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 . المقدمة 1.1

في ظل التغيرات المتسارعة التي يشهدها عالم الأعمال، أصبح التركيز على المهارات غير  

الذكاء العاطفي،   .التقنية، مثل الذكاء العاطفي، ضرورة حتمية لضمان نجاح الأفراد والمنظمات 

الذي يشمل القدرة على التعرف على المشاعر الذاتية ومشاعر الآخرين، وتنظيمها، والتعامل  

  .معها بفعالية، يلعب دورًا محوريًا في تحسين أداء الموظفين وتعزيز بيئة العمل الإيجابية 

 

( إلى أن الذكاء العاطفي يتضمن خمسة مكونات رئيسية: الوعي  1995يشير دانييل جولمان ) 

هذه المكونات تساهم في   .الذاتي، والتنظيم الذاتي، والتحفيز، والتعاطف، والمهارات الاجتماعية

التفاعل الإيجابي بين الموظفين، وتحسين قدرتهم على التعامل مع الضغوط، واتخاذ   تعزيز 

  .قرارات فعالة

 

ففي دراسة أجراها   .أظهرت الدراسات أن الذكاء العاطفي يرتبط ارتباطًا وثيقًا بالأداء الوظيفي

( في ماليزيا، تبين أن الذكاء العاطفي يؤثر بشكل إيجابي على أداء  2018كريشمان وآخرون )

كما أشار   .الموظفين، خاصة في مجالات الإدارة الذاتية والوعي الاجتماعي وإدارة العلاقات 

بشكل  اداء الموظفين( إلى أن الذكاء العاطفي يتنبأ ب 2011تحليل تلوي أجراه أوبويل وآخرون )

  .ملحوظ

 

ن إدراك في السياق العربي، أظهرت دراسة أجريت في دولة الإمارات العربية المتحدة أ

الموظفين لذكاء مديريهم العاطفي يفسر نسبة كبيرة من التباين في رضاهم الوظيفي وارتباطهم  

هذه النتائج تؤكد أهمية تطوير الذكاء العاطفي لدى القادة    .(Alkahtani, 2011)بالمجموعة

  .لتعزيز الأداء الجماعي وتقليل معدلات دوران الموظفين 

 

بالإضافة إلى ذلك، يلعب الذكاء العاطفي دورًا في تعزيز رفاهية الموظفين وتقليل معدلات  

( إلى أن الذكاء العاطفي يتنبأ  2021تشير دراسة كاريمي وآخرون ) .الاحتراق الوظيفي

  .بالتمكين النفسي وجودة الرعاية المقدمة، مما يساهم في تحسين الأداء العام للموظفين

 

 تزال هناك فجوات في فهم العلاقة بين الذكاء العاطفي  على الرغم من هذه النتائج الإيجابية، لا

لذلك، يسعى هذا البحث إلى استكشاف   .والأداء الوظيفي، خاصة في السياقات الثقافية المختلفة
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دور الذكاء العاطفي في تحسين أداء الموظفين، مع التركيز على الفجوات النظرية والتطبيقية،  

 .وأهمية البحث على المستويين النظري والتطبيقي 

في العقود الأخيرة، لم تعد الكفاءة التقنية وحدها كافية لتحقيق التميز المهني، بل أصبح من  

الضروري امتلاك الموظف لمهارات ناعمة تعزز من تعامله مع محيطه الوظيفي، وتدفعه  

للتكيف مع التحديات المتزايدة في بيئة العمل المعاصرة. من بين هذه المهارات، يبرز الذكاء  

كعنصر جوهري يؤثر في جودة التواصل، وسرعة اتخاذ القرار، وتحقيق التوازن بين   العاطفي

 .العمل والحياة الشخصية

 

وقد بينت الأدبيات أن الموظفين ذوي الذكاء العاطفي العالي يتمتعون بقدرة أكبر على التحكم في  

ومديريهم، مما   انفعالاتهم، وتحليل المواقف بطريقة موضوعية، والتعامل بمرونة مع زملائهم 

يؤدي إلى تعزيز بيئة عمل أكثر تعاونًا وأقل توترًا. كما أن القادة الذين يمتلكون ذكاءً عاطفياً  

مرتفعًا، غالبًا ما ينجحون في تحفيز فرقهم وتحقيق نتائج ملموسة على صعيد الأداء والإنتاجية  

 .والرضا الوظيفي

 

ولا يقتصر تأثير الذكاء العاطفي على الجانب الفردي فحسب، بل يمتد ليشمل تحسين الأداء  

المؤسسي العام، إذ تعُد المؤسسات التي تعزز الذكاء العاطفي في ثقافتها التنظيمية أكثر قدرة  

ء  على مواجهة التغيرات والتكيف مع الأزمات وتحقيق أهدافها الاستراتيجية بكفاءة أعلى. فالذكا

، مما يقلل  أداء الموظفين  ماء، ورفع مستوى  العاطفي يسهم في خفض النزاعات، وتعزيز الانت

 .من معدلات الدوران الوظيفي ويزيد من استقرار المؤسسة

 

وتتزايد أهمية هذا الموضوع في عصر ما بعد الجائحة، حيث أصبحت المؤسسات بحاجة ملحة  

إلى موظفين قادرين على التعامل مع الضغوط النفسية والبيئات المتغيرة باستمرار. كما أظهرت  

التحولات الرقمية والانتقال إلى نماذج العمل الهجينة الحاجة إلى تعزيز مهارات التفاعل  

والإداري لدى الموظفين لضمان تماسك فرق العمل عن بعد، والحفاظ على مستويات  العاطفي  

 .عالية من الأداء الوظيفي

 

العاطفي وتحسين أداء   بناءً على ذلك، يأتي هذا البحث ليسلط الضوء على العلاقة بين الذكاء

الموظفين من منظور شامل، يراعي العوامل النفسية والاجتماعية والتنظيمية المؤثرة في بيئة  
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العمل، ويهدف إلى تقديم رؤية تطبيقية تدعم المؤسسات في بناء استراتيجيات فعالة لتطوير  

 .الذكاء العاطفي كأداة لتحسين الأداء العام

 

 البحث  ة. مشكل 1.2

 

ا في الدراسًًات  رغم الاعتراف المتزايد بأهمية الذكاء العاطفي في بيئة العمل، إلا أن هناك نقصًًً

