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 صلتخلمسا ❖

تاأثير الاذكااء العااطفي لادى العااملين على تحساااااين جودة المنتجاات    يتنااول هاذا البحار دراساااااة

والخادماات المقادماة للأطفاال في المنشاااااآت الصاااااغيرة والمتوساااااطاة العااملاة في مجاال الطفولاة 

وتنبع أهمية الدراساة من   .أكاديمية الطفولة العالمية ، مع التطبيق علىبالمملكة العربية الساعودية

  الدور المتزايد للمنشااآت الصااغيرة والمتوسااطة في دعم ا قتصاااد الوطني وتحقيق مسااتهدفات 

، إلى جانب الأهمية الخاصااة لقطاع الطفولة الذي يتطلب مسااتوى عالي ا  2030رؤية السااعودية  

 .من التفاعل الإنساني والفهم العاطفي

الوعي الاذاتي،   يهادف البحار إلى التعرف على مادى تاأثير أبعااد الاذكااء العااطفي، والمتمثلاة في

، في تحساااااين جودة الخادماات وضااااابط الاذات، والادافعياة، والتعااطف، والمهاارات ا جتمااعياة

والمنتجات المقدمة للأطفال، ورفع مساتوى رضاا المساتفيدين من أولياء الأمور. كما يساعى إلى 

قياس العلاقة الإحصائية بين هذه الأبعاد وبين جودة المخرجات التعليمية والتربوية في المنشآت 

 .المستهدفة

، حير تم اسااتخدام ا سااتبيانات  المنهج المختلط المتسلللسللل التو للي    اعتمدت الدراسااة على

الإلكترونياة والمقاابلات شاااااباة المنظماة كاأدوات لجمع البيااناات من العااملين في مجاال الطفولاة،  

بهدف الوصاااول إلى نتائم كمية ونوعية تدعم تفساااير الظاهرة محل الدراساااة. كما تم توظيف  

في تحليل البيانات الإحصاااائية واختبار الفرضااايات المتعلقة  IBM SPSS Statistics  برنامم

 .بالعلاقة بين متغيرات الدراسة

وتوصلت الدراسة نظري ا إلى أن الذكاء العاطفي يمثل أحد العوامل الأساسية المؤثرة في تحسين  

جودة الخدمات والمنتجات، من خلال تعزيز قدرة العاملين على فهم احتياجات الأطفال النفسااية 

  والعاطفية، وتحسااين التواصاال مع أولياء الأمور، وتطوير بيئة تعليمية أكثر كفاءة واسااتجابة. 

كما تشاااير النتائم المتوقعة إلى وجود علاقة إيجابية ذات د لة إحصاااائية بين ارتفاع مساااتوى  

 .الذكاء العاطفي لدى العاملين وتحسن جودة الخدمات والمنتجات ورضا المستفيدين

وتوصااي الدراسااة بضاارورة تطوير برامم تدريبية متخصااصااة لتنمية مهارات الذكاء العاطفي 

لدى العاملين في قطاع الطفولة، ودمم هذه المهارات ضاااامن اسااااتراتيجيات تحسااااين الجودة 

والتطوير المساتمر، بما يساهم في رفع كفاءة الأداء وتعزيز القدرة التنافساية للمنشاآت الصاغيرة 

 .مملكة العربية السعوديةوالمتوسطة في ال
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 المقدمة:  .1.1

 

يشااهد العالم في عصاارنا الراهن طفرات متسااارعة في مختلف مجا ت الحياة، و  ساايما في 

، أصااابحت البيئات ا جتماعية  وتقنيات التواصااال الإنسااااني الفع الالأعمال والتكنولوجيا   قطاع

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

بال  فقط باالمؤهلات العلمياة أو المهاارات التقنياة،    مرتبطاا  ظال هاذا الواقع المتغير، لم يعاد النجااح  

بفاعلية مع الآخرين، مما    عاملتمك ن الأفراد من فهم أنفساااهم والت إن فهم القدرات الشاااخصاااية 

 .على حد ٍّ سواء  وانتاجيتهم في العمل  حياتهميسهم في تحسين جودة  

عمليات التقد م والنمو  في   يلة دور أساااساا وقد بي نت الدراسااات الحديثة أن العنصاار البشااري  

مؤساساات والمجتمعات الحديثة، وهو العامل الأكثر تأثيرا  في جودة ما تقدمة هذه المؤساساات  لل

ة  من خادماات ومنتجاات لعملائهاا. ومع تزاياد التحادياات والتغيرات العاالمياة، برزت الحااجاة الملحا 

الخدمات وتطوير المنتجات،    إدارةإلى تعزيز القدرات النفساااية والعاطفية للعاملين في مجا ت  

وتشاااااير الأدلاة البحثياة إلى أن هاذه    وتلبياة متطلبااتهم،  بماا يمك نهم من فهم احتيااجاات العملاء

عملياات التطوير    في دعمالقادرات تمثال ركيزة أسااااااساااااياة لتحقيق الكفااءة والإنتااجياة والتميز  

 .تحقيق النمو والتنمية المستدامةو تكار،  وا ب 

المفاهيم الحديثة التي تجمع  أهم ومن هنا، اتجهت الدراسااااات نحو الذكاء العاطفي باعتباره أحد 

بين الجوانب النفسااااية وا جتماعية والمهنية، وي عد  من المقومات الأساااااسااااية للنجاح الفردي  

والجماعي داخل المؤساساات. فالذكاء العاطفي   يقتصار على فهم العواطف فحساب، بل يشامل  

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

ا، وتعزيز علاقااتاة من خلال الفهم العميق ليخرين والتعااطف معهم ، حيار  قرارات أكثر توازنا 

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

 ;Goleman, 1995)تنظيمها واساتخدامها في توجية السالوك لتحقيق أهداف إيجابية.  وفهمها و 

Mayer & Salovey, 1997) 

وفي هاذا الساااااياال، وبفضااااال الفهم العميق لأهمياة الاذكااء العااطفي وتاأثيره على العلاقاة مع  

ا مع   العملاء، مثل تقديم المنتجات  الآخرين،   ساااايما في المجا ت التي تتطلب تفاعلا  مباشاااار 

، يمكن للاذكااء العااطفي أن يكون لاة أثر وغيرهاا  ، علاقاة العملاء، خادماات ماا بعاد البيعوالخادماات

وقد أظهرت العديد من الدراساااات أن الذكاء العاطفي ي عد  من   .وتطويرهاها  كبير على تصاااميم

وتطوير المنتجات    العوامل الأسااساية لتحساين جودة الخدمات، من خلال فهم احتياجات العملاء

على ا بتكار والإبداع   العاملينفي تحفيز  الذكاء العاطفي . كما يساااهم  المناسااابة لهموالخدمات  

 .على تقديم حلول تلبي متطلبات السول والعملاء قدراتهموتعزيز  
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ا وتسااارع ا ملحوظ ا في عدد المنشااآت 2030ومنذ انطلال رؤية المملكة  ، شااهدت المملكة نمو 

على مسااتوى  وذلك  الصااغيرة والمتوسااطة، من حير حجم تأثيرها في سااول العمل السااعودي 

تشااااير  إجمالي عدد الموظفين، أو حجم المبيعات، أو غيرها من المؤشاااارات ا قتصااااادية. و 

إلى   ""منشاآتفي الساعودية    الهيئة العامة للمنشاآت الصاغيرة والمتوساطة التقديرات الصاادرة عن

فقد بلغ  م  2024حتى عام  مليون منشااأة صااغيرة ومتوسااطة في المملكة 1.3   وجود أكثر من

فيما وصال عدد المنشاآت الصاغيرة في   1,138,588  حجم المنشاآت متناهية الصاغر في المملكة

منشأة صغيرة، في الوقت الذي تجاوزت فية المنشآت   150,788  جميع مناطق المملكة إلى نحو 

ومن هذا المنطلق تبرز الحاجة لإجراء  ،  (2024ة )منشآت،  منشأ18,723 المتوسطة حاجز الا  

بحور حول تحساين الخدمات والمنتجات في المنشاآت الصاغيرة والمتوساطة في المملكة العربية  

في تعزيز الأداء وا جتماعية  الساااعودية، بهدف التعرف على مدى إساااهام المهارات العاطفية 

 .وجودة الخدمات المقدمة

ن تصااميم الخدمات والمنتجات النوعية بشااكل احترافي يتطلب مهارات عالية، ويعتمد بشااكل  أ

أسااااساااي على الذكاء العاطفي لفهم احتياجات الإنساااان كعميل، وهو جانب محوري بالنسااابة  

الخدمات   تحسااااينلالذكاء العاطفي   تأثيرللمنشااااآت. ومن هذا المنطلق، يركز هذا البحر على 

يسااعى إلى دراسااة كيفية  حير  ،  في السااعودية  والمنتجات في المنشااآت الصااغيرة والمتوسااطة

مسااااهمة الذكاء العاطفي في تحساااين جودة الخدمات وتطوير المنتجات في هذه المنشاااآت، من  

توضااا   في المملكة العربية السااعودية  خلال تحليل أبعاده النظرية واسااتعران نماذج تطبيقية  

 .التفول التنافسي في بيئات الأعمال المعاصرةأثره في تعزيز الأداء المؤسسي وتحقيق  
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 مشكلة الدراسة  .1.2
 

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

وبناء على ما سابق في المقدمة فنن  ،  2030تحققة من مؤشارات اقتصاادية مهمة في ظل رؤية  

تحديات متزايدة في تقديم خدمات ومنتجات ذات جودة  تواجة  المنشآت العاملة في مجال الطفولة  

عالية تتوافق مع احتياجات الأطفال وخصاائصاهم النفساية والعاطفية. وي عد هذا القطاع من أكثر  

ا  عتماده الكبير على التفاعل الإنسااني المباشار مع فئة عمرية تتطلب   القطاعات حسااساية، نظر 

ويرجع جزء كبير من هذه التحديات إلى ضااعف القدرة  ،  أساااليب خاصااة في الفهم والتواصاال

اعر الأطفال وفهم احتياجاتهم العاطفية والتفاعل معها بشااكل فع ال، مما ينعكس  على إدراك مشاا 

سااالب ا على جودة تصاااميم الخدمات التعليمية والتربوية، ويحد  من قدرة المنشاااآت على ا بتكار  

 .وتحقيق التميز في تقديم تجربة متكاملة للطفل

بناء  على ذلك، يبرز التساااؤل البحثي حول مدى تأثير الذكاء العاطفي لدى العاملين ومصااممي  

الخادماات في المنشاااااآت الصاااااغيرة والمتوساااااطاة العااملاة في مجاال الطفولاة باالمملكاة العربياة  

السااعودية، ومدى إسااهام مهاراتهم العاطفية وا جتماعية في تحسااين جودة الخدمات والمنتجات  

 طفال، وتعزيز تجربة المستفيدين، وتحقيق النمو المستدام لهذه المنشآت.المقدمة للأ

 

 فجوات على المستوى النظري .1.2.1
 

تتمثل الفجوة النظرية لهذه الدراسااااة في وجود قصااااور لدى العديد من المنشااااآت الصااااغيرة 

والمتوساطة العاملة في مجال الطفولة في اساتيعاب وتطبيق مفهوم الذكاء العاطفي لدى العاملين 

التعامل مع الأطفال الذين يتطلبون مسااتوى عالٍّ من  فيها، رغم الأهمية الكبيرة لهذا المفهوم في 

ا في الفهم العلمي المتعمق للعلاقاة بين   الفهم العااطفي والتفااعال الإنسااااااني. ويعكس ذلاك نقصااااا 

ا في البيئات التي  الذكاء العاطفي وتحساين جودة الخدمات والمنتجات المقدمة للأطفال، خصاوصا 

 .العمريةتعتمد على التفاعل المباشر مع هذه الفئة 

كما يبرز هذا القصااور الحاجة إلى إجراء دراسااات أكثر عمق ا تسااهم في توضااي  الدور الذي  

يمكن أن يؤدياة الاذكااء العااطفي في تصاااااميم وتطوير الخادماات التعليمياة والتربوياة الموجهاة  

للأطفاال، وتعزيز تجرباة الطفال داخال المنشاااااأة، من خلال فهم احتيااجااتاة النفساااااياة والعااطفياة  

 .ا بفعاليةوا ستجابة له
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وعلى الرغم من تعدد الدراساات التي تناولت الأداء المؤساساي في مختلف البيئات التنظيمية، إ  

أن الأبحار التي تربط بين الذكاء العاطفي وتحسااااين جودة الخدمات الموجهة للأطفال ما تزال  

، خاصااة في ساايال المنشااآت الصااغيرة والمتوسااطة داخل   محدودة، وغير واضااحة بشااكل كافٍّ

ودية، التي تتميز بخصاااوصااايتها الثقافية وا جتماعية، وطبيعة تعاملها مع الأطفال  البيئة الساااع

كماا أن العادياد من الأطر النظرياة الساااااابقاة ركزت على الجواناب السااااالوكياة ،  وأوليااء الأمور

والعاطفية للعاملين بشاااكل عام، دون ربطها بشاااكل مباشااار بمخرجات الأداء المرتبطة بجودة  

لتربوية المقدمة للأطفال، مثل جودة التجربة التعليمية، ومساااتوى التفاعل،  الخدمات التعليمية وا

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

ومن هنا تسااعى هذه الدراسااة إلى تسااليط الضااوء على كيفية الدمم بين البعد العاطفي للعاملين 

)الذكاء العاطفي( والبعد الخدمي والتربوي للمنشااأة )تحسااين جودة الخدمات والمنتجات المقدمة 

للأطفال(، بما يسااهم في سااد الفجوات النظرية القائمة، ويساااعد في تطوير نماذج علمية تفساار 

العلاقة، ويعزز الفهم الأكاديمي لممارساااات الإدارة الفع الة في قطاع الطفولة داخل المملكة  هذه

 العربية السعودية.

