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 المقدمة:  .1.1

 

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

ي أصههبحت البيئات ايجتماعية وتقنيات التواصللل الإنسللانف الفع الالأعمال والتكنولوجيا   قطاع

وفي   .الشلليصلليةالمهارات 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  عاملتمكّن الأفراد من فهم أنفسههههم والتإن فهم القدرات الشهههخصهههية  

 .على حدٍّّ سواء وانتاجيتهم في العمل حياتهميسهم في تحسين جودة 

عمليات التقدّم والنمو في   يله دور أسههاسهه   العنصلللر اليشلللر وقد بيّنت الدراسههات الحديثة أن  

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

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

الخدمات وتطوير المنتجاتي   إدارةفي مجايت   تعزيز القدرات النفسلية والعاطفية للعاملينإلى  

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

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

 .تحقين النمو والتنمية المستدامةووايبتكاري 

المفاهيم الحديثة التي تجمع أهم  باعتبارا أحد    الذكاء العاطففومن هناي اتجهت الدراسهههات نحو 

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

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

مكّن الفرد من بطريقة ت إدراك المشللللاعر الذاتية ومشللللاعر اليرين والتا ير فيهاالقدرة على  

ي الفهم العميق للآيرين والتعلاطف معهماتخهاذ قرارات أكثر توا نه اي وتع ي  علاقهاتهه من خلال 

إلى القهدرة على إدراك   (Emotional Intelligence) اللذكلاء العلاطففيشهههههير مفهوم  حيه   

السهههههلوك لتحقين أهههداف إيجههابيههة.  العواطف وفهمههها و تنظيمههها واسهههههتخههدامههها في توجيههه 

(Goleman, 1995; Mayer & Salovey, 1997) 

وتهأثيرا على العلاقهة مع  اللذكلاء العلاطففوفي ههذا السهههههيهالي وبفضهههههل الفهم العمين لأهميهة  

ي مثل تقديم المنتجات  تفاعلاً مياشلللرًا مع العملاءالآخريني ي سهههيما في المجايت التي تتطلب  

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 عدّ من  .وتطويرهاها  تصلللميمكبير على 

ي من خلال فهم احتياجات العملاء وتطوير المنتجات لتحسلين جودة اليدماتالعوامل الأسهاسهية  
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  على الايتكار والإيداع  العاملينتحفيز  في الذكاء العاطفي  . كما يسههههم  المناسهههبة لهموالخدمات  

 .على تقديم حلول تلبي متطلبات السول والعملاء قدراتهموتع ي  

ا وتسههارع ا ملحوظ ا في عدد المنشههآت  2030رؤية المملكة  ومنذ انطلال  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 مناطن المملكة إلى نحو

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

في المملكة   تحسلللين اليدمات والمنتجات فف المنشلللغت الصلللتيرة والمتوسلللطةبحو  حول 

فف تعزيز والاجتماعية  المهارات العاطفية  العربية السههعوديةي بهدف التعرف على مدى إسهههام  

 .الأداء وجودة اليدمات المقدمة

يتطلب مهارات عاليةي ويعتمد بشههكل   تصللميم اليدمات والمنتجات النوعية يشللكل احتراففن  أ

احتياجات الإنسلللان كعميله وهو جانح محور  يالنسلللية  لفهم    الذكاء العاطففأسهههاسهههي على 

اليدمات    تحسلللينلالذكاء العاطفف    تا يرللمنشلللغت. ومن هذا المنطلقه يركز هذا اليحل على 

يسلعى إلى دراسلة كيفية حيل  ه  فف السلعودية  والمنتجات فف المنشلغت الصلتيرة والمتوسلطة

مسلاهمة الذكاء العاطفف فف تحسلين جودة اليدمات وتطوير المنتجات فف هذا المنشلغته من 

توضلل   فف المملكة العريية السللعودية  يلال تحليل أيعادا النظرية واسللتعران نماذت تطييقية  

 .في بيئات الأعمال المعاصرة أ را فف تعزيز الأداء المؤسسف وتحقيق التفوق التنافسف
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 مشكلة الدراسة  .1.2
 

على الرغم من النمو الملحوظ للمنشههههآت الصههههغيرة والمتوسههههطة في المملكة العربية 

ي تواجه هذا  2030السههههعوديةي وما تحققه من مهشههههرات اقتصههههادية مهمة وفن رهية  

