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 المستخلص
فددت سيىدد ه  دد     اللك دديمدده هددلد ال  الددي الىددلت رفددل لفولددل  رفددل     ال  دد     الهدد  

الرفدد    ق دد  سىدد ر  فددت  فدد   دد    الخدد م ا الرفددلف ي فددت ل دد ا آ،  اقوددلا  الخدد م ا الرفددلف ي

 ال  الي.

: سضدره الحيدد  الويف دك اللرددت لفح  تد ا لاا الفددفي ا لرفد    الو    ددي فددت سفدر   الحيدد 

ت  ددرف  ر نددي 7 ندد ا الددحي  ق دد  ال  الددي  الحدد ل  ردد  ه  ) ت س    دد  ال  الددي م ر رددي مدده ( مفددلف 

، ف لويف دك قد    رفدل ق رد     د ني لدل   لدل ات ( فدل 80الل مف ه فدت هدلد الرفد    الحد ل  رد  ه  )

الرفدلف ي،  قد  لدل  ال  الدي اموحد    سيىد ه  د    مد م اكشف مر  ل ا هدلد الرفد    فدت 

اللك ددي   دد      د    رد   مدده اليلتد  ا الرولف ددي اليقد ا الوددمت ل اد ه موا ددلاا ال  الدي الرور فددي ا ل

.  سردد  مل ل ددي الح  تدد ا مدده مدديا اصلدد ل ا اخدفدد   ي ا لددوخ ا  الحلتدد م  الخدد م ا الرفددلف ي

(SPSS). 

ال  هد  أل   ا ن  تو    هلد ال  الي رفل أن هن ك ريقدي سدمت ل ل   الدي اد ه ال  د    اللك دي   

 .م       الخ مي الرفلف ي

 هف ي.اص الو    ي الرف    ، ي،      الخ م ا الرفلف يال      اللك الكلمات المفتاحية:
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The Role of Smart Leadership in Improving the Quality of 

Banking Service 
An exploratory study in a sample of private banks in Basra 

Governorate 

Abstract 

The aim of this study is to seek to identify the role of smart leadership 

in improving the quality of banking services, and to suggest mechanisms 

that help raise the quality of banking services in the banks under study. 

Research design: The research included quantitative analysis of data 

related to commercial banks in the south of the country under study, which 

numbered (7) commercial banks. The study sample included a group of 

employees in these banks, numbering (80) individuals. Banks in improving 

the quality of banking services, and the study sought to test a number of 

hypotheses related to the influence relationships between the study variables 

represented by smart leadership and the quality of banking services. The 

data was processed through statistical methods using the program (SPSS .(  

The results of this study showed that there is a significant impact 

relationship between smart leadership and its dimensions with the quality of 

banking service. 

Key words: Smart Leadership, Quality of Banking Services, Private Commercial 

Banks. 
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 :المقدمة
ااهورد   اد صفلا  لرد   ا سىلل الرف    كرؤلىد ا اقوفد   ي  لدل سي  در اللاي دي مده مدي

 دك ال  دك  لدل أالوطد  اا الي  دفي مده  د    فدت سىد  ل الوا دلاا  الاللي ء    م ه ال  ا  ي    ل ه 

  لك دي  سلردك رفدل سنىد ر ا  رلنن  ال  ك  لل للك  ا ره طل ر      ق   ته أ  لاص اء الرطف ا، 

 ال  دد ا  لددلي  ددر كيدد ء    فل ل ددي فددت اص اء   تدد  مخوفددف الخطددي لو   دده اللدد مف ه  سال هدد    

الل ددت  الشخفدت الا  د ا  سيي دا اللد مف ه رفدل اخاد اخ مده مديا الدلك ء الشدل     اصه ا   

 سيى ه      الخ مي الرفلف ي الوت    مه  الرفل .الل        الل يتت 

 مفد   ،سضدره الرحيد  اص ا منه  دي ال  الدي  ل رف  ال  الي أ الدي مح دد     ىدي، 

طدد   النيددل  لريدد ه   موا ددلاا ال  الددي الددل  قىدد   لددل مطفحدد ه امددو  الرحيدد  ال دد تت للددل  اخ

، ا نردد  مفدد  الرطفددا ال دد تت ال  هدد أالرطفددا اص ا للددل  الرلسلددااا النيل ددي لف  دد    اللك ددي  

للل   من قشي اصطل النيل ي لاا الففي      الخ مي الرفلف ي،  سند  ا الرحيد  ال  لد  ال  تدا 

 ون  ا االونو   ا  الو    ا.فالرحي  اللاا   م أ ،الوطح  ت
 

 المبحث الأول: منهجية البحث:

 :مشكلة البحثأولاً: 

 ،  اصتشددطي  اليل ل دد  ا الدد وت سر  لدده  الرفدد   اتخيدد   د ددفددت  الحيدد سور ددك مشددلفي 

 ال ر  اصتشطي  الوىده يا الفدلف ي الرلسحطدي ا لو د     االدو ر  اا اىدحا اتشدا ا الرفد    

 ا رلدده  دد  شي مشددلفي الحيدد  مدده مدديا الوىدد  ا  اددم اء مهردد ا ل ىدد  فددت  ددر   اموف  دد سه 

 :س يالآ يالل  ى 

ال  هدد   الروا ددل الودد ا  أ(  لروا ددل الرىددو حك )ال  دد    اللك دديه اهددك س  دد  ريقددي سددمت ل  ا سحدد ط ادد  .1

 ؟ال  ه أ)     الخ مي الرفلف ي(  

 رفل سيى ه      الخ مي الرفلف ي؟ال  ه  أ  م  سمت ل ال      اللك ي .2
 

 :البحث ثانياً: أهداف

 :س ي ه   الحي   لل الولل  رفل الن  ط الآ

 .فت الرف    الرحي تي الرفلف ي الخ م ا     رفل ال      اللك ي الولل   .1

 .ال      اللك ي      الخ م ا الرفلف ي فت الرف    الرحي تيتل ا ه أسي    الليقي  .2
 

 :البحث ثالثاً: أهمية

 سور ك أهر ي الحي  فت مللفي الن  ط الآس ي:

مللفددي ال  اتددا اليلل ددي  النيل ددي لروا ددلاا ال  الددي الرور فددي ا ل  دد    اللك ددي   دد    الخ مددي  .1

 .ر ني الحي الرفلف ي فت الرف    

 الوطددد  اا الي  دددفي فدددت الح  دددي   دددويء ظهددد   ال ددد    الرطف ادددي لفخددد م ا الرفدددلف ي اشدددلك   .2

 الرفلف ي.

تدل    سيلتده  الويد   ا فدت ظدك  اهور   الرفد    اوي  در  د    الخد م ا فدت أ ا هد  أ دح  .3

  اق  موا ل.

ال      اللك دي مه ك ته    الي د   ي  ت ر ي مف    أن م ت خ  هر وه أهلد ال  الي سلوىا  .4

  .ل   لوا ف ه الل  ل      الخ مي الرفلف ي 
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 :وعينته البحثمجتمع رابعاً: 

هف ددي فددت مي فيددي الحفددل  الحدد ل  ردد  ه  لددحلي مفدد    سر ددك م وردد  الحيدد  ا لرفدد    اص

الحد ل  رد  ه     ر   الري لح ه فت هلد الرف    الحي  فشرف ر ني ، أم  (1) الرح ني فت ال   ا 

 .ات ( فل 80)

 البحثمجتمع ( 1الجدول )

 اسم المصرف ت
العنوان 

 الرئيسي

سنة 

 التأسيس

عدد 

 الفروع

عدد 

 العاملين

رأس المال 

 دينار()مليار 

دراج في تأريخ الإ

 السوق المالي

1 
الرفل  س     

 الللاقت

اا ا / 

 لل  ن
 2004 مف    400 238 11 1992

2 
مفل  الشلق 

  لياص

اا ا / 

 اارير ي
 1993 مف    250 707 12 1993

3 
مفل  الروي  

 ليلو ر  

 اا ا /

 دت ال د  
 1994 مف    300 616 20 1994

 مفل  ا اك 4
 / اا ا 

 الللا  
 1999 مف    250 219 11 1999

5 
مفل  اا ور ن 

 الللاقت

اا ا / 

 لل  ن
 2004 مف    250 176 6 1998

6 
    آمفل  

 ال  لت

 / اا ا 

 الللا  
 2007 مف    264 198 9 2005

 مفل  ال  ي 7
 / اا ا 

 دت ال د  
 2017 مف    100 120 6 2016

 ه. مه  ر ا  الح د ال   ا  المصدر:
 

 خامساً: المخطط الفرضي للبحث:

الدد   أ،  لو تدد   ل لدد ي الوددت   دد   رف هدد  الحيدد  ددر  الرخطددي اليلتددت لور  ددك اليلددل  اص

ل س  سفر ره ل  ت  طح لي الليقي اد ه موا دلاا الحيد   ، ه افهأموا لاا الحي   مشلفوه  سي  ر 

 الروا دل الود ا   ا ل  د    اللك دي(   ور دك Xل ل  ه هر  الروا ل الرىو ك )أ سضره الرخطي موا ل ه 

(Y ور ك   ).ا     الخ مي الرفلف ي 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 مخطط الفرضية( 1الشكل )

 ه. الشلك مه  ر ا  الح د  المصدر:
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 سادساً: فرضيات الدراسة:

  ىون  الحي   لل فلت و ه أل ل و ه:

فدت    د    الي مدي الرفدلف ي اللك ديس    ريقي ا سح ط ا   ا دي لاا  الدي  دفد   ي اد ه ال  د     .1

 .مف    الو    ي فت مي فيي الحفل 

تل ا   ات لا  الي  دف   ي لف      اللك ي       الي مي الرفدلف ي فدت مفد    الو    دي أ      .2

 .حفل الفت مي فيي 
 

 :سابعاً: التعريفات الإجرائية لمتغيرات الدراسة

 للبحث( تعريف المتغيرات الرئيسة 2جدول )ال

 التعريف الإجرائي المتغير ت

 ال      اللك ي 1

ته  لري ا ور ر ي ك ته  ق     مه    مللف ي سوضره ق    ال     رفل الوخلاج م  ل ى  

رفل مىو ى مه أمل ت ا  سه  ي من خ ا   ات    ل الير س لف   ا  لل  الآمل ه مه 

ليلا  ه   اللفر ء فت هلا الر  ا ره الو   ك  لل ميه   اللك ء ال      أ  ،اات  ز

Ronthy,2015:10)). 

