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 المقدمة: .1.1
يشهههد العالم في عصههرنا الراهن طفرات متسههارعة في مختلف مجايت الحياةي وي سههيما في 

ي أصهههبحت البيئات ايجتماعية  وتقنيات التواصهههل الإنسهههاني الفع الالأعمال والتكنولوجيا   قطاع
وفي   الشهههخصهههية.المهارات والقدرات مجموعة مختلفة من والمهنية تتطلب من الأفراد امتلاك  

بهل  فقط بهالمههلات العلميهة أو المههارات التقنيهةي    مرتبطها  ظهل ههذا الواقع المتغيري لم يعهد النجهاح  
بفاعلية مع الآخريني مما    عاملتمك ن الأفراد من فهم أنفسههههم والت إن فهم القدرات الشهههخصهههية 

 .على حد ٍّ سواء  وانتاجيتهم في العمل  حياتهميسهم في تحسين جودة  

عمليات التقد م والنمو  في   يله دور أسههاسهه وقد بي نت الدراسههات الحديثة أن العنصههر البشههري  
مهسهسهات والمجتمعات الحديثةي وهو العامل الأكثر تيثيرا  في جودة ما تقدمه هذا المهسهسهات  لل

ة  من خهدمهات ومنتجهات لعملائهها. ومع ت ايهد التحهديهات والتغيرات العهالميهةي بر ت الحهاجهة الملحه 
الخدمات وتطوير المنتجاتي    إدارةإلى تع ي  القدرات النفسهههية والعاطفية للعاملين في مجايت  

وتشهههههير الأدلهة البحثيهة إلى أن ههذا    وتلبيهة متطلبهاتهمي  بمها يمك نهم من فهم احتيهاجهات العملاء
عمليهات التطوير    في دعمالقهدرات تمثهل ركي ة أسهههههاسهههههيهة لتحقين الكفهاءة والإنتهاجيهة والتمي   

 .تحقين النمو والتنمية المستدامةو تكاري  وايب 

المفاهيم الحديثة التي تجمع  أهم ومن هناي اتجهت الدراسههههات نحو الذكاء العاطفي باعتبارا أحد 
بين الجوانب النفسههههية وايجتماعية والمهنيةي وي عد  من المقومات الأسههههاسههههية للنجاح الفردي  
والجماعي داخل المهسهسهات. فالذكاء العاطفي ي يقتصهر على فهم العواطف فحسهبي بل يشهمل  

مك ن الفرد من اتخاذ بطريقة ت القدرة على إدراك المشاعر الذاتية ومشاعر الآخرين والتيثير فيها 
اي وتع ي  علاقهاتهه من خلال الفهم العمين ليخرين والتعهاطف معهم ي حيه   قرارات أكثر توا نه 

إلى القدرة على إدراك العواطف   (Emotional Intelligence) يشهههير مفهوم الذكاء العاطفي
 ;Goleman, 1995)تنظيمها واسهتخدامها في توجيه السهلوك لتحقين أهداف إيجابية.  وفهمها و 

Mayer & Salovey, 1997) 

وفي ههذا السهههههيهالي وبفضهههههل الفهم العمين لأهميهة الهذكهاء العهاطفي وتهيثيرا على العلاقهة مع  
ا مع العملاءي مثل تقديم المنتجات   الآخريني ي سههههيما في المجايت التي تتطلب تفاعلا  مباشههههر 

ي يمكن للهذكهاء العهاطفي أن يكون لهه أثر وغيرهها  ي علاقهة العملاءي خهدمهات مها بعهد البيعوالخهدمهات
وقد أظهرت العديد من الدراسهههات أن الذكاء العاطفي ي عد  من   .وتطويرهاها  كبير على تصهههميم

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

 .على تقديم حلول تلبي متطلبات السول والعملاء قدراتهم   وتع ي 
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ا وتسههارع ا ملحوظ ا في عدد المنشهه ت  2030ومنذ انطلال رهية المملكة  ي شهههدت المملكة نمو 
على مسههتوى  وذلك  الصههغيرة والمتوسههطةي من حي  حجم تيثيرها في سههول العمل السههعودي 

تشههههير  إجمالي عدد الموظفيني أو حجم المبيعاتي أو غيرها من المهشههههرات ايقتصههههادية. و 
إلى   ""منشه تفي السهعودية    الهيئة العامة للمنشه ت الصهغيرة والمتوسهطة التقديرات الصهادرة عن

