :ال همية النظرية .أ  

بكافة ابعادها، بما يساعد على توفير ملخص معرفي يفيد الباحثين في مجال ادارة 

 ال عمال و يعزز رصيد مكتبة اقلیم كوردس تان المعرفي في هذا الميدان  .

لتأ ثير اتكمن  بما س تفصح عنه نتائج اختبار علاقات الارتباط و   :ال همية الميدانية .ب

 بين المتغيرات المبحوثة ، و بما يفيد المصارف المبحوثة و يعزز الاهمية النظرية.

 

 Objectives Research :ثالثا : أ هداف البحث

اإن الهدف الرئيسي للبحث هو دراسة طبيعة العلاقة بين العلاقات العامة والتشارك 

 مدينة اربيل ، طاع الخاص فيالمعرفي وتأ ثيرهما في تحقيق ال داء المتميز في مصارف الق

بناء اإطار مفاهيمي لكل من العلاقات العامة  ويمكن تحقيق هذا الهدف من خلال ما بلى

طبيعة  ال داء المتميز وصياغتها في اإطار نظري فلسفي يفسر والتشارك المعرفي وتحقيق

تميز في مصارف العلاقات العامة والتشارك المعرفي وتأ ثيرهما في تحقيق ال داء الم  العلاقة بين

ة و بناء أ نموذج افتراضي للبحث قابل لختبار العلاق القطاع الخاص في مدينة اربيل

رفي في والتعرف على تأ ثير العلاقات العامة والتشارك المع والتأ ثير بين متغيرات البحث

مكانية التوصل اإلى  تحقيق ال داء المتميز في مصارف القطاع الخاص في مدينة اربيل واإ

ارف القطاع تساعد المدیرین في مص يمكن من خلالها صياغة بعض التوصيات التي نتائج

 اهدافهم الإستراتيجية .وتحسين  العام والخاص من تحقيق و تطویر

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  Research Model & Hypotheses :رابعا  : أ نموذج البحث و فرضياته 

 اتجاهاتها وو بيعة العلاقة بينها ، ( متغيرات البحث بأ بعادها المختلفة ، و ط 1يظهر الشكل )

 على النحو الآتي:

 

 

 

 وينبثق من ال نموذج الفرضيات الآتية:

تختلف الاهمية الترتيبية لمتغيرات البحث و ابعادها  الفرضية الرئيسة الاولى: .1

 بأ ختلاف طبيعة الاعتماد عليها في المصارف المبحوثة.

ط معنوية ذات دللة احصائية بين كل توجد علاقة ارتبا الفرضية الرئيسة الثانية:. .2

 .من العلاقات العامة وابعاد التشارك المعرفي منفردة ومجتمعة وبين الاداء المتميز

يوجد تأ ثير معنوي ذو دللة احصائية بين العلاقات العامة  الفرضية الرئيسة الثالثة: .3

 والتشارك المعرفي في الاداء المتميز  .

 

  :Research Methodology خامسا":منهج البحث

نه یركز على اس تطلاع الاراء و  اعتمد البحث على المنهج الوصفي التحليلي حيث اإ

یتميز هذا الاسلوب بنظرة شمولية حيث يتم اقتران وصف الحالة  بتحليلها ومن ثم 

اس تخلاص النتائج و المؤشرات المس تخدمة في جمع البيانات و المعلومات و يتم اس تخدام 

تحديد النتائج و الوقوف على ابرز المؤشرات ل ختبار صحة الفرضيات التحليل ل غراض 

 او نفيها.

 

 Data collection methods سادسا": اساليب جمع البيانات:

بهدف تغطية الجانب النظري تم الاعتماد على العديد من المصادر  :الجانب النظرى .1

سات و البحوث لدراالتي تمثلت بالمراجع من الكتب العربية والاجنبية فضلا عن ا

 و الدوريات و الرسائل و الاطاريح الجامعية.

تم الاعتماد على الاس تبيان بوصفه الاداة الرئيس ية لجمع البيانات :الجانب الميداني .2

الخاصة بمتغيرات البحث وقد روعي في صياغتها قدرتها على قياس ابعاد البحث و 
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لعديد من المتغيرات على ا متغيراتها الفرعية ، وقد اعتمدت الباحثة في تحديد

آراء الخبراء و ذوي التخصص  الابحاث و الدراسات ، فضلا عن الاس تفادة من أ

( يوضح تركيبة 1( و بالس تفادة من بعض المقاييس الجاهزة. والجدول )1)الملحق 

              اس تمارة الاستبانة.

 

 

 خضعت الاستبانة لمجموعة من الاختبارات و على النحو الاتي:

  الصدق الظاهري:عرض الاستبانة على مجموعة من الخبراء و المختصين في العلوم

آرائهم حول فقراتها ، و تم تعديل الاستبانة و تغيرها 1الادارية )الملحق  ( ل خذ أ

آراء المختصون للوصول الى الصيغة النهائية للاستبانة.  على وفق أ

 : بات و م اسلوب تحليل الث لغرض التاكد من ثبات الاستبانة تم اس تخدا الثبات

عن طريق مقياس كرومباخ الفا حيث تم توزيع الاستبانة على مجموعة تجريبية من 

( فردا" وتم حساب معامل الثبات لعبارات الاستبانة 15المس تجيبين بلغ عددهم )

اذ افصحت نتائج التحليل بأ ن أ على قيمة لمعامل الثبات كانت للعلاقات العامة و 

( 0.825( بينما كانت قيمة معامل الثبات للتشارك المعرفي )0.858التي بلغت )

داء المتميز ) ( و أ ن الثبات على المس توى الكلي ولكافة العبارات بلغت 0.850ولل 

 (.2( و كما موضح في الجدول )0.906)

 
 

 :اختبارات ملائمة ال نموذج:سابعا  

ء مجموعة من ته تم اجراللتعرف على مدى صحة ال نموذج ال فتراضي للبحث و صلاحي 

 ( يوضح ذلك:3ال ختبارات و بأ س تخدام عدد من المؤشرات الاحصائية و الجدول )

 
 

 :ثامنا  : اختبار ملائمة البيانات

بعد التعرف على جودة ملائمة أ نموذج البحث ل ختبار الفرضيات تم اجراء عدد من 

 ( يوضح ذلك:4الجدول ) الاختبارات للتعرف على ملاءمة البيانات للبحث الحالي و
 

 
 

 

 

 المحور الثاني

 الاطار النظري

 
 Public Relationsة العلاقات العامأ ول: 

 

 The Concept    :المفهوم -1

 النظري بالجدل الاس تمتاع قبيل من يعتبر ل العامة للعلاقات تعريف عن البحث اإن

 يوجد حيث لعلمية،ا النظر وجهة من ومبرراته دواعيه له اإن بل ال كاديمي، أ و الترف

 أ ن جميعها وتؤكد العامة، العلاقات تعريفات من وافر عدد العامة كتب العلاقات في

 بهذه الاهتمام أ همية تبرز كما بالجماهير، المؤسسات بعلاقة تهتم العامة وظيفة العلاقات

 .العلاقة

داري كمفهوم العامة العلاقات نمت  ام الماضية،ع الخمسين خلال في سريعا   نموا   وكوظيفة اإ

الاعتماد  علاقات وزيادة الحديث، للمجتمع المتزايد للتعقيد نتيجة التطور حدث هذا وقد

والجماعات  ال فراد دوافع فهم تطور وكذلك العام للرأ ي والقوة النامية منظماته بين المتبادل

 من جزءا   الإقناع طريق عن وثقتهم الآخرین وتعاونهم تأ ييد كسب وأ صبح ومطالبهم،

ولقد اختلف العلماء في تحديد تعريف  المنظمات  أ نواع من نوع أ ي في للمدیر لعمل اليوميا

دقيق وشامل للعلاقات العامة، نظرا  لختلاف اإختصاصاتهم ورؤیتهم لتعريف هذا 

 المصطلح ومعناه.
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لقد عرفت مجلة العلاقات العامة الامریكية العلاقات العامة على أ نها تحديد ميول 

ل ضع خطط واستراتيجيات لتنفيذ ال عمال المنوطة بالمؤسسة بما يتماشى مع ميو الجمهور وو

 ( . Cutlip & Center, 1985, p.3الجمهور ومصالحهم. )

دارية مس تمرة  أ ما الجمعية الدولية للعلاقات العامة فعرفت العلاقات العامة بأ نها: وظيفة اإ