2 
اللك ء 

 الشل   

 ال     رفل ال   ا  لل س ل   ،ه ال     رفل الوف   ا قي لفي لي،  الو     الش مكت 

 ال      ، الرللفي الل طي ي ،  ال     رفل فه  ااتيل االرش رل رن م  سل ن اصفل   لهفي

 .((Daderman,2013:65 رفل سني   ا لطل  ي الوت سخ   الرؤلىي

3 
اللك ء 

 الل دت

ت رفل أ رل   ن  نر ه    ط  ه ، اي   أته ال   اا الوت  روفله  اليل   الوت اإمل ته أ ض 

ت  ، ك ته  سلركسرلنه مه الوفل  ايلري سى ر ه   ، مر رفل الراج ا ه الل ك  الل   مل 

 .(Ronel,2008:101) رفل الومقف   سي  ر الول مك

4 
اللك ء 

 الشخفت

ميقت لف     ا لشلك الل   ؤ    لل الورله اللاست ه  ال     رفل مو الي  سنر ي  الوي ق اص
لفيل   الري طي مه ميا اا لا  رفل الوا  ل  الوفي   اللاست،  ه  الشخ  الل  

 (.(Garcia,2012:5ض النيل ره الآمل ه  ح أ الوا  ل مه تيىه اا

5 
اللك ء 

 الل يتت

سيى نه  مه ميا ال      الوت ا خمل ن سط  له   كر  رل  رفل أته ال   اا الوت  روفله  

ره م   لوىحه ا لولف  اللاست  ا خمل ن  اه ، فضيت ف  ا الولف  مه الر اقف الوت سرلرر

 ،  )الللر   مه ا  الرنشأسيى نه دىا اليل   الخ  ي  الح  ي الوت  لرك رفل سي  ر 

2012: 42.) 

6 
     الخ مي 

 الرفلف ي

 اء   اصأمل،  هلا اللرك آ اء    مه طل   لل طل  أ  أته  "أ  ررك مالخ مي ارلف  

 .(Kotler,2000: 68)   د  ز   تء"أش ل مفر س  ه   ا  يضت  لل مفل ي 

 اارور   ي 7

 اء الخ مي الرفلف ي الر ر    اشلك  ق ر  لور  رف ه أ  أق    الرفل  رفل ات  ز 

)   سوضره مرىي موا لاا    س مه ميله   ف ء الرنيري ا لواامه  الوت  ر ا اه  رري ه 

 .(334: 2014ا ا ن، 

 ال  ي )اام ن( 8

س  س فلف ي مه ميا اا ي ء ا ل ر      ف  ا ل  ي  لل أ  م ى   ر الاا ن ا لخ مي الر

ال  ي مه ميا الضر ن الرفلفت       الخ مي الرفلف ي  مف اق ي ال ر    لف ك 

 .(Jesri,et.al., 2013:306) الل مف ه الر  ي تي  الاا ن  الواا  الرفل  تي  الاا  ه

9 
للري 
 االو  اي

ه  م ى الول ا    شحي الرفل  فت س     الرى ر   لفلريء  الل  رفل الويى  اسه  

 الي موا لاا س  س أل  ل ه .   وضره هلا الح    الىلري فت س     الخ مي الوت  يو   ن 
 (.25: 2008مل ن، آملا   ) ري  رري ه  ا ق  سم  ي الخ ميإاهور   الرنيري ا

10 
  اتا ال

 الرفر لي

ت  ا  يه  ميهلات  ل ه   ش ل  لفوىه يا الر   ي  الرىوفام ا  اص خ ص  م ا   م     

ل ر  الاا ن ال          سف   لفاا ن ره الخ مي،  اااسف ا، كك هلد سا  ت  اإ ض   م

ت  م  سىوخ   الرف    الرفر ل ي لويى ه    سه   الل  ل ىوخ مه  فت س     ال    ،  ش لح 

شفا الرف    سض  الرفر ل ي م  اصال   ألف     لفا  ن،    سؤمه الو ا ك  مؤ لات 

 (.55: 2008  ااو اخ الولاس   ي      الخ مي لفرفل  )سلكت، أاصملى لخفر 

11 
الول طف م  

 الاا  ه

 اللن  ي  ااهور   الشخفت الر    لفلر ك )ل   ،ل  ارىو ى  هو  هلا الح    ل س   ل ظل فه  

2020 :221.) 

  ه.مه  ر ا  الح د ال   ا  المصدر:
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 ً  :الأساليب الإحصائية لتحليل البيانات: ثامنا

 س  الوخ ا  اصل ل ا اخدف   ي صشلا  سيف ك االوح ت ا الر زري رفل الل ني  هت:

ظهدد   مف  فدده ا اروردد   رفددل النىددا    م دد   س اخدفدد ء ال  دديت: ل  ددف ر نددي ال  الددي .1

 الولددلا اا  اخ  اددي رفددل ألدد في ال  الددي  سلس ددا موا ددلاا ال  الددي دىددا أهر وهدد   الر   ددي

 .يلاف ا الرل    ي  النىا الر   ي اات ا ارور   رفل الرو لط ا اليى ا ي

 ح ا الي  كل تح خ.س  الوخ ا  سيف ك ااتي ا  الرول     سيف ك الوح  ه ااتي ا   مل مك ال  .2
 

 ً  حدود الدراسة:: تاسعا

 .فت مي فيي الحفل  هف ياصالي    الرل ت ي لفحي :  كاا هلد ال  الي رفل الض الرف     .1

 .2022سر ف  د    ال  الي فت لني  الي    الام ت ي لفحي : .2

 

 المبحث الثاني: الجانب النظري:

 :المطلب الأول: القيادة الذكية

تهدد  لددري ا ور ر ددي ك تهدد  قدد     مهدد    مللف ددي سوضددره قدد    ال   دد  رفددل أ دد    ل هدد  رفددل أ

رفدل مىدو ى أمل ت ا  سه  ي من خ ا   ات    ل الير س لف   ا  لدل  الوخلاج م  ل ى الآمل ه مه 

 ميهدد   الددلك ء ال  دد    لدديلا  هدد   اللفردد ء فددت هددلا الر دد ا ردده الو  دد ك  لددلأ  ،مدده اات دد ز

Ronthy,2015:10)) ،ت  هدددت م الدددلك ء الشدددل     الدددلك ء الل يتدددت مددده الدددلك ءاا ال يتدددي ) ا  ددد 

ف     لفيف ا رفل الراا   االدولاس   ي ل  اللك ء الل د ت( فت أ   ق  ا لواامه م  ال   اا الل ف ي

 كدللك هدت ال  د    الودت سحد  النشد ط  الي   دي لفيل در مده مديا امويكهد   ،فضك امو    الح  ا ك اص

آمدل ن، كدل    ) خاد ااخ  ي  مش لي رفت الدولف     سل  ه ت  في قأق  اا لك ء ه سرلنه  مه ا      

2021 :68). 