 فجوات على المستوى التطبيق   .1.2.2

 

على الرغم من أن الخادماات والمنتجاات تمثال المخرجاات الرئيساااااة لأي منشاااااأة صاااااغيرة أو 

متوسااااطة، إ  أن جودتها في قطاع الطفولة تتأثر بدرجة كبيرة بمسااااتوى الذكاء العاطفي لدى 

التعاامال مع الأطفاال   ا لطبيعاة  التي تتطلاب مهاارات عاالياة في الفهم العااملين والإدارة، نظر 

العاطفي والتفاعل الإنساااني. فعند ضااعف الوعي العاطفي، وعدم القدرة على إدارة ا نفعا ت  

ا على جودة الخادماات التعليمياة   أو فهم احتيااجاات الأطفاال وأوليااء الأمور، ينعكس ذلاك سااااالبا 

 ومتميزة.  والتربوية، ويحد  من قدرة المنشأة على تقديم تجربة متكاملة

وي لاحظ أن العديد من المنشاآت الصاغيرة والمتوساطة في المملكة العربية الساعودية العاملة في 

مجال الطفولة تركز بشااكل أكبر على الجوانب التشااغيلية والفنية، مثل تصااميم البرامم أو تقديم  

هذا الأنشااطة، دون ا هتمام الكافي بتنمية المهارات العاطفية والساالوكية لدى العاملين. ويؤدي  

القصاور إلى ضاعف في بناء علاقات فعالة مع الأطفال، وصاعوبة في فهم احتياجاتهم النفساية، 

كما أن ضااااعف ، وكذلك محدودية في التواصاااال مع أولياء الأمور واسااااتيعاب توقعاتهم بدقة

توظيف الذكاء العاطفي داخل هذه المنشاآت ينعكس سالب ا على مساتوى رضاا المساتفيدين، وجودة  

قدمة للطفل، واساااتمرارية العلاقة مع أولياء الأمور، إضاااافة إلى انخفان مساااتوى  التجربة الم

 .ا بتكار في تطوير الخدمات والمنتجات التعليمية

ومن هنا تنشاااأ الفجوة التطبيقية في هذه الدراساااة، حير   تزال العديد من المنشاااآت تفتقر إلى 

آليات واضااحة وعملية لدمم مهارات الذكاء العاطفي ضاامن عمليات تقديم وتحسااين الخدمات 
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الموجهاة للأطفاال. ومن ثم تاأتي أهمياة هاذا البحار في تحليال وقيااس أثر الاذكااء العااطفي على 

جودة الخادماات والمنتجاات في قطااع الطفولاة، وتقاديم نموذج تطبيقي يسااااااعاد المنشاااااآت على 

توظيف هذا الذكاء كأداة اسااااتراتيجية لتحسااااين الأداء، ورفع جودة الخدمات، وتعزيز قدرتها  

 .السولالتنافسية في 

 

 أهمية الدراسة .1.3

تكتسااااب هذه الدراسااااة أهميتها من تناولها لدور الذكاء العاطفي في تحسااااين جودة الخدمات 

والمنتجات في المنشاااآت الصاااغيرة والمتوساااطة العاملة في مجال الطفولة، وهو مجال يتطلب  

ا لطبيعة الفئة المسااتهدفة. كما تسااهم   مسااتوى عالي ا من الفهم العاطفي والتفاعل الإنساااني نظر 

ربط الجوانب النفساااية والسااالوكية للعاملين بمخرجات الأداء الفعلية، مثل جودة  الدراساااة في 

الخدمات التعليمية والتربوية المقدمة للأطفال ومساااتوى رضاااا المساااتفيدين، مما يمنحها أهمية  

 .علمية وتطبيقية في آنٍّ واحد

 على المستوى النظري:  .1.3.1

تكتسااب الدراسااة أهميتها النظرية من كونها تسااهم في سااد فجوة معرفية واضااحة في الأدبيات  

العلمياة المتعلقاة بالذكاء العااطفي وجودة الخادمات والمنتجات، خاصاااااة في سااااايال المنشاااااآت 

الصاغيرة والمتوساطة العاملة في مجال الطفولة في المملكة العربية الساعودية. إذ رك زت معظم  

ابقة على الجوانب النظرية والسالوكية للعاملين بشاكل عام، دون التعمق في دراساة الدراساات السا 

 .تأثير هذه الجوانب على جودة الخدمات المقدمة للأطفال

ا مفاهيمي ا يوضااا  العلاقة بين الذكاء العاطفي لدى العاملين ومخرجات   كما تقدم الدراساااة إطار 

الأداء المؤسسي في بيئات الطفولة، مثل جودة التجربة التعليمية، ومستوى التفاعل مع الأطفال،  

طفية ورضاا أولياء الأمور. ويساهم ذلك في تعزيز الفهم الأكاديمي لكيفية توظيف المهارات العا

 في تحسين جودة الخدمات والمنتجات في هذا القطاع الحيوي.

 

 على المستوى التطبيق :  .1.3.2

خلال تقديم حلول عملية للمنشاآت الصاغيرة والمتوساطة  تكتساب الدراساة أهميتها التطبيقية من  

العاملة في مجال الطفولة، تساااااعدها على توظيف الذكاء العاطفي في تحسااااين جودة الخدمات 

إذ توفر الدراسااة توصاايات تسااهم في تطوير مهارات العاملين   ،والمنتجات التعليمية والتربوية

 .في فهم مشاعر الأطفال، وإدارة ا نفعا ت، وبناء علاقات إيجابية مع الأطفال وأولياء الأمور
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كما ينعكس ذلك على تحساين تجربة الطفل داخل المنشاأة، ورفع مساتوى رضاا أولياء الأمور،  

وزيادة كفاءة الأداء المؤساساي، وتعزيز القدرة التنافساية للمنشاآت في الساول المحلي. بالإضاافة  

إلى ذلك، تقدم الدراسااة بيانات ميدانية تسااهم في دعم صااناع القرار والباحثين لفهم آليات دمم  

كاء العاطفي ضاامن اسااتراتيجيات تحسااين الخدمات، بما يحقق نتائم ملموسااة على مسااتوى  الذ

 جودة البرامم والخدمات المقدمة للأطفال.

 

 أسئلة الدراسة  .1.4

الخدمات تأثير الذكاء العاطفي لدى العاملين على تحساين جودة  مدى  ما   الرئيسل :سلاال الب    

والمنتجات المقدمة للأطفال في المنشااااآت الصااااغيرة والمتوسااااطة العاملة في مجال الطفولة 

 ؟بالمملكة العربية السعودية

  الفرعية:الأسئلة 

ما مساااااتوى جودة الخدمات والمنتجات المقدمة للأطفال في المنشاااااآت الصاااااغيرة  .1

 والمتوسطة العاملة في مجال الطفولة بالمملكة العربية السعودية؟

ما مساتوى ممارساة الذكاء العاطفي لدى العاملين في المنشاآت الصاغيرة والمتوساطة   .2

 العاملة في مجال الطفولة بالمملكة العربية السعودية؟

ماا مادى تاأثير الوعي الاذاتي لادى العااملين في تحساااااين جودة الخادماات والمنتجاات   .3

 المقدمة للأطفال في هذه المنشآت؟

ماا مادى تاأثير ضااااابط الاذات لادى العااملين في تحساااااين جودة الخادماات والمنتجاات   .4

 المقدمة للأطفال في هذه المنشآت؟

ماا مادى تاأثير الادافعياة لادى العااملين في تحساااااين جودة الخادماات والمنتجاات المقادماة   .5

 للأطفال في هذه المنشآت؟

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

 للأطفال في هذه المنشآت؟

ماا مادى تاأثير المهاارات ا جتمااعياة لادى العااملين في تحساااااين جودة الخادماات  .7

 والمنتجات المقدمة للأطفال في هذه المنشآت؟

 أهداف الدراسة .1.5

التعاااارف علااااى ماااادى تااااأثير الااااذكاء العاااااطفي لاااادى العاااااملين  الرئيسلللل :الهللللدف 

المقدمااااة للأطفااااال فااااي المنشااااآت علااااى تحسااااين جااااودة الخاااادمات والمنتجااااات 

الصااااااغيرة والمتوسااااااطة العاملااااااة فااااااي مجااااااال الطفولااااااة بالمملكااااااة العربيااااااة 

 السعودية.
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 :الأهداف الفرعية

لتعرف على مساااتوى ممارساااة الذكاء العاطفي لدى العاملين في المنشاااآت الصاااغيرة ا .1

 والمتوسطة العاملة في مجال الطفولة بالمملكة العربية السعودية.

مساااااتوى جودة الخادماات والمنتجاات المقادماة للأطفاال في هاذه المنشاااااآت، ومادى  تقييم   .2

 توافقها مع احتياجاتهم النفسية والتربوية.

 –الدافعية  –ضاااابط الذات   –دراسااااة مدى تأثير أبعاد الذكاء العاطفي )الوعي الذاتي  .3

المهارات ا جتماعية( لدى العاملين على تحساين جودة الخدمات والمنتجات   –التعاطف  

 المقدمة للأطفال.

التعرف على دور الذكاء العاطفي في تحسااين تجربة الطفل ورفع مسااتوى رضااا أولياء  .4

 الأمور عن الخدمات المقدمة.

تقديم توصايات عملية تسااعد صاناع القرار في المنشاآت الصاغيرة والمتوساطة العاملة في  .5

مجاال الطفولاة على توظيف الاذكااء العااطفي لتحساااااين جودة الخادماات، ورفع مساااااتوى  

 الأداء، وتعزيز القدرة التنافسية.

 

 فر يات الدراسة .1.6

 
 :(H0) الفر ية الصفرية الرئيسية •

  توجااااد علاقااااة ذات د لااااة إحصااااائية بااااين الااااذكاء العاااااطفي بأبعاااااده مجتمعااااة 

لاااادى العاااااملين وتحسااااين جااااودة الخاااادمات والمنتجااااات المقدمااااة للأطفااااال فااااي 

العاملااااة فااااي مجااااال الطفولااااة بالمملكااااة العربيااااة المنشااااآت الصااااغيرة والمتوسااااطة 

 السعودية.