ق تفاهم ظمة، والعمل على خللكسب تعاطف وتأ ييد الجماهير الخاصة بالمؤسسة أ و المن

وتعاون مس تمر بينهم، بما يحقق مصالح الجماهير وأ هداف المؤسسة 

 (1986:28معا .)الجوهر،

يفي ويقول  العامة العلاقات أ ن بأ مریكا العامة العلاقات حركة رائد (Ivy Lee)لي  اإ

 ناسال  اإعلام ثم الإصلاح على والعمل السائدة ال حوال دراسة تتطلب كبرى  مسؤولية

ن بذلك،  بتغيير الشركات وتنصح العام، الرأ ي اتجاهات بدراسة تبدأ   مزدوجة مهمتها واإ

 من الشركات تقوم بما الناس اإعلام ثم العامة، المصلحة لخدمة س ياساتها وتعديل خططها

 .( 1998:11مصالحهم )خضر،  وتخدم تهمهم أ عمال

 الجانب على العامة العلاقات في يفهتعر  في ركز   فقد البريطاني، العامة العلاقات معهد أ ما

قامة اإلى تهدف التي المس تمرة المرسومة الإدارية الجهود " بأ نها عرفها حيث الإداري  اإ

 ( .52: 2000 )عجوة،  وجمهورها هيئة بين متبادل تفاهم وتدعیم

 

 The Significanceالاهمية:  -2

صرفية ونتيجة البيئة الم ظهرت الحاجة الى العلاقات العامة نتيجة التطورات الحاصلة في

للتطور التكنولوجي والعولمة مماتطلب وبشكل ملح وجود قنوات اتصال تربط المصارف 

( ان العلاقات 60: 2005بزبائنها وتبقى على اتصال معهم ویرى )الجمال ومعوض ، 

 -العامة تعد حلقة وصل بين المنظمة وبيئتها المحيطة وتبرز اهميتها فيما يأ تي :

  تعمل العلاقات العامة على رصد ما يحدث في البيئة من تطورات  -:المراقبة

وأ حداث وجمع المعلومات عن التحديات التي تواجه المنظمة والفرص التي يمكنها 

 الاس تفادة منها .

 :يبين القدرة على استيعاب المعلومات وفهمها وتفسيرها التي تم جمعها-التفسير 

قد  لبات الزبائن وتوقع التغيرات التيووضع اولويات للقضايا المطروحة ومتط 

 تحدث في البيئة المحيطة .

 : تعمل العلاقات العامة على التحذیر من المشكلات الموجودة في  -تقديم المشورة

البيئة ومساعدة المنظمة على الإس تجابة لتلك المشكلات عن طريق تقديم 

 مقترحات موضوعية لإدارة المنظمة .

فة ة في المنظمات المصرفية بشرح وتفسير انشطة المصارف كاحيث تقوم العلاقات العام

من س ياسات وخطط وتشريعات صادرة منها تجاه العملاء ، عن طريق وسائل التصال 

المختلفة ، وكذلك تقوم بنقل ردود افعال العملاء عن هذه الس ياسات والخطط الى 

تها المصارف ، والتعرف على مواطن الضعف لديهم قبل ان تزداد صعوبا

(Joseph,1990:335-336.) 

سواء فی المنظمات  تمثل جانباً مهما من جوانب الإدارة بأ ن العلاقات العامه وتری الباحثة

ة فهيي كلها تصب في النهاية في تكوین جو من الثقة والإلتزام والرضا او العام الخاصة

 . رجيينوالتفاهم المتبادل ما بين المصارف وبين زبائنها الداخليين والخا

 

 

 

 :The dimensions of Public Relationsابعاد العلاقات العامة  -3

العامة  ابعاد العلاقات لقد اظهرت الدراسات الإدارية للعلاقات العامة عدم اتفاق على

وان الامر يتطلب المزيد من الدراسات والتي تس تخدم مقاييس موحدة لبعاد ممارسة 

 (Leges&Simikin,2003;289العلاقات العامة )

واعتمدت الباحثة على الابعاد ادناه بالإعتماد على الانموذج الذي قدمه 

Hakkarainen,2010 دث وال نسب للمصارف المبحوثة وعينة البحث بوصفه ال ح

 .وال كثر تأ ثيرا 

  الاعتقاد  ،ة حسن الني ،يقصد بأ نه بناء متعدد ال بعاد تتضمن القناعة  :الثقة

 ، الإحسان ،الإعتمادية  ،الموثوقية  ،الكفاءة  ،قالصد ،العدالة ،النزاهة ،

 (Welch,2006;40والتعرض للخطر .) ،المخاطرة 

 : يعرف على انه من المطابقة بين أ هداف المنظمة وأ هداف وحاجات  الإلتزام

س تمرارية المنظمة  الفرد وأ ن المجهود الفرد في العمل موجهة نحو تحقيق رفاهية واإ

(.Ofelia&Trevizen,2008;3) 

 : يعرف بأ نه المدى الذي يجد الناس فيه الوفاء او المتعة بمتطلبات عملهم  الرضا

(.Griffin&Moorhead;2014;74) 

 

 Knowledge Sharingثانيا: التشارك المعرفي 

 

  The Concept المفهوم -1

هناك العديد من التعريفات التي توضح طبيعة مفهوم التشارك المعرفي، ويعود سبب 

لى اختلاف الباحثين في مسأ لة التنظير تبعا لتباین خلفياتهم الفكرية هذا التعدد ا

والفلسفية. لقد ورد مصطلح التشارك المعرفي في معاجم كثيرة، التشارك في لسان العرب 

(. أ ما في اللغة 265، 2005تعني شارك شخص بالآخر في اإنجاز شيء ما )ابن منظور، 

تعني شخص ما يشترك مع شخص  Oxfordفي قاموس   sharingالانكليزية ان كلمة 

 . (Oxford 2005, 1396)أآخر لعمل أ و الإعطاء شيء ما 

أ ن  (Reychav & Weisberg, 2009, 187)( و 81، 2012ویرى )الجنابي، 

دارة المعرفة لكونها تغطي الفوارق التي ليمكن تحقيقها  التشارك المعرفي من أ هم عناصر اإ

جاح دارة المعرفة، و اعتبره كالمدخل الاستراتيجي للنمن خلال بقية العمليات الخاصة باإ 

دارة المعرفة.  في اإ

التشارك المعرفي على أ نه مجموعة من  (Ozbebek & Toplu, 2011, 71)ويعرف 

سلوكيات ال فراد في المنظمة، و ترتبط بتبادلهم لخبراتهم و معارفهم في مجال العمل مع 

 ,Aliakbar, et al., 2012)ياق عرف الافراد الاخرین في المنظمة، وفي نفس الس  

ة التشارك المعرفي على انه يعتبر سلوكا  يتم من خلاله الافراد بنشر معارفهم المكتس ب (209

 للآخرین في المنظمة. 

على ان التشارك المعرفي يتضمن ذلك الجزء من المفهوم  (Pinho, 2016, 430)واكد 

لنادرة كن استبدالها ، وفريدة من نوعها ، واالذي يتعلق ال مر بمشاركة الموارد التي ل يم

فراد والمؤسسات على حد سواء، اما )المسعودي و  والقيمة و يفتح فرص جديدة لل 

( فعرفا التشارك المعرفي على انه تبادل و مشاركة المعرفة و المعلومات 4، 2018الدوعان، 

و في شكلها قاریر أ  بين ال فراد سواء في شكلها المكتوب و الرسمي كالمستندات و الت

 اللاملموس والتي يمتلكها ال فراد في عقولهم كالخبرات و المهارات
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( بانه العملية التي يتم من 23، 2019( و )طاهر، 59، 2019ويعرفه كل من )صفاء، 

خلالها نقل المعرفة الصريحة و الضمنية الى الافراد اللآخرین من خلال التصالت التي 

 . تتم بين هؤلء ال فراد

تأ سيسا على ما س بق نورد تعريفا اجرائيا للتشارك المعرفي على انه عبارة عن عملية 

طوعية تتم من خلالها ـ)نقل و تحويل و تبادل ال فكار و المهارات و الخبرات و المعارف 

الضمنية و الظاهرية(  بين ال فراد داخل المنظمة و بين منظمة والمنظمة أآخرى، و بذلك 

س ية ديدة وتس تخدم في تطویر القدرات التنظيمية و تحقيق الميزة التناف يخلق المعرفة الج

 للمنظمة.

