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 انــــــــــــــــعرفر و ـــــــــــشك

عترافا لذوي الفضل بفضلهم ، فاننا نتوجه بجزٌل الشكر و العرفان لاستاذنا الفاضل ا

الدكتور عبد المادر بن برطال على تفضله بالاشراف على مذكرتنا و على حسن توجٌهنا ، 

ا بتوجٌهاته فسمانا من بحار حٌث غمرنا بمولفه و حضوره الدائم بتشجٌعاته، احاطن

ن حسن خلمه و سعة صدره فله البصمة الكبٌرة فً انجاز هذا العمل  . و استفدنا معلمه، 

سال المولى عز وجل ان ٌبارن له فً ولته و نله منا كل الشكر و التمدٌر و العرفان، 

عمره وماله و بنٌه، وان ٌسهل له بعلمه طرٌما الى الجنة وان ٌنفع الله به الاسلام و 

 .المسلمٌن، و ان ٌجزٌه الله خٌر جزاء 

الفاضلٌن اعضاء لجنة المنالشة ، الدكتور الهاشمً اتذتنا كما نتمدم بالشكر و العرفان لاس

كرٌم بوعٌسى على ما بذلاه من جهد و عناء فً لراءة هذه المذكرة و  ستاذبعاج و الا

 اثرائها بالتوجٌهات النافعة و الارشادات الصائبة ، فجزاهما الله كل خٌر .

ة العلوم الالتصادٌة و التجارٌة و علوم التسٌٌر ، نخص بالذكر كما نشكر جمٌع طالم كلٌ

 طاهر بعداش ، و جمٌع اساتذة المسم. الدكتوررئٌس لسم التسٌٌر

كما لا ننسى فضل اللذان استمبلانا بكل صدر رحب فً مدٌرٌة الصٌانة سوناطران 

 المدٌرٌة . خالد بن علٌة ، و جمٌع العمال فًوالسٌد بالاغواط السٌد محمد مباركً ، 

هم من المرحلة ٌٌدأنتمدم كذلن بجزٌل الشكر و العرفان للاساتذة الكرام الذٌن تعلمنا على 

 الابتدائٌة الى الجامعٌة فكان لهم الفضل فً وصولنا لهذه المرحلة.

لنا  لاكمال هذا العمل   ، او دعىارشد او شجع  ،والشكر موصول لكل من ساهم او نصح 

ا و نبن علً لولوفها بجانب ةو صدٌمتنا و رفٌمة دربنا صبرٌناختنا  و نخص بالذكر

 بن جدٌعة لما كان لها من فضل . عمل ، ولا ننسى كذلن صدٌمتنا أسماءمساعدتنا لاتمام ال

ذكرٌات فً ملٌئا بال ا، لما جعلوه عام 0200-0202ونتمدم بالشكر لكل دفعة ادارة اعمال 

 .المماعد الدراسٌة ، جزاكم الله كل خٌر 

م كم عنا كل خٌر ، و لكنسال الله العظٌم ان ٌجزٌ، لم نذكر منو، ناذكر منإلى 

 جمٌعا صادق الدعوات و عظٌم الامتنان و التمدٌر.

 شكرا جزٌلا و جزاكم الله كل خٌر
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 داءهـــــــــــــــــــــــإ
٘ذٞ  ػٍّٟ  ٘زا  ٚ ثّشح جٙذٞ  ٚ اجزٙبدٞ ٚ فشدزٟ  اٌزٟ أزظشرٙب طٛاي د١برٟا  

 اٌٝ ِٓ وبٔب سججب فٟ ٚجٛدٞ فٟ ٘زٖ اٌذ١بح

اٌٝ ِٓ رشث١ذ ػٍٝ ٠ذ٠ٗ ٚ ػٍّٕٟ اٌم١ُ ٚ اٌّجبدئ ٚ الاخلاق ، اٌٝ ِٓ طٕغ طفٌٛزٟ 

ث١ذ٠ٗ اٌىش٠ّز١ٓ ، اٌٝ ِٓ سؼٝ ٚ شمٝ لأؼُ ثبٌشادخ ٚ إٌٙبء، اٌٝ اٌزٞ ٌُ ٠جخً ِٓ 

، اٌٝ ِظذس  اجً دفؼٟ فٟ طش٠ك إٌجبح ، اٌٝ اٌزٞ لا ٠ٕفظً اسّٟ ػٓ اسّٗ اثذا

اٌذػُ ٚ اٌؼطبء ٚ ٠ٕجٛع الاًِ "اثٟ اٌغبٌٟ" دفظٗ الله ٚ اداِٗ ربج ػٍٝ ساسٟ دائّب 

 ٚ اثذا

اٌٝ ِٓ لا  ،اٌٝ ِٓ لا رٕسبٟٔ ثبٌذػبء فٟ ١ٌٍٙب ٚ ٔٙبس٘ب ،اٌٝ اٌظذس اٌذافئ اٌذْٕٛ

 اجذ ٌٙب وٍّبد رؼجش ػٕٙب ٚ رٛف١ٙب دمٙب اٌٝ "اِٟ اٌغب١ٌخ " اطبي الله ٌٕب ثؼّش٘ب ٚ

 وزت الله ٌٙب دٚاَ اٌظذخ ٚ اٌؼبف١خ

اٌٝ ِٓ شبسوٟٛٔ طفٌٛزٟ ٚ ادجٟٛٔ ثظذق ٚ اخلاص، اٌٝ اٌزٞ ٠جشٞ دجُٙ فٟ 

ٚاخٛارٟ  ػشٚلٟ اٌٝ اخٛرٟ  

 اجٛاء سٕذ ٌٟ ٚ ٚفشد ٌٟاٌ اٌؼضٚح ٚ ٟ وبٔذ ثّثبثخزٚاخض ثبٌزوش اخزٟ ص٠ٕت اٌ

لاسزىّبي اٌجذثٚاٌؼًّ اٌشادخ   

١ش اخٟ محمداٌٝ لطؼخ ِٓ لٍجٟ ا١ِشٞ اٌظغ  

اٌٝ سف١ك دسثٟ ٚ شش٠ه اِبٌٟ ٚ طّٛدٟ ، اٌٝ ِٓ وبْ ٌٟ ػٛٔب ٚسٕذا ثؼذ ٚاٌذٞ 

 خط١جٟ جٍٛي

اٌٝ وً ػبئٍزٟ جذرٟ اٌغب١ٌخ اطبي الله فٟ ػّش٘ب ، اٌٝ ػّبرٟ ٚ خبلارٟ اٌٝ اػّبِٟ ٚ 

اٌسٕذ ٚ ٔؼُ الاخٛاد ٔجبح ٚ فبطّخ اٌض٘شاء ٚ وٛثش وٓخبٌٟ اٌٝ ثٕبد ػّبرٟ اٌٍٛارٟ   

اِٟ اٌثب١ٔخ اس١بسٕذٞ ٚ ضٍؼٟ اٌثبثذ اٌزٞ لا ١ّ٠ً ٝ اٌ  

اٌٍٛارٟ رّسذٓ دِٛػٟ، اٌٍٛارٟ رؼشفٓ ِب فٟ لٍجٟ، اٌٝ ِٓ رمشأْ ٌغخ ػ١ٟٛٔ، اٌٝ 

سشٔب س٠ٛب ٚ ٔذٓ ٔشك اٌطش٠ك ِؼب ٔذٛ إٌجبح  اخٛارٟ ٚ دج١جبرٟ  ٠سشٜ  اٌٝ ِٓ 

 ٚ ا١ِٕخ

ذٓ ٔمطف ص٘شح رؼٍّٕب طذ٠مبرٟ ؼضٕب ٚٔثبرفٕب ٠ذا ث١ذ ٚ شم١ٕب اٌذسة ِغ اٌٝ ِٓ رى

، ٠سشٜ بء،اسّ ٕخطجش٠فبد٠خ ، فض١ٍخ ، ٚداد، ِجبسوخ، دسٕٝ ،   

اٌٝ ِٓ ػٍّٟٛٔ دشٚفب ِٓ ر٘ت ٚ وٍّبد ، ٚ طبغٛ ٌٟ ِٓ ػٍُّٙ دشٚفب ٚ ِٓ 

 فىشُ٘ ِٕبسح ر١ٕش ٌٕب ِس١شح اٌؼٍُ ٚ إٌجبح اسبرزرٟ اٌىشاَ

                   ٚدػبئٟ ُ لٍّٟ ٚ ٌُ ٠ٕسبُ٘ لٍجٟاٌٝ ِٓ ٔسب٘

 راءــــــــزه                                                              
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 داءهـــــــــــــــــــــــإ