 :(Ha) الاتجاهية –الفر ية البديلة الرئيسية  •

توجاااااد علاقاااااة إيجابياااااة ذات د لاااااة إحصاااااائية باااااين الاااااذكاء العااااااطفي بأبعااااااده 

مجتمعاااااة لااااادى العااااااملين وتحسااااااين جاااااودة الخااااادمات والمنتجاااااات المقدمااااااة 

للأطفااااال فااااي المنشااااآت الصااااغيرة والمتوسااااطة العاملااااة فااااي مجااااال الطفولااااة 

 .بالمملكة العربية السعودية

  



12 
   

 

 نموذج الدراسة .1.7

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 منهجية الدراسة  .1.8

ا علااااى الماااانهم المخااااتلط المتسلساااال التوضاااايحي،  تعتمااااد الدراسااااة الحاليااااة منهجياااا 

مجااااال  حياااار يااااتم تطبيااااق اسااااتبانة إلكترونيااااة علااااى عينااااة ماااان العاااااملين فااااي

المملكاااة العربياااة الساااعودية، بهااادف قيااااس مساااتوى الاااذكاء العااااطفي  التعلااايم فاااي

لاااااديهم، ومساااااتوى جاااااودة الخااااادمات والمنتجاااااات المقدماااااة للأطفاااااال، بالإضاااااافة 

يااااتم ، كمااااا سااااوف إلااااى اختبااااار العلاقااااات الإحصااااائية بااااين متغياااارات الدراسااااة

 العاااااملين فااااي مجااااال الطفولااااةإجااااراء عاااادد ماااان المقااااابلات شاااابة المنظمااااة مااااع 

الااااذين تاااام اختيااااارهم بطريقااااة قصاااادية، وذلااااك بهاااادف تفسااااير النتااااائم الكميااااة 

بشااااكل أعمااااق، وفهاااام كيفيااااة توظيااااف الااااذكاء العاااااطفي فااااي تحسااااين جااااودة 

الخااااادمات التعليمياااااة والتربوياااااة المقدماااااة للأطفاااااال، واساااااتخلا  رؤى عملياااااة 

قابلاااااة للتطبياااااق فاااااي المنشاااااآت الصاااااغيرة والمتوساااااطة العاملاااااة فاااااي مجاااااال 

 .الطفولة

 

الذكاء العاطف : المتغير المستقبل  

 الوع  الذات 

  بط الذات

الاجتماعية المهارات   

 التعاطف 

 الدافعية

التابع المتغير   

 

ت سين جودة المنتجات  
 والخدمات

 

( 6202تم التصميم بواسطة البا   )  

ر ا المستفيدين من  
 الخدمات والمنتجات 
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 الوضعية  الب  :  فلسفة •

 استنتاجي  منهج الب  : •

 المناهم المختلطة  اختيار المنهج: •

 المس  الوصفي التحليلي  استراتيجية الب  : •

 يتصميم مقطعي عرض  الأفق الزمن : •

 ا ستبيانات، ومقابلاتتقنيات جمع وت ليل البيانات:   •

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الدراسة الميدانية  .1.9

مجموعاااة مااان العااااملين فاااي المنشاااآت الصاااغيرة  ساااوف ياااتم تطبياااق الدراساااة علاااى

والمتوساااطة فاااي مجاااال الطفولاااة مااان إدارياااين ومعلماااين ومشااارفين علاااى الخااادمات 

  المقدمة للأطفال.

فلسفة الب  

الو عية

منهج الب   

استرتناج 

اختيار المنهج

المختلطة

استراتيجية الب  

مسح وصف  ت ليل 

 جمع البيانات
الاستبيانات  

 والمقابلات 

 

 الأفق الزمن 
   مقطع  عر  

 



14 
   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  الفصل الثان : الدراسات السابقة  -2
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الدراساااة التاااي تركاااز علاااى أثااار الاااذكاء العااااطفي فاااي تحساااين جاااودة فاااي إطاااار هاااذه 

المنتجاااااات والخااااادمات فااااااي المنشاااااآت الصاااااغيرة والمتوسااااااطة، وبخاصاااااة فااااااي 

المملكااااة العربيااااة السااااعودية، اط لااااع الباحاااار علااااى أحاااادر الدراسااااات الأكاديميااااة 

ذات الصاااالة بهااااذا المفهااااوم، واسااااتفاد منهااااا فااااي بناااااء الإطااااار النظااااري وتطااااوير 

 المنهجية البحثية، بما يسهم في تعزيز دقة النتائم وموثوقيتها.

 

 المقدمة: 2.1 

 

تناولااااات العدياااااد مااااان الدراساااااات الحديثاااااة مفهاااااوم الاااااذكاء العااااااطفي ودوره فاااااي 

تحسااااين الأداء التنظيمااااي وجااااودة الخاااادمات المقدمااااة فااااي مختلااااف القطاعااااات، و  

التفاعااال المباشااار ماااع سااايما فاااي المؤسساااات الخدمياااة والتعليمياااة التاااي تعتماااد علاااى 

وي عاااد هاااذا المفهاااوم مااان  ،المساااتفيدين، مثااال المنشاااآت العاملاااة فاااي مجاااال الطفولاااة

المفاااااهيم الإداريااااة والساااالوكية المهمااااة التااااي تسااااهم فااااي تحسااااين جااااودة الخاااادمات 

المقدماااة للأطفاااال، مااان خااالال تعزياااز قااادرة العااااملين علاااى فهااام المشااااعر وإدارتهاااا 

 .والتعامل الفع ال مع احتياجات الأطفال وأولياء أمورهم

إلاااى أن الاااذكاء العااااطفي لااادى القاااادة والعااااملين  Goleman (1998) قاااد أشاااار

ياااؤثر بشاااكل مباشااار علاااى طريقاااة إدارة الأنشاااطة وتنفياااذها، وعلاااى جاااودة التفاعااال 

داخااال بيئااااة العمااال، وهااااو مااااا يااانعكس علااااى مسااااتوى تحقياااق الأهااااداف التنظيميااااة، 

خاصاااة فاااي البيئاااات التاااي تتطلاااب تواصااالا  إنسااااني ا عاااالي الحساساااية، مثااال بيئاااات 

 .الطفولة والتعليم المبكر

 Kernbach & Schutte (2005) وفاااي هاااذا السااايال، أوضاااحت دراساااة

أن ارتفاااااع مسااااتوى الااااذكاء العاااااطفي لاااادى مقاااادمي الخدمااااة ياااارتبط بزيااااادة رضااااا 

المسااااتفيدين عاااان الخدمااااة المقدمااااة، حياااار يسااااهم فااااي تحسااااين جااااودة التعاماااال مااااع 

ا فاااي الحاااا ت التاااي تتطلاااب اساااتجابة عاطفياااة مرناااة  المواقاااف المختلفاااة، خصوصااا 

ومهااااارات تواصاااال عاليااااة. وت عااااد هااااذه النتااااائم ذات أهميااااة خاصااااة فااااي المنشااااآت 

التااااي تقاااادم خاااادمات للأطفااااال، حياااار تتااااداخل الجوانااااب العاطفيااااة والتربويااااة فااااي 

 .تقديم الخدمة

كمااااا بيناااات دراسااااات أخاااارى أن العاااااملين فااااي المنشااااآت الصااااغيرة والمتوسااااطة، 

وخاصااااة العاملااااة فااااي مجااااال الطفولااااة، عناااادما يتمتعااااون بمسااااتويات مرتفعااااة ماااان 
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الااااذكاء العاااااطفي، فااااننهم يكونااااون أكثاااار قاااادرة علااااى فهاااام احتياجااااات الأطفااااال 

النفساااية والسااالوكية، والتعامااال ماااع أوليااااء الأماااور بشاااكل أكثااار فعالياااة، مماااا يسااااهم 

فاااي تحساااين جاااودة الخااادمات والمنتجاااات المقدماااة. كماااا أن الاااذكاء العااااطفي يعااازز 

العمااااال الجمااااااعي داخااااال هاااااذه المنشاااااآت، ويرفاااااع مساااااتوى الرضاااااا الاااااوظيفي، 

ويحسااان جاااودة اتخااااذ القااارار، وهاااو ماااا يااانعكس بشاااكل غيااار مباشااار علاااى جاااودة 

 .البيئة التعليمية والخدمية المقدمة للطفل

إلاااى أن الاااذكاء العااااطفي  Wong & Law (2002) وفاااي السااايال ذاتاااة، أشاااار

لااااادى الماااااوظفين والقاااااادة يااااارتبط بشاااااكل إيجاااااابي باااااالأداء الاااااوظيفي والرضاااااا 

الاااااوظيفي، وأن هاااااذه العلاقاااااة تتاااااأثر بعوامااااال مرتبطاااااة ببيئاااااة العمااااال والجهاااااد 

العااااااطفي المباااااذول، وهاااااو ماااااا ي عاااااد ذا أهمياااااة كبيااااارة فاااااي المنشاااااآت الصاااااغيرة 

والمتوسااااطة التااااي تعتماااااد بشااااكل كبيااااار علااااى التفاعاااال المباشااااار بااااين العااااااملين 

 .والمستفيدين

وباااااالنظر إلاااااى طبيعاااااة المنشاااااآت الصاااااغيرة والمتوساااااطة العاملاااااة فاااااي مجاااااال 

الطفولااااة، فننهااااا تواجااااة تحااااديات متعااااددة مثاااال محدوديااااة المااااوارد، وغياااااب أنظمااااة 

لااااذلك فاااانن  ،الجااااودة المتقدمااااة، والحاجااااة المسااااتمرة لتطااااوير مهااااارات العاااااملين

ا لتحساااين جاااودة الخااادمات  تنمياااة الاااذكاء العااااطفي لااادى العااااملين ي عاااد مااادخلا  مهمااا 

المقدماااااة للأطفاااااال، ورفاااااع مساااااتوى رضاااااا أوليااااااء الأماااااور، وتعزياااااز القااااادرة 

 .التنافسية لهذه المنشآت في قطاع الطفولة

أما في السايال الساعودي، فقد اهتمت العديد من الدراساات الحديثة بدور رأس المال البشاري في 

، حير  2030السااعودية  دعم نمو المنشااآت الصااغيرة والمتوسااطة وتحقيق مسااتهدفات رؤية  

أظهرت النتائم أن تطوير المهارات الساالوكية والعاطفية لدى العاملين يسااهم في تحسااين جودة  

 .الخدمات، ورفع مستوى رضا العملاء، وتعزيز ا بتكار المؤسسي

وعلى الرغم من أهمية هذه الدراسااااات، إ  أن معظمها تناول الذكاء العاطفي بصااااورة عامة،  

دون التعمق في أثره المباشاااار على تحسااااين جودة تصااااميم وتقديم المنتجات والخدمات داخل  

المنشاآت الصاغيرة والمتوساطة في المملكة العربية الساعودية، و  سايما في مجال الطفولة. وهو  

بحثية تساااعى الدراساااة الحالية إلى معالجتها من خلال تحليل أثر الذكاء العاطفي  ما يبرز فجوة

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

 

 ( المستقلالأول )المتغير المتغير  -1

ي عااااد الااااذكاء العاااااطفي ماااان المفاااااهيم الحديثااااة نساااابي ا فااااي مجااااال العلااااوم الإداريااااة 

والسااالوكية، وقاااد حظاااي باهتماااام متزاياااد مااان قبااال البااااحثين لماااا لاااة مااان دور مهااام 
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(. وقاااااد أرسااااالت Goleman, 1995فاااااي تحساااااين الأداء الفاااااردي والمؤسساااااي )

العدياااااد مااااان المؤسساااااات موظفيهاااااا إلاااااى دورات تدريبياااااة متنوعاااااة فاااااي الاااااذكاء 

العاااااطفي ت قااااد مها شااااركات استشااااارية إداريااااة، إذ ياااارى مؤياااادو هااااذا المفهااااوم أنااااة 

ا علاااااى الصاااااحة البدنياااااة والنفساااااية للفااااارد، فضااااالا  عااااان إنجازاتاااااة  ياااااؤثر إيجابيااااا 

المهنياااااة. ويشاااااير الاااااذكاء العااااااطفي إلاااااى قااااادرة الفااااارد علاااااى إدراك مشااااااعره 

ومشاااااعر الآخاااارين وفهمهااااا وإدارتهااااا بفعاليااااة، بمااااا يسااااهم فااااي تحسااااين التفاعاااال 

الإنسااااني وجاااودة اتخااااذ القااارار داخااال بيئاااات العمااال. وفاااي ظااال التناااافس المتزاياااد 

كأحااااد  الااااذي تواجهااااة المنشااااآت الصااااغيرة والمتوسااااطة، يباااارز الااااذكاء العاااااطفي

العوامااال الأساساااية التاااي يمكااان أن تساااهم فاااي تحساااين جاااودة المنتجاااات والخااادمات 

 وتعزيز تجربة العملاء.

