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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 والت إن 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 لتحقيق الكفهاءة والإنتهاجيهة والتمي   

 .تحقيق النمو والتنمية المستدامةو تكاري  وايب 

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   

أهههداف إيجههابيههة.   السهههههلوك لتحقيق  واسهههههتخههدامههها في توجيههه  العواطف وفهمههها وتنظيمههها 

(Goleman, 1995; Mayer & Salovey, 1997) 

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

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

 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 منشههأة صههغيرة ومتوسههطة 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  

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  فوق التنافسفأ را فف تعزيز الأداء المؤسسف وتحقيق الت
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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 وفق 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 وتحقيق 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 وتحقيق 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 عمقاً 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 السلعوديةي خصهوصه 

 .وأنماطها الإداريةي والتفاعلية  يوايقتصادية  يالثقافيةالتي تتمي  بخصوصيتها  
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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  

ي ويسهاعد  سلد الفجوات النظرية القاامةي بما يسههم في (تحسلين اليدمات والمنتجاتللمنشلاة  

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

 .لممارسات الإدارة الفعّالة في السيال السعودياديمي  ي مما يع   الفهم الأكواليدمة

 

 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   رةهجودتها 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 يقُدَّم 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 يوضههههه    ا مفهاهيميه  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
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 على المستو  النظر :  .1.3.1

فجوة معرفية واضلحة فف الأدييات  تكتسلح الدراسلة أهميتها النظرية من كونها تسلاهم فف سلد 
العلميلة المتعلقلة يلاللذكلاء العلاطفف وجودة اليلدملات والمنتجلاته يلاصلللللة فف ييالة المنشلللللغت  

إذ رك زت معظم الدراسلات السلايقة على  .الصلتيرة والمتوسلطة فف المملكة العريية السلعودية
يميرجات الأداء المؤسللسللف م ل  الجوانح النظرية والسلللوكية للعاملين دون ريطها مياشللرة 

جودة المنتل واليدمة. وتوفر الدراسللللة إطارًا مفاهيمياً يوضلللل  العلاقة يين الذكاء العاطفف 
وميرجلات الأداء المؤسلللللسلللللفه مملا يعزز الفهم الأكلاديمف لكيفيلة تلا ير المهلارات العلاطفيلة  

 .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

 الدراسة أسالة  .1.4

 

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

 الصغيرة والمتوسطة بالمملكة العربية السعودية؟

  الفرعية:الأسالة 

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



9 
   

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؟

 أهداف الدراسة

التعههههرف علههههى مههههدى تههههأثير الههههذكاء العههههاطفي علههههى تحسههههين جههههودة  الرايسللللف:الهللللدف 

 .المنتجات والخدمات في المنشآت الصغيرة والمتوسطة بالمملكة العربية السعودية

 :الأهداف الفرعية

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

 العربية السعودية.بالمملكة 

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

 السعودية.

 –التعهاطف    –الدافعيهة   –ضهههههبط الذات    –دراسهههههة مدى تأثير أبعهاد الذكاء العهاطفي )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 

بأبعههههادا مجتمعههههة وتحسههههين لههههذكاء العههههاطفي 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 تطبيهههق اسهههتبانة إلكترونيهههة علهههى عينهههة 

بالمملكهههههة العربيهههههة السهههههعودية لقيهههههاس مسهههههتوى الهههههذكاء العهههههاطفي ومسهههههتوى جهههههودة  بهههههاو ا

ثههههم فههههي المرحلههههة المعنويههههة عبههههر اسههههتبيانات محههههددةي  ات المنتجههههات والخههههدمات واختبههههار العلاقهههه

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

قصههههدي ا لتفسههههير وتعميههههق فهههههم النتههههائج الكميههههة واسههههتخلا  رهى عمليههههة قابلههههة للتطبيههههق فههههي 

 .المنشآت الصغيرة والمتوسطة

 الوضعية اليحل: فلسفة •

 استنتاجي اليحل:منهل  •

 المناهج المختلطة ايتيار المنهل: •

 المس  الوصفي التحليلي استراتيجية اليحل: •

 يصميم البح  هو تصميم مقطعي عرضمستعرضة ت الأفق الزمنف: •

 ايستبياناتي ومقابلات تقنيات جمع وتحليل الييانات:  •

 