ٕجبح ٠ب ِٓ اٌأ٘ذ٠ه ٘زا دزٟ ثٕجبدٟ ِغ دِٛع دضٟٔ ثٛداع أِٟ ذ دِٛع فشٍطإخز

ٔسجذ ٓ ظجش إ١ٌه  ٠ب ِاٌه ٠ب ِٓ ػٍّزٕٟ وٕذ شّؼخ ٌذ١برٟ  ٚسف١مخ ٌذسثٟ إ١ٌ

خ١ٛط سؼبدرٟ ٚسادزٟ ثخ١ٛط لٍجه إٌٝ غب١ٌزٟ ٚ ػض٠ضرٟ "أِٟ فبطٕخ" سدّه الله 

 ٚأدخٍه فس١خ جٕبرٗ .

إٌٝ دسػٟ  اٌزٞ ثٗ ادز١ّذ ٚفٟ اٌذ١بح ثٗ الزذ٠ذ اٌزٞ شك إٌٝ ثذش اٌؼٍُ ٚاٌزؼٍُ  

ٚاٌزٞ ادزشلذ شّٛػٗ ١ٌضٟء ٌٕب دسة إٌجبح إٌٝ  ِٓ طذخ اػٛجبج خطٛارٟ 

ض "ػبِش" دفظٗ الله.إٌٝ  أثٟ اٌؼض٠  

زب ٚدذرٟ "ِبس٠خ ٚ٘ج١شح" إٌٝ س١إٌٝ ِٓ لبسّٟٛٔ اٌذ١بح رذذ سمف ٚادذ إٌٝ أٔ

أخٟ اٌؼض٠ض "ػجذ اٌشصاق " ٚإٌٝ أخٟ اٌثبٟٔ اٌزٞ أ٘ذرٗ اٌذ١بح ٌٟ صٚج أخزٟ 

ٚ ٔشجس".،سس١ُ،ػجذ اٌشدّٓ،"ِظطفٝ" إٌٝ طغبس اٌؼبئٍخ ٚوزبو١زٟ" ١ٌٕب   

ا١ٌَٛ إٌٝ  ٘زا شمخ اٌس١ش ِؼٟ ٌٍٛطٛي إٌٍِٝذ ٚ اخزٟ ِٓ رذّ إٌٝ سف١مخ دسثٟ

 ِٓ شبسوزٕٟ ػٕبء اٌسؼٟ ٚاٌؼًّ ػٍٝ ٘زٖ اٌّزوشح "ص٘شح"

ػّشٞ إٌٝ ِٓ وبٔزب خ١ش سٕذ ٚسف١ك فٟ  ٝإٌٝ أجًّ ِب ِٕذزٕٟ اٌذ١بح إٌٝ طذ٠مز

 ِذطبد د١برٟ ِٓ دٍٛ٘ب إٌٝ ِش٘ب إٌٝ"ص٘شح ٚا١ِٕخ" أداِىّب الله رخشا ٌٟ 

فٟ إ٠ظبٌٟ إٌٝ ِب إٔب ػ١ٍٗ ا١ٌَٛ.إٌٝ وً ِٓ ٚضغ اٌجٙذ   

 اٌٝ خ١ش سٕذ ٌٟ فٟ  اٌذ١بح اٌزٞ وبْ ِظذس لٛرٟ ٚدػّٟ "ل٠ٛذس" اداِٗ الله ٌٟ .

إٌٝ ٔفسٟ اٌزٟ رخطذ ج١ّغ ِذطبد اٌذ١بح ثٛلٛفٙب طبِذح ِٚؤِٕخ ثمذس الله ٚإٌٝ 

ٔب أػٍٝ اٌذظٛي ػٍٝ الأفضً دِٚب ِٛلٕخ أٔٙب رسزذك ٘زا إٌجبح ٘ب  ػٍّذِٓ 

 ٛطٛي إٌٝ ٘زٖ اٌّذطخ.ٌ ألذَ ٌىٟ ٘زا إٌجبح رمذ٠شا ا١ٌَٛ

طذزىُ ٚأرّٕٝ ٌىُ اداَ الله  2022إٌٝ ج١ّغ صِلائٟ فٟ ِمبػذ اٌذساسخ ٚدفؼخ 

 اٌّض٠ذ ِٓ اٌـزأٌك ٚإٌجبح.

 رىـــــــــــــــيس                                   



 
 

 
 

IV 

 السمخص:

تيدف ىذه الدراسة لسعرفة دور الذكاء العاطفي في ادارة الرراع التشغيسي لدى السديريؽ في مديرية    
البياناات يق اىداف الدراسة تؼ صياغة استبانة لغرض جسع ، ولتحق DMLالريانة سؾنظراك بالاغؾاط 

تسا  ، و في ضاؾء ذلاػ  مؽ اطارات السديرية مفردة40و السعمؾمات مؽ عيشة الدراسة التي بمغ عددىا 
باسااتخدام واختبااار الفرضاايات لتفريااغ بيانااات الاسااتبيان ،  ( 24الشدااخة  (spss الاسااتعانة ببرنااام 

 smartوىاذا باساتخدام برناام  ،(PLS)بظريقة السربعات الجزئية الرغرى الشسذجة بالسعدلات البشائية 
pls   مؽ أجل التأكد مؽ الفرضيات قرد نفييا أو اثباتيا .(، وذلػ 3الشدخة 

حيث تؾصم  الدراسة إلى وجؾد أثر دال احرائيا لمذكاء العاطفي عمى ادارة الرراع التشغيسي لدى    
، وىذا التاثير (α =0.05 عشد مدتؾى السعشؾية  DMLاك بالاغؾاط الريانة سؾنظر السديريؽ بسديرية  

ساااببو بعاااد تحفياااز الذات الداف ياااة(. كساااا تؾصااام  الدراساااة أقزاااا، الاااى عااادم وجاااؾد فروقاااات ذات دلالاااة 
إحرائية عشد نفس مدتؾى السعشؾية ونفس متغيرات نسؾذج الدراسة لمبيانات الذخرية لدى أفراد العيشة 

 في: الجشس، الفئة العسرية، سشؾات الاقدمية، السدتؾى العمسي.السدروسة والستسثمة 

 مديرياااة الرااايانة ساااؾناطراك باااالاغؾاط،  ذكااااء عااااطفي ، ادارة الراااراع التشغيسااايالكمســـات السحتا:يـــة: 
DML. 

Abstract : 

   This study aims to understand how emotional intelligence contributes to the 

understanding of the managerial dispute inside the Directorate of 

Maintenance (Sonatrach in Laghouat DML). Applying the program (spss 

version 24) to unload the survey data and the program (PLS version 3) to 

perform structural averages least partial squares tests on the results in order to 

test the hypotheses and either confirm or deny them. 

    The study found that there is a statistically significant relationship between 

emotional intelligence and managing organizational conflict among managers 

in the Directorate of Maintenance (Sonatrach in Laghouat DML) at the level 

of morale 

(a = 0.05). This relationship is caused by self-motivation (motivation), as the 

study also found (gender, age group, seniority, educational level). 
 