 :مفهوم الذكاء العاطف  -

تعريفااااات الااااذكاء العاااااطفي بتعاااادد ا تجاهااااات الفكريااااة للباااااحثين،  هناااااك عاااادد ماااان

إ  أنهااااا تتفااااق فااااي مضاااامونها العااااام علااااى ارتباااااط هااااذا المفهااااوم بالقاااادرة علااااى 

ف التعاماااال الااااواعي مااااع المشاااااعر. فقااااد  الااااذكاء  Daniel Golemanعاااار 

العاااااطفي بأنااااة قاااادرة الفاااارد علااااى التعاااارف علااااى مشاااااعره ومشاااااعر الآخاااارين، 

وتحفياااااز الاااااذات، وإدارة ا نفعاااااا ت بطريقاااااة إيجابياااااة تساااااهم فاااااي تحساااااين الأداء 

 .(Goleman, 1998) والعلاقات ا جتماعية داخل بيئة العمل

ف كمااااا  الااااذكاء العاااااطفي علااااى أنااااة  Salovey & Mayer (1990)عاااار 

مجموعاااااة مااااان القااااادرات العقلياااااة التاااااي تتعلاااااق باااااندراك المشااااااعر، وفهمهاااااا، 

وتنظيمهااااا، واسااااتخدامها بطريقااااة تعاااازز التفكياااار وحاااال المشااااكلات. ويركااااز هااااذا 

التعريااااف علااااى الجانااااب المعرفااااي للااااذكاء العاااااطفي بوصاااافة قاااادرة يمكاااان تعلمهااااا 

 .وتطويرها

وفاااي السااايال التنظيماااي، ي نظااار إلاااى الاااذكاء العااااطفي علاااى أناااة أحاااد مكوناااات رأس 

المااااال البشااااري، حياااار يسااااهم فااااي تحسااااين التواصاااال بااااين العاااااملين والعماااالاء، 

ا  وتعزيااااز العماااال الجماااااعي، ورفااااع مسااااتوى الرضااااا الااااوظيفي، ممااااا ياااانعكس إيجاباااا 

 .على جودة المنتجات والخدمات المقدمة

 نظريات الذكاء العاطف : -

 :طورت نظريات الذكاء العاطفي عبر عدة نماذج رئيسة، من أبرزهات 

 (Ability Model) ظرية القدرةن -1
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الاااذكاء العاااااطفي ، أن Salovey & Mayerيااارى هاااذا النمااااوذج، الاااذي قدمااااة 

ا ماااان أنااااواع الااااذكاء العقلااااي، ويتضاااامن أربااااع قاااادرات رئيسااااة، هااااي:  ي عااااد نوعاااا 

إدراك المشااااااعر، واساااااتخدام المشااااااعر فاااااي تساااااهيل التفكيااااار، وفهااااام المشااااااعر، 

وتنظااااايم المشااااااعر. ويركاااااز هاااااذا النماااااوذج علاااااى الجاناااااب المعرفاااااي والقااااادرات 

 .العقلية المرتبطة بالمشاعر

  (Mixed Model) لنموذج المختلط -2

ع مفهااااااوم الااااااذكاء Daniel Golemanقاااااادم هااااااذا النمااااااوذج  ، حياااااار وساااااا 

العاااااطفي ليشاااامل مجموعااااة ماااان الكفاااااءات الشخصااااية وا جتماعيااااة، مثاااال الااااوعي 

الااااذاتي، وضاااابط الاااانفس، والتحفيااااز، والتعاااااطف، والمهااااارات ا جتماعيااااة. وي عااااد 

ا فااااي الدراسااااات الإداريااااة والتنظيميااااة،  هااااذا النمااااوذج ماااان أكثاااار النماااااذج اسااااتخدام 

 . رتباطة المباشر بالأداء الوظيفي وجودة المخرجات

  (Trait Model) موذج السماتن -3

، علاااااى السااااامات الشخصاااااية Petridesيركاااااز هاااااذا النماااااوذج، الاااااذي قدماااااة 

المرتبطااااة بالااااذكاء العاااااطفي، مثاااال الثقااااة بااااالنفس، والقاااادرة علااااى التكيااااف، وإدارة 

الضااااغوط. وي نظاااار إلااااى الااااذكاء العاااااطفي هنااااا بوصاااافة ساااامة شخصااااية تااااؤثر فااااي 

 .سلوك الفرد وتفاعلة داخل بيئة العمل

 منهجيات تطبيق الذكاء العاطف  على فرق العمل وتطويره -

يعتبااار تطبياااق الاااذكاء العااااطفي فاااي بيئاااة العمااال أحاااد العوامااال الرئيساااية التاااي تساااهم 

فااااي تحسااااين أداء الفاااارل وتعزيااااز جااااودة المنتجااااات والخاااادمات. ولتحقيااااق ذلااااك، 

عاااادد ماااان المنهجيااااات العمليااااة التااااي تساااااعد فااااي تطااااوير مهااااارات يمكاااان اتباااااع 

 :الأفراد والعلاقات بين أعضاء الفريق

يركااااز هااااذا النااااوع ماااان التاااادريب علااااى  :تللللدريط وتطللللوير الللللوع  الللللذات  .1

مسااااااعدة الأفاااااراد علاااااى التعااااارف علاااااى مشااااااعرهم وفهااااام تأثيرهاااااا علاااااى 

ساااالوكهم واتخاااااذ القاااارار، ممااااا يتااااي  لهاااام إدارة انفعااااا تهم بشااااكل أفضاااال 

ويتضاااامن ذلااااك تمااااارين تقياااايم  .(Goleman, 1998) أثناااااء العماااال

 .المشاعر اليومية، والملاحظات الذاتية، وتقنيات التأمل الواعي

يسااااااعد تااااادريب التعااااااطف  ن:تنميللللة مهللللارات التعللللاطف وفهللللم ا خللللري .2

أعضاااااء الفريااااق علااااى قااااراءة المشاااااعر واحتياجااااات زملائهاااام والعماااالاء، مااااا 

يعاااازز التعاااااون وحاااال النزاعااااات بشااااكل فعااااال. ويمكاااان تطبيااااق ذلااااك عباااار 
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 تمااااارين لعااااب الأدوار، وتحلياااال الحااااا ت العمليااااة، وور  العماااال التفاعليااااة

(Salovey & Mayer, 1990). 

ال والمهلللللارات  .3 شااااامل هاااااذا تطاااااوير ي  الاجتماعيلللللة:تعزيلللللز التواصلللللل الفعلللللّ

ال، والتواصااااال بوضاااااوح، وبنااااااء علاقاااااات  القااااادرة علاااااى ا ساااااتماع الفعااااا 

ا لضااامان تنسااايق الجهاااود،  إيجابياااة داخااال الفرياااق. وي عاااد هاااذا الجاناااب حاسااام 

 & Wong) وتحساااين رضاااا العمااالاء، وتحقياااق أهاااداف الفرياااق بكفااااءة

Law, 2002). 

ي علااااام هاااااذا التاااااادريب  :إدارة الانفعلللللالات وال لللللغوط داخلللللل بيئلللللة العملللللل .4

أعضااااء الفرياااق كيفياااة التعامااال ماااع المواقاااف الصاااعبة والضاااغوط، بماااا يقلااال 

مااااان الصاااااراعات الداخلياااااة ويحاااااافظ علاااااى إنتاجياااااة الفرياااااق. وتتضااااامن 

المنهجيااااااات شاااااايوع ا باااااارامم ا سااااااترخاء، وتقنيااااااات حاااااال المشااااااكلات، 

 .(Petrides & Furnham, 2006) وتطوير المرونة النفسية

اءةالتقيللليم المسلللتمر وردود الفعلللل  .5 يعاااد التقيااايم الااادوري لأداء الأفاااراد  :البنلللّ

العاااااطفي خطااااوة مهمااااة لتعزيااااز التطااااوير المسااااتمر. فيمااااا يتعلااااق بالااااذكاء 

يمكااااان اساااااتخدام ا ساااااتبيانات، والملاحظاااااات، وجلساااااات التغذياااااة الراجعاااااة 

الفرديااااة والجماعيااااة لقياااااس التقاااادم وتحديااااد المجااااا ت التااااي تحتاااااج إلااااى 

   (Higgs, 2009)   تحسين

 

 ( التابع  الثان  )المتغير المتغير -2

العوامااال الأساساااية التاااي تساااهم فاااي تحدياااد ت عاااد جاااودة المنتجاااات والخااادمات مااان 

ا  نجاااااح المنشااااآت الصااااغيرة والمتوسااااطة واسااااتمراريتها فااااي السااااول، خصوصاااا 

فااااي ظاااال المنافسااااة المتزاياااادة والتحااااو ت ا قتصااااادية التااااي تشااااهدها المملكااااة 

. وتعكاااااس جاااااودة المنتجاااااات 2030العربياااااة الساااااعودية فاااااي إطاااااار رؤياااااة 

والخاااادمات ماااادى قاااادرة المنشااااأة علااااى تلبيااااة توقعااااات العماااالاء واحتياجاااااتهم 

ال، بماااااا يااااانعكس علاااااى مساااااتوى رضااااااهم، ويعااااازز مااااان القااااادرة  بشاااااكل فعااااا 

 .التنافسية، ويدعم استدامة الأداء المؤسسي

وفااااي ساااايال هااااذه الدراسااااة، ي عااااد المتغياااار التااااابع )جااااودة المنتجااااات والخاااادمات 

ا يتااااأثر بمسااااتوى الااااذكاء العاااااطفي لاااادى  ا محورياااا  المقدمااااة للأطفااااال( متغياااار 

العاااااملين داخاااال المنشااااآت الصااااغيرة والمتوسااااطة العاملااااة فااااي مجااااال الطفولااااة، 



20 
   

حياااار يسااااهم هااااذا الااااذكاء فااااي تحسااااين أساااااليب التفاعاااال مااااع الأطفااااال وأولياااااء 

 .الأمور، ورفع كفاءة تقديم الخدمة، وجودة التجربة الشاملة

 مفهوم جودة المنتجات والخدمات

ي بهااااا المخرجااااات  تشااااير جااااودة المنتجااااات والخاااادمات إلااااى الدرجااااة التااااي تلباااا 

المقدماااااة توقعاااااات العمااااالاء واحتياجااااااتهم الفعلياااااة، مااااان حيااااار الأداء والكفااااااءة 

والملاءمااااة وساااااهولة ا سااااتخدام. وتشااااامل جاااااودة المنتجااااات الجواناااااب المادياااااة 

مثاااال المتانااااة، والمواصاااافات، والساااالامة، والملاءمااااة للفئااااة العمريااااة المسااااتهدفة. 

أمااااا جااااودة الخاااادمات فتتعلااااق بعناصاااار مثاااال ساااارعة ا سااااتجابة، واحترافيااااة 

العاااااملين، والقاااادرة علااااى حاااال المشااااكلات، ومسااااتوى ا هتمااااام بالتجربااااة الكليااااة 

 .للمستفيد

وفااااي المنشااااآت العاملااااة فااااي مجااااال الطفولااااة، تكتسااااب جااااودة الخاااادمات بعااااد ا 

أكثاااار حساسااااية، إذ   تقتصاااار علااااى تقااااديم خدمااااة تقليديااااة، باااال تمتااااد لتشاااامل 

الجواناااب التربوياااة والنفساااية للطفااال، إضاااافة إلاااى مساااتوى التواصااال ماااع أوليااااء 

م احتياجاااااتهم. وي عااااد تحقيااااق جااااودة مسااااتمرة فااااي هااااذا الساااايال الأمااااور وفهاااا 

ا أساسااااي ا لتعزيااااز رضااااا أولياااااء الأمااااور، وبناااااء الثقااااة، وتحقيااااق مياااازة  عنصاااار 

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

 أبعاد جودة الخدمات والمنتجات:  -

تتكااااون جااااودة المنتجااااات والخاااادمات فااااي المنشااااآت الصااااغيرة والمتوسااااطة ماااان 

عااادة أبعااااد رئيساااية تعكاااس مااادى قااادرة المنشاااأة علاااى تلبياااة احتياجاااات العمااالاء 

 وتحقيق توقعاتهم، ومن أبرز هذه الأبعاد:

وتشااااامل الأداء، والموثوقياااااة، والمتاناااااة، والمظهااااار، ومااااادى  جلللللودة المنلللللتج: •

التوافااااق مااااع احتياجااااات العماااالاء المسااااتهدفين، خاصااااة الفئااااة المسااااتفيدة ماااان 

 الأطفال في سيال هذه الدراسة.