 :بعاد القيادة الذكيةأولاً: أ

 ددي سالدد   الآلددللك اروردد ا اص ، اء الحدد د  ه فددت سي  دد  أالدد   ال  دد    اللك دديآفلدد    سلدد  ا اص

 :ل  دىا الرف    الرلك    فت كك ا  

 ىد ر د رفدل    اك  مل الدل  اص  اك مش رلد  س  ه سه  ه  ق    اليل  رفل  :الذكاء الشعوري .1

كرد  ردل  امتده فهد   .(36: 2002مش رل  س  ه ا الآمدل ه  ق د  سه   الودمت ل فد ه  )اللندا ، 

 ,Orma & Baron)الرشد رل اللاس دي  الولح دل رنهد ،  فهد  الآمدل ه  سملد س ريقد ا ا   ا دي 

ن منط دي    ، س  اليهد   الوطح در اليلد ا لف د  دىدتده ال د    رفدل اخ رفدل  ردل   .(2002:25

    رفددل  دتدده الأ دد   لده أ. كرد  (Peter,2002:1اد اخ  الوددمت ل )الشدل   هددت مفد   لفط قددي  اخ

لدد ن  ال دد    رفددل ال  دد ا  لددل س لدد  الرشدد رل رندد م  س ،الشدد مك ،  الو  دد  الوفدد   ا قددي لفي لددي

 ال د    رفدل سنيد   ا لطل  دي الودت  ،فهد  ااتيلد ا  الرللفدي الل طي دي  ال     رفل ،اصفل   لهفي

 (.(Daderman,2013:65سخ   الرؤلىي 

، م ر مي ا لطح لي  الولا دي  الل ل  الخ   ت ال     رفل فه  اللاا اختى ت ي ه  :الذكاء الروحي .2

مه الاه   سى ر د رفل الولك دا  ي، الوت سرلنه مه ال م ا  لل د للوت سلىحه ال   اا الل د ت يا

ق سدده اا ور ر ددي  الىدد طل  رفددل اللرف دد ا الل ف ددي  ال ىددر ي اردد   ي ددر لدده  مل ت ددي س   دده ري

امتدده ال دد    رفددل    رددل  .(346: 2020الرفددل ، )لفدد م ا النيىدد ي  الل طي ددي  م ا هددي ا

الوخ ا  ته  مول   الي اس ار  فدت للدك اليد س  الوممدك،  الوفد   لف  د ا  لدل مللفدي الردلء 
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ت .  ردل  ( 84: 2020، مدل نآ دك ددك الرشد كك )رفدت  أال امف ي مه  تده ال د  اا أرفدل  أ ضد 

، ك تهد  ن  نر هد    ط  هد ، اي د  سرلنده مده الوفدل  ايلرديأل تده الوت  روفلهد  اليدل  الودت اإم

ت  سلردددك ، مرددد  سىددد ر ه  رفدددل الودددمقف   سي  دددر الول مدددك رفدددل الرددداج اددد ه الل دددك  الدددل   ملددد 

(Ronel,2008:101). 

مدل ه  دخ ص الآما دي  ت ا د    افد   مشد رل اصأ  اك  سر  دا  ال     رفدل  :الذكاء الشخصي .3

ن  وضره دى ل ي س د د سلح دلاا ال  ده  الفد ا  اا رد ءاا  ال د    رفدل أ  رله لهلا اللك ء 

ت اخ ر      مخوفيي مه اخ   اا ا ه اص خ ص  ال     رفل الو   ا اي رف ي س  د أالور  ا ا ه 

الودمت ل رفدل م ر ردي مده الند س ل وحلد ا مىد   رردك ملد ه  مد يت  ، د  اا اطل  دي  اقل ديهلد اخ

ت رفدل  ردل   .(3: 2006 ،)ا مىول س  امتده ال د    رفدل مللفدي الدلاا  رفدل الوفدل  س اف  د 

ن سل ن رن  اليل        ق  ي ره ت ادت ال    ال فد    الد رت ا لي لدي أ  ،ل س سفك الرللفيأ

الراا  دي  دد   ه ،  الد رت ار   دد د    افلده  دد اا الراا  ددي  ااتيل ل دي   شح سده  ال دد    

رفدل مللفدي  (. امتده ال د   2098: 2018، آمدل نرفدت   د  له  )رفدل سم  دا الدلاا  فهرهد   س

 مددده تددد  فهددد  اليدددل  للاسددده  ،اي رف دددي ا نهددد   قحددد ا مشددد رل  الور دددا ،الشدددخ  لل لرددده الددد امفت

(Gardner,2004:430 .)ت أ ميقدت لف   د  ا لشدلك ه  ال     رفدل مو الدي  سنر دي  الويد ق اص ض 

لري طدي مدده مدديا اا ددلا  رفددل الوا  ددل  الوفددي   الدل   ددؤ    لددل الددورله الددلاست لفيددل   ا

 :Garcia,2012) اللاست،  ه  الشخ  الل   حد أ الوا  دل مده تيىده اادض النيدل رده الآمدل ه

5). 

هد ا  اص لنت سي    أه ا  من لحي مه قحك ال    ،  الويلك الرن لا فدت تد ء  :الذكاء العقلاني .4

 هددلا  لنددت سي  ددر الرؤلىددي  ،مل تدد ا الرودد فل هدد ا  سحنددل رفددل ألدد س اخاص هدد ، لالرخطددي 

ال د  اا رفدل أتده  كر  ردل . (140: 2015اللط  ، ) صه افه  ا الول تي امفضك الىحك الررلني

ا الدولف  مده الر اقدف الودت ررف د  مدياسيىد نه  مده مل ن سط  لهد   خالوت  روفله  ال     الوت ا 

ملد ن سيىد نه دىدا اليدل   الخ  دي  الح  دي  ا خ ره مد   لوىدحه اد لولف  الدلاست ، فضيت سرل اه

 .(42 :2012 ،ه ا  الرنش   )الللر   أالوت  لرك رفل سي  ر 
 

 :الخدمة المصرفيةجودة المطلب الثاني: 

 أولاً: مفهوم جودة الخدمة المصرفية:

، كر  أتهد  اشدلك ن الاا ن ل يل  رفل س     الخ مي ن ميه        الخ مي      د ا فلل   

لااد  ه ا كد ا مليد  ال  الد ا الىد ا ي رفدل اروحد  أ  ل ،ر   سر ك سف  اا الااد ن لو لادي الخ مدي

ن الااد  ه الد امف  ه قد  الرنيردي،  للدك ص  أقىد   فضك فت س        سه  مه اص ر ف ن الرش  ك ه اص

 ردد س  الوردد  ،)الخ ا  ىددوط ل ا الونحددؤ انودد    سدد ف ل مدد م سه  الخ  ددي لهددؤاء الاادد  ه الخدد     ه

  أمدل،  هدلا اللردك آ اء    مه طل   لدل طدل  أ  أته  "أ  ررك مالخ مي ا رلف   ،(41: 2013

.  رلف   د    (Kotler,2000:68  د  ز   تء" )أ اء ش ل مفر س  ه   ا  يضت  لل مفل ي اص

 دردد  ،الوددت سي دد  س قلدد ا الاادد ن )دردد   الخ مددي الرفددلف ي قدد    الرفددل  رفددل س دد    الخدد م ا 

ت أ(.  رلف  151: 2018  ت ء موطفح ا الاا ن    الي ق    الرفل  رفل سي  د  سفدك  ته  أ  ض 

 (.220: 2020 مل ن،آالروطفح ا  ال     رفل الو  ءه  )ل     

  



     ال      اللك ي فت سيى ه      الخ مي الرفلف ي

(288) 

 :الخدمة المصرفيةثانياً: أبعاد 

لدللك ارورد ا اصالد    ،سل  ا أفل    آ اء الح د  ه فت سي    أال        الخ م ا الرفلف ي

 :الآس ي  دىا الرف    الرلك    فت كك ا ل 

 :الاعتمادية. 1

الخ مي فت ال ق  الل   طفحه  ا لشلك  ق    الرفل  مه   هي تيل الاا  ه رفل س      هت

، )ال  لددرت ردده مدد ى  فدد ء الرفددل  ا لواام سدده س دد د الاادد ن لددللك سلحددل ،الددل   لتددت طر ددده

اشلك  ق در   اء الخ مي الرفلف ي الر ر   أ  أل ق    الرفل  رفل ات  ز سش ل  ل(.  54: 2007

ا لواامهدد  الوددت  ردد ا اهدد    لوردد  رف دده  سوضددره مرىددي موا ددلاا   دد س مدده ميلهدد   فدد ء الرنيرددي

 ىت مد   سلندأ سلنت ال     رفل  ت  ز الخ مي اشلك مىو ك   ق در، ( 334: 2014ا ا ن، ) رري ه 

تهدد  اا يدد ء م سلددل  اارور   ددي ا (345: 2017د ددت، )  ددك رفددل م دد   الخ مددي مل ت ددي اروردد   اللر

 (.109: 2014، رح  )  االواا  او     الخ مي ا رور     ت ق ر ل  ه
 

 )الأمان(: الثقة. 2

س د س فدلف ي مده مديا اا يد ء اد ل ر      ف  ا ل  ي  لل أ  مد ى   در الااد ن ا لخ مدي الر

  مفدد اق ي ال ردد    لددف ك اللدد مف ه الرفددلفت   دد    الخ مددي الرفددلف يال  ددي مدده مدديا الضددر ن 

ت هدتأ. (Jesri,et.al.,2013:306)الر  ي تي  الاا ن  الوداا  الرفدل  تيد  الااد  ه  مللفدي   ضد 

ت   م  مفي الل مف ه  ق  سه  رفل  لك اللر ك  يدس  لندت م د ا  سد فل أ هدا   ا ل  دي  اصمد ن،  أ ضد 

ت الىيمي  اصم ن  اخ  ن   د   الااد ن أفدي  رلده ، رفل مروفلد ا الااد  ه لاءاا الرلسحطي اه  دي ظ 

: 2018مددل ان، آاإ دد اخ أم الدده  مروفل سدده فددت مفددل   ددا ا  ف دده ددد اا الادد   الىددلقي )دردد   

، مطدد ءأال  ددي  ااطر ندد ن  لددل م هددا  الخ مددي  ل ىدد  هن لددك  تهدد  كىدداام رلفدد  ال  ددي  ،(153

،  لط لر  ت ل  لرلي الرفدل  أهر دي  اتديي مده اد ه   الر   أ ل   اللر ك ا اطر ن ن النيىت   