تقديم يدمات ومنتجات عالية الجودة تتوافق مع احتياجات  المنشههآت تحديات كبيرة في 

نقص القلدرة على فهم المشلللللاعر  ويرجع ج ء كبير من ههذا التحهديهات إلى   .العملاء

ي مما يهثر سههلب ا على جودة تصههميم الخدمات والتفاعل العاطفف مع العملاء يشللكل فع ال

 .والمنتجاتي وعلى قدرة المنشآت على ايبتكار وتحقين التفول التنافسي

ملد  تلا ير اللذكلاء العلاطفف لمصلللللممف  بنهاء  على ذلهكي يبر  التسهههههاهل البحثي حول  

اليدمات والمنتجات على جودة اليدمات وتطوير المنتجات فف المنشلللللغت الصلللللتيرة  

ي وكيف يمكن لمهاراتهم العاطفية وايجتماعية والمتوسللطة يالمملكة العريية السللعودية

 .م في تحسين تجربة العملاء وتحقين النمو المستدامهأن تع   الأداء المهسسي وتس

 

 فجوات على المستو  النظر   .1.2.1
 

قصلللور لد  العديد من المنشلللغت الصلللتيرة  تتمثل المشهههكلة النظرية لهذا الدراسهههة في وجود  

نقصلًا  ي مما يعكس والمتوسلطة فف اسلتيعاح وتطييق مفهوم الذكاء العاطفف لد  العاملين فيها

ويبر  هذا  ي  فف الفهم العلمف للعلاقة يين الذكاء العاطفف وتحسلللين جودة اليدمات والمنتجات

إجراء دراسللللات أك ر عمقًا توضلللل  الدور الذ  يمكن أن يؤدي  الذكاء  القصهههور الحاجة إلى  

العلاطفف فف تطوير اليلدملات والمنتجلاته وتعزيز هويلة المنشلللللاة للد  العميلل من يلال فهم 

 .احتياجات  وتلييتها يفاعلية

في مختلف البيئات التنظيميةي   تعدد الدراسللات التف تناولت الأداء المؤسللسللفوعلى الرغم من 

الأيحلال التف تريط يين اللذكلاء العلاطفف وتطوير اليلدملات والمنتجلات ملا زاللت محلدودة إي أن 

ا في سهيال  وغير واضلحة ي  المنشلغت الصلتيرة والمتوسلطة دايل اليياة السلعودية ي خصهوصه 

 .وأنماطها الإداريةي والتفاعلية يوايقتصادية يالثقافيةالتي تتمي  بخصوصيتها 

الأطر النظرية السلللايقة ركزت على الجوانح السللللوكية والعاطفية للعاملين  كما أن العديد من 

مثل جودة المنتج أو كفاءة الخدمةي مما أدى    دون ريطها المياشللر يميرجات الأداء الأسللاسللية

تسلللليط في هذا المجال. ومن هنا تسهههعى هذا الدراسهههة إلى    وجود فجوة معرفية واضلللحةإلى  

( واليعلد الإنتلاجف  اللذكلاء العلاطففالضلللللوء على كيفيلة اللدمل يين اليعلد العلاطفف للموظف  
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ي ويسهاعد  سلد الفجوات النظرية القاامةي بما يسههم في (تحسلين اليدمات والمنتجاتللمنشلاة  

المنتل   جودة وتحسلللللينتطوير نملاذت علميلة جلديلدة تفسلللللر العلاقلة يين اللذكلاء العلاطفف  في 

 .ي مما يع   الفهم الأكاديمي لممارسات الإدارة الفعاّلة في السيال السعوديواليدمة

 

 فجوات على المستو  التطييقف .1.2.2

 

ي إي أن اليدمات والمنتجات تم ل الميرجات الرايسللة لأ  منشللاة صللتيرة أو متوسللطةعلى الرغم من أن 

ضهههعف الوعي العاطفي   فعند  رةه جودتها تتا ر يدرجة كييرة يمسلللتو  الذكاء العاطفف لد  العاملين والإدا

ا إلى   قصلللللور فف جودة اليلدملة وعهدم القهدرة على إدارة اينفعهايت أو فهم احتيهاجهات العملاءي يهدي غهالبه 