 

 The Significance -ال همية: -2

يعد التشارك المعرفي نشاط استراتيجي قیم يصعب تقليده، حيث يصعب على المنظمة 

ذا لم تحدد ماذا يعني بالتشارك المعرفي و ما الهدف منها، و  خلق معارف  ذات قيمة اإ

 ,Jain, et al., 2007ف يتم تقيیم عملية التشارك المعرفي و تحسينها اإعتمادا  على  )كي

( 2012،88(  و   )حسب الله وأآخرون، Purwanti, et al., 2010, 499( و )24

، 2017( و )الشهري،129، 2014( و )ججيق وعبيدات، 2013،37و )العسكري 

 بریز أ همية التشارك المعرفي على( قامت الباحثة بت 9، 2018( و  )عنترة، 115-116

 -المس تويين )الفردي و التنظيمي( كما  يلي:

 

 At the individual levelعلى المس توى الفردي   -أ  

امي يساعد التشارك المعرفي الموظفين في الخط ال م-تحسين قدرة اتخاذ القرارات : -1

 (.Manaf & Marzuki, 2009, 11من تحسين قدراتهم على اتخاذ القرارات )

تسعى  المنظمة تس تخدم  نتائج التشارك المعرفي كوس يلة تعليمية، -وس يلة تعليمية:  -2

 (.Purwanti, et al., 2010, 499من خلالها الى تحسين كفاءة الموظفين )

تنظيمية يساهم التشارك المعرفي في تحسين مهارات الفرد ال  -مهارات الفرد التنظيمية:  -3

(Mehrabani & Mohamad, 2011, 174.) 

يعد التشارك المعرفي على مس توى الفرد ذو أ همية كبيرة  -خلق معارف جديدة:  -4

بالنس بة للمنظمة، ل ن الفرد يعد مصدرا للمعرفة التنظيمية، فهو الذي يؤدي 

 (.Assefa, 2010,5ال نشطة اليومية، و هو المسؤول عن خلق معارف جديدة )

لعمل، هم في تحسين أ داء فرق االتشارك المعرفي يسا -تحسين أ داء فرق العمل:  -5

من خلال خلق جو من الثقة،  شروط ملائمة للتفكير الجماعي، و تطویر للمهارات 

 (.Mehrabani & Mohamad, 2011, 174الفردية ل عضاء الفريق )

 عملية التشارك المعرفي تساعد ال فراد على -، تقليص ال خطاء و حل المشكلات:  -6

داء و الاستثمار في الوقت من خلال تمكينهم من أ   تحقيق أ هدفهم، تقليص ال خطاء

 .المهام نفسها بقدرات تعليمية أ كبر، و بالتالي في وقت أ قل

تر يساهم التشارك المعرفي في تخفيض ضغط العمل، التو  -تخفيض ضغط العمل:  -7

، وانخفاض حدة المشكلة من خلال مشاركتها وتقديم الاغاثة العاطفية من ذوي 

 ( .Roll, 2013, 3حدة ضغط العمل عليهم )الخبرة اي تخفيض 

 

 At the Organizational level -على المس توى المنظمة: -ب

مة أ نشاء و توليد معارف جديدة يؤدي اإلى الميزة التنافس ية للمنظ -الميزة التنافس ية: -1

 (Ozbebek & Toplu, 2011, 70و المحافظة عليها )

ا و بقائها في ران المعرفة بين جميع ال فراد اس تمراریتهدو  -اس تمراریتها و بقائها المعرفة: -2

 المنظمة، و بالتالي عدم فقدانها بعض الكفاءات.

نتاجية، الجودة -تحسين أ داء المنظمة: -3 ، التشارك المعرفي  يساهم من رفع الفعالية الإ

الابتكار، و بالتالي تحسين أ داء المنظمة، تحسين عملية اتخاذ القرار، و تحسين 

( وان تطيبق التشارك Mehrabani & Mohamad, 2011, 174عمليات )ال 

المعرفي يؤدي الى تفعيل الابتكار، عمليات الانتاج، التصمیم التنظيمي، و جودة 

 (Jain, et al, 2007, 24المنتجات )

لنقل  أ ن دور التشارك المعرفي يبرز في حاجة المنظمات -زيادة فاعلية توزيع المعرفة: -4

نشرها و التشارك بها في مختلف أ رجاء المنظمة، وايضا التفاعل بين المعرفة و 

الإلكترونيات والتقنيات و الافراد له تأ ثير ايجابي مباشر في زيادة فاعلية توزيع 

المعرفة على المنظمات في هذا المجال ايجاد بيئة تنظيمية افقية تتبع س ياسة الباب 

نجادات، ازن الى كافة انحاء المنظمات )المفتوح و الذي يسمح بتدفق المعرفة من المخ

2012 ،82) 

 (.Yeh, et al.,  2011, 2466ان التشارك المعرفي يخفض من تكاليف التدريب ) -5

نتاج، و زيادة مبيعات المنظمة  -6 أ ن التشارك المعرفي يساهم في تخفيض تكاليف الإ

 (.Aliakbar, et al., 2012, 208من منتجات/ خدمات )

ة عملية التشارك المعرفي تساهم بتزويد المنظمات بفرصة لمناقش -ناقشة:فرصة الم  -7

، للتوجه نحو نمو و Know- How، كيف تعرف  Know- Whatماذا تعرف 

 .التوسع المس تقبلي بأ ضافة قيمة للنشاطات التنظيمية 

أ صبح للتشارك المعرفي أ همية على مس توى الإدارة  -المورد الاستراتيجي: -8

ة، حيث اإن المعرفة أ صبحت المورد الاستراتيجي بالنس بة للمنظمة و الاستراتيجي

 .مصادر ليجاد القيمة 

و التخطيط  التشارك المعرفي تسهل عملية التنبؤ -التنبؤ و التخطيط الاستراتيجي: -9

الاستراتيجي من خلال توليد القدرة على اإستشراف المس تقبل وتوجهات الواقع 

 .الحالي 

كونه عاملا  حاسما  في تحقيق الميزات التنافس ية للمنظمة و  -:توفر الابداع  -10

توفر الابداع في العمليات المختلفة من خلال دورها في حل المشكلات التي تواجه 

 .المنظمة 

دعم اداء المنظمات و تطویر معرفة الافراد الضمنية و   -دعم اداء المنظمات: -11

او  يساعد على نقل و مشاركة المعرفة،الصريحة من خلال التبادل بالمعرفة الذي 

 (.189، 2009من خلال التفاعل الاجتماعي )الظاهر، 

 

  :The dimensions of Knowledge Sharingابعاد التشارك المعرفي  -3

والبعد  Individual Dimensionيتبنى البحث الحالي بعد البعد الفردي 

جی التكنولو البعد وOrganizational Dimension المنظمي 

Technological Dimension  ك بعاد للتشارك المعرفي حيث تبين للباحثة وبعد

متابعة ومراجعة معظم الادبيات الخاصة بالموضوع بأ نها الابعاد التي اتفق عليها أ غلبية 

 ,Lin, 2007, 315( , )Sohail & Daudالباحثين في دراس تهم وبحوثهم ومنهم )

2009, 125-142( , )Sarkheyli, et al., 2014,18 ،2017( , )الشهري ،

( ويمكن 71-69، 2017( وهي نفس الابعاد التي حددها )جاسم و الياسري، 24

 توضيح الابعاد على النحو الاتي:

ان قدرة المنظمة على النمو المعرفي  : Individual Dimensionالبعد الفردي  -أ  

م فيما بينهم. نهتعتمد بشكل كبير على قدرة أ فرادها فی التشارك المعرفي و تعاو 
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فأ صبحت ال ولوية لتلبية احتياجات ال فراد في المنظمة، و یرتبط نجاح المنظمة في 

 & Swartمجال اإدرة المعرفة على جذب ال فراد لها و دفعهم لتشارك المعرفة بها )

Kinnie, 2003, 71 وان البعد الفردي يعد اول بعد من ابعاد التشارك المعرفي .)