الذكاء العاطفف: المتتير المستقيل  

 الوعف الذاتف

 ضيط الذات

 المهارات الاجتماعية 

 التعاطف 

 الدافعية

التايع المتتير   

 

تحسين جودة المنتجات  
 واليدمات

 

( 2025تم التصميم يواسطة الياحل    

المستفيدين من  رضا 
 اليدمات والمنتجات 
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 الدراسة الميدانية  .1.8
 Global Childhood أكاديميههههة الطفولههههة العالميههههة سههههوف يههههتم تطبيههههق الدراسههههة علههههى

Academy   متخصصههههة فههههي التعلههههيم المبكههههر وتطههههوير الطفههههلي تههههوفر بههههرامج وهههههي شههههركة

 والتعلهههيم. مناسهههبة لقيهههاس تهههأثيرتدريبيهههة للمعلمهههين وخهههدمات لابهههاء حهههول الصهههحة العاطفيهههة 

EI  ا جديههههد ا فههههي  50علههههى جههههودة البههههرامج التعليميههههةي خاصههههة مههههع توسههههعتها فههههي مركهههه  

 .شخ ( 100-50السعودية. يمكن تطبيق استبيانات على موظفيها )حوالي 

 

 

 

فلسفة اليحل

الوضعية

منهل اليحل 

استرتناجف

ايتيار المنهل

الميتلطة

ايتيار المنهل

الميتلطة

استراتيجية اليحل

مس  وصفف تحليلف

اليياناتجمع   
الاستييانات  

 والمقايلات 

 

 الأفق الزمنف
 مقطعف عرضف 
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 ميطط المشروع .1.9
 المقدمة -1

 الإطار النظري -2

 منهجية البح   -3

 والمقابلات تحليل ايستبيانات  -4

 مناقشة النتائج والخاتمة -5

 الفصل ال انف: الدراسات السايقة .2
فهههي إطهههار ههههذا الدراسهههة البحثيهههةي التهههي تركههه  علهههى أثهههر الهههذكاء العهههاطفي فهههي تحسهههين جهههودة 

المنتجههههات والخههههدمات فههههي المنشههههآت الصههههغيرة والمتوسههههطةي وبخاصههههة فههههي المملكههههة العربيههههة 

السهههههعوديةي قهههههام الباحههههه  بهههههايطلاع علهههههى أحهههههد  الدراسهههههات الأكاديميهههههة ذات الصهههههلة بههههههذا 

المفههههومي وايسهههتفادة منهههها فهههي تطهههوير المنهجيهههة البحثيهههةي بمههها يسههههم فهههي الوصهههول إلهههى نتهههائج 

 أكثر دقة وموثوقية.

 المقدمة:  .2.1
ناولههههت العديههههد مههههن الدراسههههات الحديثههههة مفهههههوم الههههذكاء العههههاطفي ودورا فههههي تحسههههين الأداء ت

التنظيمههههي وجههههودة المنتجههههات والخههههدمات المقدمههههة للفئههههات المسههههتهدفة والعمههههلاء فههههي مختلههههف 

تههههثر ) العمهههل بالهههذكاء العهههاطفي فهههي بحثهههه حهههول  Golemanوههههذا مههها تناولهههه    القطاعهههاتي

قهههدرة القهههادة الإداريهههين علهههى إدارة عهههواطفهمي بمههها فهههي ذلهههك تهههأثيرهم علهههى الأشهههخا  الهههذين 

الأنشههههطة وإدارتههههها وتنفيههههذهاي يعملههههون معهههههم فههههي المشههههاريع والبههههرامجي علههههى طريقههههة تنظههههيم 

وي سههههيما فههههي ي Goleman D. (1998)  -( وعلههههى مسههههتوى تحقيههههق أهههههداف المشههههروع

القطاعههههات الخدميههههة التههههي تعتمههههد علههههى التفاعههههل المباشههههر مههههع العمههههلاء والمسههههتفيدين. وقههههد 

أظههههرت نتههههائج ههههذا الدراسههههات أن الهههذكاء العههههاطفي ي عههههد مهههن العوامههههل الأساسهههية التههههي تسهههههم 