Keywords: emotional intelligence, organizational conflict management, 

maintenance directorate of Sonatrach in Laghouat DML. 
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لا قسكااؽ القزاااء عمييااا تسامااا  شغساااتتعااد الرااراعات التشغيسيااة مااؽ الامااؾر الحتسيااة فااي سااائر الس    
لانو ميسا اختمف  السؤسدات في انؾاعيا الا انيا تذترك فاي شايو واحاد الا وىاؾ اعتسادىاا عماى الساؾرد 

فيا، حيااث تشاات  الرااراعات عااؽ قاادر مااؽ الاخااتلاف و عاادم البذااري فااي انجاااز اعساليااا و تحقيااق اىاادا
التؾافااق فااي الاارمى والسرااالا و الاىااداف و التؾجيااات، مسااا يااؤدي الااى القمااق و التااؾتر عمااى السدااتؾى 

 الفردي، الجساعي و عمى مدتؾى السشغسة ككل .

عسااليؼ اليؾمياة و تعتبر ادارة الرراع داخل السؤسدات مؽ اىؼ التحادقات التاي تؾاجاو السدايريؽ فاي ا    
لرعؾبة ادارتو بكفاءة، وىذا راجع لكبار حجاؼ السشغساات وزياادة مداتؾى التعقياد بياا، و زياادة السعادلات 
الدااااريعة لمتغياااار التكشؾلااااؾجي و الاجتساااااعي، فؾجااااب عمااااى السدااااير ان قكااااؾن قااااادرا عمااااى التعاماااال مااااع 

ؽ السؤسدااة و الاشااخاص ديشاميكيااة الرااراع بافزاال الداابل التااي مااؽ شااانيا ان تخاادم احتياجااات كاال ماا
السعشياايؽ، لااذلػ قجااب تااؾافر القاادرات و السيااارات التااي تسكشااو مااؽ تعغاايؼ الجؾانااب الاقجابيااة لمرااراع، و 

 العسل عمى تقميل الجؾانب الدمبية لو، وبالتالي الحد مؽ تداعياتو الخظيرة في بيئة العسل.

قااادرة عماااى مراقباااة مذااااعرنا و وماااؽ ىاااذه السياااارات ماااا قداااسى بالاااذكاء العااااطفي الاااذي قعبااار عاااؽ ال   
انفعالاتشااا ومذااااعر و انفعاااالات الاخاااريؽ و التسيياااز بيشيساااا، و اساااتخدام ىاااذه السعرفاااة لارشااااد و تؾجياااو 
تفكياار الذااخص و افعالااو.  حيااث قعااد مااؽ السفاااليؼ الحديثااة التااي عياارت فااي مجااال الداامؾك الانداااني 

ت الفشيااة والفكريااة فقااط باال يتظمااب ذكاااءا الااذي ققااؾم عمااى فكاارة ان نجاااح السدااير لا قعتسااد عمااى القاادرا
عاطفيا ليربا السدير عغيسا، لان الاذكياء عاطفيا لدييؼ قدرة اكبر عمى تظؾيع مذااعرىؼ و مذااعر 

 الاخريؽ بسا يتشاسب مع متظمبات العسل و اىداف السشغسة .

ماؽ قبال  داعيشياتمشاذ التوادراكا لياذه الاىسياة التاي قحغاى بياا الاذكاء العااطفي، حغاي بتؾجاو كبيار    
العديد مؽ الباحثيؽ و الاكادقسييؽ، و تعددت تمػ الدراسات الا انو مازال ىشاك قماة قميماة ميتساة بدراساة 

 علاقة الذكاء العاطفي بقدرة السديريؽ عمى ادارة الرراع التشغيسي.

 الدراسة : ياتشكالإ -1

رة الرراع التشغيسي، وذلػ مؽ وسشحاول مؽ خلال ىذه الدراسة معرفة الذكاء العاطفي و دوره في ادا
 خلال الاجابة عمى الإشكالية التالي : 

 الاشكالية الرئيدية الاولى :      

العاطفي عمى ادارة الرراع التشغيسي لدى السديريؽ بسديرية الريانة سؾناطراك  كيف يؤثر الذكاء
 لؾلاقة الاغؾاط ؟
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 التداؤلات الحرعية:

 لاولى مجسؾعة مؽ التداملات الفرعية تتجمى في الاتي:حيث تتفرع عؽ الاشكالية الرئيدية ا

 ما ىؾ الذكاء العاطفي؟ وما ىي ابعاده؟-1

 ماىؾ الرراع التشغيسي؟ وما ىي الاستراتيجيات السشتيجة لادارتو ؟-2

 ما مدى تاثير الذكاء العاطفي عمى ادارة الرراع التشغيسي؟ -3

 ثانية:الاشكالية الرئيدية ال   

ادارة الرراع التشغيسي لدى السديريؽ بسديرية  ل احرائيا لمذكاء العاطفي عمىىل يؾجد اثر دا
 الريانة سؾناطراك لؾلاقة الاغؾاط ؟

 التداؤلات الحرعية:

 حيث تتفرع عؽ الاشكالية الرئيدية الاولى مجسؾعة مؽ التداملات الفرعية تتجمى في الاتي:

ادارة الرراع التشغيسي لدى السديريؽ بسديرية ثر دال احرائيا لبعد الؾعي الذاتي عمى أىل يؾجد -1
 الريانة سؾناطراك لؾلاقة الاغؾاط ؟

ثر دال احرائيا لبعد ادارة الانفعالات عمى ادارة الرراع التشغيسي لدى السديريؽ أىل يؾجد  -2
 بسديرية الريانة سؾناطراك لؾلاقة الاغؾاط ؟

 ية( عمى ادارة الرراع التشغيسي لدى السديريؽ ثر دال احرائيا لبعد تحفيز الذات الدافأىل يؾجد  -3
 بسديرية الريانة سؾناطراك لؾلاقة الاغؾاط ؟

ثر دال احرائيا لبعد التعاطف عمى ادارة الرراع التشغيسي لدى السديريؽ بسديرية أىل يؾجد  -4
 الريانة سؾناطراك لؾلاقة الاغؾاط ؟

ية عمى ادارة الرراع التشغيسي لدى السديريؽ ثر دال احرائيا لبعد السيارات الاجتساعأىل يؾجد  -5
 ريانة سؾناطراك لؾلاقة الاغؾاط ؟بسديرية ال

ىل تؾجد فروقات دالة احرائيا لمذكاء العاطفي عمى ادارة الرراع التشغيسي لدى السديريؽ بسديرية -6
 ة؟الريانة سؾناطراك لؾلاقة الاغؾاط مؽ خلال محؾر البيانات الذخرية و الؾعيفي

 مؽ ىذا الدؤال الرئيدي مجسؾعة مؽ الاسئمة فرعية تتجمى في التالي :يشبثق 
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ىل تؾجد فروقات دالة احرائيا لمذكاء العاطفي عمى ادارة الرراع التشغيسي لدى السديريؽ -6-1
 بسديرية الريانة سؾناطراك لؾلاقة الاغؾاط في وجؾد متغير الجشس؟ 

طفي عمى ادارة الرراع التشغيسي لدى السديريؽ ىل تؾجد فروقات دالة احرائيا لمذكاء العا -6-2
 بسديرية الريانة سؾناطراك لؾلاقة الاغؾاط في وجؾد الفئة العسرية؟ 

ىل تؾجد فروقات دالة احرائيا لمذكاء العاطفي عمى ادارة الرراع التشغيسي لدى السديريؽ -6-3
 بسديرية الريانة سؾناطراك لؾلاقة الاغؾاط في وجؾد سشؾات الاقدمية؟

ىل تؾجد فروقات دالة احرائيا لمذكاء العاطفي عمى ادارة الرراع التشغيسي لدى السديريؽ  -6-4
 بسديرية الريانة سؾناطراك لؾلاقة الاغؾاط في وجؾد السدتؾى العمسي؟

 فرضيات الدراسة : -2

الية قراد بشاءا عمى ما تؼ تشاولو سابقا مؽ اشكالية الدراسة و عشاصرىا، قسكؽ صياغة الفرضيات الت  
 اثباتيا او نفييا:

 الحرضية الرئيدية الاولى:

لمذكاء العاطفي عمى ادارة الرراع التشغيسي لادى السدايريؽ بسديرياة الرايانة  لا يؾجد اثر دال احرائيا
 سؾناطراك لؾلاقة الاغؾاط. 

