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 المقدمة:  .1.1

 

يشهههد العالم في عصههرنا الراهن طفرات متسههارعة في مختلف مجايت الحياةي وي سههيما في 

ي أصهههبحت البيئات ايجتماعية وتقنيات التواصهههل الإنسهههاني الفع الالأعمال والتكنولوجيا  قطاع

وفي   الشهههخصهههية.المهارات والقدرات  مجموعة مختلفة من والمهنية تتطلب من الأفراد امتلاك 

بهل فقط بهالمههلات العلميهة أو المههارات التقنيهةي    مرتبطها  ظهل ههذا الواقع المتغيري لم يعهد النجهاح 

بفاعلية مع الآخريني مما  عاملتمك ن الأفراد من فهم أنفسههههم والتإن فهم القدرات الشهههخصهههية  

 .على حد ٍّ سواء وانتاجيتهم في العمل حياتهميسهم في تحسين جودة 

عمليات التقد م والنمو في   يله دور أسههاسهه وقد بي نت الدراسههات الحديثة أن العنصههر البشههري  

مهسهسهات والمجتمعات الحديثةي وهو العامل الأكثر تأثيرا  في جودة ما تقدمه هذا المهسهسهات  لل

ة  من خهدمهات ومنتجهات لعملائهها. ومع ت ايهد التحهديهات والتغيرات العهالميهةي بر ت الحهاجهة الملحه 

الخدمات وتطوير المنتجاتي   إدارةإلى تع ي  القدرات النفسهههية والعاطفية للعاملين في مجايت 

وتشهههههير الأدلهة البحثيهة إلى أن ههذا    وتلبيهة متطلبهاتهمي  بمها يمك نهم من فهم احتيهاجهات العملاء

عمليهات التطوير    في دعمالقهدرات تمثهل ركي ة أسهههههاسهههههيهة لتحقيق الكفهاءة والإنتهاجيهة والتمي  

 .تحقيق النمو والتنمية المستدامةوتكاري وايب

المفاهيم الحديثة التي تجمع أهم  ومن هناي اتجهت الدراسههههات نحو الذكاء العاطفي باعتبارا أحد  

بين الجوانب النفسههههية وايجتماعية والمهنيةي وي عد  من المقومات الأسههههاسههههية للنجاح الفردي  

والجماعي داخل المهسهسهات. فالذكاء العاطفي ي يقتصهر على فهم العواطف فحسهبي بل يشهمل 

مك ن الفرد من اتخاذ بطريقة تالقدرة على إدراك المشاعر الذاتية ومشاعر الآخرين والتأثير فيها 

اي وتع ي  علاقهاتهه من خلال الفهم العميق ليخرين والتعهاطف معهم ي حيه  قرارات أكثر توا نه 

إلى القدرة على إدراك العواطف   (Emotional Intelligence) يشهههير مفهوم الذكاء العاطفي

 ;Goleman, 1995)تنظيمها واسهتخدامها في توجيه السهلوك لتحقيق أهداف إيجابية.  وفهمها و

Mayer & Salovey, 1997) 

وفي ههذا السهههههيهالي وبفضهههههل الفهم العميق لأهميهة الهذكهاء العهاطفي وتهأثيرا على العلاقهة مع 

ا مع العملاءي مثل تقديم المنتجات   الآخريني ي سهههيما في المجايت التي تتطلب تفاعلا  مباشهههر 

ي يمكن للهذكهاء العهاطفي أن يكون لهه أثر وغيرهها ي علاقهة العملاءي خهدمهات مها بعهد البيعوالخهدمهات

وقد أظهرت العديد من الدراسهههات أن الذكاء العاطفي ي عد  من  .وتطويرهاها كبير على تصهههميم

وتطوير المنتجات   العوامل الأسهاسهية لتحسهين جودة الخدماتي من خلال فهم احتياجات العملاء
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على ايبتكار والإبداع  العاملينفي تحفي   الذكاء العاطفي  . كما يسههههم  المناسهههبة لهموالخدمات  

 .على تقديم حلول تلبي متطلبات السول والعملاء قدراتهموتع ي  

ا وتسههارع ا ملحوظ ا في عدد المنشههآت  2030ومنذ انطلال رهية المملكة   ي شهههدت المملكة نمو 

على مسههتوى وذلك  الصههغيرة والمتوسههطةي من حي  حجم تأثيرها في سههول العمل السههعودي  

تشههههير إجمالي عدد الموظفيني أو حجم المبيعاتي أو غيرها من المهشههههرات ايقتصههههادية. و

إلى   ""منشهآتفي السهعودية    الهيئة العامة للمنشهآت الصهغيرة والمتوسهطة التقديرات الصهادرة عن

فقد بلغ  م  2024حتى عام   مليون منشهههأة صهههغيرة ومتوسهههطة في المملكة 1.3  وجود أكثر من

فيما وصهل عدد المنشهآت الصهغيرة في   1,138,588 حجم المنشهآت متناهية الصهغر في المملكة

منشأة صغيرةي في الوقت الذي تجاو ت فيه المنشآت    150,788 جميع مناطق المملكة إلى نحو

ومن هذا المنطلق تبر  الحاجة لإجراء  ي  (2024ة )منشآتي  منشأ18,723 المتوسطة حاج  اله  

بحو  حول تحسهين الخدمات والمنتجات في المنشهآت الصهغيرة والمتوسهطة في المملكة العربية 

في تع ي  الأداء  وايجتماعية  عاطفية  السهههعوديةي بهدف التعرف على مدى إسههههام المهارات ال

 .وجودة الخدمات المقدمة

ن تصههميم الخدمات والمنتجات النوعية بشههكل احترافي يتطلب مهارات عاليةي ويعتمد بشههكل أ

أسهههاسهههي على الذكاء العاطفي لفهم احتياجات الإنسهههان كعميلي وهو جانب محوري بالنسهههبة 

الخدمات   تحسههههينلالذكاء العاطفي   تأثيرللمنشههههآت. ومن هذا المنطلقي يرك  هذا البح  على 

يسههعى إلى دراسههة كيفية حي  ي  في السههعودية  والمنتجات في المنشههآت الصههغيرة والمتوسههطة

مسهههاهمة الذكاء العاطفي في تحسهههين جودة الخدمات وتطوير المنتجات في هذا المنشهههآتي من 

توضهه   في المملكة العربية السهههعودية  خلال تحليل أبعادا النظرية واسهههتعرام نماذج تطبيقية 

 .أثرا في تع ي  الأداء المهسسي وتحقيق التفول التنافسي في بيئات الأعمال المعاصرة
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 مشكلة الدراسة  .1.2
 

على الرغم من النمو الملحوظ للمنشآت الصغيرة والمتوسطة في المملكة العربية السعوديةي وما 

وبناء على ما سههبق في المقدمة ف ن ي  2030تحققه من مهشههرات اقتصههادية مهمة في ظل رهية 

تحديات مت ايدة في تقديم خدمات ومنتجات ذات جودة  تواجه  المنشآت العاملة في مجال الطفولة  

عالية تتوافق مع احتياجات الأطفال وخصهائصههم النفسهية والعاطفية. وي عد هذا القطاع من أكثر 

ا يعتمادا الكبير على التفاعل الإنسهاني المباشهر مع فئة عمرية تتطلب  القطاعات حسهاسهيةي نظر 

ويرجع ج ء كبير من هذا التحديات إلى ضههعف القدرة  ي  أسههاليب خاصههة في الفهم والتواصههل

على إدراك مشههاعر الأطفال وفهم احتياجاتهم العاطفية والتفاعل معها بشههكل فع الي مما ينعكس 

سهههلب ا على جودة تصهههميم الخدمات التعليمية والتربويةي ويحد  من قدرة المنشهههآت على ايبتكار 

 .فلوتحقيق التمي  في تقديم تجربة متكاملة للط

بناء  على ذلكي يبر  التسههاهل البحثي حول مدى تأثير الذكاء العاطفي لدى العاملين ومصههممي 

الخهدمهات في المنشهههههآت الصهههههغيرة والمتوسهههههطهة العهاملهة في مجهال الطفولهة بهالمملكهة العربيهة 

السههعوديةي ومدى إسهههام مهاراتهم العاطفية وايجتماعية في تحسههين جودة الخدمات والمنتجات 

 طفالي وتع ي  تجربة المستفيديني وتحقيق النمو المستدام لهذا المنشآت.المقدمة للأ

 

 فجوات على المستوى النظري  .1.2.1
 

تتمثل الفجوة النظرية لهذا الدراسههههة في وجود قصههههور لدى العديد من المنشههههآت الصههههغيرة  

والمتوسهطة العاملة في مجال الطفولة في اسهتيعاب وتطبيق مفهوم الذكاء العاطفي لدى العاملين  

فيهاي رغم الأهمية الكبيرة لهذا المفهوم في التعامل مع الأطفال الذين يتطلبون مسههتوى عالٍّ من 

ا في الفهم العلمي المتعمق للعلاقهة بين الفه م العهاطفي والتفهاعهل الإنسهههههاني. ويعكس ذلهك نقصههههه 

ا في البيئات التي  الذكاء العاطفي وتحسهين جودة الخدمات والمنتجات المقدمة للأطفالي خصهوصه 

 .تعتمد على التفاعل المباشر مع هذا الفئة العمرية

كما يبر  هذا القصههور الحاجة إلى إجراء دراسههات أكثر عمق ا تسهههم في توضههي  الدور الذي  

يمكن أن يهديهه الهذكهاء العهاطفي في تصهههههميم وتطوير الخهدمهات التعليميهة والتربويهة الموجههة 

للأطفهالي وتع ي  تجربهة الطفهل داخهل المنشهههههأةي من خلال فهم احتيهاجهاتهه النفسهههههيهة والعهاطفيهة  

 .ا بفعاليةوايستجابة له
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وعلى الرغم من تعدد الدراسهات التي تناولت الأداء المهسهسهي في مختلف البيئات التنظيميةي إي 

أن الأبحا  التي تربط بين الذكاء العاطفي وتحسههههين جودة الخدمات الموجهة للأطفال ما ت ال  

ي خاصههة في سههيال المنشههآت الصههغيرة والمتوسههطة داخل   محدودةي وغير واضههحة بشههكل كافٍّ

وديةي التي تتمي  بخصهههوصهههيتها الثقافية وايجتماعيةي وطبيعة تعاملها مع الأطفال  البيئة السهههع

كمها أن العهديهد من الأطر النظريهة السهههههابقهة رك ت على الجوانهب السهههههلوكيهة  ي وأوليهاء الأمور

والعاطفية للعاملين بشهههكل عامي دون ربطها بشهههكل مباشهههر بمخرجات الأداء المرتبطة بجودة 

لتربوية المقدمة للأطفالي مثل جودة التجربة التعليميةي ومسهههتوى التفاعلي الخدمات التعليمية وا

 .ورضا أولياء الأمور. وقد أدى ذلك إلى وجود فجوة معرفية واضحة في هذا المجال

ومن هنا تسههعى هذا الدراسههة إلى تسههليط الضههوء على كيفية الدمب بين البعد العاطفي للعاملين 

)الذكاء العاطفي( والبعد الخدمي والتربوي للمنشههأة )تحسههين جودة الخدمات والمنتجات المقدمة  

للأطفال(ي بما يسهههم في سههد الفجوات النظرية القائمةي ويسههاعد في تطوير نماذج علمية تفسههر  

العلاقةي ويع   الفهم الأكاديمي لممارسهههات الإدارة الفع الة في قطاع الطفولة داخل المملكة   هذا

 العربية السعودية.

 فجوات على المستوى التطبيقي .1.2.2

 

على الرغم من أن الخهدمهات والمنتجهات تمثهل المخرجهات الرئيسهههههة لأي منشهههههأة صهههههغيرة أو 

متوسههههطةي إي أن جودتها في قطاع الطفولة تتأثر بدرجة كبيرة بمسههههتوى الذكاء العاطفي لدى  

ا لطبيعهة التعهامهل مع الأطفهال التي تتطلهب مههارات عهاليهة في الفهم   العهاملين والإدارةي نظر 

ل الإنسههاني. فعند ضههعف الوعي العاطفيي وعدم القدرة على إدارة اينفعايت العاطفي والتفاع

ا على جودة الخهدمهات التعليميهة  أو فهم احتيهاجهات الأطفهال وأوليهاء الأموري ينعكس ذلهك سهههههلبه 

 والتربويةي ويحد  من قدرة المنشأة على تقديم تجربة متكاملة ومتمي ة.