تتمثل   .التي تسًتكشًف تأثيره المباشًر على أداء الموظفين، خاصًة في السًياقات الثقافية المختلفة

مشكلة البحث في الحاجة إلى فهم أعمق لكيفية تأثير الذكاء العاطفي على الأداء الوظيفي، وتحديد  

 .العوامل الوسيطة التي قد تؤثر في هذه العلاقة

 

 

 : فجوات على المستوى النظري. 1.2.1

بالرغم من التوسع في دراسة الذكاء العاطفي في مجالات متعددة، إلا أن هناك قصورًا في الأطر 

النظرية التي توضًًًًح بعمق العلاقة بين مكونات الذكاء العاطفي وأداء الموظفين، وخاصًًًًة في 

 القطاعات غير التقليدية مثل القطاع غير الربحي أو الحكومي. كما أن العديد من الدراسات تركز

ادة  ل القيً أثير المتغيرات الوسًًًًًيطًة مثً ل دون التطرق لتً اطفي كمتغير مسًًًًًتقً اء العً ذكً على الً

ًًل ًًمً ًًعً الً ًًوط  ًًغً ضًًًًً أو  ًًة،  ًًيً ًًمً ًًيً ًًظً ًًنً ًًتً الً ًًة  ًًافً ًًقً ًًثً الً أو  ًًة،  ًًيً ًًلً ًًويً ًًحً ًًتً  .الً

 

 : على المستوى التطبيقي ت . فجوا1.2.2

رغم وجود مؤشًرات قوية على تأثير الذكاء العاطفي على الأداء، إلا أن الواقع العملي يظُهر قلة 

ًًية التي تعتمد على التدريب الفعلي لتطوير الذكاء العاطفي. كما أن القياس   ًًسً في البرامج المؤسً

يزال محًًدودًا، حيًًث تفتقر الكثير من    مًًا  الموظفيناداء  الميًًداني لأثر الًًذكًًاء العًًاطفي على  

 .المؤسسات إلى أدوات قياس دقيقة أو نماذج تقييم فعالة لهذا الجانب 

 

 وى أداء الموظفين؟ ما دور الذكاء العاطفي في تحسين مست  الرئيسي:سؤال البحث 
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 الدراسة  ة. اهمي 1.3

 

ًًين   ًًليطه الضًًوء على دور الذكاء العاطفي كعامل مؤثر في تحس تظهر أهمية هذا البحث في تس

ًًلوك الوظيفي. كما يسًًًهم في  أداء الموظفين، من خلال فهم العلاقة بين المهارات العاطفية والسً

تقديم رؤية علمية يمكن الاسًتفادة منها في تطوير برامج تدريبية تسًاعد على رفع كفاءة العاملين  

ًًين بيئة العمل وبناء فرق أكثر تفاعلاً  و ًًات بأداة فعالة لتحسًً ًًسًً زيادة إنتاجيتهم، ويزوّد المؤسًً

 .واستقرارًا

 

  :المستوى النظري ى. عل.11.3
 

يسًاهم هذا البحث في سًد الفجوة المعرفية من خلال تقديم إطار متكامل يربط بين الذكاء العاطفي  

خلال تحليل المكونات الدقيقة للعلاقة بينهما. كما   من  الموظفيناداء  كمفهوم نفسًي تنظيمي، وبين  

يعزز البحًث من بنًاء نظريًة محليًة تراعي خصًًًًًوصًًًًًيًة السًًًًًيًاق الثقًافي الخليجي والعربي،  

 .ويضيف للأدبيات الأكاديمية من خلال الجمع بين رؤى علم النفس الإداري وسلوكيات العاملين

 

 . على المستوى التطبيقي: 1.3.2

 

على صعيد الممارسة، يمكن أن يقدم البحث توصيات عملية لصناع القرار داخل المؤسسات،  

لبناء استراتيجيات تدريب وتقييم تعتمد على الذكاء العاطفي كأداة لتحسين الأداء الوظيفي. كما  

يمكن أن يدعم تصميم برامج تنموية مستدامة لتطوير المهارات العاطفية والاجتماعية للموظفين  

 .مختلف المستويات الوظيفية في

ومن المتوقع أن يسهم البحث في بناء أدوات تقييم مهني تساعد مديري الموارد البشرية على  

قياس مستوى الذكاء العاطفي بدقة وربطه بالأداء الفعلي للموظف، مما يتيح إمكانية التوظيف  

 .الأفضل، والتدريب المستهدف، وتحديد الكفاءات القابلة للتطوير
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 الدراسة  ة. اسئل1.4

 

 ؟أداء الموظفينعلى الذكاء العاطفي ما دور  البحث الرئيسي: سؤال 

 

 ؟الموظفين أداءعلى  الوعي بالعواطفما مدى تأثير  :1الفرعي  السؤال ▪

 ؟أداء الموظفينتحسين من قبل القادة في  استخدام العاطفةما هو دور  :2الفرعي  السؤال ▪

ًًتوى  بين القادة والموظفين على    التفاؤل وفهم العواطفكيف تؤثر    :3الفرعي    السؤؤؤؤال ▪ مسً

 ؟أداء الموظفين

 

 

 

 

 

 الدراسة  ف. اهدا1.5

 

 . الموظفين  على التزامالذكاء العاطفي الهدف الرئيسي: دراسة دور   

 

 . ة الشرك موظفين أداءعلى   الوعي بالعواطفتأثير تقييم  : 1الهدف الفرعي  ▪

 . أداء الموظفين تحسين في  استخدام العاطفة دور تقييم  : 2الهدف الفرعي  ▪

 . أداء الموظفين مستوى على   التفاؤل وفهم العواطف دراسة تأثير  : 3الهدف الفرعي  ▪
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 الدراسة  ت. فرضيا1.6

 

أداء  والذكاء العاطفي الفرضية الرئيسية: توجد علاقة معنوية ذات دلالة احصائية بين  

 الموظفين 

 

الوعي بالعواطف  بين توجد علاقة معنوية ايجابية ذات دلالة احصائية  : 1الفرضية الفرعية  ▪

 أداء الموظفين و

استخدام العاطفة   إحصائية بين توجد علاقة معنوية ايجابية ذات دلالة  : 2الفرضية الفرعية  ▪