ن  ىو رل للك مه ميا   امي هدلد الىدرلي  سلا اهد  أفلفل الرفل   ،ر امك اامو    ل ى الاا ن

 .(53:2000، الرخوفيي )الحلل  رحل  ل  ك الول   
 

 . سرعة الاستجابة:3

ل مك اليل ا م  كك موطفحد ا الااد  ه  االدو  اي لشدل   ه   اللردك رفدل  هت ال     رفل الو

مده قحدك الرفدل  الدل   ولد مف ن ري  كيد ء  ارد    ند  الااد  ه اد ته  ميدك س د  ل  ادودلا  دفه  اىل

ل  ده فدت ااتويد    رد   اليفد ا رفدل الخ مدي   ل ند لي ال فر  الشك الل   ن االو  اي فت ، مله

 (.79:2001 ،)الفر  رت    لف ن الفل ه  لشا اهر فت الام ن  الرل 

الااد ن   سش ل  لل    دي االدول ا  الر  د    لد ى اخ ا اا الرخوفيدي فدت الرنيردي لرىد ر  

 ار   ىده    اا ي ء اطفحه مه ميا س ف ل الرلف م ا ال ق  ي الوت  يو  ه   س     الخ مي الىل لي له،

لدا   لهد  رده   ، صته اللس للك مفر سفد  اا لدفح ي افت سخي ض  ق  اتوي  د   ن لحا  ات

م ى الول ا    شحدي الرفدل  فدت س د    (. ه  221: 2020، آمل ن)ل      ال     ل ى الاا ن

ل هد .   وضدره  الويى  اسه   الىلري فدت س د    الخ مدي الودت  يود   ن  الرى ر   لفلريء  الل  رفل

مدل ن، آمدلا   ) ري  رري ه  ا قد  سم  دي الخ مديإالرنيري ا موا لاا س  س اهور    اليأل  هلا الح  

2008 :25.) 
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 :ةيالجوانب الملموس .4

اص دخ ص،   سور ك الوىه يا الر   ي ك في لاا الليقي الرح  ل  فت س     الخ مي )الرلد اا،

ت  الو ا ددك  مد  سىدوخ   الرفد    الرفر لدي لويىد ه  د  سه ،  سدؤمه   لد  ك ااسفد اا(،  ش لحد 

ا  روفددك  الرىددورل مدد  الاادد ن، ف لرفددل  الددل  ا  رفددك ملدد اا آل ددي أ  ملدد اا الودد ق ر اليىدد ا

 ش لهدد ،  مىدوفام ا اللاددي لفلد مف ه  الااد  ه م دك أ هدا  الول  دف، أ  اختد ء  الل ف دي أ  الر  رد 

ت  ت  لات ا  دديه  ميهدد ل دده   شدد ل  (109: 2014، )رحدد    لدد ن س  دد   م م سدده مدده الاادد ن لدد     م    دد 

 م     سفد   اإ ض  الر   ي  الرىوفام ا  اص خ ص  م ا  ااسف ا، كك هلد سا  ت   لفوىه يا

ت مدي،  الفاا ن رده الخ  سىدوخ    مد  لد ر  الااد ن ال   د  الدل  ل ىدوخ مه  فدت س  د   ال د   ،  ش لحد 

شفدا الرفد    أ  لف     لفا  ن، الرف    الرفر ل ي لويى ه    سه   سؤمه الو ا ك  مؤ لات 

، سلكددتالخ مددي لفرفددل  )   ااودد اخ الددولاس   ي  دد   أسضدد  الرفر لدد ي مدد  اصالدد   اصمددلى لخفددر 

2008 :55). 
 

 . التعاطف مع الزبائن:5

ت هلا الح     شورك  لد  رفدل مرىدي موا دلاا سولفدر ا هورد   مد ظيت الرنيردي اد للريء اهور م  د  

ت   سيهره  دد   لي   دد  ا اللر دد يء  مي ر  دد ي ل دد  ر ا رر  دد ك الرنير  دد ي لون ل  دد ا  ر ددد    خفدد  

: 2014رحد  ، ) اللريء  دلص الرنيري رفدل مفدفيي اللرديء اللف د   ال  ا دي الل ف دي ا دو   د سه 

110.) 

 

 المبحث الثالث: الجانب التطبيقي:

سيف ددك الح  تدد ا الوددت  رلدد  ا لددولر ا لدد و  فددت هددلا الرحيدد  سيىدد ل الرلف مدد ا الن س ددي مدده 

رفددل  زن فددت الر  دد س أ تدد    لالددور    االددوح تي الرفددرري فددت تدد ء م  دد س ل لددل  الخر لددت، 

ت لف   ي ) ت 5مى     ت أ(، فت دد ه  تد  ( لور ك د ك اا  اي )أسير سر م  قدك  زن رفدل الر  د س مىد    

ت ( لور ك د دك اخ1لف   ي ) ( مىدو  ا 80سد  امو د   ر ندي رشد ا  ي اي د  )  ل(،   ادي )ا اسيدر سر مد 

ال  هد  اليلر دي أفدلا  الل ندي  سفد  اسه  رده موا دلاا ال  الدي  أاه   رل   سيف دك الدو  ا ا 

 ل ل ا اخدف ء ال  يت  االو الت.أ اموح   فلت  ا ال  الي ا لولر ا 

 ولاً: اختبار صلاحية الاستبانة )الثبات والصدق(:أ

ال حدد ا اطل  ددي )الو ا ددي النفددي ي( اهدد   مللفددي ق رددي ال حدد ا ليلددوح تي  ددلاء اموحدد    سدد  

ن  لطدت الر  د س تيدس النود    أالوت  و  اليف ا رف ه  ) )الر   س( الوت سلنت م ى الو لا  النو    

ت سد  اموحد   الفد ق اطل  دي )الفد ق الدلاست( اهد   مللفدي  د ق الر  د س أر   سطح  ده(،  ألا    ضد 

    س الر   س م   ت  ل   له )م ى سر  ك ااموح   لفىف ك الرلا  سر  فه(.الل   لنت هك 

 ( معامل ثبات كرونباخ الفا3جدول )ال

 معامل الثبات الفا كرونباخ عدد العبارات المحور

 0.982 4 اللك ء الشل   

 0.966 4 اللك ء الل دت

 0.984 4 اللك ء الشخفت

 0.976 4 اللك ء الل يتت

 0.992 4 اارور   ي

 0.925 4 ال  ي

 0.971 4   ايللري اخ
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 معامل الثبات الفا كرونباخ عدد العبارات المحور

 0.983 4 ال  اتا الرفر لي

 0.981 4 الول طف م  الاا  ه

 0.972 36 ك مك الري   

 .SPSS.V22ا ارور   رفل مخل  ا الت م    هر ا  الح د  مه ال   ا  المصدر:
 

 عرض جداول تحليل الاستبانات:

 :البحث: خصائص عينة أولاً 

( س ز   ر ني ال  الي دىا ال نس  اللرل  الرؤهك اللفرت  رد    لدن اا 4)  ر ك ال   ا

 .الخ مي

 ( توزيع عينة الدراسة حسب الجنس والعمر والمؤهل العلمي وعد د سنوات الخدمة4الجدول )

 % النسبة المئوية التكرار فئات المتغير الخصائص

 دىا ال نس

 47.9 46 لكل

 52.1 34 ت لأ

 100 80 الر ر خ

 اللرل

 32.3 27 لني 25قك مه أ

 29.9 17 لني 35دول  26مه 

 21.2 25 لني 45دول  36 مه

 16.6 11 45ك ل مه أ

 100 80 الر ر خ

 الرؤهك

 8.9 9 مله 

 45.7 41 ال ل    س

 12.2 11  اف  

 27.7 15 م  ىو ل

 5.5 4  كو  اد

 100 80 الر ر خ

 لن اا الخحل ر   

 22.2 19 لن اا 5قك مه أ

 32.3 20 لن اا 6-10

 25.5 22 لني 11-15

 20 19 ك لملني ف 16

 100 80 الر ر خ

  ه.ر ا  الح د  مه ال   ا  المصدر:
 

 ت:مسم    (4)  يدظ مه ال   ا

مدده م ردد خ  (%52.1الح لادي ) تدد  س دد  ا تىدحي اخ (%47.9) ن تىدحي الددلك    يهددل  الجننس: .1

 الل ني. فلا أ

افادد  مدده الرحيدد ت ه انىددحي  ل ددلف  النىددحي الليرددلددني  (25)قددك مدده أ يدددظ أن الي ددي  العمننر: .2

مد  ا لنىدحي مده أ ،(%29.9)قدك  هدت أتىدحي لدني  35 دول  26 مهالي ي ا نر  ادوف  ( 32.3%)

 .(%16.6) ا اق   لف  النىحي اصقك 45 أك ل مه ( %21.2) افا لني  (36-45)

 تىددحي كح ددل  مدده الرحيدد ت ه ا اقدد  حلدد ل    سال ددلك الددل ه  يرفدد ن  دده     المؤهننل العلمنني: .3

اللد لت   الد اف  تد   (%27.7) الر  ىدو ل ا اقد   ه    أفلا  الل ني ت  درفي مه   ر لت( 45.7%)

 .(%5.5) ت  ال كو  اد( %8.9)ت  الرله   (%8.9)ا اق  
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مدده   ردد لت  (%22.2)لددن اا  5قددك مدده أ ددلك تىددحي الددل ه لدد  ه  محددل   عنندد سنننوات الخبننرة: .4