وي لاحظ أن العديد من المنشهآت الصهغيرة والمتوسهطة في المملكة العربية السهعودية العاملة في 

مجال الطفولة ترك  بشههكل أكبر على الجوانب التشههغيلية والفنيةي مثل تصههميم البرامب أو تقديم  

هذا  الأنشههطةي دون ايهتمام الكافي بتنمية المهارات العاطفية والسههلوكية لدى العاملين. ويهدي  

القصهور إلى ضهعف في بناء علاقات فعالة مع الأطفالي وصهعوبة في فهم احتياجاتهم النفسهيةي  

كما أن ضههههعف  ي  وكذلك محدودية في التواصههههل مع أولياء الأمور واسههههتيعاب توقعاتهم بدقة

توظيف الذكاء العاطفي داخل هذا المنشهآت ينعكس سهلب ا على مسهتوى رضها المسهتفيديني وجودة  

قدمة للطفلي واسهههتمرارية العلاقة مع أولياء الأموري إضهههافة إلى انخفام مسهههتوى التجربة الم

 .ايبتكار في تطوير الخدمات والمنتجات التعليمية

ومن هنا تنشهههأ الفجوة التطبيقية في هذا الدراسهههةي حي  ي ت ال العديد من المنشهههآت تفتقر إلى 

آليات واضهههحة وعملية لدمب مهارات الذكاء العاطفي ضهههمن عمليات تقديم وتحسهههين الخدمات 
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الموجههة للأطفهال. ومن ثم تهأتي أهميهة ههذا البحه  في تحليهل وقيهاس أثر الهذكهاء العهاطفي على 

جودة الخهدمهات والمنتجهات في قطهاع الطفولهةي وتقهديم نموذج تطبيقي يسهههههاعهد المنشهههههآت على 

توظيف هذا الذكاء كأداة اسههههتراتيجية لتحسههههين الأداءي ورفع جودة الخدماتي وتع ي  قدرتها 

 .السولالتنافسية في 

 

 أهمية الدراسة .1.3

تكتسههههب هذا الدراسههههة أهميتها من تناولها لدور الذكاء العاطفي في تحسههههين جودة الخدمات 

والمنتجات في المنشهههآت الصهههغيرة والمتوسهههطة العاملة في مجال الطفولةي وهو مجال يتطلب 

ا لطبيعة الفئة المسههتهدفة. كما تسهههم   مسههتوى عالي ا من الفهم العاطفي والتفاعل الإنسههاني نظر 

ربط الجوانب النفسهههية والسهههلوكية للعاملين بمخرجات الأداء الفعليةي مثل جودة  الدراسهههة في 

الخدمات التعليمية والتربوية المقدمة للأطفال ومسهههتوى رضههها المسهههتفيديني مما يمنحها أهمية 

 .علمية وتطبيقية في آنٍّ واحد

 على المستوى النظري:  .1.3.1

تكتسههب الدراسههة أهميتها النظرية من كونها تسهههم في سههد فجوة معرفية واضههحة في الأدبيات 

العلمية المتعلقة بالذكاء العاطفي وجودة الخدمات والمنتجاتي خاصهههههة في سهههههيال المنشهههههآت  

الصهغيرة والمتوسهطة العاملة في مجال الطفولة في المملكة العربية السهعودية. إذ رك  ت معظم 

ابقة على الجوانب النظرية والسهلوكية للعاملين بشهكل عامي دون التعمق في دراسة  الدراسهات السه 

 .تأثير هذا الجوانب على جودة الخدمات المقدمة للأطفال

ا مفاهيمي ا يوضههه  العلاقة بين الذكاء العاطفي لدى العاملين ومخرجات  كما تقدم الدراسهههة إطار 

الأداء المهسسي في بيئات الطفولةي مثل جودة التجربة التعليميةي ومستوى التفاعل مع الأطفالي 

طفية ورضها أولياء الأمور. ويسههم ذلك في تع ي  الفهم الأكاديمي لكيفية توظيف المهارات العا

 في تحسين جودة الخدمات والمنتجات في هذا القطاع الحيوي.

 

 على المستوى التطبيقي:  .1.3.2

تكتسهب الدراسهة أهميتها التطبيقية من خلال تقديم حلول عملية للمنشهآت الصهغيرة والمتوسهطة  

العاملة في مجال الطفولةي تسههههاعدها على توظيف الذكاء العاطفي في تحسههههين جودة الخدمات 

إذ توفر الدراسههة توصههيات تسهههم في تطوير مهارات العاملين  يوالمنتجات التعليمية والتربوية

 .في فهم مشاعر الأطفالي وإدارة اينفعايتي وبناء علاقات إيجابية مع الأطفال وأولياء الأمور
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كما ينعكس ذلك على تحسهين تجربة الطفل داخل المنشهأةي ورفع مسهتوى رضها أولياء الأموري 

و يادة كفاءة الأداء المهسهسهيي وتع ي  القدرة التنافسهية للمنشهآت في السهول المحلي. بالإضهافة 

إلى ذلكي تقدم الدراسههة بيانات ميدانية تسهههم في دعم صههناع القرار والباحثين لفهم آليات دمب 

كاء العاطفي ضههمن اسههتراتيجيات تحسههين الخدماتي بما يحقق نتائب ملموسههة على مسههتوى  الذ

 جودة البرامب والخدمات المقدمة للأطفال.

 

 أسئلة الدراسة  .1.4

مدى تأثير الذكاء العاطفي لدى العاملين على تحسهين جودة الخدمات ما   الرئيسؤي:سؤاال البث   

والمنتجات المقدمة للأطفال في المنشههههآت الصههههغيرة والمتوسههههطة العاملة في مجال الطفولة  

 بالمملكة العربية السعودية؟

   الفرعية:الأسئلة 

ما مسههههتوى جودة الخدمات والمنتجات المقدمة للأطفال في المنشههههآت الصههههغيرة   .1

 والمتوسطة العاملة في مجال الطفولة بالمملكة العربية السعودية؟

ما مسهتوى ممارسهة الذكاء العاطفي لدى العاملين في المنشهآت الصهغيرة والمتوسهطة   .2

 العاملة في مجال الطفولة بالمملكة العربية السعودية؟

مها مهدى تهأثير الوعي الهذاتي لهدى العهاملين في تحسهههههين جودة الخهدمهات والمنتجهات  .3

 المقدمة للأطفال في هذا المنشآت؟

مها مهدى تهأثير ضهههههبط الهذات لهدى العهاملين في تحسهههههين جودة الخهدمهات والمنتجهات  .4

 المقدمة للأطفال في هذا المنشآت؟

مها مهدى تهأثير الهدافعيهة لهدى العهاملين في تحسهههههين جودة الخهدمهات والمنتجهات المقهدمة   .5

 للأطفال في هذا المنشآت؟

ما مدى تأثير التعاطف لدى العاملين في تحسههههين جودة الخدمات والمنتجات المقدمة   .6

 للأطفال في هذا المنشآت؟

مها مهدى تهأثير المههارات ايجتمهاعيهة لهدى العهاملين في تحسهههههين جودة الخهدمهات   .7

 والمنتجات المقدمة للأطفال في هذا المنشآت؟

 أهداف الدراسة  .1.5

التعههههرف علههههى مههههدى تههههأثير الههههذكاء العههههاطفي لههههدى العههههاملين  الرئيسؤؤؤي:الهؤؤؤدف 

علههههى تحسههههين جههههودة الخههههدمات والمنتجههههات المقدمههههة للأطفههههال فههههي المنشههههآت 

الصههههههغيرة والمتوسههههههطة العاملههههههة فههههههي مجههههههال الطفولههههههة بالمملكههههههة العربيههههههة 

 السعودية.
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 :الأهداف الفرعية

لتعرف على مسهههتوى ممارسهههة الذكاء العاطفي لدى العاملين في المنشهههآت الصهههغيرة  ا .1

 والمتوسطة العاملة في مجال الطفولة بالمملكة العربية السعودية.

تقييم مسهههههتوى جودة الخهدمهات والمنتجهات المقهدمهة للأطفهال في ههذا المنشهههههآتي ومهدى   .2

 توافقها مع احتياجاتهم النفسية والتربوية.

 –الدافعية    –ضههههبط الذات    –دراسههههة مدى تأثير أبعاد الذكاء العاطفي )الوعي الذاتي   .3

المهارات ايجتماعية( لدى العاملين على تحسهين جودة الخدمات والمنتجات  –التعاطف  

 المقدمة للأطفال.

التعرف على دور الذكاء العاطفي في تحسههين تجربة الطفل ورفع مسههتوى رضهها أولياء   .4

 الأمور عن الخدمات المقدمة.

تقديم توصهيات عملية تسهاعد صهناع القرار في المنشهآت الصهغيرة والمتوسهطة العاملة في  .5

مجهال الطفولة على توظيف الذكاء العهاطفي لتحسهههههين جودة الخهدماتي ورفع مسهههههتوى  

 الأداءي وتع ي  القدرة التنافسية.

 

 فرضيات الدراسة  .1.6

 
 :(H0) الفرضية الصفرية الرئيسية •

ي توجههههد علاقههههة ذات ديلههههة إحصههههائية بههههين الههههذكاء العههههاطفي بأبعههههادا مجتمعههههة 

لههههدى العههههاملين وتحسههههين جههههودة الخههههدمات والمنتجههههات المقدمههههة للأطفههههال فههههي 

المنشههههآت الصههههغيرة والمتوسههههطة العاملههههة فههههي مجههههال الطفولههههة بالمملكههههة العربيههههة 

 السعودية.

 :(Ha) الاتجاهية –الفرضية البديلة الرئيسية  •

توجههههد علاقهههههة إيجابيهههههة ذات ديلهههههة إحصهههههائية بهههههين الهههههذكاء العهههههاطفي بأبعهههههادا 

مجتمعهههههة لهههههدى العهههههاملين وتحسهههههين جهههههودة الخهههههدمات والمنتجهههههات المقدمهههههة 

للأطفههههال فههههي المنشههههآت الصههههغيرة والمتوسههههطة العاملههههة فههههي مجههههال الطفولههههة 

 .بالمملكة العربية السعودية
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 نموذج الدراسة  .1.7

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 منهجية الدراسة  .1.8

ا علههههى المههههنهب المخههههتلط المتسلسههههل التوضههههيحيي  تعتمههههد الدراسههههة الحاليههههة منهجيهههه 

مجههههال  حيهههه  يههههتم تطبيههههق اسههههتبانة إلكترونيههههة علههههى عينههههة مههههن العههههاملين فههههي

المملكهههة العربيهههة السهههعوديةي بههههدف قيهههاس مسهههتوى الهههذكاء العهههاطفي  التعلهههيم فهههي

لههههديهمي ومسههههتوى جههههودة الخههههدمات والمنتجههههات المقدمههههة للأطفههههالي بالإضههههافة 

يههههتم ي كمهههها سههههوف إلههههى اختبههههار العلاقههههات الإحصههههائية بههههين متغيههههرات الدراسههههة

 العهههاملين فههههي مجهههال الطفولههههةإجهههراء عهههدد مههههن المقهههابلات شهههبه المنظمههههة مهههع 

الههههذين تههههم اختيههههارهم بطريقههههة قصههههديةي وذلههههك بهههههدف تفسههههير النتههههائب الكميههههة 

بشههههكل أعمههههقي وفهههههم كيفيههههة توظيههههف الههههذكاء العههههاطفي فههههي تحسههههين جههههودة 

الخهههههدمات التعليميهههههة والتربويهههههة المقدمهههههة للأطفهههههالي واسهههههتخلا  رهى عمليهههههة 

قابلهههههة للتطبيهههههق فهههههي المنشهههههآت الصهههههغيرة والمتوسهههههطة العاملهههههة فهههههي مجهههههال 

 .الطفولة

 

الذكاء العاطفي : المتغير المستقبل  

 الوعي الذاتي 

 ضبط الذات 

 المهارات الاجتماعية 

 التعاطف 

 الدافعية 

التابعالمتغير   

 

تثسين جودة المنتجات  
 والخدمات

 

( 6202تم التصميم بواسطة الباث  )  

رضا المستفيدين من  
 الخدمات والمنتجات 
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 الوضعية البث : فلسفة •

 استنتاجي منهج البث : •

 المناهب المختلطة اختيار المنهج: •

 المس  الوصفي التحليلي استراتيجية البث : •

 يتصميم مقطعي عرض الأفق الزمني: •

 ايستبياناتي ومقابلاتتقنيات جمع وتثليل البيانات:  •

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الدراسة الميدانية  .1.9

مجموعهههة مهههن العهههاملين فهههي المنشهههآت الصهههغيرة  سهههوف يهههتم تطبيهههق الدراسهههة علهههى

والمتوسهههطة فهههي مجهههال الطفولهههة مهههن إداريهههين ومعلمهههين ومشهههرفين علهههى الخهههدمات 

  المقدمة للأطفال.

فلسفة البث 

الوضعية

منهج البث  

استرتناجي

اختيار المنهج

المختلطة

استراتيجية البث 

مسح وصفي تثليلي

 جمع البيانات

الاستبيانات  

 والمقابلات

 

 الأفق الزمني 

يمقطعي عرض   

 



13 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  الفصل الثاني: الدراسات السابقة  -2
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فهههي إطهههار ههههذا الدراسهههة التهههي تركههه  علهههى أثهههر الهههذكاء العهههاطفي فهههي تحسهههين جهههودة 

المنتجهههههات والخهههههدمات فهههههي المنشهههههآت الصهههههغيرة والمتوسهههههطةي وبخاصهههههة فهههههي 

المملكههههة العربيههههة السههههعوديةي اط لههههع الباحهههه  علههههى أحههههد  الدراسههههات الأكاديميههههة 

ذات الصههههلة بهههههذا المفهههههومي واسههههتفاد منههههها فههههي بنههههاء الإطههههار النظههههري وتطههههوير 

 المنهجية البحثيةي بما يسهم في تع ي  دقة النتائب وموثوقيتها.