فهههي فههههم احتياجهههات العمهههلاءي وتطهههوير المنتجهههات والخهههدمات بمههها يتناسهههب مهههع توقعهههاتهمي إلهههى 

ا علههههى مسههههتوى جههههودة  جانههههب تحسههههين أسههههاليب التواصههههل معهههههمي الأمههههر الههههذي يههههنعكس إيجابهههه 

أوضهههحت  150عينهههة مجتمعيهههة مكونهههة مهههن ي فهههي دراسهههة علهههى المنتجهههات والخهههدمات المقدمهههة

لههههدى مقههههدم الخدمههههة إلههههى  يههههادة الرضهههها  أدى ارتفههههاع مسههههتوى الههههذكاء العههههاطفيحيهههه  ) التههههالي

جهههد تفاعهههل بهههين الهههذكاء العهههاطفي لمقهههدم  بلهههغ عنهههه عهههن معاملهههة الخدمهههة. عهههلاوة علهههى ذلهههكي و  الم 

الخدمههههة وصههههعوبة المعاملههههة فههههي حالههههة المعههههاملات ذات الصههههعوبة المنخفضههههةي كههههان الرضهههها 

يههه داد تهههدريجي ا مهههع كهههل مسهههتوى مهههن الهههذكاء العهههاطفي. فهههي حالهههة المعهههاملات ذات الصهههعوبة 

ا فهههي حالهههة انخفهههاي مسهههتوى الهههذكاء العهههاطفي لمقهههدم الخدمهههةي  العاليهههةي كهههان الرضههها منخفضههه 

مهههن الهههذكاء ولكهههن لهههم يكهههن هنهههاك فهههرل كبيهههر فهههي الرضههها بهههين المسهههتويين العهههالي والمتوسهههط 

 .Kernbach, S., & Schutte, N. S. (2005)الخدمة( العاطفي لمقدم 

وأوضهههههحت دراسهههههات متعهههههددة أن العهههههاملين فهههههي المنشهههههآت الصهههههغيرة والمتوسهههههطة الهههههذين 

يمتلكهههون مسههههتويات مرتفعههههة مههههن الههههذكاء العههههاطفي يكونههههون أكثههههر قههههدرة علههههى إدارة مشههههاعرهم 
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ومشههههاعر الآخههههريني الأمههههر الههههذي يسههههاعدهم علههههى فهههههم ايحتياجههههات الرئيسههههة للعمههههلاء وتحديههههد 

أفضههههل الآليههههات والأدوات لتقههههديم خههههدمات أو منتجههههات تتناسههههب مههههع تلههههك ايحتياجههههاتي إضههههافة 

إلهههى تطهههوير حلهههول مبتكهههرة وتحسهههين تجربهههة العميهههل بشهههكل عهههام. كمههها بيّنهههت بعهههي الأبحههها  

أن الههههذكاء العههههاطفي يسهههههم فههههي تع يهههه  العمههههل الجمههههاعيي و يههههادة مسههههتوى الرضهههها الههههوظيفيي 

وتحسههههين جههههودة اتخههههاذ القههههراري وهههههي عوامههههل تهههههثر بصههههورة غيههههر مباشههههرة فههههي جههههودة 

أن الههههذكاء العههههاطفي لههههدى القههههادة والأتبههههاع كمهههها أوضهههه  دراسههههة سههههابقة ) المنتجههههات والخههههدمات 

ا أن الجههههد العهههاطفي المبهههذو ل فهههي العمهههل ي عهههدّل لهههه رثهههار إيجابيهههة علهههى الأداء الهههوظيفي. أيضههه 

 أن الهههذكاء العهههاطفي لهههدى الأتبهههاع النتهههائجظههههر ي تالعلاقهههة بهههين الهههذكاء العهههاطفي ونتهههائج العمهههل  

يهههههثر علههههى الأداء والرضهههها الههههوظيفيي بينمهههها يهههههثر لههههدى القههههادة علههههى رضههههاهم  )المههههوظفين(

 .Wong, C. S., & Law, K. S. (2002)( وسلوكهم خارج نطال العمل

وفهههي سهههيال المنشهههآت الصهههغيرة والمتوسهههطةي ركههه ت بعهههي الدراسهههات علهههى التحهههديات التهههي 