 أداء الموظفين و

التفاؤل وفهم  توجد علاقة معنوية ايجابية ذات دلالة احصائية بين  : 3الفرضية الفرعية  ▪

 أداء الموظفين والعواطف 

 الدراسة  ج. نموذ1.7

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

H1،Ha،Hb،Hc  

المستقل المتغير  التابع  المتغير    

ة(: صمم بواسطة الباحث1)الشكل    

 يوضح الشكل التالي بين متغيرات البحث وفرضيات البحث كما يلي 

 أداء الموظفين 

 الذكاء العاطفي

الوعي ▪

 بالعواطف 

استخدام ▪

 العاطفة 
التفاؤل وفهم ▪

 العواطف
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 الميدانية  ة. الدراس1.8

 

ًًالات السًًًعودية ًًركة الاتصً ًًد شً ًًي قطًًًاع   (STC)تعًُ ًًدة فً ًًرز الشًًًركات الرائً ًًن أبً مً

ًًث  ًًاض، حي ًًة الري ًًي مدين ًًا الرئيسًًي ف ًًع مقره ًًة السًًعودية، ويق ًًة العربي الاتصًًالات بالمملك

تضًًم عًًددًا كبيًًرًا مًًن المًًوظفين فًًي مجًًالات إداريًًة وتقنيًًة وخدميًًة مختلفًًة، ممًًا يجعلهًًا 

بيئًًًة مناسًًًبة لإجًًًراء دراسًًًة ميدانيًًًة حًًًول دور الًًًذكاء العًًًاطفي فًًًي تحسًًًين أداء 

المًًوظفين. وتهًًدف هًًذه الدراسًًة إلًًى التعًًرف علًًى مسًًتوى الًًذكاء العًًاطفي لًًدى مًًوظفي 

ًًة   STCشًًركة ًًة العلاق ًًى دراس ًًوظيفي، إضًًافة إل ًًم ال ًًتوى أدائه ًًاس مس ًًاض، وقي ًًي الري ف

بًًًين الًًًذكاء العًًًاطفي وأداء المًًًوظفين فًًًي بيئًًًة عمًًًل تتسًًًم بًًًالتطور السًًًريع وضًًًغوط 

قًًًد اعتمًًًدت الدراسًًًة علًًًى المًًًنهج الوصًًًفي العمًًًل والتعامًًًل المباشًًًر مًًًع العمًًًلاء. و

ًًث شًًملت الاسًًتبانة محًًاور  ًًات، حي ًًأداة رئيسًًية لجمًًع البيان ًًي باسًًتخدام الاسًًتبانة ك التحليل

ًًاطف،  ًًالات، والتعً ًًبط الانفعً ًًذات، وضً ًًوعي بالً ًًل الً ًًاطفي مثً ًًذكاء العً ًًاد الً ًًاس أبعً لقيً

ًًل،  ًًودة العم ًًث ج ًًن حي ًًوظفين م ًًاس أداء الم ًًاور لقي ًًب مح ًًى جان ًًارات التواصًًل، إل ومه

ًًة وجًًًود  ًًائج الدراسً ًًاون، والقًًًدرة علًًًى حًًًل المشًًًكلات. وأظهًًًرت نتً والالتًًًزام، والتعً

ًًم  ًًتوى أدائه ًًوظفين ومس ًًدى الم ًًاطفي ل ًًذكاء الع ًًتوى ال ًًين مس ًًة ب ًًة ذات دلال ًًة إيجابي علاق

الًًوظيفي، حيًًث تبًًيّن أن المًًوظفين الًًذين يتمتعًًون بدرجًًة عاليًًة مًًن الًًذكاء العًًًاطفي 

ًً ًًل م ًًى التعام ًًدرة عل ًًر ق ًًانوا أكث ًًزملاء ك ًًع ال ًًي التواصًًل م ًًل، وأفضًًل ف ع ضًًغوط العم

ي شًًركة ا وجًًودة فًًي أداء مهًًامهم. وتؤكًًد هًًذه النتًًائج أهميًًة تبنًًّ  والعمًًلاء، وأكثًًر التزامًًً

STC  ًًا ًًدى المًًوظفين لم ًًذكاء العًًاطفي ل ًًز مهًًارات ال ًًة تهًًتم بتعزي ًًة وتنموي ًًرامج تدريبي لب

 ( STC) شًًركة  .كفًًاءة بيئًًة العمًًل ورفًًع المًًوظفيناداء لهًًا مًًن أثًًر واضًًح فًًي تحسًًين 

. 
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 ة . المقدم 2.1

 

يعُد الذكاء العاطفي من العوامل الأساااسااية التي تسااهم يي تحسااين وداء الموثفينا حيث يسااا دهم  

 لى يهم مشااا رهم وادارتها بفعاليةا والتعامل اجيجابي مع ارخرين داخل بي ة العملا مما يع   

ارات التعاون وي يد من اجنتاجية وجودة الأداء. كما يسااهم يي تقليل غاغوط العملا وتحساين مه

التواصااالا وبناء  ت ات مهنية  ائمة  لى الثقة والاحترااا الأمر الذي ينعإي ايجابعا  لى تحقي   

 .وهداف المنظمة بإفاءة و لى

 

 

 

الذكاء العاطفي . مفهوم 2.2  

 

 التعريفات  

الذكاء العاطفي بأنه  درة الفرد  لى ادراك مشا ره ومشا ر ارخرين ويهمها وتنظيمها    يعُرف  •

  .واستخدامها بطريقة ايجابية يي توجيه السلوك والتفإير

يشااير الى مهارات تسااا د  لى التفا ل الفعمال مع ارخرين وتحقي  التوا ن النفسااي والنجا     •

  .المهني

يه ماير وسالويي بأنه مجمو ة من القدرات العقلية التي تشمل ادراك العواطف واستخدامها    •  رم

  .(Mayer & Salovey, 1997) ويهمها وتنظيمها

ياه جولماان  • باأناه القادرة  لى التعرف  لى المشااااا ر الاذاتياة ومشااااا ر ارخرينا وتحفي     رم

  .(Goleman, 1995) الذاتا وادارة الانفعالات يي العت ات 

وون وناه مجمو اة من الإفااءات  ير المعريياة التي تساااااا اد الفرد  لى التإيف مع -يرى باار  •