فقد بلغ  م  2024حتى عام مليون منشههية صههغيرة ومتوسههطة في المملكة  1.3   وجود أكثر من
فيما وصهل عدد المنشه ت الصهغيرة في   1,138,588  حجم المنشه ت متناهية الصهغر في المملكة

 ت فيه المنش ت منشية صغيرةي في الوقت الذي تجاو   150,788  جميع مناطن المملكة إلى نحو 
ومن هذا المنطلن تبر  الحاجة لإجراء  ي  (2024ة )منش تي  منشي18,723 المتوسطة حاج  اله  

بحو  حول تحسهين الخدمات والمنتجات في المنشه ت الصهغيرة والمتوسهطة في المملكة العربية  
في تع ي  الأداء وايجتماعية  السهههعوديةي بهدف التعرف على مدى إسههههام المهارات العاطفية 

 .وجودة الخدمات المقدمة

ن تصههميم الخدمات والمنتجات النوعية بشههكل احترافي يتطلب مهارات عاليةي ويعتمد بشههكل  أ
أسهههاسهههي على الذكاء العاطفي لفهم احتياجات الإنسهههان كعميلي وهو جانب محوري بالنسهههبة  

الخدمات   لتحسههههينالذكاء العاطفي   تيثيرللمنشهههه ت. ومن هذا المنطلني يرك  هذا البح  على 
يسههعى إلى دراسههة كيفية  حي   ي  في السههعودية  والمنتجات في المنشهه ت الصههغيرة والمتوسههطة

مسهههاهمة الذكاء العاطفي في تحسهههين جودة الخدمات وتطوير المنتجات في هذا المنشههه تي من  
توضههه   في المملكة العربية السههعودية  خلال تحليل أبعادا النظرية واسههتعران نماذج تطبيقية  

 .التفول التنافسي في بيئات الأعمال المعاصرةأثرا في تع ي  الأداء المهسسي وتحقين  
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 مشكلة الدراسة  .1.2
على الرغم من النمو الملحوظ للمنش ت الصغيرة والمتوسطة في المملكة العربية السعوديةي وما  

ي تواجه هذا المنشه ت تحديات كبيرة في 2030تحققه من مهشهرات اقتصهادية مهمة وفن رهية  
ويرجع ج ء كبير من ههذا  .تقهديم خهدمهات ومنتجهات عهاليهة الجودة تتوافن مع احتيهاجهات العملاء

التحديات إلى نقص القدرة على فهم المشهههاعر والتفاعل العاطفي مع العملاء بشهههكل فع الي مما  
يهثر سهلب ا على جودة تصهميم الخدمات والمنتجاتي وعلى قدرة المنشه ت على ايبتكار وتحقين  

 .التفول التنافسي

بنهاء  على ذلهكي يبر  التسهههههاهل البحثي حول مهدى تهيثير الهذكهاء العهاطفي لمصهههههممي الخهدمهات 
والمنتجات على جودة الخدمات وتطوير المنتجات في المنشهه ت الصههغيرة والمتوسههطة بالمملكة  
العربية السهههعوديةي وكيف يمكن لمهاراتهم العاطفية وايجتماعية أن تع   الأداء المهسهههسهههي 

 .م في تحسين تجربة العملاء وتحقين النمو المستدامهوتس

 

 فجوات على المستوى النظري .1.2.1
 

المشهههكلة النظرية لهذا الدراسهههة في وجود قصهههور لدى العديد من المنشههه ت الصهههغيرة تتمثل  
ا في  والمتوسهطة في اسهتيعاب وتطبين مفهوم الذكاء العاطفي لدى العاملين فيهاي مما يعكس نقصه 

ويبر  ههذا ي  الفهم العلمي للعلاقهة بين الهذكهاء العهاطفي وتحسهههههين جودة الخهدمهات والمنتجهات
القصههههور الحاجة إلى إجراء دراسههههات أكثر عمق ا توضهههه  الدور الذي يمكن أن يهديه الذكاء  
العهاطفي في تطوير الخهدمهات والمنتجهاتي وتع ي  هويهة المنشهههههية لهدى العميهل من خلال فهم 

