
 ردايةـــــامعة غـــج

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير         

 قسم علوم التسيير

 مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات نيل شهادة ماستر أكاديمي

 العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير كلية

 علوم التسيير قسم

 تخصص: إدارة الأعمال

 : ينمن إعداد الطالب

 براىيمإاس بور 

 بن دكن الذاشمي

 بعنوان:
 

 

 

 

 

 

 
 

 

 06/2022 / 08: أجيزت بتاريخقيمت و 
 أمام اللجنة الدكونة من السادة

 رئيسا جامعة غرداية  -أ-أستاذ لزاضر د. قلبازة آمال
 مشرفا ومقررا جامعة غرداية -أ-أستاذ لزاضر د.طالب أحمد نور الدين

 لشتحنا جامعة غرداية -ب-أستاذ مساعد د. بن اوذينة بوحفص
 

 2022-2021السنة الجامعية: 

 أثـر الذكـاء العاطفي على أداء العاملين
 

 دراسة حالة الفروع الولائية من شبكة بنك الجزائر 
  قلة وفرعي غرداية وسكيكدةفرع ور 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 ردايةـــــامعة غـــج

 كلية العلوم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسيير          

 قسم علوم التسيير

 مذكرة مقدمة لاستكمال متطلبات نيل شهادة ماستر أكاديمي
 وم الاقتصادية والتجارية وعلوم التسييرالديدان: العل

 شعبة: علوم التسيير
 تخصص: إدارة الأعمال

 : انمن إعداد الطالب
 بوراس براىيم

 بن دكن الذاشمي
 بعنوان:

 

 

 

 

 

 

 
  

 
 2022/ 06 / 08: أجيزت بتاريخقيمت و 

 أمام اللجنة الدكونة من السادة
 ارئيس جامعة غرداية  -أ-أستاذ لزاضر د. قلبازة آمال

 مشرفا ومقررا جامعة غرداية -أ-أستاذ لزاضر د.طالب أحمد نور الدين
 لشتحنا جامعة غرداية -ب-أستاذ مساعد د. بن اوذينة بوحفص

 
 

 2022-2021السنة الجامعية: 

 عامليـــن  في على أداء الــاء العاطـــر الذكـــأث
 

 دراسة حالة الفروع الولائية من شبكة بنك الجزائر 
 فرع ورقلة وفرعي غرداية وسكيكدة



 

 

 

 انرجيى أعىر بالله يٍ انشيطاٌ

 

 
مَاءَ وَلَضْنُ  وَإِذْ قَالَ ربَُّكَ لِلْمَلائِكَةِ إِنِّّ جَاعِلٌ فِ الَأرْضِ خَلِيفَةً  { قاَلُوا أَتََْعَلُ فِيهَا مَنْ يُـفْسِدُ فِيهَا وَيَسْفِكُ الدِّ

 }نُسَبِّحُ بَِمْدِكَ وَنُـقَدِّسُ لَكَ قَالَ إِنِّّ أَعْلَمُ مَا لا تَـعْلَمُونَ 
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 ] .821:توبةال [

 
 

هُ { نَ اللََِّّ لنِتَ لَذمُْ ۖ وَلَوْ كُنتَ فَظِّا غَلِيظَ الْقَلْبِ لَانفَضُّوا مِنْ حَوْلِكَ ۖ فاَعْفُ عَنـْ ْْفِرْ لَذمُْ فبَِمَا رَحْمَةٍ مِّ مْ وَاسْتـَ

َ يُُِبُّ الْمُتـَوكَِّلِينَ وَشَاوِرْىُمْ فِ الْأَمْرِ ۖ فإَِذَا عَ   }زَمْتَ فـَتـَوكََّلْ عَلَى اللََِّّ ۚ إِنَّ اللََّّ

  .] 851الآية  -آل عمران  [
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  إىداء
في لزاولة كبت  وتعويذةل النافختُ ويعتصر الفؤاد لطوؿ لعنة أف لؼبو رغم فع ويأبىحبها بتُ جنبي  ويتقلبإلذ بلبدي التي يتأجج 

 الدوعود.الدشرؽ  بشارة الغدوحركاتو  إلا تعستَا لدخاض ميلبده حادث قدنً جديد، وليسووأد التغيتَ 
 والله متم نوره ولو كره الكافروف.

 بلبدي و إف جارت علي عزيزة و قومي وإف ضلوا كراـ.
نتعلم ، و أملو رؤيتنا نتدرج في العلوـ ، رحمو الله و أكرمو وجاد عليو بنفحة وترقية ىدية ،وكفانا الله شر إلذ من كاف عملو فداءا أف 

 الغفلة بعدىم.
 تبالر.إلذ من حملت وىنا على وىن و كتمت صراع السنوف ولا زالت ولا 

 إلذ صاحبتي سر بيتي و سراج الطريق و أـ مرنً و زينب وخدلغة .
 حبة من قريب و بعيد......إلذ كل الأىل و الأ

و و بطريقتو ػػل من مكانػو إلذ كل موظفي و عماؿ الدركز النفسي البيداغوجي للؤطفاؿ الدعوقتُ ذىنيا ضاية بن ضحوة على دعمهم ك
............ 
 . انتقلرحمة واصلة لكل من 

 ودعوة مباركة لكل من لا يزاؿ .
 رزقكم الله ختَ الدارين .

 ة و سعادة الستَ إلذ الله على قدـ النبي الدعلم صلى الله عليو و على آلو الطيبتُ الطاىرين وسلم .و أكرمكم بسر و برك
............................. 

اللهم صل صلبة كاملة و سلم سلبما تاما على سيدنا محمد الذي تنحل بو العقد و تنفرج بو الكرب وتقضى بو الحوائج وتناؿ بو 
 بً و يستسقى الغماـ بوجهو الكرنً وعلى آلو و صحبو في كل لمحة و نفس بعدد كل معلوـ لك.الرغائب وحسن الخوا
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 إىــداء
لطوؿ لعنة و تعويذة في لزاولة كبت إلذ بلبدي التي يتأجج و يتقلب حبها بتُ جنبي و يأبى أف لؼبو رغم فعل النافختُ ويعتصر الفؤاد 

 وحركاتو بشارة  الغد الدشرؽ الدوعود . ووأد التغيتَ و ليس إلا تعستَا لدخاض ميلبده حادث قدنً جديد،
 والله متم نوره ولو كره الكافروف.

 بلبدي و إف جارت علي عزيزة و قومي وإف ضلوا كراـ.
نتدرج في العلوـ ، رحمو الله و أكرمو وجاد عليو بنفحة وترقية ىدية ،وكفانا الله شر  إلذ من كاف عملو فداءا أف نتعلم ، و أملو رؤيتنا

 الغفلة بعدىم.
 إلذ من حملت وىنا على وىن و كتمت صراع السنوف ولا زالت ولا تبالر .
 إلذ صاحبتي سر بيتي و سراج الطريق و أـ محمد عبد العزيز و عماد الدين .

 يب و بعيد......إلذ كل الأىل و الأحبة من قر 
 و إلذ كل موظفي و عماؿ بنك الجزائر من لامسهم ىذا العمل، على دعمهم كل من مكانو و بطريقتو 

............ 
 . نتقلارحمة واصلة لكل من 

 ودعوة مباركة لكل من لا يزاؿ .
 رزقكم الله ختَ الدارين .

 لدعلم صلى الله عليو و على آلو الطيبتُ الطاىرين وسلم .و أكرمكم بسر و بركة و سعادة الستَ إلذ الله على قدـ النبي ا
................................ 

اللهم صل صلبة كاملة و سلم سلبما تاما على سيدنا محمد الذي تنحل بو العقد و تنفرج بو الكرب وتقضى بو الحوائج وتناؿ بو 
 آلو و صحبو في كل لمحة و نفس بعدد كل معلوـ لك.الرغائب وحسن الخوابً و يستسقى الغماـ بوجهو الكرنً وعلى 
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 شكر وعرفان
ا قبل لظلك من الأمر شيء، أبد ولا نوفي، لو الأمر كلو، ولاحمدا وفقنا إليو بالسبع الدثاني رحمة  والحمدباسم الله الواجد الداجد لو الدنة 

 الرضى .... وبعدالرضى وعند الرضى 
أدى الأمانة و بلغ الرسالة و نصح الأمة وجاىد في الله حق جهاده حتى أتاه  وأخفى، لدنمن عالد السر  يليق، توفيقاكما   والشكر

 عليو الله و على آلو سرمدا. الباقية، صلىالأمي صاحب الشفاعة، الرحمة  اليقتُ، النبي
الله طالبا  الدين، جعلوو بناءا و توجيها و إخراجا السيد الدكتور طالب أحمد نور  وتتبعاالعمل إشرافا  ىذا لونستفتح بدن ينسب 

 نورا ساطعا لدين الله ناشره. لابسها، و لدعرفتو واجدىا، وىديتو عندىا أحمديا
 الاستبياف،بإثراء ىذا العمل وبركيم  وجادوابٍ الأساتذة الفضلبء من أكرمونا 

 الله  العمل، أكرمهمبدوا عناء تقييم ىذا ولشن تك
 الحلة،وبالحمد تدوـ النعم و لا ينقطع الشكر منذ أوؿ الدعلمتُ بالكتاب إلذ صاحب 

ونوصل الشكر برا ،لدن رافقونا بالحستٌ طيلة ىذا الدشوار ، نسأؿ الله أف يوفقهم و يبلغهم الدقاصد ما ظهر منها و ما بطن ،ونسوؽ  
 فيما أتيح للزرع لشن أظهر الود ومد العوف إحسانػا :باقة من الأساتذة 

 الأستاذة الدكتورة لعمور رميلة قبس البداية ، والدكتور أحمد تاوبٌ رافقنا وأنار دربنا بالعناية ،والدكتور مهدي شرقي إلذاـ الطريق،
ايح عبد الله الناصح الأمتُ ، والأستاذ نور الدين والدكتور بن شاعة وليد مرشد الفريق ، والدكتور س قلبازة آماؿ عبق الدستَ، والدكتورة

 برىاف الفتح الدبتُ،
 والسيد الدكتور بن بهاف محمد الددير العاـ لشبكة بنك الجزائر 

 والسيد الدكتور صايتي فوزي رئيس مصلحة بفرع بنك الجزائر بورقلة
 على مد يد الدساعدة منذ البداية

 في ىذا الدوضوع مهادا نهلنا منو وكفانا مشقة الدستَ وكل من كاف لو باع في الكتابة و البحث
 وكل من جاد علينا بحرؼ و توجيو سيمة أو من لحن قوؿ 

 دعاءا لنا على أي جنب قد بلغ  انسابتوكل من طابت نفسو و 
 نعده و لضتسبو زادا و إرثا ندين لذم بو رجاءا عند الفعاؿ لدا يريد أف يسعدىم في الدارين .

 

 



 

IV 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 :الدلخص
، حيث الدنهج الوصفي  تخداـو ذلك بإسالذكاء العاطفي في أداء العاملتُ، أثر الدراسة إلذ التعرؼ بشكل دقيق على  ىذه تىدف

الإحصائية عن  ةعالج،و بست الد الاستبيافو  الرسميةالوثائق على الحالة دراسة  فيبً الاعتماد  وقد فردا ، 67بلغت عينة الدراسة 
الذكاء من مفهوـ رتفع موجود مستوى  لرموعة من النتائج ألعها: وخلصت الدراسة إلذ(، 26نسخة )SPSSطريق برنامج  

،رغم عدـ حصرىا برت تسميتها العلمية  ولشارستها بهذه الدتغتَاتنظرا لاىتماـ الدؤسسة  ي وأداء العاملتُ لدى أفراد العينةالعاطف
ويتجسد ذلك من  ،ارتباطيو طرديةكمتغتَ تابع علبقة أداء العاملتُ   و كمتغتَ مستقل  الذكاء العاطفيبتُ  الإرتباطيةالعلبقة  ،و أف
عاطفي وأبعاد أداء العاملتُ ، و أنتهت بدجموعة من الإقتًاحات ألعها إعتماد لظوذج ذكاء عاطفي و الذكاء الأبعاد  خلبؿ

 إستخدامو في الإستقطاب و التوظيف و التقييم.
 الكلمات الدفتاحية:

 ،وعي بالذات،تنظيم الذات ،دافعية ،تعاطف،مهارات اجتماعية ذكاء عاطفي، أداء ،العاملتُ
 

Abstract  

 

      This  study aimed to identify  precisely the impact of emotional intelligence on the 

performance of workers, By using the descriptive method , The study sample consisted of 67  

workers ,The case study was based on official documents and a questionnaire  , Statistical 

processing was carried out by SPSS program (version 26), The study concluded a set of results , 

The most important of which are :  that there is a high level of the concept of emotional 

intelligence and employee performance due to the institution's interest in and practice of these 

factors ,Although it is not limited to its scientific name , And  The correlative relationship 

between emotional intelligence as an independent variable, the performance of workers as a 

dependent variable, is a direct and positive correlation relationship, and this is embodied 

through the dimensions of emotional intelligence and the dimensions of workers' performance,  

      This  study ended with a set of suggestions, the most important of which is :Adopting an 

Emotional intelligence model in order to use it in recruitment, and evaluation. 

Key words: 

 Emotional Intelligence, Performance, Employees, Self-Awareness, Self-Regulation, Motivation, 

Empathy, Social Skills.  
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 توطئة:-أ

داؿ في نفس ػػالدنتهجة و الدؤشر الوسيلة ال بامتيازكبتَ من قبل الدديرين كونو يشكل   باىتماـ كافةالدنظمات   فيلػضى الأداء           
برقيق أىدافهم الدرجوة ،حيث تسعى كل الدنظمات إلذ إلصاز أعمالذا بكفاءة و فعالية من أجل برقيق الأىداؼ التي بً الوقت لضو 

أف الدورد البشري من المحددات الرئيسية للئنتاجية في جميع  ينإدراؾ الددر  واقع ،ومن خلبؿ التخطيط لذا مسبقا و بأقل تكلفة لشكنة
أنشطة و أعماؿ الدنظمة ،حيث أف الإنساف ىو الذي لؼطط وينظم و يتخذ القرارات و ينفذ و يتابع ستَ العمػل ، إذ أف كل حركاتو 

ر في لرملهػا مدخلبت ػلية والعاطفية أثناء تأديتػو لدهمتو في إطار تنظيم معتُ تعتبو سلوكياتو الدستمدة من قدراتو ومهاراتو البدنية و العق
ة تعبر عن كيفية إلصػاز الدهمة الدوكلة إليو فرديا أو ضمػن جماعة ، تكوف في الأختَ بدعية الدوارد و التقنيات الأخرى أكبر دلالة وصفي

 .لدرجة جودة الدخرجػات ) سلعة أو خدمة ( 

ف الاىتماـ بالأداء كوسيلة لتحقيق الأىداؼ الدرجػػوة يتمثل بالضرورة في الإلداـ بدكوناتو و عناصره ولزدداتو و كذا العوامل إ         
برصيل و بناء رصيد معرفة يؤىل الدنظمة إلذ بناء التوصيف العلمي  الراىنة قصدبيئة الدنظمة  الخارج حسبالدؤثرة فيو من الداخل و 

تكوف لسرجاتها علمية توضح معالد السعي  ىادفة،عليها في إجراء دراسة  الاعتمادالذي بدوره يشكل أدوات لؽكن و  للظاىرة، الددرؾ
 . إلذ التحستُ الدستمر

ولشا لا شك فيو أف الظواىر السلوكية للعاملتُ نتاج ما يتمتع بو الفرد من سلوؾ  طبيعي موافق أو معاكس أو سلوؾ مكتسب         
ن  في الدنظمة ، ما خلق التوجو ػػػػظهر نتاج تفاعل بتُ الفػػرد ونفسػو و مع الآخريي،مؤشر قوي لصفة وستَورة الأداء ،أو سلوؾ مفتعل 

الباحثوف بداية  افتًضبالسلوؾ التنظيمي و العمل العاطفي كتسميات أكادلؽية يندرج برتها عدة أبعاد سلوكية و عاطفية  الاىتماـلضو 
التنظيمي الذي لغعل توجو و أىداؼ العاملتُ  الالتزاـ اكتسابكل ذلك في لزاولة برقيق و  وعية الأداء،أف لذا علبقة بدستوى و ن

 أىداؼ الدنظمة . ابذاهيستَ بنفس 

ا ورفاىيتنا، ومن ػأف عواطفنا ليست أمراً جانبياً، أو غتَ عقلبنية، وإلظا ىي جزء أساسي من حياتن« الذكاء العاطفي»علمنا يو          
لو ندرؾ حقيقة مشاعر الخوؼ والفرح والغضب التي تنتابنا من حتُ إلذ آخر، وكيف نتعامل معها، وأف نقيم لذا وزناً، يعيننا على خلب

برستُ علبقاتنا الشخصية والدهنية على حد سواء، ولُؽكننا من التحكم فيها، بهدؼ الحصوؿ على نتائج أفضل. ولتحقيق ذلك، لضتاج 
 .1.ا، بطريقة تتواءـ مع معتقداتنا وقيمنا وىويتنا الذاتيةػم ولضسن إدارتهػة حتى نفهػػاطفات العػػإلذ فهم مكنون

ل من ػلك، حيث توصل كتُ عمل الكثتَ من الباحثتُ على ذالعلبقػة بتُ الذكاء العاطفي و أداء الدوظف لاكتشاؼوسعيا          
(Lam&Kibry)و (Semadar,Robins,Ferris) العاطفي لؽكن من التنبػؤ بإنتاجية الدوظفتُ من خلبؿ فهم  في بحثهم أف الذكاء

مشاعرىم و التعامل معها بالطريقة التي توافقها ،و أكدت الأبحاث أف الذكاء العقلي يساىم في النجاح الدهتٍ بنسبة لا تتجاوز 
 (.%40( بينما يساىم الذكاء العاطفي في لصاح الدوظف في أداء و ظيفتو بنسبة تتجاوز )20%)

        

                                                      

 (، إدارة العواطف 2021عادؿ الدرزوقي ، )1
،https://www.albayan.ae/opinions/by-the-way/2021-03-09-1.4110803 ، 

 .13:22على الساعة  17/04/2022اطلع عليو يوـ 

https://www.albayan.ae/opinions/by-the-way/2021-03-09-1.4110803
https://www.albayan.ae/opinions/by-the-way/2021-03-09-1.4110803
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إذ يلعب دورا مهما في الاقتصاد الوطتٍ و يساىم في زيادة الناتج الوطتٍ من  الاقتصاديةيعتبر القطاع الدصرفي شرياف التنمية         
خلبؿ جذب جزء كبتَ من الأمواؿ الدكتنزة خارج القطاع الدصرفي وتأمتُ التمويل للمشاريع الاستثمارية و بالتالر خلق فرص عمل 

خارج القطاع الدصرفي ، لػتل بنك البنوؾ دور القلب و العقل في ضخ الأمواؿ وخلق التوازنات ، ولتعزيز ىذا الدور الدهم داخل و 
طرح  تسعى إدارة البنك إلذ برستُ أدائها بشكل مستمر و بعدة طرؽ منها ما ىو تقليدي كتقدنً خدمات إلكتًونية جديػػػدة أو

بالذكاء العاطفي  الاىتماـىو غتَ تقليدي لؽكنو مساعدة البنك في برستُ مستوى أدائها مثل منتوجات مصرفية جديدة ، ومنها ما 
ا في حدود ما ػبنك الجزائر من أجل إسقاط دراستنا عليو ميداني اختيارمن أجل برستُ أداء العاملتُ في البنك، ما جعلنا نتوجو إلذ 

 يوافق عنوانها 

 الدراسة:مشكلة -ب

على الأبحاث و الدراسات السابقة و عدة مواقع على الشبكة العنكبوتية ،وجدنا أف ىناؾ نتيجة متقاربة  لبعنااطمن خلبؿ          
تدؿ عن وجود أثر ذو دلالة إحصائية بتُ الذكاء العاطفي و الأداء ، لكنها تبقى فقتَة إلذ التدعيم من أجل التعميم خاصة في ىذا 

ر في ػألعيتو التي صدح بها الكثتَ من الباحثتُ و على رأسهم دانياؿ جولداف نظرا لباعو الكبي الدوضوع الحساس نظرا لحداثتو النسبية و
الإقباؿ على ىذا  احتشاـالرفوؼ في بيئتنا و  افتقارالمجاؿ ،حتى أصبح يبدو العراؼ الأكادلؽي للذكاء العاطفي ،غتَ أننا نلبحظ جليا 

ة إلذ التوجو لضو تدارسو و إسقاطػػو على عدة متغتَات من خلبؿ إنتاج أكادلؽي الدوضوع خاصة في بيئة الأعماؿ ، ما لغعل الحاج
نظيم يظهر ألعيتو و فعاليتو الحقيقية ،ويساىم في إثراء معالد الحقل الجزائري البحثي الخاص في ىذا المجػاؿ ، يراعي خصوصية المجتمع و الت

 قائدةجو إلذ بنك الجزائر كمؤسسة مصرفية في دراستنا التو  اختًنا، ويضاؼ إلذ رصيد الدكتبة ، حيث 

عدة أساليب لتحستُ الأداء الوظيفي للعاملتُ كتنظيم ملتقيات و دورات تدريبية على الدنتجات  بانتهاجيقوـ بنك الجزائر         
ـ من قبل الإدارة العليا ، حيث اللبز  بالاىتماـالجديدة و القرارات الجديدة ، غتَ أننا لا لصد توجو صريح لتناوؿ مفهوـ الذكاء العاطفي 

من الدهم التطرؽ إلذ ذلك و البحث في مدى إمكانية وصف الذكاء العاطفي و العمل على برسينو بدا ينعكس بالإلغاب على أداء 
 الدراسةالعاملتُ فيو ، ما جعلنا نقصد لرتمعا جزئيا من لرموع تكتل وكالات وفروع بنك الجزائر وأخذ عينة مناسبة لتحقيق الوصف و 

الدتغتَات البيئية الداخلية والخارجية   اختلبؼكونها تتميز بهيكل تنظيمي وطريقة عمل متشابهة لحد ما من حيث تقارب الدهاـ إلا من 
 وعليو فإف مشكلة الدراسة تتجلى عن طريق إثارة السؤاؿ الرئيسي التالر : 

تعزيز الاداء الوظيفي للعاملتُ من وجهة نظر العاملتُ في الدؤسسات لزل ما مدى تأثتَ أبعاد الذكاء العاطفي  في :شكالية الرئيسةالإ
 الدراسة  ؟.

 الأسئلة الفرعية الآتية: و يتفرع من ىذا السؤاؿ الرئيسي:سئلة الفرعيةالأ

 ما مستوى ادراؾ العاملتُ لدتغتَات الدراسة ) الذكاء العاطفي  و أداء العاملتُ( بالدؤسسات لزل الدراسة ؟..1

 التعاطف، الدهارات الدافعية، الذات،تنظيم  بالذات،الخمسة )الوعي  العاطفي بأبعادهأثر ذو دلالة احصائية بتُ الذكاء ىناؾ  .ىل2
 .؟الأثرطبيعة ىذا  الدراسة؟ ومالعاملتُ في الدؤسسات لزل اعلى أداء  (الاجتماعية
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ة و ػن تعزى الذ الدتغتَات الشخصيػاطفي و أداء العامليفروؽ ذات دلالة احصائية بتُ مستويات كل من الذكاء الع .ىل ىناؾ3
 وما طبيعة ىذه الفروقات؟. الوظيفية للعاملتُ في الدؤسسات لزل الدراسة ؟

 الدراسة:فرضيات -ج 

ضوء ما سقيناه من عدة  فرعية، وعلىوفي لزاولة الإجابة على الإشكالية الرئيسية من خلبؿ تناولذا على شكل تساؤلات          
دة دراسات سابقة وبحوث في ىذا المجاؿ كمنطلق لدراستنا الحالية لتعزيزه أو نفيو لاحقا على ضوء ما تفرزه نتائج معالجػة البيانات الدعتم

 التالية:فإننا نسوؽ الفرضيات  سابقا،فيها بدا يوافق الإجابة على التساؤلات الدثارة 

، الذات، الدافعية التعاطفتنظيم  بالذات،الخمسة )الوعي  العاطفي بأبعادهء العاملوف مستوى مرتفع للذكا يدرؾالاولى:  الفرضية
 في الدؤسسات لزل الدراسة. الاجتماعية( الدهارات

في الدؤسسات لزل  العمل( العمل، والالتزاـ، وكميةدرؾ العاملوف مستوى مرتفع للؤداء الوظيفي بأبعاده الثلبثة )جودة : الثانية الفرضية
 الدراسة.

تنظيم  بالذات،الخمسة )الوعي  العاطفي بأبعادهعند مستوى معنوية للذكاء  دلالة إحصائيةأثر إلغابي ذو  يوجدرضية الثالثة: الف 
 الدراسة.على أداء العاملتُ في الدؤسسات لزل  الاجتماعية( ، الدهاراتالذات، الدافعية التعاطف

ى إدراؾ العاملتُ للذكاء العاطفي وأداء العاملتُ تعزى للمتغتَات فروؽ ذات دلالة إحصائية في مستو  توجد الفرضية الرابعة:
 والوظيفية.الشخصية 

 الدوضوع: اختيار وأسبابمبررات الدراسة -د

 ولأف مبادئها تتوافق مع تطلعاتنا الدهنية . ،،شغفا و توجها متأصلب الديل إلذ ىذا النوع من الدواضيع  الأسباب ذاتية :

سعي إلذ التخصص في ىذا المجاؿ نظرا لأف الدوضوع يتفق مع بزصص إدارة الأعماؿ ، وكذلك نظػرا لحداثتو ال الأسباب الدوضوعية :
 . ، و آفاقو في حقل البحث العلميالنسبية

 الدراسة: أهمية-ىـ

 في لراؿ تستمد ىذه الدراسة ألعيتها من كوف أف موضوع الذكاء العاطفي أصبح لرالا خصبا للدراسة من طرؼ الدختصتُ         
ق بدوره الذػاـ في الرفػع من الدافعية ػػللدراسات النفسية لا يعدوىا، خاصة فيما يتعل انتسابوالأعماؿ وعدـ النظر إليو بقصور من زاوية 

بو  ـالاىتمالدى الدوظفتُ والعاملتُ وأيضا ما أظهره من فروؽ في عالد الدنظمات بأنواعها كمؤشر قوي لتحقيق الديزة التنافسيػة حتُ 
 والعمل على برسينو.
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بالإضافة إلذ كوف الدوضوع لا يزاؿ في مراحل البحث الأولذ على الأقل على الدستوى العربي و الدستوى المحلي ، وبعد            
قنا منها باقة س مناىجها و الطريقة الدعتمدة لتناولذا، اختلبؼالوصوؿ إليها، بتعدد و  استطعناعلى الدراسات السابقة التي  اطلبعنا

 ،فإننا خضنا غمار البحث في ىذا الدوضوع . التعمق في البحثمنها ما يتشعب ويزيد الشغف إلذ حيث  ليس على سبيل الحصر ،

 أىداف الدراسة :-و

، بدا  نسعى من خلبؿ دراستنا إلذ برقيق جملة من الأىداؼ ألعها وصف وبرليل تأثتَ الذكاء العاطفي على الأداء الوظيفي         
الأساليب  واستخداـبالدراسات السابقة للتوصيف ، الاستعانةيوافق خدمة فرضيات الدراسة كأجوبة مسبقة لتساؤلاتها ، من خلبؿ 

الإحصائية لدعالجة الظاىرة وفق واقع بيانات العينة لزل الدراسة ، حيث تصنف الأىداؼ حسب الدقاصد إلذ علمية بزدـ آفاؽ 
، كل ىذا متقيدين بدنهجية البحث العلمي برستُ واقع الظاىرة الدقصودة في  المجتمع لزل الدراسة  في لزاولة يةالدوضوع أكادلؽيا ، وعمل

 :نسردىا كما يأبٌ و الطريقة الدعتمدة من طرؼ الكلية الحاضنة ،و لزاطتُ بتوجيو السيد الدشرؼ ،

ألعيتو( كمتغتَ عميق مغفل التناوؿ أكادلؽيا بالحجم وأبعاده، و  لزاولة تسليط الضوء على مفهوـ الذكاء العاطفي )لظاذجو، .1
 . الدناسب لو ، و علبقتو بأداء العاملتُ

 لزاولة التعرؼ على مستوى  ادراؾ العاملتُ لدتغتَات الدراسة ) الذكاء العاطفي  و أداء العاملتُ( بالدؤسسات لزل الدراسة. .2
(  الاجتماعيةارات ػة ، التعاطف ،الدهػػم الذات ، الدافعيػبالذات ، تنظي لزاولة معرفة أثر الذكاء العاطفي بأبعاده الخمسة )الوعي .3

 على أداء العاملتُ في الدؤسسات لزل الدراسة  و برديد طبيعة ىذا الأثر .
 لزاولة معرفة العلبقة بتُ الذكاء العاطفي و بعض الدتغتَات الدلؽغرافية في الدؤسسات لزل الدراسة .4

 الجامعة البحثي في إثراء حقل مكتبةالدسالعة السعي والأمل في  .5
الذكاء العاطفي أحدىا وما لو من  باعتبارواستخداـ الوسائل الحديثة في برستُ ورفع مستوى الأداء الوظيفي  اكتشاؼمعاصرة  .6

قيقية القرارات وتوجيو الأداء لضو برقيق الأىداؼ الح ابزاذعلى حسب معظم الدراسات السابقة  التي توصلنا إليها فعل إلغابي 
 .للبنك

 لزاولة إظهار الأثر الدلموس للذكاء العاطفي على برستُ الأداء وفتح باب تناولو في عدة لرالات تلغي كونو عامل نفسي منعزؿ .7

وري ػػػػػػػا المحػػػػىدة بدا ينعكس إلغابا على دور ػػرع سكيكػػػػػػوف ةػػػػػرع ورقلػػػػر وكالة غرداية وفػػػػػػػػػألعية برستُ أداء العاملتُ في بنك الجزائ .8
 الوطتٍ، بٍ تعميمها على الفروع الأخرى الاقتصادفي 

 تدني الأداء الغتَ مبرر بواسطة تقييم يعتبر متغتَ الذكاء العاطفي عنصرا خاملب أو منعػزؿ عن التأثتَ في الأداء. احتماؿخطورة  .9

 الدراسة:حدود -ز

 :تتمثل حدود دراستنا في جوانب عدة ىي 

برديد أبعػػاد ىذه الدراسػة على ضوء  العامليػن، وبًىػذه الدراسة بتحليل أثر الذكػاء العاطفي على أداء  اىتمت:وضوعيةالدالحدود .1
 وىي:الدراسات السابقة و التي تتناسب مع ىذه الدراسة حيث بً تقسيم أبعاد الدتغتَ الدستقل الذكاء العاطفي إلذ خمسػػة أبعػاد 
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( ، أما بخصػوص أداء العاملتُ فتم تناولو من خلبؿ ثلبث  الاجتماعية التعػاطف، الدهارات الدافعية، ت،الذاتنظيم  بالذات،)الوعي 
 أبعاد وىي :)جودة العمل ،و الالتزاـ ،و كمية العمل (

من ورقلة،  لإسقاط الجانب النظري على أرض الواقع  اختًنا بنك الجزائر متمثلب في وكالات بنك الجزائر في كل :الحدود الدكانية.2
 . غرداية وسكيكدة

و التي بً فيها ، أما الدراسة الديدانية  2022-2021تأخذ لرالا بدا يوافق السداسي الثاني من السنة الجامعية : الزمانيةالحدود .3
 . 2022بتُ شهر فيفري و ماي من سنة فقد أجريت  جمع الدعلومات و البيانات

تصنيفاتهم و رتبهم الإدارية  اختلبؼؿ وموظفي بنك الجزائر على على عينة عشوائية من عما نةالاستباقمنا بتوزيع : الحدود البشرية.4
 .( وحدة 67بلغت )

 :الدنهج الدتبع فِ الدراسة -ح

الدنهج الوصفي من خلبؿ مراجعة الكتب والدوريات و الأطروحات و الإبحار في  باستخداـقمنا  فقدنظرا لطبيعة الدراسة         
عنكبوتية لكل ما يتعلق بالدوضوع  باعتبػاره الطريقة التي بسكننا من وصف الدوضوع الدراد دراستو استنادا إلذ منهجية علمية الشبكة ال

عليو البحوث العلمية و الأكادلؽية كتوصيف لداىية و أبعاد الدتغتَات و العلبقة النظرية و  اتفقت، تفيدنا عند الإلداـ بدا ةصحيح
ليها ، بٍ إننا لا نتوقف عند  جمػػع الدعلومات لوصف الظاىرة فحسب ، بل نقوـ بجمع البيانات و الدعلومات من التطبيقية الدتوصل إ

الأسباب  اعتبارالحالة الدختارة للدراسة و نقوـ بتحليلها و كشػف الأثر الذي لػدثو الدتغتَ الدستقل بأبعاده المحددة على الدتغتَ التابع مع 
 اقتًاحاتليب إحصائية   ، من أجل الوصوؿ إلذ نتائج تساعدنا على فهم الظاىرة ، و الإذف بدحاولة بناء أسا باستعماؿالأخرى ، 

 مبنية على خلفية علمية.

 :يكل الدراسةى-ط

 قمنا بتقسيمها كما يلي : بدايتهاالإشكالية الدطروحة في  الدراسة و تناسبا مع بجوانببغية الإحاطة  

كشق للؤدبيات النظرية و التطبيقية لػتوي الفصل الأوؿ   ياؽ العاـ للدراسة ، بٍ فصلتُ تليهما خابسة، مقدمة عرضنا فيها الس      
ع و ػػأولذا يعتٌ بالدتغتَ التاب ، فيو أىم الدفاىيم النظرية الدتعلقة بدتغتَي الدراسة وفيو ثلبث مطالب تناولناالدبحث الأوؿ على مبحثتُ ،

 . بينهما بناءا على دراسات سابقة النظرية ما الثالث منها يأبٌ على سرد ما جاء في العلبقة ثانيها بالدتغتَ الدستقل ، بين

يتناوؿ الدبحث الثاني الدراسات السابقة التي ترتبط بدوضوع دراستنا من خلبؿ ثلبثة مطالب ، حيث الدطلبتُ الأولتُ خصصا        
ة ، و الدطلب ػة العربيػ الحديث ، الدطلب الأوؿ يضم الدراسات الواردة باللغات السابقة بالتسلسل من الأحدث إلذػػػلعرض تلك الدراس

 ة و الدراسات السابقة.ػػػة بتُ الدراسة الحاليػالثاني يسرد تلك التي جاءت باللغة الأجنبية ، بينما يتناوؿ الدطلب الثالث العلبق

ل الأوؿ و ػػل ما جاء في الفصػػك  استخداـفي  من الدراسة يتخصص الفصل الثاني من الدراسة برت عنواف الجانب التطبيقي     
 تقنيات و أدوات علمية من أجل التحليل حيث ينقسم إلذ مبحثتُ : باستعماؿإسقاطو على الحالة الدقصودة للدراسة 

رض الأوؿ الطريقػػة الدعتمدة ، يعوفيو ثلبث مطالب  الطريقة و الأدوات الدستعملة في الدراسة الديدانيةتناوؿ يالدبحث الأوؿ و         
 .، و يوضح الدطلب الثاني أدوات الدراسة   في الدراسة



 مقدمة

 ص 
 

الدطلب الأوؿ نتناوؿ فيو خصائص  ،أربعة مطالب  من خلبؿاوؿ فيو نتائج الدراسة و مناقشتها حيث نتنالثاني   و الدبحث       
، بٍ نأبٌ على  الدطلب الثالث برليل فقرات متغتَ أداء العاملتُ ، و يالدطلب الثاني برليل فقرات متغتَ الذكاء العاطف ،وعينة الدراسة 

                                        التي بً طرحها في مقدمة الدراسة من خلبؿ الدطلب الرابع . إختبار صحة الفرضيات

لؽكن أف  على ما سبق بدحاولة الإتياف باقتًاحاتتأذف لنا بناءا ،  ونتائج بروي تلخيص للبحث و تعطي أىموفي الأختَ خابسة        
 تكوف لزل تطبيق ميداني أو نافذة آفاؽ بحث في دراسات مستقبلية .

 صعوبات الدراسة :-ي

 *الجهل التاـ بدضموف و مفهوـ الذكاء العاطفي ، يتعارض مع نوعية الشخصية إذ لا نستطيع التقدـ فيما لا نفهم أولا بٍ لضيط. 

ـ بدفهوـ الذكاء العاطفي من عدة جوانب بلغت حد البحث في الدؤثرات الفسيولوجية و الكيميائية ،شغفا و قاعدة بروؿ *لزاولة الإلدا
 دوف الشروع في الدراسة إلا على بينة.

 *تشتت عينات الدراسة الجغرافي و صعوبة التنقل و جمع البيانات .

 وعها بشكل كبتَ على الدرجع الأـ "دانياؿ جولداف بصفة كبتَة".*إعتماد جل الباحثتُ سواء في الكتب أو الدقالات رغم تن

 :الدراسة نموذج -ك

لدا أفرزتو الدراسات السابقة على ضوء مشكلة الدراسة التي مفادىا بياف أثر الذكػاء  استناداانطلبقا من فرضيات الدراسة و       
( على أداء العاملتُ  لؽكننػا بناء  الاجتماعيةية ، التعػاطف ،الدهارات العاطفي بأبعاده الخمسة)الوعي بالذات ، تنظيم الذات ، الدافع

 ( كما يلي :1-1لظوذج الدراسة كما ىو موضح في الشكل رقم )
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 الطالبينالدصدر: من إعداد 
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الفصل الأول: الأدبيات النظرية 

 العاطفي وأداء العاملينللذكاء 
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 تدهيد :
لزاور العمل الدهتٍ  ،  وفي ظل البيئة الحالية الشديدة التسارع في التغتَ و في  صدارة  الألعيةاؿ الدنظمات في لرػ لػتل الأداء         

ودراسة  اىتماـيعتبر لزور  جعلتوالدنافسة فإف الأداء العالر للمنظمة من أىم الخصائص والدؤشرات التي تدؿ على جودة الدخرجات ، 
إلذ معايتَ علمية بزص الحالة الدقصودة ،و البحث في إمكانية الرفع من جودتو بالتًكيز  استنادا، ة ػلتحسينو من خلبؿ توصيفو بدق

 Emotionalعلى العوامل أو الدتغتَات الدؤثرة على أبعاده مادية كانت أو معنوية ، حيث لصد من أبرز ىذه الدؤثرات الذكاء العاطفي 

Intelligence  حدداتػوـ و الألعية و الدػػن من حيث الدفهػعلى أداء العامليمن خلبؿ ىذا الفصل ،وعليو فإننا سوؼ نسلط الضوء 
 ارتباطاتبٍ نتناوؿ أيضا  اد و الدقاييس ، ػػاذج و الأبعػػة و النمػل من حيث الدفهوـ و الألعيػر مستقػالذكاء العاطفي كمتغي وعلى ،

بٍ نأبٌ على سرد الدراسات السابقة ، الدراسات النظرية و التطبيقيةالذكاء العاطفي بالأداء و ألعيتو من خلبؿ ما جاءت بو بعض 
 .وع بٍ مقارنتها مع الدراسة الحالية ػػػبها لإثراء الدوض الاستعانةمن أجل  الدتعلقة بدتغتَات الدراسة الحالية كخلفية علمية لدراستنا ،وأيضا

 و قد بً تقسيم ىذا الفصل كالتالر :
 

 للذكاء العاطفي وأداء العاملين النظرية الدبحث الأول: الأدبيات 
 

 الدبحث الثانّ: الأدبيات التطبيقية )الدراسات السابقة(
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 للذكاء العاطفي وأداء العاملين الدبحث الأول: الأدبيات النظرية 
لصد أف تقييم الأداء   حيثضمن مناىج السلوؾ التنظيمي و خاصة في موضوع الفروؽ الفردية موضوع الأداء ،  يتموقع          

عملية مهمة جدا تساعد ،ىي عدة طرؽ مبنية على أساليب و تقنيات معتمدة علميا  باستعماؿدارة الدوارد البشرية كمهمة تقوـ بها إ
شأنو  ة أو الدكافأة أو التدريب أو أي قرار آخر قد تصل إليو منػػقرارات ملبئمة بزص كل حالة مدروسة كالتًقي ابزاذالوصوؿ إلذ  على

ن و علبقتو بالذكاء العاطفي ػػرؽ إلذ أداء العامليػلؼدـ أىداؼ الدنظمة لتعظيم منفعتها وبرقيق رسالتها، لذلك فإنو من الدفيد قبل التط
 ،وػو و ألعيتػواردة فيػو و أىم التعريفات الػػلبؿ مفهومػاء العاطفي من خػالذكأداء العاملتُ و ألعيتو و لزدداتو ، بٍ نتطرؽ إلذ اوؿ ػػأف نتن،

بٍ نأبٌ على سرد ، التي وردت في وصفو مرفوقة بأمثلة عن أشهر روادىا تتضمن الأبعاد الدوافقة لذا  الدعروفةنتعرض للنماذج و أيضا 
لبث ػكل ذلك من خلبؿ ث،ة و الأجنبية ،كخلفية علمية لدراستنا ػن العربيػالدراسات السابقة الدتعلقة بدتغتَات الدراسة الحالية باللغتي

ات و البحوث الأدبيػة و التطبيقيػػة السابقة في فتًة البحث و التقفي عن موضوع ػػع ما بً سقيو من الدراسػػمطالب ترتكػز على بذمي
، حيث ،عن طريق البوح بدا استقػر في جعبتنا بصدؽ و بسردنا الخاص  اكتسبناهدراستنا ، ولطتمها في كل مرحلة بدحاولة لتجسيد ما 

وؿ يتناوؿ ماىية أداء العاملتُ ، و الدطلب الثاني يتناوؿ ماىية الذكاء العاطفي ، و الدطلب الثالث يتناوؿ العلبقة النظرية بتُ الدطلب الأ
   متغتَي الدراسة .

 ماىية أداء العاملينالدطلب الأول: 
راء برقيق الدزايا التنافسية من خلبؿ التأكيد اىتم الباحثوف في علم الإدارة بأداء العاملتُ خاصة بعد زيادة سعي الدنظمات و          

على النشاطات والدخرجات الدرتبطة بأداء العاملتُ ، اضافة الذ انو يعد أحد أىم الدؤشرات التي يتبتُ من خلبلذا مدى كفاءة العاملتُ 
وراء برستُ الاداء العاملتُ للقدرة على وفاعليتهم في بلوغ الاىداؼ المحدد في ضوء الإمكانيات الدتوفرة . ما دفع الدنظمات الذ السعي 

 1النجاح والدلؽومة في  بيئة الاعماؿ الديناميكية.