 .(Bar-On, 2006) الضغوط ومتطلبات الحياة
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 ابعاده  
 

  :(Goleman, 1998)نموذج جولمان 

  .الو ي الذاتي: ادراك الفرد لمشا ره وتأثيرها •

  .تنظيم الذات: التحإم يي الانفعالات وادارتها •

  .الدايعية: توجيه السلوك لتحقي  الأهداف •

  .التعاطف: يهم مشا ر ارخرين •

  .المهارات الاجتما ية: بناء  ت ات يعمالة والتواصل الجيد  •

  On, 2006):-(Barأون-نموذج بار 

  .الإفاءة الشخصية )مثل الو ي الذاتي وتقدير الذات( •

  .الإفاءة الاجتما ية )مثل التعاطف والمسؤولية الاجتما ية( •

  .ادارة الضغوط )التحإم يي التوتر( •

  .التإيف )المرونة وحل المشإتت( •

  .الم اج العاا )التفاؤل والسعادة( •

  :(Mayer & Salovey, 1997)نموذج ماير وسالوفي 

  .ادراك العواطف •

  .استخداا العواطف يي التفإير •

  .يهم العواطف •

  .تنظيم العواطف •

 

 تطوراته  

باادو المفهوا من يإرة لالااذكاااء الاجتمااا يل التي طرحهااا ثورنااداياار يي ووائاال القرن   •

  .العشرين

  .تطور مع نظرية الذكاءات المتعددة لجاردنر التي تضمنت الذكاء الشخصي والاجتما ي •

  .ثهر بشإل  لمي واغح يي التسعينيات مع ماير وسالويي •
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ا حديثعا من ختل الدراساااات التي تربطه   • الوثيفي    اوالرغااا  الموثفين أداءبشاااهد تطورع

 .(Mayer et al., 2004) والصحة النفسية

 

 

 نظرياته   
 

  :(Ability Model) نموذج القدرة  •

  .يرك   لى الذكاء العاطفي كقدرات  قلية لمعالجة المعلومات الانفعالية •

  .(Mayer et al., 2004) يشمل ادراك ويهم وتنظيم العواطف •

  :(Mixed Model) النموذج المختلط  •

  .يجمع بين القدرات العقلية والسمات الشخصية •

  .(Goleman, 1998) يربط الذكاء العاطفي بالأداء القيادي والمهني •

  :(Trait Model) نموذج السمات  •

  .يرى الذكاء العاطفي كج ء من الشخصية •

 .(Petrides, 2009) يرك   لى ادراك الفرد لقدراته العاطفية •

 

 أداء الموظفين   م. مفهو2.3

 

 تعريفاته:  

: " هو تحقيق وإتمًام المهًام  اداء الموظفين :منهاا  رناذك  الموثفيناداء  تعاددت التعااريف مفهوا لقاد  

المكونًة للوظيفًة وهو يعكس الكيفيًة التي يحقق بهًا الفرد متطلبًات الوظيفًة وغًالبًا يحًدث لبس أو 

تًداخًل بين ال الأداء والجهًد فًالجهًد يشًًًًًير إلى الطًاقًة المبًذولًة إمًا الأداء فيقًاس على أسًًًًًاس  

ًًطة والمهام المختلفة التي يتكون منها عمله والكيفية    كما يعرف :. النتائج" "هو قيام الفرد بالأنشً
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العمليًات الإنتًاجيًة والعمليًات المرافقًة لهًا . بًاسًًًًًتخًدام   التي يؤدي بهًا العًاملون مهًامهم ، أثنًاء

 وسائل الإنتاج والإجراءات التحويلية الكمية والكيفية ". 

وهو أيضًًا : " سًًلوك وظيفي هادف لا يظهر نتيجة قوى أو ضًًغوط نابعة من داخل الفرد فقط، 

 ." ولكنه نتيجة تفاعل وتوافق بين القوى الداخلية للفرد والقوى الخارجية المحيطة به

أنه ذلك النشًاط أو المهارة أو الجهد المبذول   ىعل  الموظفيناداء  اسًتنادا مما سًبق يمكن تعريف  

من طرف الفرد سًًًواء كان هذا الجهد عضًًًليا أو فكريا من أجل أتمام مهام الوظيفة الموكلة له، 

 )مسعودي(.ويحقق من خلاله الأهداف المسطرة من قبل المنظمة.

 

 ابعاده 

 :مفهوا متعدد الأبعادا ويمإن تحديد وهم وبعاده  لى النحو التالي وه الموثفيناداء   

ًًية   :(Task Performance) الأداء المهمة  -  ًًير إلى المهام والواجبات الرئيسً ويشً

ة اليً اءة وفعً ا الموظف بكفً ة، والتي يقوم بهً  & Borman) المحًددة في وصًًًًًف الوظيفً

Motowidlo, 1997).   ة إليًه ام الموكلً ويتضًًًًًمن هًذا البعًد مًدى إنجًاز الموظف للمهً

 .وجودة عمله

ويشًير إلى السًلوكيات التي تدعم  :(Contextual Performance) الأداء السؤياقي  - 

البيئة التنظيمية والاجتماعية للمنظمة، مثل المبادرة الشًخصًية والتعاون مع الزملاء وتقديم  

ًًاعدة ًًاهمة   .(Borman & Motowidlo, 1997) المسًً وهذا البعد يعكس مدى مسًً

 .الموظف في تحسين بيئة العمل

ويشًًًًًير إلى قًدرة الموظف على   :(Adaptive Performance) الأداء التكيفي  - 

 تعًديًل سًًًًًلوكيًاتًه واسًًًًًتجًابًاتًه لمواجهًة التغييرات والمتطلبًات المتجًددة في بيئًة العمًل

(Pulakos et al., 2000). وهذا البعد يعكس مرونة الموظف وقدرته على التكيف. 