وتتضااااامن سااااارعة ا ساااااتجابة، وا حترافياااااة فاااااي تقاااااديم  جلللللودة الخدملللللة: •

ال مااااع  الخدمااااة، والقاااادرة علااااى حاااال المشااااكلات، ومسااااتوى التواصاااال الفعاااا 

 العملاء، إضافة إلى جودة التجربة الشاملة للمستفيد.

ويقصااااد بااااة قاااادرة المنشااااأة علااااى تطااااوير  الابتكللللار والت سللللين المسللللتمر: •

منتجاااااات وخااااادمات جديااااادة أو تحساااااين القاااااائم منهاااااا بشاااااكل مساااااتمر بماااااا 

 يتماشى مع توقعات العملاء المتغيرة واحتياجاتهم.
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وت قاااااااس جااااااودة المنتجااااااات والخاااااادمات فااااااي المنشااااااآت الصااااااغيرة والمتوسااااااطة 

باسااااتخدام مجموعااااة ماااان المؤشاااارات الكميااااة والنوعيااااة، مثاااال مسااااتويات رضااااا 

العمااااالاء، ومعاااااد ت الشاااااكاوى، وكفااااااءة العملياااااات الداخلياااااة، ومااااادى ا لتااااازام 

 بالمعايير والمواصفات المعتمدة

 

 : أهمية جودة المنتجات والخدمات ف  المنشآت الصغيرة والمتوسطة -

تكتساااااب جاااااودة المنتجاااااات والخااااادمات أهمياااااة كبيااااارة فاااااي تعزياااااز أداء المنشاااااآت 

 الصغيرة والمتوسطة واستمراريتها، ويمكن إبراز ذلك في النقاط التالية:

تسااااهم الجااااودة فااااي رفااااع مسااااتوى رضااااا العماااالاء  ت سلللين تجربلللة العمللللاء: •

 وتعزيز و ئهم للمنشأة.

تساااااعد المنشااااآت علااااى تعزيااااز موقعهااااا التنافسااااي  زيللللادة القللللدرة التنافسللللية: •

 في السول المحلي وتحقيق ميزة تنافسية مستدامة.

ا لتطااااااوير  دعللللللم الابتكللللللار والتطللللللوير: • إذ تشااااااكل الجااااااودة العاليااااااة دافعاااااا 

 المنتجات والخدمات وتحفيز ا بتكار المؤسسي.

ا أساسااااااي ا فااااااي  ت قيللللللق الاسللللللتدامة الماسسللللللية: • تعااااااد الجااااااودة عنصاااااار 

 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 والخدمات، من خلال تعزيز التفاعل الفع ال مع العملاء،  

ورفع كفاءة العمل الجماعي، وزيادة القدرة على حل المشكلات بأساليب مبتكرة  

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

Gremler, 2018 .) 

 

 المتغير المستقل والمتغير التابع العلاقة بين  -3

يعتمااااد الااااذكاء العاااااطفي علااااى قاااادرة الفاااارد علااااى إدراك مشاااااعره ومشاااااعر 

ا مساااااتقلا   الآخااااارين، وفهمهاااااا وإدارتهاااااا بفعالياااااة، وهاااااو باااااذلك ي عتبااااار متغيااااار 

أساسااااي ا يااااؤثر علااااى تصاااارفات الإنسااااان وتفكيااااره وساااالوكة فااااي بيئااااة العماااال. 

الااااذكاء العاااااطفي علااااى تطااااوير المنتجااااات وماااان خاااالال هااااذا التااااأثير، ياااانعكس 

والخااااادمات وتحساااااين جودتهاااااا، مماااااا يجعااااال جاااااودة المنتجاااااات والخااااادمات 

المتغياااار التااااابع الااااذي يتااااأثر بشااااكل مباشاااار بمسااااتوى الااااذكاء العاااااطفي للعاااااملين 

 خاصة للعاملين في مجال الطفولة.  في المنشآت الصغيرة والمتوسطة
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 الخاتمة 

ي عاد الاذكااء العااطفي أحاد العوامال الأسااااااساااااياة المؤثرة في الأداء الفردي والجمااعي داخال  

المنشااآت الصااغيرة والمتوسااطة،   ساايما تلك العاملة في مجال الطفولة والتربية والتعليم،  

حير يسااهم في تعزيز قدرة العاملين على فهم مشاااعر الأطفال وإدارتها بفعالية، وتحسااين  

أوليااء الأمور، وتنمياة مهاارات التواصااااال وحل المشاااااكلات داخل البيئاة    جودة التفااعل مع

التعليمية. وينعكس ذلك بشاكل مباشار على جودة الخدمات التربوية المقدمة، وعلى مساتوى  

 .التجربة التعليمية للطفل، بما يحقق رضا المستفيدين ويعزز ثقة أولياء الأمور بالمنشأة

 

كماا تشاااااير الأدبياات إلى أن تنمياة مهاارات الاذكااء العااطفي لادى العااملين في هاذا القطااع    

تقتصاار على تحسااين الأداء الفردي فحسااب، بل تمثل مدخلا  اسااتراتيجي ا لرفع جودة البيئة  

ا في المنشااآت الصااغيرة  التعليمية وتحقيق أداء مؤسااسااي أكثر كفاءة واسااتدامة، خصااوصاا 

في مجال الطفولة في المملكة العربية الساااعودية، والتي تواجة تحديات  والمتوساااطة العاملة 

تتعلق بتنوع احتياجات الأطفال، وارتفاع توقعات أولياء الأمور، والحاجة المساتمرة لتحساين  

 .جودة الخدمات التربوية

 

وبناء  على ما ساااابق، فنن دراسااااة العلاقة بين الذكاء العاطفي وجودة الخدمات والمنتجات  

المقادماة للأطفاال ت عاد خطوة مهماة لفهم كيفياة توظيف هاذه المهاارات داخال البيئاات التعليمياة  

والتربوية، بما يساهم في تقديم توصايات عملية تدعم المنشاآت الصاغيرة والمتوساطة، وتعزز  

ا التربوياة، وتواكاب متطلباات التطوير في قطااع الطفولاة باالمملكاة العربياة  جودة مخرجااتها 

 السعودية.
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 المقدمة: 3.1

يتناول هذا الفصاال المنهجية المتبعة لدراسااة تأثير الذكاء العاطفي على تحسااين جودة المنتجات  

الخدمات في المنشاااآت الصاااغيرة والمتوساااطة في مجال الطفولة، من خلال قديم إطار شاااامل 

لخطوات إجراءات البحر المساتخدمة لتحقيق أهداف الدراساة، يشامل ذلك التعريفات الإجرائية  

بحر، وتصااميم البحر، وتحديد مجتمع الدراسااة وطرل وتقنيات أخذ العينات، كما  لمتغيرات ال

يضا  الفصال طرل جمع البيانات، وأنواعها، وإجراءات تحليلها لضامان دقة وموثوقية النتائم،  

ويختتم الفصاال بخاتمة تلخ  ما تم عرضااة، مما يسااهم في تسااهيل فهم الأسااس المنجية التي 

 بنيت عليها هذه الدراسة.

 التعريفات الإجرائية لمتغيرات الب  : 3.2

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

الذكاء العاطفي على تحسااين جودة المنتجات الخدمات في المنشااآت الصااغيرة والمتوسااطة في 

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

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 العاطف (:

ف الذكاء العاطفي إجرائي ا في هذه الدراسااااة بأنة قدرة العاملين في المنشااااآت الصااااغيرة  ي عر 

والمتوساطة على إدراك مشااعرهم ومشااعر الآخرين وإدارتها والتفاعل معها بشاكل إيجابي بما  

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

ف    الوع  الذات : - إجرائي ا بأنة قدرة العامل على إدراك مشااااعره وفهم تأثيرها على ي عر 

 .سلوكة وقراراتة أثناء أداء العمل

ا باأناة قادرة العاامال على التحكم في انفعاا تاة وإدارة ردود     لللللبط اللذات: - ف إجرائيا  ي عر 

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

ا باأنهاا قادرة العاامال على تحفيز نفساااااة لتحقيق أهاداف العمال    اللدافعيلة: - ف إجرائيا  ت عر 

مسااااتوى الحماس وتحديد  وا سااااتمرار في الأداء الجيد رغم التحديات أو الضااااغوط،  

 لدية.وا لتزام  

ا باأناة قادرة العاامال على فهم مشااااااعر الآخرين واحتيااجااتهم    التعلاطف: - ف إجرائيا  ي عر 

مادى مراعااتاة لمشااااااعر الأطفاال    وقيااسوالتفااعال معهم بطريقاة إنساااااانياة وإيجاابياة،  

 .واحتياجاتهم

ف    المهلارات الاجتملاعيلة: - ا باأنهاا قادرة العاامال على بنااء علاقاات إيجاابياة مع  ت عر  إجرائيا 

 الآخرين والتواصل الفعال مع زملائة ومع أولياء الأمور.
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ت سلللللللين جلللللللودة المنتجلللللللات والخلللللللدمات ور لللللللا ) ثانيلللللللا: المتغيلللللللر التلللللللابع

 (:المستفيدين

ف إجرائي ا في هذه الدراسااااة بأنة مدى قدرة المنشااااأة على تقديم منتجات وخدمات ذات  ي عر 

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

 :البعدين التاليين

 ت سين جودة المنتجات والخدمات -1

ف إجرائي ا بأنة مدى قدرة المنشاااأة على تطوير منتجاتها وخدماتها وتحساااين مساااتوى   ي عر 

ويتم قياساااة من خلال مجموعة من    .المساااتفيدين وتوقعاتهمأدائها بما يتوافق مع احتياجات  

 :العبارات التي تقيس

 مستوى جودة المنتجات المقدمة •

 جودة الخدمات المقدمة •

 التطوير المستمر للمنتجات والخدمات •

 .كفاءة تقديم الخدمة •

 ر ا المستفيدين -2

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

ويتم قيااساااااة من خلال مجموعاة من  ،  المنشاااااأة ومادى توافقهاا مع احتيااجااتهم وتوقعااتهم

 :العبارات التي تقيس

 مستوى رضا المستفيدين عن الخدمات المقدمة •

  حتياجاتهممدى تلبية المنتجات والخدمات   •

 رغبة المستفيدين في ا ستمرار في ا ستفادة من خدمات المنشأة •

 .انطباعهم العام عن جودة الخدمات •

 تصميم الب   )بصلة الب ث (: 3.3

 الوضعية  فلسفة الب  :  •

 استنتاجي  منهج الب  : •

 المناهم المختلطة  اختيار المنهج: •

 المس  الوصفي التحليلي  استراتيجية الب  : •

 ي تصميم مقطعي عرض الأفق الزمن : •

 تقنيات جمع وت ليل البيانات:  •

 ا ستبيانات، ومقابلات  

فلسفة الب  

الو عية

منهج الب   

استنتاج 

اختيار المنهج

المختلطة

استراتيجية الب  

مسح وصف  ت ليل 

 الأفق الزمن 

 مقطع  عر  

 
 جمع البيانات
الاستبيانات 

 والمقابلات
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 مجتمع الب   وطرق وتقنيات أخذ العينات:  3.4

 

 أولاً: مجتمع الب  

يتكون مجتمع البحار في هاذه الادراساااااة من العااملين في مجاال الطفولاة والتربياة والتعليم في 