 ة من الخصائص الفردية أ ي التي تتعلق بالفراد العاملة و منها:و يعتمد على مجموع

  الوعيAwareness :-  ان الوعي هي قدرة الفرد على التفكيير بما هو محيط

مكانية اس تخلاص افكار جديدة في ظل سلسلة من الاستشعارات الداعمة  به مع اإ

 (.69، 2017لإيقاظه من حالة الس بات التي يعيشها )جاسم و الياسري، 

   الثقةTrust :-  عبارة عن التوقع الذي يحمله الفرد أ و المجموعة من أ ن الكلمة

أ و الوعد الذي يصدر عن فرد أ و الجماعة بالمؤسسة يمكن الاعتماد عليه، كما أ نها 

المدى الذي یكون فيه الفرد مس تعدا  الى أ ن يعزو النوايا الحس نة الى كلمات و 

فراد الآخرین في  (.377، 2017 المنظمة )دراوشة، أ فعال و أ قوال لل 

 ( الدافع )الشخصيةMotivation (personal :-  عبارة عن  مجموعة من

الخصائص التي یتميز بها فرد معين و التي تحدد انماط سلوكه، و تحدد مدى 

 (.31، 2015اس تعداد الفرد للتفاعل )الزبيدي و أآخرون، 

    الرضا الوظيفيJob satisfaction :- لفرد بالسعادة و الارتياح هو شعور ا

اثناء ادائه لعمله و يتحقق ذلك بالتوفيق ما يتوقعة الفرد من عمله و مقدار ما 

يحصل عليه فعلا من هذا العمل و ان الرضا الوظيفي یتمثل في المكونات التي تدفع 

 ( .78-2011،59الفرد للعمل و الانتاج )سلمان، 

 

هو البعد الثاني من ابعاد :Organizational Dimension  البعد المنظمي -ب

التشارك المعرفي و يشمل عوامل تنظيمية خاصة بالمنظمة،ان هذا البعد ينقسم الى 

 الهيكل التنظيمي، و الثقافة التنظيمية، و الحوافر المكافاة، و سير العمل.

هي الآلية الرسمية التي يتم  -:Organizational Structure  الهيكل التنظيمي  

دارة المنظمة عبر تحديد خطوط السلطة و التصال بين الرؤساء و من خلالها اإ 

المرؤوسين، و تعتبر نظام السلطة و المساءلة و العلاقات بين الوحدات التنظيمية 

 (.259، 2017هي التي تحدد شكل و طبيعة العمل اللازم للمنظمة )دودین،

وعة خاصة هي عبارة عن مجم -:Organizational culture الثقافة التنظيمية  

من القیم وال عراف و القواعد السلوكية التي يتقاسمها ال فراد و الجماعات في المنظمة 

ع و التي تحكم الطريقة التي يتفاعلون بها مع بعضهم البعض، و التي يتعاملون بها م

 (.6، 2019باقي ال فراد ذوي المصلحة )الزهراني و غيث،

هي العوامل الخارجية  -:Incentives and Rewards   الحوافز و المكافأ ة  

آت و العلاوات و غيرهاا الذي يش بع الحاجة و الرغبة المتولدة لدى  المتمثلة بالمكافأ

الفرد من أ دائه لعمل معين، و تتوقف فاعلية الحوافز على توافقها مع هدف الفرد 

 (.290، 2016و حاجته و رغبته )الهلالت،

سلة من العمليات )أ و تكرار عبارة عن سل  -:Workflow   سير العمل  

لنشاط( الذي يقوم به شخص واحد او مجموعة من الاشخاص داخل المنظمة 

مثل تنظیم الموارد و توفير الخدمات و غيرها، و تس تخدم في نطاق واسع من 

التطبيقات والتي تتطلب اس تخدام موارد حاسوبية منسقة للعمل وعادة يتم 

س تخدام برامج حاسوبية ذا  ت لغات متعددة ، و ان نظام سير العملتنفيذها باإ

 ,Aalstلديه مسؤولية وضع أ فضل الطرق لتنفيذ العمل في ضوء الموارد المتاحة )

et al.  2004, 1129) 

 

وهو البعد الثالث من ابعاد  :Technological Dimensionعد التكنولوجی الب -ت

لجديدة بفعالية ا التشارك المعرفي و يعبر عن درجة اس تخدام المنظمة للتكنولوجيات

 -لتسهيل الترميز والدمج، ونشر المعرفة، و يتكون البعد التكنولوجي من:

 تكنولوجيا المعلوماتInformation technology :-  ان ميزة هذه العصر هو

تكنولوجيا المعلومات و ضرورة ل غنى عنها للمنظمات، و انها الموارد المنظمة 

من  ية للقيام بمهماتهم الرئيس ية، فهيي تتأ لفالمس تخدمة لإدارة المعلومات الضرور 

أ جهزة الحاسوب و الفاكس و أ نظمة التصال بالهاتف، و تساعد على تصمیم أ نظمة 

الحاسوب و تشغيل البرمجيات في اتخاذ القرارات و تهيئ المعلومات بأ سلوب مفيد 

 (.100، 2008للمدیر )الخفاجي، وأآخرون 

 ات البنية التحتية لتكنولوجيا المعلوم  IT Infrastructure:-  عبارة عن أ ساليب

معالجة المعلومات المادية و البرمجيات ووسائل التصال عن بعد و قواعد البيانات 

، 2015المحفوظة في أ جهزة الكمبيوتر المس تخدمة في منظمات ال عمال )القواسمي، 

18.) 

 

 Excellence performanceثالثا: الاداء المتميز 

  المفهومThe Concept 

تسعى الباحثة اإلى تغطية جوانب الاداء المتميز بما هو متيسر ومتاح من مصادر،   

وقد وقع الاختيار على مصطلح ال داء المتميز ليعني بذلك ال داء المتفوق أ و ال داء 

العالي بوصفهما مرادفات لهذا المصطلح واتفقت عليه الدراسات والبحوث 

ع من يز من المفاهیم التي حظيت بمس توى واسالمتخصصة ويعد مفهوم الاداء المتم

الاهتمام من قبل الباحثين والمختصين لكونه يعبر عن نجاح المنظمة في ظل بيئة 

 (Armstrong,2009:113)(, وعرف 48: 2005 ،تنافس ية معقدة )يوسف

الاداء المتميز على انه الاجراءات المتمثلة بعمليات التحسين وتحضير احتواء العاملين 

( على أ نه مجموعة من السلوكيات والقدرات 60: 2009 ،اشار اليه )فرج فيما

والمهارات الفكرية والمعرفية يعبر عنها العاملون في المنظمات ويوظفوها في مجال 

على انه قدرة المنظمة على اس تدامة  (Pakwihok,2010:32)فيما أ كد ،عملهم

 2014 ،الدعمي وكمونةادائها المتفوق خلال مدة زمنية معينة في حين اوضح )

( بأ ن الاداء المتميز یتمثل باعلى مس تويات الاداء والذي تنفرد به المنظمة 187:

والذي يحقق بناء معرفي تراكمي وشامل يعكس مس توى نجاح المنظمة وقدرتها على 

 التكيف مع البيئة.
تفوق ي  تأ سيسا على ما س بق نورد تعريفا اجرائيا للاداء المتميز على انه الاداء الذي

على اداء المنافسين ويتجاوز حدود المعايير المنظمية وينفرد على الاخرین كما ونوعا من 

خلال تقديم منتجات تتسم بالحداثة والاصالة والابداع بما يعزز تحقيق اهداف عالية 

 المس توى.

 

  :الاهميةThe Significance  

رتبط ببقاء المنظمة ة لكونها تاحتل موضوع الاداء المتميز في الفكر التنظيمي اهمية كبير 

 ( الى ان اهمية الاداء المتميز تتجسد بالتي:77: 2012،وديمومتها ويشير )الجبوري
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 .مساعدة المنظمة على وضع المعايير اللازمة لتطویر رسالتها 

  الكشف عن العناصر الكفوءة ووضعها في المواقع المناس بة وكذلك تحتديد العناصر

 تطویر للنهوض بأ دائها.التي تحتاج الى دعم و 

 .التأ كد من تحقيق التنس يق بين مختلف اقسام المنظمة 

 .تشخيص الاخطاء والانحرافات واتخاذ الخطوات اللازمة لمعالجتها 

 .تحقيق الشمولية والعقلانية في عمليتي التخطيط واتخاذ القرار 

 .تكوین بيئة دعم والمحافظة على التحسين المس تمر 

 ؤولية الاجتماعية.تحسين المشاركة والمس 

 

 أ ساليب تحقيق ال داء المتميز 
تسعى المنظمات اإلى تحقيق ال داء المتميز من خلال توفير المس تلزمات الهامة    

واتباع أ ساليب معينة وتهيئة بيئة ملائمة تساعد ال فراد العاملين للوصول اإلى ال داء 

عدة خطوات يمكن ( أ ن هنـاك Personالمتميز. ويمكن الإشارة اإلى ما اقترحه )

تباعها لتحقيـق ال داء المتميز هي )يوسف،   (:51: 2005اإ

داء لكل أ فراد المنظمة والعمل على رفع هذه المعايير   وضع معايير عالية لل 

 بشكل تدريجي.

ليهم واتباع أ سلوب التناوب   س ناد أ عمال جديدة اإ تطویر المدراء، وذلك باإ

بقاء ال فالوظيفي، والحرص على تعلم الجميع بشكل مس تم راد ذوي ر، وعدم اإ

 القدرات الجامعية من الموظفين في مراكزهم نفسها فترة أ طول من الحد المقرر.