 الحرضيات الحرعية:

 ويسكؽ ان تجزء الفرضية الرئيدية الاولى الى خسس فرضيات فرعية وىي :

ثار دال احراائيا لبعاد الاؾعي الاذاتي عماى ادارة الراراع التشغيساي لادى السدايريؽ بسديرياة ألا يؾجد  -1
 الريانة سؾناطراك لؾلاقة الاغؾاط.

لا يؾجد اثر دال احرائيا لبعد ادارة الانفعالات عمى ادارة الرراع التشغيسي لدى السديريؽ بسديرية  -2
 الريانة سؾناطراك لؾلاقة الاغؾاط.

لا يؾجد اثر دال احرائيا لبعد تحفياز الذات الداف ياة( عماى ادارة الراراع التشغيساي لادى السدايريؽ  -3
 بسديرية الريانة سؾناطراك لؾلاقة الاغؾاط.

لا يؾجاااد اثااار دال احراااائيا لبعاااد التعااااطف عماااى ادارة الراااراع التشغيساااي لااادى السدااايريؽ بسديرياااة  -4
 الريانة سؾناطراك لؾلاقة الاغؾاط.
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يؾجااد اثاار دال احرااائيا لبعااد السيااارات الاجتساعيااة عمااى ادارة الرااراع التشغيسااي لاادى السداايريؽ  لا -5
 بسديرية الريانة سؾناطراك لؾلاقة الاغؾاط.

 الحرضية الرئيدية الثانية:

لا تؾجااد فروقااات دالااة احرااائيا لمااذكاء العاااطفي عمااى ادارة الرااراع التشغيسااي لاادى السداايريؽ بسديريااة 
التالياااة:  الجاااشس، الفئاااة  الذخراااية و الؾعيفياااةتعااازى لمستغيااارات راك لؾلاقاااة الاغاااؾاط الرااايانة ساااؾناط

 .العسرية، سشؾات الاقدمية ، السدتؾى العمسي( 

 ىسية الدراسة :أ -3

 ىسية السؾضؾع الذي نتشاولو بذكل عام و مؽ الشقاط التالية بذكل خاص:أ ىسية الدراسة مؽ أ تشبع 

خيارة فاي مجاال ادارة الدامؾك التشغيساي وناة الأجاه جديد بدأ يشسؾ فاي اآجابة لاتتعد ىذه الدراسة است -
و ادارة السؾارد البذرية، وبسقتزى ذلػ جاءت الدراسة لمكذف عؽ العلاقة بيؽ الاذكاء العااطفي و ادارة 

 الرراع التشغيسي.

مديرياااة  قاااد تدااااعد نتاااائ  ىاااذه الدراساااة مديرياااة الرااايانة فاااي تظاااؾير بااارام  لاعاااداد السدااايريؽ داخااال -
الراااايانة لادارة الداااامؾك التشغيسااااي بفاعميااااة مااااؽ خاااالال التاااادريب عمااااى تشسيااااة الااااذكاء العاااااطفي لاااادييؼ، 

 لاستعسالو في ادارة الرراع داخل السديرية. 

 ؾن دراسااة مؾضااؾع إدارة الرااراع التشغيسااي حيااث ق يذااعسااال مديريااة الراايانة فااي امااس الحاجااة الااى  -
الاارمى والسرااالا و الاىااداف و التؾجيااات، و ىااذا راجااع لكباار الاخااتلاف و عاادم التؾافااق فااي حالااة مااؽ 

حجااؼ السؤسدااة الااذي ادى الااى زيااادة عاادد السااؾعفيؽ، مسااا ادى الااى تزااارب السرااالا و الرااراع باايؽ 
 .الاجيال

اطفي مااع ادارة خاارى لجؾاناب لاؼ تاادرس مؾضاؾع الااذكاء العاأن تكاؾن ىااذه الدراساة نقظااة بداقاة أقسكاؽ  -
 خرى مساثمة.أحة لدراسات و فاتأالرراع التشغيسي 

ىسية السؾضؾع مؽ اىسية الجانب الشفدي و الدمؾكي و العاطفي لمعامميؽ في السؤسدة  محال أ تبرز  -
 قجابياتو.إاستبعاد سمبياتو و الاستفادة مؽ الدراسة، مسا سيجعميا قادرة عمى التحكؼ في ادارة الرراع ب
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 ىداف الدراسة :أ -4

لتعاارف عمااى دور الااذكاء العاااطفي فااي ادارة الرااراع التشغيسااي فااي مديريااة تدااعى ىااذه الدراسااة الااى ا  
الريانة سؾناطراك بالاغؾاط، و لتحقيق ىذا اليدف الرئيدي سع  الدراسة لتحقياق جسماة ماؽ الاىاداف 

 تمخص في:

والتعرياااف باااو داخااال مديرياااة  بعااااده،أبااارز أالشغرياااة لماااذكاء العااااطفي ومعرفاااة  التظااارق الاااى الجؾاناااب -
 ة سؾناطراك بالاغؾاط.الريان

تدااميط الزااؾء عمااى مفيااؾم ادارة الرااراع التشغيسااي، والتعاارف عمااى الاسااتراتيجيات التااي تشااتي  مااؽ  -
 طرف السديريؽ داخل السديرية في ادارة الرراع.

 غؾاط.في مديرية الريانة سؾناطراك بالأ قياس درجة الذكاء العاطفي لدى السديريؽ -

ذكاء العاطفي في نجااح الفارد فاي حياتاو و عسماو، و دوره فاي التقميال ماؽ التعرف عمى الدور اليام لم -
 حدة الرراع داخل السديرية.

ساااؾذج ماااؽ خااالال قياساااو بعااادة مؤشااارات الؾصاااؾل الاااى الشساااؾذج الافزااال لمدراساااة، وفحاااص جاااؾدة الش -
 حرائية مؽ خلال الشسذجة بالسعدلات البشائية.إ

ىسيااة الااذكاء العاااطفي فااي ادارة الرااراع أ ط الزااؾء عمااى الكميااة مااؽ خاالال تدااميثااراء مكتبااة إمحاولااة  -
 التشغيسي.

محاولة تغظية الشقائص فيسا قخص الاىتسام بالجانب الشفداي لمؾصاؾل الاى الاىاداف الادارياة الساراد  -
 تحكيقيا داخل مديرية الريانة.