وهي  :(Counterproductive Work Behaviors) السؤؤؤؤلوكيات السؤؤؤؤلبية  - 

 السًلوكيات التي تضًر بالمنظمة، مثل الغياب المتكرر والسًرقة وإسًاءة اسًتخدام الموارد 

(Rotundo & Sackett, 2002).  الموظف في انخراط  ًًدى  يعكس م ًًد  البع ًًذا  وه

 .سلوكيات ضارة بالمنظمة

إن فهم هذه الأبعاد المختلفة للأداء الوظيفي يسًًًاعد المنظمات على تصًًًميم نظم تقييم أداء  

 فعالة وشاملة، والتركيز على تطوير الجوانب المهمة لأداء الموظفين
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 تطوراته  

  

موغاااوا واساااع ومتعدد الجوانكا ويمإن تلخيا بعو التطورات البار ة  وه  الموثفيناداء  لتطور يي  

 : لى النحو التالي

خلال   نم  الموظفيناداء هناك اتجاه متزايد نحو تقييم    التركيز على الكفاءات والمهارات:  - 

دلاً من التركيز فقط على المخرجًات  ة بً ارات الفرديً اءات والمهً اس الكفً  Campion) قيً

et al., 2011).  اعد في تحديد نقاط القوة والضًعف لدى الموظفين ووضًع خطط هذا يسً

 تطوير وتدريب مناسبة.

وأتمتًة العًديًد   تمكن التطورات التكنولوجيًة من رقمنًة  الاسؤؤؤؤؤتخؤدام المتزايؤد للتكنولوجيؤا: - 

ًًة ًًافي ًًة والشًًًًًف الموضًًًًًوعي ًًد من  يزي ًًا  تقييم الأداء، مم ًًات   & Cascio) من عملي

Montealegre, 2016).  كما أن الأدوات التكنولوجية تساعد في جمع بيانات أداء أكثر

 .تفصيلاً وتحليلها بشكل أكثر فعالية

هناك اهتمام متزايد بتطوير الموظفين بشًكل مسًتمر من   التركيز على التنمية المسؤتمرة:  - 

ًًل اد على تقييم أداء سًًًًًنوي منفصًًً دلاً من الاعتمً ب والتطوير المهني، بً دريً  خلال التً

(Aguinis & Kraiger, 2009). هذا يساعد في ضمان استمرارية التحسين والنمو. 

ك   إدارة الأداء المتكؤاملؤة:    ا في ذلً املاً، بمً ات نحو نهُج إدارة الأداء أكثر تكً ه المنظمً تتجً

ربط أهًداف الموظفين بًأهًداف المنظمًة وتوفير التغًذيًة الراجعًة والتوجيًه المسًًًًًتمر 

(DeNisi & Murphy, 2017 ًًمان محاذاة جهود الموظفين مع ًًاعد في ضً (. هذا يسً

 استراتيجية المؤسسة.

 

 

 نظرياته 

التوقعؤؤات  - ):(Expectancy Theory) نظريؤؤة  ًًا فروم  (، Vroom, 1964وضًًًًًعه

 عن إدراك الموظف لأنه سيؤدي إلى نتائج مرغوبة جينت الموظفيناداء وتفترض أن 

(، وتفترض أن Adams, 1963وضًًًًًعهًا آدامز ):(Equity Theory) نظريؤة العؤدالؤة  -

 الموظف يقارن مدخلاته )الجهد المبذول( بمخرجاته )المكافآت(، ويسعى إلى تحقيق التوازن
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 ,.Locke et alوضًًًًعها لوك وآخرون ):(Goal-Setting Theory) نظرية الهدف  -

 (، وتفترض أن الأهداف الواضحة والتحفيزية تؤدي إلى أداء أفضل.1981

دورا ):(Self-Efficacy Theory) نظريؤة الكفؤاءة الؤذاتيؤة  - انً ا بً  ,Banduraوضًًًًًعهً

 (، وتفترض أن إدراك الموظف لقدراته يؤثر على مستوى أدائه1986

، مما يساعد  نللموظفي  الموظفيناداء هذه النظريات توفر إطارًا نظريًا لفهم العوامل المؤثرة على  

 المنظمات على تصميم ممارسات إدارية فعالة لتحفيز وتطوير أداء الموظفين.

 وهناك أيضا عوامل مؤثرة على أداء الموظفين: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 ( المصدر:)مسعودي( 3)الشكل 
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 و أداء الموظفين الذكاء العاطفيبين  ة. العلاق2.4

 

ا  ند تطبيقه يي بي ة   تتجلى العت ة بين الذكاء العاطفي وتحسين وداء الموثفين بشإل وكثر وغوحع

ا حياث يعتماد نجاا  العمال يي  طااا الاتصااااالات  لى ساااار اة  stc  مال متقادماة مثال شااااركاة

الاسااااتجااباةا وجودة الخادماةا وكفااءة التفاا ال بين الموثفين والعمتء. ياالاذكااء العااطفي يمإمن  

الموثفين من يهم مشااا رهم والتحإم ييها بفعاليةا مما يسااا دهم  لى التعامل مع غااغوط العمل 

ث  لى مسااااتوى  االا من التركي  واجنتااجياة. كماا ون  ادرة اليومياة وتقليال التوترا وباالتاالي الحفاا

الموثف  لى ادارة انفعالاته تساهم يي تجنك ردود الفعل السالبية يي الموا ف الحسااساةا خاصاة  

 .امل مع العمتء وو وثناء الأ مات التشغيليةيي التع

ومن جانك آخرا يع   الذكاء العاطفي مهارات التواصااال الفعمال داخل بي ة العملا حيث يصااابح  

الموثفون وكثر  درة  لى التعبير  ن ويإارهم بوغاااو  ويهم ارخرينا مما يقلل من ساااوء الفهم 

وي يد من كفاءة التنساااي  بين الفرق المختلفة داخل الشاااركة. وهذا الأمر مهم بشاااإل خا  يي 

التي تعتماد  لى العمال الجماا ي والتإاامال بين اجدارات لتحقي  وهادايهاا  stc يرة مثالشااااركاة كب

الاساااتراتيجية. كما ون تنمية التعاطف لدى الموثفين تساااهم يي تحساااين جودة العت ات المهنيةا  

 .وتع   رو  التعاونا مما يؤدي الى بي ة  مل ايجابية تد م اجبداا والابتإار

ا محوريعا يي تحساااين تجربة العميلا حيث  وييما يتعل  بخدمة العمتءا يلعك الذكاء العاطفي دورع

يساا د الموثفين  لى يهم احتياجات العمتء ومشاا رهم والتعامل معهم بأسالور مرن واحتراييا  