 

 المقدمة: 2.1 

 

تناولهههههت العديهههههد مهههههن الدراسهههههات الحديثهههههة مفههههههوم الهههههذكاء العهههههاطفي ودورا فهههههي 

تحسههههين الأداء التنظيمههههي وجههههودة الخههههدمات المقدمههههة فههههي مختلههههف القطاعههههاتي وي 

سهههيما فهههي المهسسهههات الخدميهههة والتعليميهههة التهههي تعتمهههد علهههى التفاعهههل المباشهههر مهههع 

وي عهههد ههههذا المفههههوم مهههن  يالمسهههتفيديني مثهههل المنشهههآت العاملهههة فهههي مجهههال الطفولهههة

المفههههاهيم الإداريههههة والسههههلوكية المهمههههة التههههي تسهههههم فههههي تحسههههين جههههودة الخههههدمات 

المقدمهههة للأطفهههالي مهههن خهههلال تع يههه  قهههدرة العهههاملين علهههى فههههم المشهههاعر وإدارتهههها 

 .والتعامل الفع ال مع احتياجات الأطفال وأولياء أمورهم

إلهههى أن الهههذكاء العهههاطفي لهههدى القهههادة والعهههاملين  Goleman (1998) قهههد أشهههار

يههههثر بشهههكل مباشهههر علهههى طريقهههة إدارة الأنشهههطة وتنفيهههذهاي وعلهههى جهههودة التفاعهههل 

داخهههل بيئهههة العمهههلي وههههو مههها يهههنعكس علهههى مسهههتوى تحقيهههق الأههههداف التنظيميهههةي 

خاصهههة فهههي البيئهههات التهههي تتطلهههب تواصهههلا  إنسهههاني ا عهههالي الحساسهههيةي مثهههل بيئهههات 

 .الطفولة والتعليم المبكر

 Kernbach & Schutte (2005) وفهههي ههههذا السهههيالي أوضهههحت دراسهههة

أن ارتفههههاع مسههههتوى الههههذكاء العههههاطفي لههههدى مقههههدمي الخدمههههة يههههرتبط ب يههههادة رضهههها 

المسههههتفيدين عههههن الخدمههههة المقدمههههةي حيهههه  يسهههههم فههههي تحسههههين جههههودة التعامههههل مههههع 

ا فهههي الحهههايت التهههي تتطلهههب اسهههتجابة عاطفيهههة مرنهههة  المواقهههف المختلفهههةي خصوصههه 

ومهههههارات تواصههههل عاليههههة. وت عههههد هههههذا النتههههائب ذات أهميههههة خاصههههة فههههي المنشههههآت 

التههههي تقههههدم خههههدمات للأطفههههالي حيهههه  تتههههداخل الجوانههههب العاطفيههههة والتربويههههة فههههي 

 .تقديم الخدمة

كمهههها بينههههت دراسههههات أخههههرى أن العههههاملين فههههي المنشههههآت الصههههغيرة والمتوسههههطةي 

وخاصههههة العاملههههة فههههي مجههههال الطفولههههةي عنههههدما يتمتعههههون بمسههههتويات مرتفعههههة مههههن 
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الههههذكاء العههههاطفيي فهههه نهم يكونههههون أكثههههر قههههدرة علههههى فهههههم احتياجههههات الأطفههههال 

النفسهههية والسهههلوكيةي والتعامهههل مهههع أوليهههاء الأمهههور بشهههكل أكثهههر فعاليهههةي ممههها يسهههاهم 

فهههي تحسهههين جهههودة الخهههدمات والمنتجهههات المقدمهههة. كمههها أن الهههذكاء العهههاطفي يعههه   

العمهههههل الجمهههههاعي داخهههههل ههههههذا المنشهههههآتي ويرفهههههع مسهههههتوى الرضههههها الهههههوظيفيي 

ويحسهههن جهههودة اتخهههاذ القهههراري وههههو مههها يهههنعكس بشهههكل غيهههر مباشهههر علهههى جهههودة 

 .البيئة التعليمية والخدمية المقدمة للطفل

إلهههى أن الهههذكاء العهههاطفي  Wong & Law (2002) وفهههي السهههيال ذاتههههي أشهههار

لهههههدى المهههههوظفين والقهههههادة يهههههرتبط بشهههههكل إيجهههههابي بهههههالأداء الهههههوظيفي والرضههههها 

الهههههوظيفيي وأن ههههههذا العلاقهههههة تتهههههأثر بعوامهههههل مرتبطهههههة ببيئهههههة العمهههههل والجههههههد 

العهههههاطفي المبهههههذولي وههههههو مههههها ي عهههههد ذا أهميهههههة كبيهههههرة فهههههي المنشهههههآت الصهههههغيرة 

والمتوسههههطة التههههي تعتمههههد بشههههكل كبيههههر علههههى التفاعههههل المباشههههر بههههين العههههاملين 

 .والمستفيدين

وبهههههالنظر إلهههههى طبيعهههههة المنشهههههآت الصهههههغيرة والمتوسهههههطة العاملهههههة فهههههي مجهههههال 

الطفولههههةي ف نههههها تواجههههه تحههههديات متعههههددة مثههههل محدوديههههة المههههواردي وغيههههاب أنظمههههة 

لههههذلك فهههه ن  يالجههههودة المتقدمههههةي والحاجههههة المسههههتمرة لتطههههوير مهههههارات العههههاملين

ا لتحسهههين جهههودة الخهههدمات  تنميهههة الهههذكاء العهههاطفي لهههدى العهههاملين ي عهههد مهههدخلا  مهمههه 

المقدمهههههة للأطفهههههالي ورفهههههع مسهههههتوى رضههههها أوليهههههاء الأمهههههوري وتع يههههه  القهههههدرة 

 .التنافسية لهذا المنشآت في قطاع الطفولة

أما في السهيال السهعوديي فقد اهتمت العديد من الدراسهات الحديثة بدور رأس المال البشهري في 

ي حي  2030دعم نمو المنشههآت الصههغيرة والمتوسههطة وتحقيق مسههتهدفات رهية السههعودية  

أظهرت النتائب أن تطوير المهارات السههلوكية والعاطفية لدى العاملين يسهههم في تحسههين جودة  

 .مستوى رضا العملاءي وتع ي  ايبتكار المهسسيالخدماتي ورفع 

وعلى الرغم من أهمية هذا الدراسههههاتي إي أن معظمها تناول الذكاء العاطفي بصههههورة عامةي 

دون التعمق في أثرا المباشههههر على تحسههههين جودة تصههههميم وتقديم المنتجات والخدمات داخل  

المنشهآت الصهغيرة والمتوسهطة في المملكة العربية السهعوديةي وي سهيما في مجال الطفولة. وهو 

بحثية تسهههعى الدراسهههة الحالية إلى معالجتها من خلال تحليل أثر الذكاء العاطفي  ما يبر  فجوة

 لدى العاملين على جودة الخدمات والمنتجات المقدمة للأطفالي ورضا أولياء الأمور عنها.

 

 (المستقلالأول )المتغير المتغير  -1

ي عههههد الههههذكاء العههههاطفي مههههن المفههههاهيم الحديثههههة نسههههبي ا فههههي مجههههال العلههههوم الإداريههههة 

والسهههلوكيةي وقهههد حظهههي باهتمهههام مت ايهههد مهههن قبهههل البهههاحثين لمههها لهههه مهههن دور مههههم 
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(. وقههههد أرسههههلت Goleman, 1995فههههي تحسههههين الأداء الفههههردي والمهسسههههي )

العديهههههد مهههههن المهسسهههههات موظفيهههههها إلهههههى دورات تدريبيهههههة متنوعهههههة فهههههي الهههههذكاء 

العههههاطفي ت قههههد مها شههههركات استشههههارية إداريههههةي إذ يههههرى مهيههههدو هههههذا المفهههههوم أنههههه 

ا علهههههى الصههههحة البدنيهههههة والنفسهههههية للفههههردي فضهههههلا  عهههههن إنجا اتهههههه  يهههههثر إيجابيههههه 

المهنيهههههة. ويشهههههير الهههههذكاء العهههههاطفي إلهههههى قهههههدرة الفهههههرد علهههههى إدراك مشهههههاعرا 

ومشههههاعر الآخههههرين وفهمههههها وإدارتههههها بفعاليههههةي بمهههها يسهههههم فههههي تحسههههين التفاعههههل 

الإنسهههاني وجهههودة اتخهههاذ القهههرار داخهههل بيئهههات العمهههل. وفهههي ظهههل التنهههافس المت ايهههد 

كأحههههد  الههههذي تواجهههههه المنشههههآت الصههههغيرة والمتوسههههطةي يبههههر  الههههذكاء العههههاطفي

العوامهههل الأساسهههية التهههي يمكهههن أن تسههههم فهههي تحسهههين جهههودة المنتجهههات والخهههدمات 

 وتع ي  تجربة العملاء.

 :مفهوم الذكاء العاطفي -

تعريفههههات الههههذكاء العههههاطفي بتعههههدد ايتجاهههههات الفكريههههة للبههههاحثيني  هنههههاك عههههدد مههههن

إي أنههههها تتفههههق فههههي مضههههمونها العههههام علههههى ارتبههههاط هههههذا المفهههههوم بالقههههدرة علههههى 

ف التعامههههل الههههواعي مههههع المشههههاعر. فقههههد  الههههذكاء  Daniel Golemanعههههر 

العههههاطفي بأنههههه قههههدرة الفههههرد علههههى التعههههرف علههههى مشههههاعرا ومشههههاعر الآخههههريني 

وتحفيههههه  الهههههذاتي وإدارة اينفعهههههايت بطريقهههههة إيجابيهههههة تسههههههم فهههههي تحسهههههين الأداء 

 .(Goleman, 1998) والعلاقات ايجتماعية داخل بيئة العمل

ف كمهههها  الههههذكاء العههههاطفي علههههى أنههههه  Salovey & Mayer (1990)عههههر 

مجموعهههههة مهههههن القهههههدرات العقليهههههة التهههههي تتعلهههههق بههههه دراك المشهههههاعري وفهمههههههاي 

وتنظيمهههههاي واسههههتخدامها بطريقههههة تعهههه   التفكيههههر وحههههل المشههههكلات. ويركهههه  هههههذا 

التعريههههف علههههى الجانههههب المعرفههههي للههههذكاء العههههاطفي بوصههههفه قههههدرة يمكههههن تعلمههههها 

 .وتطويرها

وفهههي السهههيال التنظيمهههيي ي نظهههر إلهههى الهههذكاء العهههاطفي علهههى أنهههه أحهههد مكونهههات رأس 

المههههال البشههههريي حيهههه  يسهههههم فههههي تحسههههين التواصههههل بههههين العههههاملين والعمههههلاءي 

ا  وتع يههه  العمهههل الجمهههاعيي ورفههههع مسهههتوى الرضههها الههههوظيفيي ممههها يهههنعكس إيجابهههه 

 .على جودة المنتجات والخدمات المقدمة

 نظريات الذكاء العاطفي: -

 :طورت نظريات الذكاء العاطفي عبر عدة نماذج رئيسةي من أبر هات

 (Ability Model) ظرية القدرةن -1
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ي أن الهههذكاء العهههاطفي Salovey & Mayerيهههرى ههههذا النمهههوذجي الهههذي قدمهههه 

ا مههههن أنههههواع الههههذكاء العقلههههيي ويتضههههمن أربههههع قههههدرات رئيسههههةي هههههي:  ي عههههد نوعهههه 

إدراك المشهههههاعري واسهههههتخدام المشهههههاعر فهههههي تسههههههيل التفكيهههههري وفههههههم المشهههههاعري 

وتنظهههههيم المشهههههاعر. ويركههههه  ههههههذا النمهههههوذج علهههههى الجانهههههب المعرفهههههي والقهههههدرات 

 .العقلية المرتبطة بالمشاعر

  (Mixed Model) لنموذج المختلط -2

ع مفههههههوم الهههههذكاء Daniel Golemanقهههههدم ههههههذا النمهههههوذج  ي حيههههه  وسههههه 

العههههاطفي ليشههههمل مجموعههههة مههههن الكفههههاءات الشخصههههية وايجتماعيههههةي مثههههل الههههوعي 

الههههذاتيي وضههههبط الههههنفسي والتحفيهههه ي والتعههههاطفي والمهههههارات ايجتماعيههههة. وي عههههد 

ا فههههي الدراسههههات الإداريههههة والتنظيميههههةي  هههههذا النمههههوذج مههههن أكثههههر النمههههاذج اسههههتخدام 

 .يرتباطه المباشر بالأداء الوظيفي وجودة المخرجات

  (Trait Model) موذج السماتن -3

ي علهههههى السهههههمات الشخصهههههية Petridesيركههههه  ههههههذا النمهههههوذجي الهههههذي قدمهههههه 

المرتبطههههة بالههههذكاء العههههاطفيي مثههههل الثقههههة بههههالنفسي والقههههدرة علههههى التكيههههفي وإدارة 

الضههههغوط. وي نظههههر إلههههى الههههذكاء العههههاطفي هنهههها بوصههههفه سههههمة شخصههههية تهههههثر فههههي 

 .سلوك الفرد وتفاعله داخل بيئة العمل

 منهجيات تطبيق الذكاء العاطفي على فرق العمل وتطويره  -

يعتبهههر تطبيهههق الهههذكاء العهههاطفي فهههي بيئهههة العمهههل أحهههد العوامهههل الرئيسهههية التهههي تسههههم 

فههههي تحسههههين أداء الفههههرل وتع يهههه  جههههودة المنتجههههات والخههههدمات. ولتحقيههههق ذلههههكي 

يمكههههن اتبههههاع عههههدد مههههن المنهجيههههات العمليههههة التههههي تسههههاعد فههههي تطههههوير مهههههارات 

 :الأفراد والعلاقات بين أعضاء الفريق

يركهههه  هههههذا النههههوع مههههن التههههدريب علههههى  :تؤؤؤؤدريط وتطؤؤؤؤوير الؤؤؤؤوعي الؤؤؤؤذاتي .1

مسههههاعدة الأفهههههراد علهههههى التعههههرف علهههههى مشهههههاعرهم وفهههههم تأثيرهههههها علهههههى 

سههههلوكهم واتخههههاذ القههههراري ممهههها يتههههي  لهههههم إدارة انفعههههايتهم بشههههكل أفضههههل 

ويتضههههمن ذلههههك تمههههارين تقيههههيم  .(Goleman, 1998) أثنههههاء العمههههل

 .المشاعر اليوميةي والملاحظات الذاتيةي وتقنيات التأمل الواعي

يسههههاعد تههههدريب التعههههاطف  ن:تنميؤؤؤؤة مهؤؤؤؤارات التعؤؤؤؤاطف وفهؤؤؤؤم ا خؤؤؤؤري .2

أعضهههاء الفريهههق علهههى قهههراءة المشهههاعر واحتياجهههات  ملائههههم والعمهههلاءي مههها 

يعهههه   التعههههاون وحههههل الن اعههههات بشههههكل فعههههال. ويمكههههن تطبيههههق ذلههههك عبههههر 
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 تمهههارين لعهههب الأدواري وتحليهههل الحهههايت العمليهههةي ووري العمهههل التفاعليهههة

(Salovey & Mayer, 1990). 