 .وضعف الايتكار فف تطوير المنتجات

تركز على الجوانح وي لاحظ أن العديد من المنشهههآت الصهههغيرة والمتوسهههطة في المملكة العربية السهههعودية 

ي مما يقلل من قدرتها على التشلتيلية والفنية فقط دون الاهتمام الكافف يالجانح العاطفف والسللوكف للعاملين

بناء علاقات فعالة مع العملاء أو اسههتيعاب متطلباتهم بدقة. هذا القصههور في توظيف الذكاء العاطفي ينعكس 

 .رضا العملاءه واستمرارية العلاقة معهمه وجودة ما يُقدَّم من منتجات ويدماتسلب ا على 

المنشلغت السلعودية تفتقر إلى يليات عملية تدمل  ومن هنا تنشهأ الفجوة التطبيقية في هذا الدراسهةي إذ ي ت ال  

ومن ثم تأتي أهمية هذا البح    .مهارات الذكاء العاطفف ضللمن عمليات تحسللين اليدمات وتطوير المنتجات

نموذت تطييقف يسلللللاعلد ي وتقهديم  تحليلل وقيلاأ أ ر اللذكلاء العلاطفف على جودة اليلدملات والمنتجلاتفي  

 .المنشغت على توظيف هذا الذكاء كاداة استراتيجية لتحسين الأداء وتعزيز التنافسية فف السوق المحلف 

 

 أهمية الدراسة .1.3

 

تسلاهم فف سلد فجوة معرفية واضلحة فف الأدييات  كتسهب الدراسهة أهميتها النظرية من كونها ت

المنشلللللغت  المتعلقهة بهالهذكهاء العهاطفي وجودة الخهدمهات والمنتجهاتي خهاصهههههة في بيئهة    العلميلة

إذ ركّ ت معظم الدراسهات السهابقة على  .الصلتيرة والمتوسلطة فف المملكة العريية السلعودية

دون ربطها مباشههرة بمخرجات الأداء المهسههسههي مثل   الجوانح النظرية والسلللوكية للعاملين

ا مفهاهيميه ا يوضههههه    العلاقلة يين اللذكلاء العلاطفف  جودة المنتج والخهدمهة. وتوفر الهدراسهههههة إطهار 

ي مما يع   الفهم الأكاديمي لكيفية تأثير المهارات العاطفية للعاملين وميرجات الأداء المؤسسف

 .على تحسين جودة الخدمات والمنتجات

 على المستو  النظر :  .1.3.1

تكتسلح الدراسلة أهميتها النظرية من كونها تسلاهم فف سلد فجوة معرفية واضلحة فف الأدييات  
العلميلة المتعلقلة يلاللذكلاء العلاطفف وجودة اليلدملات والمنتجلاته يلاصلللللة فف ييالة المنشلللللغت  
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إذ رك زت معظم الدراسلات السلايقة على  .الصلتيرة والمتوسلطة فف المملكة العريية السلعودية
الجوانح النظرية والسلللوكية للعاملين دون ريطها مياشللرة يميرجات الأداء المؤسللسللف م ل 
جودة المنتل واليدمة. وتوفر الدراسللللة إطارًا مفاهيميًا يوضلللل  العلاقة يين الذكاء العاطفف  

 ير المهلارات العلاطفيلة  وميرجلات الأداء المؤسلللللسلللللفه مملا يعزز الفهم الأكلاديمف لكيفيلة تلا
 .للعاملين على تحسين جودة اليدمات والمنتجات

 على المستو  التطييقف:  .1.3.2

لتوظيف الذكاء العاطفف    تقديم حلول عملية للمنشهآت الصهغيرة والمتوسهطةتسلاعد الدراسلة فف  
لتطوير مهارات العاملين في إدارة  فف تحسلللين جودة اليدمات والمنتجات. إذ توفر توصللليات  

الانفعالات ويناء علاقات فع الة مع العملاءه مما ينعكأ على رفع رضللللا العملاءه وتحسللللين 
كما تقدم  .تجرية المسللتهلكينه وزيادة كفاءة المنشللغت وتعزيز تنافسلليتها فف السللوق المحلف

دمج الذكاء العاطفي تسللاعد الياح ين والإداريين على فهم كيفية    بيانات ميدانية دقيقةالدراسللة  
على مسللتو  شللكل المنتجات  لتحقيق نتاال ملموسللة    ضههمن اسههتراتيجيات الأداء المهسههسههي