العمل على اإجراء تعديلات في بيئة العمل بشكل مس تمر، كالثقافة التنظيمية  

 وس ياسة المنظمة وبنيتها.

القيام بتزويد كل مس توى من مس تويات المنظمة بمؤهلات جديدة،  

 مدراء مناساین لحل المشأكل التنظيمية.وتوظيف 

 

 تعد مؤشرات الاداء المتميز الاداة الرئيسة لمساعدة مؤشرات الاداء المتميز :

المدیرین في الس يطرة على نتائج ومخرجات المنظمة, وحدد كل من ومردان، 

و  (Lai,2003:70)و  (CP, 2009: 4) ( والمعهد الانتاجية الامریكي 2012)

(Kueng,2000:67)   و(Orsingher,2006:8)  و(Bigalke and 

Neubauere,2009:217)  و(Russell and Taylor,1998:131) 

 .(Kaplan and Norton,1992:75)و

 -:  اهم مؤشرات الاداء المتميز وتمثلت بما يلي

يئي فهيي تعد الاستراتيجية نقطة البداية لعملية التحليل والتقيیم الب  -الاستراتيجية : .1

تحديد المنظمة ل هدافها وغاياتها على المدى البعيد وتخصيص الموارد  تشير اإلى

اللازمة لتحقيق تلك ال هداف والغايات التي تضعها الإدارة العليا )الدوري، 

ا الطريقة التي تختارها المنظمة لإدارة خطوط منتجاتها المختلفة 25: 2005 (. كما أ نهه

هم بشكل لذا فان اإستراتيجية المنظمة تس  وادارة وحدات أ عمالها بدافع تعظیم القيمة،

 رئيسي في تحديد نوع ال عمال التي ترغب المنظمة في ممارس تها ومن ثم الكيفية التي

 (. 278: 2008يتم فيها تخصيص الموارد ل نجاز تلك ال عمال )رش يد، 

تشير القيادة اإلى القدرة والسعي لترجمة الرؤية الاستراتيجية اإلى حقيقة  -القيادة : .2

الاستراتيجيين والتي لها أ ثر مباشر في سير  قابلة للتطبيق لتعكس تطلعات القادة

لى القيادات الفاعلة ل تس تطيع مواصلة  العمل في المنظمة ،فالمنظمات التي تفتقر اإ

وتعد القيادة الكفوءة في المنظمة أ حد أ هم عناصر  (Weiskittle, 2006: 1) أ عمالها

وممارس تها ضمن استراتيجية عمل واضحة وهادفة  النجاح والمحرك ال ساس لعملها

(Robbins and Judge, 2009: 30). 

تعد الثقافة التنظيمية من اإحدى العوامل الحاسمة في تحديد درجة التناغم  -الثقافة : .3

بين المنظمة والعاملين فيها من خلال تركيزها على مجموعة من القیم والاتجاهات 

 يطة بهاوطبيعة العلاقة بين المنظمة وبيئتها المح  التي تعكس طريقة انجاز الاش ياء

(Berry, 2004: 2) في المنظمات في ال وجه ال تية  ، وتكمن أ همية الثقافة التنظيمية

 (:9: 2008)الجبوري، 

 دارة والعاملين التي ينبغي اتباعها والاسترشاد بها  .الثقافة التنظيمية دليل للاإ

 دة وينظم اعمالهم وعلاقاتهماطار فكري يوجه اعضاء المنظمة الواح. 

  تعد من الملامح المميزة للمنظمة عن غيرها من المنظمات ، وهي مصدر فخر

ذا كانت تؤكد على قیم معينة مثل الابتكار،  واعتزاز للعاملين فيها وخاصة اإ

 ،التميز، والريادة والتغلب على المنافسين

  ات تاجون اإلى الاجراءالثقافة القوية تسهل مهمة الإدارة والعاملين ، فلا يح

 الرسمية لتأ كيد السلوك المطلوب.

تماش يا مع معالم التطور التكنولوجي الهائل في عالم التصالت والمعلومات  -السوق : .4

وتعددية الصفقات المتداوله اتسع تأ ثير الاسواق في اقتصاديات ال عمال ، مما جعل 

لسوق دي ؛ لذا ينظر ل الاسواق المالية تحتل مكانه واسعة في النشاط الاقتصا

آلية التقاء قوى العرض )البائع ( مع قوى الطلب )المشتري(  هنه أ بصوره عامة على أ 

ما بصورة نقدية أ و على شكل أ وراق مالية من جهة  لتوفير الس يولة للمتعاملين اإ

 .( 110: 2004وتبادل منفعة معينة بالوقت المناسب )التميمي واسامة، 

 

 المحور الثالث

 يدانيالاطار الم 

 

 أ ول: وصف مجتمع البحث وعينته

ث أ نها تمثل أ ربيل حية أ ختبر البحث فرضياته في مصارف القطاع الخاص فی مدين

وتم اإستبعاد أ ربع مصارف ( 2كما في ملحق )( مصرفا   41مجتمعا  للدراسة وبلغ عددها )

 -وهي:

 مصرف الوركاء نتيجة لرفع الوصاية عنه من قبل البنك المركزي . .1

 عبر العراق لكونه تحت الوصاية من قبل البنك المركزي وتم بيعه .مصرف  .2

 مصرف البصرة ل نه تم اإشهار اإفلاسه . .3

مصرف فرانسو بنك عدم ممارسة أ عماله لحين القيام بالمقابلات الشخصية من قبل  .4

 الباحث .

أ ما عينة البحث تتضمن مدیري مصارف القطاع الخاص في مدينة أ ربيل ونائبيهم 

وتم توزيع  ،( مدیرا  92قسام والوحدات الإدارية حيث بلغ مجموعهم )ومدیري الا

وفيما يخص  ،اس تمارات الاستبانة عليهم وتم اس تحصالها بالكامل جميعها صالحة للتحليل

 الخصائص الشخصية لفراد العينة.
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 ( يوضحها وعلى النحو الاتي:6فأ ن الجدول )

فيما بلغت  ،(%76.1ر بلغت )( بان نس بة الذكو 6بينت نتائج الجدول ) :الجنس -أ  

( وهذه النتائج تشير الى ان المعدل الاكبر من الدیرین في %23.9نس بة ال ناث )

 مصارف القطاع الخاص.

بان اعلى نس بة من افراد العينة كانت من بينة ويلحظ ( 6يوضح الجدول ):العمر -ب

ا وتلته ،( من حجم العينة الكلية%53.3( س نة والتي بلغت )50-41الفئة العمرية )

( س نة 30-21( ثم جاءت الفئة العمرية )40-31( للفئة العمرية )%20.7نس بة )

وهذا يدل  ، س نة فأ كثر(51بالمرتبة الثالثة وجاءت بالمرتبة الاخيرة الفئة العمرية )

على ان غالبية افراد العينة هم من الفئة العمرية الناضجة والتي تمتلك القدرات 

 الذهنية المؤهلة للعمل بمس تويات عالية.

معدل أ فراد عينة الدراسة ( بأ ن 6تبين من معطيات الجدول)التحصيل الدراسي: -ت

ريوس بلغت و من الذین يحملون شهادة الدكتوراه ، الماجس تير ، دبلوم عالي ،البكال

(   % 79.4( )   % 8.7( )   % 7.6( )   % 4.3كالتي وعلى التوالي   )  

وهذه اإشارة الى أ ن أ غلبية افراد العينة هم من حملة الشهادات الجامعية ولهم 

 مؤهلات علمية جيدة لإتخاذ القرارات الفعالة وتحقيق الاداء المتميز.

( ان نس بة الاكبر من افراد 6لجدول )تبين نتائج اعدد س نوات الخدمة الاجمالية:  -ث

( س نة والتي شكلت نس بة  30 – 21العينة لديهم خدمة اجمالية تقع ما بين )

( في حين ان %27.2( س نة والتي بلغت ) 40 – 31ثم تلتها فئة ) ،(40.3%)

س نة فأ كثر( جاءت بنسب  41( ) 11 – 20( ) 2 – 10الفئات الثلاثة المتبقية )

وتؤكد هذه النتائج ، ( على التوالي%6.7( و )%12( و )%13تنازلية وبلغت )

 (س نة. 40 – 21( من العينة لديهم خدمة اجمالية تقع بين )%67.4بأ ن أ كثر من )

أ ن ( بأ ن 5توضح نتائج الجدول ) عدد س نوات الخدمة كمدیر في المنصب الحالي: -ج

)كمدیر(  نس بة معدل أ فراد عينة الدراسة وفقا  لس نوات الخدمة في المنصب الحالي

(  %23.9( و)  %50س نة( قد بلغتا )  6-10س نة فما دون( و) 5من الفئتين )

وهما يمثلان أ على المعدلت وهذا يدل أ يضا  على حداثة مصارف القطاع الخاص 

 -15العاملة في مدينة اربيل وهذا ما أ يدته الفقرات السابقة. في حين أ ن الفئات )

( قد بلغت على التوالي المعدلت س نة فأ كثر 20س نة( ) 16 -20س نة( ) 11

(6.5%( )5.4%( )14.2%). 
 