 الفرع الأول: مفهوم  و أهمية أداء العاملين
 أولا : مفهوم أداء العاملين :

شيء ما، والتي التي تعتٍ إعطاء كلية الشكل ل Performare إف مصطلح الأداء يقابل الكلمة اللبتينية : تعريف الأداء لْة.1
 2التي تبلغ بها الدؤسسة أىدافها . التي تعتٍ إلصاز العمل، أو الكيفية Performance اشتقت منها الكلمة الإلصليزية

ة ػػػاـ، ويكاد يكوف الظاىرة الشموليػػيعد الأداء مفهوما جوىريا وىاما بالنسبة للمؤسسة بشكل ع.مفهوم و تعريف أداء العاملين : 2
ف الدؤسسات الذي يتمحور حولو وجود ػالأكثر ألعية لدختل البعدو ػػع فروع وحقوؿ الدعرفة الإدارية فضلب عن كونػػوري لجمير المحػػوالعنص

 3.الدؤسسة

 

                                                      
 143-142 ص (، ص 2006سهيلة محمد عباس ، ادارة الدوارد البشرية مدخل استًاتيجي ،) عماف : دار وائل للنشر ، 1
 86، جامعة بسكرة،الجزائر، ص1لرلة العلوـ الإنسانية، العدد –مفهوـ وتقييم  –لفعالية (، الأداء بتُ الكفاءة وا2001ودة ، )ىعبد الدليك مز2
، -الأردف-دار وائل للنشر، عماف  -منظور منهجي متكامل –(، الإدارة الإستًاتيجية 2007ر لزسن منصور الغالبي ، وائل محمد صبحي إدريس ،)ىطا3

 476.ص
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ومصطلحات  –اداء العاملتُ  –اختلط على العديد من الكتاب والباحثتُ في لراؿ الدوارد البشرية بتُ ىذا الدصطلح  لقدو           
نتاجية او  الاة، وذلك الذ جانب لفظ الكفاءة ػػ، الكفاءة، الفاعليالإنتاجيةدارة، مثل لاتستخدـ في ادبيات نظريات ا اخرى مرادفة

 1.داءالاكفاءة 

م من عرؼ ػاب والباحثتُ فمنهػر البشري لذا اختلفت اراء الكتػوبدا اف اداء العاملتُ يعد من الدفاىيم الادارية الدرتبطة في العنص       
 2.ةػ، اي يعكس الكيفية التي يشبع بها الفرد متطلبات الوظيف دء العاملتُ على انو درجة برقيق وإبساـ الدهاـ الدكونة لوظيفة الأفراادا

في حتُ عرؼ البعض الاخر اداء العاملتُ على انو مدى مطابقة العمليات الانتاجية التي يتم الصازىا في فتًة زمنية لزددة         
عة مسبقاً والتعرؼ على أوجو القصور ونقاط الضعف والالضراؼ عن مػا ىو لسطط ووضع الحلوؿ التي تكفل بذاوز للخطط الدوضو 

 3القصور وبذنب الالضراؼ في الانتاج مستقبلب.
 التالية : اتالتعريفحيث نسوؽ 

 4تكوف ىذه النتائج قابلة للقياس .يعرؼ الأداء أنو التفاعل بتُ السلوؾ و الإلصاز و أنو لرموع السلوؾ و النتائج حيث        
 5."بأنو: "الصاز الأعماؿ كما لغب أف تنجز Encyclopédic World dictionary كما ورد تعريف الأداء في       
ؤوليات ة من الدسػاء الوظيفػػػو "القياـ بأعبػة، بأنػالأداء من الناحية الإدارية كما ورد في معجم الدصطلحات الاجتماعي و قد عرؼ       

 6والواجبات وفقاً للمعدؿ الدفروض أداؤه من العامل الكفؤ الددرب." 

الدنظمة في برقيق أىدافها"، حيث يعتبر الدوظفوف ينتمي إلذ عضو مدى مسالعة الفرد كويعرؼ الأداء في السياؽ التنظيمي بأنو "      
اـ الدوظفتُ بالأداء يعتبر الدصدر والأصوؿ ويلعب دوراً في الأداء الدصدر الرئيس للميزة التنافسية في الدنظمات الخدمية، كما أف التز 

 7العمل، والتعاونية .في الحضور مدى التزاـ الإنتاج، و تنفيذ التنظيمي، ويشمل أداء العاملتُ: كمية ونوعية الإنتاج، وتوقيت 

      

 

 

                                                      
ات أدارة الدوارد البشرية على أداء العاملتُ في شركات الاتصالات الليبية ، رسالة الداجيستتَ في إدارة الأعماؿ  سعيد سمتَ أبو جليدة ، أثر استًاتيجي 11

 .22، ص2018الاردف ، -،جامعة الشرؽ الاوسط ،كلية الأعماؿ، عماف
 215(، ص 1999راوية محمد حسن ، ادارة الدوارد البشرية ،) الاسكندرية : الدكتب الجامعي الحديث ، 2
 . 41، ص  2008خالد محمد الشوابكة ، العلبقة بتُ تطبيق الحكومة الالكتًونية والأداء الوظيفي ، رسالة ماجستتَ ، الجامعة الاردنية ، 3
معة الشرؽ الأوسط عيسى ابراىيم الدعشر ،أثر ضغوط العمل على أداء العاملتُ ،رسالة ماجيستتَ ،كلية العلوـ الادارية و الدالية ،قسم ادارة الاعماؿ ،جا4

 32،ص2009للدراسات العليا ،
مذكرة –الجلفة –الجودي محمد العلي، تفعيل الأداء الدتميز للمؤسسات الصغتَة والدتوسطة من خلبؿ قيادة فعالة، دراسة حالة: مؤسسة طيبة بلبست 5

 .77، ص2008/2007ماجستتَ غتَ منشورة في علوـ التسيتَ، جامعة بسكرة، 
 (. معجم الدصطلحات الاجتماعية. مكتبة لبناف. بتَوت1992زكي، أحمد )6

7 Ying, Zhang (2012), The Impact of Performance Management System on Employee 

performance, Thesis. Emerson College, Boston, USA. 
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نو لا لغوز الخلط بتُ السلوؾ وبتُ الإلصاز ويقوؿ بأ الأداء إلذ مصطلح Thomas Gilbert ثوماس جيلبرت ويشتَ         
 والأداء، ذلك أف السلوؾ ىو ما يقوـ بو الأفراد من أعماؿ في الدنظمة التي يعملوف بها، أما الإلصاز فهو ما يبقى من أثر أو نتائج بعد

لوؾ والإلصاز، إنو لرموع السلوؾ والنتائج أف يتوقف الأفراد عن العمل، أي أنو لسرج أو نتاج أو النتائج، أما الأداء فهو التفاعل بتُ الس
 1التي برققت معًا.

 2.في الدنظمة  بأنو الناتج الذي لػققو الدوظف عند قيامو بأي عمل من الأعماؿ الأداءHaynes  ىاينز كما عرفت

اجبات الدناطو لذم من قبل الدنظمة السلوكيات التي يظهرىا العاملتُ و الجهد الدبذوؿ للقياـ بالدهاـ والو  يتضح اف اداء العاملتُ يعبر عن
لباحث اف ل, ويعد في الوقت نفسو وسيلة الدنظمة في برقيق الاىداؼ والوصوؿ الذ الغايات التى تسعي لتحقيقها , من ىنا يتبتُ 

 3الاداء عبارة عن

 لسرجات . إلذجهد مبذوؿ لتحويل الددخلبت  -6

 . أعمالذم لإلصازسلوؾ يقوـ بو يقوـ العاملتُ  -7

 غايتها إلذالدنظمة ويساعدىا للوصوؿ  أىداؼبرقيق  إلذسعى جهد ي-3

ليست جوىرية تعزى الذ  اختلبفاتمتعددة للؤداء نستطيع حصر توصيف الأداء نلبحظ أف ىناؾ  اتفيمن خلب ما سبق من تعر       
وؿ إلذ ثلبث عناصر بذمعهم في الدوقف ،حيث أف جميع الباحثتُ يركػػزوف حتُ تعريف الأداء حسب نظرتهػم إليو كسلوؾ أو جهد مبذ

 . (الأداء )الوظيفة  ، و الدوظف ، والدوقفتناوؿ مفهوـ 

سلوؾ( مع مراحل  عواطف، قدرة ،ذكاء، وعمل الدورد البشػري )جهد ،مهارة، انسجاـىو  الأداء:نستطيع أف نقوؿ أف       
الداخل متعارؼ عليو عنػد التعاقد)قوانتُ ،تعليمات  ومكونات إلصاز الدهمة برت تأثتَ من الداخل إلذ الخارج ومن الخارج إلذ

في أو لرموعة سلمية،نوعية زبائن، برفيزات مادية ومعنوية...( أو قد يكػوف طارئ )منعكس أو رد فعل فرد آخر  ،ضوابط،سلطة
 قد .إلذ غاية نهاية أو فسخ الع الاستلبـاـ نتيجة موقف معتُ (، كل ىذا في مكاف معتُ وزمن معتُ منذ ػالنظ

لكننا من وجهة نظرنا نرى أنو في لراؿ الأعماؿ تعريف الأداء الحقيقي مقروف بالتقييم ،ىذا لأف أداء العامل لا لغوز أف يرى فقط      
و التخطيط الدسبق بدا يوافق رؤية الدنظمة ،حيث يقتًف توصيفو  الاستًاتيجيةمن ناحية الجهد الدبذوؿ و السلوؾ دوف الإسقاط على 

ا و أىدافها وكسب ػػل برقيق رسالتهػوالولاء التنظيمي ،من أج الالتزاـانب من التقييم كونو أداء خاص يرجى منو في الأختَ أختَا بج
 .ميزتهػا التنافسية في الددى الطويل

 

                                                      
1
https://faculty.mu.edu.sa/ialzuaiber/Functionality 

 13.45على الساعة   28/04/2022أ.د ابراىيم عبد الله بن عبد الرحمن الزعيبر اطلع عليو يوـ  
2
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/785131 

22/4/2022يوم    10.18  
 51(، ص  2011عصمت سليم القرالة ,الحكمانية  في الاداء الوظيفي ، )الاردف : جليس الزماف ،  - 3

https://faculty.mu.edu.sa/ialzuaiber/Functionality
http://kenanaonline.com/users/ahmedkordy/posts/785131
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لدسندة ، كقراءة في ىو توصيف عملية التكيف مع بيئة الدنظمة لددة معينة لإلصاز الدهمة احيث نقوؿ بناءا على ما سبق : أف الأداء    
و و ذكائو ػفتعزى إلذ جهد الفرد و سلوك جودة الدخرجات قياسا بالأىداؼ الدخطط لذا سابقا ،تكوف ذات دلالة على مستوى الأداء،

 و مهارتو و خبرتو لرتمعة كفعل ماضي داؿ على كيفية إنهائو لدا أسند إليو بالتعاقد. 

 ثانيا : أهمية أداء العاملين :

تم الباحثوف في علم الإدارة بأداء العاملتُ خاصة بعد زيادة سعي الدنظمات وراء برقيق الدزايا التنافسية من خلبؿ التأكيد اى        
على النشاطات والدخرجات الدرتبطة بأداء العاملتُ ، اضافة الذ انو يعد أحد أىم الدؤشرات التي يتبتُ من خلبلذا مدى كفاءة العاملتُ 

الاىداؼ المحدد في ضوء الإمكانيات الدتوفرة . ما دفع الدنظمات الذ السعي وراء برستُ الاداء العاملتُ للقدرة على  وفاعليتهم في بلوغ
 .1النجاح والدلؽومة في  بيئة الاعماؿ الديناميكية

ع الدنظمات أو الأفراد و ض الذي يعكس صورةالإنتاجية( ،فهو –ويعتبر الأداء مفهوما جوىريا و ىاما للمنظمات كافة ) الخدمية      
العاملتُ فيها ،بدعتٌ أدؽ ىو التفاعل بتُ السلوؾ و الإلصاز لإنتاج لسرجات ذات قيمة تساعد على بقاء الدنظمة و عامليها ضمن البيئة 

  2 التنافسية في سوؽ العمل .

برقيق مستويات  لضو إسهامهػػاتنفيذىا ىو مدى دارة الدوارد البشرية ونتائج إالذي تقوـ عليو استًاتيجيات  الأساسياف الدعيار        
 التنظيمي للمنظمة.  الاداءمن فاعليو  أفضل
 الاداء العاملتُ من جهة، وبتُ ذلك الدستوى و أداءومستوى  الاستًاتيجياتالدباشرة بتُ لصاح تنفيذ ىذه  للعلبقة نظراو       

 .التنظيمي للمنظمة من جهة اخرى
والذي ،اداء تنظيمي بشري عالر الدستوى  كمخرجات ترجمة لددخلبت تعتٍ أف ىناؾارة الدوارد البشرية  فنجاح استًاتيجيات أد     
 3العامة  استًاتيجياتهاالدنظمة و  الذ برقيق اىداؼ بدوره يؤدي

لدستقل الذكاء العاطفي التأثتَ من الدتغتَ ا لاستقباؿوفي لزاولة لرسم تصورنا للؤداء و ألعيتو و كذلك فتح قناة دعم يتصل بها        
ا  ػة لكليهمػػػػن و يظهر الألعيػػػػزج الدتغتَيػػػػػل لؽػػػػاـ متكامػػػػػػػػق لتكوين نظػػػػ( عند مفصل التدف04( مع الشكل )03حتُ ربط الشكل )
 : الدوضح في الصفحة الدواليةمن خلبؿ الشكل 

 

                                                      
 .143-142 ص (، ص 2006سهيلة محمد عباس ، ادارة الدوارد البشرية مدخل استًاتيجي ،) عماف : دار وائل للنشر ، 1

2Jery, H., & Souai, S., (2014). Strategic Human Resource Management and Performance: The 
Contingency Approach Case of Tunisia. International Journal of Humanities and Social 
Science, 4(6): 282-291. 

 
3Naz, F. ,Aftab, J. & Awais,M., (2016), Impact of Human Resource Management Practices 

(HRM) on Performance of SMEs in Multan, Pakistan, International Journal of 
Management, Accounting and Economics Vol. 3, No. 11. 
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 (  مكانة وأهمية أداء العامل فِ الدنظمة01-02الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

                                                    + 

 

 

  

 

 

 

 

 
 بينالدصدر: من إعداد الطال                   

 سلوك قدرات بدنية وفكرية

التفاعل و التكيف مع الدوارد الأخرى بإحترام النظام و 
 التنظيم الدعمول بو)الكيفية ، الددة ،النوعية ، الإلتزام (

 

 سلعة ، خدمة 
 

مقيبط مجني ػهَ أعظ 

ػهميخ ًيأخز ثؼين الاػتجبس 

الأفؼبل انجذنيخ ً ط قيب

نفتشح انغهٌكيخ انمطجقخ فؼلا 

 ثبنشخٌع إنَ مؼينخ نمٌرخيخ

 .الأىذاف انمغطشح عبثقب

 

مؤشش  يذل ػهَ مغتٌٍ أداء 

نلأداء  مؼين ثبننغجخ نغقف

 اننمٌرخي انمخطظ نو عبثقب 

يُخفض3يتىسط   2عاني 1  

صُف فيذ و يي

ُظًت انً  

داخهيا بانًقارَت يع الأهذاف انًسطرة 

تحفيساث.. ترقيت، يٍ أجم قراراث يهًت،  

خارجيا عُذ جًع أداءاث كم الأفراد نتذل 

عهً أداء انًُظًت بانًقارَت يع يُظًت 

يتعهًت أو رائذة في َفس انًجال ، يٍ 

 أجم انًيسة انتُافسيت 

ثشامح تكٌين ،ًتذسيت ،ً 

 تحغين ،ً تحفيض

 من ثينيب انزكبء انؼبطفي

سفغ انكفبءاد ً 

،تحغين  انميبساد

انغهٌك انتنظيمي، 

تحقيق عهٌك 

 انمٌاطنخ انتنظيميخ 

 انًُظًـــت

 رسانت

 تخطيط و أهذاف

 يىاد أونيت ،تكُىنىجيا،تقُياث،ًَارج ،يهًاث يعيُت ،حركاث يعيُت ، جذول زيُي
 

 تعاقذ يٍ أجم الإنتساو

يُتجاث 

 َهائيت

 لسرجات الدنظمة

 )مورد بشري(مدخلات الدنظمة 

 تطبيق

و السلوكيات قياس ىذه الحركات  

 الأداء
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 الفرع الثانّ: أبعاد ولزددات أداء العاملين
 

ر البشري و بعدة مواقف و بيئات نقلت إليو صفات عديدة ، جعلت من الصعب إف ارتباط الأداء و مستوياتو بالعنص            
بغرض دقيق ذو كفاءة لإستعمالو في كل الحالات  و بناء لظوذج على الباحثتُ في المجاؿ و العلماء والدنظرين صياغة توصيف واحد

 . برديد و قياس الأداء بجودة 
 :الاداءلزددات 
العلماء و الباحثتُ و الدنظرين في علوـ الإدارة من تعميم لزددات معينة بأنها بركم الكثتَ  ات برذيريرد في كثتَ من الدراس        
 .الأفراد و الدواقف في لستلف الدراسات  البيئات و اختلبؼبسبب الأداء ،
المحتوى  اعتبارلدرونة عند ثلبث لزددات كبتَة تتميز با باعتبارفي طياتو  الاحتمالاتنسوؽ أقرب توصيف يكاد يضم أكبر حيث       

 1:الذي ىو قابل للتكيف مع الوضع الدقصود
التي يتعامل معها في بيئة العمل ومدى كونها مواتية أو معاكسة  لإشباعها والدواقفو حاجاتو التي يسعى  الفرد ابذاىات.الرغبة : -
 .بذاىاتولا
ات ػػػػػػػػة أو الدعلومػػػػػػارة أي التمكن من ترجمة الدعرفػػػػػػػػالده، و روضوح الدو  مدىو  ،للعمل اللبزمةالدعرفة او الدعلومات الفنية .القدرة: -

 .في أداء عملو، أو مهارة استخداـ الدعرفة
دوات الدستخدمة، وأخرى معنوية مثل لأضاءة، التهوية، ساعات العمل، التجهيزات والإمادية مثل ا ملبمحتتمثل في .بيئة العمل : -

 .ء والدرؤوستُلبؤساء والزمالعالقات بالر 

 

 فِ الدنظمة ينأداء العامل لزددات(  01-03الشكل رقم )
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .636سكندرية،مصر،صالإالجامعية، رؤية معاصرة الدار-(إدارة السلوؾ التنظيمي 6666)مصطفى، أحمد الدصدر:
 

 

 
 

                                                      
 .636سكندرية،مصر،صالإالجامعية، رؤية معاصرة الدار-إدارة السلوؾ التنظيمي،( 6666)،مصطفى، أحمد1

 ثيئخ انؼمم انقذسح

 الاداء

 انشغجخ اً انذافؼيخ
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 1"ية الدوظف للعمل وقدرتو على العملبأنو: "لزصلة لدافع لأداء العاملتُ      Ketih Davisومن تعريف  
 

 :وفق ىذه النظرة؛ الأداء ىو لزصلة الرغبة والقدرة أي أف
 

 الأداء=الرغبة*القدرة
 :أي أف ،وضوح الدور أما القدرة فهي لزصلة الدعرفة، الدهارة و
 القدرة=الدعرفة*الدهارة *وضوح الدور

 :أي أف ،ما الرغبة فهي لزصلة الابذاىات والدواقف

 غبة=الاتَاىات*الدواقفالر 
 لي :وبالتالر لؽكن الحصوؿ على معادلة للؤداء كما ي

 

                                                                                                  

                                                                                                 ..........................
2

 

 

 3عدة عناصر ىامة،  توجدالأداء: ناصر ع

  .الدهارات الدهنية والدعرفة الخلفية العامة عن الوظيفة والمجالات الدرتبطة بها وتشمل: الدعرفة بمتطلبات الوظيفة

:قدرة على التنظيم وتنفيذ العمل والتحرر من الأخطاءوتشمل الدقة والنظاـ والإتقاف والبراعة والتمكن الفتٍ وال نوعية العمل.  

:وتشمل حجم العمل الدنجز في الظروؼ العادية وسرعة الإلصاز كمية العمل. 

ويدخل فيها التفاني والجدية في العمل والقدرة على برمل الدسؤولية وإلصاز الاعماؿ في موعدىا، ومدى الحاجة الدثابرة والوثوق :
 .للئشراؼ والتوجيو

 قياس الأداء :
 

لعملهم  العاملتُو فهم وتقييم أداء  برليلأف تساعد على  شأنهامن  لزددة بياناتصوؿ على حقائق أو الح تٍيع الأداءإف قياس       
و  الرػػالحو ػػبعمل الدتعلقة بالواجباتو تقدير مدى كفاءتو الفنية و العميلة و العلمية للقياـ  لزددةزمنية  فتًةو مسلكهم فيو يف 

 الدستقبلي.

 

                                                      
 تَز الدولر بجدة، مذكرة ماجستية بدطار الدلك عبد العز يزة الأمنهة على الأجيقيدراسة تطب-فيياء الوظبالأد وحابً علي حسن رضا، الإبداع الإداري وعلبقت1

 . من52جري، صى 1424ة، ية السعودية، الدملكة العربيا، قسم العلوـ الإدار ية الدراسات العلية، كلية للعلوـ الأمنيلعرباف ية نايلؽمنشورة، أكاد
www.iraqiforum.org/books/1/thesis/sa/13.pdf,. 

 منشورة، جامعة تَ غتَ(، مذكرة ماجست2004-2000داؿ )ية، دراسة حالة: لرمع صي أداء الدؤسسات الصناعتُل، دور الشراكة في برسيي إسماعلؼشو 2
 21، ص2002/2003بسكرة، 

 
 18معهد الإدارة العامة، ص ( فعاليات تقييم الأداء ،.بحث مقدـ لندوة الددير الفعاؿ. الرياض: 1979عبد الله، صلبح. )3

 

 الأداء=الدعرفة*الدهارة*وضوح الدور*الدواقف*الاتَاىات
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 مقاييس الأداء:
 

، حيث يتم قياس أداء الدوظف الدسجل ، إلّا أنو يقاس أحيانًا من حيث السلوؾبناءا على نتائجومن  الأداء ما يقاس عادة          
ثل: الإنتاجية والفاعلية إضافة إلذ لرموعة من التدابتَ التي تأخذىا الدنظمة بعتُ الاعتبار مو ، مسبقا بناءً على عوامل تضعها الدنظمة

1 والكفاءة والجودة والربحية، والربحية ىي القدرة على كسب الأرباح باستمرار على مدى فتًة من الزمن.
 

 

 . و لتحقيق القياس لغب وضع لزددات تكوف القراءة عليها كمؤشرات لقياس أداء العاملتُ
 

 : مؤشرات قياس أداء العاملين
س أداء العاملتُ تلك العناصر التي تستخدـ كمحددات لتقييم الأداء، ولؽكن تقسيم ىذه الدؤشرات إلذ ويقصد بدؤشرات قيا         

 2 :توضيح ذلك فيما يلي ن ػوؾ، ولؽكػمؤشرات الصفات الشخصية، مؤشرات النتائج والإلصازات وأختَا مؤشرات السل
 

 :  مؤشرات الصفات الشخصية1
لتي بسيز شخصا عن غتَه أثناء أداءه لعملو، حيث بسكنو من أداءه بنجاح وكفاءة كالأمانة، الإخلبص، ويقصد بها الدزايا الإلغابية ا      

ة الأداء باستمرار ليتمكن من معرفة مدى وجودىا لديو لأنها خصائص ػػالتعاوف،...ويتطلب تقييم الصفات الشخصية من الدقيم متابع
 .غتَ ملموسة

 
 : مؤشرات النتائج والإلصازات2

كن التعبتَ عن النتائج في بعض الوظائف في شكل أرقاـ وفي حالات أخرى لغب إصدار حكما ما لدعرفة نوعية وحجم النتائج لؽ    
 :والعناصر التي تتحقق بالنتائج والإلصازات ما يلي .الدتحققة

 . مل وجو لتحقيق الأىداؼ: وىي أف يعرؼ الدكلف بالعمل الذي لؽارسو معرفة تامة حتى يستطيع إلصازه على أكمعرفة العمل-
  .نتاج سلعةا: لؽكن قياس العمل إذا كاف العمل ىو كمية العمل الدنجز-
: وىي قياس لنوعية العمل الذي يقوـ بو العامل إذا كانت ىذه الأعماؿ لا تقاس بالوحدات الدنتجة بل بتقدنً خدمات نوعية العمل-

 .معينة للجمهور
 
 : مؤشرات السلوك3

ل في قيم وابذاىات ػا يصدر عن الفرد من تصرفات سواء كانت ىذه التصرفات أخلبقية أـ لا، فهي كذلك تتمثىي كل م        
 :ومعتقدات الفرد ومدى تأثتَ ىذه القيم والابذاىات على العمل، وتشمل

لسالفتها وكذلك  مدى تطبيق الفرد للقوانتُ والتشريعات: وىذا لؽكن من قياس تصرفات الفرد من حيث تطبيقو للتشريعات أو*
 .الجزاءات أو العقوبات التي تصدر عن الرؤساء بخصوص العمل

                                                      
1Nassazi, A. (2013(. Effects of Training on Employee Performance “Evidence from Uganda”, 
University of Applied Sciences, Finland.. 

  4ص، 1994 -الأردف-ىراف للنشر والتوزيع، عمافلي وآخروف، وظائف منظمات الأعماؿ، دار ز يعمر وصفي عق 2
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 .علبقة الدوظف برؤسائو: وتتمثل في مدى انصياع الدوظف للؤوامر والتعليمات التي تصدر عن رؤسائو بخصوص العمل*
 .لعدؿ والدساواةعلبقة الدوظف بدرؤوسيو: قياس مدى العلبقة بتُ الدشرؼ والعاملتُ من ناحية الاحتًاـ وا*
 .علبقة العامل بالزبائن: مدى احتًامو للمرجعتُ وإلصاز معاملبتهم وتبسيط الإجراءات لذم*
 .علبقة العامل بزملبئو في العمل: مدى التعاوف بتُ الأفراد ومدى تأثتَىا على العمل*
 

الفعلية في ضوء الدهاـ والواجبات  لإلصازاتهماء العاملتُ ئياً بأنو البيانات التي من شأنها الدساعدة في برليل وتقييم أداويعرؼ إجر      
 :الآتيةالدتغتَات  خلبؿوالدسؤوليات الدوكلة إليهم والتي تشكل طبيعة وماىية العمل الدطلوب، وبً قياسو من 

 
 من عناصر النمو أساسيعنصر  ىو مفهوـ يدؿ على :  Quality of The Work Accomplishedجودة العمل الدنجز   1

عملو. وعلى ىذا  إتقافمن بعدىا ، حتى يتمكن مقتًنتُ على أدائوتوافر رغبة الفرد في عملو وقدرتو حيث يتطلب والتقدـ للعاملتُ، 
القدرة تستلزـ الدهارة والدعرفة، كما اف الرغبة ترتبط بظروؼ  لافف عنصري الرغبة والقدرة لعا المحدداف لجودة العمل الدنجز، إف الأساس
ىي المحدد الوحيد لجودة فقط النواحي الدادية  بعد ىذا التشخيص لد تعدإذ  وميولاتهم ، الأفرادوحاجات  والاجتماعيةادية العمل الد
1 أيضا.فيها  امهمبل أخذت الإحتياجات النفسية و الاجتماعية جانبا العمل، 

 

      
، مع مراعاة سابقا الدخطط لو الأداءالفعلي  الأداء ذلك إلذ أي مدى يطابقالدوظف لعملو و  إتقاف مستوىبأنها  إجرائياوتعرؼ     

 من خلبؿ الدنتج النهائي الجودةلغب أف لا يقتصر النظر إلذ و  ، الشركةالدتاحة في  والإمكانياتالدرافقة وظروفو الدوضوعة قواعد العمل 
 مهما كانتقدـ من قبل العاملتُ العمل الد أداءالدنظمة حيث تعبر عن مستوى  أنشطة حتُ صدوره ،بل لغب أف يشمل جميع

دارة الا برضى بقبوؿسلعة  في تقدنً خدمة او ساىمعن التزاـ الفرد بدستويات اداء معينة ت حيث تعبر،  مسمياتهم او مواقعهم الوظيفية
2  ةة او الصرلػػم الضمنيػػة توقعاتهػتلبي لبؿػخا من ػزبائن الدنظمة او الدتعاملتُ معهرضى في الوقت نفسو  برققو 

 

                  

ىي لرموعة قواعد رسمية تؤطر وتلزـ العاملتُ بتصرفات لزددة تنسجم مع قوانتُ وسياقات :  Commitmentالالتزام      2
ت ذات صبغة لالاواىداؼ الدنظمة التي يعلموف بها، وبردد ما ىو مسموح وغتَ مسموح بو من سلوؾ وظيفي. وبدا تعطي انطباعاً ود

 .3صة بتلك الدنظمة او ميزة خا
  

    

                                                      
1 Brandler, S., & Roman, C. P. (2015). Group work: Skills and strategies for effective 
interventions. Routledge. 
 
2 Blyton, P., Hassard, J., Hill, S., & Starkey, K. (2017). Time, work and organization (Vol. 7). 
Taylor & Francis. 
 

بها في الدؤسسات الحكومية. رسالة  الالتزاـت العامة ودرجة لبقاالدهتٍ للع الأداء ايتَ. مع(2016)بوبكر، صالح ابراىيم لشغيب  3
 ماجستتَ، جامعة بنغازي
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ما تفرضو عليهم الشركة و بأنها مدى تقيد العاملتُ بدواعيد العمل وتوقيتاتو، ومدى اتباعهم لسياسات ونظم ولوائح  إجرائياوتعرؼ    

1 :القوي للعاملتُ بذاه الدنظمة ىي  الالتزاـومن اوجو ، من سلوؾ وظيفي لزدد
 

 .بالعمل داخل الدنظمة نتيجة انسجامو مع اىدافها الاستمرارلزدد رغبة من الفرد في القياـ بأنشطة اكثر لشا ىو مطلوب و  *
  .وإجراءاتها .ولؽها ورغبة في الدشاركة بتحقيق اىدافها* 
 .ـ قواعد عمل الدنظمة ولوائحها ااحتً * 
 .استعداد الفرد للعمل بظروؼ عمل غتَ مناسبة دوف شكوى او تذمر* 

والندوات، واداء عمل غتَ مطلوب، تقدنً بعض النصائح  الاجتماعاتالفعاليات التنظيمية مثل حضور سهاـ والدشاركة لبعض الا*
 .عملو لرالاتسهاـ في تنفيذىا، الدشاركة بابزاذ القرارات الدؤثرة في الا برستُ وتطوير العمل و لرالاتفي  والاستشارات

 

الجهود  كللتفاعل   وىي لسرجات نهائية كنتيجة:  Quantity of the Work Accomplishedكمية العمل الدنجز  3
من العوامل لرموعة باحتساب  يتم برديدىا ،مقدرة بوحدة زمنية لزددة وفي وقت معتُ في إطار تأدية الوظيفةالدبذولة من قبل العاملتُ 

2 .سابقا ىداؼ المحددةالاافضل استخداـ للموارد في برقيق  على ،تدؿالدوضوعية والشخصية 
 

 

، المحدد الإلصازظل الظروؼ العادية وسرعة ىذا في شركة الالعمل الذي يستطيع الدوظف إلصازه في  سقفئياً بأنها راوتعرؼ إج          
 3 .الحقيقة الدتوقعة وإمكانياتوللموظف مع قدراتو  الدنوطةتناسب الدهمات مدى مع مراعاة ظروؼ العمل الدتاحة و 

     

 ناؾ عوامل تؤثر في أداء العاملتُ من الخطأ إلعالذا.عند قياس الأداء أف ى الاعتباربعتُ  إلا أنو لغب دوما الأخذ      
 

 أداء العاملينالعوامل الدؤثرة فِ 
 

ونظراً لتعدد ىذه العوامل وصعوبة  ،يتطلب برديد مستوى الأداء الفردي معرفة العوامل التي بردد ىذا الدستوى والتفاعل بينها      
لذا فاف الباحثوف يواجهوف عدة صعوبات في برديد العوامل الدؤثرة على الأداء ولؽكن برديد  ،تَ كل منها على الأداء معرفة درجة تأث

4 : اىم تلك العوامل بالابٌ
 

                                                      
عضاء ىيئة التدريس لأداء التدريسي الالتحقيق جودة  مداخلالتنظيمي  الالتزاـ. (2017)محمد علي  أمتَةيونس، لردي محمد، أحمد،  1

 .2017يناير  7- 11، في الخرطوـ جامعة السوداف للعلوـ والتكنولوجيا، الاوؿ مؤبسر كلية التًبية الدولر بالجامعات. بحث منشور في
 

2 Brandler, S., & Roman, C. P. (2015). Group work: Skills and strategies for effective 
interventions. Routledge.  
 
3 Blyton, P., Hassard, J., Hill, S., & Starkey, K. (2017). Time, work and organization (Vol. 7). 
Taylor & Francis.  
 

 ، الادارية للتنمية العربية الدنظمة ، عماف،) الدعاصرة العربية البيئة في ودلالتها النظرية الاسس:  الدنظمات في البشري الاداء تكنولوجيا,  درة الباري عبد 4
 . 96ص ، (2003
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الذيكل التنظيمي وطرؽ وأساليب العمل . اف الجوانب الفنية تؤثر  ،الدواد الخاـ  ،وتشمل التقدـ التكنولوجي  العوامل الفنية :-1
وكميتها والطرؽ والأساليب العلمية الدستخدمة في العمل جميعها  الآلاتفنوعية  ،بشكل واضح ومباشر على كفاءة الدنظمة و الأفراد 

 . تؤثر على مستوى  والإنتاجية والأداء بشكل عاـ
 
برة بالإضافة إلذ التدريب والدهارات : وبسثل في القدرة على الأداء الفعلي للعمل وتتضمن الدعرفة والتعلم والخ العوامل الإنسانية-2

 1 ولقدرات الشخصية كما تشمل الرغبة في العمل والتي بردد من خلبؿ ظروؼ العمل الدادية  والاجتماعية وحاجات ورغبات الأفراد.
 

 معاييرالأداء
مل الذي يؤدي عمػل معتُ ،كقانوف ىو البياف الدختصر الذي يصف النتيجة  النهائية التي يتوقع أف يصل إليها الدوظف او العا       

 داخلي يتفق عليو الرؤساء و الدرؤوستُ من اجل برديد كيفية الوصوؿ الذ افضل مستوى من الأداء ،حيث تنحصر أىم الدعايتَ في :
 

  .الجودة :1
ولغب اف  عة او خدمة،واءا كاف سلػػىي الدؤشر الخاص بكيفية الحكم على جودة الأداء من حيث الاتقاف وجودة الدنتج س         

لب عن ضرورة ػػاذا دعت الضرورة فض اليو، للبحتكاـ يتناسب مستوى الجودة مع الامكانات الدتاحة ،لذلك يفضل وجود مرجع و ثائقي
.الاتفاؽ على مستوى الجودة الدطلوبة في أداء العمل في ضوء التصميمات السابقة للئنتاج والاىداؼ و التوقعات

 2
 

   
  3 العمل الذي يتمتع بالجودة باستخداـ الدهارات اللبزمة لإكماؿ الواجبات الدطلوبة، ومن أىم ما لؽيزه ما يأبٌ:تميز ي      
نجَز من الأخطاء.* 

ُ
 سلبمة العمل الد

 برقيق الإلصاز بأعلى مستوى.* 
 برقيق الإلصاز بالدوعد الدطلوب.* 
نجَز. * 

ُ
 تقدنً معلومات ونتائج دقيقة عن العمل الد

 تخدـ أفضل الوسائل الدتاحة. يس* 
 متوافق مع أىداؼ الدؤسسة أو الشركة ورسالتها. * 

                                                                                                                                                                           

.  
 

 الدملكة في الحكومية الدوائر موظفي ابذاىات خلبؿ من ميدانية دراسة:  الوظيفي والأداء الكتًونية الحكومة تطبيق بتُ العلبقة ، الشوايكة محمد خالد 1
  .42 ص ، 2008، الاردنية الجامعة,  العامة الادارة في ماجستتَ رسالة ، الذاشمية الاردنية

 
  .بتصرؼ 126،ص 2006،مديرية النشر الجامعة ،الجزائر،حمداوي وسيلة ،"إدارة الدوارد البشرية" 2

 
3 https://mawdoo3.com/ العمل_في_الجودة_مفهوـ/    

: 12:58على الساعة :   26/04/2022إطلع عليو يوـ  
 

https://mawdoo3.com/مفهوم_الجودة_في_العمل
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 .متوافق مع طلبات العميل لأقصى حد *
 

 .الكمية :2
ل الاتفاؽ على حجم ػرد في الوقت نفسو، حيث يفضػدى قدرات وإمكانات الفػػوىو حجم العمل الدنجز الذي لغب اف لا يتع       

اسب مع ما يكتسبو الفرد من خبرات و تدريب ػػػػػػػدافع لتحقيق معدؿ مقبوؿ من النمو في معدؿ الأداء بدا يتنػػػػػكو كمية العمل الدنجز  
 1 و تسهيلبت .

 
  الوقت:.3

لبلو ية استغلعأم لشا لػتػ لوليس دخ ؿو رأسماهفأو التخزين تجديد أو التعويض لل لمورد غتَ قاب نوية الوقت إلذ كو لعترجع أ        
 .،و يتطلب إدارة وقت مناسبة و صارمة ومرنةهو لا يقدر بثمن لؽضي إلذ غتَ رجعة ف لأنولحظة،  لفي كلاستغلبؿ الأمثل  ا

 
 جراءات: لإا.4

رؽ ػػػػػػػػػػػػػعلى الطاؽ ػػػػػػػػػػػػػلذلك لغب الاتف ، اػػػـ بهارات الواجب القياػػػػللمهي لالعم للتطبقخطوات مرتبة  نعبارة ع راءاتػػػػػػػػػػػالإج         
متوقعة  لوالخطوات الدتبعة في إلصاز العمالإجراءات أف  م من غر الب، فالاىداؼ قلتحقي هاوالدصرح باستخدام والدسموح بيو الأساليب 

ءات الدتبعة في مستندات الدنظمة وفق قواعد وقوانتُ و تعليمات ، إلا أنو يفضل الاتفاؽ بتُ الرؤساء و الدرؤوستُ على الإجراة ومدون
 2 في الصاز العمل.

     
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                      
دراسة تطبيقية على العاملتُ  بالامن العاـ "،دراسة في اطار متطلبات نيل شهادة الداجيستتَ في  محمد الدانع ،"تقنيات الاتصاؿ ودورىا في برستُ الأداء 1

 .بتصرؼ  73العلوـ الإدارية ،جامعة نايف للعلوـ الأمنية الرياض ،قسم العلوـ الإدارية  ،ص
 

، رسالة ماجستتَ في والأركاف للقوات الدسلحة ة القيادة ليضباط ك لى: دراسة مسحية عالأداءا في رفع مستوى ىيفة، الثقافة التنظيمية ودور لزياد سعيد الخ 2
 .35-34،ص ص  2007السعودية،  لعلوـ الأمنية،العربية ل فيا، جامعة نايلة الدراسات العلي، كالإداريةوـ لالع
 

 



الأدبيات النظرية للذكاء العاطفي وأداء العاملين            الأول:  الفصل   

15 
 

 
د بتُ ػػػػػػػػو تعاق اتفاؽوف لزل ػػة تكػػػػػو تضبط لو معايتَ في البداي الالتزاـودة و ػػػة و الجػػػػػػػإف أداء العاملتُ حتُ يعزى إلذ الكمي         

ة ػآخر لحماي اعتبارالتعاقد مباشرة بكمية و نوعية الدخرجات دوف رد و الدنظمة ،ويرتبط دخل الفرد و برفيزاتو و كل ما ىو وارد في ػالف
 و أمن وظيفي و...فإف القياس سوؼ يقتًب من الحقيقة كونو تقييم مادي يرتبط مباشرة بالتكاليف و الأرباح.

    
ة الفروؽ الفرديػة  ،كل ذلك ضمن بالسلوؾ التنظيمي والدواطنة والعمل العاطفي و مراعا الاىتماـأما و قد تطور تقييم الأداء إلذ     

لو البيئة الحالية التي بذاوزت مستوى معتُ من التطور التقتٍ والتكنولوجي وأصبح تشاركو سلسا بقػدر كبيػػر،  بقي الدورد البشري بدا لػم
لؽكن التنبؤ بها كاملة عند  من صفات و قدرات و سيمات ،لزور الدتغتَات اللبمتناىية ،بطبيعتو ينتج سلوكػا جديػػدا ورغبات جديدة لا 

كل مستوى من الإشباع ، تفرض بالضرورة التوجو و التخصص و التعمػػق في دراسة وتقييم الأداء من عدة جوانب أصبح الدهم منها ما 
ة برغبات يتعلق بالسلوؾ و العواطف كميزة تنافسية بزلػق الفػػػارؽ بتُ الدنظمات ، فأفرزت عدة تسميات و توجهات في لزاولة للئحاط

و سلوكيات البشر ،خلقت بدورىا وظائف جديدة و تكاليف جديدة و سالعت في جر سلوكيات جديدة كانت رىينة طابور ظهور 
  استنفاذكمرحلة قبلية برجب الدستور ، وكل ىذا من أجل برقيق بلوغ الذروة من خلبؿ   استثارتهاتداعياتها التي ىي سلوؾ قبلهػػا وجب 

وكيات و الرغبات لتحطيم كل ما يسمى بدستويات شهوات النفس و العودة إلذ الأصل في نهاية الدطاؼ ، بعد كل القػػدرات و السل
الكبتَ في بزصيص أكبر موارد مادية وبشرية لدواكبتها ، و  الانغماسفهػم العلبقة الطردية بتُ الجموح في رغبات النفس اللبمتناىية  و 

كتآب ، أنػواع الفراغات و الا  استشعارتيجة حلوؿ ما يشغل عنها أو ما قد يذىبها ،حتُ ن ،التفطن إلذ مغادرة أسباب السعادة 
 عندىا لػتاج الفرد أو المجتمع إلذ تكاليف باىظة تفوؽ تكاليف الرجوع إلذ النقطة التي بذاوزىػػا على أمل التغيتَ إلذ الأفضل .