 .واليدمات

 أسالة الدراسة  .1.4

 

ما مدى تأثير الذكاء العاطفي على تحسههين جودة المنتجات والخدمات في المنشههآت   الرايسللف:سللؤال اليحل 

 الصغيرة والمتوسطة بالمملكة العربية السعودية؟

   الفرعية:الأسالة 

 ما مستوى جودة المنتجات والخدمات في المنشآت الصغيرة والمتوسطة بالمملكة العربية السعودية؟ .1

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

 السعودية؟ 

ما مدى تأثير الوعي الذاتي في تحسهين جودة المنتجات والخدمات في المنشهآت الصهغيرة والمتوسهطة  .3

 بالمملكة العربية السعودية؟ 

ما مدى تأثير ضهبط الذات في تحسهين جودة المنتجات والخدمات في المنشهآت الصهغيرة والمتوسهطة  .4

 بالمملكة العربية السعودية؟ 

ما مدى تأثير الدافعية في تحسهههين جودة المنتجات والخدمات في المنشهههآت الصهههغيرة والمتوسهههطة   .5

 بالمملكة العربية السعودية؟ 

ما مدى تأثير التعاطف في تحسههين جودة المنتجات والخدمات في المنشههآت الصههغيرة والمتوسههطة  .6

 بالمملكة العربية السعودية؟ 

ما مدى تأثير المهارات ايجتماعية في تحسهههين جودة المنتجات والخدمات في المنشهههآت الصهههغيرة   .7

 والمتوسطة بالمملكة العربية السعودية؟

ي م يكون متوافن مع العنوان   العنوان[: AB1] تعليق عليه 
هداف  ايساسي ي م يكون متوافن مع ايسئلة الفرعية ومتوافقة مع اي 

قة  اللي فات المراجع الجونر  طري ايسبوع abaمع الفرضيات  طريقة 
 اضافة المراجع في المحاضرة بطريقة الدفرنسس  

ج  نتائج عامة بس النتائج تكون ي م تكون متوافقه مع النتائ نكنت
ونحاول نخلي كل نتيجة لها توصية دراسة ممارسات التوصيات خليك  
ات  متنوع وانت تصيغ الأهداف ماتكون كلها دراسة وي تاثير والفرضي

فرضيات بعدها اختبار الفروض بعدها تشوف هل   6او  5تحط 

الفروض تحققت او لم تثبت صحة الفروض ونقول هذا الفروض لم  
تثبت صحتها البح  يبينها لك لو لقيت اجماع تحط من البداية  

لما  الفرضيات فكرة ايتجاا في ناس مع وفي ضد توجد علاقة إيجابية ك 
  ادت علاقة طردية هذا المطلوب نضيفه  
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 أهداف الدراسة 

علههههى مههههدى تههههأثير الههههذكاء العههههاطفي علههههى تحسههههين جههههودة  التعههههرف الرايسلللللف:الهلللللدف 

 .المنتجات والخدمات في المنشآت الصغيرة والمتوسطة بالمملكة العربية السعودية

 :الأهداف الفرعية

التعرف على مسهههتوى ممارسهههة الذكاء العاطفي لدى العاملين في المنشهههآت الصهههغيرة والمتوسهههطة  .1

 بالمملكة العربية السعودية.

تقييم مسهتوى جودة المنتجات والخدمات المقدمة في المنشهآت الصهغيرة والمتوسهطة بالمملكة العربية   .2

 السعودية.

 –التعاطف    –الدافعية   –ضهههههبط الذات   –دراسهههههة مدى تأثير أبعاد الذكاء العاطفي )الوعي الذاتي  .3

المهارات ايجتماعية( على تحسههين جودة المنتجات والخدمات في المنشههآت الصههغيرة والمتوسههطة 

 بالمملكة العربية السعودية.

تقديم توصههيات عملية تسههاعد صههناع القرار في المنشههآت الصههغيرة والمتوسههطة على ايسههتفادة من  .4

 الذكاء العاطفي لرفع مستوى الجودة والقدرة التنافسية.