ا وسااسايعا يي  طاا   مما يريع من مساتوى رغاا العمتء ويع   ولاءهم للشاركة. وهذا يعد  نصارع

لاتصااالات الذي يشااهد منايسااة  الية ويتطلك الحفاث  لى العمتء الحاليين واسااتقطار  متء ا

 .جدد 

كما يسهم الذكاء العاطفي يي تطوير مهارات حل المشإتت واتخاذ القراراتا اذ يسا د الموثفين  

 لى الموا ناة بين الجواناك العقتنياة والعااطفياة  ناد مواجهاة التحاديااتا مماا يؤدي الى  رارات 

بناءةا  وكثر د ة ويعالية. باجغااية الى ذلرا يسااهم يي ادارة الصارا ات داخل بي ة العمل بطريقة  

 .حيث يتم التعامل مع الختيات بهدوء وموغو يةا مما يقلل من تأثيرها السلبي  لى الأداء العاا

و لى المسااااتوى القياديا يعُد الذكاء العاطفي من وهم الساااامات التي يجك ون يتمتع بها القادة يي 

ا حياث يمإمنهم من يهم احتيااجاات الموثفين وتحفي هم وبنااء  ت اات  اائماة  لى الثقاة stc شااااركاة
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والاحتراا. يالقائد الذكي  اطفيعا يساتطيع خل  بي ة  مل دا مة تشاجع الموثفين  لى تقديم ويضال  

ما لديهما مما يؤدي الى  يادة مسااتوى الرغااا الوثيفي والانتماء التنظيمي. كما ون هذا النوا من  

شاااإل القيادة يساااهم يي تطوير الإفاءات البشااارية وتحقي  الاساااتقرار الوثيفيا وهو ما ينعإي ب

 .مباشر  لى تحسين الأداء المؤسسي

ا اساااتراتيجيعا يي تحساااين وداء   وبناءع  لى ما ساااب ا يمإن القول ان الذكاء العاطفي يمثل  نصااارع

ا حيث يسااهم يي ريع كفاءة الأيرادا وتع ي  جودة العت ات المهنيةا  stc الموثفين داخل شااركة

وتحسااااين تجربة العمتءا ود م القيادة الفعالةا مما يؤدي يي النهاية الى تحقي  وهداف الشااااركة 

 ,.Mayer et al ؛Goleman, 1998) بإفاءة واسااتدامة و لى يي ثل بي ة تنايسااية متسااار ة

 .(Côté, 2014 ؛2004
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 ة . الخاتم 2.5

 

يي ختاا هذا الفصالا تم اساتعراو وتحليل مجمو ة من الدراساات الساابقة واجساهامات النظرية  

التي تناولت متغيري الدراساةا وهما الذكاء العاطفي ووداء الموثفينا حيث تم التعم  يي المفاهيم  

 الأسااااساااية المرتبطة بإل متغيرا و رو وبر  التعريفات التي  دمها الباحثونا والتي وكدت ون

الذكاء العاطفي يمثل  درة الفرد  لى ادراك مشااااا ره ومشااااا ر ارخرينا وتنظيمهاا وتوثيفها  

بطريقة يعالة يي الموا ف المختلفةا بما يسااهم يي تحسااين التفا ل اجنساااني داخل بي ة العمل. كما 

ا لمادى كفااءة ويعاالياة الموثف يي انجاا  ا هباا تباار الموثفيناداء  تم تنااول مفهوا   لمهااا  مقيااسااااع

 .الموكلة اليها وتحقي  الأهداف التنظيمية وي  معايير محددة

و د وثهرت المراجعة النظرية ون كت المتغيرين يتمي ان بطابع متعدد الأبعادا حيث يشامل الذكاء 

والتحفي ا والتعاااطفا   والتنظيم الااذاتيا  الااذاتيا  الو ي  مثاال  الأبعاااد  العاااطفي مجمو ااة من 

مختلفاة مثال وداء المهاااا والأداء   وبعاادا  الموثفيناداء  والمهاارات الاجتماا ياةا يي حين يتضاااامن 

السااايا يا والأداء التإيفيا والسااالوكيات السااالبية. ويعإي هذا التعدد يي الأبعاد الطبيعة المعقدة 

 ن العوامل النفساية والسالوكية   لبمع   الموثفيناداء  للعت ة بين المتغيرينا حيث لا يمإن تفساير  

 .التي تؤثر يي سلوك الموثف داخل المنظمة

ا من ارتبااطاه بمفهوا الاذكااء   العااطفيا بادءع كماا تم التطرق الى التطورات التااريخياة للاذكااء 

وونا  -الاجتما يا وصااولاع الى النماذج الحديثة التي  دمها كل من جولمان وماير وسااالويي وبار

والتي وسااهمت يي ترساايا هذا المفهوا كأحد وهم محددات النجا  المهني والتنظيمي. ويي السااياق 

اتها تم اسااتعراو تطورات مفهوا الأداء الوثيفيا الذي لم يعد يقتصاار  لى  يان النتائط يقطا ذ 

بل وصااابح يشااامل تقييم السااالوكيات والمهارات والإفاءاتا مع التركي   لى دور التإنولوجيا يي 

 .تطوير نظم تقييم الأداء وتع ي  د تها وموغو يتها

و اد تنااول الفصاااال كاذلار مجمو اة من النظرياات التي يساااارت كال من الاذكااء العااطفي والأداء 

الوثيفيا مثل نموذج القدرة والنموذج المختلط ونموذج السااامات يي تفساااير الذكاء العاطفيا الى 

نظرياة التو عاات ونظرياة العادالاة ونظرياة تحادياد الأهاداف   لمثا  الموثفيناداء  جااناك نظرياات  

ونظرية الإفاءة الذاتية. و د وسااهمت هذه النظريات يي تقديم اطار يإري متإامل يسااا د  لى يهم 

 .كيفية تأثير العوامل النفسية واجدراكية  لى سلوك الموثف وودائه داخل المنظمة
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و لى صاعيد الدراساات الساابقةا يقد وثهرت النتائط وجود اتفاق واغاح بين معظم الباحثين  لى  

ون الذكاء العاطفي يعد من العوامل المؤثرة بشااإل ايجابي يي تحسااين وداء الموثفينا حيث يسااهم  

اية يي تع ي  مهارات التواصال الفعالا وتقوية العت ات المهنيةا وتقليل الن ا ات التنظيميةا اغا

الى تحساين القدرة  لى التعامل مع الضاغوط واتخاذ القرارات المناسابة يي بي ات العمل المتغيرة.  