 
 المصدر : من اعداد الباحثة

 

 ثانيا: وصف و تشخيص متغيرات البحث

 ةوصف وتشخيص أ بعاد العلاقات العام -1

X) 1– ( تجاه الفقرات 6وصف الثقة : تشير اجابات عينة البحث في الجدول ) -أ  

)5X  ذ تشير النسب وبح ،متوسطةبانها تميل الى التفاق وبمس تويات سب اإ

( من افراد العينة متفقون على مضمون هذه %65.4المؤشر الكلي الى ان )

وجاء بوسط حسابي  ،( ل تتفق مع ذلك%33.1العبارات مقابل نس بة )

( مما يعطي دللة اولية على وجود الثقة في 1.051( وانحراف معياري )3.45)

 وبحسب المؤشر الجزئي فقد كانت مصارف القطاع الخاص في مدينة اربيل .

( وبوسط حسابي %97.8( والتي بلغت )2Xاعلى نس بة اتفاق على الفقرة )

وهذه دللة على المس توى العالي لسعي مصارف القطاع الخاص  ، (4.45)

 للمحافظة على ثقتها وصورتها الذهنية وتنميتها لدى العملاء.   

 
 

     
 

( وهي قيمة اكبر من 78.680المحسوبة ) (t)بقيمة  ولتاكيد اهمية هذه الفقرة نس تعين

 (.91( وبدرجة حرية )1.662قيمتها الجدولية البالغة )
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اقل مس توى والتي تنص على رغبة مصارف القطاع  X)3(في حين حققت الفقرة 

الخاص بذل جهود كبيرة من اجل الاس تفادة من تجارب المصارف الدولية الناحجة في نفس 

( والانحراف 2.57رؤیتها المس تقبلية .يدعم ذلك الوسط الحسابي ) مجالنا عند تحديد

 (.%33.7( وبلغت نس بة التفاق هذه العبارة )1.269المعياري )

 

( الى ان اجابات عينة البحث 7وصف الإلتزام : تشير معطيات الجدول ) -ب

،  (X6 – X10)تتجه نحو التفاق وبمس توى متوسط حول فقرات هذه القنية 

( من المس تجيبين %66.9نسب وحسب المؤشر الكلي الى ان )اذ تشير ال 

متفقون على مضمون هذه الفقرات وجاء بوسط حسابي وانحراف معياري 

( على التوالي هذه النتائج تعطي دللة اولية على توفر الإلتزام 0.959(و )3.52)

وعلى صعيد  بمس توى متوسط في مصارف القطاع الخاص في مدينة اربيل.

حققت اعلى مس توى يؤكد ذلك الوسط الحسابي  (X6)ان الفقرة الفقرات ف

( وبدرجة انسجام عالية الاهمية في 0.521( والانحراف المعياري )4.45)

( وهذه النتيجة تؤكد المس توى %99.0الاجابات يدعم ذلك التفاق البالغ )

اما الفقرة  .العالي لهتمام المصارف المبحوثة بالجهود المبذولة من قبل العاملين فيها 

(X8)  فحققت اقل مس توى مقارنة مع الفقرات الاخرى والتي تنص على مراعاة

المصارف المبحوثة المس توى الاجتماعي والمادي والنفسي للعاملين فيها وكذلك 

( وكان 1.167( والانحراف المعياري )2.18الزبائن،اذ بلغ الوسط الحسابي )

 (.%20.6تفاق )الانسجام منخفضا في الاجابات اذ بلغ ال
 

 
 

X)11 ( تجاه العبارات 8تشير اجابات عينة البحث في الجدول)  :وصف الرضا -ج

)15X –  والمتعلقة بوصف ارائها حول الرضا بأ نها تميل الى التفاق و بمس تويات

( من افراد %74.0جيدة اذ تشير النسب وبحسب المؤشر الكلي الى ان )

( 3.67وجاء بوسط حسابي ) ،البعد  عينة البحث متفقون على عبارات هذا

( مما يعطي دللة اولية على توافر هذه البعد في 1.034وبانحراف معياري )

وبحسب المؤشر الجزئي فقد كانت اعلى نس بة اتفاق على  المصارف المبحوثة .

( والتي تنص على 4.35( و بوسط حسابي )%99والتي بلغت ) X)12(الفقرة 

 حين في العاملين فيها بالمتعة في عملهم وتقدرهم ، تشعران المصارف المبحوثة 

( وبوسط %44.5والتي بلغت ) X)13(أ ن أ قل نس بة اتفاق كانت على الفقرة 

قدرة ال( والتي تنص على امتلاك ادارة المصارف المبحوثة 3.14حسابي بلغ )

 على جذب الزبائن والمحافظة عليهم.

 
 

 وصف وتشخيص ابعاد التشارك المعرفي -2

( تجاه العبارات 9لبعد الفردي : تشير اجابات عينة البحث في الجدول )وصف ا -أ  

)5Y –1 (Y  آرائها تجاه البعد الفردي والتي تميل الى التفاق والمتعلقة بوصف أ

( %67.7اذ تشير النسب وبحسب المؤشر الكلي الى أ ن ) ،وبمس تويات متوسطة

بي جاء بوسط حساو  ،من افراد العينة متفقون على مضمون عبارات هذا البعد

 (.1.092( وانحراف معياري)3.57)

( وبوسط %96.7في اغناء هذا البعد اذ بلغت نس بة التفاق ) Y)2(وساهمت الفقرة 

( وهذه النتائج تدعم المس توى العالي لسعي المصارف المبحوثة على 4.43حسابي بلغ )

قيمها داخل ت التي ت زيادة  وتطویرمهارات المدیرین من خلال الدورات التدريبية والندوا

 او خارج المصرف.

 والتي تنص على شعور المدیرین في المصارف المبحوثة بالرتياح Y)5(فيما حققت الفقرة 

للمساعدة المتبادلة في مجال التبادل العلمي اقل مس توى مقارنة مع الفقرات ال خرى وكان 

 (.1.471اري )( والانحراف المعي2.98منخفضا يدعم ذلك الوسط الحسابي البالغ )

 

 
 

( تجاه العبارات 10: تشير اجابات عينة البحث في الجدول )البعد المنظمي وصف  -ب

)10Y – 6(Y اذ  ،عالية بانها تميل نحو التفاق وبمس توياتلبعد المنظمي المتعلقة با

( من المس تجيبين متفقون %81.9تشير نس بة التفاق وفق المؤشر الكلي الى ان )

( 0.952( و )3.88عد وبوسط حسابي وانحراف معياري )على عبارات هذا الب

 على التوالي.

حققت اعلى مس توى مقارنة مع الفقرات  Y)8(وعلى صعيد الفقرات فأ ن الفقرة 

( وهذه دللة 4.22( وبوسط حسابي بلغ )%100الاخرى اذ بلغت نس بة التفاق )

قافة التشارك داعم لث توفير ادارة المصارف المبحوثة مناخ مناسبعلى المس توى العالي ل 

 المعرفي.