مثههههل  الخههههدمات والمنتجههههاتي تواجههههه هههههذا المنشههههآت فههههي تحقيههههق مسههههتويات عاليههههة مههههن جههههودة

محدوديههههة المههههواردي وضههههعف أنظمههههة الجههههودةي وقلههههة التههههدريب. وأكههههدت هههههذا الدراسههههات أن 

تنميهههههة المههههههارات العاطفيهههههة وايجتماعيهههههة لهههههدى العهههههامليني وخاصهههههة مصهههههممي المنتجهههههات 

والخهههدماتي يمكهههن أن تشهههكل مهههدخلا  فعهههاي  لتحسهههين جهههودة المخرجهههات وتحقيهههق ميههه ة تنافسهههية 

 .مستدامة

أمههها فهههي السهههيال السهههعوديي فقهههد اهتمهههت دراسهههات حديثهههة بهههدور رأس المهههال البشهههري فهههي دعهههم 

ي حيههههه  2030نمهههههو المنشهههههآت الصهههههغيرة والمتوسهههههطة وتحقيهههههق مسهههههتهدفات رهيهههههة السهههههعودية 

أظهههههرت النتهههههائج أن تطههههوير المههههههارات السهههههلوكية والعاطفيههههة للعهههههاملين يسهههههم فهههههي تحسهههههين 

 .جودة الخدماتي ورفع مستوى رضا العملاءي ودعم ايبتكار المهسسي

وعلهههى الهههرغم مهههن أهميهههة ههههذا الدراسهههاتي إي أن معظمهههها ركههه  علهههى الهههذكاء العهههاطفي بشهههكل 

 تحسللللين جللللودة تصللللميم المنتجللللات واليللللدماتعههههامي دون التعمههههق فههههي أثههههرا المباشههههر علههههى 

داخههههل المنشههههآت الصههههغيرة والمتوسههههطة فههههي المملكههههة العربيههههة السههههعوديةي ممهههها يبههههر  الفجههههوة 

 .البحثية التي تسعى الدراسة الحالية إلى معالجتها

 ( المستقلالأول  المتتير المتتير  .2.2
ي عهههد الهههذكاء العهههاطفي مهههن المفهههاهيم الحديثهههة نسهههبي ا فهههي مجهههال العلهههوم الإداريهههة والسهههلوكيةي وقهههد 

حظهههي باهتمهههام مت ايهههد مهههن قبهههل البهههاحثين لمههها لهههه مهههن دور مههههم فهههي تحسهههين الأداء الفهههردي 

(. وقههههد أرسههههلت العديههههد مههههن المهسسههههات موظفيههههها إلههههى Goleman, 1995والمهسسههههي )

دورات تدريبيههههة متنوعههههة فههههي الههههذكاء العههههاطفي ت قههههدّمها شههههركات استشههههارية إداريههههةي إذ يههههرى 

ا علههههى  الصههههحة البدنيههههة والنفسههههية للفههههردي فضههههلا  عههههن مهيههههدو هههههذا المفهههههوم أنههههه يهههههثر إيجابيهههه 

إنجا اتههههه المهنيههههة. ويشههههير الههههذكاء العههههاطفي إلههههى قههههدرة الفههههرد علههههى إدراك مشههههاعرا ومشههههاعر 

الآخهههرين وفهمهههها وإدارتهههها بفعاليهههةي بمههها يسههههم فهههي تحسهههين التفاعهههل الإنسهههاني وجهههودة اتخهههاذ 

القهههرار داخههههل بيئههههات العمهههل. وفههههي ظههههل التنهههافس المت ايههههد الههههذي تواجههههه المنشههههآت الصههههغيرة 

والمتوسههههطةي يبههههر  الههههذكاء العههههاطفي كأحههههد العوامههههل الأساسههههية التههههي يمكههههن أن تسهههههم فههههي 

 تحسين جودة المنتجات والخدمات وتع ي  تجربة العملاء.
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 :مفهوم الذكاء العاطفف -

تعريفهههات الهههذكاء العهههاطفي بتعهههدد ايتجاههههات الفكريهههة للبهههاحثيني إي أنهههها تتفهههق  هنهههاك عهههدد مهههن

فهههي مضهههمونها العهههام علهههى ارتبهههاط ههههذا المفههههوم بالقهههدرة علهههى التعامهههل الهههواعي مهههع المشهههاعر. 