كماا تبين ون الموثفين الاذين يتمتعون بمسااااتوياات مرتفعاة من الاذكااء العااطفي يإونون وكثر  ادرة  

ا ورغااا وثيفيعاا مما ينعإي بشااإل مباشاار  لى مسااتوى     لى التإيف مع التغيراتا ووكثر الت امع

 .ودائهم وانتاجيتهم

كما وكدت بعو الدراساات التطبيقيةا خاصاة يي بي ات العمل المشاابهةا ون الذكاء العاطفي يلعك 

ا يي تحساين جودة الخدمة وتع ي  رغاا العمتءا وهو ما يظهر بوغاو  يي المؤساساات   ا مهمع دورع

الخادمياة مثال شااااركاات الاتصااااالاتا حياث يعتماد نجااحهاا بشااااإال كبير  لى كفااءة التفاا ال بين  

ا  STC والعمتء. ويي هاذا الساااايااقا تبر  وهمياة تطبي  هاذه الادراسااااة  لى شااااركاةالموثفين  

ا لمؤسااسااة تعمل يي بي ة ديناميإية تتطلك مسااتوى  اليعا من المهارات العاطفية   با تبارها نموذجع

 .والتواصلية

ور م هذه النتائط اجيجابيةا الا ون المراجعة التحليلية كشفت  ن وجود  دد من الفجوات البحثيةا  

حيث ترك ت العديد من الدراسات  لى الجانك النظري دون التوسع يي الجانك التطبيقيا كما ون 

اد الذكاء بعضاها تناول العت ة بين المتغيرين بشاإل  اا دون تحليل تفصايلي لتأثير كل بعد من وبع

العاطفي  لى وبعاد الأداء الوثيفي. باجغااية الى ذلرا هناك محدودية يي الدراساات التي وجريت 

يي البي اة العربياةا خاصااااة يي القطااا الخاا ا مما يبر  الحاجة الى دراسااااات ميدانية تأخذ يي 

 .الا تبار الخصوصية الثقايية والتنظيمية

وبناءع  لى ما ساب ا تتضاح وهمية هذه الدراساة يي ساد هذه الفجوة من ختل تقديم نموذج متإامل  

يربط بين الاذكااء العااطفي ووداء الموثفينا مع التركي   لى تحليال الأبعااد المختلفاة لإال متغيرا  

لمية  ودراسااة تأثيرها بشااإل تفصاايلي يي بي ة  مل حقيقية. كما تسااعى الدراسااة الى تقديم نتائط  

وتوصايات  ملية يمإن ون تساهم يي تطوير اساتراتيجيات ادارة الموارد البشاريةا وتع ي  برامط  

 .التدريك والتطوير التي ترك   لى تنمية الذكاء العاطفي لدى الموثفين

و ليها يمإن القول ان هذا الفصاال  د وير  ا دة نظرية متينة ومتإاملة تد م موغااوا الدراسااةا  

وتسااااهم يي توغاااايح اجطار الفإري الذي تنطل  منها كما يمهد الطري  للفصااااول التحقة التي 
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سااتتناول الجانك الميداني والتحليل اجحصااائيا بهدف اختبار الفرغاايات والوصااول الى نتائط  

د يقة تساااهم يي تع ي  يهم العت ة بين الذكاء العاطفي والأداء الوثيفيا وتقديم توصااايات  ملية  

 .تد م تحسين كفاءة الأداء داخل المؤسسات وتحقي  وهدايها الاستراتيجية بإفاءة ويا لية
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 . الفصل الثالث: منهجية البحث3
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 . المقدمة 3.1
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 بصلة البحث( ). تصميم البحث 3.3

 الوضعية  :فلسفة البحث •

 منهج البحث: استنتاجي  •

 : مسحي البحث ةاستراتيجي  •

 كمي  :اختيار البحث •

 المقطعية  :الافق الزمنية  •

 الاستبيان والتحليل الاحصائي والاجراءات:تقنيات  •
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 . مجتمع البحث وطرق وتقنيات اخذ العينات 3.4
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 . طريقة جمع البيانات 3.5

 

يصًًف هًًذا القسًًم أدوات البحًًث التًًي تًًم اسًًتخدامها لجمًًع البيانًًات المطلوبًًة ل جابًًة علًًى 

ًًه فقًًد اعتمًًد الباحًًث علًًى المًًنهج   الوضًًعيأسًًئلة البحًًث واختبًًار فرضًًيات البحًًث. وعلي

ًًق الاسًًتبيانات.  ًًة عًًن طري ًًات الكمي ًًي جمًًع البيان ًًةف ًًي وتعًًرض الأقسًًام التالي  الأدوات الت

 متغيرات البحث  استخدامها لقياستم 

 

 (  الذكاء العاطفيالمتغير المستقل:) 

ًًى  ًًث عل ًًد الباح ًًتبانة)واعتم ًًر (.Golemanاس ًًاس المتغي ًًك لقي ًًاطفيوذل ًًذكاء الع ًًك  ال وذل

ًً ًًوعي هًًي ابعًًاد و 3ث مًًن حي ًًالعواطفال ًًاؤل وفهًًم العواطًًف وا اسًًتخدام العواطًًفو ب  لتف

ًًالي  ًًد  12بأجم ًًث ان بع ًًر حي ًًوعي للمتغي ًًالعواطفال ًًو ب ًًد عناصًًر،  4 نيتك ًًتخدا وبع  ماس

ًًة  ًًن العاطف ًًون م ًًد عناصًًر ،  4يتك ًًاؤ وبع ًًف لالتف ًًم العواط ًًن  وفه ًًون م  عناصًًر. 4يتك

  = غير موافق3=محايد،2= موافق،1حيث الثلاثي  ليكرت نوع الاستبيان هو 

 

 . الذكاء العاطفيالمستخدم لقياس المتغير المستقل  س: المقيا1جدول 

 المتغير المستقل  الابعاد عدد العبارات المصدر

Goleman, D. 

(1995). 

Emotional 

Intelligence: 

Why It Can 

Matter More 

Than IQ. 