 لدددني  تىدددحي 15-11مددده  (%25.5) لدددن اا  تىدددحي 10-6مددده  (% 32.3) الرحيددد ت ه  تىدددحي

 .لني فمك ل مه ك مك أفلا  الل ني 15 (20%)
 

 ً  :: عرض نتائج إجابات العينةثانيا

اليىدد ات  ااتيددلا  الرل دد    رفددل لدد و  الددوخ ا  اخدفدد ء ال  دديت ا لددوخلاج الرو لددي 

 ف ر   ولفر اري    ال      اللك ي       الخ مي الرفلف ي. (5-1م   س ل للا )

 :ت خ  ا ا الرحي ت ه ره كك رح     أن  ل ن الرو لي اليى ا ق  س ل

1-2.32 2.34-3.65 3.65-5 

 مىو ى ملسي  مىو ى مو لي مىو ى منخيض
 

 فراد العينة حول محور القيادة الذكيةأ( المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لإجابات 5الجدول )

 العبارات ت
 المتوسط

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 الأهمية

 النسبية

مستوى 

 القبول

 مرتفع 1 0.6750 3.98 الذكاء الشعوري

1 
 ش   ال     رفل الحي  ره دف ا محولل  لف ض    

 ال  م ي
 ملسي  2 0.626 4.02

2 
 ىر  الل مف ه او     الرح   اا  اصفل    الر ولد ا 

 الوط  ل ي
 ملسي  3 0.725 3.087

 مو لي 4 0.731 3.50 رت مش رله   س  ه سه ال ول  ن م  الل مف ه    3

4 
 ىلل لوي  ر الىل    الوني ر ي  اللت  ال ظ يت ل ى 

 الرلفّر ه
 ملسي  1 0.557 4.04

 مرتفع 2 0.74625 3.68 الذكاء الروحي

5 
 يهل الف ق  النااهي فت الول مك م  الر اقف 

  ر له 
 ملسي  2 0.788 3.72

 ملسي  3 0.866 4.22  نيل  لل اص   ء مه منطر   د تت  ل س م    6

 ملسي  1 0.633 4.24  ور ا اشخف ي مواتي  موى ميي 7

8 
ق    لفرلفّر ه فت الويفت ا لىف ك اصميقت فت    ل

  ر   اص ق ا
 مو لي 4 0.915 3.33

 مرتفع 3 0.83475 3.67 الذكاء الشخصي

9 
ل ي   ول مك الك الي اس      ال      فل  ه اطل  ي م  

  الوف   م       اصفل ا  الو ل اه   اخ  اك
 ملسي  2 0.843 3.69

10 
اليرح ه امميق ر ل ي  فر ق    ول مك ال     م  

  ففىيي الر ور  الل   نور ن له
 مو لي 3 0.852 3.64

 ملسي  1 0.790 3.73  روفك ال          لوي    كك م   ولفر ا ليل ر 11

12 
 وممك الر  ا ق  اا اللح ه  الرل ت  ا الرو دي ليه  

  ت  اليل ر لو   ز الفل ا ا الريورفي
 مو لي 4 0.854 3.63

 مرتفع 4 0.76475 3.65 الذكاء العقلاني

 مو لي 3 1.087 3.52   فل ال ر   الرى ت   اليزمي لوي  ر اصه ا  13

14 
ال      رفك ال     رفل الولر ا الره   الوت ا ء اللرك 

 اه
 ملسي  1 0.822 4.13

15 
 ض  الولاس    ا  اقل ي لفول مك م  الرشليا 

  اليل   الط   ي
 ملسي  2 0.758 3.81

16 
 يفك الر اقف  الرشليا الوت س ا ه الر  لي سيف يت 

 منط ت
 مو لي 4 0.796 3.48

 .SPSS.V22ا ارور   رفل مخل  ا الت م    همه  ر ا  الح د ال   ا  المصدر:
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 ت:مس( تيدظ م   5مه ميا ال   ا )

اد لرلكا اص ا ا صهر دي النىدح ي لف  د    لد  الدلك ء الشدل     د ء تيدظ أن الح   الذكاء الشعوري: .1

 (0.6750)مل د     اد تيلا   ،(3.98)  ل اف  الرو لدي اليىد ات ،اللك ي ا لنىحي لل ني ال  الي

ت  ،  مه مديا الدو  اي ر ندي ال  الدي رفدل تىحي قح ا ملسيلي ش ل هلا  للسلرل   ل ال  الي    ف  

 ودلا    مل د   (  ا تيلا  3.50-4.04ا ه )اللح  اا اص الي ل دظ أن الرو لط ا سلا د  

  رده الرشدلفي  س د    لا   ا  لل أن ال      شد ل ن اللد مف ه رفدل الحيده( 0.725-0.557ا ه )

 اليف ا له .

ا صهر دي النىدح ي  الدلك ء الشدل   ل  دك ا لرلسحي ال  ت ي الد  تيدظ أن هلا الح   الذكاء الشخصي: .2

  اتيدددلا  مل ددد   ( 3.78)  ل افددد  الرو لدددي اليىددد ات ،ل  الددديلف  ددد    اللك دددي ا لنىدددحي لل ندددي ا

ت  ،(0.77420) ،  مه ميا الدو  اي ر ندي تىحي قح ا ملسيلي لرل   ل ال  الي  ش ل هلا  لل   ف  

(  ادد تيلا  4.24-3.33ال  الدي رفدل اللحدد  اا اص الدي لدد دظ أن الرو لدط ا سلا ددد  اد ه )

ميق ر ل دي م  ا رفل سل  ن الر  اء مد  اللد مف ه اد(  هلا 0.915-0.623مل      ولا   ا ه )

 ه ا  الرفل . ى ر  رفل سي  ر اص

ل  دك ا لرلسحي ال  ل دي مده د د  اصهر دي النىدح ي لف  د    اللك دي تيدظ أن هلا الح   الذكاء الروحي: .3

ت  (0.74625)  ا تيلا  مل د   ( 3.68)  ل اف  الرو لي اليى ات ،ا لنى ي الل ني ال  الي    ف د 

،  مدده مدديا الددو  اي ر نددي ال  الددي رفددل تىددحي قحدد ا ملسيلددي لرلدد   ل ال  الددي  شدد ل هددلا  لددل

 ودلا    مل د   (  ا تيلا  4.22-3.72اللح  اا اص الي ل دظ أن الرو لط ا سلا د  ا ه )

(  هلا   ا رفل أن الرد  اء الدل ه  وفدي ن الفد ق  النااهدي  الول مدك مد  0.866-0.633ا ه )

 ف ه الف ي  ى ر  رفت كىا  اء الل مف ه.الل م

  ا لرلسحدي اللاالدي مده د د  اصهر دي النىدح ي لف  د    اللك دي ا لنىدحي لدح  دك هلا ال الذكاء العقلاني: .4

ت  (76475-0)  ا تيلا  مل    ( 3.65)  ل اف  الرو لي اليى ات ،لل ني ال  الي لرلد   ل    ف د 

،  مدده مدديا الددو  اي ر نددي ال  الددي رفددل اللحدد  اا ال  الددي  شدد ل هددلا  لددل تىددحي قحدد ا ملسيلددي

 (  ادد تيلا  مل دد     وددلا   ادد ه4.13-3.52) لددي لدد دظ أن الرو لددط ا سلا ددد  ادد هاص ا

 ه ا  الوت مطي له .( هلا   ا رفل أن ال      روفك ال     فت سي  ر اص0.758-1.087)

اللدد مف ه فددت الرفدد    الدد  ( أن مىددو ى ال  دد    اللك ددي لدد ى 5  يدددظ مدده مدديا ال دد  ا )

ت  ت  ملسيل   .(3.71)م ورلي   ا ا ره أال   ال      اللك ي لر   س ال  الي  ل اف  مو لي اخ  ف  

 المعيارية لإجابات أفراد العينة ( المتوسطات الحسابية والانحرافات6الجدول )

 حول محور جودة الخدمة المصرفية

 العبارات ت
 المتوسط

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 الأهمية

 النسبية

مستوى 

 القبول

 مرتفع 1 0.6442 2.89 الاعتمادية

 ملسي  2 0.631 4.22 ات  ز الرل ميا الرفلف ي سور ا ا لحى طي 17

 ملسي  3 0.735 3.28 س     الخ مي الرطف اي فت ال ق  الري   18

 مو لي 4 0.721 3.62 سل  كفيي الخ مي الوت    مه  الرفل  من لحي 19

 ملسي  1 0.548 4.26  ا   الرفل خ مففيي الاا ن هت اله   الل  س 20

 مرتفع 3 0.6737 3.44 الثقة

 مو لي 1 0.621 3.45 سورو  ا ا   الرفل  ا  ي ر ل ي ل ى الاا  ه 21

لفرفل  ل يا  ق  ي  ملسحي اطل  ي  رله  22

 ل ه  الل  خ 
 ملسي  3 0.853 3.92

 مو لي 2 0.824 3.93 رفل   ا   فت الرفل  الشل   ا صم ن 23
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 العبارات ت
 المتوسط