ال والمهؤؤؤؤؤارات  .3 شهههههمل ههههههذا تطهههههوير ي الاجتماعيؤؤؤؤؤة:تعزيؤؤؤؤؤز التواصؤؤؤؤؤل الفعؤؤؤؤؤّ

الي والتواصهههههل بوضهههههوحي وبنهههههاء علاقهههههات  القهههههدرة علهههههى ايسهههههتماع الفعههههه 

ا لضهههمان تنسهههيق الجههههودي  إيجابيهههة داخهههل الفريهههق. وي عهههد ههههذا الجانهههب حاسهههم 

 & Wong) وتحسهههين رضههها العمهههلاءي وتحقيهههق أههههداف الفريهههق بكفهههاءة

Law, 2002). 

ي علهههههم ههههههذا التهههههدريب  :إدارة الانفعؤؤؤؤؤالات والضؤؤؤؤؤغوط داخؤؤؤؤؤل بيئؤؤؤؤؤة العمؤؤؤؤؤل .4

أعضهههاء الفريهههق كيفيهههة التعامهههل مهههع المواقهههف الصهههعبة والضهههغوطي بمههها يقلهههل 

مهههههن الصهههههراعات الداخليهههههة ويحهههههافظ علهههههى إنتاجيهههههة الفريهههههق. وتتضهههههمن 

المنهجيههههههات شههههههيوع ا بههههههرامب ايسههههههترخاءي وتقنيههههههات حههههههل المشههههههكلاتي 

 .(Petrides & Furnham, 2006) وتطوير المرونة النفسية

اءةالتقيؤؤؤيم المسؤؤؤتمر وردود الفعؤؤؤل  .5 يعهههد التقيهههيم الهههدوري لأداء الأفهههراد  :البنؤؤؤّ

فيمهههها يتعلههههق بالههههذكاء العههههاطفي خطههههوة مهمههههة لتع يهههه  التطههههوير المسههههتمر. 

يمكهههههن اسهههههتخدام ايسهههههتبياناتي والملاحظهههههاتي وجلسهههههات التغذيهههههة الراجعهههههة 

الفرديههههة والجماعيههههة لقيههههاس التقههههدم وتحديههههد المجههههايت التههههي تحتههههاج إلههههى 

  Higgs, 2009) تحسين

 

 (التابع  الثاني )المتغير المتغير  -2

ت عهههد جهههودة المنتجهههات والخهههدمات مهههن العوامهههل الأساسهههية التهههي تسههههم فهههي تحديهههد 

ا  نجههههاح المنشههههآت الصههههغيرة والمتوسههههطة واسههههتمراريتها فههههي السههههولي خصوصهههه 

فههههي ظههههل المنافسههههة المت ايههههدة والتحههههويت ايقتصههههادية التههههي تشهههههدها المملكههههة 

. وتعكهههههس جهههههودة المنتجهههههات 2030العربيهههههة السهههههعودية فهههههي إطهههههار رهيهههههة 

والخههههدمات مههههدى قههههدرة المنشههههأة علههههى تلبيههههة توقعههههات العمههههلاء واحتياجههههاتهم 

الي بمهههها يههههنعكس علههههى مسههههتوى رضههههاهمي ويعهههه   مههههن القههههدرة  بشههههكل فعهههه 

 .التنافسيةي ويدعم استدامة الأداء المهسسي

وفههههي سههههيال هههههذا الدراسههههةي ي عههههد المتغيههههر التههههابع )جههههودة المنتجههههات والخههههدمات 

ا يتههههأثر بمسههههتوى الههههذكاء العههههاطفي لههههدى  ا محوريهههه  المقدمههههة للأطفههههال( متغيههههر 

العههههاملين داخههههل المنشههههآت الصههههغيرة والمتوسههههطة العاملههههة فههههي مجههههال الطفولههههةي 
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حيههه  يسهههههم ههههذا الههههذكاء فهههي تحسههههين أسهههاليب التفاعههههل مهههع الأطفههههال وأوليههههاء 

 .الأموري ورفع كفاءة تقديم الخدمةي وجودة التجربة الشاملة

 مفهوم جودة المنتجات والخدمات

ي بههههها المخرجههههات  تشههههير جههههودة المنتجههههات والخههههدمات إلههههى الدرجههههة التههههي تلبهههه 

المقدمهههههة توقعهههههات العمهههههلاء واحتياجهههههاتهم الفعليهههههةي مهههههن حيههههه  الأداء والكفهههههاءة 

والملاءمههههة وسهههههولة ايسههههتخدام. وتشههههمل جههههودة المنتجههههات الجوانههههب الماديههههة 

مثههههل المتانههههةي والمواصههههفاتي والسههههلامةي والملاءمههههة للفئههههة العمريههههة المسههههتهدفة. 

أمهههها جههههودة الخههههدمات فتتعلههههق بعناصههههر مثههههل سههههرعة ايسههههتجابةي واحترافيههههة 

العههههامليني والقههههدرة علههههى حههههل المشههههكلاتي ومسههههتوى ايهتمههههام بالتجربههههة الكليههههة 

 .للمستفيد

وفههههي المنشههههآت العاملههههة فههههي مجههههال الطفولههههةي تكتسههههب جههههودة الخههههدمات بعههههد ا 

أكثههههر حساسههههيةي إذ ي تقتصههههر علههههى تقههههديم خدمههههة تقليديههههةي بههههل تمتههههد لتشههههمل 

الجوانهههب التربويهههة والنفسهههية للطفهههلي إضهههافة إلهههى مسهههتوى التواصهههل مهههع أوليهههاء 

م احتياجههههاتهم. وي عههههد تحقيههههق جههههودة مسههههتمرة فههههي هههههذا السههههيال الأمههههور وفههههه 

ا أساسههههي ا لتع يهههه  رضهههها أوليههههاء الأمههههوري وبنههههاء الثقههههةي وتحقيههههق ميهههه ة  عنصههههر 

 .(Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2018) تنافسية مستدامة

 أبعاد جودة الخدمات والمنتجات: -

تتكههههون جههههودة المنتجههههات والخههههدمات فههههي المنشههههآت الصههههغيرة والمتوسههههطة مههههن 

عهههدة أبعهههاد رئيسهههية تعكهههس مهههدى قهههدرة المنشهههأة علهههى تلبيهههة احتياجهههات العمهههلاء 

 وتحقيق توقعاتهمي ومن أبر  هذا الأبعاد:

وتشهههههمل الأداءي والموثوقيهههههةي والمتانهههههةي والمظههههههري ومهههههدى  جؤؤؤؤودة المنؤؤؤؤتج: •

التوافههههق مههههع احتياجههههات العمههههلاء المسههههتهدفيني خاصههههة الفئههههة المسههههتفيدة مههههن 

 الأطفال في سيال هذا الدراسة.

وتتضهههههمن سهههههرعة ايسهههههتجابةي وايحترافيهههههة فهههههي تقهههههديم  جؤؤؤؤؤودة الخدمؤؤؤؤؤة: •

ال مههههع  الخدمههههةي والقههههدرة علههههى حههههل المشههههكلاتي ومسههههتوى التواصههههل الفعهههه 

 العملاءي إضافة إلى جودة التجربة الشاملة للمستفيد.

ويقصههههد بههههه قههههدرة المنشههههأة علههههى تطههههوير  الابتكؤؤؤؤار والتثسؤؤؤؤين المسؤؤؤؤتمر: •

منتجهههههات وخهههههدمات جديهههههدة أو تحسهههههين القهههههائم منهههههها بشهههههكل مسهههههتمر بمههههها 

 يتماشى مع توقعات العملاء المتغيرة واحتياجاتهم.
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وت قهههههاس جههههههودة المنتجهههههات والخههههههدمات فههههههي المنشهههههآت الصههههههغيرة والمتوسههههههطة 

باسههههتخدام مجموعههههة مههههن المهشههههرات الكميههههة والنوعيههههةي مثههههل مسههههتويات رضهههها 

العمهههههلاءي ومعهههههديت الشهههههكاوىي وكفهههههاءة العمليهههههات الداخليهههههةي ومهههههدى ايلتههههه ام 

 بالمعايير والمواصفات المعتمدة

 

 : أهمية جودة المنتجات والخدمات في المنشآت الصغيرة والمتوسطة -

تكتسههههب جههههودة المنتجههههات والخههههدمات أهميههههة كبيههههرة فههههي تع يهههه  أداء المنشههههآت 

 الصغيرة والمتوسطة واستمراريتهاي ويمكن إبرا  ذلك في النقاط التالية:

تسههههم الجههههودة فهههي رفهههع مسههههتوى رضههها العمههههلاء  تثسؤؤؤين تجربؤؤؤة العمؤؤؤلاء: •

 وتع ي  ويئهم للمنشأة.

تسههههاعد المنشههههآت علههههى تع يهههه  موقعههههها التنافسههههي  زيؤؤؤؤادة القؤؤؤؤدرة التنافسؤؤؤؤية: •

 في السول المحلي وتحقيق مي ة تنافسية مستدامة.

ا لتطههههههوير  دعؤؤؤؤؤم الابتكؤؤؤؤؤار والتطؤؤؤؤؤوير: • إذ تشههههههكل الجههههههودة العاليههههههة دافعهههههه 

 المنتجات والخدمات وتحفي  ايبتكار المهسسي.

ا أساسههههههي ا فههههههي  تثقيؤؤؤؤؤق الاسؤؤؤؤؤتدامة الماسسؤؤؤؤؤية: • تعههههههد الجههههههودة عنصههههههر 

 استمرارية الأداء المالي والتشغيلي للمنشآت الصغيرة والمتوسطة.

وتشير الأدبيات إلى أن توظيف مهارات الذكاء العاطفي لدى العاملين يسهم بشكل مباشر وغير  

مباشر في تحسين جودة المنتجات والخدماتي من خلال تع ي  التفاعل الفع ال مع العملاءي  

ورفع كفاءة العمل الجماعيي و يادة القدرة على حل المشكلات بأساليب مبتكرة  

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988; Zeithaml, Bitner, & 

Gremler, 2018 .) 

 

 العلاقة بين المتغير المستقل والمتغير التابع -3

يعتمههههد الههههذكاء العههههاطفي علههههى قههههدرة الفههههرد علههههى إدراك مشههههاعرا ومشههههاعر 

ا مسهههههتقلا   الآخهههههريني وفهمهههههها وإدارتهههههها بفعاليهههههةي وههههههو بهههههذلك ي عتبهههههر متغيهههههر 

أساسههههي ا يهههههثر علههههى تصههههرفات الإنسههههان وتفكيههههرا وسههههلوكه فههههي بيئههههة العمههههل. 