الساعودية، والذين يعملون في المنشاآت الصاغيرة والمتوساطة المقدمة للخدمات المملكة العربية  

والمنتجات التعليمية والتربوية للأطفال. وي عد هذا القطاع واساع ا نتشاار ومتعدد التخصاصاات، 

 .حير تتوزع هذه المنشآت في مختلف مناطق المملكة

ولغرن التركيز والدقة في جمع البيانات، ساااتقتصااار الدراساااة على اختيار عينة من منطقتين  

رئيسااايتين، هما: منطقة الريان ومنطقة مكة المكرمة، وذلك لكونهما من أكبر مناطق المملكة 

من حير الكثافة الساكانية، إضاافة إلى تنوع المنشاآت التعليمية والتربوية فيهما، وتعدد الخدمات 

 للأطفال، مما يتي  تمثيلا  مناسب ا لمجتمع الدراسة.دمة المق

 البحر  ع( مجتم1جدول رقم )

 ( 1)جدول رقم 

 

 :ثانياً: طرق وتقنيات أخذ العينة

أساالوب العينة العشااوائية البساايطة  ختيار أفراد الدراسااة من    ساايتم في هذه الدراسااة اسااتخدام

العاملين في أكاديمية الطفولة العالمية، وذلك بهدف ضامان تمثيل مناساب لمختلف فئات العاملين 

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

المنشاااااآت التعليمياة  وقاد تم اختياار العيناة من بين الإداريين والمعلمين والموظفين العااملين في  

، وبوجة خا  الذين يساااهمون في تحساااين جودة الخدمات والمنتجات  الصاااغيرة والمتوساااطة

التعليمية أو يتعاملون بشاااكل مباشااار مع الأطفال، لما لذلك من ارتباط وثيق بمتغير الدراساااة  

 المتعلق بالذكاء العاطفي وأثره في جودة المخرجات التعليمية.

 عدد المشاركين المنطقة المصدر

العااملين في المؤساااااساااااات 
 التعليمية

 38 الريان ومكة المكرمة
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ا   سايتم تحديد حجم العينة بما يتناساب مع طبيعة مجتمع الدراساة، وبما يضامن تمثيلا  كافي ا وملائم 

ويسااااهم ذلك في توفير معلومات    ،لأفرادها، على نحو يحقق الدقة والموثوقية في جمع البيانات

منااساااااباة لتحليال العلاقاة بين أبعااد الاذكااء العااطفي لادى العااملين وتحساااااين جودة الخادماات 

 والمنتجات التعليمية، وانعكاس ذلك على مستوى رضا المستفيدين.

 عينة الدراسةثالثاً:  

ا لطبيعة الدراسة وأهدافها، تم تقسيم عينة الدراسة إلى الفئات التالية:  نظر 

المميز الذي يركز على تم اساتخدام أسالوب المسا    عينة الموظفين )المتغير المسلتقل(: .1

أكاديمية الطفولة العالمية،    من  من يؤثر على الخدمات والمنتجات تحساين رضاا المساتفيد

ويهدف ذلك إلى قياس   ،نظرا  لمحدودية عدد العاملين في المنشاآت الصاغيرة والمتوساطة

مسااااتوى الذكاء العاطفي لدى الموظفين بشااااكل دقيق، باعتباره المتغير المسااااتقل في 

 الدراسة، ولتحديد مدى تأثيره في تحسين جودة المنتجات والخدمات المقدمة.

تم اختيار عينة عشااوائية بساايطة من أولياء أمور    عينة أولياء الأمور )المتغير التابع(: .2

، وذلك بهدف قياس مساتوى رضاا المساتفيدين  كل منشاآهالأطفال المساتفيدين من خدمات  

 .والتربوية المقدمةوإدراكهم لجودة المنتجات والخدمات التعليمية  

المنشاااااآت تم اختياار عيناة قصااااادياة من إدارة   عينلة المقلابلات )اللدراسلللللة النوعيلة(: .3

، وذلك لإجراء  عنةأو من ينوب    المؤسااااسااااة التعليمية  ، والمتمثلة في مديرالمسااااتهدفة

مقابلات نوعية تهدف إلى الحصااول على رؤية إدارية معمقة حول دور الذكاء العاطفي 

جودة الخدمات والمنتجات المقدمة، وكذلك فهم الساااياساااات والممارساااات في تحساااين  

 .المتبعة في تطوير العمل داخل الأكاديمية

 

 :طرق جمع البيانات  3.5

لتحقيق أهداف الدراساة والإجابة عن تسااؤ تها، تم اساتخدام مجموعة من أدوات جمع البيانات 

 الكمية والنوعية، وذلك على النحو الآتي:

تم تصاااميم اساااتبيان موجة إلى موظفي أكاديمية الطفولة العالمية،    اسلللتبيان الموظفين: .1

بهدف قياس مساااتوى الذكاء العاطفي لديهم. وقد اشاااتمل ا ساااتبيان على مجموعة من  

العبارات التي تغطي أبعاد الذكاء العاطفي الخمساة، وهي: الوعي الذاتي، وضابط الذات،  

ك بهادف التعرف على مادى إساااااهاام  والمهاارات ا جتمااعياة، والتعااطف، والادافعياة، وذلا 

 .هذه الأبعاد في تحسين جودة المنتجات والخدمات التعليمية المقدمة للأطفال

تم تصااااميم اسااااتبيان موجة إلى أولياء أمور الأطفال   أولياء الأمور:  أسللللئلة مقابلات .2

، بهدف قياس مسااااتوى جودة المنتجات  المؤسااااسااااة التعليميةالمسااااتفيدين من خدمات  
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والخدمات التعليمية والتربوية المقدمة، بالإضاااافة إلى قياس مساااتوى رضااااهم عن هذه 

 .الخدمات، بما يعكس مدى فاعلية الأداء المؤسسي وجودة المخرجات التعليمية

تم اساتخدام المقابلة الشاخصاية كأداة نوعية موجهة إلى الإدارة العليا   المقابلة الشلخصلية: .3

في الأكااديمياة، ممثلاة في الماديرة أو من ينوب عنهاا، وذلاك بهادف تعميق فهم نتاائم  

الدراساة، واساتكشااف وجهة النظر الإدارية حول دور الذكاء العاطفي في تحساين جودة  

الحصاااول على رؤى وتوصااايات عملية   المنتجات والخدمات. كما تهدف المقابلات إلى

 .المؤسسة التعليميةتسهم في تطوير الأداء وتحسين جودة العمل داخل  

 

 مجالات الدراسة 

 

 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  

 ( 2)جدول رقم 

 أنواع البيانات:  3.6

رئيسااااايين من البياانات، هماا البياانات الأولية والبيانات  اعتمادت هذه الدراساااااة على نوعين  

 .الثانوية، وذلك بما يحقق أهداف الدراسة وي سهم في الإجابة عن تساؤ تها

وهي البيانات التي يتم جمعها بشاكل مباشار من مجتمع الدراساة، حير   البيانات الأولية: -1

تم الحصاااااول عليهاا من خلال أدوات البحار المتمثلاة في ا ساااااتبيااناات الموجهاة إلى 

  المؤساساة التعليمية، الموظفين وأولياء الأمور، إضاافة إلى المقابلة الشاخصاية مع إدارة  

وتهادف هاذه البيااناات إلى قيااس مساااااتوى الاذكااء العااطفي لادى الموظفين، وتحادياد مادى  

تأثيره في تحسااين جودة المنتجات والخدمات المقدمة، فضاالا  عن قياس مسااتوى رضااا  

 .المستفيدين عن هذه الخدمات

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

الكتب والدراساااات الساااابقة والمقا ت العلمية والتقارير ذات الصااالة بموضاااوع الذكاء  



29 
   

العااطفي وجودة المنتجاات والخادماات. وقاد تم ا عتمااد على هاذه البيااناات في بنااء الإطاار 

 النظري للدراسة، ودعم التفسير والتحليل العلمي للنتائم.

 

 إجراءات الت ليل الإ صائ : 3.7

لمعالجة البيانات،   (SPSS) ا جتماعيةساااايتم اسااااتخدام برنامم الحزمة الإحصااااائية للعلوم  

 :وتشمل أهم ا ختبارات

للتحقق من ثباات أدوات الادراساااااة   :(Cronbach's Alpha) معاامال ألفاا كرونباا  -

 .وموثوقيتها

لوصااف خصااائ  مفردات عينة الدراسااة من    سااتسااتخدم التكرارات والنسااب المئوية : -

بالإضاافة إلى الرساوم خلال إعداد جداول تكرارية تتضامن التكرارات والنساب المئوية  

 البيانية لمتغيرات الدراسة .

 .المتوسطات الحسابية وا نحرافات المعيارية: لوصف وتحليل استجابات العينة -

واتجااه العلاقة بين الذكاء العااطفي  لقيااس قوة  :(Pearson) معاامل ارتبااط بيرساااااون -

 .وجودة الخدمات

   سااايتم بناء جميع ا ساااتبيانات اعتماد ا على مقياس ليكرت الخماساااي

(Likert 5-Point Scale)ي طلب من المشااااارك )الموظف أو   حير

ولي الأمر( تحادياد درجاة موافقتاة على كال عباارة من خلال خمساااااة  

خياارات مرتباة. في التحليال الإحصاااااائي، ي عطى كال خياار وزنا ا رقميا ا،  

 .مما يتي  حساب المتوسطات الحسابية لكل سؤال وتقييم النتائم بدقة

 ( 3)جدول رقم                                                                            

 مل ق الاستبيانات:  3.8 

 أولاً: استبيان مخصص لعينة الموظفين:

 المقدمة:

إلى جمع بيااناات لبحار تخرج بعنوان "تاأثير الاذكااء العااطفي على   يهادف هاذا ا ساااااتبياان

تحساااااين جودة المنتجاات والخادماات". ناأمال منكم التكرم باالإجااباة على الفقرات التاالياة بكال  

شااافافية، علما  بأن إجاباتكم ساااتعامل بسااارية تامة وتساااتخدم لأغران البحر العلمي فقط. 

 .شاكرين لكم وقتكم وتعاونكم

 

 الوزن الرقمي   الخيار 

 5 موافق بشدة 

 4 موافق 

 3 محايد

 2 غير موافق 

 1 موافق بشدة 



30 
   

 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

     

)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

     

الظروف النف ااااياة وايجتمااعياة ليمحيتين  ي )التعاا ف(: أراعي   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

     

 ( 4)جدول رقم 

ً ث  مخصصة لعينة أولياء الأمور أسئلة: انيا

 العبارة  م

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

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

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

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

 ( 5)جدول رقم 
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 ثالثاً: أسئلة المقابلات الشخصية: 

  ، " الكعكة  فول  توضاااع التي الكرزة"  هي  بحثك في (Qualitative Interview) المقابلة  تعتبر

  ت جرى  المقابلة هذه.  توضايحها ا ساتبيان  في  الأرقام  تساتطيع    عميقة تفسايرات  ساتعطيك  لأنها

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

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

 ".في نجاح الأكاديمية وتحسين جودة خدماتها

 الم ور الأول: ثقافة الذكاء العاطف  ف  الأكاديمية

الإدارية، كيف تصفون أهمية "الذكاء العاطفي" )التعامل مع المشاعر، من وجهة نظركم  .1

ضااابط النفس، التعاطف( كشااارط أسااااساااي عند اختيار وتوظيف الكادر التعليمي في 

 الأكاديمية؟

هال توجاد برامم تادريبياة أو ور  عمال دورياة تقادمهاا الأكااديمياة للموظفين لتعزيز   .2

 مهارات التواصل والذكاء العاطفي لديهم؟

 الم ور الثان : الرابط بين الذكاء العاطف  وجودة الخدمة

كيف يساااهم اسااتقرار الموظف "عاطفيا " وقدرتة على "ضاابط ذاتة" في تقليل الأخطاء   .3

 المهنية أو النزاعات مع أولياء الأمور؟

هل تعتقدون أن هناك علاقة مباشاارة بين مسااتوى "تعاطف" المعلمات مع الأطفال وبين   .4

 جودة المخرجات التعليمية والتربوية التي يلمسها الأهل؟

 الم ور الثال : الت ديات والتوصيات )لخدمة الهدف الرابع ف  ب ثك(

في الحفااظ على مساااااتوى عاالٍّ من "الاذكااء   تواجهونهااماا هي أبرز التحادياات التي   .5

 العاطفي" لدى الموظفين، خاصة في ظل ضغوط العمل اليومية؟

ما هي مقترحاتكم المسااتقبلية لتعزيز اسااتخدام أدوات الذكاء العاطفي كنسااتراتيجية لرفع   .6

 التنافسية وضمان رضا المستفيدين في قطاع الطفولة؟

 :جدول أدوات الدراسة 3.8

ا لكل أداة الهدف  عرن الجدول التالي أدوات جمع البيانات المسااتخدمة في الدراسااة، موضااح 

تقيساها. يهدف هذا التنظيم إلى توضاي  كيفية ربط  منها، الفئة المساتهدفة، وأبعاد المتغيرات التي 
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، في البداية جدول توضاي  للمجا ت  كل أداة بالمتغيرات البحثية ودعم التحليل الإحصاائي  حق ا

 التي سوف تشملها الدراسة.