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري

 الأهمية

 النسبية

مستوى 

 القبول

سر ا الر ظي ه الر     ه ا لرفل  ا لره    فت  24

 رر له أ سم  ي
 ملسي  4 0.832 3.72

 مرتفع 4 0.82375 3.78 جابةسرعة الإ

م ار   اللرك فت الرفل  مون لحي م  د  وت  25

 لفخ مي
 ملسي  2 0.853 3.79

الر  ني د  ي الاا  ه شطت اليل خ الرنوشل   امك  26
 لفخ م ا

 مو لي 3 0.852 3.54

 ا   الرفل   م ولد ا الاا  ه مىو  اي مه قحك  27

  سىلل لوني له 
 ملسي  1 0.793 3.83

م ار   اللرك فت الرفل  مون لحي م  د  وت  28

 لفخ مي
 مو لي 4 0.863 3.72

 مرتفع 3 0.78784 3.64 الجوانب الملموسة

الو ن  ا الي   ي لوىه ك ررك س       ىوخ   الرفل  29

 الخ مي
 مو لي 3 0.586 3.71

 ملسي  1 0.723 4.20 الرفل  ا صت قي  دىه الريهل م ظي  ور ا  30

 ملسي  2 0.754 3.78 الرفل   ىلل لو ف ل اللادي لفاا ن رن  ااتوف   31

 مو لي 4 0.536 3.45 سر ا الرفل  ايىه الريهل الل    اات   32

 مرتفع 5 0.75714 3.62 التعاطف مع الزبائن

 ملسي  1 0.852 3.54  ح   الل مف ن فت الرفل  اهور   م ص ا للريء 33

 مو لي 3 0.722 3.83 اللريء ادو    االلف  ا  ا ي    الي  34

ل ر ا ررك سون لا م   ا مو    ن الرفل   هو    35

 اللريء  ر  
 ملسي  2 0.734 3.93

 مو لي 4 0.548 3.72 كسيف ق  رلاق ك  أ  ل ا  أ  ره الرىوي   ري   36

 .SPSS.V22ا ارور   رفل مخل  ا الت م    همه  ر ا  الح د ال   ا  المصدر:
 

 ت:مس( تيدظ م   6مه ميا ال   ا )

لددد  اارور   دددي  ددد ء اددد لرلكا اص ا ا صهر دددي النىدددح ي ل ددد    الخ مدددي تيددددظ أن الح   الاعتمادينننة:أ. 

مل دددد     ادددد تيلا  ( 3.89)  ل افدددد  الرو لددددي اليىدددد ات ،الرفددددلف ي ا لنىددددحي لل نددددي ال  الددددي

ت ، (0.6422) ،  مده مديا الدو  اي ر ندي تىدحي قحد ا ملسيلدي لرل   ل ال  الي  ش ل هلا  لل   ف  

(  ادد تيلا  4.26-3.28ال  الددي رفددل اللحدد  اا اص الددي لدد دظ أن الرو لددط ا سلا ددد  ادد ه )

 د ا  لدل أن س د   الخ مدي الرطف ادي فدت ال قد  الريد    ،  ل(0.721-0.548 ودلا   اد ه ) مل    

 . ا   ى ر  رفل سي  ر اص

ل  دك ا لرلسحي ال  ت ي ال  ال  ي ا صهر ي النىح ي ل     الخ مي الرفدلف ي تيدظ أن هلا الح   الثقة:ا. 

ت  ،(0.67370)  اتيلا  مل د    ،(3.44)  ل اف  الرو لي اليى ات ،ا لنىحي لل ني ال  الي    ف د 

،  مدده مدديا الددو  اي ر نددي ال  الددي رفددل تىددحي قحدد ا ملسيلددي لرلدد   ل ال  الددي  شدد ل هددلا  لددل

(  اد تيلا  مل د     ودلا   3.93-3.45اللح  اا اص الي ل دظ أن الرو لط ا سلا د  ا ه )

هددلا رفددل  دد    ا دد  (  هددلا  دد ا رفددل أن  ددل   اللردديء ا صمدد ن رفددل   0.621-0.824ادد ه )

 الخ مي الرفلف ي.

لد  ددك ا لرلسحددي ال  ل دي مده د دد  اصهر دي النىدح ي ل دد    تيددظ أن هددلا الح   الجواننب الملموسنة:ت. 

 اد تيلا  مل د    ، (3.64)  ل افد  الرو لدي اليىد ات ،الخ مي الرفلف ي ا لنى ي الل ني ال  الي

ت  ،(0.78784) ،  مه مديا الدو  اي ر ندي تىحي قح ا ملسيلي لرل   ل ال  الي  ش ل هلا  لل   ف  

(  ادد تيلا  4.20-3.45ال  الددي رفددل اللحدد  اا اص الددي لدد دظ أن الرو لددط ا سلا ددد  ادد ه )
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 هلا   ا رفل أن الوخ ا  الرفل  الو ن د ا الرفدلف ي  ،(0.836-0.586 ولا   ا ه ) مل    

 رك س    الخ مي.الي   ي  ى ر  رفل سىه ك ر

  ا لرلسحي اللاالي مه د   اصهر ي النىح ي ل     الخ مدي الرفدلف ي ح لدك هلا ال جابة:سرعة الإ ث.

ت  ،(0.82375)  ا تيلا  مل د   ( 3.78)  ل اف  الرو لي اليى ات ،ا لنىحي لل ني ال  الي    ف د 

 اي ر نددي ال  الددي رفددل لرلدد   ل ال  الددي  شدد ل هددلا  لددل تىددحي قحدد ا ملسيلددي،  مدده مدديا الددو 

(  اد تيلا  مل د     ودلا   3.83-3.54اللح  اا اص الي ل دظ أن الرو لط ا سلا د  ا ه )

 ،  ل( هلا   ا رفل أن م ار   اللرك فت الرفل  مون لحي م  د  وت لخ مي0.793-0.863ا ه )

 شفا  ق  فت م مي اللر ك.أسل ن م مي الرفلفي 

لدد   مىددو ى ال  دد    اللك ددي لدد ى اللدد مف ه فددت الرفدد     ( أن6  يدددظ مدده مدديا ال دد  ا )

ت  ت  ملسيل   .(3.82) ل اف  مو لي اخ  ا ا ره أال   ال      اللك ي م ورلي  ،لر   س ال  الي  ف  
 

 ً  :: اختبار الفرضيةثالثا

( اد ه سطح در ال  د    اللك دي a<0.05 الدي  دفد   ي رند  مىدو ى  الدي )ا س    ريقي لاا 

لللك ل   تىوخ   سيف ك الوح  ه ليتي ا  لفومكد  مده  ديد ي  ،     الخ مي الرفلف ي  ا هال  د ما

 .النر لج امو    اليلت ي الل  ىي

 ( تحليل التباين للانحدار للتأكد من صلاحية النموذج الاختبار الفرضية الرئيسة7الجدول )

 
مجموع 

 المربعات

 درجات

 الحرية

 متوسط

 المربعات

 Fقيمة 

 المحسوبة
 مستوى الدلالة

 200.262 5 1021.423 ااتي ا 

 84 1252.340 الخطم 0.000 14.245
15.028 

 89 2273.763 الر ر خ اللفت

 .R2 -0.442معامل التحديد  R-0.665( معامل الارتباط 0.05مستوى الدلالة )

 .SPSS.V22ا ارور   رفل مخل  ا الت م    همه  ر ا  الح د ال   ا  المصدر:
 

 F افاد  ق ردي ،  ل( تحد ا  ديد ي النرد لج ليمو د   اليلتد ي الل  ىدي7 وح ه مه ال د  ا )

ت وحد  ، (0.05قدك مده )أ هدت ( 0.000) ا  ردي ادور ل دي( 14.245) الريى اي مده ال د  ا أن  ه أ ضد 

مده ( %44.2)اخ ر لت  ه  ال      اللك ي فت هدلا النرد لج  يىدل مد  م د ا د  الروا ل الرىو ك اشلفه

اللك ي امالد  د الرخوفيدي   أتل لف    ن هن ك  أ   ،الوح  ه فت الروا ل الو ا   ه       الخ مي الرفلف ي

  ا اليلت ي الل  ىي امال  ه  كر  فت ال د فت سي  ر      الخ مي الرفلف ي  ا لو لت سىوط   اموح  

(8). 