New York: 

Bantam 

Books.  

. 

  الوعي بالعواطف  4

 

 الذكاء العاطفي 
 استخدام العاطفة   4

لتفاؤل وفهم العواطف ا 4  

 العدد الكلي  12

 

 الباحثة  المصدر: 
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 (أداء الموظفين المتغير التابع:) 

  

ًًى  ًًث علً ًًد الباحً ًًتبانة واعتمً ًًر واخااارون, بياااوو )اسً ًًاس المتغيً ًًك لقيً ًًابع (. وذلً أداء التً

، للمتغيًًًر 12 بأجمًًًالي ،داء المًًًوظفينلأالعبًًًارات الخاصًًًة وذلًًًك مًًًن حيًًًث  ،المًًًوظفين

ًًوع  ًًتبانةن ًًو ليكًًرت  الاس ًًتبيان ه ًًوع الاس ًًث  ن ًًي حي ًًق،1الثلاث ًًد،2= مواف ًًر 3=محاي = غي

 موافق

 

 . أداء الموظفينالتابع المستخدم لقياس المتغير  س: المقيا2ول جد 

 المتغير التابع  عدد العبارات المصدر

   ت ة.  حمودة  بن, &  بوسعدة,  بيوو 

  الوثيفي  باالأداء  التنظيمي  الاتصااااال

  لولاياة  المادنياة  الحمااياة   ماال   لى

 .ميدانية دراسة تقرت 
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 البيانات  أنواع. 3.6
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 التحليل الاحصائي إجراءات. 3.7
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 . الخاتمة 3.8
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 المراجع العربية: 

 STC  : https://share.google/ZFfrkcoU2KDHbpmYKموقع شركة 

 استبيان المتفير الأول : 

• Goleman, D. (1995). Emotional Intelligence: Why It Can Matter 

More Than IQ. New York: Bantam Books.  
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 استبانة مشروع البحث 

 

المشاركا   ي ي   

 

نشإر لر و تر الثمين ومشاركتر يي هذا الاستبيانا الذي يأتي يي اطار ا دادنا لنيل درجة 

دور الذكاء العاطفي في  يهم . يهدف هذا الاستبيان الى ادارة المشاريعالبإالوريون يي كلية 

 في مدينة الرياض  للاتصالات  STCتحسين أداء الموظفين بالتطبيق على شركة 

اا  ة. نود السعوديالمملإة العربية  ون نؤكد لر ون جميع المعلومات التي ستقدمها ستإون سرية تمامع

ولن تسُتخدا الا لأ راو البحث العلمي. مشاركتر  يمة جدعا وستساهم يي تقديم توصيات  ملية 

 للاتصالات    STC ةلشرك الموثفيناداء لتحسين 

بوغع  تمة )√( وماا وذلر  يرجى اججابة  لى الأس لة بأكبر  در ممإن من الد ة والصدق 

 اججابة المناسبة 

 

 شكرًا جزيلاً لتعاونكم 

 

 مي حلمي كحلوت .  الباحثة:
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 الشخصية: تالبيانا

 الجنس:

 ذكر 

  انثى 

 

 المستوى التعليمي: 

  تعليم ثانوي 

  بكالوريوس 

  ماجستير 

  اخرى 

 

 العمر: 

  سنة  30اقل من 

  سنة  40سنة الى  30من 

  سنة  50سنة الى  40من 

  سنة  50أكثر من 

         

 سنوات الخبرة:  

  سنين  5ا ل من 

  سنوات   10الى   5من 

  سنة  15الى  10من 

  سنة يأكثر  15من 
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 الذكاء العاطفي المحور الأول:                                       

 الذكاء العاطفي  الرقم

 غير موافق  محايد  موافق  الوعي بالعواطف

 .وستطيع التعرف  لى مشا ري بسهولة 1
 

   

 .ودرك تأثير مشا ري  لى سلوكي 2
 

   

 .و ي نقاط  وتي وغعفي 3
 

   

 .ولاحظ تغير حالتي الم اجية بسر ة 4
 

   

 غير موافق  محايد  موافق  استخدام العاطفة  

 .وستطيع يهم مشا ر ارخرين بسهولة 5
 

   

    أتعاطف مع مشكلات الآخرين  6

    .لاحظ مشاعر الآخرين حتى دون أن يتحدثوا 7

 .وستمع جيدعا للآخرين ووتفهمهم 8
 

   

 غير موافق  محايد  موافق  تفاؤل وفهم العواطف ال

 .وستطيع التحإم يي انفعالاتي  ند الغضك  9
 

   

 .وتعامل بهدوء مع الموا ف الضا طة 10
 

   

 .وستطيع تأجيل ردود ويعالي  ند التوتر  11
 

   

 .وتحإم يي ردودي تجاه ارخرين 12
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    أداء الموظفينالمحور الثاني:                                       

 

 غير موافق محايد  موافق أداء الموظفين  الرقم

    وفي الوقت المناسب  بإتقان نجز كافة اعمالك ت 1

الاعمال   2 بعض  انجاز  على  مسؤولك  عليك  يعتمد 

 الصعبة 

   

تتلقى المدح من مسؤولك عندما تقوم بعمل جيد واداء   3

 متميز 

   

جيد   4 بأداء  بالقيام  التفكير  على  العمل  بيئة  تشجعك 

 والابداع في العمل

   

    لديك كل الاستعداد لتحمل مسؤوليات أكبر  5

ترى ان الانضباط في وقت العمل يساعد العمال على   6

التنظيمية    أفضل   أداءتقديم   الأهداف  تحقيق  أجل  من 

 للمؤسسة 

   

توجد روح المنافسة لدى جماعة العمل لتقديم أحسن   7

 عمل من اجل السير الحسن للمؤسسة 

   

    أدائك لعملك يشعرك بالانتماء للمؤسسة والغيرة عليها  8

    تتناقش مع زملائك من اجل تحسين الأداء  9

لديك مشاركة في اتخاذ القرارات مما تزيد من حماسك   10

 لتحسين العمل   ودافعيتك

   

أدائك   11 على  معنوية  أو  مادية  حوافز  الادارة  تمنحك 

 الجيد للعمل

   

    تعتبر تقييم الادارة لعملك عملية مهمة  12

 

 

 

 