 الوصف  المجال  م

1 
المجال  

 الموضوعي 

الادا عياة، التعاا ف، المتاارات كراسااااة أثر الالعااف العاا في  اأ عااك  )الوعي الالاتي، ضاااابا الالات،  

 .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

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

 .2026 تد إجراف الدراسة خلال العام الدراسي المجال الزماني  4

 ( 6 )جدول رقم

 دول يوض  ربط الأسئلة بالأهداف والأدوات المستخدمة في جمع البياناتج 

 الفئة المستهدفة  أداة جمع البيانات  الهدف المرتبط به  سؤال الدراسة 

الرئي ي: ما أثر اللعاف  ال ؤال 

 العا في عيى جوكة الخدمات؟ 

التدف الرئي ي: التعرف عيى أثر  

اللعاف العا في عيى الاوكة  

 .والرضا

ايستبيان + 

 المقا ية

الموظفون + أولياف الأمور +  

 الإكارة 

: ما م توى ممارسة اللعاف  1سؤال 

 العا في؟ 

: التعرف عيى واضع  1ودف 

 .العا فيممارسة اللعاف 

ايستبيان  

 ( 1)المحور 
 الموظفون والمعيمون

: ما م توى جوكة الخدمات  2سؤال 

 والمنتاات؟ 

: تقييد م توى الاوكة  2ودف 

 .والرضا الحالي

ايستبيان  

 ( 2)المحور 
 أولياف الأمور 

: ما أثر )أ عاك اللعاف  7إلى  3أسئية 

 العا في( عيى الاوكة؟ 

: ضياس أثر الأ عاك الخم ة  3ودف 

 ً  .ليلعاف العا في إحعائيا

ايستبيان )عا ة  

 المحاور( 
 الموظفون + أولياف الأمور 

سؤال إضا ي: عيف يمرن تتوير  

 الاوكة؟ 

: تقديد توصيات عميية  4ودف 

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

ال ؤال الرئي ي: ما أثر اللعاف  

 الخدمات؟ العا في عيى جوكة 

التدف الرئي ي: التعرف عيى أثر  

اللعاف العا في عيى الاوكة  

 .والرضا

ايستبيان + 

 المقا ية

الموظفون + أولياف الأمور +  

 الإكارة 

: ما م توى ممارسة اللعاف  1سؤال 

 العا في؟ 

: التعرف عيى واضع  1ودف 

 .ممارسة اللعاف العا في

ايستبيان  

 ( 1)المحور 
 والمعيمونالموظفون  

: ما م توى جوكة الخدمات  2سؤال 

 والمنتاات؟ 

: تقييد م توى الاوكة  2ودف 

 .والرضا الحالي

ايستبيان  

 ( 2)المحور 
 أولياف الأمور 

: ما أثر )أ عاك اللعاف  7إلى  3أسئية 

 العا في( عيى الاوكة؟ 

: ضياس أثر الأ عاك الخم ة  3ودف 

 ً  .ليلعاف العا في إحعائيا

ايستبيان )عا ة  

 المحاور( 
 الموظفون + أولياف الأمور 

سؤال إضا ي: عيف يمرن تتوير  

 الاوكة؟ 

: تقديد توصيات عميية  4ودف 

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

 ( 7)جدول رقم 
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لخاتمة ا  

تم اساااتعران المنهجية المتبعة في دراساااة    ر"، حي تناول هذ الفصااال الثالر " منهجية البحر  

"أثر تطبيق الاذكااء العااطفي على تحساااااين جودة الخادماات والمنتجاات " تم تعريف المتغيرات  

في الدراساااة كما تم تحديد مجتمع الدراساااة وتوضااا  طرل تقنيات أخذ   ةالرئيساااية المساااتخدم

حير تم اختيار عينة عشاوائية من المعلمين والمعلمات والمهتمين بالقطاع التعليمي في   العينات،

الريان ومكة لتسااااهيل جمع البيانات ، وتم توزيع اسااااتمارة اسااااتبيان إلكترونية على العينة  

المستهدفة ، مما ساعد في الوصول إلى أكبر عدد من المشاركين . اعتمد الباحر على المصادر  

علومات الأسااساية. يتم  كتب ومقابلات شاخصاية ومواقع معتمدة إلكترونية لجمع الم  الثانوية من

بالنسابة لإجراءات  جمع البيانات من ا ساتبانة كأداة رئيساية لقياس المتغيرات المساتقلة والتابعة.  

التحليل الإحصاائي تم اساتخدام التكرارات والنساب المئوية والمتوساطات الحساابية وا نحرافات  

 . المعيارية، بالإضافة إلى معامل ألفا كرونبا  لتحديد ثبات الأداة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



34 
   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الت ليل لنتائج الدراسةالفصل الرابع:  - 4
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 المقدمة:   4,1

يتناول هذا الفصاال عرضااا  وتحليلا  للنتائم الإحصااائية الناتجة عن تحليل البيانات الميدانية التي 

( مشااركا  38تم جمعها من خلال ا ساتبانة الإلكترونية المطبقة على عينة الدراساة المكونة من )

ومشاااااركة. وقد تمت معالجة البيانات وتحليلها باسااااتخدام برنامم الحزمة الإحصااااائية للعلوم 

، بهدف اسااتخراج الإحصاااءات الوصاافية وا سااتد لية، مع التحقق من  (SPSS) ا جتماعية

 .ثبات أداة الدراسة

يبدأ الفصااال بعرن الخصاااائ  الديموغرافية لعينة الدراساااة )الجنس، الفئة العمرية، المؤهل  

العلمي، وساااانوات الخبرة(، ثم يسااااتعرن النتائم الإحصااااائية المتعلقة بمتغيرات الدراسااااة  

 الرئيسية، ويختتم بمناقشة هذه النتائم ومقارنتها بالدراسات السابقة ذات الصلة.

  خصائص عينة الب  4,2

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

 والمؤهل العلمي. 

رابط ا ستبانة:   ❖

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 )ذكر، أنثى( -

 41ساانة، أكثر من   40  -31ساانة،   30-25ساانة،   25الفئة العمرية وتشاامل )أقل من   -

 سنة(

 بكالوريوس، ماجستير، دكتوراه(المؤهل العلمي وتشمل )دبلوم،   -

- 6سانوات، من  5عدد سانوات الخبرة في مجال التعليم وتشامل )  يوجد خبرة، أقل من   -

 سنوات( 10سنوات، أكثر من   10

 

 

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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 لجدول، الرسومات والفقرات التالي توض  تصنيف العينة محل الدراسة، كما يلي: ا

 النسلللللبللة من إجمللال 

نةالعي  

 المتغير فئات المتغير العدد

418,%   7  النوع ذكر -1 

681,%  13  أنثى -2 

100%  83  الإجمالي 

35,% الاافاائااة   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%

 المؤهل العلمي 
 بكالوريوس -2 28 73,7%

 ماجستير -3 5 13,2%

 دكتوراه -4 0 0%

 الإجمالي 38 100%

   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%

 ( 8)جدول رقم 
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   النتائج التالية:( تم استخلاص 3من بيانات جدول رقم ) 34,

ا للإنار في عينة الدراسة، حير    بالنسبة للنوع: - أظهرت النتائم الإحصائية تفوق ا واضح 

مفردات للذكور بنسابة   7من إجمالي العينة، مقابل    %81.6مفردة بنسابة   31بلغ عددهن  

. ويرى الباحر أن هذا التفول يصااب في مصاالحة الدراسااة، وذلك لما تتميز بة  18.4%

الإنار من خصااائ  عاطفية ومهارات تواصاال مباشاار وفع ال مع الأطفال في مرحلة  

الطفولة المبكرة )خاصاااة دون سااان العاشااارة(، الأمر الذي ينعكس إيجاب ا على نوعية  

 .المنتجات والخدمات المقدمة في المؤسسات التعليمية

 

 
 

أما فيما يتعلق بالفئة العمرية، فقد سيطرت فئتان عمريتان   أما فيما يتعلق الفئة العمرية: -

مفردة(،    15)  %39.5سنة( نسبة    40-31على عينة الدراسة، حير شكلت الفئة العمرية )

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

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

)مفردتان(، وتشير هذه النتائم إلى أن    %34سنة    25بينما لم تتجاوز نسبة الأفراد أقل من  

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

 .بخبرة تراكمية في مجال التعليم، مما يعزز من مصداقية النتائم ويمنحها قوة تفسيرية أكبر
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أظهرت النتائم أن أكبر نسبة في عينة الدراسة كانت   وفيما يتعلق بالماهل العلم : -

بلغ عددهم   البكالوريوس، حير  بنسبة    28من حملة درجة  من إجمالي    %73.7مفردة 

، ثم حملة الدبلوم بعدد  %13.2مفردات بنسبة    5العينة. يليهم حملة درجة الماجستير بعدد  

، في حين لم تسجل أي مفردة تحمل درجة الدكتوراه، ويرى  %13.2مفردات بنسبة    5

إجمالية   )بنسبة  الدراسة  عينة  على  والماجستير  البكالوريوس  حملة  سيطرة  أن  الباحر 

( يعطي النتائم مصداقية أكاديمية أكبر، وذلك لما يمتلكة هؤ ء من  %86.9تصل إلى  

 خلفية علمية وخبرة أكاديمية تمكنهم من فهم متطلبات المهنة وممارساتها بفاعلية أكبر. 
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فقد أظهرت النتائم أن   إما بخصلللوص عدد سلللنوات الخبرة ف  مجال التعليم: -

 26سااانوات، حير بلغ عددهم    6غالبية المشااااركين يتمتعون بخبرة تزيد عن 

مفردة خبرة   16من إجماالي العيناة. ومن بينهم، يمتلاك  %68.4مفردة بنساااااباة  

. أما باقي المشااركين، فقد بلغ عدد الذين  %42.1سانوات بنسابة   10تزيد عن  

، بينما بلغ عدد الذين  %18.4مفردات بنساااابة   7ساااانوات    5تقل خبرتهم عن 

، وهم  %13.2مفردات بنساااااباة    5ليس لاديهم خبرة ساااااابقاة في مجاال التعليم  

يمثلون غالب ا إداريين أو عاملين ضاااامن المنشااااأة التعليمية، ويرى الباحر أن 

سااااانوات( تعطي قوة   6الخبرة التراكمياة لادى غاالبياة أفراد العيناة )أكثر من  

ا عميق ا لمتطلبات المهنة  إضاااااافياة لنتائم الدراساااااة، إذ تعكس هذه الخبرة فهم 

 النتائم وموثوقيتها.وممارساتها اليومية، مما يزيد من مصداقية 

 

 

 

 الت ليل الإ صائ  وقياس درجة الثبات 4.1

العاطف  والجودة − الذكاء  الحسابي:   الإ صاءات الوصفية لمقياس  المتوسط    ظهر 

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

العاملين في المنشآت الصغيرة والمتوسطة في مجال الطفولة يتمتعون بدرجة  

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

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

 .الخدمات المقدمة
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 ال د الأدنى  الأعلى ال د 
الان راف  
 المعياري