 مشيج الدراسة الستبع : -5

فيج فاي معالجاة السفااليؼ الستعمقاة باالجزء جال تحقياق اىاداف الدراساة تاؼ اساتخدام جالساشي  الؾصاأماؽ   
لساااا لاااو قالاااب سااامس قدااايل فياااؼ الاساااس الشغاااري الخااااص بالاااذكاء العااااطفي و ادارة الراااراع التشغيساااي 

بياادف التعاارف عمااى    ، امااا بالشداابة لمجاازء التظبيقااي فااتؼ اعتساااد جمااشي  دراسااة حالااةجالشغريااة لمسؾضااؾع
ي لادى السدايريؽ داخال مديرياة الرايانة ساؾناطراك بؾلاقاة دور الذكاء العاطفي في ادارة الرراع التشغيس

الاغاااؾاط، كساااا اناااو تسااا  الاساااتعانة بالشسذجاااة بالسعااادلات البشائياااة بظريقاااة السربعاااات الجزئياااة الراااغرى 
(PLS)،  وىذا باستخدام برناامsmart pls   كساا تسا  الاساتعانة ببرناام 3الشداخة ،) spss)  الشداخة
ماؽ أجال إدخاال  (Excel 2013ن الخاصاة بالعيشاة السدروساة، وبرناام   لتفريغ بيانات الاساتبيا ( 24

البيانيااة وتحديااد مجااال مدااار نسااؾذج الدراسااة باايؽ الستغيااريؽ، وىااذا ب يااة تعاارف  الاشااكالالبيانااات ورسااؼ 
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عمااى الاثاار باايؽ الستغياارات إحرااائيا والاجابااة عااؽ الاشااكاليات واختبااار صااحة الفرضاايات إحرااائيا مااؽ 
 ت العيشة السدروسة.خلال تحميل إجابا

 :دود الدراسة:  -6

ــــة:  الااااى  14/03/2022خاااالال الفتاااارة الزمشيااااة السستاااادة مااااؽ  كاناااا  الدراسااااة السيدانيااااةالحــــدود الزماني
29/03/2022. 

 .DMLمديرية الريانة سؾناطراك الاغؾاط  جراء ىذه الدراسة عمى مدتؾى إتؼ الحدود السكانية: 

 ى عيشة مؽ السديريؽ داخل مديرية الريانة بالاغؾاط.جري  ىذه الدراسة عمأ الحدود البذرية:

 نسؾذج الدراسة : -7

ىادافيا  ومجتسعياا الستسثال فاي مدايري أ الدراساة و تدااملات اعتسادا عمى ما ورد سابقا، واندجاما مع   
مديريااة الراايانة بااالاغؾاط، تااؼ الاسااتعانة بالدراسااات الدااابقة لرااياغة نسااؾذج الدراسااة ققااؾم عمااى دراسااة 

الذكاء العاطفي  الستغيرالسدتقل( في ادارة الرراع التشغيسي  الستغيار التاابع( بالاضاافة الاى دراساة  دور
. وفيساا يماي تؾضايا اثر الستغيرات السعدلة  الجشس، الفئاة العسرياة، ساشؾات الاقدمياة، السداتؾى العمساي(

 ليذا الشسؾذج:

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 مقدمة
 

 
 ز 

 نموذج الدراسة (:10الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 .على الدراسات السابقة بناءا :من اعداد الطالبتنٌالدصدر: 

 سباب اختيار السؾضؾع:أ -8

 تؼ اختيار ىذا السؾضؾع لعدة اسباب و دوافع نختررىا في التالي:

 الرغبة الذخرية في البحث في السؾضؾع و الغؾص فيو اكثر لحداثتو واىسيتو . -

 ادارة الدمؾك التشغيسي و ادارة السؾارد البذرية.كثر عمى الذغف في البحث والتعرف ا -

 الستغير السدتقل

 أبعاد الذكاء العاطحي

الؾعي الذاتي -  

إدارة الانفعالات -  

تحفيز الذات  الداف ية( -  

التعاطف -  

السيارات الاجتساعية -  

تابعالالستغير   

 

 

 

 إدارة الرراع التشغيسي

 

 

 البيانات الذخرية و الؾعيفية
...الخ،الحئة العسرية،الجشس  
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 اىسال الجانب الشفدي و الدمؾكي مؽ طرف السؤسدات في بيئتشا. -

 .محاولة إضافة مرجع جديد يربط بيؽ متغيري الدراسة في مكتبة الكمية -

ليؼ حديثاة  فاي الؾقؾف عمى الشقاائص التاي تفتقار لياا السؤسداة محال الدراساة لسعالجتياا، وتبشاي مفاا -
 الادارة.

 صعؾبات الدراسة :  -9

 واجيتشا في ىذه الدراسة جسمة مؽ الرعؾبات و العؾائق لخرشاىا في:

 جراءات السؤسدة محل الدراسة في تحديد فترة استكبال الظمبة .إ -

 الفترة الزمشية القريرة لمبحث  جائحة كؾرونا و اثارىا(. -

 دراقة كبيرة بالسؾضؾع لتذ باتو. لشفدية والاجتساعية ما قحتاجارتباط مؾضؾع دراستشا بالعمؾم ا  -

 صعؾبة الؾصؾل لمسرادر و السراجع. -

 ليكل البحث: -10

حاطاة بجؾاناب مؾضاؾع الدراساة، والاجاباة عاؽ الاشاكاليات الرئيداية وكاذا الاسائمة الستفرعاة مؽ أجال الإ
مقدمة و فرميؽ تشتيي بخاتسة، عمى مشيا  واختبار صحة الفرضيات مؽ عدميا، تؼ تقديؼ البحث الى 

 الشحؾ التالي :

يركز عمى اعظاء صؾرة شاممة لستغيرات الدراسة،حيث تؼ تقديسو الى مبحثايؽ، السبحاث  الحرل الاول:
الاول تحاااااا  عشااااااؾان الادبيااااااات الشغريااااااة لمااااااذكاء العاااااااطفي  مفاااااااليؼ وأسااااااس(، حيااااااث تااااااؼ فيااااااو تشاااااااول 

يس الاذكاء العااطفي . لششتقال الاى السبحاث الثااني الاذي كاان التعاريف،الاىسية،ابعاد و نساذج وكاذا مقااي
مؾسؾم بعشؾان مالياة الراراع التشغيساي، وتاؼ فياو التظارق الاى الراراع كذاق اول وماؽ ثاؼ ادارة الراراع 

 ، ثؼ مؽ خلال السراحل و الاستراتيجيات .التشغيسي كسفيؾم

ناطراك بااالاغؾاط، حيااث قدااؼ ىااذا تظرقشااا فيااو لدراسااة حالااة فااي مديريااة الراايانة سااؾ الحرــل الثــاني : 
لششتقال الاى السبحاث ، الفرل الى ثلاثة مباحث، جاء في السبحث الاول تقدقؼ عام لمذركة محل الدراسة

 اختباار الاداة(، اخيارا السبحاث الثالاث نخاتؼ  الثاني نتظرق فيو الاى الجاناب السشيجاي و العسماي لمدراساة
 الاحرائية.بو دراستشا باىؼ نتائجيا و كذا الاختبارات 
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كسا تتؾج ىذه الدراسة بخاتسة تتزسؽ ممخرا عاما وأىؼ الشتائ  الستؾصل إلييا وبعض التؾصيات التي 
 قسكؽ الافادة بيا.

 التعريحات الاجرائية: -11

ىااؾ مجسؾعااة مااؽ القاادرات العاطفيااة تذااسل قاادرة الفاارد عمااى ادراك مذاااعره و عؾاطفااو الــذكاء العــاطحي: 
غيسيا و الاتحكؼ فيياا ماؽ جياة، و ماؽ جياة اخارى معرفاة انفعاالات الاخاريؽ و وانفعالاتو و فيسيا و تش

  حدؽ الاستجابة ليا و التعامل معيا.

 : ادراك الفرد لسذاعره وعؾاطفو الداخمية و التسييز بيشيا. الؾعي بالذات

كاؽ الفارد ماؽ : قدرة الفرد عمى التحكؼ فاي حالاتاو السزاجياة وتشغيسياا بظريقاة اقجابياة تسادارة الانحعالات
 تيدئة نفدو.

الحساس و السثابرة الذي يدفعشا الى تحقيق الاىاداف و انجازىاا بكال عزيساة و  تححيز الذات )الدافعية(:
 ارادة.