زـ في إصدار ػػقولبة و كبح السلوؾ دوف الذلبؾ ، الأمر الذي يقتضي الحإلذ ضبط و  احتًازيو عليو لغب أف ننظر بجدية كإجراء       
و السلوكيات ، من أجل الحفاظ على التوازنات ، وإعطاء لراؿ  الانعكاساتو إقرار قوانتُ لتجنب أو وضع حد لقبوؿ أنواع من 

بو إلا الغفلة النابذة عن عدـ الدعرفة الحقيقية للحريات بدبدأ " تنتهي حريتك عندما تبدأ حرية الآخرين " في كل المجالات ، وما سب
 بالعدو الحقيقي النفس و الشيطاف ، و العمى عن المحجة البيضاء.
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 ماىية الذكاء العاطفيالدطلب الثانّ: 
 باختلبؼعاريفو و لظاذجو و أبعاده توليفة لشا جاء في ذكر ت اختيارنتناوؿ في ىذا الدطلب الذكاء العاطفي من خلبؿ لزاولة           

الدراسة  اعتمادالدصادر و الدراحل في لزاولة لتقريب مفهوـ مستساغ للمتغتَ الدستقل لدراستنػا كونو الدهم للئلداـ بو ،نظرا لصفة تأثتَه و 
 على ما يظهره من أثر على الدتغتَ التابع)الأداء( كنتائج .

 لعاطفيالفرع الأول : مفهوم و أهمية الذكاء ا
 : استخداموأولا :نشأتو و بداية 

 : ترجع جذور الذكاء العاطفي إلذ القرف الثامن عشر ،حيث كانت النظرة إلذ العقل و الحياة النفسية للفرد تقسم إلذ ثلبث أقساـ     

 تشتمل على وظائف الذاكرة و التفكتَ و لستلف العمليات الدعرفية .  – Cognitionالدعرفة :

و النواحي الدزاجية و الحدس ولستلف الدشاعر مثل الفرح و السرور و  الانفعالاتتشتمل على   –Affectionالوجدان :العاطفة أو 
 الغضب و الإحباط و الخوؼ.

تشتمل على الدوافع البيولوجية و الدكتسبة و الغايات و الأىداؼ التي يسعى الفرد إلذ برقيقها و   – Motivationالدافعية: 
 1وكياتو .مقاصده من سل

زه عن الدماغ يلؽوري" وما ػة "الدماغ العاطفي أو الشعيدة تتداوؿ تسميد من الدراسات والأبحاث الجديشرعت العد 1990في عاـ 
س، وىو يو الدشاعر والأحاسيز الذي تنشأ فينهما. إذ اف الذكاء العاطفي ىو الحيني. وأنشئت الدراسات جدلًا حوؿ الفرؽ بالعقلب

 2نهماية بية قو يالدماغ العقلبني، رغم أف ىناؾ علبقة ترابط منفصل بساما عن

ن ياللذ Jon Mayer, Peter Salovey تُإلذ العالد  Emotional Intelligence EI  الذكاء العاطفيتَعود استخداـ تعبيو 
 دايو أف تفهم وتعرؼ نفسك جتو بالذكاء الاجتماعي. وقد أوضح ىذاف العالداف أف الذكاء العاطفي ىيأظهرا بعداً أكثر دقة من تسم

 .ن وتتولذ إدارتهميقبل أف تفهم وتعرؼ الآخر 

 أستخدـ مصطلح  الذكاء العاطفي أوؿ مرة في ورقة بحثية نشرىا أستاذ علم النفس السريري في الطب النفسي  مايكل بيلدوؾ 
Michael beldoch  النفس الامريكي دانياؿ غولداف كتابو ، ومن بً توسع استخداـ الدفهوـ عندما نشر الدؤلف و عالد 1966عاـ 

 . 1995عاـ  الاسمالذي لػمل نفس 

 

                                                      
كلية التًبية الأساسية ،دار الإعصار –لجامعة الدستنصرية من كتاب اختبارات الذكاء تدريبات عملية لتعزيز القدرة على الاستيعاب ،إلؽاف عباس الخفاؼ ، ا1

 303،عماف ، الأردف،ص 2015العلمي للنشر و التوزيع ، الطبعة الأولذ 
2
Brust, B. W. (2001). EmotionalIntelligence;Leader’s Guide. Availableat: 

www.crmlearning.com 
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 ثانيا: : مفهومالذكاء العاطفي:

 ارتأينا أنو قبل تناوؿ مفهوـ الذكاء العاطفي كخلفية أف نعرج على الدفهومتُ الدنفصلتُ الذكاء بٍ العاطفة.

وشاعت في الإلصليزية   Cicero على يد الفيلسوؼ الروماني شيشروف أوؿ مرة  Intelligentalظهرت الكلمة اللبتينية   :الذكاء.1
وقد ترجم العرب  Sagacityوالحكمة   Understandingو الفهم  Intellectو تعتٍ لغويا الذىن  Intelligence و الفرنسية

 1ىذه الكلمة  بدصطلح "الذكاء".

الجسدية إضافة إلذ الوعي والإدراؾ والتي تعكس ردة فعل  العاطفة ىي عبارة عن لرموعة من الدشاعر والأحاسيس:العاطفة.2
الشخص بذاه الدواقف والأمور الحياتيّة التي يواجهها في يومو، وىي في الحقيقة تشمل لرموعة لامتناىية من الظواىر النفسية سواء كانت 

 2.ق مفاجئ من الدشاعر غتَ الدرئية للآخرينالدرئية والواضحة للآخرين، أو تدفّ  الانفعالاتلزدّدة بذاه حدث معتُّ يرافقها بعض 

، تؤدي عدة وظائف رة الواعية والدشاعرػػ، والأفكار ذات الخبوالسلوكيات ىي مزيج من الإثارة الفسيولوجيّة، Emotions إفّ العواطف
التعبتَات العاطفية  ،ع الآخرينػل مػػػل التعامػتسه ،ز السلوكيات الدستقبليةػبرف ،تؤثر على الأفكار،  بذهز الجسم للسلوؾ الفوريمنها : 

 3لعاطفية برفز السلوؾ الاجتماعي الدطلوبالتعبتَات ا ،تشتَ إلذ طبيعة العلبقات الشخصية

 العاطفي:.تعريف الذكاء  

الذكاءات الثلبث التي تندرج برت الذكاء العاطفي في أسمى حلتو إتق الله حيث ما كنت )ذكاء  لخص رسوؿ الله صلى الله عليه وسلم وعلى آلو      
 4(. لق حسن )ذكاء اجتماعيروحي( ،وأتبع السيئة الحسنة بسحها )ذكاء ذابٌ( ، وخالق الناس بخ

الأمتَكية في يوليو « نيويورؾ تالؽز»في لرلة  emotionalquotien EQ ،ويعرؼ جاستن باريسو، مؤلف الحاصل العاطفي      
، الذكاء العاطفي على أنو قدرة الإنساف على التعرؼ على العواطف وإدارتها، سواءً كانت عواطفو الخاصة، أو عواطف 2019)بسوز( 

حيطتُ بو،، أما الذكاء الصناعي فهو قدرة الآلة على لزاكاة العقل البشري وطريقة عملو، مثل قدرتو على التفكتَ، الأ
ُ
شخاص الد

 5.والاكتشاؼ والاستفادة من التجارب السابقة

 

                                                      
 322مرجع سابق صالقدرة على الاستيعاب ، من كتاب اختبارات الذكاء تدريبات عملية لتعزيز1

2
Robert C. Solomon (8-3-2019), "Emotion" ،britannica, 

 ا(،العواطف:_وظائفها_وجذورىا_وبرديد_نطاقه2020سامح العبيدي، )3
cite_note-9e9a401d_22f5_4316_931e_95d4c737c714-3https://sotor.com/ 

 13:22على الساعة  17/04/2022، اطلع عليو يوـ 
(. "دور برنامج القيادة مدف اجل الدستقبل في رفع كفايات الذكاء العاطفي"، رسالة ماجستتَ،كلية التًبية، الجامعة 2017سوزاف حستُ عمر موسى. )4

 غزة –الإسلبمية 
5
https://aawsat.com/home/article/2027061/ 28/04/2022      11.51الذكاء -ـلدفهو -الخفية-الحقيقة   

https://sotor.com/%D9%85%D8%B9%D9%84%D9%88%D9%85%D8%A7%D8%AA-%D8%B9%D9%86-%D8%A7%D9%84%D8%B3%D9%84%D9%88%D9%83-%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D8%B3%D8%A7%D9%86%D9%8A/
https://sotor.com/%D8%A7%D9%84%D8%B9%D9%88%D8%A7%D8%B7%D9%81:_%D9%88%D8%B8%D8%A7%D8%A6%D9%81%D9%87%D8%A7_%D9%88%D8%AC%D8%B0%D9%88%D8%B1%D9%87%D8%A7_%D9%88%D8%AA%D8%AD%D8%AF%D9%8A%D8%AF_%D9%86%D8%B7%D8%A7%D9%82%D9%87%D8%A7#cite_note-9e9a401d_22f5_4316_931e_95d4c737c714-3
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و لعاطفية أف يعي حالتو ايستطيع من خلبلذا الفرد القدرات التي  إلذ الدهارات و عامةشتَ ي  (EI) اء العاطفيػالذكوورد أف        
 1 .ء الدور و الدهاـ بالإلغابأدا لتوجيوالعواطف  تلك داـػػاستخ م وػتنظيقدرة  مع توفره على لآخرينالحالة العاطفية ل

 

 خلبؿ مقدرة من  النضج العاطفي  إدراكها وبرقيقو  فهمها و توظيفها و الدشاعر إدارة على تشتمل" لرموعة مهارات  وعرؼ بأنو     
 2 "مع الآخرين  قات جيدةلبع ف لبناءوالتحفيز والتكي فالفرد على التعاط

 ومعرفة استخدامها دارتها بطريقة منظمة ا وفهمها والتعبتَ عنها و ىمومشاعر  همقدرة العاملتُ على إدراؾ عواطفكما عرؼ على أنو      
 . 3وتطبيقاتها

القدرة على توليد و ، عنهاوالتعبتَ الدشاعر  تقييموكذا ، الصائب الإدراؾدرة على لذكاء العاطفي بأنو "القوزملبؤه  ا سالوفي ؼيعر و      
 4" النمو العاطفي والفكري برستُ لقدرة على ضبط والعاطفية، وا و الدعرفةالعواطف  إدراؾالقدرة على و ، الدناسبة في وقتها الدشاعر

 

ت ، أو الدهارات الشخصية التي تساعد الشخص على فهم مشاعره ، أما السمادوني فقد عرفو بأنو : لرموعة مركبة من القدرا     
طاقتو الوجدانية  استغلبؿوانفعالاتو ، وسيطرتو عليها جيدا ،وفهم مشاعر الآخرين وانفعالاتهم ، وحسن التعامل معهم ، وقدرتو على 

 5.في الأداء الجيد ،وعلى إقامة علبقات طيبة مع المحيطتُ 

لشا  الآخرينالتنظيميةً  برقيقا ، ومعرفة وفهم مشاعر  للؤىداؼالفرد للعواطف، وكيفية توظيفها لتحستُ أدائو، معرفة  قيل أنوكما     
  .6ةقة ناجحلبيقوده لع

 

رار رغم الإحباطات ، والتحكم في الاندفاع ، و تأجيل ػع الذات ،والاصػػ( : أنو "أي قدرات بسكن من تشجيGolmanعرفو )و      
 7م في الدزاج الشخصي ،وعدـ لسماح للبكتئاب بتشويش التفكتَ ،وتقمص مشاعر الآخرين و الأمل".الإشباع و التحك

    

                                                      
1
Mattingly, V, &Kraiger, K: Can emotional intelligence be trained? A meta-analytical 

investigation. Human Resource Management Review, 29, (2019). 140-155. 
م القرار الجماعي" ، دراسة تطبيقية على شركات اتصالات المحموؿ، المجلة (. " تأثتَ الذكاء العاطفي على دع2216نعمة الله، عاطف كامل عطاالله ، .)2

 .العلمية للبقتصاد والتجارة
3 Morton, W. (2012).Everything You Need to Know About Emotional Intelligence and 

Leadership, Brain Mass Inc, 3. 

4 Salovey, P., Brackett, M.A., Mayer, J.D., (2007) Emotional Intelligence (Key readings on the 

Mayer and Salovey model), Dude Publishing, Second edition, USA. p.35 
 .33مرجع سابق ، ص :السمادوني ،السيدابراىيم،5

6
Dulewics, V., & Higgs, M., (2005), "Assessing leadership styles and organizational Context ", 

Journal Managerial Psychology, 20 (2): 105-123 
 2004دانياؿ ،ذكاءالدشاعر،ترجمة:ىشاـ الحناوي ،دار النشر و التوزيع ، القاىرة ، جولداف7
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 استقراء،و  ىار ػوتصحيح مشاعالذات لدقة في تقدير تنبثق من اة الدهارات التي ػػ( : أنو "لرموعAbrahamعرفو أبراىاـ )و        
 . 1في حياة الفرد"  الإلغابي الدافعية والإلصاز لتحقيق استخدامهاالتمكن من  الدلبمح العاطفية للآخرين و

من أجل ن يص الآخر يتشخ لضولبعد العاطفي يستطيع من خلبلذا تفعيل و توجيو االفرد مهارات  امتلبؾفالذكاء العاطفي ىو *  
دارتهم، ن وايلى فهم الآخر ساعده عينفسو بشكل أفضل لشا ل تومعرف دوف إغفاؿاراتهم في الوقت الدناسب، يد خيمساعدتهم في برد

 2.دـ توجهات منظمات الأعماؿلؼبدا و توجيههم زىم وبالتالر برفي

 تعكس خلفيػػػػػة وجود لرموعػػػة ،و التحستُالقابلة للتعلم الدوجودة و *لرموعة من الكفاءات الانفعالية ،و الاجتماعية ،والشخصية   
 3ل كمهارات التعامل مع الآخرين ،وحل الصراعات في لرالات العم تظهرمن القدرات الأساسية ، والتي 

ا فيػو ػػػػعلى ضوء التعريفات السابقة وما سقيناه من البحث في صفحات الإنتًنت و الكتب و الدقالات نقلنا بصدؽ ما تدرجن      
 من لزاولات و تصور لتعريف الذكاء العاطفي حسب كل مرحلة من التقدـ حيث نسردىا كما يأبٌ :

نقوؿ أف الذكاء العاطفي ىو الدعرفة والحكمة في إدراؾ و إدارة و قيادة العواطف والدشاعر الذاتية وعواطف ومشاعر الآخرين          
 ضمن نظاـ يؤثر ويتأثر من أجل ضماف جودة في الأداء والتنظيم والأمن الدخطط لو سابقا باستمرارية في الددى الطويل.

طريق الحق والذوية الدتوارثة و الدقننة بواسطة دستور البلبد فإننا نتوجو مباشرة إلذ تعريف كاؼ وشاؼ  بابذاهوعندما نود الستَ         
والشخصيات، والألواف  لا يزيغ عنو إلا ىالك ،يصلح لكل زماف و مكاف ،ولكل موقف ويكفل معالجة كل أنواع الدشاكل،

 باختصار،لكاملة والدكتملة في الدارين فنقوؿ عن تعريف الذكاء العاطفي ،والتوجهات ،ويوصل عند الامتثاؿ بو إلذ النجاح والسعادة ا

 ، بٍ الفناء في الأحمدية ىو كماؿ الذكاء العاطفي.ولزاولة الالتزاـ بها الأخلبؽ المحمدية ىو تقفي آثار  

 ( EI,EQ) .تسمية الذكاء العاطفي و الرموز الدالة عليو:4

" أما في اللغة العربية فهناؾ Emotional Intelligenceيئة الأجنبية باللغة الإلصليزية بدصطلح" يعبر عن الذكاء العاطفي في الب      
،أو ذكاء الدشاعر ،ومن التًجمات  الانفعالرترجمات عديدة لذذا الدصطلح  ، ومن ىذه التًجمات من ىذه التًجمات مصطلح الذكػػاء 

 4الشائعة أيضا مصطلح الذكاء الوجداني 

        

                                                      
1
Abraham.R, The role of job control as moderator of emotional dissonance and emotional 

intelligence-outcome relationship ;jornal of psychology,vol134-2,p169-186, 2000 
2
 Goleman, D. (1998). What Makes a Leader?, Available at: www.hbr.org 

1.51    05/04/2022  
3 Goleman, D. P. (1995). Emotional Intelligence: Why It Can Matter More Than IQ for 

Character, Health and Lifelong Achievement. Bantam Books, New York.p47 
( 02الإجتماعية،دراسات عربية في علم النفس ،لرلد)-(،الفروؽ الفردية في الذكاء الوجداني في ضوء الدتغتَات الحيوية2003ىريدي ،عادؿ،)4
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عالديا الاساس يعػود الذ الرمز الدشهور ، ىذا اساساما بخصوص الرموز الشائعة في الدراسات العلمية و أدبيات ىذا العلم فإف لذا أ  
أما الذكاء العاطفي فتَمز لو  Quotient“ز الدشهور ػػالرم “Intelligence وىو اختصار ؿ “IQ“الداؿ على حاصل الذكاء الدعرفي

 ”Emotionalالانكليزيةوىذا الرمز اختصار للكلمة  “EQ“يرمز لو بػو  ”Emotionalالانكليزيػػػةة ػػلكلموىو اختصار ل “EI“بػػػ
“Intelligence  وأحيانا“Intelligence Quotient الرمزين كما يذكره كل من  لبأي حاصل الذكاء العاطفي، والفرؽ بتُ ك

إلذ اعتماد لظوذج السمات والدهارات لتفستَ مفهوـ الذكاء العاطفي، يشتَ عادة  ”EQ“ دافيد كارسو وبيتً سالوفي ىو أف استخداـ
 1. لظوذج القدرات اعتماديشتَعادة إلذ  ” EI “الاختصار أما إستخداـ

 ثالثا: أهمية الذكاء العاطفي

 العاطفي أهمية الذكاء1

لضماف اء و الطعاـ ػػواء و الدػػحاجتو إلذ الذ كدعامة اساسية لتحقيق الاستقرار النفسي تضاىيإلذ التعاطف   الفردإف حاجة          
قػػدرة على مقاومة لديهم  الذين لػاطوف بجو من التعاطف و التفهم لدشاعرىم تكوف  الأفرادالدراسات  ولقد أثبتت ، البقاء الجسدي

 ملية نقل نقي العظاـ دراسػػة على مرضى أجريت لذم ع حيث لصد فيالأمراض أفضل من الأشخاص المحرومتُ من الدعم العاطفي ، 
بعد عامتُ من عملية النقل ،في حتُ  عاشوامن الذين يتمتعوف بدعم عاطفي من أىلهػم و أصدقائهػػم %45أف توصلت كنتائج إلذ 

 2أحياء بعد عامتُ من العملية. ظلوافقط من الدرضى الوحيدين الذين لا يتمتعػػوف بدعػػم عاطفي %20أف 

ة لا يؤدي بالضرورة ػػاطف القوية تلعب دورا كبتَا في التفكتَ بصورة سليمة إلا أف التفكتَ الخػػػػالر من العاطفومن الدؤكد أف العو          
ة و ملبءمتها للموقف و كيفية ػن في العاطفة بقػػدر ما تتعلق بتناسب العاطفػػقرارات مرضية ،ويتضح لنا أف الدشكلة لا تكم ابزاذإلذ 

 3التعبتَ عنها .

الأخلبقية النظرية ،و أف الدواقف الأخلبقية  الاستعداداتتمثل ألعية الذكاء العاطفي في الصلة بتُ الإحساس و الشخصية و وت        
بالنسبة للئنساف ىو )واسطة(العاطفة ، وىو  الانفعاؿالأساسية في الحياة إلظا تنبع من قدرات الإنساف الإنفعالية الأساسية ، ذلك أف 

 4. نساف للتعبتَ عن نفسو في فعل ماشعور يتفجر داخل الإ

 
 

                                                      
1
Caruso, David, & Salovey, Peter, '' The Emotionally Intelligent Manager '', San Francisco, 

Jossey-Bass A Wiley Imprint, 1st. Edition, 2004 . p.75 
2
 Daniel Golman,Emotional, Intelligence(why it can matter more than IQ),New York ,1995, 

11/175 
في الدرحلة الأساسية الدنيا التابعة  ( مستوى الذكاء العاطفي و علبقتو بتحستُ أداء مديري الددارس2018أحمد غنيم أبو الختَو نور عادؿ أبو شعتَة ،)3

 لوكالة الغوث بدنطقة غرب غزة التعليمية 
،International journal of educationalpsychologicalstudies ،Vol 03,N°2,2018,pp.198-214 ،e-Issn 

2520-4149,p-Issn 2520-4130 
( ،كلية 02( العدد )15، مقاؿ منشور في لرلة الدنارة، المجلد )قاتو في السنة النبويةالذكاء العاطفي الذابٌ و تطبي(، 2009)علي ابراىيم سعود عجتُ، 4

 .77-47الدراسات الفقهية و القانونية، جامعة آؿ البيت، الدملكة العربية السعودية، ص ص: 
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الذكاء أكثر ألعية من الذكاء العاـ أو  يعتبر أف الذكاء العاطفيكتكرار لنتائج متقاربة و أظهرت الدراسات بالبرىاف القاطع          
 1 بدا تكتسيو من حساسية . في أدوار القيادةتزيد ألعيتو كثتَا و  ، الدهاـ و الادوارالدعرفي في معظم 

 

 أهمية الذكاء العاطفي فِ العمل :2

تنمية الشخصية  و ذو بعد مهم وواضح في إكماؿ الوظيفة بنجاح من أجل الاستمرار و أساسية  صفةيعتبر الذكاء العاطفي        
 2. والتعلم التنظيمي

ي إذ لا لؽكػن تفستَه من الناحيػػة ػتنظيمر السلوؾ الػبدور العواطف في تفسي الاىتماـحيث يشتَ الكثتَ من الباحثتُ إلذ ضرورة         
 .3العقلبنية فحسب بل يتطلب ذلك القدرة على فهم تلك العواطف و معرفة كيفية إدارتهػا داخػل بيئة العمل

ده على إلصاؽ عناصر ػفإنوّ سيساع بو في بيئة العمل، تصفالذكاء العاطفيّ من الأمور التي يفتقدىا موقع العمل، فلو ا يعد و   
وظَّفتُ؛ من أجل زيادة الأرباح، ػلنجاح ببعضها البعض؛ حيث يساعد الذكاء العاطفيّ على التقليل من الدورات التدريبيّة الخاصا

ُ
ة بالد

ل من الأشخاص الذين ػوف أداءً أفضػاء العاطفيّ لؽتلكػوف نسبة مُرتفِعة من الذكػاص الذين لؽتلكػوقد أثبتت بعض الأبحاث أفّ الأشخ
 4.فيسبة مُتدنيِّة من الذكاء العاطيتّسموف بن

ز من يعز اف العمل، لشا ػػ، وكيفية بناء روابط قوية معهم في مك ز الآخرينللذكاء العاطفي دور في القدرة على فهم ما لػفو        
العالر للعاملتُ في  الأداء م بطريقة تشجعػ، وتلبية احتياجاته الآخروفلؽكنو التعرؼ على ما لػتاجو  ؿالقيادية ، فالقائد الفعا الأدوار
 5.الدنظمة

 تتميز. حياتنا جوانب من جانب كل على يؤثر إنو. نتخذه إجراء و قرار كل ويسند ىويتنا يدعم العاطفي أف الذكاء حيث          
 ليس. والعواطف لقوةا ونقاط والدهارات الشخصيػات من متنوعة لرموعة مع الدختلفتُ الأفراد من العديد مع بالتفاعل العملية حياتنا

 سابقًا، يعتقد كاف لشا بكثتَ أكثر – العمل في وأدائنا بنجاحنا مباشػػرة صلة لو العاطفي ذكاءنا أف الأبحاث تظهر أف الدستغرب من
 6(.IQ) الدعرفية القدرة

  

 
                                                      

1
New man ,Martyn,(2008),"Emotional, Capitalists-the new leaders"SanFransisco,Jossy-Bass 

AWiley Imprint 1st Edition. : p.3 
2
Siddiqui, S: Emotional Intelligence (EI) Impact on Organizational Learning Capacity (OLC): A 

Case of Moderating Role of Individual Innovation and Education Sector of Pakistan. Global 

Social Science Review, 4(1), (2019), p. 366 

 .40،ص 1(، الذكاء العاطفي،مكتبة جرير للتًجمة وللنشر و التوزيع ،ط2008جولداف دانياؿ، )3
   28/04/2022  22.48، اطلّع عليو بتاريخ www.abahe.co.uk، "تأثتَ الذكاء العاطفي على العمل"4
في البنوؾ بددينة مكة الدكرمة بالدملكة العربية السعودية، مقاؿ (، أثر الذكاء العاطفي على سلوؾ الدواطنة التنظيمي 2022حليمة شريف محمد عمراني، )5

 .160-184( جامعة الدلك فهد، الدملكة العربية السعودية، ص ص: 01( العدد )06منشور في لرلة العلوـ الاقتصادية والإدارية والقانونية، المجلد )
6
https://www.getfeedback.net/what-we-do/emotional_intelligence_and_performance/ 

10.21     28/04/2022 

https://www.getfeedback.net/what-we-do/emotional_intelligence_and_performance/
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 بذدىم الأكثر تأثتَاو مهما كانت  طفهمعوا على أفضل بسيطرةيتميزوف على غتَىم  العاطفي اءػػبالذك يتمتعوف الذين رادػالأف          
 1ل مع زملبئهم في مكاف العمل .ػالتواصعند 

ذكػاءا وجػدانيا يتميػزوف بالحػب، والدثػابرة والقدرة على التواصل  ثريعد من أسػباب النجػاح في العمػل والحيػاة، فػالأكحيث         
 2.والقيادة والإصرار على النجاح

والشخصية  الوضع الأولويات الدهنية في  والدهتٍ للفرد يعود الذ مساعدت حرة الذكاء العاطفي على برقيق النجا السر في مقد إف      
على  الأفرادالدهتٍ، فالذكاء العاطفي يساعد  حلة لتحقيق النجا ضاغلبية السلوكيات الدهنية اليومية الدف دفي الحياة، كما لػد  والاجتماعية

 3ة العمل بيئع م فالتوافق الدهتٍ والتكي

 استخداـيستخدـ الذكاء العاطفي للتأثتَ على الأداء الفردي و التنظيمي من خلبؿ عدد من الدتغتَات ، لذلك فإنو لؽكن و      
 4الذكاء العاطفي كأداة للرفع من الأداء الوظيفي بالدنظمات .

وؾ والإلصاز في العمل التي تؤثر على إنتاجية الفرد ، و أف العاطفة تعتبر من المحددات الأساسية للسل (Zeinder)يرى زندر        
، كما تؤثر على عمليات التحفيز والإدراؾ الدرتبطة بالعمل و التي بدورىا تؤثر على الدهاـ و السلوؾ الإجتماعي و  الاجتماعيالدناخ 

 5.نتائج الأداء

الحياة العامة يعتمد بقدر كبتَ على الذكاء العاطفي ،بنسبة  ولقد أشارت نتائج البحوث إلذ أف النجاح في الأداء أو أماكن العمل في
 6فقط منو على الذكاء العقلي . % 02،بينما يعتمد % 80

مع كل زيادة في مُعدؿ الذكاء العاطفي بدقدار نقطة واحدة يزيد  إلذ أنو  Emotional Intelligence 2.0 يُشتَ كتابو          
واؽ والأدوار الوظيفية. وإذا بستع موظفو خدمة العملبء ػ، وذلك في جميع المجالات والأسدولار أمريكي 1300العائد السنوي بدقدار 

 .7أفضل من الذكاء العاطفي، فسيتمكنوف من أداء أعمالذم بشكلوالدبيعات والدستشاروف الدهنيوف بدعُدؿ عاؿ 

                                                      
1
RipudamanKaur,  (2021) ,Emotional intelligence as indicator of performance at workplace: 

evidencefrombankingfraternity,departement of business administration,Kapurthala ,India ,article 

،vol (12) issue (01), p.p48-63. 
(،كتاب الذكاء العاطفي و الذكاء الاجتماعي ، المجموعة العربية للتدريب والنشر ،القاىرة 2018طارؽ عبد الرؤوؼ محمد عامر و إيهاب عيسى الدصري)2

  1،مصر،ط
 59ص  مرجع سابق ،موسى. سوزاف حستُ عمر 3
، مقاؿ منشور في لرلة دراسات الذكاء العاطفي في منظمات الإعماؿ : النظرية والإستخدامات(، 2017)نبيل محمد الجعيدي و عائشة علي دقيق ،4

 .61-47( عدد خاص  ،جامعة مصراتة، ليبيا، ص ص: 05الإقتصادوالأعماؿ ، المجلد )
5Zeinder and al ,what we know about emotional intelligence ;combridge,2009,MA press book ,p257. 

 45، ص1،2007(، الذكاء الوجداني،دار الفكر ناشروف،عماف ،ط2007السيد ابراىيم السمدوني)6
 لي أـ الذكاء العاطفي(، أيهما أىم في بيئة العمل:الذكاء العق2021، ) Work UAEع7

،https://www.regus.ae/work-uae/ar-ae/iq-versus-eq-in-the-workplace/   ،  
 .13:22على الساعة  17/04/2022اطلع عليو يوـ 

https://www.forbes.com/sites/travisbradberry/2014/01/09/emotional-intelligence/#2fea6ae61ac0
https://www.forbes.com/sites/travisbradberry/2014/01/09/emotional-intelligence/#2fea6ae61ac0
https://www.forbes.com/sites/travisbradberry/2014/01/09/emotional-intelligence/#2fea6ae61ac0
https://www.regus.ae/work-uae/ar-ae
https://www.regus.ae/work-uae/ar-ae/iq-versus-eq-in-the-workplace/
https://www.regus.ae/work-uae/ar-ae/iq-versus-eq-in-the-workplace/
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 مؤشرات لصاح الأفراد فِ الحياة(01-04)شكل رقم

 
Source: Singh,Dalip,”Emotional Intelligence At Work”,NewDelhi,Response Books,3rd edition 
,2006,P.26 

لؽاف" يبتُ الدكتور ياسر العيتي العلبقة بتُ الإلؽاف و الذكاء العاطفي قائلب : حلبوة الإ -وفي كتاب " ما فوؽ الذكاء العاطفي          
"إذا كاف الذكاء العاطفي لؽكن الإنساف من التعامل الإلغابي مع ذاتو و مع الآخرين حيث لػقق لنفسو ولدن حولو أكبر قدر من 

مع الآخرين حيث لػقق لنفسو ولدن حولو أكبر قدر من السعادة  السعادة ، فإف الإلؽاف لؽكن الإنساف من التعامل الإلغابي مع ذاتو و
 1في الدنيا و الآخرة ،وإف الإنساف يشعر بحلبوة الإلؽاف عندما يتحلى بدهارات الذكاء العاطفي وربطها بربو ودينو وآخرتو .

تقاء الإداريتُ في لرموعة من الدؤسسات قد على عوامل الذكاء العاطفي في ان الاعتمادمن الباحثتُ  إلذ أف كثتَ ال ا أشارمك         
 2على أسس معرفة اختيارىمأدى إلذ برستُ الأداء والإنتاج أ وبفارؽ كبتَ عن 

عند الفرد  التوترو ضغط اللؼفف من  ولدى الفرد  و الدرونة من مستوى الذكاء العاطفيلػسن تدريب الذكاء العاطفي  بٍ إف        
 بغرض برستُ عليم الذكاء العاطفيلت ا لسصصاالعاملتُ جزء تدريببالضرورة ضمن لغب أف يكوف و وعلي، وفي فرقة العمل كحاصل 

 3 دوف ضغوطفي وسط م على العمل تهقدر بسكتُ  و يقدمونها التي و السلع جودة الخدمات 

ذكاء العاطفي و أثره في حياة الفرد نقوؿ بلب إطناب بعد ما أبحرنا فيو من أمثلة ودراسات نظرية و تطبيقية تشتَ إلذ ألعية ال        
وتوجهها بإلغابية الدقصودة تعلمها قاطبػة أنو روح طيبة وفعالة تسري في الدوقف والأفراد و الأفعػاؿ و السلوؾ الراىن لتلك العمليػة 

ة )سلعة ، خدمة( لسطط لذا  التنظيميػػة الخاصة بتلك العملية الإنتاجي السلوكياتلضو برقيق و تعظيم الأىداؼ الدرجوة من الحركات و 
 كانت أو لظطية  باعتبار الغاية النهائية جودة الدخرجات. 

                                                      
 10،ص2005حلبوة الإلؽاف،دار الفكر،دمشق، -ياسر العيتي ، ما فوؽ الذكاء العاطفي 1
 14العدد ،ص1، 2(،الذكاء الانفعالر و اساليب التعلم وابعاد الشخصية ،دراسات عربية في علم النفس ، لرلد2003زيداف،عصاـ،والاماـ ،كماؿ.)2

3
Lian, M, Huang, L. Z, &NiChen, Q: Promoting resilience and lower stress in nurses and 

improving inpatient experience through emotional intelligence training in China: A randomized 

controlled trial. Nurse Education Today , 107, (2021) 1-7. 

 ذكاء معرفي
    IQ 20% 

 ذكاء عاطفي
 80 %EQ 
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اث ػػػػػات على ضوء الدراسات السابقة و ما توصلت إليو معظم الأبحػػة لوصف ألعية وارتباط الذكاء العاطفي بالدنظمػػػػػوفي لزاول       
 وتطلعاتنا: بدا وافق فهمنا ةاليالتالوارد في الصفحة في المجاؿ قمنا ببناء الدخطط 

 

 (  مكانة وأهمية الذكاء العاطفي فِ الدنظمة01-05الشكل رقم )

 
 الطالبينالدصدر: من إعداد 
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 الفرع الثانّ:  نماذج، أبعاد ومقاييس الذكاء العاطفي
لباحثيػػن الدختلفة للذكاء العاطفي لدا نتج من حيث نظرة ا الأعماؿ فقدعلى الرغم من حداثة الذكاء العاطفي كمفهوـ في إدارة         

يكتنف العلوـ النفسية من جدؿ لا لؽكن أف يصل إلذ حد الجزـ و التأكيد بدقة متناىية لوصف نهائي كامل كونها علوـ مرتبطة 
نساف أكثر بالأحاسيس و الشعور و العواطف داخل الإنساف و النفس البشرية التي لا ينتهي غموضها أبدا لحكمة الخالق )وكاف الإ

ةً للذكاء ية التي بسثل أبعاداً أساسيعلى الدقدرات والدهارات العاطفشيء جدلا (،  ثلبث لظاذج تسوؽ تصوراتهم حيث بنيت أساسا 
استعراض )لظاذج قدرات ، لظاذج السمات ،لظاذج لستلطة( ،لضاوؿ فيما يلي أف نعرج على مفاىيم سريعة لأنواع النماذج بٍ   العاطفي

حيث لػتوي كل لظوذج على الأبعاد  ةيالحال ةدراسالعبر  تُطرحو الباحثيثلبف النماذج الأكثر انسجاماً مع ما لؽن يػػأساس تُلظوذج
 .الدكونة لو 

 أولا :نماذج و أبعاد الذكاء العاطفي:

ئع يصنفها إلذ لظاذج على معظم النماذج الدفسرة للذكاء العاطفي كل حسب نظرتو، ظهر جليا أف ىناؾ تقسيم شا الاطلبعمن خلبؿ 
القدرات العقلية ،أو لظاذج السمات ، أو النماذج الدختلطة ،وىي الأكثر شيوعا في الوسط العلمي نوجزىا بالتعرض إلذ مكوناتها ضمن 

 مثاؿ كأبعاد معتمدة في تناولذا كما يلي :

 AbilitiesModelsنماذج القدرات :-1

 أنو قدرة عقلية بحتة حيث تنظر الذ الذكاء العاطفي و مكوناتو على 

 (Salovey& Mayer)نموذج  

ر" يود "جوف ماهة بالتضافر مع جيكيلّ الأمر يتً سالوفي" الأستاذ بجامعة بياف "بيكياف الأمر ينموذج العالداف النفسالذا ىدـ ق            
 .ةيكير" الأمر يشالعأستاذ علم النفس بجامعة "

بكفاءة  عواطفك و عواطف الآخرين التشخيص والتعامل معالقدرة على أف الذكاء العاطفي ىو  Mayer&Salovey يرى
القائم  الأصليبً تطوير لظوذج الذكاء العاطفي قد والتعامل معهم، و الآخريػػنفهم  في معرفة نفسك و ىاتو الخبرةاستخداـ  والقدرة على
 1990.1مرة بواسطة ماير و سالوفي في عاـ  لأوؿعلى القدرة 

 Emotionalرػلبت العاطفة للفكيتسه و ،Emotional Perceptionج على أربعة تفرعات وىي: الإدراؾ العاطفيبُتٍ ىذا النموذ 
Facilities of Thoughtي ػػػاب العاطفػػعي، و الاستEmotionalUnderstanding   ة يالإدارةالعاطف،وEmotional 

Management. 

                                                      

1Mayer ,J.D,&Salovey,P.(1995).Emotional Intelligence and the construction and regulation of 

feelings, Applied and preventive Psychology. pp.197-208 
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 (Salovey& Mayer)نموذج  (01-06)شكل رقم
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Morland, D. A., 2001, “The EI of managers;Assessing the construct of validity of a :  الدصدر  

ofnonverbalmeasureofpeople skills”, Journal of business psychology, Vol. 16 No.1, p.p21-33 

 

ا بالاستدلاؿ هوعلبقت وتكوين رصيد معرفي عن معانيها اطفالعو  استقراءالقدرة على  " إلذ تَشيرى العالداف أف الذكاء العاطفي يو      
 1".ةية الدعرفيز الفعاليف العواطف لتعز يالذكاء العاطفي توظيستدعي لذلك ،وحل الدشكلبت 

 Trait Models  :  نماذج السمات-2

 التي ترتبطط القدرات العقلية يشمل فق كونوللذكاء العاطفي   برديد لؽكن و صف الذكاء العاطفػي القائم على السمات بأنو:"    
         2 ".و الدؼء الاجتماعيالشخصية  الأخرى مثل الدوافع و التواصل  الصفات و الديولات  مع وجودبالذكاء و العاطفة ، 

 

                                                      

1Mayer,J.D.,Caruso,D.R&Salovey,P.(1999). Emotional Intelligence meets traditional standards 

for an intelligence.Intelligence,27:231 

2Mayer,J.D.,Caruso,D.R&Salovey,ob cit.,P391 
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  (Dalip Singh)نموذج داليب سينج   

من  التحيز الثقافي في تعريفات العلماء داليب سينج عالد ىندي الجنسية ،وضع لظوذجو الخاص ببيئتو بعدما لا حظ نوع        
ة ػػػػػة للمثتَات الإنفعاليػػػػػة الفرد الدلبئمة و الناجحػاء العاطفي ىو إستجابػػػػػػالأمريكاف ، حيث إرتكز لظوذجو على التعريف التالر : "الذك

 اطفي في لظوذجو من ثلبث أبعاد ىي:و اسعة التنوع و التي تتحرؾ من داخل الذات و البيئة المحيطة، حيث يتشكل الذكاء الع

 

 و تتكوف من ثلبث خصاؿ فرعية ىي : EmotionalCompetency:القدرة أو الكفاية العاطفية :   أولا

معالجة القلق و التكدر الإنفعالر :القدرة على الإستجابة بلباقة إلذ الدثتَ الإنفعالر )إحباطات،شعور بعقدة النقص...( ، من  .1
 ت السلبية .أجل بذنب الإنفعالا

 التمتع بتقدير ذابٌ مرتفع : ثقة وتقدير ذابٌ بذعل الفرد يدرؾ أف التحدي فرصة للتعلم  .0

 معالجة نزعة الدنفعة )الأنوية(: عدـ الغرور ونسب الإلصاز للذات و إلعاؿ مسالعة الآخرين. .3

 
 و يتكوف من أربعة خصاؿ فرعية ىي : EmotionalMaturity:النضوج العاطفي :   ثانيا

 الوعي بالذات : القدرة على بسييز و تسمية الإنفعالات الذاتية الدتنوعة النابعة من الداخل. .1

 تطوير الآخرين :الإعتًاؼ بقيمة الآخر و إلصازاتو و قيمة مسالعتو. .0

 تأختَ الرضى عن الإشباع النفسي الدباشر : التًوي في الحكم على الأشياء و عدـ التسرع في الحكم ورد الفعل. .3

 ونة و التكيف : معرفة كيف و متى تأخذ زماـ الدبادرة و متى تتبع الآخرين.الدر  .4

 

 و تتكوف أ يضا من أربعة خصاؿ : EmotionalSensitivity : الحساسية الإنفعالية :  ثالثا

 فهم أساسيات الإثارة الإنفعالية : القدرة على الوعي بالعلبقة بتُ الدشاعر و الافعاؿ . .1

 معرفة مشاعر و أحاسيس الآخرين و القدرة على قبوؿ مشاركتها. التعاطف : القدرة على .0

 .برستُ العلبقة بالآخرين : توثيق العلبقة بالآخرين .3

القدرة الإتصاليةللئنفعالات : القدرة على برقيق الألفة و الإنسجاـ من خلبؿ توفتَ الراحة للآخرين شفهيا  .4
 أو غتَ شفهي.
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 (Dalip Singh)في حسب نموذج  نموذجداليب سينج مكونات الذكاء العاط(01-07)شكل رقم 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Source :Singh,Dalip, E motional Intelligence At Work , New Delhi , Response Book,3rd 

Edition,2006,P.128 

من خلبؿ  عيالاجتمافي سياقها  الانفعالاتبذمع بتُ سمات الشخصية و     Mixed Models   : النماذج الدختلطة -2
، حيث يتكوف الذكاء في نظرىم من 1النشاط الإجتماعي و التفاعل مع الآخرين ،و من أىم مؤيديها و روادىا لعا بار أوف و جولداف

 في ىذه الدراسة . اعتمادهذىب إليو الباحثتُ من أجل  القدرات العقلية و السمات الشخصية ، وىو ما

دانياؿ جولداف سيكولوجي و صحافي أمريكي حصل على درجة الدكتوراه في علم : Goleman)        ) Mixed Modelنموذج  
 بعنواف 1995النفس من جامعة ىارفارد، بردث عن الذكاء العاطفي من خلبؿ كتابو الذي نشره عاـ 

"Emotionalintellegence"ني الذي صدر ، ىذا الكتاب تصدر أعلى نسبة مبيعات في بريطانيا لددة عشرة شهور وفي كتابو الثا
 .WorkingWithEmotional Intelligence -بعنواف " العمل بذكاء عاطفي 1998عاـ 

ها في لراؿ الذكاء العاطفي يد من النماذج على مرّ السنوات التي بحث في( العد1998,1996, 1995في الأعواـ )Golmanقدـ
-Self ةيقظة الذاتية وىي : اليسة مقدرات أساسلظوذجو الدتضمن خم Goleman ( قدّـ2004في منظمات الأعماؿ. وفي عاـ )

Awareness ٌو الضبط الذاب ،Self- Regulationةية الداخلي، و الدافعInternal Motivationو التعاطف الوجداني ،     
EmotionalEmpathyة يالدهاراتالاجتماع ،وSocial Skills. 