الهههذكاء العهههاطفي بأنهههه قهههدرة الفهههرد علهههى التعهههرف علهههى  Daniel Golemanعهههرّف فقهههد 

مشههههاعرا ومشههههاعر الآخههههريني وتحفيهههه  الههههذاتي وإدارة اينفعههههايت بطريقههههة إيجابيههههة تسهههههم فههههي 

 .(Goleman, 1998) تحسين الأداء والعلاقات ايجتماعية داخل بيئة العمل

الهههذكاء العهههاطفي علهههى أنهههه مجموعهههة مهههن  Salovey & Mayer (1990)عهههرّف كمههها 

القههههدرات العقليههههة التههههي تتعلههههق بههههادراك المشههههاعري وفهمهههههاي وتنظيمهههههاي واسههههتخدامها بطريقههههة 

تعهههه   التفكيههههر وحههههل المشههههكلات. ويركهههه  هههههذا التعريههههف علههههى الجانههههب المعرفههههي للههههذكاء 

 .العاطفي بوصفه قدرة يمكن تعلمها وتطويرها

وفههههي السههههيال التنظيمههههيي ي نظههههر إلههههى الههههذكاء العههههاطفي علههههى أنههههه أحههههد مكونههههات رأس المههههال 

البشههههريي حيهههه  يسهههههم فههههي تحسههههين التواصههههل بههههين العههههاملين والعمههههلاءي وتع يهههه  العمههههل 

ا علههههى جههههودة المنتجههههات  الجمههههاعيي ورفههههع مسههههتوى الرضهههها الههههوظيفيي ممهههها يههههنعكس إيجابهههه 

 .والخدمات المقدمة

 نظريات الذكاء العاطفف: -

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

 (Ability Model) ظرية القدرةن -1

ا Salovey & Mayerيهههرى ههههذا النمهههوذجي الهههذي قدمهههه  ي أن الهههذكاء العهههاطفي ي عهههد نوعههه 

رئيسهههههةي ههههههي: إدراك المشهههههاعري مهههههن أنهههههواع الهههههذكاء العقلهههههيي ويتضهههههمن أربهههههع قهههههدرات 

واسههههتخدام المشههههاعر فههههي تسهههههيل التفكيههههري وفهههههم المشههههاعري وتنظههههيم المشههههاعر. ويركهههه  هههههذا 

 .النموذج على الجانب المعرفي والقدرات العقلية المرتبطة بالمشاعر

  (Mixed Model) لنموذت الميتلط -2

ع مفهههههوم الههههذكاء العههههاطفي ليشههههمل Daniel Golemanقههههدم هههههذا النمههههوذج  ي حيهههه  وسههههّ

مجموعههههة مههههن الكفههههاءات الشخصههههية وايجتماعيههههةي مثههههل الههههوعي الههههذاتيي وضههههبط الههههنفسي 

والتحفيههههه ي والتعهههههاطفي والمههههههارات ايجتماعيهههههة. وي عهههههد ههههههذا النمهههههوذج مهههههن أكثهههههر النمهههههاذج 

ا فههههي الدراسههههات الإداريههههة والتنظيميههههةي يرتباطههههه المباشههههر بههههالأداء الههههوظيفي وجههههودة  اسههههتخدام 

 .المخرجات 

  (Trait Model) موذت السماتن -3

ي علههههى السههههمات الشخصههههية المرتبطههههة بالههههذكاء Petridesيركهههه  هههههذا النمههههوذجي الههههذي قدمههههه 

العههههاطفيي مثههههل الثقههههة بههههالنفسي والقههههدرة علههههى التكيههههفي وإدارة الضههههغوط. وي نظههههر إلههههى الههههذكاء 

 .العاطفي هنا بوصفه سمة شخصية تهثر في سلوك الفرد وتفاعله داخل بيئة العمل
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 تطييق الذكاء العاطفف على فرق العمل وتطويرامنهجيات  -

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

أداء الفههههرل وتع يهههه  جههههودة المنتجههههات والخههههدمات. ولتحقيههههق ذلههههكي يمكههههن اتبههههاع عههههدد مههههن 