ومههههن خههههلال هههههذا التههههأثيري يههههنعكس الههههذكاء العههههاطفي علههههى تطههههوير المنتجههههات 

والخهههههدمات وتحسهههههين جودتههههههاي ممههههها يجعهههههل جهههههودة المنتجهههههات والخهههههدمات 

المتغيهههر التههههابع الهههذي يتههههأثر بشهههكل مباشههههر بمسهههتوى الههههذكاء العهههاطفي للعههههاملين 

 خاصة للعاملين في مجال الطفولة. في المنشآت الصغيرة والمتوسطة
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 الخاتمة 

ي عهد الهذكهاء العهاطفي أحهد العوامهل الأسهههههاسهههههيهة المهثرة في الأداء الفردي والجمهاعي داخهل  

المنشههآت الصههغيرة والمتوسههطةي ي سههيما تلك العاملة في مجال الطفولة والتربية والتعليمي 

حي  يسهههم في تع ي  قدرة العاملين على فهم مشههاعر الأطفال وإدارتها بفعاليةي وتحسههين 

أوليهاء الأموري وتنميهة مههارات التواصهههههل وحل المشهههههكلات داخل البيئهة   جودة التفهاعل مع

التعليمية. وينعكس ذلك بشهكل مباشهر على جودة الخدمات التربوية المقدمةي وعلى مسهتوى  

 .التجربة التعليمية للطفلي بما يحقق رضا المستفيدين ويع   ثقة أولياء الأمور بالمنشأة

 

كمها تشهههههير الأدبيهات إلى أن تنميهة مههارات الهذكهاء العهاطفي لهدى العهاملين في ههذا القطهاع ي 

تقتصههر على تحسههين الأداء الفردي فحسههبي بل تمثل مدخلا  اسههتراتيجي ا لرفع جودة البيئة 

ا في المنشههآت الصههغيرة   التعليمية وتحقيق أداء مهسههسههي أكثر كفاءة واسههتدامةي خصههوصهه 

في مجال الطفولة في المملكة العربية السهههعوديةي والتي تواجه تحديات والمتوسهههطة العاملة 

تتعلق بتنوع احتياجات الأطفالي وارتفاع توقعات أولياء الأموري والحاجة المسهتمرة لتحسهين 

 .جودة الخدمات التربوية

 

وبناء  على ما سههههبقي ف ن دراسههههة العلاقة بين الذكاء العاطفي وجودة الخدمات والمنتجات 

المقهدمهة للأطفهال ت عهد خطوة مهمهة لفهم كيفيهة توظيف ههذا المههارات داخهل البيئهات التعليميهة 

والتربويةي بما يسههم في تقديم توصهيات عملية تدعم المنشهآت الصهغيرة والمتوسهطةي وتع   

ا التربويهةي وتواكهب متطلبهات التطوير في قطهاع الطفولهة بهالمملكهة العربيهة جودة مخرجهاتهه 

 السعودية.
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 منهجية الدراسة البثثيةال :  الفصل الث -3
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 المقدمة: 3.1

يتناول هذا الفصههل المنهجية المتبعة لدراسههة تأثير الذكاء العاطفي على تحسههين جودة المنتجات 

الخدمات في المنشهههآت الصهههغيرة والمتوسهههطة في مجال الطفولةي من خلال قديم إطار شهههامل 

لخطوات إجراءات البح  المسهتخدمة لتحقيق أهداف الدراسهةي يشهمل ذلك التعريفات الإجرائية 

بح ي وتصههميم البح ي وتحديد مجتمع الدراسههة وطرل وتقنيات أخذ العيناتي كما لمتغيرات ال

يضه  الفصهل طرل جمع البياناتي وأنواعهاي وإجراءات تحليلها لضهمان دقة وموثوقية النتائبي 

ويختتم الفصههل بخاتمة تلخ  ما تم عرضهههي مما يسهههم في تسهههيل فهم الأسههس المنجية التي 

 بنيت عليها هذا الدراسة.

 التعريفات الإجرائية لمتغيرات البث : 3.2

تتضمن العريفات الإجرائية لمتغيرات البحث تحديد وتوضيح المتغيرات الأساسية لدراسة "تأثير  

الذكاء العاطفي على تحسههين جودة المنتجات الخدمات في المنشههآت الصههغيرة والمتوسههطة في 

"، من خلال تبني الموظف أو العااماف  ي الاتاات التعييمياة أ عااك الالعااف العاا في مجهال الطفولهة

الوعي الالاتي، ضاااابا الالات، الادا عياة، التعاا ف، المتاارات ايجتمااعياة  ي تح ااااين المنتااات  

 والخدمات ور ع م توى رضا العميف من أولياف الأمور أو حتى الأ فال.

 أولاً: المتغير المستقل )الذكاء العاطفي(:

ف الذكاء العاطفي إجرائي ا في هذا الدراسههههة بأنه قدرة العاملين في المنشههههآت الصههههغيرة   ي عر 

والمتوسهطة على إدراك مشهاعرهم ومشهاعر الآخرين وإدارتها والتفاعل معها بشهكل إيجابي بما  

 :ويتكون من الأبعاد التالية .يسهم في تحسين بيئة العمل وجودة الخدمات والمنتجات

ف إجرائي ا بأنه قدرة العامل على إدراك مشهههاعرا وفهم تأثيرها على   الوعي الذاتي: - ي عر 

 .سلوكه وقراراته أثناء أداء العمل

ا بهأنهه قهدرة العهامهل على التحكم في انفعهايتهه وإدارة ردود    ضؤؤؤؤؤبط الؤذات: - ف إجرائيه  ي عر 

 الأطفال أو أولياء الأمور.أفعاله العاطفية بطريقة إيجابية أثناء التعامل مع 

ا بهأنهها قهدرة العهامهل على تحفي  نفسهههههه لتحقيق أههداف العمهل  الؤدافعيؤة: - ف إجرائيه  ت عر 

مسههههتوى الحماس وتحديد  وايسههههتمرار في الأداء الجيد رغم التحديات أو الضههههغوطي  

 لديه.وايلت ام 

ا بهأنهه قهدرة العهامهل على فهم مشهههههاعر الآخرين واحتيهاجهاتهم  التعؤاطف: - ف إجرائيه  ي عر 

مهدى مراعهاتهه لمشهههههاعر الأطفهال   وقيهاسوالتفهاعهل معهم بطريقهة إنسهههههانيهة وإيجهابيهةي  

 .واحتياجاتهم

ا بهأنهها قهدرة العهامهل على بنهاء علاقهات إيجهابيهة مع   المهؤارات الاجتمؤاعيؤة: - ف إجرائيه  ت عر 

 الآخرين والتواصل الفعال مع  ملائه ومع أولياء الأمور.
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تثسؤؤؤؤؤؤؤين جؤؤؤؤؤؤؤودة المنتجؤؤؤؤؤؤؤات والخؤؤؤؤؤؤؤدمات ورضؤؤؤؤؤؤؤا ) ثانيؤؤؤؤؤؤؤا: المتغيؤؤؤؤؤؤؤر التؤؤؤؤؤؤؤابع

 (:المستفيدين

ف إجرائي ا في هذا الدراسهههة بأنه مدى قدرة المنشهههأة على تقديم منتجات وخدمات ذات   ي عر 

ويتكون من ي  جودة عالية تلبي احتياجات المستفيدين وتحقق مستوى مرتفع ا من الرضا لديهم

 :البعدين التاليين

 تثسين جودة المنتجات والخدمات -1

ف إجرائي ا بأنه مدى قدرة المنشهههأة على تطوير منتجاتها وخدماتها وتحسهههين مسهههتوى   ي عر 

ويتم قياسهههه من خلال مجموعة من   .أدائها بما يتوافق مع احتياجات المسهههتفيدين وتوقعاتهم

 :العبارات التي تقيس

 مستوى جودة المنتجات المقدمة •

 جودة الخدمات المقدمة •

 التطوير المستمر للمنتجات والخدمات •

 .كفاءة تقديم الخدمة •

 رضا المستفيدين -2

ف إجرائي ا بأنه مدى شعور المستفيدين بالرضا عن المنتجات والخدمات المقدمة من قبل  ي عر 

ويتم قيهاسهههههه من خلال مجموعهة من ي  المنشهههههأة ومهدى توافقهها مع احتيهاجهاتهم وتوقعهاتهم

 :العبارات التي تقيس

 مستوى رضا المستفيدين عن الخدمات المقدمة •

 مدى تلبية المنتجات والخدمات يحتياجاتهم •

 رغبة المستفيدين في ايستمرار في ايستفادة من خدمات المنشأة •

 .انطباعهم العام عن جودة الخدمات •

 تصميم البث  )بصلة البثثي(: 3.3

 الوضعية  فلسفة البث :  •

 استنتاجي  منهج البث : •

 المناهب المختلطة  اختيار المنهج: •

 المس  الوصفي التحليلي استراتيجية البث : •

 ي تصميم مقطعي عرض الأفق الزمني:  •

 تقنيات جمع وتثليل البيانات:  •

 ايستبياناتي ومقابلات 

فلسفة البث 

الوضعية

منهج البث  

استنتاجي

اختيار المنهج

المختلطة

استراتيجية البث 

مسح وصفي تثليلي

 الأفق الزمني
 مقطعي عرضي

 
 جمع البيانات
الاستبيانات 

 والمقابلات
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 مجتمع البث  وطرق وتقنيات أخذ العينات:  3.4

 

 أولاً: مجتمع البث 

يتكون مجتمع البحه  في ههذا الهدراسهههههة من العهاملين في مجهال الطفولهة والتربيهة والتعليم في 

المملكة العربية السهعوديةي والذين يعملون في المنشهآت الصهغيرة والمتوسهطة المقدمة للخدمات 

والمنتجات التعليمية والتربوية للأطفال. وي عد هذا القطاع واسهع اينتشهار ومتعدد التخصهصهاتي  

 .  تتو ع هذا المنشآت في مختلف مناطق المملكةحي

ولغرم التركي  والدقة في جمع البياناتي سهههتقتصهههر الدراسهههة على اختيار عينة من منطقتين 

رئيسهههيتيني هما: منطقة الريام ومنطقة مكة المكرمةي وذلك لكونهما من أكبر مناطق المملكة 

من حي  الكثافة السهكانيةي إضهافة إلى تنوع المنشهآت التعليمية والتربوية فيهماي وتعدد الخدمات 

 للأطفالي مما يتي  تمثيلا  مناسب ا لمجتمع الدراسة.دمة المق

 البح  ع( مجتم1جدول رقم )

 

 :ثانياً: طرق وتقنيات أخذ العينة

أسههلوب العينة العشههوائية البسههيطة يختيار أفراد الدراسههة من   سههيتم في هذا الدراسههة اسههتخدام

العاملين في أكاديمية الطفولة العالميةي وذلك بهدف ضهمان تمثيل مناسهب لمختلف فئات العاملين 

 .الذين لهم دور مباشر أو غير مباشر في تقديم الخدمات والمنتجات التعليمية والتربوية للأطفال

المنشهههههآت التعليميهة وقهد تم اختيهار العينهة من بين الإداريين والمعلمين والموظفين العهاملين في  

ي وبوجه خا  الذين يسههههمون في تحسهههين جودة الخدمات والمنتجات الصهههغيرة والمتوسهههطة

التعليمية أو يتعاملون بشهههكل مباشهههر مع الأطفالي لما لذلك من ارتباط وثيق بمتغير الدراسهههة  

 المتعلق بالذكاء العاطفي وأثرا في جودة المخرجات التعليمية.

ا   سهيتم تحديد حجم العينة بما يتناسهب مع طبيعة مجتمع الدراسهةي وبما يضهمن تمثيلا  كافي ا وملائم 

ويسهههههم ذلك في توفير معلومات   يلأفرادهاي على نحو يحقق الدقة والموثوقية في جمع البيانات

 عدد المشاركين المنطقة المصدر

العهاملين في المهسههههسهههههات  
 التعليمية

 38 الريام ومكة المكرمة
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منهاسهههههبهة لتحليهل العلاقهة بين أبعهاد الهذكهاء العهاطفي لهدى العهاملين وتحسهههههين جودة الخهدمهات 

 والمنتجات التعليميةي وانعكاس ذلك على مستوى رضا المستفيدين.

 عينة الدراسةثالثاً: 

ا لطبيعة الدراسة وأهدافهاي تم تقسيم عينة الدراسة إلى الفئات التالية:  نظر 

الممي  الذي يرك  على تم اسهتخدام أسهلوب المسه     عينة الموظفين )المتغير المسؤتقل(: .1

أكاديمية الطفولة العالميةي   من  من يهثر على الخدمات والمنتجات تحسهين رضها المسهتفيد

ويهدف ذلك إلى قياس   ينظرا  لمحدودية عدد العاملين في المنشهآت الصهغيرة والمتوسهطة

مسههههتوى الذكاء العاطفي لدى الموظفين بشههههكل دقيقي باعتبارا المتغير المسههههتقل في 

 الدراسةي ولتحديد مدى تأثيرا في تحسين جودة المنتجات والخدمات المقدمة.