القاادرة عمااى فيااؼ الاخااريؽ و قااراءة مذاااعرىؼ مااؽ اصااؾاتيؼ تعااابير وجااؾىيؼ بياادف الاسااتجابة  التعــاط :
 ليا.

 وصداقات جيدة وحدؽ ادارتيا  التعامل مع العلاقات(.   كيفية بشاء علاقات السيارات الاجتساعية:

 حالة عدم اتفاق بيؽ طرفيؽ مؽ اجل شيو واحد. الرراع :

حالااة عاادم تااؾازن تتعاارض ليااا السشغسااة نتيجااة لتعااارض السرااالا والاىااداف بااايؽ  الرــراع التشغيســي:
 الافراد و الجساعات و السشغسات.

اءات و الالياات و القارارات التاي يتخاذىا الساديرون لمتعامال مجسؾعاة ماؽ الاجار  ادارة الرراع التشغيسي:
مع الرراعات التي تشذا داخل مؤسداتيؼ باساترتيجيات متعاددة وفقاا لحادة و نؾعياة الراراع، وذلاػ ماؽ 

 اجل التقميل مؽ الرراع الدمبي و العسل عمى تذجيع الرراع الاقجابي.  

 الدراسات الدابقة : -12

ة اىسيااة بالغااة فااي البحااث العمسااي، حيااث تداااعد الباحااث عمااى تكااؾيؽ خمفيااة تكتدااي الدراسااات الدااابق  
نغرية عؽ مؾضؾعو، وىذا ماا يدفعاو لمبحاث عاؽ الدراساات والبحاؾث ذات الرامة كاي يبشاي بحثاو عماى 
أساساايا. ولاجاال ىااذا سااعيشا لمعثااؾر عمااى دراسااات سااابقة ذات صاامة بالسؾضااؾع ، و قااد تااؾفرت مجسؾعااة 

 ري الدراسة بالاضافة الى متغيرات اخرى.مؽ الدراسات تتعمق بستغي
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 الدراسات الستعمقة بالذكاء العاطحي:-1

دراساااة ميدانياااة عماااى عيشاااة ماااؽ -باااالتؾافق السيشاااي  علاقتاااوالاااذكاء العااااطفي و  عشـــؾان الدراســـة: -1
  -أساتذة جامعة محمد خيزر بدكرة

ق السيشاي لادى أسااتذة الكذاف عاؽ العلاقاة الارتباطياة بايؽ الاذكاء العااطفي والتؾافا أىداف الدراسة:
فاااي ضاااؾء متغيااارات  الجاااشس، بااايؽ الستغياااريؽ جامعاااة محمد خيزااار بداااكرة، وكاااذلػ معرفاااة العلاقاااة 

 .)التخرص العمسي، والخبرة السيشية

-2013ساتاذا ماؽ جامعاة محمد خيزار بداكرة لمسؾساؼ الجاامعي أ 150تكؾنا  ماؽ  عيشة الدراسـة:
2014. 

 تيا:استخدم  الباحثة في دراس أدوات الدراسة:

 .(2001  مكياس الذكاء العاطفي إعداد فاروق الديد عثسان ومحمد عبد الدسيع رزق  -
  .مكياس التؾافق السيشي إعداد الباحثة -

 تؾصم  الدراسة إلى ما يمي:نتائج الدراسة: 

 .يتستع الاساتذة الجامعيؽ بسدتؾى ذكاء عاطفي مرتفع -
  .يتستع الاساتذة الجامعيؽ بسدتؾى تؾافق ميشي مرتفع  -
  تؾجد علاقة ارتباطية مؾجبة بيؽ الذكاء العاطفي والتؾافق السيشي لدى الاساتذة الجامعييؽ. -
تؾجااد علاقااة ارتباطيااة مؾجبااة باايؽ الااذكاء العاااطفي والتؾافااق السيشااي لاادى الاساااتذة الجااامعييؽ  -

  .تعزى لستغير الجشس
الاساااتذة الجااامعييؽ تؾجااد علاقااة ارتباطيااة مؾجبااة باايؽ الااذكاء العاااطفي والتؾافااق السيشااي لاادى  -

 .تعزى لستغير التخرص العمسي
تؾجااد علاقااة ارتباطيااة مؾجبااة باايؽ الااذكاء العاااطفي والتؾافااق السيشااي لاادى الاساااتذة الجااامعييؽ  -

 .تعزى لستغير الخبرة السيشية
: دراسة شعراني بذرى ،قسيتاي اقساان بعشاؾان :جاثار الاذكاء العااطفي عماى سامؾك عشؾان الدراسة -2

 سية ج، مذكرة ماستر .السؾاطشة التشغي

جااااءت ىاااذه الدراساااة لسعرفاااة مااادى أثااار الاااذكاء العااااطفي عماااى سااامؾك السؾاطشاااة اىـــداف الدراســـة: 
 . -الاغؾاط–التشغيسية مؽ خلال دراسة حالة مؤسدة اترالات 
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ساااؤال بحثاااي ماااؾزع عماااى  40لتحقياااق اىاااداف الدراساااة تاااؼ تراااسيؼ اساااتبيان شاااسلادوات الدراســـة: 
ي ضؾء ذلػ جرى جساع و تحميال البياناات  واختباار الفرضايات باساتخدام السؾعفيؽ بالسؤسدة ، وف

 برنام  التحميل الاحرائي مؽ أجل التأكد مؽ فرضيات الدراسة.

 مفردة .100 عيشة الدراسة :

تؾصاام  الدراساة الااى نتيجااة وجااؾد علاقاة معشؾيااة طردقااة وأثار قااؾي معشااؾي بااؽ  - نتــائج الدراســة:
 . -الاغؾاط–السؾاطشة التشغيسية في مؤسدة اترالات الجزائر  متغيرات الذكاء العاطفي وسمؾك

دراسااة لاازرق نااؾال بعشااؾان: جاىسيااة الااذكاء العاااطفي فااي السسارسااات الكيادقااة ج عشــؾان الدراســة:   -3
 ،اطروحة دكتؾرة .

ىادف ىاذه الدراساة لإعياار أىسياة الاذكاء العااطفي فاي مختماف السسارساات الكيادقاة اىداف الدراسة:
 ت الإقترادقة الجزائرية.في السؤسدا

أجريااا  ىاااذه الدراساااة عماااى عيشاااة عذاااؾائية مقراااؾدة ماااؽ السؤسداااات مؾزعاااة عماااى عيشـــة الدراســـة:
 قائد؛  400السشاطق  الغرب،الذرق، الؾسط ،الجشؾب( بالجزائر، حيث شسم  

إعتسااااااادنا عماااااااى السقااااااااييس التالياااااااة : مكيااااااااس الاااااااذكاء العااااااااطفي وفقاااااااا لشساااااااؾذج  ادوات الدراســـــــة:
، مكيااس السسارساات الكياادة وفقاا لشساؾذج الكياادة متعاددة  MSCEIT )2000فيؾكارساؾ مايروسالؾ 
، و مكيااس الخرافاات  (HBDI) ، مكيااس أنسااط التفكيار لمقاادة وفقاا لشساؾذج ىيرماانMLQ العؾامل

الدااابع لمقاااادة بالإعتسااااد عماااى ماكداااؾيل. تسااا  معالجاااة البياناااات عاااؽ طرياااق الشسذجاااة بالسعاااادلات 
  AMOS. خدام برنام الييكمية باست

أشارت نتاائ  الدراساة إلاى أن سامؾك الكياادة التحؾيمياة يتظاابق ماع خراائص الادما  نتائج الدراسة:
العاااطفي، و يتحاادد مدااتؾى الااذكاء العاااطفي لمقااادة ضااسؽ السرحمااة التجريبيااة مااؽ إسااتخدام قاادراتيؼ 

ات الإقترااادقة تتجدااد فااي العاطفيااة، فااي حاايؽ أىااؼ السعؾقااات التااي تؾاجااو القائااد الجزائااري بالسؤسداا
 ثقافة القائد التي لا تفعل بذكل كافي أبعاد الذكاء العاطفي أثشاء مسارستو لمكيادة.
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 الدراسات الستعمقة بادارة الرراع التشغيسي:-2

إدارة الراراع التشغيساي فاي السشغساات البحاث  (2000  حساد ساميساندراساة أ عشؾان الدراسـة: -1
  -البحؾث الزراعيةبالتظبيق عمى معاىد  -العمسي

ـــة الدراســـة: ماااؽ  153ماااؽ الاداريااايؽ و  76مفاااردة ماااشيؼ  228حياااث  كانااا  عيشاااة الدراساااة  عيش
  الفشييؽ.