المتوسط  
 ال ساب  

 المقياس  عدد البنود 

50 30 4.74 41.58 10 
الذكاء العاطفي 
 )الدرجة الكلية( 

10 6 1.22 8.58 2 
المنتجات  جودة 

والخدمات )الدرجة  
 الكلية(

 ( 9 )جدول رقم

 لمتوسطات ال سابية للبنود )مرتبة تنازلياً( ا

 بنود مقياس الذكاء العاطف  -أ

المتوسط  
 ال ساب  

 الترتيط  البند 

 1 ...داخلي بدافع المهنية مهاراتي لتطوير باستمرار أسعى 4.47
 2 ...بي للمحيطين وا جتماعية 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  النزاعات  حل أجيد 4.18
 6 ...العمل ضغوط  مواجهة عند ا نفعالي واتزاني 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  تؤثر  كيف تماما   أدرك 3.89

 ( 10)جدول رقم 

 والخدمات بنود مقياس جودة المنتجات   - ب

المتوسط  
 ال ساب  

 الترتيط  البند 

 1 ...رضاهم زيادة  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

 ( 11)جدول رقم 

الذاتي    بالوعي، بينما أقلها يتعلق  والتعاطف على بنود الذكاء العاطفي تركز على الدافعية الذاتية  أ

بتأثير المشاعر. أما بنود الجودة فكلاهما مرتفع، مما يؤكد الإيجابية العامة في تقييم المشاركين  

 .لدور الذكاء العاطفي في تحسين الجودة
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 موثوقية المقاييس باستخدام معامل ألفا كرونباخ

( لمقيااس الاذكااء العااطفي موثوقياة جيادة ومقبولاة علمياا . أماا معاامال  0.832عاد معاامال ألفاا )ي 

( فهو متوسااط بساابب قلة عدد البنود )فقط بندين(، وهو أمر شااائع في مثل هذه 0.501الجودة )

 .الحا ت. ي نص  في البحور المستقبلية بزيادة عدد بنود مقياس الجودة لرفع الموثوقية

 المقياس  عدد البنود  معامل ألفا كرونباخ  الموثوقية مستوى

 الذكاء العاطفي 10 0.832 جيدة 

 0.501 متوسطة )مقبولة مع الت فظ(
جودة المنتجات   2

 والخدمات 
 ( 12)جدول رقم 

 والخدمات  المنتجات وجودة العاطف  الذكاء بين بيرسون  الارتباط عاملم

بين الذكاء العاطفي وجودة   (α ≤ 0.01) مسااتوىيوجد ارتباط إيجابي ذو د لة إحصااائية عند 

وهاذا يعني أناة كلماا ارتفع مساااااتوى الاذكااء العااطفي لادى   .(r = 0.468) المنتجاات والخادماات

العاملين في المنشااااآت الصااااغيرة والمتوسااااطة في مجال الطفولة، تحساااانت جودة المنتجات  
 ≈ r²) من التبااين في جودة الخادماات  %22والخادماات المقادماة. يفسااااار هاذا ا رتبااط حوالي  

تتفق هذه النتيجة مع العديد من الدراساات الساابقة التي أكدت دور الذكاء العاطفي في  .(0.219

تعزيز الأداء المهني والجودة الخادمياة، خااصاااااة في بيئاات الطفولاة التي تتطلاب تعااطفاا  عاالياا   
 .اليا  وتحكما  انفع

 المتغيران  معامل الارتباط  ( Pالدلالة )قيمة  مستوى الدلالة قوة الارتباط 

 0.468 0.003 0.01 متوسط إيجاب  
جودة  ↔ذكاء العاطفي ال

 المنتجات والخدمات 

 ( 13)جدول رقم 

 بات أداة الدراسة: ث 4.2

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

(. يشااااير ذلك إلى وجود اتسااااال داخلي 0.80وتقترب من    0.70علميا  )تتجاوز الحد المقبول  
قوي بين بنود المقياس، مما يعني أن البنود العشارة تقيس مفهوم الذكاء العاطفي بشاكل متماساك  

 .وموثول

، وهو مساتوى متوسط. يرجع  0.501أما معامل ألفا لمقياس جودة المنتجات والخدمات، فقد بلغ  

هذا ا نخفان النسااابي بشاااكل أسااااساااي إلى قلة عدد البنود )بندين فقط(، حير ي عد عدد البنود  
القليل أحد العوامل الشااااائعة التي تؤثر ساااالبا  على قيمة ألفا كرونبا . ومع ذلك، يظل المقياس 
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مقبو   في الدراسااات ا سااتكشااافية، مع التوصااية بتطويره بنضااافة بنود إضااافية في البحور  
 .المستقبلية لرفع مستوى الثبات

عام، يمكن القول إن أداة الدراسة تتمتع بدرجة مقبولة من الثبات، مما يعزز من مصداقية بشكل  
النتائم التي تم التوصااااال إليها، خاصاااااة فيما يتعلق بمقياس الذكاء العاطفي الذي يمثل المتغير  

 .المستقل الرئيسي في الدراسة

 

 التوصيات   4.3

د لة إحصااااائية بين الذكاء العاطفي وجودة  توصاااالت الدراسااااة إلى وجود ارتباط إيجابي ذي 
،  r = 0.468) المنتجات والخدمات في المنشاآت الصاغيرة والمتوساطة العاملة في مجال الطفولة

p = 0.003).   من التبااين في جودة الخادماات  %22يفسااااار هاذا ا رتبااط ماا يقاارب (R² = 
، مما يعني أن الذكاء العاطفي ي عد متغيرا  مهما  في تفساااير تحسااان الجودة، وإن كانت  (0.219

 .هناك عوامل أخرى تؤثر أيضا  

يتوافق هذا ا سااااتنتاج مع نتائم دراسااااات سااااابقة أكدت أن الذكاء العاطفي يعزز القدرة على 
التعاطف مع الأطفال وأولياء الأمور، ويحساان مهارات التواصاال والتحكم في الضااغوط، وهي  
عناصااار أسااااساااية في تقديم خدمات تعليمية ورعائية عالية الجودة. كما أظهرت الإحصااااءات  

(، وهو ما يعكس  50من    41.58فعا  نساابيا  للذكاء العاطفي )متوسااط    الوصاافية مسااتوى مرت 
 .وعيا  جيدا  لدى العاملين في هذا القطاع بأهمية الجانب العاطفي في بيئة الطفولة الحساسة

أماا فيماا يتعلق باالمتغيرات الاديموغرافياة، فلم تظهر فرول ذات د لاة إحصاااااائياة في مساااااتوى  
، وكذلك لم تختلف الدرجات بشاكل  (p > 0.05) الذكاء العاطفي أو جودة الخدمات بين الجنساين

يشااير ذلك إلى أن الذكاء العاطفي قد  .(ANOVA  ،p > 0.05) معنوي حسااب ساانوات الخبرة

يكون سااامة نسااابيا  مساااتقرة   تتأثر كثيرا  بالخبرة أو الجنس في هذه العينة، على عكس بعن  

 .الدراسات التي وجدت تأثيرا  للخبرة في تطوير الذكاء العاطفي

من نااحياة أخرى، أظهرت بنود الاذكااء العااطفي أعلى المتوساااااطاات في أبعااد الادافعياة الاذاتياة 
ورعااياة الظروف النفساااااياة وا جتمااعياة، بينماا كاان أقلهاا في الوعي الاذاتي بتاأثير المشااااااعر 
الشاااااخصاااااياة. هاذا يوحي باأن العااملين يركزون أكثر على الجااناب التطبيقي والخاارجي للاذكااء 

 .ا قد يحتاجون إلى تعزيز الجانب الداخلي )الوعي الذاتي والتحكم في ا نفعا ت(العاطفي، بينم
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، في حين كاانات  (α = 0.832) أماا موثوقياة المقااييس فقاد كاانات جيادة لمقيااس الاذكااء العااطفي

متوسااااطة لمقياس الجودة بساااابب قلة عدد بنوده )فقط بندين(. وهذا ي عد قيدا  منهجيا  يوصااااى  
 .بمعالجتة في البحور المستقبلية

 

 :التوصيات العملية )للمنشآت الصغيرة والمتوسطة ف  مجال الطفولة(

ضامن خطط التدريب السانوية للمعلمين والمشارفين،   دمج برامج تطوير الذكاء العاطف  .1

مع التركيز على الوعي الاذاتي والتحكم في ا نفعاا ت، لأنهاا أظهرت متوساااااطاات أقال 

 .نسبيا  

، مثل ور  عمل حول إدارة الضغوط ومهارات  تصميم بيئة عمل تدعم الذكاء العاطف  .2

 .التعاطف مع الأطفال وأولياء الأمور

بمؤشاااارات الذكاء العاطفي، خاصااااة في عمليات التوظيف والترقية،   ربط تقييم الأداء .3

 .لرفع جودة الخدمات المقدمة

لقياس جودة المنتجات والخدمات في مجال الطفولة، بحير    تطوير مقاييس أكثر شللمولاً  .4

 .تشمل أبعادا  متعددة )رضا أولياء الأمور، جودة البرامم التعليمية، السلامة...(

 :التوصيات للب و  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 دراسااات شاابة تجريبية أو تجريبية لقياس أثر برامم تدريب الذكاء العاطفي على  .3

 .وبعد التدخلجودة الخدمات قبل  

دراسااة المتغيرات الوساايطة مثل الرضااا الوظيفي أو ا لتزام التنظيمي في علاقة الذكاء   .4

 .العاطفي بالجودة

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

 .الواقع اليومي للمنشآت
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 الخاتمة 4.4

ساااااعى هاذه الادراساااااة إلى التعرف على تاأثير الاذكااء العااطفي على تحساااااين جودة المنتجاات  
والخدمات في المنشاااآت الصاااغيرة والمتوساااطة العاملة في مجال الطفولة في المملكة العربية  
السااعودية. وقد تم تحقيق هدف الدراسااة من خلال تطبيق اسااتبانة إلكترونية على عينة قوامها  

 اركة من العاملين في هذه المنشآت.( مشاركا  ومش38)

أظهرت نتائم الدراسااااة وجود ارتباط إيجابي ذي د لة إحصااااائية بين الذكاء العاطفي وجودة  
(، مما يؤكد أن ارتفاع مسااتوى الذكاء العاطفي r = 0.468  ،p = 0.003المنتجات والخدمات )

لدى العاملين يساااهم في تحسااين جودة الخدمات المقدمة. كما بي نت الإحصاااءات الوصاافية أن 
(، وكذلك جودة  50من   41.58مستوى الذكاء العاطفي في العينة جاء مرتفعا  نسبيا  )متوسط   

 (.10من    8.58المنتجات والخدمات )متوسط   

وقد أكدت الدراسااااة موثوقية أداة القياس، حير بلغ معامل ألفا كرونبا  لمقياس الذكاء العاطفي 
(، وهي قيماة جيادة تادعم مصاااااداقياة النتاائم. أماا مقيااس جودة المنتجاات والخادماات فقاد 0.832)

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

وتتفق نتائم هذه الدراسة مع العديد من الدراسات السابقة التي أكدت الدور المهم للذكاء العاطفي 
في تعزيز الأداء المهني والجودة الخدمية، خاصااة في المجا ت التي تتطلب تفاعلا  مباشاارا  مع  

 الأطفال وأولياء الأمور.

 أهم النتائج الت  توصلت إليها الدراسة: 

وجود ارتبااط إيجاابي ذي د لاة إحصاااااائياة بين الاذكااء العااطفي وجودة المنتجاات   -1
 والخدمات.

ارتفاع نساااابي في مسااااتوى الذكاء العاطفي لدى العاملين في منشااااآت الطفولة  -2
 الصغيرة والمتوسطة.

 الدراسة بدرجة جيدة من الثبات، خاصة مقياس الذكاء العاطفي.تمتع أداة  -3
عادم وجود فرول ذات د لاة إحصاااااائياة في الاذكااء العااطفي أو جودة الخادماات  -4

تعزى إلى المتغيرات الاديموغرافياة )الجنس، العمر، المؤهال العلمي، سااااانوات  
 الخبرة(.
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