 

 فرضيات الدراسة  .1.5

 
 :(H0) الفرضية الصفرية الرايسية

لههههذكاء العههههاطفي بأبعههههادا مجتمعههههة وتحسههههين جههههودة ل معنويههههةي توجههههد علاقههههة ذات ديلههههة 

 .المنتجات والخدمات في المنشآت الصغيرة والمتوسطة بالمملكة العربية السعودية

 

 :(Ha) الاتجاهية –الفرضية اليديلة الرايسية 

لههههذكاء العههههاطفي بأبعههههادا مجتمعههههة وتحسههههين لتوجههههد علاقههههة إيجابيههههة ذات ديلههههة إحصههههائية 

جهههههودة المنتجهههههات والخهههههدمات فهههههي المنشهههههآت الصهههههغيرة والمتوسهههههطة بالمملكهههههة العربيهههههة 

 .السعودية
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 نموذت الدراسة  .1.6

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 منهجية الدراسة  .1.7
ا علههههى المههههنهج المخههههتلط المتسلسههههل التوضههههيحيي حيهههه  سههههيتم  تعتمههههد الدراسههههة الحاليههههة منهجيهههه 

البحههه  مهههع العهههاملين فهههي شهههركة فهههي المرحلهههة الأولهههى تطبيهههن اسهههتبانة إلكترونيهههة علهههى عينهههة 

بالمملكهههههة العربيهههههة السهههههعودية لقيهههههاس مسهههههتوى الهههههذكاء العهههههاطفي ومسهههههتوى جهههههودة  بهههههاو ا

ثههههم فههههي المرحلههههة المعنويههههة عبههههر اسههههتبيانات محههههددةي  اتالمنتجههههات والخههههدمات واختبههههار العلاقهههه

( مقابلههههة شههههبه منظمههههة مههههع مههههديري جههههودة ومههههوظفين مختههههارين 12–10سههههيتم إجههههراء ) الثانيههههة

قصههههدي ا لتفسههههير وتعميههههن فهههههم النتههههائج الكميههههة واسههههتخلا  رهى عمليههههة قابلههههة للتطبيههههن فههههي 

 .المنشآت الصغيرة والمتوسطة

 الوضعية اليحل: فلسفة •

 استنتاجي منهل اليحل: •

 المناهج المختلطة  ايتيار المنهل: •

 المس  الوصفي التحليلي استراتيجية اليحل: •

 يصميم البح  هو تصميم مقطعي عرضمستعرضة ت  الأفق الزمنف: •

 ايستبياناتي ومقابلاتتقنيات جمع وتحليل الييانات:  •

 

الذكاء العاطفف : المتتير المستقيل  

 الوعف الذاتف 

 ضيط الذات 

 المهارات الاجتماعية 

 التعاطف 

 الدافعية 

التايعالمتتير   

 

تحسين جودة المنتجات  
 واليدمات

 

( 2025تم التصميم يواسطة الياحل    
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 الدراسة الميدانية  .1.8
شهههركة بهههاو ا ههههي واحهههدة مهههن الشهههركات فهههي تطبيهههن مهههنهج سهههوف يهههتم تطبيهههن الدراسهههة علهههى 

متخصههه  تههههم ابتكههههارا ودراسههههته بعنايههههة يركهههه  علههههى ايطفههههال فههههي تع يهههه  قههههدرات ومهههههارات 

ايطفهههههال فهههههي عهههههدة قطاعهههههات مختلفهههههة للتعلهههههيم وايسهههههتثمار فهههههي مسهههههتقبل المملكهههههة العربيهههههة 

 السعودية

 

 

فلسفة اليحل

الوضعية

منهل اليحل 

استرتناجف

ايتيار المنهل

الميتلطة

ايتيار المنهل

الميتلطة

استراتيجية اليحل

مس  وصفف تحليلف

 جمع الييانات
الاستييانات 

 والمقايلات 

 

 الأفق الزمنف
 مقطعف عرضف 
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 مخطط المشروع المقترح  .1.9

 المقدمة  -1
 الإطار النظري  -2
 منهجية البحث  -3
 تحليل الاستبيانات والمقابلات  -4
 مناقشة النتائج والخاتمة  -5
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 الفصل ال انف: الدراسات السايقة  .2
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المقدمة:  .2.1
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 المتتير المستقل  .2.2
 

 

 

 

 

 المتتير التايع  .2.3
 

 

 

 

 العلاقة يين المتتير المستقل والمتتير التايع .2.4
 

 

 

 

 

 

 

 

 الياتمة  .2.5
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