 لمستقلة أو أبعاد القيادة الذكيةثر المتغيرات اأ( نتائج التحليل الانحدار المتعدد لاختيار 8الجدول )

 في جودة الخدمة المصرفية

المتغيرات 

 المستقلة
B 

 الخطأ

 المعياري
Beta 

 Tقيمة 

 المحسوبة

مستوى 

 Tالدلالة 

معامل 

 التحديد

2 

 0.221 0.180 7.934 0.039 0.224 2.130 اللك ء الشل   

 0.209 0.014 7.921 0.354 0.212 0.746 اللك ء الل دت

 0.212 0.025 7.542 0.272 0.125 0.453 اللك ء الشخفت

 0.119 0.028 1.823 0.212 0.238 0.370 اللك ء الل يتت

 .SPSS.V22ا ارور   رفل مخل  ا الت م    همه  ر ا  الح د ال   ا  المصدر:
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روا دلاا اليلر دي )الدلك ء أن ق   اموحد   ال (8)(  وض  مه ال   ا a<0.05ال الي )مىو ى 

لهد  سدمت ل رفدل الروا دل الود ا   د     (، الدلك ء الل يتدتالشل   ، اللك ء الل ددت، الدلك ء الشخفدت

( رفددل الولس ددا 1.823 ،7.921 ،7.542، 7.934الريىدد اي ) Tافادد  قدد    ،  لالخ مددي الرفددلف ي

 (.<0.05ي لاا  الي  دف   ي رن   الي )لن   هت ق   م

ا نر  أ   ا النو     لل أن الروا ل اليلرت اللك ء الل يتت لد س لده سدمت ل رفدل  د    الخ مدي 

 (.0.05ري ش ل ملن  ي رن  مىو ى  الي ) هت ق ( 1.823)الريى اي  Tافا  ق ري  ،  لالرفلف ي

تيدظ م  ا  مى هروه فت النر لج الل  تدت الدل   ر دك  ل  رفل د ا ا لنيل  لل أهر ي كك ا  

، الددلك ء الل يتددت( رفددل الددلك ء الشددل   ، الددلك ء الل دددت، الددلك ء الشخفددتال  د    اللك ددي امالدد  د )

R) مست ا لرلسحي اص لل مل مك الوي     ،  ل     الخ مي الرفلف ي
2

لروا ل اللك ء الشل     فىدل  (

،  فدت الرلسحددي ال  ت ددي مل مددك الوي  دد  وحدد  ه فدت  دد    الخ مددي الرفددلف يال%( مدده 22.1) مد  م دد ا د

،  فدت الوحد  ه فدت  د    الخ مدي الرفدلف ي( مه %20.9 فىل م  م  ا د ) ،الروا ل اللك ء الشخفت

%( مده الوحد  ه فدت 21.2) الرلسحي ال  ل دي مل مدك الوي  د  الروا دل الدلك ء الشخفدت  فىدل مد  م د ا د

R)قددك سددمت ل مل مددك الوي  دد  أ،  فددت الرلسحددي اللاالددي  لف ي مددي الرفدد دد    الخ
2

الروا ددل الددلك ء  (

قدك الروا ددلاا أ%( مده الوحد  ه فددت  د    الخ مدي الرفددلف ي  هد  11.9) الل يتدت  فىدل مد  م دد ا د

تدل ل   الدي  دفد   ي صالد   أ.  ادللك سلد ن النو  دي سحندت اليلتد ي الودت سؤكد    د   اليلر ي سدمت لات 

رفددل  دد     (اللك ددي )الددلك ء الشددل   ، الددلك ء الل دددت، الددلك ء الشخفددت، الددلك ء الل يتددتل  دد    ا

 الخ مي الرفلف ي ل ى الل مف ه فت الرف   .

 

 :المبحث الرابع: الاستنتاجات والتوصيات

 الاستنتاجات:أولاً: 

ميا الولك دا  ،  ل  ه    ى سييا مهي لهن ي محن ي رفل ففىيي الرللفي    اللك ي ملا  روفك ال س .1

 .ي فت سيى ه      الخ مي الرفلف يرفل الخف   ي الاا ن  اخت    اليلل 

الودت  ولسدا    فت سيى ه  د    الخ مدي الرفدلف ين ال    اا اللف   فت الرف    سؤتل اشلك     .2

 رف ه ت    الرف   .

رفددل  دد    الخ مددي  ا نردد  أ دد  ا النودد     لددل أن الروا ددل اليلرددت الددلك ء الل يتددت لدد س لدده سددمت ل .3

رددي ش ددل ملن  ددي رندد  مىددو ى  الددي  هددت ق ( 1.823) الريىدد اي Tافادد  ق رددي  ،  لالرفددلف ي

(0.05.) 

 اللدد مف ه دد ل    ز دد        لددلؤ ددل   فددي اخادد اخ  اااولدد     الرفدد   فددت  اللك ددي ال  دد    سشدد    .4

  . سيى ه      م م سه  أه افه  لوي  ر  لل ه   ا اتور ء له
 

 :التوصياتثانياً: 

 سلا ا مد  سروفلده مده مهد  اا  قد  اا رده  الرف   ،اللرك رفل سط  ل مه  اا ال    اا فت  .1

 .طل ر سيى ه ق  اسه   مه  اسه  فت م  ا اللك ء الشل     اللك ء الل يتت

ل كفرد   ، الشدخ  الرن لدا فدت الرلد ن الرن لدار ندي الحيد   تد   الرفد    ا     نحات رفدل  .2

سيىدد ه  دد    الخ مددي  ا   قدد     رفددل سدد ف ل اللدد ا   الرن لددحي كفردد  زا ا قدد  سه  فددت ك تدد  اخ

 الرفلف ي.
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اللدد مف ه لرنيرددي ااددلس  سطدد  ل ال دد   ال     ددي لدد ى  ال  دد  اا  امددك الرفدد   تددل    اهوردد    .3

  ا   هد   الدورلا ه  فدت اللردك الرفدل ن مفد له   دلسحي ان د   مدىد س اد مفر ااتور ء  اخ

 .ا سيى ه      الخ مي الرفلف يميمه 

 طل ر سيى ه ق  اسه   مهد  اسه  فدت م د ا الدلك ء الشدل     الدلك ء الل يتدت  الدلك ء الل ددت .4

 .الل دت اللك ء 

 ال  د  اا اللف د  را   مه ااهور   امال        الخ م ا الرفلف ي فت الرف    الخ  ي مه قحك ال .5

 سوي ر اه .سي   ه   ال ل  ك الوت  د ا ك ي ي

الويدد    الرىددورل لف لدد  ك الوددت س دد   اهدد  الخدد م ا الرفددلف ي،  سدد ف ل الوىدده يا اليزمددي الوددت  .6

 سىهك س     الخ مي الرفلف ي   ظه   الرفل  اريهل  لاا.

 كدك موا دل  دؤتل رفدل  د    الخد م ا الرفدلف ي الخ  مي   أال   ال    ل  مه   الي  سيف ك كك ا   .7

 . ل  قيلف   ا  لل تو    أك

 

 :درالمصا

 لاً: المصادر العربية:وأ

 ا   ، الل   اليهلان اصهف يم ا س  :، سل ريالرول    فت شلفي الفف االلك ءا ،(2006) ،، ت م سآ مىول ت  .1

 .اللو ا الولا   لفنشل  الو ز  

م في   ال ا مي لح ي  ،أال        الخ مي الرفلف ي     ه  فت سي  ر  ت  الاا ن ،(2014) ،ا ا ن،  ر  ف تك .2

 (.29) الل  (، 9)الر ف  ،  م ل ي
 (.6)   ل، ال(32) ر ف ال ،اللاف  ه  الل امك الرؤتل  فت امو    الاا ن، م في سنر ي، (2000)، الحلل ، ت مل   لل .3

كف دي   ل د  لي م  ىدو ل فدت، أال          الخ مد ي  سمت لهد   فد ت سي  د ر  ت د   الااد  ن ،(2008)، مير   سلكت، .4

 .  ملي كلايء ،اخ ا    ااقوف  

  الددي : مدد مك ق رددت -  دد    الخ مددي الرفددلف ي مدده   هددي تيددل الاادد ن ،(2007)، رحدد س كل دد  ، ال  لددرت .5

  ملدي ،  ااقوفد   كف دي اخ ا  ، قىد    ا   اصررد ا ،ال   ات دي  الوطير ي لآ اء ر ندي مده زاد  ه مفد    م  ندي

 .ال   ل ي

  الي سطح   ي  :سيف ك الل امك الرؤتل  فت الطفا رفل      الخ م ا الرفلف ي ،(2017، )    س  مض ن ،د ت .6

  ملي  ي  ، قى  اللف   الر ل ي  الرفلف ي ،(2015-2014هف ي فت م  ني ا ا ك لفر   )فت ر ني مه الرف    اص

 .ا ا ك، ال  ه

الرولفرددي فددت سلا ددا  دد    الخ مددي      مفدد    الرنيرددي ،(2018) ،دردد   دد ر ن ،دردد    ردد مل رفددت دردد ،  .7

 .  الي سيف ف ي فت ر ني مه الرف    اصهف ي فت مي فيي كلك ك :الرفلف ي
الليقدي ادد ه الوىد  ر الدد امفت  دد    ، (2013) ،یالور ردت،  أفدد  رد ا  م لدد  اللتدد  فدلج ادد  ا  ، رح الخرد س .8

، م فددي اللفد   اخ ا  ددي الللاق دي  الو    دي  الدي الددوطير ي لل ندي مده الاادد  ه  اللد مف ه فدت الرفدد     :الخ مدي

 .(73(، الل   )19 ااقوف   ي، الر ف  )

أتددل  دد    الخدد م ا  ،(2020، )، ل فددت  ر ددك رحدد س رح الن  ددل رح اللتدد  ،رف دد    لدد    كدد ظ  رح اليىدد ه .9

، اللد ا / اللد مف ه فدت مفدل  اللافد  ه فدلخ قلطحدي لآ اء الدوطير ي  الي :الرفلف ي فت سلا ا  ت  الاا ن

  ملي   ااقوف  ، اخ ا  كف ي  ا، اء اص ، ال(49)الل   ، (16)لر ف  ا  ااقوف   ي، اخ ا  يم في سلل   لفلف   

 .سلل  

 ا  الرندد ه  لفو ز دد  ، مدد  مك الددولاس  ت، الوىدد   ر الرفدد لفت، (2001) ،،    ندد ي، ميردد      لدد فالفددر  رت .10