والعلاقههههات بههههين أعضههههاء المنهجيههههات العمليههههة التههههي تسههههاعد فههههي تطههههوير مهههههارات الأفههههراد 

 :الفريق

يركهههه  هههههذا النههههوع مههههن التههههدريب علههههى مسههههاعدة  :تللللدريح وتطللللوير الللللوعف الللللذاتف .1

الأفهههراد علهههى التعهههرف علهههى مشهههاعرهم وفههههم تأثيرهههها علهههى سهههلوكهم واتخهههاذ القهههراري 

 .(Goleman, 1998) ممههها يتهههي  لههههم إدارة انفعهههايتهم بشهههكل أفضهههل أثنهههاء العمهههل

ويتضهههههمن ذلهههههك تمهههههارين تقيهههههيم المشهههههاعر اليوميهههههةي والملاحظهههههات الذاتيهههههةي وتقنيهههههات 

 .التأمل الواعي

يسهههاعد تهههدريب التعهههاطف أعضهههاء الفريهههق  ن:تنميلللة مهلللارات التعلللاطف وفهلللم اليلللري .2

علههههى قههههراءة المشههههاعر واحتياجههههات  ملائهههههم والعمههههلاءي مهههها يعهههه   التعههههاون وحههههل 

الن اعههههات بشههههكل فعههههال. ويمكههههن تطبيههههق ذلههههك عبههههر تمههههارين لعههههب الأدواري وتحليههههل 

 .(Salovey & Mayer, 1990) الحايت العمليةي وورش العمل التفاعلية

ال والمهللللارات  .3 شههههمل هههههذا تطههههوير القههههدرة علههههى ي الاجتماعيللللة:تعزيللللز التواصللللل الفعلللل 

الي والتواصههههل بوضههههوحي وبنههههاء علاقههههات إيجابيههههة داخههههل الفريههههق. وي عههههد  ايسهههتماع الفعههههّ

ا لضههههمان تنسههههيق الجهههههودي وتحسههههين رضهههها العمههههلاءي وتحقيههههق  هههههذا الجانههههب حاسههههم 

 .(Wong & Law, 2002) أهداف الفريق بكفاءة

ي علههههم هههههذا التههههدريب أعضههههاء الفريههههق  :إدارة الانفعللللالات والضللللتوط دايللللل يياللللة العمللللل .4

كيفيهههة التعامهههل مهههع المواقهههف الصهههعبة والضهههغوطي بمههها يقلهههل مهههن الصهههراعات الداخليهههة 

ويحههههافظ علههههى إنتاجيههههة الفريههههق. وتتضههههمن المنهجيههههات شههههيوع ا بههههرامج ايسههههترخاءي 

 & Petrides) وتقنيهههههات حهههههل المشهههههكلاتي وتطهههههوير المرونهههههة النفسهههههية

Furnham, 2006). 

اءةالتقيلللليم المسللللتمر وردود الفعللللل  .5 يعههههد التقيههههيم الههههدوري لأداء الأفههههراد فيمهههها  :الينلللل 

يتعلههههق بالههههذكاء العههههاطفي خطههههوة مهمههههة لتع يهههه  التطههههوير المسههههتمر. يمكههههن اسههههتخدام 

ايسهههههتبياناتي والملاحظهههههاتي وجلسهههههات التغذيهههههة الراجعهههههة الفرديهههههة والجماعيهههههة لقيهههههاس 

  Higgs, 2009) التقدم وتحديد المجايت التي تحتاج إلى تحسين

 ( التايع  ال انف  المتتير المتتير .2.3
ت عههههد جههههودة المنتجههههات والخههههدمات مههههن العوامههههل الأساسههههية التههههي تحههههدد نجههههاح المنشههههآت 

الصههههغيرة والمتوسههههطة واسههههتمراريتها فههههي السههههولي خاصههههة فههههي ظههههل المنافسههههة المت ايههههدة 

والتحهههههويت ايقتصهههههادية التهههههي تشههههههدها المملكهههههة العربيهههههة السهههههعودية ضهههههمن مسهههههتهدفات 

. وتعكههههس جههههودة المنتجههههات والخههههدمات قههههدرة المنشههههأة علههههى تلبيههههة توقعههههات 2030رهيههههة 