تم اختيار عينة عشههوائية بسههيطة من أولياء أمور    عينة أولياء الأمور )المتغير التابع(: .2

ي وذلك بهدف قياس مسهتوى رضها المسهتفيدين كل منشهآاالأطفال المسهتفيدين من خدمات  

 .وإدراكهم لجودة المنتجات والخدمات التعليمية والتربوية المقدمة

المنشهههههآت  تم اختيهار عينهة قصهههههديهة من إدارة   عينؤة المقؤابلات )الؤدراسؤؤؤؤؤة النوعيؤة(: .3

ي وذلك لإجراء  عنهأو من ينوب  المهسههههسههههة التعليمية ي والمتمثلة في مديرالمسههههتهدفة

مقابلات نوعية تهدف إلى الحصههول على رهية إدارية معمقة حول دور الذكاء العاطفي 

في تحسهههين جودة الخدمات والمنتجات المقدمةي وكذلك فهم السهههياسهههات والممارسهههات  

 .المتبعة في تطوير العمل داخل الأكاديمية

 

 :طرق جمع البيانات 3.5

لتحقيق أهداف الدراسهة والإجابة عن تسهاهيتهاي تم اسهتخدام مجموعة من أدوات جمع البيانات  

 الكمية والنوعيةي وذلك على النحو الآتي:

تم تصهههميم اسهههتبيان موجه إلى موظفي أكاديمية الطفولة العالميةي    اسؤؤؤتبيان الموظفين: .1

بهدف قياس مسهههتوى الذكاء العاطفي لديهم. وقد اشهههتمل ايسهههتبيان على مجموعة من 

العبارات التي تغطي أبعاد الذكاء العاطفي الخمسهةي وهي: الوعي الذاتيي وضهبط الذاتي  

ك بههدف التعرف على مهدى إسهههههههام  والمههارات ايجتمهاعيهةي والتعهاطفي والهدافعيهةي وذله 

 .هذا الأبعاد في تحسين جودة المنتجات والخدمات التعليمية المقدمة للأطفال

تم تصههههميم اسههههتبيان موجه إلى أولياء أمور الأطفال    أولياء الأمور:  أسؤؤؤؤئلة مقابلات .2

ي بهدف قياس مسههههتوى جودة المنتجات المهسههههسههههة التعليميةالمسههههتفيدين من خدمات 

والخدمات التعليمية والتربوية المقدمةي بالإضهههافة إلى قياس مسهههتوى رضهههاهم عن هذا  

 .الخدماتي بما يعكس مدى فاعلية الأداء المهسسي وجودة المخرجات التعليمية
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تم اسهتخدام المقابلة الشهخصهية كأداة نوعية موجهة إلى الإدارة العليا   المقابلة الشؤخصؤية: .3

في الأكهاديميهةي ممثلهة في المهديرة أو من ينوب عنههاي وذلهك بههدف تعميق فهم نتهائب 

الدراسهةي واسهتكشهاف وجهة النظر الإدارية حول دور الذكاء العاطفي في تحسهين جودة  

الحصهههول على رهى وتوصهههيات عملية   المنتجات والخدمات. كما تهدف المقابلات إلى

 .المهسسة التعليميةتسهم في تطوير الأداء وتحسين جودة العمل داخل 

 

 ( مجالات الدراسة 2جدول )

 

 عدك الفقرات  أ عاك المتغير  المتغيرات

 المتغير الم تقف 

 2 الوعي اللاتي  
 2 ضبا اللات 

 2 الدا عية 
 2 التعا ف 

 4 المتارات ايجتماعية 

 5 الاوكة  المتغير التا ع 
 7 الرضا 

 

 أنواع البيانات:  3.6

اعتمدت هذا الدراسهههههة على نوعين رئيسهههههيين من البياناتي هما البيانات الأولية والبيانات 

 .الثانويةي وذلك بما يحقق أهداف الدراسة وي سهم في الإجابة عن تساهيتها

وهي البيانات التي يتم جمعها بشهكل مباشهر من مجتمع الدراسهةي حي   البيانات الأولية: -1

تم الحصهههههول عليهها من خلال أدوات البحه  المتمثلهة في ايسهههههتبيهانهات الموجههة إلى 

  المهسهسهة التعليميةي الموظفين وأولياء الأموري إضهافة إلى المقابلة الشهخصهية مع إدارة  

وتههدف ههذا البيهانهات إلى قيهاس مسهههههتوى الهذكهاء العهاطفي لهدى الموظفيني وتحهديهد مهدى 

تأثيرا في تحسههين جودة المنتجات والخدمات المقدمةي فضههلا  عن قياس مسههتوى رضهها  

 .المستفيدين عن هذا الخدمات

وهي البيانات التي تم الحصول عليها من مصادر علمية متنوعةي مثل   البيانات الثانوية: -2

الكتب والدراسهههات السهههابقة والمقايت العلمية والتقارير ذات الصهههلة بموضهههوع الذكاء  

العهاطفي وجودة المنتجهات والخهدمهات. وقهد تم ايعتمهاد على ههذا البيهانهات في بنهاء الإطهار 

 العلمي للنتائب.النظري للدراسةي ودعم التفسير والتحليل 
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 إجراءات التثليل الإثصائي:  3.7

لمعالجة البياناتي   (SPSS) سهههيتم اسهههتخدام برنامب الح مة الإحصهههائية للعلوم ايجتماعية

 :وتشمل أهم ايختبارات

للتحقق من ثبهات أدوات الهدراسهههههة   :(Cronbach's Alpha) معهامهل ألفها كرونبها  -

 .وموثوقيتها

لوصههف خصههائ  مفردات عينة الدراسههة من   سههتسههتخدم  التكرارات والنسههب المئوية : -

بالإضهافة إلى الرسهوم  خلال إعداد جداول تكرارية تتضهمن التكرارات والنسهب المئوية 

 البيانية لمتغيرات الدراسة .

 .المتوسطات الحسابية واينحرافات المعيارية: لوصف وتحليل استجابات العينة -

لقيهاس قوة واتجهاا العلاقة بين الذكاء العهاطفي   :(Pearson) معهامل ارتبهاط بيرسهههههون -

 .وجودة الخدمات

   سهههيتم بناء جميع ايسهههتبيانات اعتماد ا على مقياس ليكرت الخماسهههي

(Likert 5-Point Scale)  حي  ي طلب من المشههههارك )الموظف أو

ولي الأمر( تحهديهد درجهة موافقتهه على كهل عبهارة من خلال خمسهههههة 

خيهارات مرتبهة. في التحليهل الإحصهههههائيي ي عطى كهل خيهار و نه ا رقميه اي 

 .مما يتي  حساب المتوسطات الحسابية لكل سهال وتقييم النتائب بدقة

 

 ملثق الاستبيانات: 3.8 

 أولاً: استبيان مخصص لعينة الموظفين:

 المقدمة:

إلى جمع بيهانهات لبحه  تخرج بعنوان "تهأثير الهذكهاء العهاطفي على   يههدف ههذا ايسهههههتبيهان

تحسهههههين جودة المنتجهات والخهدمهات". نهأمهل منكم التكرم بهالإجهابهة على الفقرات التهاليهة بكهل 

شهههفافيةي علما  بأن إجاباتكم سهههتعامل بسهههرية تامة وتسهههتخدم لأغرام البح  العلمي فقط.  

 .شاكرين لكم وقتكم وتعاونكم

 العبارة  م
موافق  

 (5) بشدة

 موافق

(4) 
 (3) محايد

غير  

 موافق

(2) 

غير  

موافق  

 (1) بشدة

)الوعي اللاتي(: أكرك تماماً عيف تؤثر مشاااعرا الشااخعااية عيى  1

 .تعاميي مع الأ فال وزملائي

     

)الوعي الالاتي(: لادا القادرة عيى تحادياد ققاا  ضوتي وضااااعفي  ي  2

 .إكارة المواضف العا فية  العمف

     

 الوزن الرقمي   الخيار

 5 موافق بشدة 

 4 موافق 

 3 محايد

 2 غير موافق

 1 موافق بشدة 
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)ضاابا اللات(: أحا ع عيى ودوئي واتناقي ايقفعالي عند مواجتة  3

 .ضغو  العمف المفاجئة

     

)ضااابا اللات(: أساااتتيع التحرد  ي ركوك أ عالي الغاضااابة تاا   4

 .ملاحظات أولياف الأمور أو الإكارة

     

)المتارات ايجتماعية(: أمتيك متارات تواصاف  عالة لبناف علاضات  5

 .إياا ية مع النملاف والم تفيدين

     

)المتاارات ايجتمااعياة(: أجياد حاف النناعاات والمشاااارلات المتنياة  6

 . روح تعاوقية كاخف الأعاكيمية

     

)التعا ف(: أحرص عيى  تد احتياجات ومشاااعر الأ فال وأولياف   7

 .الأمور والتعامف معتا  ح اسية

     

)التعاا ف(: أراعي الظرو  النف ااااياة وايجتمااعياة ليمحيتين  ي  8

 . ي  يئة العمف

     

)الدا عية(: أسااعى  اسااتمرار لتتوير متاراتي المتنية  دا ع كاخيي   9

 .لتحقيق التمين  ي العمف

     

)الدا عية(: أضاااع لنف اااي أودا اً  موحة ليم ااااومة  ي ر ع عفافة  10
 .الخدمات التي تقدمتا الأعاكيمية

     

أعتقد أن ممارساتي ليلعاف العا في ت ااود  ي تقديد خدمات تعييمية  11

 .أعثر كضة وجوكة

     

أرى أن التعامف اليبق مع أولياف الأمور وو العامف الأسااااساااي  ي  12
 .زياكة رضاود عن الأعاكيمية

     

 

 مخصصة لعينة أولياء الأمور أسئلة: ثانياً 

 العبارة م

 .)الاوكة(: ألمس احترا ية عالية  ي تعامف الراكر التعييمي والإكارا مع  فيي 1

 .)الاوكة(: تيتنم الأعاكيمية  تقديد خدمات تعييمية وتر وية ذات معايير متمينة 2

 .)الاوكة(: أجد استاا ة سريعة ومرقة من إكارة الأعاكيمية عند تقديد أا ملاحظة 3

 .)الاوكة(: البيئة التعييمية والوسائف الم تخدمة  ي الأعاكيمية متتورة وتيبي احتياجات  فيي 4

 )الاوكة(: وناك وسائف تعييمية متادكة تتناسب مع احتيا  أ فالي المتارية والعا فية 5

6  ً  .)الرضا(: أشعر  اي مئنان والراحة النف ية تاا  التريقة التي يعُامف  تا  فيي عا فيا

 .)الرضا(: يتمتع موظفو الأعاكيمية  متارات تواصف ولباضة عالية تشعرقي  التقدير عولي أمر  7

 .)الرضا(: أيحع تتوراً إياا ياً  ي سيوك وشخعية  فيي منل التحاضه  الأعاكيمية 8

 .)الرضا(:  نافً عيى تار تي، أرى أن الأعاكيمية وي الخيار الأ ضف لرعاية وتر ية  فيي 9

 .)الرضا(: سأضوم  التوصية للأصدضاف والأضارب  الت ايف  ي ول  الأعاكيمية 10

 )الرضا(: لدا رغبة حقيقية  ي ايستمرار  ايستفاكة  رامج وخدمات الأعاكيمية خارج إ ار المنتج الدراسي 11

 )الرضا(: يوجد متارات عالية لفريق عمف الأعاكيمية  ي التواصف والتعامف معي عولي أمر ومع أ فالي 12

 

 ثالثاً: أسئلة المقابلات الشخصية:

 ي"الكعكة  فول  توضهههع التي  الكر ة"  هي  بحثك في (Qualitative Interview) المقابلة تعتبر

 ت جرى  المقابلة  هذا.  توضهيحها ايسهتبيان في  الأرقام  تسهتطيع ي  عميقة  تفسهيرات  سهتعطيك  لأنها

 .القرار صناع بصفتهم( المنشأة صاحب أو الأكاديميةي المشرفة أو الأكاديميةي مديرة) مع عادة  

نشكركم على إتاحة الفرصة لإجراء هذا المقابلة التي تهدف لفهم دور الذكاء العاطفي " :المقدمة

 ".في نجاح الأكاديمية وتحسين جودة خدماتها
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 المثور الأول: ثقافة الذكاء العاطفي في الأكاديمية

من وجهة نظركم الإداريةي كيف تصفون أهمية "الذكاء العاطفي" )التعامل مع المشاعري   .1

ضهههبط النفسي التعاطف( كشهههرط أسهههاسهههي عند اختيار وتوظيف الكادر التعليمي في 

 الأكاديمية؟

ههل توجهد برامب تهدريبيهة أو وري عمهل دوريهة تقهدمهها الأكهاديميهة للموظفين لتع ي   .2

 مهارات التواصل والذكاء العاطفي لديهم؟

 المثور الثاني: الرابط بين الذكاء العاطفي وجودة الخدمة

كيف يسههاهم اسههتقرار الموظف "عاطفيا " وقدرته على "ضههبط ذاته" في تقليل الأخطاء  .3

 المهنية أو الن اعات مع أولياء الأمور؟

هل تعتقدون أن هناك علاقة مباشههرة بين مسههتوى "تعاطف" المعلمات مع الأطفال وبين  .4

 جودة المخرجات التعليمية والتربوية التي يلمسها الأهل؟

 المثور الثال : التثديات والتوصيات )لخدمة الهدف الرابع في بثثك(

في الحفهاظ على مسهههههتوى عهالٍّ من "الهذكهاء    تواجهونههامها هي أبر  التحهديهات التي   .5

 العاطفي" لدى الموظفيني خاصة في ظل ضغوط العمل اليومية؟

ما هي مقترحاتكم المسههتقبلية لتع ي  اسههتخدام أدوات الذكاء العاطفي ك سههتراتيجية لرفع   .6

 التنافسية وضمان رضا المستفيدين في قطاع الطفولة؟

 :جدول أدوات الدراسة  3.8

ا لكل أداة الهدف   عرم الجدول التالي أدوات جمع البيانات المسههتخدمة في الدراسههةي موضههح 

منهاي الفئة المسهتهدفةي وأبعاد المتغيرات التي تقيسهها. يهدف هذا التنظيم إلى توضهي  كيفية ربط 

ي في البداية جدول توضهي  للمجايت كل أداة بالمتغيرات البحثية ودعم التحليل الإحصهائي يحق ا

 التي سوف تشملها الدراسة.