بعااة ىاادف  الدراسااة الااى التعاارف عمااى مغاااىر وأسااباب الرااراع، وطاارق العاالاج الستىــداف الراســة:أ
 لمتعامل معو في ىذه السشغسات.

 :لشتائ  أىسياتؾصل الباحث الى جسمة مؽ ا نتائج الدراسة:

أن أكثار أساباب نذاؾء الراراع ىاي الاتراالات، ونقال السعمؾماات، وعادم التؾافاق ماع الاسامؾب  -
 ملائسة الفرد لإحتياجات الؾعيفة. الاداري، وعدم

كسا انو يؾجاد صاراع بايؽ الفشيايؽ وبعزايؼ الابعض، وماؽ اىاؼ أسابابو تاؾازن القاؾى، والدابب فاي  -
 .والحؾافز، والسكافآت، والسشافدة عمى السؾارد السحدودة ذلػ يرجع الى الذخص والاجراءات،

دراساااة عبااااس فيرااال بعشؾان:جالثقافاااة التشغيسياااة و اثرىاااا عماااى ادارة الراااراع عشـــؾان الدراســـة:  -2
 التشغيسيج ،مذكرة ماستر .

ىااادف  ىاااذه الدراساااة إلاااى التعااارف عماااى مااادى تاااأثير الثقافاااة التشغيسياااة عماااى الراااراع اىـــداف الدراســـة: 
  التشغيسي.

انتي  الباحث السشي  الؾصفي التحميمي، أما في الجانب التظبيقي تؼ دراسة حالة شركة ادوات الدراسة: 
  . ذات مدؤولية و تؼ انجاز استبيان و وزع عمى عسال الذركة

: بعاد معالجاة البياناات و تحميال الشتاائ  تؾصامشا إجلواى مجسؾعاة ماؽ الشتاائ  أبرزىاا و جاؾد نتائج الدراسـة
 فة التشغيسية عمى الرراع التشغيسي.اثر لمثقا

ــؾان الدراســة:   -3 السعذاار زياااد بعشؾان:جالرااراع التشغيسااي دراسااة تظبيكيااة نحااؾ اساااليب ادارة عش
 ردن.الرراع التشغيسي في الدوائر الحكؾمية في محافغات الجشؾب بالأ

اع التشغيسااي ىاادف  ىااذه الدراسااة إلااى التعاارف عمااى الأساااليب الستبعااة فااي إدارة الراار ىــداف الدراســة:أ
الستسثمة بأساليب  التدؾية، التشافس، التعاون، السجاممة، والتجشب( في الادوائر الحكؾمياة فاي محافغاات 
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الجشؾب في الأردن، وىي:  الكرك، ومعان، والظفيماة( كساا ىادف  إلاى معرفاة ماا إذا كانا  ىشااك فاروق 
ستغيرات الذخرية التاي اساتخدم  معشؾية في ترؾرات السبحؾثيؽ لإدارة الرراع قد تعزى إلى إحدى ال

في الدراسة وىي  الجشس، والعسار، والسؤىال التعميساي، والؾعيفاة، والخبارة العسمياة، والحالاة الاجتساعياة، 
 والسحافغة(. 

 ( مؾعفا،498وقد أجري  الدراسة عمى عيشة عذؾائية بمغ   عيشة الدراسة:

 استبانة صسس  ليذه الغاقة. جسع  مشيؼ البيانات والسعمؾمات مؽ خلالادوات الدراسة: 

 نتائج الدراسة: 

وقد أعيرت الدراسة نتائ  مؽ أىسياا أن تقيايؼ السرموسايؽ العاامميؽ فاي الإدارات الحكؾمياة فاي الأردن -
 لأساليب إدارة الرراع. 

أعياار أن أساامؾب التعاااون كااان الأساامؾب الأكثاار اسااتخداما، تاالاه أساامؾب التدااؾية، فأساامؾب التشااافس -
 جشب، وأخيرا أسمؾب التشازل.فأسمؾب الت

كسااا بيشاا  الشتااائ  وجااؾد فااروق ذات دلالااة إحرااائية فااي ماادى تظبيااق أساااليب الرااراع تعاازى لمعساار  -
 والسؤىل العمسي والؾعيفة، ولؼ تغير بذكل عام فروق إحرائية مرتبظة بالجشس والحالة الاجتساعية. 

 :تشغيسيالدراسات الستعمقة بالذكاء العاطحي و ادارة الرراع ال-3

"إستراتيجيات إدارة الرـراع  دراسة مرف  عبد الرحيؼ عبد اليادي سالؼ بعشؾان عشؾان الدراسة:  -1
التشغيسي وعلاقتيا بسدـتؾى الـذكاء العـاطحي لـدى رؤسـاء الأقدـام الأكاديسيـة فـي الجامعـات 

 .الحمدظيشية" 

ادقسياة لاساتراتيجيات إدارة ىدف  الدراسة لمتعرف عمى درجة مسارسة رمساء اقداام الاكاىداف الدراسة:
الرااراع التشغيسااي فااي الجامعااات الفسدااظيشية بسحافغااات غاازة وعلاقتيااا بسدااتؾى الااذكاء العاااطفي مااؽ 
وجيااة نغاارىؼ وذلااػ لمكذااف عااؽ دلالااة الفااروق فااي متؾسااظات تقااديرات أفااراد العيشااة لدرجااة مسارسااتيؼ 

ؤسدااااة التعميسيااااة، الكميااااة، الرتبااااة لاسااااتراتيجيات إدارة الرااااراع التشغيسااااي ضااااؾء متغياااارات الدراسااااة  الس
 الاكادقسية، سشؾات الخدمة(
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 الباحثة السشي  الؾصفي التحميمي.لتحقيق اىداف الدراسة استخدم   دوات الدراسة:أ 

حياااث تكؾنااا  عيشاااة الدراساااة ماااؽ جسياااع رمسااااء الاقداااام الاكادقسياااة  فاااي الجامعاااات  عيشـــة الدراســـة: 
 دؼ.رئيس ق 76الفسدظيشية ، و البالغ ععدىؼ 

و خمراا  الشتااائ  الااى ان درجااة مسارسااة العيشااة لاسااتراتيجيات الااذكاء العاااطفي كاناا   نتــائج الدراســة:
 .كبيرة . و مدتؾى الذكاء العاطفي لدييؼ كان مرتفع

دراسة العلاقة بايؽ الاذكاء العااطفي لمساديريؽ  "دراسة رىام سميؼ حداد بعشؾان :عشؾان الدراسة :  -2
 الة ماجدتير.وإدارة الرراع التشغيسيج،رس

اليدف الأساسي مؽ ىذه الدراسة ىؾ دراسة العلاقة بيؽ الذكاء العاطفي لمسديريؽ وإدارة اىداف الدراسة:
الرراع بالتظبيق عمى مديري شركات مشغسات الأعسال في دمذق، كساا ييادف إلاى تحدياد أىاؼ الأبعااد 

الرااراع فااي ىااذه السشغسااات مؾضااع الأكثاار تفداايرا للاخااتلاف فااي انتياااج السااديريؽ لاسااتراتيجيات إدارة 
  .الدراسة