 

                                                      
 30لوجداني و التفكتَ الإبتكاري عند الأطفاؿ ،عماف،دار الفكر ناشروف و موزعوف، الأردف ص( الذكاء ا2009محمد،علب عبد الرحماف)1

 الذكاء العاطفي
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 :Golman( 8991النموذج الثانّ لجولدان )

الكفاية الوجدانية ىي قدرة متعلمة تقوـ على الذكاء الوجداني و التي تنتج أداءا بارزا في العمل و أف الكفايات  حيث يرى أف   
 1( إلذ خمس و عشرين كفاءة ،ىي :1998الدتعلمة بزتلف من شخص لآخر ، فقد قسم جولداف الذكاء الإنفعالر )

 تشمل : Personalcompetenceأولا : الكفاءات الشخصية : 

 وىو وعي الفرد بدشاعره و انفعالاتو و كذلك الوعي بالحالة الدزاجية و يشمل : SelfAwareness:  (الوعي بالذاتأ

 Self  الثقة  بالنفس، ً Accurate Self Assessmentالدقة في تقدير الذات ، ً AwarenessEmotional لوعي الوجدانيا

Confidence . 

دة ػػػػػػػػػػورة جيػػػػػوادارتها بص وػػػػػػػػػػػانفعالاترد على التعامل مع  ػػػػػىو قدرة الف   Emotions Management:  إدارة الانفعالاتب(
 و تشمل :

التكيف  ، ً Consciousnessالضمتَ   ، ً TrustWorthinessالجدارة بالثقة   ،و  Emotional Controlالضبط الذابٌ   
Adaptability ً ،  التجديدInnovation . 

ىي الإصرار و حث النفس على التقدـ و السعي و مواجهة الاحباطات و التفاؤؿ و الشعور بالأمل  Motivation:  لدافعيةج(ا
 عند مواجهة العقبات ، وتشمل:

التفاؤؿ  ، ً Initiativeالدبادرة   ،Commitmentًبالوعود   الإلتزاـ ،و  Achievement Motiveدافع الإلصاز   
Optimism 

 تعني كيفية التفاعل مع الآخرين و تتضمن : competence Social:  الاجتماعيةكفاءات ثانيا : ال

و التناغم معهم في حل مشاكلهم ، و  انفعالياالآخرين و التوحد معهم  انفعالاتوىو القدرة على إدراؾ  Impathy:   أ(التعاطف
 لؽشمل :

 Service تقدنً الدساعدة  ،DevelopingOthersًتطوير الآخرين  ،UnderstandingOthersًفهم الآخرين  
Orientation تنوع الفاعلية  ، و Leveraging Diversity الوعي السياسي   ،وPoliticalAwareness. 

 الدرغوب فيها من الآخرين ، وتتضمن : الاستجابةىي القدرة على الحصوؿ على  Social Skills :الاجتماعيةب( الدهارات 

التغيتَ   استقطاب ،Conflict Managementًإدارة النزاعات   ،ً Communication لاتصاؿاً،Influenceالتأثتَ  
Change Catalystً،  قدرات الفريقTeamCapabilitiesً، بناء الروابط Building Bondsً، التعاوف و التنسيق

Cooperation Collaboration القيادة ،و  Leadership . 

                                                      
 339 - 337،ص صمرجعسايبقمن كتاب اختبارات الذكاء تدريبات عملية لتعزيز القدرة على الاستيعاب ،1
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 نموذج جولدان(01-08)الشكل رقم
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Goleman, D., 2004, “WhatMakes a Leader”, Harvard Business SchoolPublishingالدصدر

Corporation 

ف كفاءة و وعشر  ةخمستشمل خمسة أبعاد أساسية  يتكوف منيذكر جولداف برت عنواف الكفاءة العاطفية:" أف الذكاء العاطفي و         
تعتتَ كمحدد لكل  خاصة  «Profile» صاؿو أشار إلذ أف كل شخص يتمتع بخكبتَ منها، فرعية يعتمد النجاح الدهتٍ على عدد  

 حد الكماؿ في ىذه الكفاءات...، وتعرؼ مع القوؿ أنو لا لؽكن لأي شخص أف يصل إلذ، كفاءة من حيث قوتها و حدودىا
طاقاتنا  يعبر عنالذكاء العاطفي  و أعتبر أف أداء الفرد، الكفاءة العاطفية بأنها القدرة الدتعلمة التي تعتمد على الذكاء العاطفي وتؤثر في

 1. "على الدهارات الخمس الأساسيةفي لرملها الدهارات العملية التي ترتكز  الدوجهة لتعلمالكامنة 

لظوذجو  إستناداً إلذ عبارة عن رسم توضيحي أعده الباحث ويلخص فيو لظوذج جولداف الآبٌ في الصفحة الدواليةو الشكل         
، حيث تتوزع فيو الدهارات الخمس على بعدين رئيستُ لعا الكفاءة الشخصية 2006الدذكور في كتاب العمل بذكاء عاطفي طبعة 

 .إعتمدىا الباحثاف في ىذه الدراسة  وىو النموذج والأبعاد التي ، والكفاءة الإجتماعية

 

                                                      
1
Goleman, Daniel, '' Working with Emotional Intelligence '', New York, Bantam Books,3rd 

Edition, 2006 .P.24-28 
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 نموذج دانيال جولدان للذكاء العاطفي(01-08)الشكل رقم 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 :  الدصدر من 

Goleman, Daniel, "Working with Emotional Intelligence", New York, Bantam Books., 2006,  

P.26,P.27 

 ثالثا : مقاييس الذكاء العاطفي:

الذكاء العاطفي وكيفية بينها إلذ تباين تفستَ مفهوـ  الاختلبؼيوجد طرؽ لستلفة لقياس أو اختبار الذكاء العاطفي، يرجع        
أـ قدرة عقلية أي  "Personal Trait"ة شخصيةػػوالدقصود ىنا بتباين مفهوـ الذكاء العاطفي ىل يفهم ويفسر على أنو سم، 1تعريفو
 .ىناؾ عدة طرؽ لستلفة لقياس الذكاء العاطفي Compete"أـ جدارة فردية أي كفاءة "Mental Ability"معرفية

على ىذا الفهم   اناءبو ، أبعاده  دلعاطفي، وأدى ذلك إلذ تعدا  بينها إلذ تباين تفستَ مفهوـ الذكاء لبؼالاختويرجع          
سنتطرؽ إليها 2الدقاييس، فهناؾ ثالثة أنواع من اختبارات القياس تناولذا القاضيأي الذكاء العاطفي  اختباراتو  مقاييسأنواع  دتتعد

   :فيمايلي

على قيامو بدهارات  قدرة الشخص، وىي اختبارات تقيس الأداء الأقصىاختبارات  خلبؿكاء العاطفي يقيس الذ   :الأولالدقياس 
ق بالقدرات الدعرفية الحقيقية ذات الصلة ػػيقاس الذكاء العاطفي للشخص ويكوف مفهوـ الذكاء على ذلك يتعل خلبلذامعينة ومن 

   .وسالوفي بالدشاعر، ويعتمد على لظوذج الذكاء العاطفي كقدرة لداير
                                                      

1
Bar-On, Reuven, & Parker, James,( 2000 ) '' The Handbook of Emotional Intelligence'' , San 

Francisco, Jossey-Bass A Wiley Imprint, 1st. Edition. p.321 
ى طلبة كلية التًبية بجامعة تعز ، المجلة العربية لتطوير التفوؽ، المجلد (.الذكاء الوجدانيو علبقتو بالاندماج الجامعي لد2012القاضي،عدناف محمد عبده)2

 49-48(، ص ص 04( ،العدد الرابع )03الثالث )
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يقوـ الفرد بتقييم ذاتو عدة أسئلة  على استبانات التقرير الذابٌ، وىي استبانات مكونة من ءاالذكاء العاطفي بنا يقيسلدقياس الثانّ: ا
ويعتمد على ،ة بالدشاعر كما يدركها الفرد ذاتيا ػالدعرفية الدرتبطيعتٌ بالقدرات ومهاراتو ويكوف مفهوـ الذكاء العاطفي بناءا على ذلك ، 

 (التقرير الذابٌ)أوف وجولداف، حيث سيعتمد الباحث على ىذا الدقياس -اذج بارػػلظاذج السمات أو النماذج الدختلطة لظوذج كنم
   .اء العاطفيػػػجولداف لقياس الذكلظوذج مستخدما 

 الاختلبؼة ػػػػػػػػػػػػن نقطػػػػتكم نة التقرير الذابٌ، ولكػػػػػػػػة لطريقػػػػػػػػػػة مشابهػػػػػػرات المحيطتُ، وىي طريقػػػػػػيسمى اختبار تقدي الدقياس الثالث:
ا ػػػأيض الأسلوبد ىذا ػػػػػػاس، ويعتمػػة يتم التقييم من قبل شخص آخر وليس الفرد نفسو من لغيب عن أداة القيػػػػػػػػىذه الطريق أففي 

 وجولداف وأون-نماذج الدختلطة كنماذج بارالعلى لظاذج السمات أو 

نستنتج من ىذا الدطلب ومن خلبؿ التعرض  إلذ مفهوـ و ألعية ولظاذج و أبعاد ومقاييس الذكاء العاطفي أنو حيز متػاح في           
، فيستقبل تلك المحفزات أو الدثبطات و يعالجها في حدود كفاءتو و تأىيلو بٍ يصدر  استثارتوبعد بتُ العقل و القلب يفعل حتُ 

رسائل لتًجمتها ، فتظهر في شكل فيض مشاعر وسلوؾ مقروءة للعامة و منها ما يستلزـ مستوى معيػػن من الفطنػة لإدراكهػا قرارات و 
على مقاربة لتسميتها  بذمػػع بتُ قدرات و سمات بناءا على  ااتفقو بدحػاولات توصيفو كحالة  قامواالعلماء لو و  انتبوو قراءتها ،حيث 

و أفعاؿ ىي في لرملها ىي أداءات عاطفية توجو الحالة العامة لحياة الفرد لضو النجاح و السعػادة أو  انعكاساتج خلفيات متعددة تنتػػػ
 .الاكتئابالفشل و 

ة و ػػاة ، لغتمع الباحثوف و العلماء على ألعيتو ووصفو ككفاءات ذاتيػػالذكاء العاطفي متغتَ مهم في جميػع نواحي الحيإف       
الطفيفة مػا يفضي بتقارب التوجو في لزاولة توصيف الذكاء العاطفي كسمات و قدرات قابلػػػة  اختلبفاتهمتفرعاتهم و  إجتماعيػة رغم

في بنػاء مقاييس بزػص كل لرتمػع على حدى بدا  اصالاختصمن ذوي  الاجتهاد الاعتبارروري الأخذ بعيػػن ػللتحستُ إلا أنو من الض
آخر قد لا تؤبٌ بقراءات  لمجتمعلدقاييس مقننة  الدباشر الاعتمادى ثقافي و معيشي ،ما لغنب لؽيزه من مواقف و تقاليد و مستو 

 د من صدقها و ثباتها .ػػمباشػرة دوف القياـ بدراستها ىي أولا و التأك استعمالذاصحيحة حتُ 

ؽ متداخل لغعل حيػاة الأفراد سعيػػدة إذف تعلمنا من ىذا الدطلب أف الذكاء العاطفي أو الذكاء الوجداني نظاـ سلوؾ و أخلب     
اء و الباحثتُ من خلبؿ التشريح ػػوناجحة في كل المجالات ، وىو نظاـ حساس بكامل مكوناتو و عناصره المجرودة من طػرؼ العلم

ره وحسب موقفػو و العلمي و الأكادلؽي لذذه الظاىرة الخلقية من لرمل ما أودعو الله من أسػرار في البشر لا برصى ،كل من وجهة نظػػ
لرتمعو و ثقافتو ، من أجل لزاولة فهم أعمق لذذا الدتغتَ ، و التمكن من معالجة كل بعد على حدى نظريا إذ لا يصح الفصل بينهما 

ناىي حقيقة ، والنظر في مواطػػن التدخل و التحستُ لدا لو من أثر مهم في برستُ جميع الأداءات البشرية الكافلة لتحقيق إشباعو اللبمت
 روحي يغتٍ أيضا . كإشباعببلوغ حد القناعة   الآخرين أوو سعادة  استقرارو سعادتو و  لاستقرارهببلوغػو ماديا بأحسن السبل الضامنة 
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 الدطلب الثالث: العلاقة النظرية بين أداء العاملين والذكاء العاطفي
 ظهر علبقة الذكاء العاطفي و الأداء فيما يأبٌ :بناءا على ما توصلت إليو عدة دراسات و بحوث نسوؽ كنتائج ت    

 الفرع الأول: نتائج و توصيات  دراسات و بِوث سابقة حول العلاقة النظرية
 

قامت حوالر ألف مؤسسة أمريكية بإجراء أبحاث شملت عشرات الألوؼ من الأشخاص على مدى عشرين سنة الداضية ،وقد         
جة نفسها ، وىي :إف لصاح الإنساف و سعادتو في الحياة يتوقفاف على مهارات لا علبقة لذا توصلت كل ىذه الأبحاث إلذ النتي

 1بشهادتو و برصيلو العلمي .

ويرتبط الذكاء العاطفي بأداء العاملتُ في الدؤسسات الدهنية الدختلفة؛ حيث يعتمد ىذا الاداء على التفاعل الناجح مع الاخرين        
السلوؾ الدعاكس أو المجابو. كالعنف في لزيط العمل الذي ينشأ من افتقار الفرد الذ الضبط الانفعالر أو التحكم  وما يتمتع بو الفرد من

 بالانفعالات، والنتائج ذات العلبقة بالإجهاد. كما أداة تنبؤ مناسبة بالدافعية والدهارات الاجرائية، والتحفيز، والقدرة على التًكيز
 2دافعية لدى العاملتُوالمحافظة على مستوى من ال

، والذي الدهنيةبتُ الفرد وبيئتو  الدتبادؿالسلوؾ التنظيمي، فهو شكل من أشكاؿ التناسق  لرالاتالذي يعد من أىم  الأختَىذا       
ؤثر على كياف للمعلم يؤثر على حياة النشء وبالتالر ي الدهتٍيؤدي بدوره إلذ برقيق أفضل عائد وظيفي سواء للمهنة أو الفرد، والتوافق 

 3.للئنسافمن مكونات الصحة النفسية  أصيلبجزءا  الدهتٍككل ، كما يعد التوافق  المجتمع

اء العاطفي بدقدار نقطة واحدة يزيد ػػمع كل زيادة في مُعدؿ الذك إلذ أنو Emotional Intelligence 2.0 يُشتَ كتابو         
ة العملبء ػػػواؽ والأدوار الوظيفية. وإذا بستع موظفو خدمػػػ، وذلك في جميع المجالات والأسدولار أمريكي 1300العائد السنوي بدقدار 

 .4أفضل ء العاطفي، فسيتمكنوف من أداء أعمالذم بشكلوالدبيعات والدستشاروف الدهنيوف بدعُدؿ عاؿ من الذكا

    

 

 

                                                      
 2006دار الفكر ،دمشق،سورية،الإعادة الرابعة –نظرة جديدة في العلبقة بتُ الذكاء و العاطفة –ياسر العيتي ،تقدنً جودت سعيد، الذكاء العاطفي 1

 17ص(،2003)1،ط
2
Law, Kenneth S. et al., (2007). The effects of emotional intelligence on job performance and 

life satisfaction for the research and development scientists in China, Springer Science. 
الدهتٍ لدى معلمي التعليم الابتدائي،مقاؿ منشور في لرلة الجامع في الدراسات ( ،الذكاء العاطفي وعلبقتو بالتوافق 2020إبراىيم قادري و فتحي زقعار )3

 655- 633،الحزائر،ص ص:  2(،جامعة الجزائر02( العدد)05النفسية والعلوـ التًبوية، المجلد)
 لذكاء العقلي أـ الذكاء العاطفي(، أيهما أىم في بيئة العمل:ا2021، ) Work UAEع4

،https://www.regus.ae/work-uae/ar-ae/iq-versus-eq-in-the-workplace/   ،  
 .13:22على الساعة  17/04/2022اطلع عليو يوـ 

https://www.forbes.com/sites/travisbradberry/2014/01/09/emotional-intelligence/#2fea6ae61ac0
https://www.forbes.com/sites/travisbradberry/2014/01/09/emotional-intelligence/#2fea6ae61ac0
https://www.forbes.com/sites/travisbradberry/2014/01/09/emotional-intelligence/#2fea6ae61ac0
https://www.regus.ae/work-uae/ar-ae
https://www.regus.ae/work-uae/ar-ae/iq-versus-eq-in-the-workplace/
https://www.regus.ae/work-uae/ar-ae/iq-versus-eq-in-the-workplace/
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 الحالية البيئة حسب مشاعرىم تكييفقدرة على بمقدمي الخدمات الذين يتمتعوف بدستويات ذكاء عاطفي عالية  يتميز         
والتكيف  العاطفيػػػػةالاستجابة  ػػػػػدرة علىلديهػػػػم القػػالأفراد ذوي الذكاء العاطفي العالر  ما يبتُ أف يناسبها،وتنظيم عواطفهم بشكل 

 1بإلغابية  مع مشاعرىم ومشاعر الآخرين

 العاملتُ لغب أف يكوف تدريب و لػسن تدريب الذكاء العاطفي من مستوى الذكاء العاطفي والدرونة ولؼفف من ضغط التوتر، و    
 2م على العمل دوف ضغوط متزايدةتهوقدر  انهقدمو يمن تعليم الذكاء العاطفي لتحستُ جودة الخدمات التي  اجزء

على إنتاجية الفرد ،  يظهر أثرىافي العمل التي الاساسية لسلوؾ والإلصاز لزدد من لزددات اأف العاطفة  (Zeinder)يرى زندر و      
 الاجتماعيلى الدهاـ و السلوؾ تؤثر ع ،ما لغعلها بالضرورة كسببيةعمليات التحفيز والإدراؾ الدرتبطة بالعمل  و،  الاجتماعيو الدناخ 

 3.و نتائج الأداء

 أثر القيمة الإقتصادية للذكاء العاطفي حسب درجة تعقيد الدهنة (01-01)رقمجدول
 أثر الذكاء العاطفي مستوى صعوبة و تعقيد الدهنة 

ءتهم العاطفية ،كانو أكثر في كفا %1الذين بً تصنيفهم كأفضل  مثل مشغلو الدكن ، الكتبة،العماؿ(الدهن منخفضة التعقيد  )
 إنتاجا من الباقتُ بثلبث أضعاؼ

كاف إنتاج الشخص الذي لؽلك أكبر قدر لشكن من الكفاءة  موظفي الدبيعات ، الديكانيكيتُ(الدهن متوسطة التعقيد  )
 العاطفة يزيد بدقدار إثتٍ عشر ضعفا عن الباقتُ 

كاف معدؿ القيمة الإقتصادية الدضافة عند أصحاب الأداء  بات،المحاموف(الفيزيائيتُ ، مدراء الحساالدهن مرتفعة التعقيد  )
في الكفاءة العاطفية( مقارنة بدتوسطي الأداء  %1الدتميز)أفضل

107% 
 

Source: Golman,Daniel,”Working With Emotional Intelligence”,NewYork,USA,Bantam Dell,3 

rd edition ,2006,P.35 

 
 

                                                      
1
lee, j, & ok, c: Reducing burnout and enhancing job satisfaction: Critical role of hotel 

employees’ emotional intelligence and emotional labor. International Journal of Hospitality 

Management, 31(4), (2012). p. 1104 
2
Lian, M, Huang, L. Z, &NiChen, Q: Promoting resilience and lower stress in nurses and 

improving inpatient experience through emotional intelligence training in China: A randomized 

controlled trial. Nurse Education Today , 107, (2021) 1-7. 
3
Zeinder and al ,what we know about emotional intelligence ;combridge,2009,MA press book 

,p257. 



الأدبيات النظرية للذكاء العاطفي وأداء العاملين            الأول:  الفصل   

35 
 

 

 أدوار الذكاء العاطفي فِ الحياة اليومية(01-09)شكل رقم
 

 

 

 

 

 

 

 

 

تنميتو" ،عماف، الأردف، دار الفكر ناشروف و موزعوف،  -تطبيقاتو-أسسو -السمادوني، السيد إبراىيم، " الذكاء الوجدانيلدصدر:ا
 27، ص:2007الطبعة الأولذ، 

احي الحياة اليومية ،حيث يشتَ إلذ أف الناس الذين يتمتعوف أعلبه  دور الذكاء العاطفي في كافة من( 09الشكل رقم )يلخص         
الآخرين بصفة لشتازة  أثناء بذكاء عاطفي عالر يعرفوف جيدا مشاعرىم الخاصة و يديرونها جيدا ،كما يتفهموف و يتعاملوف مع مشاعر 

اءة في حياتهم، ػعن أنفسهم، والتميز بالكفأنفسهم يكونوف متميزين في كل لرالات الحياة وأكثر إحساسا بالرضا ؤلاء الناس ذلك ، ى
 .و بقدرتهم على السيطرة على بنيتهم العقلية بدا يدفع إنتاجهم قدما إلذ الأماـ

الناس الذين لديهم ذكاء وجداني منخفض ليس لديهم القدرة على مواجهة الأحداث الضاغطة و يشعروف باليأس ومنو نتوقع أف 
الحالة  استنباط( ،و منو أيضا   09حيث نستطيع القوؿ بناءا على الشكل رقم )، ى إنتاجهموتدني مستو  أو الإحباطوالاكتئاب 

 : للبستنتاجالعكسية 

م ػالأفراد الذين لديهم ذكاء عاطفي عاؿٍ يتكيفوف مع أحداث الحياة الضاغطة وتكوف استجابتهم جيدة حيث ينظموف حياتهأف        
ة و ػلديهم مهارات عالية في تكوين علبقات اجتماعي( ، و يكوف    A الرابطة )بية قليلةروف بأحداث حياتية سلبطريقة بذعلهم لؽ

لا يتكيفوف مع الأحداث ،منخفض  عاطفيالذين لديهم ذكاء  أف الأفراد ، و( ومن بٍ العيش في سعادة C الرابطة ) الاحتفاظ بها
 .س والاكتئاب ونتائج حياتية سلبية أخرى، وتكوف الاستجابة الشعور باليأ(B الرابطة )  الحياتية الضاغطة

حداث الحياةأ  نتائج حياتية 

 حداث الحياة السياسية*أ
 *الدشاجرات

 *ترقيات
 *أحداث أخرى بردث إستثارةإنفعالية
................................. 
................................. 

 

 *صحة نفسية
 *علبقات إجتماعية أخرى

 *لصاح مهتٍ )عاملوف(
 *لصاح مدرسي

 *صحة جسمية
................................. 

 
 الذكاء العاطفي

 *إدراؾ إنفعالات
 الإنفعالر *التعبتَ

 *فهم الإنفعالات
 *إدارة الوجداف
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   بناءا على العلاقة النظريةلضو الإىتمام بالذكاء العاطفي الفرع الثانّ: التوجو 
ا ، فإنا تة واحدة أو منفصلتُ كانػػلدا سقيناه من التعرض لشقي عنػػواف الدراسة مرتبطتُ في دراس استناداومن وجهة نظرنا و         

ي و ألعيػػة الأداء ، فيعبراف ػاء العاطفػػبرت عنواني ألعية الذك الطالبتُرؼ ػتوصيل الشكلتُ السابقتُ الدقتًحتُ من ط نستطيع تركيب أو
بدا يظهر للعياف و يتًجماف ما توصلت إليو العديػػد من الدراسات السابقة و البحوث في ىذا المجاؿ وخاصة في بيئة الأعماؿ بتعدد 

داء في لراؿ انتػاج وتقدنً السلع و الخدمات و حتى في شق التسويق كجانب منفصل أصبح كيانا ، أف ىناؾ إبذهاتها و تنوعها في الأ
في البداية علبقة تكامل قاعدية بالنظر الذ العنصر الدهم في الأداء )البشر( و لا لؼلو من العواطف ،و من تعريف العواطف وما تؤثر بو 

، إذ حينها بردث إعاقة وإعادة النظر في تأىيػل الفرد للؤداء الدقصود بٍ  استبعادهفصلػو أو  من توجيػو لسلػوؾ الفرد كمكوف يستحيل
 أو برسن مستوى الذكاء العاطفي للفرد كلما زاد أداؤه. ارتفعتنشأ العلبقة الطردية إذ كلما 

العلبقات  لاستكشاؼة في لزػػػاولات عليو من دراسات و أبحاث نظرية و تطبيقية و حتى فسيولوجي الاطلبعمن خلبؿ ما بً        
الظاىرية و الدخفية بتُ الذكاء العاطفي بأبعاده و مكوناتو )عضوية ، كيماوية ،سلوكية ، مكتسبة....( و الأداء من جهة أخػرى بكل 

كتوجو عاـ نظرا للتخصص   ببيئة الأعماؿ الاىتماـأنواعو و صفاتو حسب الدوقف و الأبعاد الراىنة الدوافقة لنوعيػػة الأداء ، ومن باب 
لزاولة صادقة لتفريغها بدا يناسب في ة ػػة سببيػػكنتيجإلذ حوصلة  بو توصلنا  الالتزاـو توجو خاص إلذ عنواف الدراسة الدقصودة وجب 

 تصورنا و قولبة الخلبصة كما يلي   :

بو و تناولو على  الاىتماـج و توصيات على ضرورة الدراسات كنتائ أثبتتالذكاء العاطفي ملبزـ للؤداء و مورد قائم بذاتو          
الأداء عند  الطفاض ومدى حدى كقسم ىاـ من تسيتَ الدورد البشري لدا لؽثلو من نسبة كبتَة في إلصاح الأداء مقارنة بالذكػػاء العاـ،

العمل في بساس مباشر مع الزبائن ، العاملتُ الآخرين في نفس الدنظمة أو  الوظيفة عند وجود العلبقات مع تقتضيبذاىلو خاصة فيما 
 ما لغعل العمليػة أكثر حساسيػػة و يصنفها كمؤشػر قوي لنجاح أو فشل الأداء.

 واستبصارحتُ التوصيات بصوت مكتوـ يفك رموزه أصحاب فراسة وخاصة حيث ترمي بعض الدراسات من خلبؿ نتائجها         
 و التوظيف بٍ الدتابعة الاستقطابف الوظائف إلذ ػتسيتَ الدوارد البشرية منذ توصي ةجياستًاتيمستقبل عالد الأعماؿ إلذ توجو جديد في 

قسم جديػد يكلف بإنشاء نظاـ متكامل من مقاييس الذكاء العاطفي الدبنية على أسس علمية تراعي  استحداثينبئ بضرورة مدلولا ، 
تحفز و ،فسلسة متكاملة تستقطب وبزتار و توظف و تقييم  متطلبات تلك الوظيفة الدقصودة و الدواقف الخاصة تكوف عبارة عن

حيث تعاقب الدػورد العاطفي الذي تتعاقد معو الدنظمة ،حسب لسرجات مستوى الذكاء العاطفي كونو يرقى إلذ متًجم لدستوى الأداء ، 
كاليف المحتملة عند توظيف مورد بشري تسيتَ العواطف البشرية "، لتفػػادي كل تلك الت استًاتيجيةتوجو لضو تسميتو "ىناؾ قد يكوف 

 قد لا يفي بالغرض من ناحية الذكاء العاطفي لتحقيق الدستوى الدرغوب من الأداء تبعا للؤىػداؼ الدسطرة من طرؼ الدنظمة .
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 الدبحث الثانّ: الأدبيات التطبيقية للذكاء العاطفي وأداء العاملين:
 

فتًات زمنية لستلفة وذلك خلبؿ الدوضوع متغتَات دراسات السابقة التي تناولت قمنا في ىذا الدبحث بدحاولة عرض أىم ال
قسمنا الدبحث إلذ ثلبثة مطالب حيت تناولنا في  بهدؼ معرفة النتائج الدتوصل إليها والإجراءات والأدوات الدستخدمة في التحليل،

للغة الأجنبية، بً تطرقنا إلذ برديد العلبقة بتُ الدراسات السابقة الدطلب الأوؿ الدراسات باللغة العربية وفي الدطلب الثاني الدراسات با
 والدراسة الحالية وذلك في الدطلب الثالث. 

 الدطلب الأول: الدراسات السابقة باللْة العربية:
 

 .(2022: حليمة شريف محمد عمرانّ، سنة )1دراسة الاولى ال

 طنة التنظيمي فِ البنوك بمدينة مكة الدكرمة بالدملكة العربية السعوديةعنوان الدراسة: أثر الذكاء العاطفي على سلوك الدوا

الذكاء العاطفي على سلوؾ الدواطنة التنظيمي في البنوؾ بددينة مكة الدكرمة بالدملكة العربية  ربرديد أثتهدؼ الدراسة الذ          
ت الباحثة على عينة ػة، حيث وزعػتعانة بالاستبانة الإلكتًونيالسعودية حيث اعتمدت الدراسة على الدنهج الوصفي التحليلي، وبً الاس
استبانة، ومن أىم النتائج التي وصلت  60، وقد وردىا 120عشوائية من موظفي البنوؾ بددينة مكة الدكرمة بالدملكة العربية السعودية 

 لذا ىذه الدراسة:

 . العاملتُ في البنوؾ، وارتفاع في مستوى الذكاء العاطفي وجود أثر للذكاء العاطفي على سلوؾ الدواطنة التنظيمية للموظفتُ -

 .وأشارت كذلك إلذ ارتفاع درجة لشارسة سلوؾ الدواطنة التنظيمية لدى موظفي البنوؾ -

 وأوصت الدراسة: 

لدواطنة التنظيمية بإتباع الطرؽ العلمية الصحيحة في اختيار وتعيتُ الدوظفتُ الجدد في البنك،ُ  وتضمتُ الذكاء العاطفي وسلوكيات ا -
 من ضمن الدعايتَ الذامة للوصوؿ إلذ الدناصب الوظيفية العليا.

 .(2022:  ناصر عبد الكريم الْزوانّ، )2ثانية الدراسة ال

 "دراسات حالة "عنوان الدراسة: مساهمة الذكاء العاطفي فِ تعزيز مهارات الاتصال داخل الدؤسسة السياحية

بتُ موضوع الذكاء العاطفي ومهارات الاتصاؿ الدختلفة داخل الدؤسسات السياحية، حيث  يربط البحث بصفة عامة        
 يستعرض في البداية تاريخ نشأة مفهوـ الذكاء العاطفي وطبيعتو وألعية توظيفو داخل الدؤسسات 

                                                      
 .184ص:  مرجع سابق، حليمة شريف محمد عمراني، 1
مقاؿ منشور في لرلة  "دراسات حالة "مسالعة الذكاء العاطفي في تعزيز مهارات الاتصاؿ داخل الدؤسسة السياحية(،2022) الغزواني،ناصر عبد الكرنً 2

 .128-113(جامعة درنة، ليبيا ص ص: 04( العدد )04الأورو متوسطية لاقتصاديات السياحة والفندقة، المجلد )
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لذكاء في تطوير مهارات الاتصاؿ الدختلفة بالإضافة الذ توضيح الاىداؼ الخاصة بو، بٍ يتعرض بشيء من الدقة لدور ىذا النوع من ا
الدختلفة داخػػل الدؤسسات السياحية وألعية تبنيو داخل الدؤسسة وكانت الوسائل الدستخدمة دراسة حالة بعض الدؤسسات، لؼلص في 

 أىم نتائجو:

ن العية قصوى في إدارة ة لدا في ذلك مػػإلذ أف ىناؾ ضرورة كبتَة لتوظيف مبادئ وأساسيات الذكاء الوجداني داخل صناعة السياح -
 والتحكم في الدشاعر الدتبادلة والتفاعل الالغابي مع الدواقف والبيئات الدختلفة كوسيلة لتحستُ صورة الدنتج السياحي.

     كما اوصت الدراسة:

 ضرورة الاىتماـ بالدورد البشري بصفتو اىم مورد في الدؤسسة.-

 .(2021: لطرش محمد، )1دراسة الثالثة ال

باستعمال التحليل  (WLEIS) الدراسة: اختبار صدق وثبات بنية مقياس الذكاء العاطفي للعاملين حسب نموذج عنوان
 العاملي

 Wong and للباحثتُ WLEIS ىدؼ البحث للتأكد من الصدؽ البنائي وثبات مفهوـ الذكاء العاطفي للعاملتُ بناء على مقياس
Lawلثقافي الأصلي للمقياس. يعتبر لظوذج، في بيئة وسياؽ ثقافي لستلف عن السياؽ ا WLEIS  الذكاء العاطفي مهارات لدى

لد يتم التحقق من البنية ، العاملتُ تتوزع أربعة أبعاد: تقييم العاطفة الذاتية، وتقييم عاطفة الآخرين، واستخداـ العاطفة، وتنظيم العاطفة
 أستاذ جامعي من لستلف الجامعات الجزائرية، 311عربية، طبق الدقياس على للمقياس في المجتمع الجزائري، وفي البحوث باللغة ال العالدية

، وبً تقدير بارومتًات النموذج باستعماؿ طريقة الاحتماؿ AMOS24 استعمل التحليل العاملي التو كيدي بالاستعانة ببرنامج
 أظهرت النتائج: الأقصى،

 يتكوف من أربعة أبعاد التي حددىا الدقياس، WLEIS بأف بنية مفهوـ الذكاء العاطفي للعاملتُ حسب مقياس -

وأف ىذه البنية الرباعية لدفهوـ الذكاء العاطفي تتوفر على مطابقة جيدة للبيانات، ومستوى مناسب من الصدؽ والثبات. لشا يسمح  -
 ي.للباحثتُ والدمارستُ في المجاؿ الإداري من اعتماد مقياس تقرير ذابٌ موثوؽ لتقييم الذكاء العاطف

 كما اوصت الدراسة بدا يلي:

 اختبار مستويات الذكاء العاطفي في بيئات لستلفة عن بيئة الدراسة المحلية.-

 

 

                                                      
باستعماؿ التحليل العاملي،مقاؿ منشور في  (WLEIS) ، اختبار صدؽ وثبات بنية مقياس الذكاء العاطفي للعاملتُ حسب لظوذج(2021لطرش محمد، )1

 .370-355الجزائر ، ص ص:  -1( جامعة باتنة 27( العدد )17لرلة  لرلة اقتصاديات شماؿ إفريقيا، ،المجلد )
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 .(2020: إبراىيم قادري وفتحي زقعار، )1دراسة الرابعة ال

 "ولاية الدسيلةدراسة ميدانية ب"عنوان الدراسة: الذكاء العاطفي وعلاقتو بالتوافق الدهني لدى معلمي التعليم الابتدائي 

    

تهدؼ الدراسة إلذ الكشف عن طبيعة العلبقة بتُ الذكاء العاطفي والتوافق الدهتٍ لدى معلمي التعليم الابتدائي بولاية الدسيلة، كما   
تمع الدراسة تهدؼ إلذ معرفة الفروؽ بتُ الجنستُ في مستوى كل من الذكاء العاطفي والتوافق الدهتٍ لدى أفراد عينة الدراسة ويتكوف لر

( معلم ومعلمة، كما بً استطلبع أفراد العينة بعينة 660من جميع معلمي التعليم الابتدائي ببلدية  بوسعادة و الدقدر عددىم )
( معلم ومعلمة من معلمي التعليم  الابتدائي بولاية الدسيلة، وقد تكونت عينة الدراسة الأساسية من 40استطلبعية مكونة من )

٪من لرتمع الدراسة 30معلمة بً اختيارىا بطريقة عشوائية بسيطة عن طريق القرعة، حيث بً اختيار ما نسبتو  (  معلم و198)
توصلت الدراسة ، spsse v 26استعمل التحليل العاملي التو كيدي بالاستعانة ببرنامج  (أنثى، 139( ذكر و)59الأصلي بواقع )

 إلذ لرموعة من النتائج ألعها :

تباطية ذات دلالة إحصائية بتُ كل من الذكاء العاطفي والتوافق الدهتٍ لدى معلمي التعليم الابتدائي بولاية الدسيلة، وجود علبقة ار -
 حيث أف الدعلمتُ الأكثر توافقا مهنيا لديهم القدرة على التكيف الاجتماعي والدخالطة الاجتماعية.

صائية بتُ الجنستُ في مستوى الذكاء العاطفي، وإلذ عدـ وجود فروؽ كما توصلت الدراسة أيضا إلذ عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إح  
 ذات دلالة إحصائية بتُ الجنستُ في مستوى التوافق الدهتٍ.

 

 .(2020: طارق عبد الفتاح الخرابشة و رشاد محمد الساعد ، )2دراسة الخامسة ال

  فِ صندوق الدلك عبد لله  الثانّ للتنميةأثر الذكاء العاطفي فِ تخفيف ضْوط العمل لدى العاملين عنوان الدراسة:

ىدفت الدراسة إلذ برديد العلبقات بتُ ضغوط عمل الدعلمتُ ذوي الخبرة وفرص النمو الدهتٍ، ورضا الاحتياجاتً  الأساسية        
معلم، وبً استخداـ  200الدتعلقة بالعمل )الاستقلبلية والكفاءة والارتباط(، أجريت دراسة استقصائية واسعة النطاؽ، شارؾ فيها 

( استبانة، 88الدسح الشامل وذلك بالاعتماد على خبرة الباحث وقسم الدوارد البشرية. وبً توزيع الاستبانة عليهم جميعاً، وبً استًداد )
غت ( استبانة بنسبة بل84( وذلك لعدـ صلبحيتها للتحليل الإحصائي حيث بلغت الاستبانات الصالحة للتحليل )4وبً استبعاد )

،بً قياس الدتوسط الحسابي والالضراؼ الدعياري لكل فقرة من فقرات الاستبانة للمتغتَ SPSS، بً استخداـ برنامج% 93.33
 .) ، والدتغتَ التابع( ضغوط العمل) الدستقل( الذكاء العاطفي

                                                      
 .633ص: مرجع سابق ،إبراىيم قادري وفتحيزقعار، 1
الثاني  عبد اللهالذكاء العاطفي في بزفيف ضغوط العمل لدى العاملتُ في صندوؽ الدلك  (، أثر2020) الساعد،محمد  ورشادطارؽ عبد الفتاح الخرابشة2

 .221-195، ص ص: ، الأردف-جامعة عماف العربية( 01( العدد )29)، المجلد للدراسات الاقتصاديةوالإدارية الإسلبميةلرلة الجامعة ، للتنمية
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 ت كالتالر:توصلت الدراسة إلذ عدد من النتائج كان

لجميع أبعاد الذكاء العاطفي( الوعي الذابٌ، الدافعية، ضبط  (α<=0.05)عند مستوىمن ألعها وجود أثر ذو دلالة إحصائية  -
للؤبعاد ) الوعي الذابٌ،  (α<=0.05)ووجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى  3الذات، التعاطف )في بزفيف ضغوط العمل

 وفي ضوء ىذه النتائج أوصت الدراسة:في عبء العمل أما الدافعية فكاف أثره ظاىري وليس معنوي، )ضبط الذات، التعاطف

بعدد من التوصيات كاف من ألعها تقريب فكرة الذكاء العاطفي بغرض تطوير قدرات الدوظف العاطفية، وتطوير مفهوـ الدافعية  -
 لدى الدوظفتُ وحل كافة الدشكلبت التي تواجهو بالطرؽ الإلغابيّة بعيداً عن القلق والتوترّ والعصبيّة.