 الوصف  المجال  م

1 
المجال  

 الموضوعي 

كراسااااة أثر الالعااف العاا في  اأ عااك  )الوعي الالاتي، ضاااابا الالات، الادا عياة، التعاا ف، المتاارات  
 .ايجتماعية(  ي تح ين جوكة المنتاات والخدمات ور ع م توى رضا الم تفيدين

 . المميرة العر ية ال عوكية ومرة الرياض منتقة ي  المؤس ات التعييمية المتوستة والعغيرة المجال المكاني  2

 العاميين والمشر ين والمتتمين  قتاع التفولة من الناحية التعييمية والتر وية المجال البشري  3

 .2026 تد إجراف الدراسة خلال العام الدراسي المجال الزماني  4
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 جدول يوض  ربط الأسئلة بالأهداف والأدوات المستخدمة في جمع البيانات

 الفئة المستهدفة  أداة جمع البيانات  الهدف المرتبط به  سؤال الدراسة 

ال ؤال الرئي ي: ما أثر اللعاف  

 العا في عيى جوكة الخدمات؟ 

التد  الرئي ي: التعر  عيى أثر  

اللعاف العا في عيى الاوكة  
 .والرضا

ايستبيان +  

 المقا ية 

الموظفون + أولياف الأمور +  

 الإكارة

: ما م توى ممارسة اللعاف  1سؤال 

 العا في؟

: التعر  عيى واضع  1ود  

 .ممارسة اللعاف العا في 

ايستبيان  

 ( 1)المحور 
 الموظفون والمعيمون 

: ما م توى جوكة الخدمات  2سؤال 
 والمنتاات؟ 

: تقييد م توى الاوكة  2ود  
 .والرضا الحالي

ايستبيان  
 ( 2)المحور 

 أولياف الأمور 

: ما أثر )أ عاك اللعاف  7إلى  3أسئية 

 العا في( عيى الاوكة؟

: ضياس أثر الأ عاك الخم ة 3ود  

 ً  .ليلعاف العا في إحعائيا

ايستبيان )عا ة  

 المحاور( 
 الموظفون + أولياف الأمور 

سؤال إضا ي: عيف يمرن تتوير  

 الاوكة؟

: تقديد توصيات عميية  4ود  

 .لعناع القرار 
 الإكارة )المديرة/المشر ة(  المقا ية الشخعية

ال ؤال الرئي ي: ما أثر اللعاف  
 العا في عيى جوكة الخدمات؟ 

التد  الرئي ي: التعر  عيى أثر  

اللعاف العا في عيى الاوكة  

 .والرضا

ايستبيان +  
 المقا ية 

الموظفون + أولياف الأمور +  
 الإكارة

: ما م توى ممارسة اللعاف  1سؤال 
 العا في؟

: التعر  عيى واضع  1ود  
 .ممارسة اللعاف العا في 

ايستبيان  
 ( 1)المحور 

 الموظفون والمعيمون 

: ما م توى جوكة الخدمات  2سؤال 

 والمنتاات؟ 

: تقييد م توى الاوكة  2ود  

 .والرضا الحالي

ايستبيان  

 ( 2)المحور 
 أولياف الأمور 

: ما أثر )أ عاك اللعاف  7إلى  3أسئية 

 العا في( عيى الاوكة؟

: ضياس أثر الأ عاك الخم ة 3ود  

 ً  .ليلعاف العا في إحعائيا

ايستبيان )عا ة  

 المحاور( 
 الموظفون + أولياف الأمور 

سؤال إضا ي: عيف يمرن تتوير  

 الاوكة؟

: تقديد توصيات عميية  4ود  

 .لعناع القرار 
 الإكارة )المديرة/المشر ة(  المقا ية الشخعية

 

 الخاتمة 

تم اسهههتعرام المنهجية المتبعة في دراسههة    "ي حيتناول هذ الفصهههل الثال  " منهجية البح   

"أثر تطبيق الهذكهاء العهاطفي على تحسهههههين جودة الخهدمهات والمنتجهات " تم تعريف المتغيرات 

في الدراسهههة كما تم تحديد مجتمع الدراسهههة وتوضههه  طرل تقنيات أخذ   ةالرئيسهههية المسهههتخدم

حي  تم اختيار عينة عشهوائية من المعلمين والمعلمات والمهتمين بالقطاع التعليمي في  العيناتي

الريام ومكة لتسهههههيل جمع البيانات ي وتم تو يع اسههههتمارة اسههههتبيان إلكترونية على العينة 

المستهدفة ي مما ساعد في الوصول إلى أكبر عدد من المشاركين . اعتمد الباح  على المصادر  

علومات الأسهاسهية. يتم كتب ومقابلات شهخصهية ومواقع معتمدة إلكترونية لجمع الم الثانوية من

بالنسهبة لإجراءات  جمع البيانات من ايسهتبانة كأداة رئيسهية لقياس المتغيرات المسهتقلة والتابعة.  

التحليل الإحصهائي تم اسهتخدام التكرارات والنسهب المئوية والمتوسهطات الحسهابية واينحرافات 

 . المعياريةي بالإضافة إلى معامل ألفا كرونبا  لتحديد ثبات الأداة
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 التثليل لنتائج الدراسة الفصل الرابع:  - 4
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 المقدمة:   4,1

يتناول هذا الفصههل عرضهها  وتحليلا  للنتائب الإحصههائية الناتجة عن تحليل البيانات الميدانية التي 

( مشاركا  38تم جمعها من خلال ايستبانة الإلكترونية المطبقة على عينة الدراسة المكونة من )

علوم  ومشههههاركة. وقد تمت معالجة البيانات وتحليلها باسههههتخدام برنامب الح مة الإحصههههائية لل

ي بهدف اسههتخراج الإحصههاءات الوصههفية وايسههتديليةي مع التحقق من (SPSS) ايجتماعية

 .ثبات أداة الدراسة

يبدأ الفصهههل بعرم الخصهههائ  الديموغرافية لعينة الدراسهههة )الجنسي الفئة العمريةي المههل  

العلميي وسههههنوات الخبرة(ي ثم يسههههتعرم النتائب الإحصههههائية المتعلقة بمتغيرات الدراسههههة  

 الرئيسيةي ويختتم بمناقشة هذا النتائب ومقارنتها بالدراسات السابقة ذات الصلة.

   خصائص عينة البث  4,2

  – عدد سنوات الخبرة  –الفئة العمرية  –تم تو يع مفردات عينة الدراسة وفقا  للجنس  ❖

 والمههل العلمي. 

انة: رابط ايستب ❖

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeTOBPq01o6g

-zjsv8qcmTfADJRXtfaCkrG7Yh29s7i

y1f0A/viewform?usp=headery 

 

تم احتساب التكرار والنسب المئوية لأفراد عينة الدراسة وتتمثل في المعلومات   ❖

 الديموغرافية التي تشمل: 

 النوعي ويشمل على )ذكري أنثى( -

 سنة(  41سنةي أكثر من   40  -31سنةي   30-25سنةي   25الفئة العمرية وتشمل )أقل من  -

 المههل العلمي وتشمل )دبلومي بكالوريوسي ماجستيري دكتوراا( -

-6سهنواتي من   5عدد سهنوات الخبرة في مجال التعليم وتشهمل )ي يوجد خبرةي أقل من  -

 سنوات( 10سنواتي أكثر من  10

 الجدولي الرسومات والفقرات التالي توض  تصنيف العينة محل الدراسةي كما يلي:

إجمؤؤالي   النسؤؤؤؤؤبؤؤة من 

نةالعي  

 المتغير فئات المتغير العدد

418, %   7  ذكر -1 

https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeTOBPq01o6gzjsv8qcmTfADJRXtfaCkrG7Yh29s7i-yy1f0A/viewform?usp=header
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeTOBPq01o6gzjsv8qcmTfADJRXtfaCkrG7Yh29s7i-yy1f0A/viewform?usp=header
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSeTOBPq01o6gzjsv8qcmTfADJRXtfaCkrG7Yh29s7i-yy1f0A/viewform?usp=header
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681,%  13  النوع أنثى -2 

100 %  83  الإجمالي 

35, % الههفههئههة   سنة  25أقل من  -1 2 

% 2,34 العمرية  31  سنة(  25-30) -2 

 ,539 %  سنة(  40-  31) -3 15 

 سنة(  41أكثر من  -4 8 % 21,1

 الإجمالي 38 % 100

 دبلوم -1 5 % 13,2

 المههل العلمي 
 بكالوريوس -2 28 % 73,7

 ماجستير -3 5 % 13,2

 دكتوراا -4 0 % 0

 الإجمالي 38 % 100

 ي يوجد خبرة -1 5 % 13,2
عدد سنوات  

الخبرة في  

 مجال التعليم

 سنوات  5أقل من  -2 7 % 18,4

 سنوات  10-6من  -3 10 % 26,3

 سنوات  10أكثر من  -4 16 % 42,1

 الإجمالي 38 % 100

 (3)جدول رقم  

 

   ( تم استخلاص النتائج التالية: 3من بيانات جدول رقم ) 4,3

ا للإنا  في عينة الدراسةي حي    بالنسبة للنوع: - أظهرت النتائب الإحصائية تفوق ا واضح 

مفردات للهذكور    7% من إجمهالي العينهةي مقهابهل  81.6مفردة بنسهههههبهة    31بلغ عهددهن 

%. ويرى الباح  أن هذا التفول يصههب في مصههلحة الدراسههةي وذلك لما 18.4بنسههبة 

تتمي  به الإنا  من خصهائ  عاطفية ومهارات تواصهل مباشهر وفع ال مع الأطفال في 

مرحلة الطفولة المبكرة )خاصهههة دون سهههن العاشهههرة(ي الأمر الذي ينعكس إيجاب ا على 

 .يميةنوعية المنتجات والخدمات المقدمة في المهسسات التعل
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أما فيما يتعلق بالفئة العمريةي فقد سيطرت فئتان عمريتان  أما فيما يتعلق الفئة العمرية: -

مفردة(ي   15% )39.5سنة( نسبة  40-31على عينة الدراسةي حي  شكلت الفئة العمرية )

%  73.7مفردة(ي ليصل المجموع إلى    13% )34.2سنة( نسبة    30-25والفئة العمرية )

مفردات(ي    8% )21.1سنة فأكثر( فقد بلغت نسبتها    41من إجمالي العينة. أما الفئة العمرية )

% )مفردتان(ي وتشير هذا النتائب إلى أن  34سنة   25بينما لم تتجاو  نسبة الأفراد أقل من  

النشطة مهني ا ) العمرية  الفئة  المستجيبين يقعون ضمن  تتمتع    40-25غالبية  سنة(ي والتي 

 .بخبرة تراكمية في مجال التعليمي مما يع   من مصداقية النتائب ويمنحها قوة تفسيرية أكبر

 

 

 

أظهرت النتائب أن أكبر نسبة في عينة الدراسة كانت    وفيما يتعلق بالماهل العلمي: -

% من إجمالي  73.7مفردة بنسبة    28من حملة درجة البكالوريوسي حي  بلغ عددهم  

%ي ثم حملة الدبلوم  13.2مفردات بنسبة    5العينة. يليهم حملة درجة الماجستير بعدد  
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%ي في حين لم تسجل أي مفردة تحمل درجة الدكتورااي  13.2مفردات بنسبة    5بعدد  

)بنسبة   الدراسة  عينة  على  والماجستير  البكالوريوس  حملة  سيطرة  أن  الباح   ويرى 

إلى   تصل  يمتلكه  86.9إجمالية  لما  وذلك  أكبري  أكاديمية  النتائب مصداقية  يعطي   )%

وممارساتها  المهنة  متطلبات  فهم  من  تمكنهم  أكاديمية  وخبرة  علمية  خلفية  من  ههيء 

 بفاعلية أكبر. 

 

 

 

فقد أظهرت النتائب أن  إما بخصؤؤؤوص عدد سؤؤؤنوات الخبرة في مجال التعليم: -

  26سههنواتي حي  بلغ عددهم   6غالبية المشههاركين يتمتعون بخبرة ت يد عن  

مفردة خبرة   16% من إجمالي العينة. ومن بينهمي يمتلك 68.4مفردة بنسهههبة  

%. أما باقي المشهاركيني فقد بلغ عدد الذين 42.1سهنوات بنسهبة   10ت يد عن  

%ي بينما بلغ عدد الذين 18.4مفردات بنسهههبة    7سهههنوات   5تقل خبرتهم عن 

%ي وهم  13.2مفردات بنسههههبة   5ليس لديهم خبرة سههههابقة في مجال التعليم  

يمثلون غالب ا إداريين أو عاملين ضههههمن المنشههههأة التعليميةي ويرى الباح  أن 

سهههههنوات( تعطي قوة   6الخبرة التراكميهة لهدى غهالبيهة أفراد العينهة )أكثر من  

ا عميق ا لمتطلبات المهنة   إضهههههافية لنتائب الدراسهههههةي إذ تعكس هذا الخبرة فهم 

 النتائب وموثوقيتها.وممارساتها اليوميةي مما ي يد من مصداقية 
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 التثليل الإثصائي وقياس درجة الثبات 4.1

العاطفي والجودة  − الذكاء  لمقياس  الحسابي:   الإثصاءات الوصفية  المتوسط   ظهر 

( العاطفي  أن  50من    41.58للذكاء  إلى  يشير  مما  نسبيا ي  مرتفع  مستوى   )

العاملين في المنشآت الصغيرة والمتوسطة في مجال الطفولة يتمتعون بدرجة  

جيدة من الذكاء العاطفي. أما جودة المنتجات والخدمات فقد حققت متوسطا   

( أيضا   إيجابيا  10من    8.58مرتفعا   تقييما   يعكس  ما  وهو  لجودة (ي  عاما    

 .الخدمات المقدمة

 الثد الأدنى  الأعلى الثد 
الانثراف 
 المعياري 

المتوسط  
 الثسابي 

 المقياس عدد البنود 

50 30 4.74 41.58 10 
الذكاء العاطفي  
 )الدرجة الكلية(

10 6 1.22 8.58 2 
جودة المنتجات  

والخدمات )الدرجة  
 الكلية(
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 المتوسطات الثسابية للبنود )مرتبة تنازلياً( 