 .احتياجاته وتلبيتها بفاعلية

وعلى الرغم من تعدد الدراسهات التي تناولت الأداء المهسهسهي في مختلف البيئات التنظيميةي إي 
أن الأبحها  التي تربط بين الهذكهاء العهاطفي وتطوير الخهدمهات والمنتجهات مها  الهت محهدودة  
ا في سهيال المنشه ت الصهغيرة والمتوسهطة داخل البيئة السهعوديةي التي  وغير واضهحةي خصهوصه 

 .وأنماطها الإداريةي والتفاعلية  يوايقتصادية يالثقافيةوصيتها  تتمي  بخص

كما أن العديد من الأطر النظرية السههههابقة رك ت على الجوانب السههههلوكية والعاطفية للعاملين 
دون ربطها المباشر بمخرجات الأداء الأساسية مثل جودة المنتج أو كفاءة الخدمةي مما أدى إلى 
وجود فجوة معرفية واضهحة في هذا المجال. ومن هنا تسهعى هذا الدراسهة إلى تسهليط الضهوء 

تحسهين  ( والبعد الإنتاجي للمنشهية )الذكاء العاطفيفية الدمج بين البعد العاطفي للموظف )على كي 
(ي بما يسههههم في سهههد الفجوات النظرية القائمةي ويسهههاعد في تطوير نماذج  الخدمات والمنتجات
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ي ممها يع   الفهم وتحسهههههين المنتج والخهدمهةعلميهة جهديهدة تفسهههههر العلاقهة بين الهذكهاء العهاطفي  
 .الأكاديمي لممارسات الإدارة الفع الة في السيال السعودي

 

 فجوات على المستوى التطبيقي  .1.2.2
 

على الرغم من أن الخدمات والمنتجات تمثل المخرجات الرئيسههة لأي منشههية صههغيرة أو متوسههطةي إي أن 
ضههههعف الوعي العاطفي   رةي فعند جودتها تتيثر بدرجة كبيرة بمسههههتوى الذكاء العاطفي لدى العاملين والإدا

ا إلى قصهههههور في جودة الخهدمهة وعهدم القهدرة على   إدارة اينفعهايت أو فهم احتيهاجهات العملاءي يهدي غهالبه 
 .وضعف ايبتكار في تطوير المنتجات 

وي لاحظ أن العديد من المنشههه ت الصهههغيرة والمتوسهههطة في المملكة العربية السهههعودية ترك  على الجوانب  
التشهههغيلية والفنية فقط دون ايهتمام الكافي بالجانب العاطفي والسهههلوكي للعامليني مما يقلل من قدرتها على  

ور في توظيف الذكاء العاطفي ينعكس  بناء علاقات فعالة مع العملاء أو اسههتيعاب متطلباتهم بدقة. هذا القصهه
 .سلب ا على رضا العملاءي واستمرارية العلاقة معهمي وجودة ما ي قدَّم من منتجات وخدمات 

ومن هنا تنشههي الفجوة التطبيقية في هذا الدراسههةي إذ ي ت ال المنشهه ت السههعودية تفتقر إلى لليات عملية تدمج  
ومن ثم تيتي أهمية هذا البح   .مهارات الذكاء العاطفي ضههمن عمليات تحسههين الخدمات وتطوير المنتجات 

في تحليل وقياس أثر الذكاء العاطفي على جودة الخدمات والمنتجاتي وتقديم نموذج تطبيقي يسهاعد المنشه ت 
 .تع ي  التنافسية في السول المحليوكفاءة اينتاج لعلى توظيف هذا الذكاء كيداة استراتيجية لتحسين الأداء 

 

 أهمية الدراسة .1.3
 

الدراسههة أهميتها النظرية من كونها تسههاهم في سههد فجوة معرفية واضههحة في الأدبيات    كتسههبت 
العلمية المتعلقة بالذكاء العاطفي وجودة الخدمات والمنتجاتي خاصهة في بيئة المنشه ت الصهغيرة 

إذ رك  ت معظم الدراسههات السههابقة على الجوانب   .والمتوسههطة في المملكة العربية السههعودية
النظرية والسهلوكية للعاملين دون ربطها مباشهرة بمخرجات الأداء المهسهسهي مثل جودة المنتج  
ا مفاهيمي ا يوضهه  العلاقة بين الذكاء العاطفي ومخرجات الأداء  والخدمة. وتوفر الدراسههة إطار 