العمهههههلاء واحتياجهههههاتهمي بمههههها يسههههههم فهههههي تع يههههه  رضهههههاهمي وتحقيهههههق التفهههههول التنافسهههههيي 

واسههههتدامة الأداء المهسسههههي. وفههههي هههههذا السههههيالي ي نظههههر إلههههى جههههودة المنتجههههات والخههههدمات 
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كمتغيههههر تههههابع يتههههأثر بعههههدة عوامههههلي أهمههههها مهههههارات الههههذكاء العههههاطفي للعههههاملين داخههههل 

 .المنشأة

 جودة المنتجات واليدمات مفهوم  -
شههههير الجههههودة إلههههى الدرجههههة التههههي تلبههههي بههههها المنتجههههات والخههههدمات توقعههههات العمههههلاء ت

بمهههها يتوافههههق مههههع  واحتياجههههاتهمي بمهههها يشههههمل الأداء والكفههههاءة والملاءمههههة وسهههههولة ايسههههتخدام

. وتشههههمل جههههودة المنتجههههات العناصههههر الماديههههة مثههههل المتانههههةي قههههدرات العمههههلاء المسههههتهدفين

والأداءي والمواصهههههفات الفنيهههههةي بينمههههها تتعلهههههق جهههههودة الخهههههدمات بعوامهههههل مثهههههل سهههههرعة 

ايسهههههتجابةي واحترافيهههههة المهههههوظفيني وقهههههدرتهم علهههههى حهههههل المشهههههكلاتي وتجربهههههة العميهههههل 

ويعتبههههر تحقيههههق الجههههودة ي Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2018 الشههههاملة

المسههههتمرة ركيهههه ة أساسههههية لتع يهههه  رضهههها العمههههلاءي و يههههادة الههههويء للعلامههههة التجاريههههةي 

 .وتحقيق مي ة تنافسية مستدامة

 أيعاد جودة اليدمات والمنتجات:  -
تشهههههمل الأداءي والموثوقيهههههةي والمتانهههههةي والمظههههههري والتوافهههههق مهههههع  :جلللللودة المنلللللتل •

 .احتياجات العملاء

تشهههههمل سهههههرعة ايسهههههتجابةي وايحترافيهههههةي والقهههههدرة علهههههى حهههههل  :جلللللودة اليدملللللة •

 .المشكلاتي والتواصل الفعّال مع العملاءي وتجربة العميل الشاملة

درة المنشههههأة علههههى تطههههوير منتجههههات وخههههدمات قهههه :الايتكللللار والتحسللللين المسللللتمر •

 .جديدة أو تحسين الحالية لتلبية توقعات العملاء المتغيرة

ا باسههههتخدام  وت قههههاس جههههودة المنتجههههات والخههههدمات فههههي المنشههههآت الصههههغيرة والمتوسههههطة غالبهههه 

مهشهههههرات كميهههههة ونوعيهههههة مثهههههل تقيهههههيم رضههههها العمهههههلاءي ومعهههههديت الشهههههكاوىي وفعاليهههههة 

 .العمليات الداخليةي ونسبة ايلت ام بالمعايير والمواصفات 

 : أهمية جودة المنتجات واليدمات فف المنشغت الصتيرة والمتوسطة -
تسههههاهم جههههودة المنتجههههات والخههههدمات فههههي تع يهههه  رضهههها  :تحسللللين تجريللللة العملللللاء •

 .العملاء وويئهم للمنشأة

ن المنشههههآت مههههن المنافسههههة بفعاليههههة فههههي السههههول  :القللللدرة التنافسلللليةزيللللادة  • تمكههههّ

 .المحلي والدولي

الجههههودة العاليههههة تحفهههه  المنشههههآت علههههى ايبتكههههار وتطههههوير : دعللللم الايتكللللار والتطللللوير •

 .منتجات وخدمات جديدة

الجهههههودة عنصهههههر أساسهههههي فهههههي اسهههههتدامة الأداء المهههههالي  :تحقيلللللق الأداء المسلللللتدام •

 .والتشغيلي للمنشآت الصغيرة والمتوسطة

وتشههههير الأدبيههههات إلههههى أن تطبيههههق مهههههارات الههههذكاء العههههاطفي بههههين العههههاملين يسهههههم بشههههكل 

مباشههههر وغيههههر مباشههههر فههههي تحسههههين جههههودة المنتجههههات والخههههدماتي عبههههر تع يهههه  التفاعههههل 

ال مههههع العمههههلاءي وتحسههههين العمههههل الجمههههاعيي و يههههادة القههههدرة علههههى حههههل المشههههكلات  الفعههههّ
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 ;Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988) بشهههههكل مبتكهههههر

Zeithaml, Bitner, & Gremler, 2018). 