حققت اقل مس توى وكان متوسطا والتي تنص على عدم اإس تخدام  Y)10(اما الفقرة 

دارة المصارف المبحوثة فرق عمل بحثية لتجديد ال فكار وترصين الابحاث العلمية اذ  ،اإ

 (.3.14( وبوسط حسابي بلغ )%52.2بلغت نس بة التفاق )
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البالغة  (t)ن وجهة نظر افراد عينة البحث نعتمد على قيمة ولتاكيد اهمية هذه العبارة م

( وبدعم 91( وبدرجة حرية )1.662( وهي قيمة اكبر من قيمتها الجدولية البالغة )22.502)

( مما يؤكد معنوية اجابات افراد 0.00والتي بلغت ) (p.value)من قيمة مس توى المعنوية 

 .Y)10(عينة البحث تجاه فقرة 

 

( الى المس توى المتوسط 11تشير نتائج الجدول )   :د التكنولوجيالبعوصف ج 

اذ بلغت نس بة التفاق على وفق المؤشر الكلي  15Y – 11(Y(لفقرات هذا البعد 

 (.0.978( وانحراف معياري )3.43( و بوسط حسابي )64.0%)

والتي تنص على حرص ادارة المصارف المبحوثة على توفير  Y)11(وقد ساهمت الفقرة 

التكنولوجيا للس يطرة على المعرفة وتوليد معرفة جديدة في اغناء هذا البعد اذ بلغ الوسط 

 (.%95.6( فيما بلغت نس بة التفاق )0.668( وبانحراف معياري )4.34الحسابي )

فكانت الاقل اسهاما مقارنة مع الفقرات الاخرى في اغناء هذا  Y)12(اما الفقرة 

( و 2.15( و بوسط حسابي وانحراف معياري )%21.7البعد اذ بلغت نس بة التفاق )

( على التوالي وهذه النتائج تدعم المس توى المنخفض لتسخير ادارة المصارف 1.068)

 صرف.المبحوثة التكنولوجيا المتاحة لتسهيل وتبس يط التنس يق المعارفي بين العاملين في الم

 

 
 

   وصف وتشخيص الاداء المتميز -3

( في الجامعة Z1-Z10توى المتوسط لفقرات الاداء المتميز)( المس  12توضح الجدول )

( وبانحراف 3.36المبحوثة يؤكد ذلك الوسط الحسابي على وفق المؤشر الكلي والبالغ )

 ( %60.9( وكانت نس بة التفاق متوسطة بلغت )1.046معياري )

تي غير وال( كانت االاكثر اسهامها في اغناء هذا المتZ1وعلى صعيد الفقرات فان الفقرة)

تنص على توفير المصارف المبحوثة البيئة الملائمة لوصول عامليها الى مس تويات الاداء 

( وبلغت نس بة التفاق 0.558( وبانحراف معياري )4.41العالي اذ بلغ الوسط الحسابي )

( المحسوبة t( لتاكيد اهمية هذه الفقرة من وجهة نظر افراد العينة نس تعين بقيمة )96.8%)

( 91( وبدرجة حرية)1.662( وهي قيمة اكبر من قيمتها الجدولية البالغة )75.897لغة)والبا

(مما يؤكد معنوية اجابات 0.00( والتي بلغت )p.valueويدعم هذا قيمة مس توى المعنوية )

 ( Z1افراد العينة تجاه هذه الفقرة )

لى انجاز ص ع( فحققت اقل مس توى مقارنة مع الفقرات الاخرى والتي تنZ9اما الفقرة)

المصارف المبحوثة اعمال مميزة ترتقي الى مس توى الاداء المتفوق اذ بلغ الوسط الحسابي 

( على التوالي وبلغت نس بة التفاق 1.034( و)2.09والانحراف المعياري ى)

(18.5%.) 
 

 
 

  :ثالثا : اختبار فرضيات البحث

أ ختلاف تغيرات البحث وابعادها بتختلف الاهمية الترتيبية لم  أ : الفرضية الرئيسة الاولى:

 طبيعة الاعتماد عليها في المصارف المبحوثة.

تم الاعتماد على قیم الوسط الحسابي وقیم معامل الاختلاف لكل من ابعاد البحث 

وذلك بهدف تحديد الاهمية الترتيبية لمتغيرات البحث وفق وصف اراء افراد العينة في 

      ( وعلى النحو الاتي:15( و )14( و)13دول)المصارف المبحوثة وكما موضح في الج

 

 متغير العلاقات العامة -1

 
 

             متغير التشارك المعرفي -2
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 الاهمية الترتيبية لكافة متغيرات البحث  -3

 

 
 

ختبار الفرضية الرئيسة الثانية :: ب توجد علاقة ارتباط معنوية ذات دللة احصائية  اإ

وابعاد التشارك المعرفي منفردة ومجتمعة وبين الاداء  بين كل من العلاقات العامة

 .المتميز

 يبين نتائج تحليل الارتباط بين متغيرات البحث الرئيس ية وحسب المؤشر الكلي الموضح

( وجود علاقة ارتباط معنوية وموجبة بين العلاقات العامة والاداء المتميز 16في الجدول )

( وتؤكد هذه 0.01وعند مس توى معنوية) (0.782اذ بلغت قيمة معامل الارتباط )

النتيجة وجود تزامن بين المتغيرین ممايمكن معه الاس تنتاج بان زيادة الاعتماد المصارف 

المبحوثة على العلاقات العامة يؤدي الى تحقيق الاداء المتميز كما بلغت قيمة معامل 

بان حالة الترابط بينهما  ( مما يؤكد0.550الارتباط بين التشارك المعرفي والاداء المتميز)

عالية وان زيادة مس تويات التشارك المعرفي في المصارف المبحوثة يؤدي الى زيادة 

مس تويات الاداء المتميز. وكما يبين نتائج الارتباط وعلى مس توى المؤشر العام وجود 

 في علاقة ارتباط معنوية وموجبة بين متغيري العلاقات العامة والتشارك المعرفي مجتمعين

 ( 0.01( وعند مس توى معنوية)0.825الاداء المتميز اذ بلغت قيمة معمل الارتباط )

 (الى وجود علاقات 16الارتباط حسب المؤشر الجزئي:  تشير نتائج الجدول )

ارتباط معنوية وموجبة بين ابعاد متغير العلاقات العامة والاداء المتميز وكانت اقوى 

 ( 0.946المتميز والتي بلغت قيمة معامل الارتباط) علاقة ارتباط بين الرضا والاداء

وتبين كذلك وجود علاقة ارتباط معنوية وموجبة بين ابعاد التشارك المعرفي والاداء 

المتميز وكانت اقوى علاقة بين البعد المنظمي والاداء المتميز اذ بلغ معامل الارتباط 

(0.667.) 

موجب لكل من العلاقات العامة ( وجود ارتباط معنوي 16واظهرت نتائج الجدل)

( 0.825والتشارك المعرفي مجتمعة في الاداء المتميز يؤكد ذلك قيمة معامل الارتباط البالغة)

  (0.01وعند مس توى معنوية)
 

 
    

 النتائج الانفه تدعم صحة الفرضية الثانية التي تنص على وجود ارتباط معنوي بين كل

 رفي منفردة ومجتمعة وبين الاداء المتميز.من العلاقات العامة والتشارك المع

ختبار الفرضية الرئيسة الثالثة :ت:  يوجد تأ ثير معنوي ذو دللة احصائية بين العلاقات  اإ

 العامة والتشارك المعرفي في الاداء المتميز  .

( والمتعدد Enterار فرضية التاثير تم اس تخدام معامل الانحدار البس يط بطريقة)بل خت 

 ( وعلى النحو الاتي:Stepwiseبطريقة)

( وجود تاثير معنوي للمتغير 18تحليل الانحدار البس يط : بينت نتائج الجدول)  .1

المس تقل العلاقات العامة في المتغير المعتمد الاداء المتميز وعلى مس توى المؤشر 

( وهي اقل 0.000( المحسوبة )P.valueالكلي اذ بلغت قبمة مس توى المعنوية )

( المحسوبة F( ويدعم ذلك ان قيمة)0.005المعنوية) بكثير من مس توى

-1( وبدرجات حرية)3.947( وكانت اكبر من قيمتها الجدولية)169.125بلغت)

( يدل على وجود الاداء المتميز 0.452( البالغة)B0( وان قيمة الثابت )90

( وهذه دللة على ان تغيرا بمقدار واحد في العلاقات العامة يؤدي 0.452بمقدار)

( والتي 0.653( فقد بلغت)R2( اما قيمة)0.916لى تغيرا في الاداء المتميز بمقدار)ا

( من التغير الذي يحدث في الاداء المتميز يعود الى %65.3تشيرالى ان مانس بة )

 ( تعود لعوامل اخرى خارج نطاق البحث.%34.7العلاقات العامة وان نس بة)

 المعرفي في الاداء المتميز يؤكد ذلك ( وجود تاثيرللتشارك17واظهرت نتائج الجدول)

-1( وبدرجات حرية)3.947( وهي اكبر من قيمتها الجدولية)159.846( المحسوبة)Fقيمة)

( 0.607( والتي تدل على وجود الاداء المتميز بمقدار)B0( )0.607( وبلغت قيمة)90

للة الاداء ( وهي دB1()0.937حتى لوكانت قيمة التشارك المعرفي صفرا فيما بلغت قيمة )

( %64( والتي تشيرالى نس بة)0.640( فقد بلغت)R2( اما قيمة)0.937المتميز بمقدار)

من التغير الذي يحدث في الاداء المتميز يعود الى التشارك المعرفي وان نس بة المتبقية 

 ( تعود لمتغيرات اخرى غير مضمنة في الانموذج الافتراضي للبحث.%36والبالغة)