 .(2020:سامي ملحم، علاء الحراحشة، س أبو غوش، الحارث أبو. ح، رائد.ك، )1ادسة دراسة السال

 عنوان الدراسة: الدور الوسيط للالتزام التنظيمي فِ تأثير الذكاء العاطفي فِ أداء العاملين فِ الجامعات الأردنية الخاصة

ي في تأثتَ الذكاء العاطفي في أداء العاملتُ في الجامعات ىدفت ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على دور الوسيط للبلتزاـ التنظيم       
وبً استخداـ الدنهج الوصفي التحليلي  ،( طالبا وطالبة في الجامعات الأردنية496الاردنية الخاصة؛ حيث تكونت عينة الدراسة من )

 ـ برنامج الحزـ الاحصائية للعلوـ الاجتماعيةوبً اعتماد الاستبانة كأداة للدراسة وجمع البيانات، وبً برليل استبانات البحث باستخدا
(SPSS)    :وقد توصلت الدراسة الذ-( 0.05وجود أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى الدلالةα= في الدور الوسيط للبلتزاـ)

الاجتماعية( في أداء العاملتُ  التنظيمي في تأثتَ الذكاء العاطفي بأبعاده )الدعرفة الانفعالية، الوعي الذابٌ، الدافعية، التعاطف، الدهارات
من حيث )دقة الالصاز، الابداع، القدرة على التعلم، الانتظاـ في العمل( في الجامعات الاردنية الخاصة، وخلصت الدراسة إلذ لرموعة 

 من التوصيات العها:

اء العاطفي في أداء ػػػتزاـ التنظيمي في تأثتَ الذكضرورة تبتٍ الإدارة العليا في الجامعات الأردنية رؤية فعالة في ابراز الدور الوسيط للبل-
 .العاملتُ في الجامعات الاردنية الخاصة

 

 

 

                                                      
الوسيط للبلتزاـ التنظيمي في تأثتَ الذكاء العاطفي في أداء  (، الدور2020) كنعاف،رائد   حستُ،الحارث أبو غوش،سناء أبو  الحراحشة،علبءملحم،سامي 1

-456، ص ص: ، الأردفالجامعة الأردنية( 04( العدد )47المجلد ) اسات، العلوـ التًبويةمقاؿ منشور في لرلة در  ،العاملتُ في الجامعات الأردنية الخاصة
478. 
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 الدطلب الثانّ: الدراسات باللْة الأجنبية:
 

 .Thi-Phuong-Linh Nguyen (2222): 1الدراسة الاولى

 A dataset of the relationshipbetweenemotional intelligence and :عنوان الدراسة
teamworkresults of universitystudents 

العلبقة بتُ الذكاء العاطفي ونتائج العمل الجماعي لطلبب الجامعة، واستندت ىذه الدراسة إلذ تهدؼ الدراسة للكشف عن         
ـ العاطفة، الفهم العاطفي طالبًا جامعيًا في فيتناـ، أربعة أبعاد للذكاء العاطفي )الوعي العاطفي، استخدا 372دراسة استقصائية لػ 

Mayer and Salovey (1997 )بندًا مقياس صممو  18والسيطرة العاطفية( بً قياسها باستخداـ 
(، Volet and Mansfield 2006(،بً تقييم نتائج العمل الجماعي باستخداـ الدقياس الذي طوره 1998وآخروف،)Schutteو

 وجاءت أبرز النتائج كما يلي: 

 دية الغابية بتُ الذكاء العاطفي ونتائج العمل الجماعيوجود علبقة طر -

 وجود مستوى مرتفع في كلى الدتغتَين لعينة الدراسة-

 كما بينت الدراسة بعض التوصيات للمديرين أبرزىا:

 على المحاضرين وطلبب الجامعات بتعزيز العمل الجماعي لأداء طلبب الجامعات بشكل عاـ وفي فيتناـ بشكل خاص.-

 Gradet s ( ،2222 .):  2الثانية الدراسة

 Understandingemotional intelligence in the light of the biography of theعنوان الدراسة: 

Prophet Muhammad, mayGodblesshim and granthimpeace 

، وبينت مفهوـ الذكاء العاطفيّ، كما أبرزت الدّراسة كَشَفَت ىذه الدّراَسِة عن موضوع الذكاء العاطفيّ في حياة النبي محمد صلى الله عليه وسلم        
؛ ومن بٍ أوضحت الدراسة الذكاء العاطفي والأخلبؽ الإسْلبميِّة في القرآف  ألعية الذكاء العاطفي في الإسلبـ ومكونات الذكاء العاطفيِّ

ء العاطفيِّ في حياة النبي محمد صلى الله عليه وسلم، واستخدمت الباحث لبياف والسّنة النبوية، وأختَاً كشفت الدّراَسِة عن بعض الأمثلة التَّطبيقية للذكا
َنػْهَج التأصيليّ والتَّطبيقيّ، وتوصلت الدِّراسة إلذ:

 ذلك: الد

 
                                                      

1
Thi-Phuong-Linh Nguyen  (2022، )  A dataset of the relationshipbetweenemotional intelligence 

and teamworkresults of universitystudents،thisis an open access article under the CC BY 

license،vol (04) issue (01), p.p27-55. 
2
Gradet s,understandingemotional intelligence in the light of the biography of the Prophet 

Muhammad, mayGodblesshim and granthimpeace,article،vol (02) issue (01), p.p87-99. 
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 عقل والعاطفةأفَّ الوعي الذابٌ الذي كاف لدى الرسوؿ صلى الله عليه وسلم؛ مكنتو مِنْ اكتساب نظرة ثاقبة للموقف، وأعطتو التَّوازف بتُ ال -

 كما أوصت الدراسة:

 بضرورة الاقتداء بسنة النبي محمد صلى الله عليه وسلم فيما لؼص بالذكاء العاطفي والأخلبؽ السامية التي يدعو لذا. -

 Raquel Gómez-LealORCID Icon, Allison A. Holzer, Christina Bradley, Pablo:1الدراسة الثالثة

Fernández-BerrocalORCID Icon & Janet Patti, (2021). 

 :Therelationshipbetweenemotional intelligence and leadership in school leadersعنوان الدراسة:

asystematicreview. 

ـ عناصر الغرض من ىذه الدراجعة الدنهجية ىو استكشاؼ الأدبيات الدتعلقة بالذكاء العاطفي الدتعلقة بالقيادة الددرسية باستخدا       
(. بحث الدؤلفوف في قواعد البيانات الإلكتًونية للتعليم PRISMAالتقارير الدفضلة للمراجعات الدنهجية وإرشادات التحليل التلوي )

Eric ًPsycINFO ًScopus  وقاعدة بيانات علم النفس للعثور على الدقالات ذات الصلة، بً استخداـ معايتَ البحث لتحديد
 مقالة بشكل منهجي، كشفت النتائج الذ ما يلي: 35ع، باستخداـ طرؽ اختيار صارمة، بست مراجعة مراج 110ما لرموعو 

 أف الذكاء العاطفي ىو مفتاح القيادة الفعالة وأف الدهارات والكفاءات الأكثر استخدامًا ىي الوعي الذابٌ وإدارة الذات والتعاطف. -

 ذي يبتٍ فيو القائد علبقات الثقة يساىم بشكل كبتَ في تطوير رضا الدعلم وأدائو.بالإضافة إلذ ذلك، توضح الأدبيات أف الددى ال -

 كما اوصت بدا يلي:

لؽكن أف تساعد ىذه النتائج في توجيو تصميم برامج ما قبل الخدمة الناجحة للقادة الطموحتُ وبرامج أثناء الخدمة لدديري الددارس.   -
 القيود وخطوط البحث الدستقبلية تناقش

 ,Andi MakkulawuPanyiwiKessi et al (2021) :2دراسة الرابعةال

 Islamic Leadership, Emotional Intelligence, and Spiritual Intelligence onعنوان الدراسة:

Passion of Work and Performance. 

                                                      
1
Raquel Gómez-LealORCID Icon, Allison A. Holzer, Christina Bradley, Pablo Fernández-

BerrocalORCID Icon & Janet Patti,(2022)،The relationshipbetweenemotional intelligence and 

leadership in school leaders: asystematicreview, article ،vol (52) issue (01), p.p01-21. 
2
Andi MakkulawuPanyiwiKessi et al,(2021)،Islamic Leadership, Emotional Intelligence, and 

Spiritual Intelligence on Passion of Work and Performance article ،vol (02) issue (01), p.p21-42. 
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عاطفي، والذكاء الروحي على الروح الدعنوية، وتأثتَ تهدؼ ىذه الدراسة إلذ اختبار وبرليل تأثتَ القيادة الإسلبمية، الذكاء ال         
الإسلبـ والقيادة والذكاء العاطفي والذكاء الروحي وشغف العمل على الدوظف، وكذلك تأثتَ القيادة الإسلبمية والذكاء العاطفي 

لزاضراً إسلبميًا خاصًا  140من خلبؿ معنويات الدوظفتُ بً إجراء البحث في جميع وحدات العمل على  ،والروحي على أداء الدوظف
 ، كما بً     برليل البيانات من الاستبياف، ووجدت نتائج الدراسة:LLDIKTI-IXفي نطاؽ

 أف القيادة الإسلبمية أثرت إلغابياً ومعنوياً على روح الدعنوية والذكاء العاطفي والذكاء الروحي، ورفع معنويات الدوظفتُ.  -

 ة إسلبمية عالية وزيادة الثقة. الدوظف لػسن الأداء مع وجود قياد

 للذكاء العاطفي والذكاء الروحي تأثتَ إلغابي ولكن ليس مهمًا على أداء الدوظف-

 كما أوصت بدا يلي:  

 .اختبار دور متغتَات للوساطة بتُ الذكاء العاطفي والاداء-

 ,ZhunGong . Yuqi Chen and YayuWang (2019) :1الدراسة الخامسة

 :The Influence of Emotional Intelligence on Job Burnout and Job Performanceعنوان الدراسة:

MediatingEffect of Psychological Capital 

على الأداء الوظيفي والإرىاؽ الوظيفي؟ مباشر أـ غتَ مباشر؟ وما ىو الدور   (EI)الذكاء العاطفي التأثتَتهدؼ الدراسة         
 Wen etوتركز معظم الدراسات السابقة على التأثتَ البسيط للذكاء العاطفي على الأداء الوظيفي ) النفسي؟،الذي يلعبو رأس الداؿ 

al. ،2019،شملت عينة ىذه  (، دوف بحث متعمق حوؿ الآلية الكامنة وراءه؛ لذلك، ىذه الدراسة ضرورية لدزيد من الاستكشاؼ
ستبيانات ،أرسلت ىذه الدراسة استبيانات إلذ الشركات أو الدنظمات أو موظفًا من لستلف الدؤسسات من خلبؿ الا 450الدراسة 

شارؾ في الدراسة موظفوف في عدد من الشركات الخاصة والشركات الدملوكة للدولة والدؤسسات  الدوظفتُ مسبقًا عن طريق الاستبياف،
 العامة في منطقة تشتُ داو بدقاطعة شاندونغ بالصتُ 

 استبانة صالحة وجاءت النتائج كما يلي: 347استبانة، من بينها بً استًداد  450بً توزيع ما لرموعو 
 الذكاء العاطفي للموظفتُ لو تأثتَ تنبؤي إلغابي على رأس الداؿ النفسي والأداء الوظيفي، ويرتبط سلبًا بالإرىاؽ الوظيفي؛ - 
 نبؤي إلغابي على الأداء الوظيفي؛رأس الداؿ النفسي لو تأثتَ تنبؤي سلبي على الإرىاؽ الوظيفي وتأثتَ ت - 
يلعب رأس الداؿ النفسي دوراً وسيطاً في العلبقة بتُ الذكاء العاطفي والإنهاؾ الوظيفي / الأداء. قد تساىم نتائج ىذه الدراسة في  - 

 تطوير نظريات الذكاء العاطفي في لراؿ السلوؾ التنظيمي
 وأوصت بدا يلي:

كاء العاطفي للموظفتُ سيساعد على برستُ رأس مالذم النفسي، وسيؤدي ارتفاع رأس الداؿ بالنسبة للمؤسسات، فإف برستُ الذ -
 النفسي إلذ أداء وظيفي إلغابي وتقليل الإرىاؽ الوظيفي.

                                                      
1
ZhunGong .Yuqi Chen and YayuWang,The Influence of Emotional Intelligence on Job Burnout 

and Job Performance: MediatingEffect of Psychological Capital, article ،vol (10) issue (01), 

p.p27-48. 



الأدبيات النظرية للذكاء العاطفي وأداء العاملين            الأول:  الفصل   

44 
 

. (2016)  ،  (Mohamad &.Jenifah : 1الدراسة السادسة  

 Impact of Emotional Intelligence on Employees’ Performance andعنوان الدراسة: 

Organizational Commitment: A Case Study of Dangote Flour Mills Workers 

    

، ىدفت الدراسة إلذ معرفة أثر الذكاء العاطفي بأبعاده الأربعة، )اللوائح الذاتية، الوعي الذابٌ، الدافع الذابٌ، الدهارة الاجتماعية(  
مدارس ثانوية، بً جمع البيانات من خلبؿ استبياف، وبً  6مدرسا في  212ركوف على الأداء الوظيفي للمعلمتُ الداليزيتُ وكاف الدشا

، عينة من الددارس في ماليزيا، وتوصلت 2016استخداـ الدنهج الوصفي التحليلي في ىذه الدراسة ضمن الحدود الزمانية والدكانية 
 الدراسة الذ نتيجة:

 داء الوظيفي للمعلمتُ.مفادىا وجود علبقة وثيقة بتُ الذكاء العاطفي والأ -
 كما اوصت الدراسة:

 اختبار دور متغتَات للوساطة بتُ الذكاء العاطفي والاداء، وفي ميادين اقتصادية اخرى. -
 

 الدطلب الثالث: الدقارنة بين الدراسات السابقة والدراسة الحالية.
قة )العربية والأجنبية( واستخراج أوجو التشابو سنحاوؿ في ىذا الدطلب تقدنً مقارنة بتُ الدراسة الحالية والدراسات الساب

 والاختلبؼ بينهما. 

 (: أوجو الشبو والاختلاف بين الدراسة الحالية و الدراسات السابقة. 02- 01الجدول ) 
 أوجو
 الشبو

أداة جمع 
 الدعلومات

 اعتمدت كل من الدراسة الحالية والدراسات السابقة على الاستبيان كأداة لجمع الدعلومات.

الدنهج 
 الدستعمل

 تم الاعتماد على الدنهج الوصفي التحليلي لكلا الدراسات )الحالية والسابقة(.

أداة تحليل 
 الدعلومات

كأداة لتحليل الدعلومات لكل الدارسات الحالية spssتم اعتماد على برنامج الإحصائي 
 والسابقة.

أجريت فِ القطاع العام الدصرفِ وقطاع أغلب الدراسات الحالية والدراسات السابقة  نوع القطاع
 التعليم.

أوجو 
 الاختلاف

بالرغم من أوجو التشابو إلا أنو لا تخلو من الاختلاف بين الدراسة الحالية والدراسة السابقة من حيث الدكان، 
 الزمان، العينة، الدتْيرات، أبعاد.
  بالاعتماد على الدراسات السابقة.تُمن إعداد الطالب الدصدر:

                                                      
1
Mohamad &Jenifah(2016)،Impact of Emotional Intelligence on Employees’ Performance and 

OrganizationalCommitment: A Case Study of DangoteFlour Mills Workers article ،vol (52) issue 

(01), p.p110-131. 
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 (: يبين مقارنة الدراسة الحالية بالدراسات السابقة. 03-01الجدول ) 

 

 

  بالاعتماد على الدراسات السابقة.تُمن إعداد الطالبالدصدر:

 

 

 الدراسات السابقة الدراسة الحالية 

من حيث الزمان 
 والدكان

بست الدراسة مؤسسة بنك الجزائر )فرع ورقلة وكالة 
 ـ.2022-2021غرداية و كالة سكيكدة(

بست الدراسة في بيئة عربية وأجنبية وكانت في السنوات 
 ـ.2022-2020ابتُم

 ( موظف.67تناولت الدراسة ) من حيث العينة
 تناولت الدراسات السابقة عينات لستلفة أقل وأكبر 

 من الدراسة الحالية.

من حيث متْيرات 
 الدراسة

أثر الذكاء العاطفي ىدفت ىذه الدراسة إلذ معرفة 
 على أداء العاملتُ 

 

العمل  تناولت الدراسة متغتَات لستلفة منها: ،ضغوط
،نتائج العمل الجماعي ، الالتزاـ التنظيمي، التوافق الدهتٍ، 

 القيادة ،...الخ(.

من حيث أبعاد 
 متْيرات

 الدراسة  

 تناولت الدراسة أبعاد للمتغتَ الدستقل والدتمثل

في الذكاء العاطفي )الوعي بالذات، تنظيم الذات، 
 الدافعية، التعاطف، الدهارات الاجتماعية( وفيالدتغتَ

التابع والدتمثل أداء العاملتُ)جودة العمل، والالتزاـ، 
 وكمية العمل(

 

 تناولت أبعاد لستلفة لكلب الدتغتَات التابع والدستقل.
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 لرال الاستفادة من الدراسات السابقة

 
 قة كونها: يكمن لراؿ الاستفادة من الدراسات الساب

تعتبر الدراسات السابقة نقطة قوة وقاعدة أساسية في البحث وانطلبقة جيدة للطالباف لإعداد الدراسة الحالية وخاصة عند برديد  .1
 الدشكلة؛

 سالعت في الإثراء الفكري والإداري للجانب النظري لدراسة وصياغة وإعداد الجانب التطبيقي؛  .2
 املة وكاملة لدوضوع الدراسة لشا سهل على الطالباف في الانطلبؽ في الدراسة الحالية؛ ساعدت في إعطاء صورة أولية ونظرة ش .3
سالعت بشكل كبتَ في تصميم الاستبياف لدتغتَي الدراسة وأيضا برديد الدنهجية الدلبئمة لشا فتح المجاؿ الطالباف في إعداد الدنهجية  .4

 الدتبعة؛
 ساعدت الطالباف في صياغة الفرضيات؛  .5
على برديد الأداة  الطالباففي الاطلبع على الأساليب والأداة الإحصائية الدستخدمة في الدراسة السابقة لشا ساعد  الدساعدة .6

 الدناسبة لاختبار صحة فرضيات الدراسة الحالية؛ 
 الاستفادة من الدراجع الذامة للبحث لشا يوفر عليو الكثتَ من الجهد والوقت. .7
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 خلاصة الفصل:
 

من ،أداء العاملتُ و الأدبيات النظرية للذكاء العاطفي ا لذذا الفصل وبدءا بالدبحث الأوؿ والذي يتضمن من خلبؿ دراستن
 ، وما لػددلعا بغرض القياس ، وألعية، ا، مفهومكمتغتَ مستقل و أداء العاملتُ كمتغتَ تابع  الذكاء العاطفيالتطرؽ إلذ خلبؿ 

بً برديد الدفاىيم الخاصة بكل من الذكاء العاطفي وأداء حيث ،  لتُ إلذ الإطاروكذلك العلبقة بتُ الذكاء العاطفي وأداء العام
 .، بقدر لؽكننا من تناوؿ الدراسة التطبيقية العاملتُ

في تسيتَ الدوارد البشرية مواكبا للتطور الحاصل في  تُىامين عنصر  اواتضح لنا أف الذكاء العاطفي واداء العاملتُ قد أصبح
اىيم التي لاقت اىتماما كبتَا لدى الباحثتُ لدا لو من ألعية ودور في برقيق أىداؼ الدنظمة وبكفاءة أفضل وأف  الدنظمات ومن الدف

 كل من الدتغتَين يتأثر ويؤثر في لرموعة من العوامل والأبعاد.

انات عينة الأدوات الإحصائية و البيانات من أجل عرض معلومات و بي استعماؿفي الفصل القادـ من الدراسة سنحاوؿ 
بغرض التوصل  الاستبيافالدراسة في قالب علمي ، بٍ التدرج في معالجة البينات و الدعلومات التي جمعناىا من نفس العينة بواسطة 

إلذ نتائج قد تؤسس لفرضيات الدراسة الأولذ كما قد ترفضها و تقبل الفرضيات البديلة كإجابات نهائية لإشكالية الدراسة، مع 
في حلة توصيات للئدارة العامة للمؤسسات  اقتًاحاتلنتائج بدا توصلت إليو الدراسات السابقة الدعتمدة ، و بناء مقارنة ىذه ا

الفوارؽ بطرؽ معينة من أجل التحستُ ،و للحقل العلمي في  استدراؾالأصل فيها التعزيز لدا ىو لزصل و لزاولة  ،موضوع الدراسة
 بالتدرج في مراحل الفصل القادـ . اولوسنحاوؿ تنحلة آفاؽ للدراسة ، وىذا ما 

 

 
 



 

   

الفصل الثانّ: الدراسة الديدانية للذكاء 
           العاطفي وأداء العاملين

 مؤسسة بنك الجزائر، وكالةورقلة، وغرداية، سكيكدة()
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 تدهيد:

النظرية و التطبيقية الدتعلقة بدتغتَي الدراسة ، نقوـ في ىذا  الفصل بتعريف بعد أف تطرقنا في الفصل السابق إلذ الدفاىيم          
وأكثر تفصيل  معة و لتحقيق دراسة أعمق وسائل الدراسة الدستخدمة لدعالجة البيانات و الدعلومات المج واستعراضعينة الدراسة 

 لذذا الفصل بً تقسيمو إلذ مبحثتُ لعا: 
 
 رؽ في ىذا ػػسوؼ نتطدراسة ،القبل الشروع في حيث  :الدبحث الأول: الطريقة والأدوات الدستخدمة فِ الدراسة الديدانية

 الأدوات الدستعملة وذلك من خلبؿ مطلبتُ.وكذا  الدراسة، تَات، منهج الدراسة، متغلزل الدراسة علىالدبحث إلذ التعرؼ 
 ّومناقشتهابرليلها سوؼ نتطرؽ في ىذا الدبحث إلذ نتائج الدراسة النتائج ومناقشتها: :الدبحث الثان. 
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 الدبحث الأول: الطريقة والأدوات الدستخدمة فِ الدراسة الديدانية

 ب الأول: الطريقة الدعتمدة فِ الدراسةلالدط
 

 الدراسة، الثاني منهجية الدراسة لرتمع وعينةيتناوؿ تقدنً فرعتُ، الأوؿ  على لػتوي ىذا الدطلب
 

 لرتمع وعينة الدراسة-1
 

 لرتمع الدراسة: - أ
 

كم القانوف رقم بحبسثل لرتمع الدراسة في عماؿ بنك الجزائر، ولقد تأسس بنك الجزائر برت مسمى البنك الدركزي الجزائري       
كبنك لشلوؾ بالكامل للدولة، وقد كلف بدهاـ البنك الدركزي بصفتو بنك ،1962 يسمبرد 13الصادر بتاريخ  144/62

الإصدار النقدي والدموؿ والدستَ للشؤوف النقدية للدولة والدشرؼ على البنوؾ التجارية، ولأف وظيفة الإصدار النقدي من أىم 
 10)الدينار الجزائري( كبديل عن الفرانك وذلك في  ةلة الوطنيالعموظائف البنوؾ الدركزية فقد تعزز دور البنك الدركزي بقرار إنشاء 

ميليغراـ من الذىب، ومنذ ذلك الحتُ عرؼ النظاـ النقدي الجزائري إجراء 180دينار جزائري يساوي  1حيث أف  1964 بريلأ
قود والائتماف، والدعروؼ ، الدعدؿ والدتمم ، الدتعلق بالن 1990أبريل  14الدؤرخ  10-90عدة تعديلبت، ألعها القانوف رقم 

بقانوف النقد والقرض، الذى جاء من أجل إعادة برديد شكل النظاـ الدصرفي الجزائري بالكامل، بدنحو استقلبلية واسعة )عضوية 
 ووظيفية( للبنك الدركزي الدسمى الآف بنك الجزائر، ولؽكن توضيح الذيكل التنظيمي لبنك الجزائر من خلبؿ الشكل الدوالر:
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 .: الذيكل التنظيمي لبنك الجزائر(02-01)شكل رقم.ال

 

 .Organization Chart"(2020, Décembre 09)"الدصدر: 

Retrieved Avril 23, 2022, sur Bank of Algeria: 

organizationchart2020.pdfalgeria.dz/pdf/-of-https://www.bank 

 

 المحافظ
الأمانة العامة لمجلس النقد 

 والقرض

نواب للمحافظ 03  

 الدديرية العامة للمفتشية العامة

الدديرية العامة للقرض 
 والتنظيم البنكي

 الدديرية العامة للدراسات

الدديرية العامة للعلاقات الدالية 
 الخارجية

 الدديرية العامة للصرف

 الدديرية العامة للصندوق العام

 الدديرية العامة لبيت النقد

الدديرية العامة لإدارة الوسائل 
 وأنظمة الدفع

 الدديرية العامة للموارد البشرية

 الدديرية العامة للشبكة

الدديرية العامة للمدرسة العليا 
 للصيرفة

 الأمانة العامة

 مديرية الدصالح القانونية

 مديرية الإرث والأرشيف

 مديرية الإتصال

 الأمانة العامة للجنة الدصرفية

https://www.bank-of-algeria.dz/pdf/organizationchart2020.pdf
https://www.bank-of-algeria.dz/pdf/organizationchart2020.pdf
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 عينة الدراسة: -ب
( فروع ولائية تابعة للمديرية العامة للشبكة، ناحية الشرؽ، وىي فرع ورقلة )صنف ب( وفرعي 03شملت الدراسة عماؿ )

الشكل عاملب، ولؽكتُ توضيح الذيكل التنظيمي للفروع لزل الدراسة من خلبؿ ) 67غرداية وسكيكدة )فرع ج(، والبالغ عددىم 
 (.03-02الشكل رقم( و )02-02رقم.

 
 

 : الذيكل التنظيمي للفرع صنف )ب( )ورقلة((02-02)الشكل رقم.
 

 
 
 
 

 فرع ورقلة بناءا على مقابلة مسؤولي ينالطالبالدصدر: من إعداد 
 
 
 
 
 

 المدير

الدراسات 
 والإحصائيات

 الإحصائيات

متابعة القروض 
 المخصصة

الإدارة 
 والؤسائل

المحاسبة 
 والميزانية

 الوسائل

 الأمن

مصلحة مراقبة 
 الصندوق

مصلحة 
 الصندوق

 الشبابيك

 ورشة الفرز

 الأمانة
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 : الذيكل التنظيمي للفرع صنف )ج( )غرداية وسكيكدة((02-03)الشكل رقم
 
 

 
 
 

 بناءا على مقابلة مسؤولي فرعي غرداية وسكيكدة بينلطالاالدصدر:من إعداد 
 

 

 

 

 
 
 
 
 
 
 

 المدير

الدراسات 
 والإحصائيات

 الإحصائيات

متابعة القروض 
 المخصصة

الإدارة 
 والؤسائل

المحاسبة 
 والميزانية

 الوسائل

 الأمن

مصلحة 
 الصندوق

 الشبابيك

 ورشة الفرز

 الأمانة
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 :ثانيا: متْيرات الدراسة
 (: يوضح متْيرات الدراسة 02-01جدول رقم ) 

 الدتْيرات
 الذكاء العاطفي  الدتْير الدستقل:

 أداء العاملتُ الدتْير التابع:
 تُ: من إعداد الطالبالدصدر

 سةالدطلب الثانّ: أدوات الدرا
 أولا: الأدوات الإحصائية الدستخدمة

 
حيث بً ترميز وإدخاؿ  ،الإحصاء الوصفي للئجابة على أسئلة الدراسة واختبار صحة الفرضيات بً استخداـ أساليب

عن طريق تفريغ بيانات قوائم  26النسخة  SPSSالدعطيات إلذ الحاسوب باستخداـ البرنامج الإحصائي للعلوـ الاجتماعية 
 وىذا للتوصل إلذ ما يلي: SPSSونقلها مباشرة إلذ  Excelفي  الاستبياف
 

 ،وىذه الأساليب ىي الدتوسط الحسابي والالضرافات  مقاييس الإحصاء الوصفي وذلك لوصف عينة الدراسة وإظهار خصائصها
 الدعيارية، للئجابة عن أسئلة الدراسة وترتيب عبارات كل متغتَ تنازليا؛

 بتُ متغتَات الدراسة الدستقلة والتابعة؛ الارتباطيةف لدعرفة العلبقات مصفوفة الارتباطات سيبرما 
 ؛)العمل الجماعي(برليل الالضدار الدتعدد لاختبار صلبحية لظوذج الدراسة وتأثتَ الدتغتَات الدستقلة على الدتغتَ التابع 
 ( برليل التباين الأحاديOne Way ANOVAللبختبار تأثتَات الدتغتَات الدستقلة ع ).لى الدتغتَ التابع 

 :ثانيا: الأدوات الدستخدمة فِ جمع البيانات

وكذلك بً  ،في موضوع بحثنا ىذا سيتم الاعتماد على الاستبياف بشكل كبتَ كوسيلة لجمع البيانات الخاصة بالدراسة
 الاعتماد على الدلبحظة العلمية والوثائق الرسمية للشركة.

 : الاستبيانتصميم  – 1

الباف بتصميم الاستبياف بدا لؼدـ أىداؼ الدراسة وبالشكل الذي لؽكنو من الحصوؿ على البيانات حوؿ الدوضوع قاـ الط       
قيد الدراسة، وذلك بعد مراجعة الأدبيات الدتعلقة بدوضوع الدراسة الدوسوـ ي أثر الذكاء العاطفي على أداء العاملتُ ويتكوف 

 الاستبياف من قسمتُ كالتالر: 
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 ول:* القسم الأ

يتضمن بيانات عامة  تتعلق بالخصائص الدلؽغرافية للعاملتُ في مؤسسة بنك الجزائر فرع ورقلة وكالة غرداية و وكالة        
 .سكيكدة، التي شملتها الدراسة من حيث: الجنس، الفئة العمرية، الدؤىل العلمي، عدد سنوات الخبرة و الدرجة الوظيفية 

 * القسم الثانّ: 

، والتي تتعلق بالدتغتَ الدستقل ) ابعاد الذكاء العاطفي(، و الدتغتَ التابع     ) الأداء الوظيفي ( الاستبيافر أسئلة يتضمن لزاو 
 وكانت ىذه المحاور موزعة كما يلي: 

 

 أبعاد وىي:  5سؤاؿ ب  30العاطفي  وتضمن ىذا المحور  ءا: متغتَ الذكالمحور الأول 
 أسئلة . 6 * الوعي بالذات: يتضمن ىذا البعد
 أسئلة . 6* تنظيم الذات: يتضمن ىذا البعد 

 أسئلة . 6* الدافعية: يتضمن ىذا البعد 
 أسئلة . 6* التعاطف: يتضمن ىذا البعد 

 أسئلة . 6* الدهارات الاجتماعية: يتضمن ىذا البعد 
 ّسؤاؿ  15: الأداء الوظيفي وتضمن ىذا المحور المحور الثان 

 : الدستعملة الدقاييس
 .الخماسي  جولداف لظوذج على بالاعتماد الاستبانة إعداد في الدستعملة الدقاييس يوضح التالر دوؿالج

 الإستبيان إعداد فِ الدستخدمة الدقاييس(    02-02 ) رقم جدول
 الدتْير عبارات الدقياس رقم العبارة

 33_2إلى م 1_2من م
 الذكاء العاطفي

 لدي فهم جيد لدشاعري  1_0ـ

الوعي 
 اتبالذ

 أمتلك الثقة التامة التي تؤىلتٍ لابزاذ قرارات صائبة  0_0ـ

 أدرؾ نقاط القوة والضعف الخاصة بي  3_0ـ

 أتقبل النقد البناء من طرؼ الآخرين 4_0ـ

 أستفيد من كل التجارب التي واجهتتٍ في الداضي 5_0ـ

 أدرؾ أىدافي بوضوح 6_0ـ
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 فابٌلديّ القدرة على  التحكم في تصر  7_0ـ

تنظيم 
 الذات

 أتعامل بإلغابية مع كل الدواقف التي تعتًضتٍ  8_0ـ

 لدي سيطرة جيدة على مشاعري 9_0ـ

 لديّ الشجاعة على الاعتذار عن أخطائي  12_0ـ

 أنا قادر على التحكم في أعصابي والتعامل مع الصعوبات بعقلبنية 11_0ـ

 أستطيع التحدث بسهولة عن مشاعري 10_0ـ

 أشجع نفسي دائما على بذؿ قصارى جهدي لتحقيق أىدافي 13_0ـ

 الدافعية

 أنا دائما أضع الأىداؼ لنفسي بٍ أبذؿ قصارى جهدي لتحقيقها 14_0ـ

 أمتاز بروح حيوية مع جميع زملبئي في العمل 15_0ـ

 أمتاز بالذدوء التاـ أثناء تأدية مهامي 16_0ـ

 لأعماؿ الدطلوبة متٍلديّ القدرة على التًكيز في ا 17_0ـ

 أمتلك القدرة التامة على مواجهة مشاعر الإجهاد التي تعوؽ أداء عملي 18_0ـ

 أستطيع قراءة مشاعر الناس من تعبتَات وجوىهم 19_0ـ

 التعاطف

 أساىم في حل الدشاكل التي تواجو زملبئي أثناء العمل 02_0ـ

 أنا فعاؿ في الإصغاء لدشاعر الآخرين 01_0ـ

 أستطيع قراءة مشاعر الناس من نبرات صوتهم 00_0ـ

 أعرؼ دائما مشاعر أصدقائي من سلوكهم 03_0ـ

 أنا حساس لدشاعر وعواطف الآخرين 04_0ـ

 أجيد فن التعامل مع الآخرين 05_0ـ

الدهارات 
  الاجتماعية

 أحظى بالاحتًاـ والتقدير من جميع زملبئي 06_0ـ

 ماج بسهولة مع أناس جدد  لدي القدرة على الاند 07_0ـ

 لدي القدرة على التفاعل مع مشاعر الآخرين حسب الدوقف 08_0ـ

 لديّ القدرة على تفهّم الحالات النفسية لزملبئي من خلبؿ الدلبحظة 09_0ـ

 أحافظ على ىدوئي حتى عندما يضايقتٍ الناس بأسئلتهم 32_0ـ

 11_3إلى م 1_3من م
 أداء العاملين
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  1_3ـ

ز  مؤسستنا على نوعية لسرجات العمليات التشغيليةلقياس جودة العمل ترك
 الدنجز من قبل العاملتُ

 الأداء

 تواكب  مؤسستنا التنوع  الدتجدد في جودة خدماتها الدقدمة .   0_3ـ

  3_3ـ

والقدرات الدتوفرة  لدقارنة الدعيارية بتُ مستوى الأداءبا تقوـ  مؤسستنا
 لدوظفيها

 4_3ـ

مناسبة لإلصاز  ادارة  مؤسستنا بتوفتَ ما يلزـ من إمكانيات تقنية تساىم
 العمل

 5_3ـ

على جودة العمل  لدى  مؤسستنا مرونة في مواجهة التغتَات غتَ الدتوقعة
 الدنجز .

 6_3ـ

 بررص مؤسستنا على ابلبغ موظفيها و اطلبعهم على 
 لوائح العمل الدعتمدة. 

 7_3ـ

لوكية الإلغابية لدى العاملتُ والتي تؤثر في مستوى ترسخ مؤسستنا القيم الس
 التزامهم بالعمل.

 8_3ـ

تسعى مؤسستنا  لتوفتَ اجواء ثقة عالية بدوظفيها بدا ينعكس الغابًا على 
 التزامهم  بالعمل.

 تسعى ادارة  مؤسستنا لتجديد قيم العمل السائدة باستمرار.  9_3ـ

 12_3ـ

بعملية ابزاذ  الاشتًاؾاسبة  بسكن موظفيها من توفر مؤسستنا بيئية عمل  من
 القرارات

 11_3ـ

الإنتاجية التشغيلية حسب ظروؼ السوؽ و البيئة  ديناميكيةبردد  مؤسستنا 
 الراىنة.

 مهاـ العاملتُ. بردد مؤسستنا جداوؿ زمنية و توقيتات لزددة لإلصاز 10_3ـ

 13_3ـ

ة لسرجات كمية العمل الدنجز بشكل تهتم الإدارة  العليا في الدؤسسة  بدراجع
 مستمر. 

 14_3ـ

توفر مؤسستنا بيئة عمل مناسبة بسكن العاملتُ من الوصوؿ الذ الدخرجات 
 الكمية الدطلوبة من اداء عملهم.

 15_3ـ

بررص مؤسستنا  على التغذية الراجعة  لتزويد العاملتُ عن كمية الأداء  
 الدنجز.

 

 سابقة دراسات على بالاعتماد تُالطالب إعداد من:  الدصدر
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الإلصليزية  وة ػالعربي تتُة العنكبوتية باللغػػعلى الشبك استبياناتعلى عدة دراسات سابقة و لظاذج  الاطلبعبعد            

ة الدعتمدة ػد الثلبثر الذ الابعاػارات تشيػأداء العاملتُ يضم عب باعتبارالنموذج ذو الخمسة أبعاد لجولداف ، و  الاعتبار،وبالإخذ بعتُ 
ل الدراسة ػات لزػػة أساليب تقييم الأداء بالدؤسسػػ(،و بالطبع بعد معاينالالتزاـ)جودة العمل الدنجز ،وكمية العمل الدنجز ،و 

أداة صدؽ تعزى ػػػكل من لديو خبرة أو  إضافة ، بٍ عرضها على السيد الدشرؼ كمرحلة أختَة تليها عملية التحكيم ك  واستشارة
، مع الإشارة أنو بً الانطلبؽ من استبياف)علي حسن عفيفة ،أثر الذكاء العاطفي على الاداء العاطفي )صدؽ المحكمتُ( إلذ

 (كنموذج وفكرة دوف الأخذ بدحتواه كاملب بل كما سبق. 33،مذكرة ماجستتَ،ص2019للعاملتُ في بنك سوريا و الخليج 

 ( كما ىو موضح بالجدوؿ التالر: Likert Scaleلخماسي )وبالنسبة للمقياس الدستخدـ فكاف مقياس ليكرت ا

 (: درجات سلم ليكارت الخماسي02-03الجدول رقم )
 غير موافق بشدة غير موافق لزايد موافق موافق بشدة الإستجابة

 1 2 3 4 5 الدرجة
 على مقياس ليكارت الخماسي. بالاعتماد تُمن إعداد الطالب الدصدر:

 تقارف الاوساط الحسابية لكل سؤاؿ . ضوئو( والذي على 3لوسط الفرضي )وقد بً الاعتماد على ا

وبعد جمع الاستبيانات بً  القياـ بتفريغ البيانات وجدولتها  وتبويبها بالشكل الذي يناسب  متغتَات الدراسة وفرضياتها،          
) حزمة البرامج SPSS V.26ج  الاحصائي   ومعالجة  البيانات  الخاصة  بالدراسة  بواسطة البرنام برليلوبست  عملية 

 الاحصائية للعلوـ الاجتماعية(.

عليها في الدراسة للتعليق على الدتوسط الحسابي للمتغتَات في لظوذج الدراسة ولتحديد درجة  اعتمدناأما فيما يتعلق بالحدود التي 
 جدا( بناءا على الدعادلة التالية:السلم، فقد حددنا بخمس  مستويات ىي: ضعيف جدا، ضعيف، متوسط، جيد، جيد 

 عدد الدستويات  /الحد الادنى البديل( –طوؿ الفئة = ) الحد الاعلى البديل 

 ( : مقياس تحديد الأهمية النسبية لدتْيرات الدراسة02-04الجدول رقم )
 4.5 – 5 3.5 – 4.49 2.5 – 3.49 1.5 – 2.49 1- 1.49 مستوى الدلبئمة

  سطالنسبية للمتو الألعية 
 الحسابي

 جيد جدا جيد متوسط ضعيف جدا ضعيف

 بالاعتماد على نتائج الاستبياف الطالبتُ: من اعداد الدصدر
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 أساليب الدعالجة الإحصائية:
، ومن أىم (SPSSالاجتماعية ) للعلوـ الاحصائية الحزمة برنامجب الاستعانةلغرض برليل بيانات أفراد العينة بست  

 :يما يلائية التي وظفت في ىذه الدراسة أساليب الدعالجة الإحص
 :التكرارات والنسب الدئوية لوصف خصائص عينة البحث، وبرديد إجابات أفرادىا  استخداـبً  التكرارات والنسب الدئوية

 إزاء لزاور البحث الدختلفة.
 يستعمل الحسابي فالدتوسط الدراسة، أداة لزاور بذاه العينة أفراد لإجابات النسبية الألعية لتحديديستخدـ  الحسابي: الدتوسط 

 لزاور عبارات من عبارة كل عن آراء الأفراد الطفاض أو ارتفاع مدى لدعرفة و الدوافقة درجة حسب العينة أفراد لتًتيب إجابات
 .الاستمارة

 :يوضح كوكذل عبارة، كل لضو الدراسة أفراد إجابات الضراؼ مدى على التعرؼ بهدؼ حيث إستخدـ الإلضراف الدعياري 
 .تشتتها وعدـ تركز الإجابات يعتٍ فهذا الصفر من قيمتو اقتًبت فكلما العينة، أفراد إجابات في التشتت

 معامل ألفا كرونباخ (Alpha de Cronbach:)  ًلدعرفة ثبات عبارات الاستبياف، بحيث يأخذ قيم تتًاوح من  استخداموب

أما إذا كاف ىناؾ ثبات تاـ في للصفر، إف قيمة الدعامل تكوف مساوية ، فإف لد يكن ىناؾ ثبات تاـ في البيانات ف1إلذ  0

 البيانات. البيانات فإف قيمة الدعامل تساوي الواحد، أي أف زيادة قيمة ىذا الدعامل تعتٍ زيادة مصداقية
  ارتباطمعامل ( بيرسونPearson :) مع  يافالاستبالداخلي لكل عبارة من عبارات  الاتساؽيستخدـ لقياس مدى صدؽ

 المحور الذي تنتمي إليو ىذه العبارة.
 لإلغاد وذلك تابع، مستقل والآخر متغتَ أحدلعا متغتَين دراسة في يعتمد وىوالخطي البسيط والدتعدد:  الالضدار اختبار 

 الإجابة بٍ ومن الدستقل، للمتغتَ تبعا التابع الدتغتَ على يطرأ قد الذي التغتَ تفستَ في ساعد كماي الدتغتَين، ىذين بتُ علبقة
 . الدراسة على فرضيات

 التوزيع الطبيعي كولمجروف  اختبار- ( سمرنوفKolmogorov Smirnov Test:) لدعرفة طبيعة  الاختباريستخدـ ىذا
 توزيع بيانات ظاىرة معينة في كونها تتبع التوزيع الطبيعي من عدمو.