 العلاقة يين المتتير المستقل والمتتير التايع  .2.4
يعتمههههد الههههذكاء العههههاطفي علههههى قههههدرة الفههههرد علههههى إدراك مشههههاعرا ومشههههاعر الآخههههريني 

ا مسهههههتقلا  أساسهههههي ا يههههههثر علهههههى  وفهمهههههها وإدارتهههههها بفعاليهههههةي وههههههو بهههههذلك ي عتبهههههر متغيهههههر 

تصهههرفات الإنسهههان وتفكيهههرا وسهههلوكه فهههي بيئهههة العمهههل. ومهههن خهههلال ههههذا التهههأثيري يهههنعكس 

الهههذكاء العهههاطفي علهههى تطهههوير المنتجهههات والخهههدمات وتحسهههين جودتههههاي ممههها يجعهههل جهههودة 

المنتجهههات والخهههدمات المتغيهههر التهههابع الهههذي يتهههأثر بشهههكل مباشهههر بمسهههتوى الهههذكاء العهههاطفي 

 .للعاملين في المنشآت الصغيرة والمتوسطة

 الياتمة  .2.5
ي عههههد الههههذكاء العههههاطفي أحههههد العوامههههل الأساسههههية التههههي تهههههثر فههههي الأداء الفههههردي والجمههههاعي 

داخههههل المنشههههآت الصههههغيرة والمتوسههههطةي حيهههه  يسههههاهم فههههي تحسههههين القههههدرة علههههى فهههههم 

المشههههاعر وإدارتههههها بفعاليههههةي وتع يهههه  التفاعههههل بههههين العههههاملين والعمههههلاءي وتطههههوير مهههههارات 

. ي وتحسههههين الخدمههههة أو المنههههتج المقدمههههة للعمههههلاء المسههههتهدفينالتواصههههل وحههههل المشههههكلات 

ومهههههن خهههههلال ههههههذا القهههههدراتي يهههههنعكس الهههههذكاء العهههههاطفي بشهههههكل مباشهههههر علهههههى تطهههههوير 

المنتجههههات والخههههدمات وتحسههههين جودتهههههاي بمهههها يسهههههم فههههي رفههههع مسههههتوى رضهههها العمههههلاء 

 .وتع ي  القدرة التنافسية للمنشآت 

الههههذكاء العههههاطفي لههههدى العههههاملين ليسههههت مفيههههدة وأظهههههرت الدراسههههات أن تنميههههة مهههههارات 

ا اسههههتراتيجي ا فههههي تحسههههين الأداء المهسسههههي  علههههى الصههههعيد الفههههردي فحسههههبي بههههل تلعههههب دور 

ا فههههي سههههيال المنشههههآت وتطههههوير الخههههدمات والمنتجههههات  وتحقيههههق النمههههو المسههههتدام ي خصوصهههه 

الصههههغيرة والمتوسههههطة فههههي المملكههههة العربيههههة السههههعوديةي التههههي تواجههههه تحههههديات كبيههههرة فههههي 

 .تقديم منتجات وخدمات عالية الجودة

وبنههههاء  علههههى مهههها سههههبقي فههههان دراسههههة العلاقههههة بههههين الههههذكاء العههههاطفي وجههههودة المنتجههههات 

والخهههدمات تمثهههل خطهههوة مهمهههة لفههههم كيفيهههة توظيهههف ههههذا المههههارات العاطفيهههة فهههي تطهههوير 

الأداء المهسسهههههيي وتقهههههديم توصهههههيات عمليهههههة للمنشهههههآت الصهههههغيرة والمتوسهههههطة لتع يههههه  

 .مستوى جودة منتجاتها وخدماتها بما يتوافق مع توقعات العملاء ومتطلبات السول
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