( اكدت وجود تاثير معنوي لكل من العلاقات العامة 17ل)وان معطيات الجدو 

( وهي أ كبر 260.099( البالغة)Fوالتشارك المعرفي معا في الاداء المتميزيؤكد ذلك قيمة)

( وتدل على وجود الاداء المتميز في 0.616( بلغت)B0من قيمته الجدولية وان قيمة)

 تغيرین صفرا.( حتى لوكانت قيمة الم 0.616المصارف المبحوثة بمقدار)

( في المتغيرین المس تقلين 1( دللة على ان تغيرا بمقدار)1.065( البالغة)B1وان قيمة)

 (.1.065يؤدي الى تغير في الاداء المتميز بمقدار)

( من التغير في %74.3( والتي تشير الى ان مانس بة)0.743( فبلغت)R2اما قيمة)

( تعود الى %25.7وان النس بة المتبقية)الاداء المتميز يعود الى المتغيرین المس تقلين 

 متغيرات اخرى تقع خارج نطاق الدراسة.
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غيرات بهدف التعرف على مس توبات التاثير لكافة ابعاد المتتحليل الانحدار المتعدد:  .2

( والذي يبين نتائج تحليل الانحدار 18المس تقلة في المتغير المعتمد نعرض الجدول)

( R2( )0.554تاثير كان لبعد الثقة اذ بلغت قيمة)المتعدد حيث تبين بان اعلى 

( من التغير في الاداء المتميز ةيؤكد هذا قيمة %55.4اي ان الثقة يفسر مانس بة)

( 1.291(  وهي اكبرمن قيمتها الجدولية)10.577( التي بلغت )tمعامل الاختبار)

 (.90وبدرجة حرية)

 دخول البعد المنظمي مع الثقة ( تمStepwiseوبحسب تحليل الانحدار المتعدد بطريقة)

( حيث ان هذین البعدین معا يفسران 0.694( الى)R2لترتفع قوة التاثير )

( t( )6.878( من التغير في الاداء المتميز ويؤكد هذا قيمة معامل)%69.4مانسبته)

 (.89( وبدرجة حرية)1.291( على التوالي وهي اكبر من قيمتها الجدولية )6.366و)

( اي 0.737( الى )R2بعد الإلتزام مع البعدین السابقين لترتفع قوة التاثير) ثم تم ادخال

( من التغير في الاداء المتميز ثم تم ادخال بعد %73.7ان الابعاد الثلاثة تفسر مانسبته)

( ثم تم ادخال البعد الفردي لترتفع قوة 0.762( الى)R2الرضا لترتفع قوة التاثير)

(من التغير %77.7ي ان الابعاد الخمسة معا تفسر نس بة)( ا0.777( الى )R2التاثير)

( 2.579( والتي بلغت )tالذي يحصل في الاداء المتميز ويؤكد ذلك قيمة معامل)

( وعلى التوالي وهي اكبرمن قيمتها الجدولية 2.396(  و)2.953( و)2.503( و)3.847و)

 (.86( وبدرجة حرية)1.291البالغة)

الثة التي نحدار البس يط والمتعدد يمكن قبول الفرضية الثتاسيسا على نتائج تحليل الا

تنص على وجود تاثير معنوي ذو دللة احصائية للعلاقة بين العلاقات العامة والتشارك 

 المعرفي في الاداء المتميز.
 

 
 

 والمقترحات الاس تنتاجات -سادسا:

 الاس تنتاجات  -ا

مرية الكبيرة، وهذا ع ضمن الفئة العغالبية اعمار المس تجيبين في المصارف المبحوثة تق (1

مايعزز قدرة المصارف على اس تخدام العلاقات العامة وذلك لمتلاك المدیرین في 

 المصارف المبحوثة الخبرة الكافية والدراية لتسخير هذه العلاقات .

اكدت نتائج التحليل الوصفي على ان المصارف المبحوثة تحقق التشارك المعرفي من  (2

 لمنظمي والذي يحقق بدوره ال داء المتميز خلال البعد ا

اتضح بان الغالبية العظمى من المس تجيبين هم من حملة الشهادات الجامعية  (3

 )البكالوريوس( ممايسهم في تحقيق التشارك المعرفي في القطاع المصرفي .

اظهرت اراء المس تجيبين في وصف الاداء المتميز حاجة المصارف المبحوثة اإلى  (4

 البيئة الملائمة لوصول مدیريها الى مس تويات الاداء المتميز. زيادة توفير

بينت اراء المس تجيبين وجود اختلاف تجاه كل بعد من ابعاد العلاقات العامة ،  (5

اذ كانت اعلى نس بة اتفاق على بعد الرضا ثم بعد الثقة واخيرا الإلتزام مما يدل على 

 نة.ة بمس تويات متياي توظيف ابعاد العلاقات العامة في المصارف المبحوث

ة اتفقت اراء المس تجيبين حول المتغير المعتمد الاداء المتميز حيث جاء باهمية ترتيبي (6

اعلى من الاهمية الترتيبية للتشارك المعرفي والعلاقات العامة ممايؤكد اولوية الاداء 

 المتميز لدى المصارف المبحوثة .

ك المعرفي ( لاقات العامة والتشار اس تنتج البحث بان هناك تاثيرا للمتغيرین ) الع (7

في الاداء المتميز وبحسب ما افرزته مؤشرات التحليل على المس تولى الكلي ، 

 وهذا يدل على ان الاداء المتميز يعتمد على العلاقة بين المتغيرات. 

اوضحت نتائج التحليل وجود علاقة ارتباط بين العلاقات العامة والتشارك المعرفي  (8

يز وهذا يدل على انه كلما زاد توجه المصارف المبحوثة نحو اس تخدام في الاداء المتم

 ابعاد العلاقات العامة وابعاد التشارك المعرفي ادى ذلك الى تحسين الاداء المتميز.

 

 المقترحات -ب

ضرورة سعي المصارف المبحوثة لكتشاف وفهم الاحتياجات الكامنة لكافة عامليها  .1

يين على حد سواء من خلال اعتماد ابعاد العلاقات وزبائنها الداخليين والخارج 

 العامة المتطورة . 

تحسين ابعاد التشارك في المصارف المبحوثة من خلال تفعيل اليات المشاركة داخل  .2

 المصارف .

يقترح البحث التركيز الاكثر لإدرأكات المدیرین في المصارف المبحوثة لعملية  .3

 ل عمال ئج معنوية في تحقيق الانسجام العاليالتشارك المعرفي و مايؤدي به الى نتا

 المنظمة.

ضرورة تركيز المصارف المبحوثة على ابعاد العلاقات العامة بدرجة اكبر من خلال  .4

 مراعاة المصارف مبدا الرضا الوظيفي وزع الثقة في الزبائن .

تشجيع تعزیز مس تويات الاداء المتميز من خلال التركيز على اختيار المدیرین  .5

 فوئين وفق سيرتهم الذاتية ونتائج تقيیم الاداء.الك

ضرورة اس تحداث قسم في المصارف المبحوثة او اس تحداث وحدة ادارية او فريق  .6

 عمل يهتم بالعلاقات العامة بين المصارف والزبائن .

يقترح البحث توفير متطلبات التشارك المعرفي و خاصة تلك المتعلقة بتدريب  .7

 ا لذلك من أ ثار اإيجابية على التشارك المعرفي و انعكاساتالعاملين و فرق العمل لم

 ذلك على كفاءة الاداء فيها..

توطيد علاقة العلاقات العامة والتشارك المعرفي لغرض تعزیز الاداء المتميز من  .8

خلال خلال تعزیز العمل داخل المصارف وبشكل جماعي من خلال مشاركة 

 الجميع في المعلومات واس تخدامها.
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 ) اس تمارة اس تبيان ( (2الملحق )

 تحية طيبة 

تعد هذه الاس تمارة جزءا  من متطلبات البحث الموسوم )تحليل العلاقة بين العلاقات 

يلية لآراء عينة من دراسة تحل المعرفي وتاثيرهما في تحقيق ال داء المتميز ( العامة والتشارك 

 مدیري مصارف القطاع الخاص في مدينة اربيل

نرجو تفضلكم مشكورین بأ ختيار ال جابة المناس بة لل س ئلة المطروحة من خلال وضع   

ت الاجابا علامة ) صح ( أ مام الفقرة التي ترونها ملاءمة .ونوعد اعلامكم بأ ن نتائج

 ستس تخدم ل غراض البحث العلمي فقط .

 شاكريحسن تعاونكم واس تجابتكم معنا

 الباحثة                                                                    
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