  :الدتغتَ الدستقل التي يؤثر بها النسبة لنا الدستقل، ويبتُ الدتغتَ في التابع الدتغتَ مسالعة مدى لقياس استخدـمعامل التحديد 
 أخرى لدتغتَات الدتبقية النسبة وتعزى أكبر، لدسالعةا كانت كبتَة كلما النسبة ىذه كانت كلما حيث التابع، الدتغتَ على

 الدراسة. خارج
 ( الاحصائي )ت( اختبارT-Test:)  وفي اختبار فرضيات الاستبياف للتأكد من الدلالة يستخدـ للمقارنات الثنائية

 الاحصائية للنتائج التي بً التوصل اليها.
 (  الالضدار البسيطSimple Regession:)  َوبً استخدامو بغية اختبار فرضيات الدراسة  واختبار  مدى تأثتَ  الدتغت

 الدستقل في الدتغتَ التابع.
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 ثبات وصدق أداة الدراسة اختبار
 
  ات أداة الدراسة:ثب -1

 الظروؼ نفس برت مرة من أكثر الاستبياف توزيع إعادة بً لو النتيجة نفس الاستبياف ىذا يعطي أف الاستبياف بثبات يقصد      
 إعادة بً لو فيما كبتَ بشكل تغيتَىا وعدـ الاستبياف نتائج في الاستقرار يعتٍ الاستبياف ثبات أف أخرى بعبارة أو والشروط،

 .معينة زمنية فتًات خلبؿ مرات عدة العينة أفراد على هاتوزيع
 

أداة  لأبعادالنتائج  وكانت Cronbachs Alpha معامل الثبات ألفا كرونباخ استخراجوللتأكد من ثبات أداة الدراسة بً       
 ككل كما ىي مبينة في الجدوؿ التالر:  والاستبيافالدراسة 

 
 

 ت ألفا كرونباخ(: معامل الثبا02-05الجدول رقم )
معامل ألفا  عدد العبارات البيان

 كرونباخ
 0.751 30 الذكاء العاطفي 

 0.513              6 الوعي بالذات
 0.537        6 تنظيم الذات

 0.534        6 الدافعية
 0.510       6 التعاطف

 0.576 6 الدهارات الاجتماعية 
 0.847 15 الاداء الوظيفي 

 0.853 45 ن الكليالاستبيا
 .SPSS V26انطلبقا من لسرجات برنامج الطالبتُ من إعداد الدصدر: 

 
، حيث تراوحت بتُ الاستبياففي كل ابعاد  مرتفعة معامل ألفا كرونباخ كانت  ( يتضح أف قيمة3من خلبؿ الجدوؿ رقم )         

، وىذا يعتٍ أف معامل 0.853ياف الكلي تساوي للئستب ( ، كذلك كانت قيمة معامل ألفا كرونباخ 0.847و  0.751 ) 
 .الاستبياف، لشا يعكس صفة الثبات والصلبحية لمحاور وأبعاد %60الثبات مرتفع وىو أكبر من النسبة الدقبولة والدقدرة بػ 

 
 صدق أداة الدراسة: -

لكل العناصر التي  لاستبيافايقيس ما وضع لقياسو، كما يقصد بالصدؽ شموؿ  الاستبيافأف  الاستبيافيعتٌ صدؽ أداة  
لغب أف تدخل في التحليل من ناحية ووضوح عباراتو من ناحية ثانية، حيث يكوف مفهوـ لكل من يستخدمو، ويعبر عنو بالجذر 

 بتُ العبارات. والاتساؽوىو ما يدؿ على التجانس  %92أي بنسبة  0.853ألفا كرونباخ والذي بلغ  التًبيعي
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مع  الاستبيافكل عبارة من عبارات   اتساؽالداخلي مدى  الاتساؽيقصد بصدؽ  داة الدراسة:الداخلي لأ الاتساقصدق  -
بتُ كل عبارة من عبارات الإستبياف والدرجة  الارتباطالمحور الذي تنتمي إليو ىذه العبارة، وذلك عن طريق حساب معاملبت 

 .الارتباطلتحديد معامل  Pearsonمعامل بتَسوف  تخداـاسالنهائية للمحور نفسو )تتم من الجزء للكل(، في ىذه الحالة يتم 
 للبستبيافلدعرفة مدى ترابط المحاور الدكونة  الاستطلبعيةعلى البيانات المجمعة من العينة  بالاعتمادبً تطبيق ىذا الدعامل  

 الداخلي لو من خلبؿ الجدوؿ التالر: الاتساؽككل، لقياس صدؽ   الاستبيافمع 
 : صدق الإتساق الداخلي لابعادالإستبيان(02-06الجدول رقم )

معامل ارتباط  البيان
 بيرسن

مستوى 
 الدلالة

 0.000 0.885** الذكاء العاطفي 
 0.000 0.582** الوعي بالذات
 0.000 0.845** تنظيم الذات

 0.000 0.805** الدافعية
 0.000 0.571** التعاطف

 0.000 0.759** الدهارات الاجتماعية 
 0.000 0.841** لوظيفي الاداء ا

 0.000 0.924** الاستبيان الكلي
( عند مستوى الدلالة=0,05) 
( عند مستوى الدلالة=0,01) 

 .SPSS V26انطلبقا من لسرجات برنامج  تُالطالبمن إعداد الدصدر: 
 

بينما لصد  0.885العاطفي قدر بػ **( أف معاملبت الارتباط للمحور الاولذ الذكاء 4تبتُ لنا من خلبؿ الجدوؿ رقم )          
يليو بعد ذلك بعد تنظيم الذات الذي كانت  0.582قد قدر بػ ** الذابٌابعاده ذات ارتباط مرتفع حيث لصد أف بعد الوعي 

 0.571، وبعد التعاطف قدر بػ **0.805كذلك لصد اف بعد الدافعية كاف ارتباطو مرتفع وقدر بػ **  0.845درجة ارتباطو **
 0.841، أما معامل ارتباط لزور الأداء الوظيفي قد قدر بػ **0.759ا بعد الدهارات الاجتماعية قد بلغت قيمة ارتباطو **وأختَ 

ة ( اي انها اقل من مستولا الدلالة 0.000وكلها جاءت دالة احصائيا ) 0.924و معامل ارتباط الاستبياف ككل كاف **
(=0,01لشا يثبت لنا مدى صدؽ لزاور وأب ،) الاستبيافعاد . 

الداخلي لكل  الاتساؽلكل عبارة بالمحور الذي تنتمي إليو، وذلك لتأكيد أف  الارتباطمن ىنا سيتم حساب معامل  انطلبقا      
 عالر. باتساؽككل تتمتع   الاستبيافلزور مع عبارات 

 :الداخلي للذكاء العاطفي  الاتساقصدق 
 :مع البعد الكلي لذا من خلبؿ الجدوؿ التالرلكل عبارة  الارتباطويقٌاس بحساب معامل  
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 الذكاء العاطفي لأبعادالداخلي  الاتساق(: صدق 02-07الجدول رقم )

معامل الارتباط  البيان
 بيرسن

مستوى 
 الدلالة

 0.000 0.950** الوعي بالذات
0.623** لدي فهم جيد لدشاعري 1  .0000 
 0000. 0.749** ارات صائبةأمتلك الثقة التامة التي تؤىلتٍ لابزاذ قر  2
 0000. 0.548** أدرؾ نقاط القوة والضعف الخاصة بي 3
 0000. 0.890** أتقبل النقد البناء من طرؼ الآخرين 4
 0.000 0.853** أستفيد من كل التجارب التي واجهتتٍ في الداضي 5
 0.000 0.825** أدرؾ أىدافي بوضوح 6

 0.000 0.873** تنظيم الذات
 0.000 0.897** القدرة على  التحكم في تصرفابٌ لديّ  7
 0.000 0.798** أتعامل بإلغابية مع كل الدواقف التي تعتًضتٍ  8
 0.000 0.866** لدي سيطرة جيدة على مشاعري 9

 0.000 0.627** لديّ الشجاعة على الاعتذار عن أخطائي  10
 0.000 0.774** ت بعقلبنيةأنا قادر على التحكم في أعصابي والتعامل مع الصعوبا 11
 0.000 0.800** أستطيع التحدث بسهولة عن مشاعري 12

 0.000 0.957** الدافعية
 0.000 0.870** أشجع نفسي دائما على بذؿ قصارى جهدي لتحقيق أىدافي 13
 0.000 0.861** أنا دائما أضع الأىداؼ لنفسي بٍ أبذؿ قصارى جهدي لتحقيقها 14
 0.000 0.852** يوية مع جميع زملبئي في العملأمتاز بروح ح 15
 0.000 0.777** أمتاز بالذدوء التاـ أثناء تأدية مهامي 16
 0.000 0.837** لديّ القدرة على التًكيز في الأعماؿ الدطلوبة متٍ 17
 0.000 0.871** أمتلك القدرة التامة على مواجهة مشاعر الإجهاد التي تعوؽ أداء عملي 18

 0.000 0.994** التعاطف
 0.000 0.757** أستطيع قراءة مشاعر الناس من تعبتَات وجوىهم 19
 0.000 0.800** أساىم في حل الدشاكل التي تواجو زملبئي أثناء العمل 20
 0.000 0.825** أنا فعاؿ في الإصغاء لدشاعر الآخرين 21
 0.000 0.836** أستطيع قراءة مشاعر الناس من نبرات صوتهم 22
 0.000 0.859** أعرؼ دائما مشاعر أصدقائي من سلوكهم 23
 0.000 0.794** أنا حساس لدشاعر وعواطف الآخرين 24
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 0.000 0.879** الدهارات الاجتماعية
 0.000 0.809** أجيد فن التعامل مع الآخرين 25
 0.000 0.826** أحظى بالاحتًاـ والتقدير من جميع زملبئي 26
 0.000 0.853** الاندماج بسهولة مع أناس جدد   لدي القدرة على 27
 0.000 0.709** لدي القدرة على التفاعل مع مشاعر الآخرين حسب الدوقف 28
 0.000 0.876** لديّ القدرة على تفهّم الحالات النفسية لزملبئي من خلبؿ الدلبحظة 29
 0.000 0.808** أحافظ على ىدوئي حتى عندما يضايقتٍ الناس بأسئلتهم 30

 (=0,05عند مستوى الدلالة )
( عند مستوى الدلالة=0,01) 

 .SPSS V26انطلبقا من لسرجات برنامج الطالبتُ من إعداد الدصدر: 
 

بتَسوف بتُ كل عبارة من عبارات الأبعاد الخمس للذكاء العاطفي ،   ارتباط( بً توضيح معامل 5من خلبؿ الجدوؿ رقم )        
( اي اقل من  0.000حيث أف مستوى الدلالة ) ( 0.994الذ )** ( 0.870**ا من )ػػتباطهوقدرت معاملبت ار 

(0.01= ولو نلبحظ لصد كل العبارات تتسم بدرجة ارتباط عالر يفوؽ الجيد عند مستوى ثقة عالر جدا، ىذا ما يدؿ على )
 أف عبارات المحور صادقة ومتناسقة لإجراء الدراسة عليها.

 :  لعامليندا الأخلي الدا الاتساقصدق 
 :لكل عبارة مع البعد الكلي لذا من خلبؿ الجدوؿ التالر يالارتباطويقٌاس بحساب معامل  
 

 الاداء الوظيفي لأبعادالداخلي  الاتساق(: صدق 02-08الجدول رقم )
معامل الارتباط  البيان

 نو بيرس
مستوى 
 الدلالة

 0.000 0.946** الاداء الوظيفي
لقياس جودة العمل الدنجز من  على نوعية لسرجات العمليات التشغيليةتركز  مؤسستنا  1

 قبل العاملتُ

**0.849  .0000 

 0000. 0.739** تواكب  مؤسستنا التنوع  الدتجدد في جودة خدماتها الدقدمة .  2
 0000. 0.701** والقدرات الدتوفرة لدوظفيها لدقارنة الدعيارية بتُ مستوى الأداءبا تقوـ  مؤسستنا 3
 0000. 0.802** مناسبة لإلصاز العمل تساىم ادارة  مؤسستنا بتوفتَ ما يلزـ من إمكانيات تقنية 4
 0.000 0.730** جودة العمل الدنجز . ىالدتوقعة عللدى  مؤسستنا مرونة في مواجهة التغتَات غتَ  5
 بررص مؤسستنا على ابلبغ موظفيها و اطلبعهم على  6

 . لوائح العمل الدعتمدة

**0.805 .0000 

ترسخ مؤسستنا القيم السلوكية الإلغابية لدى العاملتُ والتي تؤثر في مستوى التزامهم  7
 بالعمل.

**0.842 0.000 
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تسعى مؤسستنا  لتوفتَ اجواء ثقة عالية بدوظفيها بدا ينعكس الغابًا على التزامهم   8
 بالعمل.

**0.833 .0000 

 0.000 0.761** قيم العمل السائدة باستمرار.تسعى ادارة  مؤسستنا لتجديد   9
 0000. 0.837** توفر مؤسستنا بيئية عمل  مناسبة  بسكن موظفيها من الإشتًاؾ بعملية ابزاذ القرارات 10
 0.000 0.880** بردد  مؤسستنا ديناميكيية الإنتاجية التشغيلية حسب ظروؼ السوؽ و البيئة الراىنة. 11
 0000. 0.835** ؿ زمنية و توقيتات لزددة لإلصازمهاـ العاملتُ.بردد مؤسستنا جداو  12
 0.000 0.829** تهتم الإدارة  العليا في الدؤسسة  بدراجعة لسرجات كمية العمل الدنجز بشكل مستمر. 13
توفر مؤسستنا بيئة عمل مناسبة بسكن العاملتُ من الوصوؿ الذ الدخرجات الكمية  14

 الدطلوبة من اداء عملهم.

**0.871 .0000 

 0.000 0.719** بررص مؤسستنا  على التغذية الراجعة  لتزويد العاملتُ عن كمية الأداء الدنجز.  15
 (=0,05عند مستوى الدلالة )

( عند مستوى الدلالة=0,01) 
 .SPSS V26انطلبقا من لسرجات برنامج الطالبتُ من إعداد الدصدر: 

 
الثاني  وعبارات ىذا المحور   المحوربتَسوف بتُ كل عبارة من عبارات  ارتباط( بً توضيح معامل 6من خلبؿ الجدوؿ رقم )          

( ولو نلبحظ =0.01( اي اقل من  )0.000( حيث أف مستوى الدلالة )0.946وقدر معامل ارتباط الاداء الوظيفي ) **
عالر جدا، ىذا ما يدؿ على أف عبارات المحور صادقة  لصد كل العبارات تتسم بدرجة ارتباط عالر يفوؽ الجيد عند مستوى ثقة

 ومتناسقة لإجراء الدراسة عليها.
 التوزيع الطبيعي لمحاور الاستبيان  اختبار

 ( التوزيع الطبيعي سيمنروفكوملنجروف02-09الجدول رقم )
 K S 0.000 لزاور الاستبيان
 .247 .513 الذكاء العاطفي 
 .374 .541 الاداء الوظيفي 

 .389 .881 ستبياف الكليالا
 .SPSS V26انطلبقا من لسرجات برنامج الطالبتُ من إعداد الدصدر: 

 0.05لمحاور الاستبياف اكبر من  SIGنلبحظ اف فقرات الاستبياف تتمتع بالتوزيع الطبيعي لاف قيمة 

 : نتائج الدراسة ومناقشتهاالدبحث الثانّ
الديدانية التي بً التوصل إليها من خلبؿ جمع البيانات وبرليلها ومناقشتها  يقدـ ىذا الدبحث عرض لدختلف نتائج الدراسة

 وللوصوؿ إلذ نفي أو إثبات الفرضية من خلبؿ استنتاجات الدراسة.

 الدطلب الأول: خصائص عينة الدراسة
 أولا: الخصائص الديموغرافية لعينة الدراسة
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 تحليل خصائص عينة الدراسة: - 1
 الخاص بالدعلومات الشخصية الدتعلقة بالعينة الددروسة.  للبستبيافسم الأوؿ سنقوـ ىنا بتحليل الق

  :الدوزعة وتصنيفها على أساس جنس أفراد العينة، فتحصلنا على النتائج الدبينة في الجدوؿ الآبٌ: الاستماراتبً جمع الجنس 

 (: توزيع أفراد العينة حسب الجنس02-10الجدول رقم )
 %النسبة  التكرار الجنس

 67.2 45 ذكر
 32.8 22 أنثى

  100 67 المجموع
 .SPSS V26من لسرجات برنامج  انطلبقاالطالبتُ من إعداد  الدصدر:

 

%  67.2بلغت  ( نلبحظ أف فئة الذكور كانت لذا النسبة الأكبر من حيث الدشاركة، حيث8من خلبؿ الجدوؿ رقم )          
دؿ على أف الذكور ػما ي أنثى ، وىذا  22% أي ما يعادؿ  32.8نسبة الاناث  را ، في حتُ بلغت ػػػذك  45أي ما يعادؿ 

وبناءا على معرفة طبيعة الوظائف في الدؤسسات لزل الدراسة من خلبؿ الدقابلبت مع ، ىي الفئة الطاغية  في دراستنا  
في واقع تسجل فيو فئة الإناث تواجد كبتَ  الدسؤولتُ ، نستطيع أف نرجع سبب وجود العدد الكبتَ من الذكور بالدقارنة مع الإناث

بعدة مؤسسات أخرى إلذ نوعية العمل الذي يتطلب التًكيز الكبتَ و درجة كبتَة من الدسؤولية و الحضور ، بٍ إف الالتزاـ  و 
ر إلذ طبيعة و ضرورة التنقل و الحضور بعدة اجتماعات وما تتطلبو ىذه الوظيفة من حساسية بالغة لدى السلطات العليا ، وبالنظ

التزامات العنصر الأنثوي و التقاليد ،فإنو يتضح فارؽ الإقباؿ على  ىذه الدهنػػة  من قبل الإناث في ىذه الدؤسسات ،كما لؽكن 
 تبسيط وتوضيح  ذلك  من أجل قراءة واضحة و عملية باستعماؿ لسرجات برنامج الإكسيل  من خلبؿ الشكل التالر: 

 
 زيع أفراد العينة حسب الجنس(: تو 02-04الشكل رقم )

 

67% 

33% 

 الجنس

 أنثى ذكر



الدراسة الديدانية للذكاء العاطفي وأداء العاملين مؤسسة بنك الجزائر                   الفصل الثانّ:  

 
66 

 : وتصنيفها على أساس العمر، فتحصلنا على النتائج التالية: الاستماراتقمنا بجمع  الفئة العمرية 

 (: توزيع أفراد العينة حسب العمر02-11الجدول رقم )
 %النسبة  التكرار العمر
 16.4 11 سنة 35الذ  26من 
 17.9 12 سنة 45الذ  36من 

 65.7 44 نةس 45اكثر من 
 100 67 المجموع

 .SPSS V26من لسرجات برنامج  انطلبقاالطالباف من إعداد  الدصدر:
 

كانت الفئة الأكثر    سنة 45اكثر من  ( نلبحظ أف نسبة مشاركة الأفراد الذين أعمارىم9من خلبؿ الجدوؿ رقم )          
سنة حيث  45الذ  36الافراد الذي تتًاوح اعمارىم من  فردا، يليها 44% اي ما يعادؿ  65.7مشاركة حيث بلغت نسبتها 

%  16.4سنة فبلغت نسبة مشاركتهم  35الذ  26فردا، واما الذين تراوحت اعمارىم من  12% بدعدؿ  17.9بلغت نسبتهم 
من ذلك سياسة البنك ما يبتُ أف أغلبية  عينة الدراسة تتمتع بالخبرة  اللبزمة في لراؿ عملهم ، كمػػا نستشف فردا   11بدا يعادؿ 

الدنتهجة من طرؼ الإدارة العليا و نظرة البنك و اىتمامو بالدورد   الاستًاتيجيةفي الحفاظ على الدورد البشري ، وطبعا يعود ذلك إلذ 
املتُ البشري كقيمة  من خلبؿ التكوين الدستمر و التحفيز اللبزـ  ،و بقراءة أخرى يظهر الاستقرار و الرضى الوظيفي و ولاء الع

،  كما لؽكن تبسيط وتوضيح   الاقتصادإلذ مؤسستهم كتًجمة للبستقرار العاـ الدرجو من تطبيق السياسة النقدية كسياسة عليا توجو 
 ذلك  من أجل قراءة واضحة و عملية باستعماؿ لسرجات برنامج الإكسيل  من خلبؿ الشكل التالر:

 

 
 العمر(: توزيع أفراد العينة حسب 02-05الشكل رقم )

 
 

16% 

18% 

66% 

 الفئة العمرية

 سنة 45اكثر من  سنة 45الى  36من  سنة 35الى  26من 
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 : وتصنيفها على أساس الدؤىل العلمي ، فتحصلنا على النتائج التالية: الاستماراتقمنا بجمع  الدؤىل العلمي 

 (: توزيع أفراد العينة حسب الدؤىل العلمي02-12الجدول رقم )
 %النسبة  التكرار الدؤىل العلمي

 55.2 37 ثانوي
 32.8 22 ماستً او ليسانس

 3.0 2 دراسات عليا 
 9.0 6 اخرى

 100 67 المجموع
 .SPSS V26من لسرجات برنامج  انطلبقاالطالبتُ من إعداد  الدصدر:

( نلبحظ اف الافراد الذين لػوزوف على مستوى ثانوي ىي الفئة الغالبة وذلك  بنسبة قدرت 10من خلبؿ الجدوؿ رقم )        
سة الذين لػوزوف على مؤىل علمي ماستً او ليسانس حيث قدرت فردا، يليها افراد عينة الدرا 37% اي ما يعادؿ  55.2بػ 

الاخرى  الدرتبة الثالثة من لرموع الدؤىلبت الدذكورة وذلك بنسبة  ةالدؤىلبت العلمي%، وبرل لستلف  32.8نسبة مشاركتهم بػ 
و بالنظر إلذ عينة الدراسة،  % اي بدعدؿ فردين من اجمالر 3.0الدرتبة الاختَة بنسبة   فاحتلت% اما الدراسات العليا  9.0

خلفية مستوى التعليم العاـ في البلبد و خاصة في الدناطق الدقصودة يتناسب العدد الكبتَ من ذوي مؤىل الثانػػوي مع معطيات 
ظ على تعػػزى إلذ سياسػػة البنك في الاىتماـ و الحفا  ةوظيفيالجدوؿ السابق حيث يتفقػػاف في الإشارة إلذ استقرار و دلؽومة و 

، كما نلبحظ توجو سياسة البنك  الدورد البشري  بكافة الطرؽ ، ومن جهة أخرى مؤشر على الرضى الوظيفي للعاملتُ وولائهم
بنكي و نقدي(   اقتصادو توظيف ذوي الدؤىل العلمي ماستً أو ليسانس بدا يتوافق مع التخصص ) استقطاب اعتمادالتشغيلية إلذ 

متقدـ في الأنظمة و التقنيات  ، كما لؽكن تبسيط وتوضيح   انفتاحالنظاـ العالدي في تأىب لأي  كتوجو لضو الجودة بدا يساير
 ذلك  من أجل قراءة واضحة و عملية باستعماؿ لسرجات برنامج الإكسيل  من خلبؿ الشكل التالر:

 
 (: توزيع أفراد العينة حسب الدؤىل العلمي02-06الشكل رقم )

 

55% 33% 

3% 
9% 

 المؤهل العلمي

 اخرى دراسات علٌا  ماستر او لٌسانس ثانوي
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 : وضيح النسب الدئوية لتصنيف أفراد العينة حسب الخبرة في الجدوؿ الآبٌ:لؽكن تالخبرة الدهنية 

 (: توزيع أفراد العينة حسب الخبرة02-13الجدول رقم )
 %النسبة  التكرار الخبرة

 11.9 8 سنوات 5اقل من 
 9.0 6 سنوات 10الذ  6من 
 10.4 7 سنة 15الذ  11من 

 68.7 46 سنة  15اكثر من 
 100 67 المجموع

 .SPSS V26من لسرجات برنامج  انطلبقاالطالبتُ من إعداد  الدصدر:
 

سنة  وذلك  15( نلبحظ أف غالبية الدستجوبتُ لػوزوف على خبرة عالية ب أكثر من 11من خلبؿ الجدوؿ رقم )   
سبة مشاركتهم سنوات فكانت ن 5فردا، أما الافراد الذ لػوزف على خبرة اقل من  46% اي ما يعادؿ  68.7بنسبة قدرت بػ 

% و اختَا افراد العينة  10.4سنة فبلغت نسبة اجابتهم  15الذ  11في حتُ لصد اف الافراد الذي لذم خبرة من   % 11.9
ومن خلبؿ ىذه النتائج لصد أف أغلبية أفراد عينة %  9.0سنوات حيث قدرت نسبتهم بػ  10الذ  6الذين لؽلكوف خبرة  من 

العديد من الوظائف على العمليات  لاعتمادعالية حيث أنها تعزى إلذ الأقدمية في مزاولة الدهنة نظرا  الدراسة يتمتعوف بخبرة مهنية
الروتينية و ما يتم اكتسابو من خلبؿ التكوين والتدريب بٍ إتقانو بالتكرار كميزة  ،ويتضح توزيع أفراد العينة، كما أنو إشارة إلذ 

متبادؿ رغم الشروع  التزاـهم الإدارة و لد يغادروىا ىم أيضا في إشارة إلذ أمن وظيفي و نع وؿ من العاملتُ الذين لد تتخلالجيل الأ
في توظيف جيل جديد من العاملتُ بدقاييس جديدة  ، كما لؽكن تبسيط وتوضيح  ذلك  من أجل قراءة واضحة و عملية 

 باستعماؿ لسرجات برنامج الإكسيل  من خلبؿ الشكل التالر:

 
 (: توزيع أفراد العينة حسب الخبرة الدهنية02-07الشكل رقم )

 

12% 
9% 

10% 

69% 

 الخبرة المهنية

 سنة  15اكثر من  سنة 15الى  11من  سنوات 10الى  6من  سنوات 5اقل من 
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 :  لؽكن توضيح النسب الدئوية لتصنيف أفراد العينة حسب الدرجة الوظيفية في الجدوؿ الآبٌ:الدرجة الوظيفية 

 (: توزيع أفراد العينة حسب الدرجة الوظيفية02-14الجدول رقم )
 %النسبة  التكرار الدرجة الوظيفية

 3.0 2 موظف
 17.9 12 امي اطار س

 67.2 45 عوف
 11.9 8 اطار

 100 67 المجموع
 .SPSS V26من لسرجات برنامج  انطلبقاالطالبتُ من إعداد  الدصدر:

 

( اف افراد عينة الدراسة الذين يشغلوف منصب كانت النسبة الطاغية وذلك 12نلبحظ من خلبؿ نتائج الجدوؿ رقم )          
%، بٍ لصد افراد العينة الذين يشغلوف  17.9لعينة الذين يشغلوف منصب اطار سامي بنسبة %، يليها افراد ا 67.2بنسبة 

يتجلى ذلك من خلبؿ حاجة %،  3.0موظف فكانت نسبتهم  منصب% اما  11.9منصب اطار وذلك بنسبة قدرت بػ 
عطيات الواردة في الجدوؿ أعلبه تتًجم البنك إلذ وظيفة العوف من خلبؿ توصيف العمليات الدسندة لذذه الوظيفة ، بٍ إف ىاتو الد

و الإشراؼ و التنفيذ الدخطط لذا سابقا  الدسؤولياتتوازف الذيكل التنظيمي  ، حيث ترتبط مباشرة بنوع و مستلزمات الدهاـ و 
كن ضمن ىيكل التشغيل و توصيف الدهاـ  لتحقيق مهمة و أىداؼ و منو رسالة البنك كنتيجة برصيل لرمل الأداء  ، كما لؽ

 تبسيط وتوضيح  ذلك  من أجل قراءة واضحة و عملية باستعماؿ لسرجات برنامج الإكسيػػل  من خلبؿ الشكل التالر:

 
 (: توزيع أفراد العينة حسب الدرجة الوظيفية02-08الشكل رقم )

 

3% 

18% 

67% 

12% 

 الدرجة الوظيفية

 اطار  عون اطار سامً  موظف
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 فقرات متْير الذكاء العاطفي: لالثانّ: تحليالدطلب 
 

 يلي: كما  كل فقرة من فقرات الدتغتَنقوـ بتحليل  
حوؿ لزور الذكاء العاطفي : يبتُ الجدوؿ التالر برليل عبارات لزور الذكاء العاطفي والتي بً إعتمادىا  آراء عينة الدراسة برليل -

 SPSSبناء على لسرجات برنامج 
 

 ( تحليل آراء عينة الدراسة حول لزور الذكاء العاطفي02-15الجدول رقم )
الدتوسط  البيان

 الحسابي
الالضراف 
 الدعياري 

الاهمية 
 النسبية

درجة 
 القبول 

 الترتيب

 الوعي بالذات الرقم
 4 جيد 87. 616. 4.34 لدي فهم جيد لدشاعري 1
 3 جيد 87. 545. 4.37 أمتلك الثقة التامة التي تؤىلتٍ لابزاذ قرارات صائبة 2
 5 جيد 85. 641. 4.26 أدرؾ نقاط القوة والضعف الخاصة بي 3
 6 جيد 83. 914. 4.16 لبناء من طرؼ الآخرينأتقبل النقد ا 4
 1 جيد جدا 90. 532. 4.50 أستفيد من كل التجارب التي واجهتتٍ في الداضي 5
 2 جيد 89. 530. 4.44 أدرؾ أىدافي بوضوح 6

.146 4.35 المجموع   86.   جيد 
 تنظيم الذات

 4 جيد 80. 778. 4.00 لديّ القدرة على  التحكم في تصرفابٌ 7
 1 جيد جدا 91. 531. 4.53 أتعامل بإلغابية مع كل الدواقف التي تعتًضتٍ  8
 3 جيد 83. 743. 4.14 لدي سيطرة جيدة على مشاعري 9

 2 جيد جدا 90. 532. 4.50 لديّ الشجاعة على الاعتذار عن أخطائي  10
أنا قادر على التحكم في أعصابي والتعامل مع الصعوبات  11

 بعقلبنية

3.58 .955 
.72 

 6 جيد

 5 جيد 79. 875. 3.92 أستطيع التحدث بسهولة عن مشاعري 12

.174 4.11 المجموع  82.   جيد 
 الدافعية

 1 جيد 89. 556. 4.43 أشجع نفسي دائما على بذؿ قصارى جهدي لتحقيق أىدافي 13
أنا دائما أضع الأىداؼ لنفسي بٍ أبذؿ قصارى جهدي  14

 لتحقيقها

3.86 .850 
.77 

 6 جيد
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 4 جيد 85. 765. 4.25 أمتاز بروح حيوية مع جميع زملبئي في العمل 15
 3 جيد 85. 586. 4.25 أمتاز بالذدوء التاـ أثناء تأدية مهامي 16
 2 جيد 85. 446. 4.26 لديّ القدرة على التًكيز في الأعماؿ الدطلوبة متٍ 17
ؽ أداء أمتلك القدرة التامة على مواجهة مشاعر الإجهاد التي تعو  18

 عملي

3.98 .843 
.80 

 5 جيد

.168 4.17 المجموع  83.   جيد 
 التعاطف

 5 جيد 77. 930. 3.83 أستطيع قراءة مشاعر الناس من تعبتَات وجوىهم 19
 2 جيد 84. 625. 4.17 أساىم في حل الدشاكل التي تواجو زملبئي أثناء العمل 20
 3 جيد 81. 470. 4.07 أنا فعاؿ في الإصغاء لدشاعر الآخرين 21
 4 جيد 80. 788. 3.98 أستطيع قراءة مشاعر الناس من نبرات صوتهم 22
 6 جيد 76. 796. 3.82 أعرؼ دائما مشاعر أصدقائي من سلوكهم 23
 1 جيد 85. 641. 4.26 أنا حساس لدشاعر وعواطف الآخرين 24

.162 4.02 المجموع  80.   جيد 
 الدهارات الاجتماعية 

 4 جيد 83. 566. 4.16 عامل مع الآخرينأجيد فن الت 25
 1 جيد 87. 545. 4.37 أحظى بالاحتًاـ والتقدير من جميع زملبئي 26
 3 جيد 84. 434. 4.19 لدي القدرة على الاندماج بسهولة مع أناس جدد   27
 5 جيد 83. 633. 4.14 لدي القدرة على التفاعل مع مشاعر الآخرين حسب الدوقف 28
رة على تفهّم الحالات النفسية لزملبئي من خلبؿ لديّ القد 29

 الدلبحظة

4.23 .676 
.85 

 2 جيد

 6 جيد 81. 814. 4.05 أحافظ على ىدوئي حتى عندما يضايقتٍ الناس بأسئلتهم 30
.129 4.19 المجموع  83.   جيد 

  جيد .80 1.77 4.17 المجموع الكلي
 .SPSS V26نامج من لسرجات بر  انطلبقامن إعداد الطالبتُ  الدصدر:

( يتضح لنا أف إجابات أفراد عينة الدراسة في بعد الوعي بالذات كانت جيدة وقدرت نسبة ألعيتها بػ 13من خلبؿ الجدوؿ رقم )
معياري  الضراؼإجابتها جيدة مع  ابذاهوىذه القيمة تدخل ضمن الفئة الرابعة  وتكوف  4.35%، حيث بلغ متوسط آرائهم  86

الدتوسط ن %، حيث بلغ م 82لصد اف بعد تنظيم الذات  كانت اجابتو جيدة  وقدرت نسبة ألعيتها   كذلك   0.146قدره  
% بدتوسط حسابي  83، اما بعد الدافعية فكانت نسبة العيتو 0.174بالضراؼ معياري قدر بػ  4.11الحسابي العاـ لذذا البعد 
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% اما التوسط  80فتميز بنسبة العية مرتفعة حيث قدرت بػ : اما بعد الدافعية   0.168والضراؼ معياري  4.17عاـ قدر بػ  
%  83، واختَا لصد بعد الدهارات الاجتماعية  كانت نسبة العيتو 0.162والضرافو الدعياري   4.02الحسابي العاـ لذذا البعد 

ابذاه  موافقتها جيدة  وكل ىذه القيم السالفة الذكر  يكوف 0.129مقابلو الضراؼ معياري  4.19بدتوسط حسابي عاـ  بلغ 
 4.17حيث انها تدخل ضمن الفئة الرابعة وتكوف ابذاه اجابتها موافقة كما يتًاوح الدتوسط الحسابي لرمل لعبارات ىذا المحور   

وبذلك فجميعها تدخل ضمن الفئة الرابعة  وىو ما يدؿ على أف آراء الأفراد حوؿ كل العبارات من كانت مواقة بدرجة جيدة   ، 
الدعياري سالفي  والالضراؼوبناءا على الدتوسط الحسابي العاـ  SPSSمن برنامج  استخراجهامن ىذه النتائج التي بً  نطلبقااو 

 .% 80الذكر ، نستنج أف أفراد العينة كانت درجة موافقتهم على عبارات ىذا المحور جيدة حيث بلغت نسبة العيتو الاجمالية 

 ير حول لزور الاداء الوظيفي:تحليل فقرات متْ الدطلب الثالث:
 كما يلي:  كل فقرة من فقرات الدتغتَنقوـ بتحليل  

 SPSSبناء على لسرجات برنامج  اعتمادىايبتُ الجدوؿ التالر برليل عبارات لزور الاداء الوظيفي والتي بً 

 ( تحليل آراء عينة الدراسة حول لزور الاداء الوظيفي02-16الجدول رقم )
الدتوسط  البيان

 سابيالح
الالضراف 
 الدعياري 

الاهمية 
 النسبية

درجة 
 القبول 

 الترتيب

 الاداء الوظيفي الرقم
لقياس جودة  تركز مؤسستنا على نوعية لسرجات العمليات التشغيلية 1

 العمل الدنجز من قبل العاملتُ

4.16 .665 
.83 

 4 جيد

 12 جيد 75. 785. 3.74 تواكب  مؤسستنا التنوع  الدتجدد في جودة خدماتها الدقدمة .  2
والقدرات الدتوفرة  مستوى الأداء بالدقارنة الدعيارية بتُ تقوـ مؤسستنا 3

 لدوظفيها

3.88 .826 
.78 

 10 جيد

مناسبة  مؤسستنا بتوفتَ ما يلزـ من إمكانيات تقنية  إدارةتساىم  4
 لإلصاز العمل

3.97 .758 
.79 

 8 جيد

على جودة  ات غتَ الدتوقعةلدى مؤسستنا مرونة في مواجهة التغتَ  5
 العمل الدنجز .

3.76 .698 
.75 

 11 جيد

 موظفيها و اطلبعهم على إبلبغبررص مؤسستنا على   6
 لوائح العمل الدعتمدة. 

4.31 .632 
.86 

 2 جيد

ترسخ مؤسستنا القيم السلوكية الإلغابية لدى العاملتُ والتي تؤثر في  7
 مستوى التزامهم بالعمل.

4.08 .773 
.82 

 6 جيد

تسعى مؤسستنا  لتوفتَ اجواء ثقة عالية بدوظفيها بدا ينعكس الغاباً  8
 على التزامهم  بالعمل.

4.31 .608 
.86 

 1 جيد
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 14 جيد 76. 831. 3.77 تسعى ادارة  مؤسستنا لتجديد قيم العمل السائدة باستمرار.  9
اؾ توفر مؤسستنا بيئية عمل  مناسبة  بسكن موظفيها من الإشتً  10

 بعملية ابزاذ القرارات

3.94 .795 
.79 

 9 جيد

بردد  مؤسستنا ديناميكيية الإنتاجية التشغيلية حسب ظروؼ  11
 السوؽ و البيئة الراىنة.

3.74 .858 
.75 

 13 جيد

مهاـ  بردد مؤسستنا جداوؿ زمنية و توقيتات لزددة لإلصاز 12
 العاملتُ.

4.19 .529 
.84 

 3 جيد

ليا في الدؤسسة  بدراجعة لسرجات كمية العمل الدنجز تهتم الإدارة  الع 13
 بشكل مستمر. 

4.05 .736 
.81 

 5 جيد

توفر مؤسستنا بيئة عمل مناسبة بسكن العاملتُ من الوصوؿ الذ  14
 الدخرجات الكمية الدطلوبة من اداء عملهم.

3.95 .786 
.79 

 7 جيد

تُ عن كمية بررص مؤسستنا  على التغذية الراجعة  لتزويد العامل  15
 الأداء الدنجز.

3.65 .640 
.73 

 15 جيد

.095 3.97 المجموع   79.   جيد 
 .SPSS V26من لسرجات برنامج  انطلبقامن إعداد الطالبتُ  الدصدر:

( يتضح لنا أف إجابات أفراد عينة الدراسة في لزور الأداء الوظيفي  كانت جيدة وقدرت نسبة ألعيتها 14من خلبؿ الجدوؿ رقم )
 الضراؼموافقتهم جيدة مع  ابذاهوىذه القيمة تدخل ضمن الفئة الرابعة  وتكوف  3.97%، حيث بلغ متوسط آرائهم  79بػ 

موفقة جيدة   وبذلك فجميعها تدخل ضمن الفئة  بدرجة، كذلك لصد جل عبارات ىذا المحور تتمتع  0.095معياري قدره  
من ىذه النتائج التي بً  انطلبقاالعبارات كانت مواقة بدرجة جيدة    و الرابعة  وىو ما يدؿ على أف آراء الأفراد حوؿ كل 

الدعياري سالفي الذكر ، نستنج أف أفراد العينة كانت  والالضراؼوبناءا على الدتوسط الحسابي العاـ  SPSSمن برنامج  استخراجها
 .% 79 بارات ىذا المحور جيدة حيث بلغت نسبة العيتو الاجماليةعدرجة موافقتهم على 

 اختبار صحة الفرضياتالدطلب الرابع :
 

يدرؾ العاملوف مستوى مرتفع للذكاء العاطفي  بأبعاده الخمسة )الوعي بالذات ، تنظيم الذات  أنو تنص علىالفرضية الاولى :  -
 .اسة( و الأداء الوظيفي للعاملتُ في الدؤسسات لزل الدر  الاجتماعية، الدافعية ، التعػػػػػػػاطف ،الدهارات 

 :كالتالروكانت النتائج    T(One SampleTest)إختبار استخدمناحيث 
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 (: نتائج إختبار الفرضية الاولى02-17جدول رقم )

T المحسوبة 
الفرق بين 

 الوسطين
 الدلالة

درجة 
 الحرية

الدتوسط 
 الحسابي

الإلضراف 
 الدعياري

نتيجة  لرال ثقة الإختبار
 أعلى أدنى الإختبار

 قبوؿ 126.962 123.448 7.2164 125.209 66 000. 125.208 142.020
 SPSS V26على برنامج  بالاعتمادالطالبتُ : إعداد الدصدر

الجدولية، وأف الفرؽ بتُ  T وىي أكبر من  142.020المحسوبة بلغت  Tنلبحظ من نتائج الجدوؿ أعلبه أف            
كما نلبحظ من نتائج   7.2164الدعياري والالضراؼ 125.209 سابي في حتُ بلغ الدتوسط الح 125.208 بلغ  الوسطتُ

(، وبدا أف قاعدة القرار ىي قبوؿ الفرضية إذا كانت قيمة الدلالة 0.05أقل من قيمتها ) 000.الجدوؿ أعلبه أف مستوى الدلالة 
 T( وقيمة 0.05أكبر من ) الجدولية ورفضها إذا كانت قيمة الدلالة Tالمحسوبة أكبر من قيمة T( وقيمة 0.05أقل من )

يدرك العاملون ( الذي لغيب على الفرضية التي تنص على: H1نقبل  الفرض البديل )الجدولية، وبالتالر  Tالمحسوبة أقل من قيمة
مستوى مرتفع للذكاء العاطفي  بأبعاده الخمسة )الوعي بالذات ، تنظيم الذات ، الدافعية ، التعــــــــــاطف ،الدهارات 

 .( و الأداء الوظيفي للعاملين فِ الدؤسسات لزل الدراسة ماعيةالاجت

يدرؾ العاملوف مستوى مرتفع للؤداء الوظيفي بأبعاده الثلبثة )جودة تنص على أنهالفرضية الثانية :  -اختبار صحة الفرضيات 
 .العمل ،و الالتزاـ ،و كمية العمل ( في الدؤسسات لزل الدراسة

 :كالتالروكانت النتائج    T(One SampleTest)اختبار استخدمناحيث 
 

 الفرضية الثانية اختبار(: نتائج 02-18جدول رقم )
 

T المحسوبة 
الفرق بين 

 الوسطين
 الدلالة

درجة 
الحر 
 ية

الدتوسط 
 الحسابي

 الالضراف
 الدعياري

 الاختبارلرال ثقة 
نتيجة 

 الاختبار
 أعلى أدنى

 قبوؿ 61.082 58.051 6.21392 59.567 66 000. 59.5671 78.465
 SPSS V26على برنامج  بالاعتماد تُالطالب: إعداد الدصدر

 
 الوسطتُالجدولية، وأف الفرؽ بتُ  T وىي أكبر من  78.465المحسوبة بلغت  Tنلبحظ من نتائج الجدوؿ أعلبه أف         

ما نلبحظ من نتائج الجدوؿ أعلبه أف ك  6.21392والإلضراؼ الدعياري5.567في حتُ بلغ الدتوسط الحسابي 59.5671بلغ 
( 0.05(، وبدا أف قاعدة القرار ىي قبوؿ الفرضية إذا كانت قيمة الدلالة أقل من )0.05أقل من قيمتها ) 000.مستوى الدلالة 

 Tقيمةالمحسوبة أقل من  T( وقيمة 0.05الجدولية ورفضها إذا كانت قيمة الدلالة أكبر من ) Tالمحسوبة أكبر من قيمة Tوقيمة 
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يدرك العاملون مستوى مرتفع للأداء ( الذي لغيب على الفرضية التي تنص على: H1نقبل  الفرض البديل )الجدولية، وبالتالر 
 .الوظيفي بأبعاده الثلاثة )جودة العمل ،و الالتزام ،و كمية العمل ( فِ الدؤسسات لزل الدراسة

 تنص على : الفرضية الثالثة

H1:لالة  إحصائية عند مستوى معنوية للذكاء العاطفي  بأبعاده الخمسة )الوعي بالذات ، تنظيم الذات ، يوجد أثر إلغابي ذو د
 عاملتُ في الدؤسسات لزل الدراسة .( على أداء ال الاجتماعيةالدافعية ، التعػػػػػػػػػػاطف ،الدهارات 

H0: طفي  بأبعاده الخمسة )الوعي بالذات ، تنظيم الذات يوجد أثر إلغابي ذو دلالة  إحصائية عند مستوى معنوية للذكاء العالا
  .( على أداء العاملتُ في الدؤسسات لزل الدراسة  الاجتماعية، الدافعية ، التعػػػػػػػػػػاطف ،الدهارات 

ونوع لاختبار صحة ىذه الفرضية بً استخداـ الاساليب الاحصائية الدناسبة و الدتمثلة في الارتباط كخطوة اولذ لاكتشاؼ قوة 
 .ابع العلبقة بتُ القيادة الخادمة    وعلبقتها بالثقة التنظيمية ، بٍ الالضدار كخطوة ثانية لدعرفة اثر الدتغتَ الدستقل على الدتغتَ الت

 الخطي البسيط للفرضية الفرعية الثالثة الالضدار(: نتائج تحليل 02-19جدول رقم )
 داء الوظيفي  نتائج تحليل العلاقة بين الذكاء العاطفي  و الا

 R 0.491معامل الارتباط بيرسون  الذكاء العاطفي
 sig 0.000قيمة احتمال الدعنوية 

 نتائج تخليل الالضدار البسيط لقياس اثر الذكاء العاطفي  و الاداء الوظيفي  
 5.45373للتقدير الخطأ الدعياري                                                0.241(  R2معامل التحديد )

  0.00   مستوى الدعنوية                                                20.682( :           Fقيمة )
 Tمعنوية  Tقيمة  𝛃بيتا  b SEB الدتْير
 0.000 3.565  11.667 6.597 الثابت

 0.000 4.548 0.491 0.093 0.423 الذكاء العاطفي
 SPSS V26على برنامج  بالاعتماد تُ: إعداد الطالبالدصدر

 0.491من خلبؿ نتائج برليل علبقة الارتباط بتُ الذكاء العاطفي و الاداء الوظيفي    يلبحظ اف معامل الارتباط               
 =R نلبحظ اف ىناؾ ارتباط طردي  05 .0اقل من  0.000وىي قيمة ذات دلالة احصائية لاف قيمة احتماؿ الدعنوية ىي
 .سط بتُ الدتغتَين   متو 

(  قدر بػ R2من خلبؿ نتائج برليل الالضدار البسيط لقياس اثر الذكاء العاطفي و الاداء الوظيفي  ، يظهر معامل التحديد )    
من التغتَات في الدتغتَ التابع يفسرىا الدتغتَ الدستقل   24.1ىو مقياس يشتَ الذ ضعف جودة التوفيق، حيث اف  0.241
تشتَ الذ   5.45373الخطأ الدعياري للتقدير و البالغة:  % ترجع الذ عوامل اخرى، اما قيمة 75.9وظيفي  واف الباقي الاداء ال

( البالغة   Fكبر حجم الاخطاء العشوائية، و بالتالر عدـ جودة بسثيل خط الالضدار بنقاط شكل الانتشار واما قيمة التباين )
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وىي اقل من مستوى معنوية 0.000صغر من المحسوبة وىي دالة احصائيا  وقدرت بػ الجدولية أ  Fحيث  اف قيمة    20.682
لشا يشتَ الذ وجود تأثتَ بتُ الدتغتَين فإف اي زيادة   0.491حيث بلغت  bكما يظهر الجدوؿ قيمة معلمة الديل          

وىي ضئيلة  كما انا معلمة  0.491في بدقدار في  برستُ الذكاء العاطفي  بدقدار درجة واحدة تقابلها زيادة  في الاداء الوظي
لشا يشتَ الذ  وجود معنوية لدعلمة الديل، اما  0.05اقل من مستوى الدلالة  0.000الذكاء العاطفي   دالة احصائيا وقدرت بػ 

شتَ الذ لشا ي 0.05وىي اقل من  0.000 برت مستوى الدعنوية6.597بالنسبة الذ معلمة التقاطع )الحد الثابت( فقد بلغت 
 SPSSمعنويتها، و بالتالر فإف ظهور الدعنوية لدعلمتي الالضدار  يشتَ الذ وجود تأثتَ بتُ الدتغتَين  وىذا ما تظهره لسرجات برلرية 

V26  . 