 بنود مقياس الذكاء العاطفي  - أ 

المتوسط  
 الثسابي 

 الترتيط  دالبن 

 1 ...داخلي   بدافع المهنية  مهاراتي لتطوير  باستمرار  أسعى 4.47
 2 ...بي للمحيطين  وايجتماعية النفسية  الظروف أراعي 4.29
 3 ...الأمور  وأولياء  الأطفال  ومشاعر  احتياجات فهم على أحر  4.26
 4 ...إيجابية  علاقات لبناء  فعالة تواصل مهارات  أمتلك  4.21
 5 ...تعاونية بروح المهنية  والمشكلات الن اعات  حل أجيد 4.18
 6 ...العمل  ضغوط مواجهة عند اينفعالي وات اني هدوئي على أحافظ 4.16
 7 ...الخدمات كفاءة  رفع في للمساهمة طموحة أهدافا   لنفسي  أضع 4.11
 8 ...وضعفي  قوتي نقاط تحديد على القدرة  لدي 4.00
 9 ...الغاضبة أفعالي   ردود في التحكم أستطيع 4.00
 10 ...تعاملي على الشخصية مشاعري تهثر  كيف تماما   أدرك 3.89

 

 بنود مقياس جودة المنتجات والخدمات   -ب

المتوسط  
 الثسابي 

 الترتيط  دالبن 

 1 ...رضاهم  يادة في الأساسي  العامل هو الأمور  أولياء  مع  اللبق  التعامل أن أرى 4.34
 2 وجودة  دقة أكثر   تعليمية خدمات تقديم في تساهم العاطفي للذكاء ممارستي أن  أعتقد 4.24

 

الذاتي    بالوعيي بينما أقلها يتعلق  والتعاطفعلى بنود الذكاء العاطفي ترك  على الدافعية الذاتية  أ

بتأثير المشاعر. أما بنود الجودة فكلاهما مرتفعي مما يهكد الإيجابية العامة في تقييم المشاركين  

 .لدور الذكاء العاطفي في تحسين الجودة

 موثوقية المقاييس باستخدام معامل ألفا كرونباخ 

( لمقيهاس الهذكهاء العهاطفي موثوقيهة جيهدة ومقبولهة علميها . أمها معهامهل 0.832عهد معهامهل ألفها )ي

( فهو متوسههط بسههبب قلة عدد البنود )فقط بندين(ي وهو أمر شههائع في مثل هذا  0.501الجودة )

 .الحايت. ي نص  في البحو  المستقبلية ب يادة عدد بنود مقياس الجودة لرفع الموثوقية
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 المقياس عدد البنود  معامل ألفا كرونباخ  الموثوقية  مستوى

 الذكاء العاطفي  10 0.832 جيدة

 0.501 متوسطة )مقبولة مع التثفظ( 
جودة المنتجات   2

 والخدمات 
 

 والخدمات  المنتجات وجودة العاطفي   الذكاء  بين بيرسون الارتباط   معامل

بين الذكاء العاطفي وجودة   (α ≤ 0.01) يوجد ارتباط إيجابي ذو ديلة إحصههائية عند مسههتوى

وههذا يعني أنهه كلمها ارتفع مسهههههتوى الهذكهاء العهاطفي لهدى   .(r = 0.468) المنتجهات والخهدمهات

العاملين في المنشههههآت الصههههغيرة والمتوسههههطة في مجال الطفولةي تحسههههنت جودة المنتجات 
 ≈ r²) % من التبهاين في جودة الخهدمهات22والخهدمهات المقهدمهة. يفسهههههر ههذا ايرتبهاط حوالي  

تتفق هذا النتيجة مع العديد من الدراسهات السهابقة التي أكدت دور الذكاء العاطفي في  .(0.219

تع ي  الأداء المهني والجودة الخهدميهةي خهاصهههههة في بيئهات الطفولهة التي تتطلهب تعهاطفها  عهاليها  
 .اليا  وتحكما  انفع

 نالمتغيرا معامل الارتباط  ( P)قيمة الدلالة  مستوى الدلالة  قوة الارتباط

 0.468 0.003 0.01 متوسط إيجابي 
جودة   ↔ ذكاء العاطفي ال

 المنتجات والخدمات 
 

 ثبات أداة الدراسة: 4.2

ي وهي قيمة جيدة ومقبولة  0.832  قيمة قدرها الذكاء العاطفي أظهر معامل ألفا كرونبا  لمقياس

(. يشههههير ذلك إلى وجود اتسههههال داخلي 0.80وتقترب من   0.70علميا  )تتجاو  الحد المقبول  

قوي بين بنود المقياسي مما يعني أن البنود العشهرة تقيس مفهوم الذكاء العاطفي بشهكل متماسهك 
 .وموثول

ي وهو مستوى متوسط. يرجع 0.501 ي فقد بلغجودة المنتجات والخدمات أما معامل ألفا لمقياس

هذا اينخفام النسهههبي بشهههكل أسهههاسهههي إلى قلة عدد البنود )بندين فقط(ي حي  ي عد عدد البنود  
القليل أحد العوامل الشههههائعة التي تهثر سههههلبا  على قيمة ألفا كرونبا . ومع ذلكي يظل المقياس 

د إضههافية في البحو  مقبوي  في الدراسههات ايسههتكشههافيةي مع التوصههية بتطويرا ب ضههافة بنو
 .المستقبلية لرفع مستوى الثبات
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بشكل عامي يمكن القول إن أداة الدراسة تتمتع بدرجة مقبولة من الثباتي مما يع   من مصداقية  
النتائب التي تم التوصهههههل إليهاي خاصهههههة فيما يتعلق بمقياس الذكاء العاطفي الذي يمثل المتغير 

 .المستقل الرئيسي في الدراسة

 

 التوصيات   4.3

بين الذكاء العاطفي وجودة   ارتباط إيجابي ذي ديلة إحصههههائية  توصههههلت الدراسههههة إلى وجود
ي  r = 0.468) المنتجات والخدمات في المنشهآت الصهغيرة والمتوسهطة العاملة في مجال الطفولة

p = 0.003).   من التبهاين في جودة الخهدمهات22يفسهههههر ههذا ايرتبهاط مها يقهارب % (R² = 
ي مما يعني أن الذكاء العاطفي ي عد متغيرا  مهما  في تفسهههير تحسهههن الجودةي وإن كانت (0.219

 .هناك عوامل أخرى تهثر أيضا  

يتوافق هذا ايسههههتنتاج مع نتائب دراسههههات سههههابقة أكدت أن الذكاء العاطفي يع   القدرة على 
التعاطف مع الأطفال وأولياء الأموري ويحسههن مهارات التواصههل والتحكم في الضههغوطي وهي 
عناصهههر أسهههاسهههية في تقديم خدمات تعليمية ورعائية عالية الجودة. كما أظهرت الإحصهههاءات  

(ي وهو ما يعكس 50من   41.58فعا  نسههبيا  للذكاء العاطفي )متوسههط    الوصههفية مسههتوى مرت

 .وعيا  جيدا  لدى العاملين في هذا القطاع بأهمية الجانب العاطفي في بيئة الطفولة الحساسة

أمها فيمها يتعلق بهالمتغيرات الهديموغرافيهةي فلم تظهر فرول ذات ديلهة إحصهههههائيهة في مسهههههتوى  
ي وكذلك لم تختلف الدرجات بشهكل  (p > 0.05) الذكاء العاطفي أو جودة الخدمات بين الجنسهين

يشههير ذلك إلى أن الذكاء العاطفي قد   .(p > 0.05ي  ANOVA) معنوي حسههب سههنوات الخبرة

يكون سهههمة نسهههبيا  مسهههتقرة ي تتأثر كثيرا  بالخبرة أو الجنس في هذا العينةي على عكس بعم 
 .الدراسات التي وجدت تأثيرا  للخبرة في تطوير الذكاء العاطفي

  الهدافعيهة الهذاتيهة  من نهاحيهة أخرىي أظهرت بنود الهذكهاء العهاطفي أعلى المتوسهههههطهات في أبعهاد
بتهأثير المشهههههاعر   الوعي الهذاتي  ورعهايهة الظروف النفسهههههيهة وايجتمهاعيهةي بينمها كهان أقلهها في

الشهههههخصهههههيهة. ههذا يوحي بهأن العهاملين يرك ون أكثر على الجهانهب التطبيقي والخهارجي للهذكهاء  
 .العاطفيي بينما قد يحتاجون إلى تع ي  الجانب الداخلي )الوعي الذاتي والتحكم في اينفعايت(

ي في حين كهانهت (α = 0.832) أمها موثوقيهة المقهاييس فقهد كهانهت جيهدة لمقيهاس الهذكهاء العهاطفي

متوسههههطة لمقياس الجودة بسههههبب قلة عدد بنودا )فقط بندين(. وهذا ي عد قيدا  منهجيا  يوصههههى 
 .بمعالجته في البحو  المستقبلية
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 :التوصيات العملية )للمنشآت الصغيرة والمتوسطة في مجال الطفولة(

ضهمن خطط التدريب السهنوية للمعلمين والمشهرفيني    دمج برامج تطوير الذكاء العاطفي .1

مع التركي  على الوعي الهذاتي والتحكم في اينفعهايتي لأنهها أظهرت متوسهههههطهات أقهل  

 .نسبيا  

ي مثل وري عمل حول إدارة الضغوط ومهارات تصميم بيئة عمل تدعم الذكاء العاطفي .2

 .التعاطف مع الأطفال وأولياء الأمور

بمهشههههرات الذكاء العاطفيي خاصههههة في عمليات التوظيف والترقيةي   ربط تقييم الأداء .3

 .لرفع جودة الخدمات المقدمة

لقياس جودة المنتجات والخدمات في مجال الطفولةي بحي    تطوير مقاييس أكثر شؤؤمولاً  .4

 .تشمل أبعادا  متعددة )رضا أولياء الأموري جودة البرامب التعليميةي السلامة...(

 :التوصيات للبثو  المستقبلية

 .تكرار الدراسة على عينة أكبر وأكثر تنوعا  جغرافيا  داخل المملكة العربية السعودية .1

 .استخدام مقاييس أطول وأكثر موثوقية لقياس جودة الخدمات )أكثر من بندين( .2

إجراء دراسههات شههبه تجريبية أو تجريبية لقياس أثر برامب تدريب الذكاء العاطفي على  .3

 .جودة الخدمات قبل وبعد التدخل

دراسههة المتغيرات الوسههيطة مثل الرضهها الوظيفي أو ايلت ام التنظيمي في علاقة الذكاء   .4

 .العاطفي بالجودة

اسههههتخدام منهجيات مختلطة )كمية ف كيفية( لفهم أعمق لكيفية تأثير الذكاء العاطفي في  .5

 .الواقع اليومي للمنشآت
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 تمةالخا 4.4

سهههههعى ههذا الهدراسهههههة إلى التعرف على تهأثير الهذكهاء العهاطفي على تحسهههههين جودة المنتجهات 
والخدمات في المنشهههآت الصهههغيرة والمتوسهههطة العاملة في مجال الطفولة في المملكة العربية 
السههعودية. وقد تم تحقيق هدف الدراسههة من خلال تطبيق اسههتبانة إلكترونية على عينة قوامها 

 اركة من العاملين في هذا المنشآت.( مشاركا  ومش38)

أظهرت نتائب الدراسههههة وجود ارتباط إيجابي ذي ديلة إحصههههائية بين الذكاء العاطفي وجودة  
(ي مما يهكد أن ارتفاع مسههتوى الذكاء العاطفي p = 0.003ي  r = 0.468المنتجات والخدمات )

لدى العاملين يسههاهم في تحسههين جودة الخدمات المقدمة. كما بي نت الإحصههاءات الوصههفية أن 
(ي وكذلك جودة  50من   41.58مسهتوى الذكاء العاطفي في العينة جاء مرتفعا  نسهبيا  )متوسهط   

 (.10من  8.58المنتجات والخدمات )متوسط   

وقد أكدت الدراسههههة موثوقية أداة القياسي حي  بلغ معامل ألفا كرونبا  لمقياس الذكاء العاطفي 
(ي وهي قيمهة جيهدة تهدعم مصهههههداقيهة النتهائب. أمها مقيهاس جودة المنتجهات والخهدمهات فقهد  0.832)

 ( وهو مقبول مع التحفظ نظرا  لقلة عدد بنودا.0.501جاء معامل ألفا )

وتتفق نتائب هذا الدراسة مع العديد من الدراسات السابقة التي أكدت الدور المهم للذكاء العاطفي 
في تع ي  الأداء المهني والجودة الخدميةي خاصههة في المجايت التي تتطلب تفاعلا  مباشههرا  مع 

 الأطفال وأولياء الأمور.

 أهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة: 

وجود ارتبهاط إيجهابي ذي ديلهة إحصهههههائيهة بين الهذكهاء العهاطفي وجودة المنتجهات  -1
 والخدمات.

ارتفاع نسههههبي في مسههههتوى الذكاء العاطفي لدى العاملين في منشههههآت الطفولة   -2
 الصغيرة والمتوسطة.

 تمتع أداة الدراسة بدرجة جيدة من الثباتي خاصة مقياس الذكاء العاطفي. -3
عهدم وجود فرول ذات ديلهة إحصهههههائيهة في الهذكهاء العهاطفي أو جودة الخهدمهات   -4

تع ى إلى المتغيرات الهديموغرافيهة )الجنسي العمري المهههل العلميي سهههههنوات  
 الخبرة(.
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