ثير المهارات العاطفية للعاملين على تحسهههين  المهسهههسهههيي مما يع   الفهم الأكاديمي لكيفية تي
 .والمنتجاتجودة الخدمات 
 على المستوى النظري:  .1.3.1

 

النظرية من كونها تسهاهم في سهد فجوة معرفية واضهحة في الأدبيات   أهمية الدراسهة من الناحية
العلمية المتعلقة بالذكاء العاطفي وجودة الخدمات والمنتجاتي خاصهة في بيئة المنشه ت الصهغيرة 
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السههابقة على الجوانب    إذ رك  ت معظم الدراسههات .والمتوسههطة في المملكة العربية السههعودية
النظرية والسهلوكية للعاملين دون ربطها مباشهرة بمخرجات الأداء المهسهسهي مثل جودة المنتج  
ا مفاهيمي ا يوضهه  العلاقة بين الذكاء العاطفي ومخرجات الأداء  والخدمة. وتوفر الدراسههة إطار 

المهارات العاطفية للعاملين على تحسهههين  المهسهههسهههيي مما يع   الفهم الأكاديمي لكيفية تيثير  
 .جودة الخدمات والمنتجات

 على المستوى التطبيقي: .1.3.2

تسهاعد الدراسهة في تقديم حلول عملية للمنشه ت الصهغيرة والمتوسهطة لتوظيف الذكاء العاطفي 
في تحسهههين جودة الخدمات والمنتجات. إذ توفر توصهههيات لتطوير مهارات العاملين في إدارة  
اينفعهايت وبنهاء علاقهات فعه الهة مع العملاءي ممها ينعكس على رفع رضههههها العملاءي وتحسهههههين  

كما تقدم   .كيني و يادة كفاءة المنشههه ت وتع ي  تنافسهههيتها في السهههول المحليتجربة المسهههتهل
الدراسههههة بيانات ميدانية دقيقة تسههههاعد الباحثين والإداريين على فهم كيفية دمج الذكاء العاطفي 

على مسههتوى شههكل المنتجات  ضههمن اسههتراتيجيات الأداء المهسههسههي لتحقين نتائج ملموسههة  
 .والخدمات

 أسئلة الدراسة  .1.4
كيف يمكن للذكاء العاطفي لدى العاملين والإدارة في المنشآت الصغيرة والمتوسطة  "   سهال البح  الرئيسي

الاسععععتراتيجيات العملية في المملكة العربية السعععععودية تحسععععين جودة الخدمات وتطوير المنتجات  وما  
 " لتوظيف هذا الذكاء لتعزيز الأداء المؤسسي والتنافسية؟

العلاقة بين بالةاءةالبالعةالدىبلةعابالعةاالإن بةاوتاسيبةالمةةةةن بال    ةا ببالسؤؤؤؤاال ال الأو ا ول   ؤا   •
 ةاطويرهابفىبال  شآ بالصغنريبةال  وسط ؟

الأيعةاتبالرينمةةةة بللإةاءالبالعالدىبلاعيبالواىبالاااىةباتاسيبات،دعات ةببالسؤؤؤؤاال ال الأو ال:ؤااو   ا  •
 ال عالفةبال هاسا باتج  اان (بال ىباؤثربالإىبجوتيبالخعاا بةال    ا ؟

ال لعيا بال ىباواجهبال  شةةآ بالصةةغنريبةال  وسةةط بفىباوذنفبالاءالببالسؤؤاال ال الأو ال:ال    ا  •
 العالدىبل لمن بالأتالبال ؤسمى؟

اتسةة راان نا بالع لإن بةال واةةنا بال ىبي ل بللإ  شةةآ بال نهابل وذنفببالسؤؤاال ال الأو الاا:    ا  •
 ةال    ا بةزياتيبال  افمن ؟بالاءالبالعالدىبفىباعزيزبجوتيبالخعاا ب
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 قائمة المراجع 
 ( 2024) نشآت   لأن الا:  ال:ال  %3.1 ليون  نشأة صغياة و توسطة فو المملكة :زيادة  1.3 نشآت"  " •

 (Goleman, 1995; Mayer & Salovey, 1997)  هوم الذكاء العاط و  •
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