من خلبؿ ما سبق لؽكن القوؿ اف الذكاء العاطفي   لو اثر  ذو دلالة احصائية  في الاداء الوظيفي عند مستوى معنوية 
يوجد أثر إلغابي ذو دلالة  إحصائية عند مستوى معنوية للذكاء  الذي ينص : H1عليو نقبل الفرض الصفري ، ،و       

( على أداء العاملتُ في  الاجتماعيةالعاطفي  بأبعاده الخمسة )الوعي بالذات ، تنظيم الذات ، الدافعية ، التعػػػػػػػػػػاطف ،الدهارات 
 .الدؤسسات لزل الدراسة  

 رابعة تنص على :الفرضية ال

H1: توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في مستوى إدراؾ  العاملتُ للذكاء العاطفي وأداء العاملتُ تعزى للمتغتَات الشخصية و
 .الوظيفية

H0 توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في مستوى إدراؾ  العاملتُ للذكاء العاطفي وأداء العاملتُ تعزى للمتغتَات الشخصية :  لا
 .ظيفيةو الو 

(: تحليل التباين الاحادي لاختبار الفروق فِ اتَاه الدبحوثين لضو الذكاء العاطفي  تعزى لدتْير الجنس 02-20جدول رقم )
 السن الخبرة الفئة العمرية الدستوى الوظيفي

متوسط  لرموع الدربعات درجات الحرية مصدر التباين 
 الدربعات

 مستوى الدلالة Fقيمة 

 0.414 1.068 0.1234 5.143 22 عاتبين المجمو  الجنس
   0.219 9.633 44 داخل المجموعات

    14.776 66 المجموع 
الفئة 

 العمرية
 0.810 0.705 0.459 10.096 22 بين المجموعات

   0.651 28.650 44 داخل المجموعات
    38.746 66 المجموع 

 0.149 1.440 1.049 23.071 22 بين المجموعات 
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الدؤىل 
 العلمي

   0.728 32.033 44 داخل المجموعات
    55.104 66 المجموع 

 
 الخبرة

 0.914 0.582 0.772 16.986 22 بين المجموعات
   1.328 58.417 44 داخل المجموعات

    75.403 66 المجموع 
الدرجة 
 الوظيفية

 0.948 0.524 0.55 5.611 22 بين المجموعات
   0.487 21.433 44 داخل المجموعات

    27.045 66 المجموع 
 SPSS V26على برنامج  بالاعتماد تُ: إعداد الطالبالدصدر

 فروؽ ذات دلالة احصائية في مستوى ادراؾ العاملتُ للذكاء العاطفي  تعزى لدتغتَ الجنس : دتوج لا   

 ( تشتَ نتائج الجدوؿ اعلبه اف قيمةF المحسوبة ليست دالة احصائيا عند مستو )( وبدا اف ىذا الدستوى من 0.414ى )
( رفض الفرضية بصيغتها البديلة القائلة بوجود فروؽ ذات دلالة احصائية في مستوى 0.05الدلالة اكبر من مستوى ) 

 ادارؾ العاملتُ للذكاء العاطفي تعزى متغتَ الجنس.
 تعزى لدتغتَ السن  :  فروؽ ذات دلالة احصائية في مستوى ادراؾ العاملتُ للذكاء العاطفي دتوج لا

 ( تشتَ نتائج الجدوؿ اعلبه اف قيمةF( المحسوبة ليست دالة احصائيا عند مستوى )وبدا اف ىذا الدستوى من 0.810 )
( رفض الفرضية بصيغتها البديلة القائلة بوجود فروؽ ذات دلالة احصائية في مستوى 0.05الدلالة اكبر من مستوى ) 

 عاطفي تعزى متغتَ السن. ادارؾ العاملتُ للذكاء ال
 توجد فروؽ ذات دلالة احصائية في مستوى ادراؾ العاملتُ للذكاء العاطفي  تعزى لدتغتَ الدؤىل العلمي   لا

 ( تشتَ نتائج الجدوؿ اعلبه اف قيمةF( المحسوبة ليست دالة احصائيا عند مستوى )وبدا اف ىذا الدستوى من 0.149 )
( نرفض الفرضية بصيغتها البديلة القائلة بوجود فروؽ ذات دلالة احصائية في مستوى 0.05الدلالة اكبر من مستوى ) 

 ادارؾ العاملتُ للذكاء العاطفي تعزى متغتَ الدؤىل العلمي. 
 فروؽ ذات دلالة احصائية في مستوى ادراؾ العاملتُ للذكاء العاطفي  تعزى لدتغتَ الخبرة : دتوج لا

 تشتَ نتائج الجدوؿ اعلبه اف قي( مةFالمحسوبة ليست دالة احصائيا عند مست )وى من ػ( وبدا اف ىذا الدست0.914وى )ػ
ة في مستوى ػ( رفض الفرضية بصيغتها البديلة القائلة بوجود فروؽ ذات دلالة احصائي0.05الدلالة اكبر من مستوى ) 

 ادارؾ العاملتُ للذكاء العاطفي تعزى متغتَ الخبرة. 
 احصائية في مستوى ادراؾ العاملتُ للذكاء العاطفي   تعزى لدتغتَ الدرجة الوظيفية فروؽ ذات دلالة دتوج لا
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 ( تشتَ نتائج الجدوؿ اعلبه اف قيمةF( المحسوبة ليست دالة احصائيا عند مستوى )وبدا اف ىذا الدست0.948 )وى من ػػ
ة في مستوى ػد فروؽ ذات دلالة احصائي( رفض الفرضية بصيغتها البديلة القائلة بوجو 0.05الدلالة اكبر من مستوى ) 

 ادارؾ العاملتُ للذكاء العاطفي  تعزى متغتَ الدرجة الوظيفية. 

لدتْير الجنس  الوظيفي تعزى(: تحليل التباين الاحادي لاختبار الفروق فِ اتَاه الدبحوثين لضو الاداء 02-21جدول رقم )
 السن الخبرة الفئة العمرية الدستوى الوظيفي

درجات  تباينمصدر ال 
 الحرية

متوسط  لرموع الدربعات
 الدربعات

مستوى  Fقيمة 
 الدلالة

 0.188 1.367 0.275 5.509 20 بين المجموعات الجنس
   0.201 9.267 46 داخل المجموعات

    14.776 66 المجموع 
الفئة 

 العمرية
 0.621 0.871 0.532 10.646 20 بين المجموعات

   0.611 28.100 46 داخل المجموعات
    38.746 66 المجموع 

 
الدؤىل 
 العلمي

 0.228 1.299 0.995 19.890 20 بين المجموعات
   0.766 35.214 46 داخل المجموعات

    55.104 66 المجموع 
 

 الخبرة
 0.342 1.144 1.252 25.050 20 بين المجموعات

   1.095 50.353 46 داخل المجموعات
    75.403 66 المجموع 

الدرجة 
 الوظيفية

 0.075 1.676 0.570 11.400 20 بين المجموعات
   0.340 15.645 46 داخل المجموعات

    27.045 66 المجموع 
 SPSS V26على برنامج  بالاعتماد تُ: إعداد الطالبالدصدر

 تغتَ الجنس :تعزى لد  للبدا الوظيفيفروؽ ذات دلالة احصائية في مستوى ادراؾ العاملتُ  دتوج لا

 ( تشتَ نتائج الجدوؿ اعلبه اف قيمةF( المحسوبة ليست دالة احصائيا عند مستوى )وبدا اف ىذا الدست0.188 )وى من ػػ
ة في مستوى ػ( رفض الفرضية بصيغتها البديلة القائلة بوجود فروؽ ذات دلالة احصائي0.05الدلالة اكبر من مستوى ) 

 تعزى متغتَ الجنس.الوظيفي  للؤداءادارؾ العاملتُ 
 تعزى لدتغتَ السن  :  للبدا الوظيفيفروؽ ذات دلالة احصائية في مستوى ادراؾ العاملتُ  دتوج لا
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 ( تشتَ نتائج الجدوؿ اعلبه اف قيمةF( المحسوبة ليست دالة احصائيا عند مستوى )وبدا اف ىذا الدست0.621 )وى من ػػ
ة في مستوى ػضية بصيغتها البديلة القائلة بوجود فروؽ ذات دلالة احصائي( رفض الفر 0.05الدلالة اكبر من مستوى ) 

 الوظيفي تعزى متغتَ السن.  للؤداءادارؾ العاملتُ 
 تعزى لدتغتَ الدؤىل العلمي    للبدا الوظيفيلا توجد فروؽ ذات دلالة احصائية في مستوى ادراؾ العاملتُ 

 ( تشتَ نتائج الجدوؿ اعلبه اف قيمةFالمحسوب )( وبدا اف ىذا الدست0.228ة ليست دالة احصائيا عند مستوى )وى من ػػ
ة في مستوى ػ( نرفض الفرضية بصيغتها البديلة القائلة بوجود فروؽ ذات دلالة احصائي0.05الدلالة اكبر من مستوى ) 

 ادارؾ العاملتُ للذكاء العاطفي تعزى متغتَ الدؤىل العلمي. 
 تعزى لدتغتَ الخبرة :  للبدا الوظيفية في مستوى ادراؾ العاملتُ توجد فروؽ ذات دلالة احصائيلا

 ( تشتَ نتائج الجدوؿ اعلبه اف قيمةF( المحسوبة ليست دالة احصائيا عند مستوى )وبدا اف ىذا الدست0.342 )وى من ػػ
ة في مستوى ػاحصائي ( رفض الفرضية بصيغتها البديلة القائلة بوجود فروؽ ذات دلالة0.05الدلالة اكبر من مستوى ) 

 الوظيفي تعزى متغتَ الخبرة.  للؤداءادارؾ العاملتُ 
 الوظيفي   تعزى لدتغتَ الدرجة الوظيفية للؤداءتوجد فروؽ ذات دلالة احصائية في مستوى ادراؾ العاملتُ لا

 ( تشتَ نتائج الجدوؿ اعلبه اف قيمةF( المحسوبة ليست دالة احصائيا عند مستوى )وبدا اف0.075 ) وى من ػػىذا الدست
ة في مستوى ػ( رفض الفرضية بصيغتها البديلة القائلة بوجود فروؽ ذات دلالة احصائي0.05الدلالة اكبر من مستوى ) 

 ادارؾ العاملتُ للبداء الوظيفي  تعزى متغتَ الدرجة الوظيفية. 
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فِ كل من فرع ورقلة غرداية سكيكدة تعزى للمتْيرات  ك العاملين للذكاء العاطفي واداء العاملينرامقارنة بين مستوى اد
 الشخصية والوظيفية

(: تحليل التباين الاحادي لاختبار الفروق فِ اتَاه الدبحوثين لضو الذكاء العاطفي تعزى لدتْير الجنس 02-22جدول رقم )
 كدةالسن الخبرة الفئة العمرية الدستوى الوظيفي لكل من وكالة ورقلة ، و غرداية، و سكي

 

درجات  مصدر التباين 
 الحرية

لرموع 
 الدربعات

متوسط 
 الدربعات

مستوى  Fقيمة 
 الدلالة

 
 
 
 
 
 
 
 

 ورقلة
 
 

 0.593 0.909 0.152 2.273 15 بين المجموعات الجنس
   0.167 1.000 6 داخل المجموعات

    3.2763 21 المجموع 
 الفئة 

 العمرية
 0.915 0.428 0.464 6.955 15 بين المجموعات

   1.083 6.500 6 داخل المجموعات
    13.455 21 المجموع 

 
 الدؤىل 
 العلمي

 0.788 0.620 0.930 13.955 15 بين المجموعات
   1.500 9.000 6 داخل المجموعات

    22.955 21 المجموع 
 

 الخبرة
 0.888 0.473 0.630 9.455 15 بين المجموعات

   1.333 8.000 6 داخل المجموعات
    17.455 21 المجموع 

 الدرجة 
 الوظيفية

 0.613 0.877 0.585 8.773 15 بين المجموعات
   0.667 4.000 6 داخل المجموعات

    12.773 21 المجموع 
 
 
 
 
 
 
 
 

 غرداية

 0.307 1.389 0.231 2.083 9 بين المجموعات الجنس
   0.167 1.667 10 داخل المجموعات

    3.750 19 المجموع
 الفئة 

 العمرية
 0.805 0.556 0.287 2.583 9 بين المجموعات

   0.517 5.167 10 داخل المجموعات
    7.750 19 المجموع

 
 الدؤىل 
 العلمي

 0.004  6.472 0.431 3.883 9 بين المجموعات
   0.067 0.667 10 داخل المجموعات

 0.926 0.367  4.550 19 المجموع
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 الخبرة

   0.633 5.700 9 بين المجموعات
   1.725 17.250 10 داخل المجموعات

    22.950 19 المجموع
 الدرجة 
 الوظيفية

 0.820 0.534  1.883 9 بين المجموعات
   0.209 3.917 10 داخل المجموعات

   0.392 5.800 19 المجموع
 
 
 
 
 
 
 

 سكيكدة
 

 0.673 0.791 0.239 3.823 16 موعاتبين المج الجنس
   0.302 2.417 8 داخل المجموعات

    6.240 24 المجموع
 الفئة 

 العمرية
 0.216 1.740 0.707 11.310 16 بين المجموعات

   0.406 3.250 8 داخل المجموعات
    14.560 24 المجموع

 
 الدؤىل 
 العلمي

 0.237 1.660 1.141 18.260 16 بين المجموعات
   0.688 5.500 8 داخل المجموعات

    23.723 24 المجموع
 

 الخبرة
 0.442 1.146 1.420 22.723 16 بين المجموعات

   1.240 9.917 8 داخل المجموعات
    32.640 24 المجموع

 الدرجة 
 الوظيفية

 0.972 0.330 0.165 2.640 16 بين المجموعات
   0.500 4.000 8 تداخل المجموعا

    6.640 24 المجموع
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(: تحليل التباين الاحادي لاختبار الفروق فِ اتَاه الدبحوثين لضو الاداء الوظيفي تعزى لدتْير الجنس 02-23جدول رقم )
 السن الخبرة الفئة العمرية الدستوى الوظيفي لكل من وكالة ورقلة غرداية سكيكدة

 

درجات  مصدر التباين 
 الحرية

لرموع 
 الدربعات

متوسط 
 الدربعات

مستوى  Fقيمة 
 الدلالة

 
 
 

 ورقلة
 
 

 0.421 1.236 0.165 2.473 15 بين المجموعات الجنس
   0.133 0.800 6 داخل المجموعات

    3.273 21 المجموع 
 الفئة 

 العمرية
 0.509 1.055 0.650 9.755 15 بين المجموعات

   0.617 3.700 6 داخل المجموعات
    13.455 21 المجموع 

 
 الدؤىل 
 العلمي

 0.470 1.130 1.130 16.955 15 بين المجموعات
   1.000 6.000 6 داخل المجموعات

    22.955 21 المجموع 
 

 الخبرة
 0.573 0.943 0.817 12.255 15 بين المجموعات

   0.867 5.200 6 داخل المجموعات
    17.455 21 المجموع 

 الدرجة 
 الوظيفية

 0.347 1.425 0.665 9.973 15 بين المجموعات
   0.467 2.800 6 داخل المجموعات

    12.773 21 المجموع 
 
 
 
 

 غرداية
 

 0.763 0.613 0.148 1.333 9 بين المجموعات الجنس
   0.242 2.417 10 داخل المجموعات

    3.750 19 المجموع
 الفئة 

 العمرية
 0.992 0.181 0.120 1.083 9 بين المجموعات

   0.667 6.667 10 داخل المجموعات
    7.750 19 المجموع

 
 الدؤىل 
 العلمي

 0.022 3.944 0.394 3.550 9 بين المجموعات
   0.100 1.000 10 داخل المجموعات

    4.550 19 المجموع
 

 الخبرة
 0.642 0.778 1.050 9.450 9 بين المجموعات

   1.350 13.500 10 داخل المجموعات
    22.950 19 المجموع
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 الدرجة 
 الوظيفية

 0.820 0.534 0.209 1.883 9 بين المجموعات
   0.392 3.917 10 داخل المجموعات

    5.800 19 المجموع
 
 
 
 
 
 
 

 سكيكدة
 

 0.387 1.198 0.281 3.657 13 بين المجموعات الجنس
   0.235 2.583 11 المجموعات داخل

    6.240 24 المجموع
 الفئة 

 العمرية
 0.443 1.099 0.633 8.227 13 بين المجموعات

   0.576 6.333 11 داخل المجموعات
    14.560 24 المجموع

 
 الدؤىل 
 العلمي

 0.201 1.667 1.212 15.760 13 بين المجموعات
   0.727 8.000 11 داخل المجموعات

    23.760 24 المجموع
 

 الخبرة
 0.229 1.573 1.633 21.223 13 بين المجموعات

   1.038 11.417 11 داخل المجموعات
    32.640 24 المجموع

 الدرجة 
 الوظيفية

 0.135 1.963 0.357 4.640 13 بين المجموعات
   0.182 2.000 11 داخل المجموعات

    6.640 24 المجموع



الدراسة الديدانية للذكاء العاطفي وأداء العاملين مؤسسة بنك الجزائر                   الفصل الثانّ:  

 
84 

 
 خلاصة الفصل:

اثر الذكاء العاطفي في برستُ أداء  حوؿلبنك الجزائر )وكالة ورقلة وغرداية وسكيكدة (تضمن ىذا الفصل الدراسة الديدانية 
بً عرض نتائج من و  من خلبؿ المجتمع ككل بٍ العينة، لزل الدراسة والتعرؼ عليهالدؤسسات عن ا إعطاء لمحة،حيث بً العامليتُ 

قمنا بتفريغ ىذه  الإحصائي، بٍاستبياف صالح للتحليل  67على  العينة ،حيث اقتصرتفي قالب علمي  الديدانية الدراسة
،وبعدىا تعرضنا لتفستَ ومناقشة نتائج الاستبياف، وذلك بغية الإجابة على SPSSالاستمارات باستخداـ الأساليب الإحصائية 

 يلي: نلخصها فيما التي  فرضيات الدراسة
 التعاطف، الدهارات الدافعية، الذات،تنظيم  بالذات،الخمسة )الوعي  العاطفي بأبعادهالعاملوف مستوى مرتفع للذكاء يدرؾ -

 .الوظيفي للعاملتُ في الدؤسسات لزل الدراسة (والأداءالاجتماعية
 .في الدؤسسات لزل الدراسة العمل( العمل، والالتزاـ، وكميةيدرؾ العاملوف مستوى مرتفع للؤداء الوظيفي بأبعاده الثلبثة )جودة -
 الدافعية، الذات، تنظيم بالذات، الوعي) الخمسة العاطفي بأبعاده للذكاء معنوية مستوى عند دلالة إحصائية ذوأثر إلغابي  يوجد-

 .الدراسة لزل الدؤسسات في العاملتُ أداء على (الاجتماعية التعاطف، الدهارات
 



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 

 خاتدة
 



 

 
 

 اتدـة :خ
تناولت ىذه الدذكرة إشكالية أثر الذكاء العاطفي في برستُ أداء العاملتُ، ولقد اقتضى بنا الأمر إلذ معالجة ىذه الإشكالية 

انطلبقا من الفرضيات الدقتًحة في الدقدمة ، حيث تناولنا في الفصل الأوؿ الأدبيات النظرية للموضوع من خلبؿ عبر فصلتُ 
تب والأبحاث والدقالات حوؿ الذكاء العاطفي وأداء العاملتُ، كما تناولنا بعض الدراسات السابقة التي لذا مراجعة ما جاء في الك

  .علبقة بالدوضوع والتي بسكنا من الحصوؿ عليها
، وإبراز مدى ألعية الذكاء العاطفي في الذكاء العاطفي وأداء العاملتُومن خلبؿ ىذه الدراسة حاولنا التعرؼ على مفاىيم 

مؤسسة بنك الجزائر، والدتطلبات الضرورية لتعزيز أداء العاملتُ، ومن خلبؿ الدراسة الديدانية لعينة تتكوف من عماؿ )وكالة ورقلة 
قمنا بإسقاط ما جاء في الأدبيات النظرية  وغرداية وسكيكدة( ، بهدؼ معرفة دور لشارسات الذكاء العاطفي وأداء العاملتُ،

في الدؤسسة لزل الدراسة ومعرفة مدى توفتَىا للمتطلبات الضرورية لتحقيق أداء متميز للعاملتُ،  راسة،والتطبيقية لدتغتَات الد
خاصة من خلبؿ الذكاء العاطفي الدوصوؼ بأبعاده الخمسة الدعتبرة في الدراسة، سواءا كاف موصوفا بتسميتو الاكادلؽية أو متوفرا 

ظيم البيانات و الدعلومات الدتحصل عليها ضمن قالب علمي و معالجتها من خلبؿ لزدداتو و أبعاده، حيث توصلنا بعد تن
إلذ لرموعػة من النتائػػج الإحصائية ذات الدلالػػة الدعنويػة ، من خلبؿ قراءتها بسككنا من  ( ،SPSSبالطريقة العلمية الدذكورة آنفا )

 إبداء الاقتًاحات التي نراىا مفيدة .
 نتائج الدراسة -1

التي أتينا على ذكرىا في  الإحصائيةانات و الدعلومات من الدؤسسات لزل الدراسة و معالجتها بالأساليب بعد معالجة البي
 الدراسة توصلنا إلذ عدة نتائج ألعها :

  يدرؾ العاملوف مستوى مرتفع للذكاء العاطفي بأبعاده الخمسة )الوعي بالذات، تنظيم الذات، الدافعية، التعػػاطف، الدهارات
 ( والأداء الوظيفي للعاملتُ في الدؤسسات لزل الدراسة.ةالاجتماعي

  يدرؾ العاملوف مستوى مرتفع للؤداء الوظيفي بأبعاده الثلبثة )جودة العمل، والالتزاـ، وكمية العمل( في الدؤسسات لزل
 الدراسة.
  تنظيم الذات، عي بالذات،يوجد أثر إلغابي ذو دلالة إحصائية عند مستوى معنوية للذكاء العاطفي بأبعاده الخمسة )الو 

 ( على أداء العاملتُ في الدؤسسات لزل الدراسة.الاجتماعيةالتعػاطف، الدهارات  الدافعية،
  توجد علبقة ارتباط طردية ذات دلالة إحصائية بتُ الذكاء العاطفي بأبعاده الدعتمدة في الدراسة وأداء العاملتُ بالدؤسسة لزل

 الدراسة.
 احصائية في مستوى إدراؾ العاملتُ للذكاء العاطفي والأداء الوظيفي تعزى لدتغتَ السن. لا توجد فروؽ ذات دلالة 
 والأداء الوظيفي تعزى لدتغتَ الدؤىل العلمي  . لا توجد فروؽ ذات دلالة احصائية في مستوى إدراؾ العاملتُ للذكاء العاطفي 
 اء العاطفي والأداء الوظيفي تعزى لدتغتَ الخبرة.لا توجد فروؽ ذات دلالة احصائية في مستوى إدراؾ العاملتُ للذك 
 .لا توجد فروؽ ذات دلالة احصائية في مستوى إدراؾ العاملتُ للذكاء العاطفي والأداء الوظيفي تعزى لدتغتَ الدرجة الوظيفية 

الثانّ من الفصل  و فِ مقارنة بين نتائج دراستنا و ما جاءت بو الدراسات السابقة التي قمنا بعرضها فِ الدبحث        
 الأول لصد أنو :

 بالنسبة للدراسات باللْة العربية :



 

 
 

(بوجود إدراؾ مرتفع  للذكاء العاطفػػي من طرؼ 2022اتفقت نتائج دراستنا مع نتائج دراسة حليمة شريف محمد عمراني  )    
قوي للؤداء ،كما كاف لنا نفس التوجػو في  أفراد العينة ،و وجود الأثر من خلبؿ اعتبار متغتَ سلوؾ الدواطنة التنظيمية كمؤشر

 الاقتًاحات حيث أوصت ب بتعزيز سلوؾ الدواطنة التنظيمية .
( في الجانب الذي يتجلى في ضرورة توظيف الذكاء 2022اتفقت أيضا ىذه الدراسة مع دراسة  ناصر عبد الكرنً الغزواني )    

ع جودة الاتصاؿ الذي بدوره لػتاج  الذ التفاعػل الإلغػػابي  مع الدواقف و العاطفي في برستُ مردود الدػػورد البشري من خلبؿ رف
 البيئات الدختلفة ، لضو برستُ صورة الدنتج السياحي كمحصل لجودة الأداء في الأختَ .

س مناسبة مقايي اعتمادمستويات الذكاء بغرض  اختبارو  اعتماد( في التوجو لضو 2021اتفقت دراستنا مع دراسة لطرش محمد )   
 .Wileisعلى النموذج الرباعي من خلبؿ مقياس  اعتمادهمعو في  اختلفت، و 

( في وجود  علبقة ارتباطية  ذات دلالة إحصائية 2020اتفقت نتائج دراستنا مع نتائج دراسة إبراىيم قادري و فتحي زقعار )   
إحصائية تعزى إلذ الجنستُ في الذكاء العاطفي و التوافق بتُ الذكاء العاطفي و التوافق الدهتٍ ، و عدـ وجود فروؽ ذات دلالة 

 الدهتٍ  .
(  في نتائج الدراسػػػة و أختلف 2020اتفقت نتائج دراستنا مع نتائج دراسة طارؽ عبد الفتاح الخرابشة ورشاد محمد الساعد )   

حيث أوصى بدا يستَ في نفس ابذاه دراستنا جزئيا عند بعد الدافعية كوف أثره ظاىري و ليس معنوي  نتيجة تأثتَ عبئ العمل  ، 
 بتطوير و بسكتُ قدرات الذكاء العاطفي .

إلذ ضرورة  اقتًاحاتنا( في نفس 2020ذىبت دراسة سامي ملحم و علبء الحرحشة ،س أبو غوش، الحارث أبو ح، رائد.ؾ)      
التنظيمي ، كما سجلت ايضا بدا  للبلتزاـدور الوسيط تبتٍ الإدارة العليا لدفهوـ الذكاء العاطفي و أثره على الأداء من خلبؿ ال

 الالتزاـيوافق نتائج دراستنا وجود أثر إلغابي ذو دلالة إحصائية في تأثتَ الذكاء العاطفي على الأداء بوجود الدتغتَ الوسيط 
 التنظيمي.

 بالنسبة للدراسات باللْة العربية :
بوجود العلبقة الطردية الإلغابية بتُ الذكاء  Thi-Phuong-Linh Nguyen (2022)اتفقت دراستنا مع دراسة         

العاطفي و نتاج العمل الجماعي كمؤشر لدستوى مرتفع من الأداء ، ووجود مستوى إدراؾ مرتفع لكلب الدتغتَين ، مع التوصية بتعزيز 
  النتائج .

لضو دراسة الستَة النبوية كمورد ىلم لفهم و تعزيز الذكاء التوجو  باعتبارGradet s ( ،2022 )    اتفقت دراستنا مع دراسة        
بسنتو صلى الله عليو و على آلو و سلم ، توجها آمنا و  الاقتداءالعاطفي ، وخاصة عند التكلم عن الوعي الذابٌ ، حيث يعتبر 

 ناجحا في برقيق أعلى مستويات الذكاء العاطفي و منو أعلى مستويات الأداء .
 ,aquel Gómez-LealORCID Icon, Allison A. Holzer, Christina Bradleyأف دراسة  كما لصد         

Pablo Fernández-BerrocalORCID Icon & Janet Patti, (2021) تعتبر أف  ضمنيا مع دراستنا حيث  اتفقت
 و منو برقيق مستوى مرتفع من الأداء .الذكػػػاء العاطفي مفتاح القيادة الفعالة التي بردث بالضرورة السببية رضى الدعلم والعامل 

القيادة الإسلبمية بدا  أف Andi MakkulawuPanyiwiKessi et al (2021)وفي نفس السياؽ  توصلت دراسة          
أعلى مستوياتو حتُ يعزى إلذ الدعلم الأوؿ صلى الله عليو و على آلو و سلم  يرفع  فيتتصف بو من ذكاء عاطفي و ذكاء روحي 

ت الدوظف و لػسن الأداء ما يوافق نتائج دراستنا، كما سجلت وجود أثر إلغابي لكنها ذىبت إلذ القوؿ أنو ليس مهما معنويا
 على الأداء .



 

 
 

حتُ أشارت  إلذ أف  ,ZhunGong . Yuqi Chen and YayuWang (2019) دراستنا مع دراسة   اتفقتكما      
 النفسي و الأداء الوظيفي ، و أوصت أيضا بتحستُ مستوى الذكاء العاطفي . الذكاء العاطفي لو تأثتَ تنبؤي على راس الداؿ

مع دراستنا الحالية   Mohamad &.Jenifah) ، (2016)و ظهر التوافق جليا في الدراسة الأختَة باللغة الأجنبية ؿ       
مع الدراسة الحالية  اختلقتيفي ،  إلا أنها حيث توصلت إلذ نتيجة مفادىا وجود علبقة و ثيقة بتُ الذكاء العاطفي و الأداء الوظ

 . اختبارهوأوصت بتوسيع  أربعة أبعاد بإسقاط التعاطف كبعد ظاىر اعتمادفي 
بو كمتغتَ  الاىتماـبصفة عامة نسجل توجو عاـ في معظم الدراسات إلذ وجود الأثر بتُ الذكاء العاطفي و الأداء و ضرورة 

 . مستقل و العمل على برسينو بإستمرار
 الإقتراحات: -1

من خػػػلبؿ النتائػج الدتوصل إليهػا قمنا بدحاولة تقدنً لرموعة اقتًاحات ، بالدرجة الأولذ و بصفػػة خاصة للمؤسسات         
 لزل الدراسة متمثلة في بنك الجزائر )الإدارة العليا( كسلطة عليا :

مكوف من مكونات إدارة الدوارد البشرية  بتوصيف أكادلؽي  بارهباعتأف تعزز ىذا الدستوى من الذكاء العاطفي ،و تقوـ          
يرمي إلذ ألعيتو و إرتباطو الطردي بالأداء الفردي و أداء الدؤسسة ككل ، و العمل على تعميم ىذه الدراسة على كل الفروع على 

 بالاستعانةاء العاطفي على أسس علمية لظوذج معتُ للذكاء العاطفي و بناء مقاييس لتقييم الأد باعتمادمستوى الوطن ،و القياـ 
 بدتخصصتُ ، تكوف صالحة في جميع مراحل الدسار الدهتٍ للعامل و قبلها من خلبؿ :

 . الاستقطابإدراج مقياس أداء عاطفي ضمن عملية -
للمهمة و التوظيف ، من أجل توظيف مورد بشري ذو ذكاء عاطفي مقبوؿ  الاختيارمقياس ذكاء عاطفي عند مرحلة  اعتماد-

 الدقصودة من بتُ مستويات الذكاء الدتقدمة للوظيفة .
جدوؿ تقييم الأداء أو جزء كبتَ منو بدا يوافق نسبة مشاركة الذكاء العاطفي في لصاح أداء العاملتُ  يعزى إلذ الذكاء  اعتماد-

 العاطفي ، ويسمى بتسميتو الحقيقية.
ف الذكاء العاطفي ،تعلق في أماكن معينة ، خاصة منها ما يثتَ الجانب و توظي لاستثارةملصقات ذات عبارات ىادفة  اختيار-

بعض العواطف الإلغابية و الفعالة ، كل ذلك بناءا على توجو خاص بالمجتمع و بصفة  استدعاء الخامل أو يعمل على برديث
 العينة الدقصودة .

 بهذا الدتْير  : الاىتمامو بصفة عامة كتوجو لضو 
 ؛ية تتعلق الذكاء العاطفي من حيث مفهومها وألعيتها وكيفية لشارستهاعقد دورات تدريب -
تكثيف الدراسات حوؿ الذكاء العاطفي وأداء العاملتُ في الدنظمات العامة والخاصة للحاجة الداسة لدثل ىذه الدراسة في ظل  -

 ؛الاقتصاد الجزائري متطلبات الواقع الذي نعيشو، بسهيدا لبحث سبل الخروج من الازمات التي يعاني منها
 إجراء دراسة مقارنة لدعرفة الدواءمة بتُ الذكاء العاطفي في كل من القطاع العاـ و القطاع الخاص؛-
 ضرورة الاعتماد على البرامج التدريبية الدسطرة من الوزارة التي تساعد على برستُ الأداء ورفع الكفاءات؛ -
املتُ في الدؤسسة ومنحهم فرص الدسالعة في ابزاذ القرارات لتوحيد الأىداؼ ضرورة توطيد العلبقات بتُ الإدارة العليا والع -

 وبرستُ التميز للمورد البشري وبرسن أداءىم؛
 اعتماد أسلوب الدناقشة والحوار مع العماؿ لرفع طموحاتهم وآمالذم الوظيفية. -
  حسب الدستوى .مفهوـ الذكاء العاطفي كمقياس يتم تدريسو منذ الأطوار الأولذ اعتمادالنظر في  -



 

 
 

أملب أف تستمد أبعاد الذكاء العاطفي من النموذج الأصلي الذي لا يتقادـ عبثا ، ستَة النبي الدصطفى صلى الله عليو و على  -
 آلو و سلم كفاية .

 آفاق البحث -3
استنا نافذة وفي ختاـ ىذه الدراسة وبعد الوصوؿ إلذ النتائج السابقة للبحث، و بالنظر إلذ أصالة القصور في  فتحت در 

 قد تكوف آفاقا لضو أبحاث جديدة للدراسة والتي لؽكن معالجتها مستقبلًب لدواصلة البحث على سبيل الدثاؿ في المجالات التالية:
 تأثتَ الذكاء العاطفي في برقيق أداء متميز للموارد البشرية بالدؤسسات الاقتصادية؛ من خلبؿ توسيط الثقافة التنظيمية  -1
 اطفي في تعزيز الاتصاؿ التنظيمي؛دور الذكاء الع -2
 واقع الذكاء العاطفي بالدؤسسات العمومية الجزائرية؛ -3
 ؛أثر العوامل الشخصية والوظيفية على أداء العاملتُ بالدؤسسات العمومية -4
 أثر الذكاء العاطفي في بسكتُ مستَي الدقاولات الناشئة ؛ -5
 ة ؛و توظيف الدوارد البشري استقطابأثر الذكاء العاطفي في  -6
 أثر الذكاء العاطفي على التسرب الدهتٍ ؛ -7
 ىجرة الأساتذة ؛ دارة في الحد منأثر الذكاء العاطفي للئ -8
 دراسة مقارنة بتُ أثر الذكاء العاطفي على الأداء عند الدسلمتُ و غتَ الدسلمتُ )مؤسسات بسارس نفس الدهاـ( ؛ -9

،في مؤسسة قابلة  الاصطناعيالذكاء  اعتماد، وبعد الذكاء العاطفي  اعتماددراسة مقارنة بتُ مستوى الأداء عند  -11
 في مؤسسة معينة ( . الاصطناعيالذكاء  اعتمادللتحوؿ السلس لضو ذلك )مشروع 

تسليط الضوء على مفهوـ الذكاء العاطفي في الدراسات الدستقبلية الدطبقة على البيئة الجزائرية لتحظى بالكم الكاؼ من البحث 
 غتَىا.والتطبيق الذي حظيت بو 
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 قائمة الدراجع:
 اولا :قائمة الدراجع باللْة العربية

 القران الكريم :-1
 الكتب:-2

 في الددارس مديري أداء بتحستُ علبقتو و العاطفي الذكاء مستوى( 2018)، شعتَة أبو عادؿ نور الختَو أبو غنيم أحمد -1
  التعليمية غزة غرب بدنطقة الغوث لوكالة ابعةالت الدنيا الأساسية الدرحلة

 2004، القاىرة ، التوزيع و النشر ،دار الحناوي ىشاـ:الدشاعر،ترجمة دانياؿ، ذكاء جولداف -2

 ، 1،ط التوزيع و وللنشر للتًجمة جرير العاطفي،مكتبة الذكاء ،(2008) دانياؿ، جولداف -3

 ،2006ر الجامعة ،الجزائر،"إدارة الدوارد البشرية"،مديرية النشوسيلة،حمداوي  -4

  ،(1999 ، الحديث الجامعي الدكتب:  الاسكندرية) ، البشرية الدوارد ادارة حسن، محمد راوية -5

 بتَوت. لبناف مكتبة. الاجتماعية الدصطلحات معجم(. 1992) أحمد زكي، -6

  ،( 2006 ، للنشر وائل دار:  عماف) ، استًاتيجي مدخل البشرية الدوارد ادارة ، عباس محمد سهيلة -7

 ،1،2007،ط ناشروف،عماف الفكر الوجداني،دار الذكاء ،(2007)السمدوني ابراىيم السيد -8

 المجموعة ، الاجتماعي الذكاء و العاطفي الذكاء ،كتاب(2018)الدصري عيسى إيهاب و عامر محمد الرؤوؼ عبد طارؽ -9
  1،مصر،ط ،القاىرة والنشر للتدريب العربية

 -متكامل منهجي منظور – الإستًاتيجية الإدارة ،(2007)، إدريس صبحي محمد وائل ، الغالبي منصور لزسن رىطا -11
  ،-الأردف- عماف للنشر، وائل دار

 العامة، الإدارة معهد: الرياض. الفعاؿ الددير لندوة مقدـ بحث.، الأداء تقييم فعاليات( 1979. )صلبح الله، عبد -11

  ،( 2011 ، الزماف جليس:  الاردف) ، ظيفيالو  الاداء في  الحكمانية,  لةو القرا سليم عصمت -12

– الدستنصرية الجامعة ، الخفاؼ عباس ،إلؽاف الاستيعاب على القدرة لتعزيز عملية تدريبات الذكاء اختبارات كتاب -13
 الأردف، ، ،عماف 2015 الأولذ الطبعة ، التوزيع و للنشر العلمي الإعصار ،دار الأساسية التًبية كلية

 و ناشروف الفكر ،عماف،دار الأطفاؿ عند الإبتكاري التفكتَ و الوجداني الذكاء( 2009)افالرحم عبد محمد،علب -14
  الأردف موزعوف،

 مصر، الإسكندرية، الجامعية، رؤية معاصرة الدار-(إدارة السلوؾ التنظيمي 2000مصطفى، أحمد) -15

 ،2005الفكر،دمشق، الإلؽاف،دار حلبوة - العاطفي الذكاء فوؽ ما ، العيتي ياسر -16
 
 



 

 
 

 الدذكرات:-3
 الفكر دار– العاطفة و الذكاء بتُ العلبقة في جديدة نظرة– العاطفي الذكاء سعيد، جودت ،تقدنً العيتي ياسر -17

 (2003)1،ط 2006 الرابعة ،دمشق،سورية،الإعادة

 مؤسسة: حالة دراسة فعالة، قيادة خلبؿ من والدتوسطة الصغتَة للمؤسسات الدتميز الأداء تفعيل العلي، محمد الجودي -18
 2008/2007 بسكرة، جامعة التسيتَ، علوـ في منشورة غتَ ماجستتَ مذكرة– الجلفة– بلبست طيبة

 ، الاردنية الجامعة ، ماجستتَ رسالة ، الوظيفي والأداء الالكتًونية الحكومة تطبيق بتُ العلبقة ، الشوابكة محمد خالد -19
2008  

 والأركاف القيادة كلية ضباط على مسحية دراسة: الأداء مستوى رفع في ودورىا التنظيمية الثقافة الخليفة، سعيد زياد -21
 السعودية، الأمنية، للعلوـ العربية نايف جامعة العليا، الدراسات كلية الإدارية، العلوـ في ماجستتَ رسالة ، الدسلحة للقوات
2007 ، 

 رسالة ، الليبية الاتصالات شركات في العاملتُ أداء على البشرية الدوارد أدارة استًاتيجيات أثر ، جليدة أبو سمتَ سعيد -21
  ،2018 ، الاردف-عماف الأعماؿ، ،كلية الاوسط الشرؽ ،جامعة  الأعماؿ إدارة في الداجيستتَ
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   انقذسح ػهَ انتكيف الاختمبػي  -
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 هً شكم تعهيقتقييًاث أخري ع -3
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  بطاقة تقييم الأداء فِ مؤسسة بنك الجزائر فِ الدؤسسات لزل الدراسة  :02حق الدل
 

 بطاقة التقييم
 

 الفترة التجريبية مصلحة الدستخدمين
 بنك الجزائر

 شـهر 12 -أشـهر 06 مصلحة تسييرالدستخدمين
 

 

 الدنصـب الدشـْول :   ........................ الرقم الاستلالي : ..........
 