 .، مفل النشل، ال  هل 

، ل الا   ه ا لوخ ا  مد مك الي د ااال        الخ مي الرفلف ي مه   هي تيأق  س  ،(2014) ،مير رح  ، ل ل   .11

 .(1) الل   ،(6، الر ف  )ق ي لحي   الى ق  در  ي الرىوهفكم في الللا

 ،ال        الخ مي الرفلف ي مه   هي تيل الاا  ه ا لوخ ا  مد مك الي د ااأق  س  ،(2014) ،ل ل  مير رح  ،  .12
 .  ملي اا ا  ،لكا اي   الى ق  در  ي الرىوهفكم

ال      اللك ي     ه  فدت سي  در  ،(2015) ،،   ل   اهتك ظ  ، د ز   ا  ت   الان ر    ا  در    ؤاللط  ، ف .13

 .  الي سيف ف ي فت  ا ل   يي  الي: ااز ه   الوني رت
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 الاستبيان

 دور القيادة الذكية واثرها في تحسين جودة الخدمة المصرفية

 ............................................................الى  اا / الى    الريولم ن

 م/ استمارة استبيان

  الك سه.........الىي  رف ل    دري الله 

)    ال  د    اللك دي  تض  ا ه أ   ل  أ ا  ق  س الروا لاا الرلور   خت  ز   الون  الر لد مي

 اء ر نددي مدده اللدد مف ه فددت آ  الددي الددوطير ي فددت  :تلهدد  فددت سيىدد ه  دد    الخ مددي الرفددلف يأ 

ت  ،  قد  سد  اتوخد ا مفدلفل مف    الو    ي  اري فيي الحفدل ( أترد لج  فلتد  ا  اموحد   م د ات 

ال  الي لل ته مه الرفل  الرهري فت س ر   دلكي الحن ء  الونر ي الرىو امي فدت افد ت  اللا دا. تممدك 

سل  تل  ملن  فت اخ  اي رفل  ر   ف لاا االور    مه  اق  محلسل   مللفول  اصك    ا اق  اللرك 

يد ي االدور    لفويف دك اخدفد  ت ن  هر ا  د ى الي لاا  لنت ا لضدل    رد    دأ ل  ، سي   فه

ت رفل  قي ق  س الروا لاا الرلور   فت ال  الي م  اللل  أن االدور    مخففدي  مر   نللس لفح 

 صشلا  الحي  اللفرت دفلات.

 ...ولكم منا فائق التقدير والاحترام داعين لكم بدوام الموفقة والنجاح

 

 

 حمد طالب حميدأم.م. 

 الانبارجامعة 

 حديثة / ساسيةالتربية الأكلية 

 

 م.م. حيدر جري محسن 

 الجامعة التقنية الجنوبية

 دارية / البصرةكلية التقنية الإ

 
   

 فراح عودة صبيحأ .م.م

 الجامعة التقنية الجنوبية

 كلية التقنية الهندسية / البصرة

 

 ليث يوسف هاني .مم. 

 الجامعة العثمانية

 كلية التجارة

 

 :الشخصية: البيانات أولاً 

 ت لأ)  (  ) ( لكل                               :( ال نس1)

 لن اا 10 لل  6قك           )   ( مه أ  ألن اا  5) (   :( لن اا الخ مي ال ظ ي ي2)

 لني 15ك ل مه أ)   (  لني 15 لل  11)  ( مه 

 :( اللرل3)

 لني 40 لل  31)   ( مه  لني   30 لل  20)  ( 

 ك لملني ف 50)   ( مه  لني 50 لل  41) ( 

 :( الويف ك ال  الت4)

  اف   فنت )  (  ر ا  ي فر    ن )   (

  ه  اا رف   )  (  ال ل    س )  (
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 :ثانياً: متغيرات الدراسة

 م   الي ل   سي  ال   ي الودت سلحدل رده مد ى ااسيد ق مد  مىدو ى سحندت )√( الل  ء الوم  ل اليمي 

 لرى  اا الآس ي:الشلكي الرحي   ا

 القيادة الذكية: (1)

 الفقرات ت

 الاستجابة

أتفق 

 ًً ً  تماما
 لا أتفق محايد اتفق

لا أتفق 

 ًً ً  تماما

      :الذكاء الشعوري أولاً: 

1 
 ش   ال     رفل الحي  ره دف ا محولل  لف ض    

 .ال  م ي
     

2 
 ىر  الل مف ه او     الرح   اا  اصفل    الر ولد ا 

 .الوط  ل ي
     

      .رت مش رله   س  ه سه لا ول  ن م  الل مف ه    3

4 
 ىلل لوي  ر الىل    الوني ر ي  اللت  ال ظ يت ل ى 

 .الرلفّر ه
     

  ً       :: الذكاء الروحيثانيا

      . يهل الف ق  النااهي فت الول مك م  الر اقف  ر له  5

      .  د تت  ل س م    نيل  لل اص   ء مه منطر  6

      . ور ا اشخف ي مواتي  موى ميي 7

8 
ق    لفرلفّر ه فت الويفت ا لىف ك اصميقت فت    ل

 . ر   اص ق ا
     

  ً       :: الذكاء الشخصيثالثا

9 
  ول مك الك الي اس      ال     فل  ه اطل  ي م  ل ي 

 . الوف   م       اصفل ا  الو ل اه   اخ  اك
     

10 
 ول مك ال     م  اليرح ه امميق ر ل ي  فر ق    ففىيي 

 .الر ور  الل   نور ن له
     

      . روفك ال          لوي    كك م   ولفر ا ليل ر 11

12 
ح ه  الرل ت  ا الرو دي ليه  ار وممك الر  ا ق  اا 

 .الفل ا ا الريورفي  ت  اليل ر ل     ز
     

  ً       :: الذكاء العقلانيرابعا

      .  فل ال ر   الرى ت   اليزمي لوي  ر اصه ا  13

14 
ال      رفك ال     رفل الولر ا الره   الوت ا ء اللرك 

 .اه
     

15 
 ض  الولاس    ا  اقل ي لفول مك م  الرشليا 

 . اليل   الط   ي
     

16 
الر اقف  الرشليا الوت س ا ه الر  لي سيف يت  يفك 

 .منط ت
     

ل ل ي اري في ا ففىط ه    ي مر  لي ال      اللك ي ل ى م  ل  الر ا س اص، (2020)، الرفل ، مل ان  ل  
 .(8الل   ) ،(13، الر ف  ) ريقوه  ا ل    الوني ر ي ل  ه ، م في رف   الولا ي الل  ت يال ن ا ي 
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 جودة الخدمات المصرفية: (2)

 الفقرات ت

 الاستجابة

أتفق 

 ًً ً  تماما
 لا أتفق محايد اتفق

لا أتفق 

 ًً ً  تماما

      :الاعتمادية :أولاً  

      .ات  ز الرل ميا الرفلف ي سور ا ا لحى طي 1

      .س     الخ مي الرطف اي فت ال ق  الري   2

      .من لحيسل  كفيي الخ مي الوت    مه  الرفل   3

      .ا ا   الرفل  مففيي الاا ن هت اله   الل  س 4

  ً       :: الثقةثانيا

      . ا   الرفل  ا  ي ر ل ي ل ى الاا  ه سورو   5

6 
لفرفل  ل يا  ق  ي  ملسحي اطل  ي  رله الل  خ 

 .ل ه  
     

      .الشل   ا صم ن رفل   ا   فت الرفل  7

8 
  ي مالر ظي ه الر     ه ا لرفل  ا لره    فت سسر ا 

 .رر له أ
     

ت         :  اي: للري اخت ل  

      .م ار   اللرك فت الرفل  مون لحي م  د  وت لفخ مي 9

10 
شطت اليل خ الرنوشل   امك الر  ني د  ي الاا  ه 

 .لفخ م ا
     

11 
 ا   الرفل   م ولد ا الاا  ه مىو  اي مه قحك 

 . سىلل لوني له 
     

      .الرفل  مون لحي م  د  وت لفخ مي م ار   اللرك فت 12

  ً       :: الجوانب الملموسةرابعا

13 
 ىوخ   الرفل  الو ن  ا الي   ي لوىه ك ررك س     

 .الخ مي
     

      . ور ا م ظي ا الرفل  ا صت قي  دىه الريهل 14

      .لفاا ن رن  ااتوف   الرفل   ىلل لو ف ل اللادي 15

      .ت  سر ا الرفل  ايىه الريهل الل    اص 16

      :خامساً: التعاطف مع الزبائن 

      . ح   الل مف ن فت الرفل  اهور   م ص ا للريء 17

      .ادو    ا اللريءاللف  ا  ا ي    الي  18

19 
ا مو    ل ر ا ررك سون لا م   و ن الرفل   ه 

 . ر   اللريء
     

      .  رلاق ك ق  سيفكأ ل ا أري  الرىوي   ره أ    20

 :    مف    الرنيري الرولفري فت سلا ا      الخ مي الرفلف ي ،(2018)  ،در    ر نأ، در   ، ر مل رفت در 

،  ا  ي  ااقوف   ي، م في   ملي كلك ك لفلف   اخكلك كهف ي فت مي فيه   الي سيف ف ي فت ر ني مه مف    اص

 .(1) الل   ،(8ر ف  )ال

 

 الباحثون