 الذيـئـة : بنك الجزائر وكالة ورقلة
 

 

 تاريخ التوظيف  :   .. ...... ....
 
 
 

 أي الذيئة الدستعملةر 
 عناصر التقييم الدستوى التقييمي

دون  ضعيف
 الدتوسط

 يجب ان تكون التقييمات حسب إحتياجات جيد جدا جيد متوسط

 الدنصب الدشْول       5 4 3 2 1
 القدرة على التكيف مع منضب العمل         

      
 

  
         القدرة على التكيف فِ الوسط  

 (روح العمل الجماعي -ساسيةالح)  
 نوعية الأعمال الدنجزة         

 كميـة الأعمال الدنجزة         
 (روح الدبادرة -أسلوب تنظيم العمل )   كيفية العمل         

 

 الإسم و اللقب : ............................... رقم التسجيل : ...........

........ ..       ..... .. X     : الفترة التجريبية 
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 الإجراءات -الدثابرة   إحترام  قواعد التعليمات          
  

 نتائـج الدــدة التـجريبيــة
 

 
 

                ـ إذا كان الجواب بنعم ىل ىو بِاجة إلى تحسين

 

 تكوينو الدهني ؟     نعم ....    لا ....
 

 ـ الوسائل الدقترحة
 ـ تكوين إضافِ  .................. الوثائق الشخصية ...... 

 

 ـ وسائل أخرى )وضح(
 

 و إمضاء الدسؤول الدباشـر إسم التاريـخ ـاء الدـديـــرإمضـ
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 
 
 

 ـ ىل يمكن ترسيم الدعني بالأمر    نعم ....   لا .... 
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  :قائمة الأساتذة المحكمين للاستبيان03الدلحق 
 

 الدؤسسة الدستخدمة الاسم واللقب 
 غرداية جامعة  الأستاذ الدكتور كسنة محمد 01
 غرداية جامعة  الدكتورة بوقليمينة عائشة 02
 غرداية جامعة  سطامي الدكتور فتحي ب 03
 الأغواط جامعة  الدكتور خينش يوسف  04
 الجلفة جامعة  الدكتور روابح عبد الرحمان  05
 الجلفة جامعة  الدكتور جوال محمد السعيد 06
 جامعة ورقلة الدكتور بكاي محمد  07
 جامعة الدسيلة الدكتور كسير أحمد 08
 لشبكة بنك الجزائرالددير العام  الدكتور بن بهان محمد 09
 رئيس مصلحة ببنك الجزائر فرع ورقلة الدكتور صايتي فوزي 10
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 : الاستبيان04الدلحق رقم
 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 جامعة غرداية
 كلية العلوم الاقتصادية والعلوم التجارية وعلوم التسيير

 
 انياستب

 وبعد ... ورحمة الله وبركاتوسيدي الكرنً،السلبـ عليكم 

ولتحقيق ذلك بً "،أثر الذكاء العاطفي على  أداء العاملين يقوـ الباحث بإجراء دراسة ميدانية بعنواف"       
ىذا المجاؿ، يرجى  تصميم ىذا الاستبياف كأداة من أدوت الدراسة، ونظرا لدا تتمتعوف بو من خبرة ودراية في

بارات الدقتًحة للدراسة بكل اىتماـ وعدـ ترؾ أي منها، علما أف الإجابات على تكرمكم بالإجابة عن جميع الع
 ( في الخانة الدناسبة.X) ، وذلك بوضع علبمةوتستخدـ لغرض البحث العلمي فقط درجة عالية من السرية

 مع تقديرنا واعتزازنا بجهودكم الطيبة والدخلصة
 شاكرين تعاونكم خدمة لأغراض البحث العلمي.

 
 

 الطالبان:    
 بن دكن الذاشمي    
 بوراس إبراىيم    

 
 
 

 شكرا على تعاونكم معنا
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 الجزء الأول: البيانات الشخصية والوظيفية
 

 

 الجزء الثانّ: لزاور الاستبيان

 ( في الخانة الدناسبة.xيرجى منكم التكرـ وقراءة العبارات الآتية بدقة، مع وضع )

  المحور الاول: الذكاء العاطفي
 

موافق 
 بشدة

 غير لزايد موافق
 موافق

 غير
موافق 
 بشدة

 الرقم العبارة

 الوعي بالذات
 01 لدي فهم جيد لدشاعري     
 02 أمتلك الثقة التامة التي تؤىلتٍ لابزاذ قرارات صائبة     
 03 أدرؾ نقاط القوة والضعف الخاصة بي     
 04 أتقبل النقد البناء من طرؼ الآخرين     
 05 أستفيد من كل التجارب التي واجهتتٍ في الداضي     
 أدرؾ أىدافي بوضوح     

 

06 

 تنظيم الذات

 ذكر                                        أنثى                 الجنس

 العمر 

 
 سنة 30لذ إ 25سنة                      من  25اقل من                  
 سنة                50 إلذ41سنة                     من  40 إلذ31من                 
 سنة 50أكثر من                 

 الدؤىل العلمي
 تقتٍ ثانوي                       بكالوريا                                           

 مهندس                       جامعي                      تقتٍ سامي              

 ⃝⃝عوف           ⃝موظف         ⃝إطار           ⃝إطار سامي   الدسمى الوظيفي

 الخبرة
 سنة 15إلذ  11سنوات        من  10إلذ  5سنوات            من  5اقل من      
 سنة 20سنة          أكثر من  20إلذ  16من    
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 07 التحكم في تصرفابٌ لديّ القدرة على      
 08 أتعامل بإلغابية مع كل الدواقف التي تعتًضتٍ      
 09 لدي سيطرة جيدة على مشاعري     
 10 لديّ الشجاعة على الاعتذار عن أخطائي      
 11 أنا قادر على التحكم في أعصابي والتعامل مع الصعوبات بعقلبنية     
 12 شاعريأستطيع التحدث بسهولة عن م     

 الدافعية
 13 أشجع نفسي دائما على بذؿ قصارى جهدي لتحقيق أىدافي     
أنا دائما أضع الأىداؼ لنفسي بٍ أبذؿ قصارى جهدي      

 لتحقيقها
14 

 15 أمتاز بروح حيوية مع جميع زملبئي في العمل     
 16 أمتاز بالذدوء التاـ أثناء تأدية مهامي     
 17 على التًكيز في الأعماؿ الدطلوبة متٍ لديّ القدرة     
أمتلك القدرة التامة على مواجهة مشاعر الإجهاد التي تعوؽ أداء      

 عملي
18 

 التعاطف
 19 أستطيع قراءة مشاعر الناس من تعبتَات وجوىهم     
 20 أساىم في حل الدشاكل التي تواجو زملبئي أثناء العمل     
 21 غاء لدشاعر الآخرينأنا فعاؿ في الإص     
 22 أستطيع قراءة مشاعر الناس من نبرات صوتهم     
 23 أعرؼ دائما مشاعر أصدقائي من سلوكهم     
 24 أنا حساس لدشاعر وعواطف الآخرين     

 الدهارات الاجتماعية
 25 أجيد فن التعامل مع الآخرين     
 26 أحظى بالاحتًاـ والتقدير من جميع زملبئي     
 27 لدي القدرة على الاندماج بسهولة مع أناس جدد       
 28 لدي القدرة على التفاعل مع مشاعر الآخرين حسب الدوقف     
لديّ القدرة على تفهّم الحالات النفسية لزملبئي من خلبؿ      

 الدلبحظة

29 

 30 أحافظ على ىدوئي حتى عندما يضايقتٍ الناس بأسئلتهم     
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 الثانّ: الأداء الوظيفيالمحور 

موافق 
 بشدة

غير  لزايد موافق
 موافق

غير 
موافق 
 بشدة

 الرقم العبارة

لقياس  تركز  مؤسستنا على نوعية لسرجات العمليات التشغيلية     
 جودة العمل الدنجز من قبل العاملتُ

01 

 02 تواكب  مؤسستنا التنوع  الدتجدد في جودة خدماتها الدقدمة .      
والقدرات  بالدقارنة الدعيارية بتُ مستوى الأداء تقوـ  مؤسستنا     

 الدتوفرة لدوظفيها

03 

مناسبة  تساىم ادارة  مؤسستنا بتوفتَ ما يلزـ من إمكانيات تقنية     
 لإلصاز العمل

04 

على جودة  لدى  مؤسستنا مرونة في مواجهة التغتَات غتَ الدتوقعة     
 العمل الدنجز .

05 

 بررص مؤسستنا على ابلبغ موظفيها و اطلبعهم على      
 لوائح العمل الدعتمدة. 

06 

ترسخ مؤسستنا القيم السلوكية الإلغابية لدى العاملتُ والتي تؤثر      
 في مستوى التزامهم بالعمل.

07 

تسعى مؤسستنا  لتوفتَ اجواء ثقة عالية بدوظفيها بدا ينعكس      
 مل.الغاباً على التزامهم  بالع

08 

 09 تسعى ادارة  مؤسستنا لتجديد قيم العمل السائدة باستمرار.      
 الاشتًاؾتوفر مؤسستنا بيئية عمل  مناسبة  بسكن موظفيها من      

 بعملية ابزاذ القرارات

10 

بردد  مؤسستنا ديناميكيية الإنتاجية التشغيلية حسب ظروؼ      
 السوؽ و البيئة الراىنة.

11 

مهاـ  د مؤسستنا جداوؿ زمنية و توقيتات لزددة لإلصازبرد     
 العاملتُ.

12 

تهتم الإدارة  العليا في الدؤسسة  بدراجعة لسرجات كمية العمل      
 الدنجز بشكل مستمر. 

14 

 
 

توفر مؤسستنا بيئة عمل مناسبة بسكن العاملتُ من الوصوؿ الذ     
 الدخرجات الكمية الدطلوبة من اداء عملهم.

15 

 
 

     
 شاكرين لكم حسن تعاونكم
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 spss:لسرجات برنامج  05الدلحق 

 

Correlations 
 A1 A2 A3 A4 A5 A6 CHA 

A1 Pearson Correlation 1 .199 -.007 -.021 -.308* -.060 .323** 
Sig. (2-tailed)  .107 .956 .867 .011 .629 .008 

N 67 67 67 67 67 67 67 
A2 Pearson Correlation .199 1 .185 .088 -.088 -.219 .449** 

Sig. (2-tailed) .107  .133 .479 .480 .074 .000 
N 67 67 67 67 67 67 67 

A3 Pearson Correlation -.007 .185 1 -.231 -.050 .086 .348** 
Sig. (2-tailed) .956 .133  .060 .686 .487 .004 

N 67 67 67 67 67 67 67 
A4 Pearson Correlation -.021 .088 -.231 1 .231 .002 .590** 

Sig. (2-tailed) .867 .479 .060  .060 .985 .000 
N 67 67 67 67 67 67 67 

A5 Pearson Correlation -.308* -.088 -.050 .231 1 .149 .353** 
Sig. (2-tailed) .011 .480 .686 .060  .229 .003 

N 67 67 67 67 67 67 67 
A6 Pearson Correlation -.060 -.219 .086 .002 .149 1 .325** 

Sig. (2-tailed) .629 .074 .487 .985 .229  .007 
N 67 67 67 67 67 67 67 

CHA Pearson Correlation .623** .749** .548** .890** .853** .825** 1 
Sig. (2-tailed) .008 .000 .004 .000 .003 .007  

N 67 67 67 67 67 67 67 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
Correlations 

 B7 B8 B9 B10 B11 B12 CHB 
B7 Pearson Correlation 1 .000 .366** .073 -.204 -.089 .397** 

Sig. (2-tailed)  1.000 .002 .557 .098 .474 .001 
N 67 67 67 67 67 67 67 

B8 Pearson Correlation .000 1 -.014 .413** .091 -.010 .398** 
Sig. (2-tailed) 1.000  .909 .001 .465 .935 .001 

N 67 67 67 67 67 67 67 
B9 Pearson Correlation .366** -.014 1 .074 -.124 -.215 .366** 

Sig. (2-tailed) .002 .909  .554 .317 .080 .002 
N 67 67 67 67 67 67 67 

B10 Pearson Correlation .073 .413** .074 1 .185 .050 .527** 
Sig. (2-tailed) .557 .001 .554  .135 .688 .000 

N 67 67 67 67 67 67 67 
B11 Pearson Correlation -.204 .091 -.124 .185 1 .378** .574** 
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Sig. (2-tailed) .098 .465 .317 .135  .002 .000 
N 67 67 67 67 67 67 67 

B12 Pearson Correlation -.089 -.010 -.215 .050 .378** 1 .500** 
Sig. (2-tailed) .474 .935 .080 .688 .002  .000 

N 67 67 67 67 67 67 67 
CHB Pearson Correlation .897** .798** .866** .627** .774** .800** 1 

Sig. (2-tailed) .001 .001 .002 .000 .000 .000  
N 67 67 67 67 67 67 67 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
 

Correlations 
 C13 C14 C15 C16 C17 C18 CHC 

C13 Pearson Correlation 1 .125 .129 .308* -.109 .208 .470** 
Sig. (2-tailed)  .315 .296 .011 .379 .092 .000 

N 67 67 67 67 67 67 67 
C14 Pearson Correlation .125 1 .379** .100 .057 .250* .661** 

Sig. (2-tailed) .315  .002 .422 .650 .041 .000 
N 67 67 67 67 67 67 67 

C15 Pearson Correlation .129 .379** 1 .057 .152 .264* .652** 
Sig. (2-tailed) .296 .002  .647 .219 .031 .000 

N 67 67 67 67 67 67 67 
C16 Pearson Correlation .308* .100 .057 1 -.033 .253* .477** 

Sig. (2-tailed) .011 .422 .647  .792 .039 .000 
N 67 67 67 67 67 67 67 

C17 Pearson Correlation -.109 .057 .152 -.033 1 .011 .237 
Sig. (2-tailed) .379 .650 .219 .792  .931 .053 

N 67 67 67 67 67 67 67 
C18 Pearson Correlation .208 .250* .264* .253* .011 1 .671** 

Sig. (2-tailed) .092 .041 .031 .039 .931  .000 
N 67 67 67 67 67 67 67 

CHC Pearson Correlation .870** .861** .852** .777** .837 .871** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .053 .000  

N 67 67 67 67 67 67 67 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Correlations 
 D19 D20 D21 D22 D23 D24 CHD 

D19 Pearson Correlation 1 .129 .305* .306* .512** -.052 .757** 
Sig. (2-tailed)  .297 .012 .012 .000 .677 .000 

N 67 67 67 67 67 67 67 
D20 Pearson Correlation .129 1 .108 -.179 -.147 .256* .300* 

Sig. (2-tailed) .297  .383 .148 .234 .037 .014 
N 67 67 67 67 67 67 67 

D21 Pearson Correlation .305* .108 1 .044 .198 .334** .525** 
Sig. (2-tailed) .012 .383  .724 .108 .006 .000 

N 67 67 67 67 67 67 67 
D22 Pearson Correlation .306* -.179 .044 1 .334** .008 .536** 

Sig. (2-tailed) .012 .148 .724  .006 .948 .000 
N 67 67 67 67 67 67 67 

D23 Pearson Correlation .512** -.147 .198 .334** 1 .007 .659** 
Sig. (2-tailed) .000 .234 .108 .006  .957 .000 

N 67 67 67 67 67 67 67 
D24 Pearson Correlation -.052 .256* .334** .008 .007 1 .394** 

Sig. (2-tailed) .677 .037 .006 .948 .957  .001 
N 67 67 67 67 67 67 67 

CHD Pearson Correlation .757** .800* .825** .836** .859** .794** 1 
Sig. (2-tailed) .000 .014 .000 .000 .000 .001  

N 67 67 67 67 67 67 67 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
Correlations 

 E25 E26 E27 E28 E29 E30 CHE 
E25 Pearson Correlation 1 .142 .361** .057 .212 -.054 .509** 

Sig. (2-tailed)  .252 .003 .645 .084 .662 .000 
N 67 67 67 67 67 67 67 

E26 Pearson Correlation .142 1 .329** .231 .083 .222 .626** 
Sig. (2-tailed) .252  .007 .060 .503 .071 .000 

N 67 67 67 67 67 67 67 
E27 Pearson Correlation .361** .329** 1 .058 -.005 -.247* .353** 

Sig. (2-tailed) .003 .007  .640 .966 .044 .003 
N 67 67 67 67 67 67 67 

E28 Pearson Correlation .057 .231 .058 1 -.014 .159 .509** 
Sig. (2-tailed) .645 .060 .640  .912 .200 .000 

N 67 67 67 67 67 67 67 
E29 Pearson Correlation .212 .083 -.005 -.014 1 .056 .476** 

Sig. (2-tailed) .084 .503 .966 .912  .651 .000 
N 67 67 67 67 67 67 67 

E30 Pearson Correlation -.054 .222 -.247* .159 .056 1 .508** 
Sig. (2-tailed) .662 .071 .044 .200 .651  .000 
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N 67 67 67 67 67 67 67 
CHE Pearson Correlation .809** .826** .853** .709** .876** .808** 1 

Sig. (2-tailed) .000 .000 .003 .000 .000 .000  
N 67 67 67 67 67 67 67 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 CH1 CH2 
N 67 67 

Normal Parametersa,b Mean 125.2090 59.5672 
Std. Deviation 7.21643 6.21392 

Most Extreme 
Differences 

Absolute .081 .095 
Positive .081 .072 

Negative -.054 -.095 
Test Statistic .081 .095 

Asymp. Sig. (2-tailed) .200c,d .200c,d 
a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 
Frequencies 

Notes 
Output Created 06-MAY-2022 11:05:02 

Comments  
Input Data E:\2022 SICOM_service\ 

\Untitled2.sav 
Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 
Weight <none> 

Split File <none> 
N of Rows in Working Data 

File 
67 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 
treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases 
with valid data. 

Syntax FREQUENCIES 
VARIABLES=sex niveau age 

exper 
  /ORDER=ANALYSIS. 

Resources Processor Time 00:00:00.02 
Elapsed Time 00:00:00.06 

Statistics 
 سنوات الخبرة الفئة العمرية الدؤىل العلمي الجنس 

N Valid 67 67 67 67 
Missing 0 0 0 0 
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Frequency Table 

 الجنس

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 67.2 67.2 67.2 45 ذكر 

 100.0 32.8 32.8 22 انثى
Total 67 100.0 100.0  

 
 الدؤىل العلمي

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 55.2 55.2 55.2 37 ثانوي 

 88.1 32.8 32.8 22 ماستً او ليسانس
 91.0 3.0 3.0 2 ليادراسات ع

 100.0 9.0 9.0 6 اخرى
Total 67 100.0 100.0  

 
 
 

 الفئة العمرية

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid  16.4 16.4 16.4 11 سنة 35الذ  26من 

 34.3 17.9 17.9 12 سنة 45الذ  36من 
 100.0 65.7 65.7 44 سنة 45اكثر من 
Total 67 100.0 100.0  

 
 سنوات الخبرة

 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 

Percent 
Valid  11.9 11.9 11.9 8 سنوات 5اقل من 

 20.9 9.0 9.0 6 سنوات 10الذ  6من 
 31.3 10.4 10.4 7 سنوات 15الذ  11من 

 100.0 68.7 68.7 46 سنة 15اكثر من 
Total 67 100.0 100.0  
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Frequencies 
Notes 

Output Created 06-MAY-2022 16:47:02 
Comments  

Input Data E:\2022 SICOM_service\ 
\Untitled2.sav 

Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 

Weight <none> 
Split File <none> 

N of Rows in Working Data 
File 

67 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 
treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases 
with valid data. 

Syntax FREQUENCIES 
VARIABLES=trv 

  /ORDER=ANALYSIS. 
Resources Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.06 
 

Statistics 
 الدرجة الوظيفية

N Valid 67 
Missing 0 

 الدرجة الوظيفية

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative Percent 
Valid 3.0 3.0 3.0 2 موظف 

 20.9 17.9 17.9 12 اطار سامي
 88.1 67.2 67.2 45 عوف
 100.0 11.9 11.9 8 اطار

Total 67 100.0 100.0  

Case Processing Summary 

 N % 
Cases Valid 67 100.0 

Excludeda 0 .0 

Total 67 100.0 
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. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 
.853 45 

 
Reliability 
Notes 

Output Created 05-MAY-2022 21:47:44 
Comments  

Input Data E:\2022 SICOM_service\ 
\Untitled2.sav 

Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 

Weight <none> 
Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 67 
Matrix Input  

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 
treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 
valid data for all variables in the 

procedure. 
Syntax RELIABILITY 

  /VARIABLES=A1 A2 A3 A4 A5 
A6 B7 B8 B9 B10 B11 B12 C13 
C14 C15 C16 C17 C18 D19 D20 

D21 D22 D23 D24 
    E25 E26 E27 E28 E29 E30 

  /SCALE('ALL VARIABLES') 
ALL 

  /MODEL=ALPHA. 
Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.03 
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Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 
 N % 

Cases Valid 67 100.0 
Excludeda 0 .0 

Total 67 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the 

procedure. 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 
.751 30 

 
Reliability 

 
Notes 

Output Created 05-MAY-2022 21:48:30 
Comments  

Input Data E:\2022 SICOM_service\ 
\Untitled2.sav 

Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 

Weight <none> 
Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 67 
Matrix Input  

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 
treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 
valid data for all variables in the 

procedure. 
Syntax RELIABILITY 

  /VARIABLES=Z1 Z2 Z3 Z4 Z5 
Z6 Z7 Z8 Z9 Z10 Z11 Z12 Z13 

Z14 Z15 
/SCALE('ALL VARIABLES') ALL 

  /MODEL=ALPHA. 
Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.05 
Scale: ALL VARIABLES 

Case Processing Summary 
 N % 

Cases Valid 67 100.0 
Excludeda 0 .0 

Total 67 100.0 
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a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 

 
Reliability Statistics 

 

 
Cronbach's Alpha N of Items 

.847 15 
 

Reliability 
Notes 

Output Created 05-MAY-2022 21:48:55 
Comments  

Input Data E:\2022 SICOM_service\ 
\Untitled2.sav 

Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 

Weight <none> 
Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 67 
Matrix Input  

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 
treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 
valid data for all variables in the 

procedure. 
Syntax RELIABILITY 

  /VARIABLES=A1 A2 A3 A4 A5 
A6 

  /SCALE('ALL VARIABLES') 
ALL 

  /MODEL=ALPHA. 
Resources Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.02 
 

Scale: ALL VARIABLES 
Case Processing Summary 

 N % 
Cases Valid 67 100.0 

Excludeda 0 .0 
Total 67 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the 
procedure. 
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Reliability Statistics 
Cronbach's Alphaa N of Items 

.513 6 
a. The value is negative due to a 
negative average covariance among 
items. This violates reliability model 
assumptions. You may want to check 

item codings. 
Reliability 

Notes 
Output Created 05-MAY-2022 21:49:47 

Comments  
Input Data E:\2022 SICOM_service\ 

\Untitled2.sav 
Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 
Weight <none> 

Split File <none> 
N of Rows in Working Data File 67 

Matrix Input  
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 
Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data for all variables in the 
procedure. 

Syntax RELIABILITY 
  /VARIABLES=B7 B8 B9 B10 

B11 B12 
  /SCALE('ALL VARIABLES') 

ALL 
  /MODEL=ALPHA. 

Resources Processor Time 00:00:00.00 
Elapsed Time 00:00:00.02 

 
 
 

Scale: ALL VARIABLES 
Case Processing Summary 

 N % 
Cases Valid 67 100.0 

Excludeda 0 .0 
Total 67 100.0 

a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 
.537 6 

Reliability 
Notes 

Output Created 05-MAY-2022 21:50:40 
Comments  

Input Data E:\2022 SICOM_service\ 
\Untitled2.sav 

Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 

Weight <none> 
Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 67 
Matrix Input  

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 
treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 
valid data for all variables in the 

procedure. 
Syntax RELIABILITY 

  /VARIABLES=C13 C14 C15 
C16 C17 C18 

  /SCALE('ALL VARIABLES') 
ALL 

  /MODEL=ALPHA. 
Resources Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.02 
 

Scale: ALL VARIABLES 
Case Processing Summary 

 N % 
Cases Valid 67 100.0 

Excludeda 0 .0 
Total 67 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

Reliability Statistics 
Cronbach's Alpha N of Items 

.534 6 
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Reliability 
Notes 

Output Created 05-MAY-2022 21:51:33 
Comments  

Input Data E:\2022 SICOM_service\ 
\Untitled2.sav 

Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 

Weight <none> 
Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 67 
Matrix Input  

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 
treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 
valid data for all variables in the 

procedure. 
Syntax RELIABILITY 

  /VARIABLES=D19 D20 D21 
D22 D23 D24 

  /SCALE('ALL VARIABLES') 
ALL 

  /MODEL=ALPHA. 
Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.03 
 
 
 

Scale: ALL VARIABLES 
Case Processing Summary 

 N % 
Cases Valid 67 100.0 

Excludeda 0 .0 
Total 67 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 
.510 6 
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Reliability 
Notes 

Output Created 05-MAY-2022 21:52:01 
Comments  

Input Data E:\2022 SICOM_service\ 
\Untitled2.sav 

Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 

Weight <none> 
Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 67 
Matrix Input  

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 
treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on all cases with 
valid data for all variables in the 

procedure. 
Syntax RELIABILITY 

  /VARIABLES=E25 E26 E27 E28 
E29 E30 

  /SCALE('ALL VARIABLES') 
ALL 

  /MODEL=ALPHA. 
Resources Processor Time 00:00:00.03 

Elapsed Time 00:00:00.04 
 

Scale: ALL VARIABLES 
 

Case Processing Summary 
 N % 

Cases Valid 67 100.0 
Excludeda 0 .0 

Total 67 100.0 
a. Listwise deletion based on all variables in the procedure. 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 
.576 6 
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Frequencies 
Notes 

Output Created 05-MAY-2022 22:07:00 
Comments  

Input Data E:\2022 SICOM_service\ 
\Untitled2.sav 

Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 

Weight <none> 
Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 67 
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 
Cases Used Statistics are based on all cases with 

valid data. 
Syntax FREQUENCIES 

VARIABLES=A1 A2 A3 A4 A5 
A6 B7 B8 B9 B10 B11 B12 C13 
C14 C15 C16 C17 C18 D19 D20 

D21 
    D22 D23 D24 E25 E26 E27 
E28 E29 E30 Z1 Z2 Z3 Z4 Z5 Z6 
Z7 Z8 Z9 Z10 Z11 Z12 Z13 Z14 

Z15 
  /STATISTICS=MEAN 
  /ORDER=ANALYSIS. 

Resources Processor Time 00:00:00.09 
Elapsed Time 00:00:00.29 

 
Statistics 

 
N 

Mean Valid Missing 
A1 67 0 4.3433 
A2 67 0 4.3731 
A3 67 0 4.2687 
A4 67 0 4.1642 
A5 67 0 4.5075 
A6 67 0 4.4478 
B7 67 0 4.0000 
B8 67 0 4.5373 
B9 67 0 4.1493 

B10 67 0 4.5075 
B11 67 0 3.5821 
B12 67 0 3.9254 
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C13 67 0 4.4328 
C14 67 0 3.8657 
C15 67 0 4.2537 
C16 67 0 4.2537 
C17 67 0 4.2687 
C18 67 0 3.9851 
D19 67 0 3.8358 
D20 67 0 4.1791 
D21 67 0 4.0746 
D22 67 0 3.9851 
D23 67 0 3.8209 
D24 67 0 4.2687 
E25 67 0 4.1642 
E26 67 0 4.3731 
E27 67 0 4.1940 
E28 67 0 4.1493 
E29 67 0 4.2388 
E30 67 0 4.0597 
Z1 67 0 4.1642 
Z2 67 0 3.7463 
Z3 67 0 3.8806 
Z4 67 0 3.9701 
Z5 67 0 3.7612 
Z6 67 0 4.3134 
Z7 67 0 4.0896 
Z8 67 0 4.3134 
Z9 67 0 3.7761 

Z10 67 0 3.9403 
Z11 67 0 3.7463 
Z12 67 0 4.1940 
Z13 67 0 4.0597 
Z14 67 0 3.9552 
Z15 67 0 3.6567 

 
ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
SEX2 Between Groups 2.083 9 .231 1.389 .307 

Within Groups 1.667 10 .167   
Total 3.750 19    

NIVEAU2 Between Groups 2.583 9 .287 .556 .805 
Within Groups 5.167 10 .517   

Total 7.750 19    
AGE2 Between Groups 3.883 9 .431 6.472 .004 
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Within Groups .667 10 .067   
Total 4.550 19    

EXPER2 Between Groups 5.700 9 .633 .367 .926 
Within Groups 17.250 10 1.725   

Total 22.950 19    
TRV Between Groups 1.883 9 .209 .534 .820 

Within Groups 3.917 10 .392   
Total 5.800 19    

 
ONEWAY SEX2 NIVEAU2 AGE2 EXPER2 TRV BY CH2 

  /MISSING ANALYSIS. 
 

Oneway 
Notes 

Output Created 10-MAY-2022 23:29:02 
Comments  

Input Active Dataset DataSet4 
Filter <none> 

Weight <none> 
Split File <none> 

N of Rows in Working Data 
File 

20 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 
treated as missing. 

Cases Used Statistics for each analysis are 
based on cases with no missing 
data for any variable in the 

analysis. 
Syntax ONEWAY SEX2 NIVEAU2 

AGE2 EXPER2 TRV BY 
CH2 

  /MISSING ANALYSIS. 
Resources Processor Time 00:00:00.02 

Elapsed Time 00:00:00.05 
 

ANOVA 
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

SEX2 Between Groups 1.333 9 .148 .613 .763 
Within Groups 2.417 10 .242   

Total 3.750 19    
NIVEAU2 Between Groups 1.083 9 .120 .181 .992 

Within Groups 6.667 10 .667   
Total 7.750 19    

AGE2 Between Groups 3.550 9 .394 3.944 .022 
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Within Groups 1.000 10 .100   
Total 4.550 19    

EXPER2 Between Groups 9.450 9 1.050 .778 .642 
Within Groups 13.500 10 1.350   

Total 22.950 19    
TRV Between Groups 1.883 9 .209 .534 .820 

Within Groups 3.917 10 .392   
Total 5.800 19    

 
One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
CH1 67 125.2090 7.21643 .88163 

 
One-Sample Test 

 

Test Value = 0 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 

Lower Upper 
CH1 142.020 66 .000 125.20896 123.4487 126.9692 

 
T-Test 

Notes 
Output Created 10-MAY-2022 21:36:51 

Comments  
Input Data E:\2022 SICOM_service\ 

\Untitled2.sav 
Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 
Weight <none> 

Split File <none> 
N of Rows in Working Data File 67 

Missing Value Handling Definition of Missing User defined missing values are 
treated as missing. 

Cases Used Statistics for each analysis are based 
on the cases with no missing or 
out-of-range data for any variable 

in the analysis. 
Syntax T-TEST 

  /TESTVAL=0 
  /MISSING=ANALYSIS 

  /VARIABLES=CH2 
  /CRITERIA=CI(.95). 

Resources Processor Time 00:00:00.00 
Elapsed Time 00:00:00.07 
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One-Sample Statistics 

 N Mean Std. Deviation Std. Error Mean 
CH2 67 59.5672 6.21392 .75915 

 
One-Sample Test 

 

Test Value = 0 

t df Sig. (2-tailed) Mean Difference 

95% Confidence Interval of the 
Difference 

Lower Upper 
CH2 78.465 66 .000 59.56716 58.0515 61.0829 

 
Regression 

Notes 
Output Created 10-MAY-2022 21:49:09 

Comments  
Input Data E:\2022 SICOM_service\ 

\Untitled2.sav 
Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 
Weight <none> 

Split File <none> 
N of Rows in Working Data File 67 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 
treated as missing. 

Cases Used Statistics are based on cases with no 
missing values for any variable used. 

Syntax REGRESSION 
  /MISSING LISTWISE 

  /STATISTICS COEFF OUTS R 
ANOVA 

  /CRITERIA=PIN(.05) 
POUT(.10) 

  /NOORIGIN 
  /DEPENDENT CH2 

  /METHOD=ENTER CH1. 
Resources Processor Time 00:00:00.05 

Elapsed Time 00:00:00.14 
Memory Required 2516 bytes 

Additional Memory Required for 
Residual Plots 

0 bytes 
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Variables Entered/Removeda 

 
Model Variables Entered Variables Removed Method 

1 CH1b . Enter 
a. Dependent Variable: CH2 

b. All requested variables entered. 
Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square 
Std. Error of the 

Estimate 
1 .491a .241 .230 5.45373 

a. Predictors: (Constant), CH1 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
1 Regression 615.142 1 615.142 20.682 .000b 

Residual 1933.306 65 29.743   
Total 2548.448 66    

a. Dependent Variable: CH2 
b. Predictors: (Constant), CH1 

Coefficientsa 

Model 
Unstandardized Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 6.597 11.667  3.565 .000 

CH1 .423 .093 .491 4.548 .000 
a. Dependent Variable: CH2 

Oneway 
Notes 

Output Created 10-MAY-2022 22:02:57 
Comments  

Input Data E:\2022 SICOM_service\ 
\Untitled2.sav 

Active Dataset DataSet1 
Filter <none> 

Weight <none> 
Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 67 
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 
Cases Used Statistics for each analysis are based on 

cases with no missing data for any 
variable in the analysis. 
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Syntax ONEWAY sex age niveauexpertrv 
BY CH1 

  /MISSING ANALYSIS. 
Resources Processor Time 00:00:00.00 

Elapsed Time 00:00:00.02 
 

 
ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
 Between Groups 5.143 22 .234 1.068 .414 نسالج

Within Groups 9.633 44 .219   
Total 14.776 66    

 Between Groups 10.096 22 .459 .705 .810 الفئة العمرية
Within Groups 28.650 44 .651   

Total 38.746 66    
 Between Groups 23.071 22 1.049 1.440 .149 الدؤىل العلمي

Within Groups 32.033 44 .728   
Total 55.104 66    

 Between Groups 16.986 22 .772 .582 .914 سنوات الخبرة
Within Groups 58.417 44 1.328   

Total 75.403 66    
 Between Groups 5.611 22 .255 .524 .948 الدرجة الوظيفية

Within Groups 21.433 44 .487   
Total 27.045 66    

 
Oneway 

Notes 
Output Created 10-MAY-2022 22:20:14 

Comments  
Input Data E:\2022 SICOM_service\ 

\Untitled2.sav 
Active Dataset DataSet1 

Filter <none> 
Weight <none> 

Split File <none> 
N of Rows in Working Data File 67 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 
treated as missing. 

Cases Used Statistics for each analysis are based on 
cases with no missing data for any 

variable in the analysis. 
Syntax ONEWAY sex age niveauexpertrv 

BY CH2 
  /MISSING ANALYSIS. 
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Resources Processor Time 00:00:00.00 
Elapsed Time 00:00:00.08 

 
ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
 Between Groups 5.509 20 .275 1.367 .188 الجنس

Within Groups 9.267 46 .201   
Total 14.776 66    

 Between Groups 10.646 20 .532 .871 .621 الفئة العمرية
Within Groups 28.100 46 .611   

Total 38.746 66    
 Between Groups 19.890 20 .995 1.299 .228 الدؤىل العلمي

Within Groups 35.214 46 .766   
Total 55.104 66    

 Between Groups 25.050 20 1.252 1.144 .342 سنوات الخبرة
Within Groups 50.353 46 1.095   

Total 75.403 66    
 Between Groups 11.400 20 .570 1.676 .075 الدرجة الوظيفية

Within Groups 15.645 46 .340   
Total 27.045 66    

 
Oneway 

Notes 
Output Created 10-MAY-2022 22:58:02 

Comments  
Input Active Dataset DataSet3 

Filter <none> 
Weight <none> 

Split File <none> 
N of Rows in Working Data File 22 

Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 
treated as missing. 

Cases Used Statistics for each analysis are based on 
cases with no missing data for any 

variable in the analysis. 
Syntax ONEWAY SEX1 NIVEAU1 AGE1 

EXPER1 TRV1 BY CH1 
  /MISSING ANALYSIS. 

Resources Processor Time 00:00:00.00 
Elapsed Time 00:00:00.03 

 
[DataSet3]  
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ANOVA 
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

SEX1 Between Groups 2.273 15 .152 .909 .593 
Within Groups 1.000 6 .167   

Total 3.273 21    
NIVEAU1 Between Groups 6.955 15 .464 .428 .915 

Within Groups 6.500 6 1.083   
Total 13.455 21    

AGE1 Between Groups 13.955 15 .930 .620 .788 
Within Groups 9.000 6 1.500   

Total 22.955 21    
EXPER1 Between Groups 9.455 15 .630 .473 .888 

Within Groups 8.000 6 1.333   
Total 17.455 21    

TRV1 Between Groups 8.773 15 .585 .877 .613 
Within Groups 4.000 6 .667   

Total 12.773 21    
 
 

Oneway 
Notes 

Output Created 10-MAY-2022 23:12:22 
Comments  

Input Active Dataset DataSet3 
Filter <none> 

Weight <none> 
Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 22 
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are 

treated as missing. 
Cases Used Statistics for each analysis are based on 

cases with no missing data for any 
variable in the analysis. 

Syntax ONEWAY SEX1 NIVEAU1 AGE1 
EXPER1 TRV1 BY CH2 
  /MISSING ANALYSIS. 

Resources Processor Time 00:00:00.02 
Elapsed Time 00:00:00.04 

 
 

ANOVA 
 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

SEX1 Between Groups 2.473 15 .165 1.236 .421 
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Within Groups .800 6 .133   
Total 3.273 21    

NIVEAU1 Between Groups 9.755 15 .650 1.055 .509 
Within Groups 3.700 6 .617   

Total 13.455 21    
AGE1 Between Groups 16.955 15 1.130 1.130 .470 

Within Groups 6.000 6 1.000   
Total 22.955 21    

EXPER1 Between Groups 12.255 15 .817 .943 .573 
Within Groups 5.200 6 .867   

Total 17.455 21    
TRV1 Between Groups 9.973 15 .665 1.425 .347 

Within Groups 2.800 6 .467   
Total 12.773 21    

 
ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
SEX3 Between Groups 3.823 16 .239 .791 .673 

Within Groups 2.417 8 .302   
Total 6.240 24    

NIVEAU3 Between Groups 11.310 16 .707 1.740 .216 
Within Groups 3.250 8 .406   

Total 14.560 24    
AGE3 Between Groups 18.260 16 1.141 1.660 .237 

Within Groups 5.500 8 .688   
Total 23.760 24    

EXPER3 Between Groups 22.723 16 1.420 1.146 .442 
Within Groups 9.917 8 1.240   

Total 32.640 24    
TRV3 Between Groups 2.640 16 .165 .330 .972 

Within Groups 4.000 8 .500   
Total 6.640 24    

Oneway 
Notes 

Output Created 10-MAY-2022 23:47:46 
Comments  

Input Active Dataset DataSet5 
Filter <none> 

Weight <none> 
Split File <none> 

N of Rows in Working Data File 25 
Missing Value Handling Definition of Missing User-defined missing values are treated 

as missing. 
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Cases Used Statistics for each analysis are based on 
cases with no missing data for any 

variable in the analysis. 
Syntax ONEWAY SEX3 NIVEAU3 AGE3 

EXPER3 TRV3 BY CH2 
  /MISSING ANALYSIS. 

Resources Processor Time 00:00:00.03 
Elapsed Time 00:00:00.06 

 
ANOVA 

 Sum of Squares df Mean Square F Sig. 
SEX3 Between Groups 3.657 13 .281 1.198 .387 

Within Groups 2.583 11 .235   
Total 6.240 24    

NIVEAU3 Between Groups 8.227 13 .633 1.099 .443 
Within Groups 6.333 11 .576   

Total 14.560 24    
AGE3 Between Groups 15.760 13 1.212 1.667 .201 

Within Groups 8.000 11 .727   
Total 23.760 24    

EXPER3 Between Groups 21.223 13 1.633 1.573 .229 
Within Groups 11.417 11 1.038   

Total 32.640 24    
TRV3 Between Groups 4.640 13 .357 1.963 .135 

Within Groups 2.000 11 .182   
Total 6.640 24    
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