 يتألف مجتسع الدراسة مؽ مدراء قعسمؾن في مشغسات القظاع الخاص في دمذق .عيشة الدراسة :

تؼ تؾزيع الاستبيان عمى عدد مؽ السديريؽ وتؼ استخدام عادد ماؽ الأسااليب الإحراائية ادوات الدراسة: 
 . لعرض وتحميل نتائ  الدراسة SPSS في برنام 
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 تسييد : 

نؾاعيا و احجاميا و طبيعة عسمياا الا انياا تذاترك فاي شايء واحاد الا أميسا اختمف  السؤسدات في    
و ىؾ اعتسادىا عمى العشرر البذاري ، حياث ان العاامميؽ فاي السؤسداة يتفااعمؾن ماع بعزايؼ الابعض 

قااد  ؤلاء العااامميؽ فااي مؾاقااف معيشااة  كسااا و قااد يتفااق ىااوبراافة دائسااة بياادف تحقيااق اىااداف السؤسدااة، 
 يتعارضؾن في مؾاقف اخرى، و غالبا ما يؤدي ىذا التعارض الى ما قدسى بالرراع التشغيسي.

وىشاا قااتي دور ادارة السؤسداة فااي التقميال ماؽ حاادة الراراع  و تكييفاو لخدمااة مراالا السؤسداة مسااا    
مياارات و قادرات السداير قداتمزم ان قستماػ  ذه الحالاةلاقجابية عمى ادارة الرراع ، وفي ىاقعزز قدرتيا ا

مذااااعره و انفعالاتاااو و مذااااعر  عماااى مراقباااةا در اقااااي ان قكاااؾن الفااارد العااااطفي  مشياااا ماقداااسى بالاااذكاء
  لارشاد و تؾجيو تفكير الفرد و افعالو .انفعالات الاخريؽ ، و التسييز بيشيسا و استخدام ىذه السعرفة و 

التظرق لكل كاء العاطفي و ادارة الرراع التشغيسي والعلاقة بيشيسا ، وجب عميشا للاحاطة بسفيؾم الذ   
تاااؼ تقدااايؼ  الفرااال الاااى متغياار فاااي مبحاااث عماااى حااادى ماااؽ اجااال الفياااؼ الدااميؼ ، و عماااى ىاااذا الاسااااس 

تاااريخي الااى السفيااؾم بذااكل النتشاااول فااي الاول الادبيااات الشغريااة لمااذكاء العااطفي مااؽ التظااؾر مبحثايؽ، 
تظرق لاىسيتااو ، بالاضااافة الااى ابعاااده و كااذا الشساااذج السفداارة لااو ، و اخياارا مقاااييس قياسااو. مفراال بااال

ؾم و مقارباات مفدارة ، ياماؽ مف لششتقل الى السبحث الثاني الذي سشتشاول فيو الاطار السفااليسي لمراراع
 الراااراعدارة لا نعااارج ، ثاااؼ  تشغيساااي وكاااذا مراحماااولبالاضاااافة الاااى معرفاااة اساااباب و مراااادر الراااراع ا

  كسفيؾم ، و السراحل التي تسر بيا ثؼ الاستراتيجيات التي تشتيجيا السؤسدة لادارة الرراع . التشغيسي
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 السبحث الأول: مالية الذكاء العاطحي

ققؾم  الذكاء العاطفي عمى فكرة ان نجاح الفرد في الحياة الاجتساعية  أو السيشية لا يتؾقف عمى ما    
لكاؽ اقزاا عماى ماا يتاؾفر لدقاو ماؽ مياارات عاطفياة و ات عقمياة فقاط  ذكااء معرفاي(، و قادر  قستمػ  مؽ
زيد مؽ فارص نجاحاو فاي التعامال ماع ذاتاو وماع الافاراد فاي السؤسداة و فاي ت ، ذكاء عاطفي(اجتساعية

 الحياة . وىذا ما سشتظرق اليو بشؾع مؽ التفريل في ىذا السبحث.

 اء العاطحيك: التظؾر التاريخي لمذ الأول السظمب

ؾن أىسيااة الجؾانااب غياار كفااي القاارن العذااريؽ، باادأ العديااد مااؽ الباااحثيؽ فااي مجااال دراسااة الااذكاء ياادر    
ي، ومشااذ ذلااػ  لشفداامااا ققااارب عقااديؽ مااؽ الاازمؽ، دخاال الااذكاء العاااطفي مجااال التحقيااق ا ذالسعرفيااة، فسشاا
 ب عمى نحؾ متزايد مكانة في السجتسع العمسي.دالحيؽ إكت

في العرؾر القدقسة مؽ قبل الداتيشات عماى شاكل أفكاار فعمياة، مثال الذكاء العاطفي ر مرظما عي   
أن قغزااب اي إندااان، فيااذا أماار ساايل.. لكااؽ أن تغزااب مااؽ الذااخص السشاسااب، وفااي ” أرســظؾقااؾل 

  .1 ”الأمر الديلالأسمؾب السشاسب... فميس ىذا ببالؾق   السشاسب، و 
 الاااذي قعااارض الاتجاىااااتؽ تقااادقؼ السشغاااؾر التااااريخي لا باااد مااافياااؼ اصاااؾل وجاااذور الاااذكاء العااااطفي لو  

 :2 1996الى 1920خلال الفترة السستدة مؽ  العاطفي الستعددة نحؾ الذكاء

فاااي وقااا  مبكااار اعتااارف بعاااض الااارواد عشاااد دراساااة و قيااااس الاااذكاء ، الحاجاااة الاااى تجااااوز القااادرات     
الااذي نذاار مقااال  ثؾرنــدايػ مااشيؼ  السعرفياة البحتااة فااي ترااؾراتيؼ  وان تذااسل اناؾاع اخاارى مااؽ القاادرات،

القاادرة عمااى فيااؼ الفاارد لمحااالات الداخميااة جنااو بأ فيااو وحيااث عرفاا، (1920سااشة ج الااذكاء الاجتساااعيجعااؽ 
عمااى اساااس تمااػ صااؾرة فزاال ىيااا  بأجالدقااو ولاادى الاخااريؽ ، وعمااى التراارف اتوالاادوافع والداامؾكيات 

 .جالسعمؾمات

والاى  للأخاريؽرة عمى معرفة الحالات العقمية و الؾجدانية الى القد (1927 سشة  سبيرمانكسا اشار    
 امكانية قياس ىذه القدرة .

متشباااؤ بقااادرات اي شاااخص عماااى ل  بزااارورة القاادرات العاطفياااة (1943ساااشة   ويكدـــمر دفيـــدوقااد اكاااد   
 الشجاح في الحياة.

                                                           
1
  .29،ص2019، أطروحة دكتوراه، جامعة مصطفى اسطنبولي، معسكر، الجزائر، أهمية الذكاء العاطفي في الدمارسات القياديةنوال، لرزق  

،  ة والتنمية الصيفية فرع خميس مليانةك الفلاحنبالقيادة الادارية_دراسة  حالة بأهمية الذكاء العاطفي وعلاقتو بوعلام موجار، زايد موراية،  2
     .06، ص2020ر، الجزائ
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الاجتساااعي  ان الااذكاء الااى جمااا بعااد الااذكاء فااي كتابااوجروبــرت ســترنبرج  اشااار   (1985) وفااي سااشة 
 الشاجا في الحياة . مدتقل عؽ القدرات الاكادقسية وانو مفتاح أساسي للأداء 

و الأخااريؽ و قدرتااو  و، أن فيااؼ الإندااان لشفدااجالااذكاءات الستعااددةجفااي كتابااو عااؽ ىــؾارد جــاردنر وأكااد   
 عمى استخدام وتؾعيف ىذا الفيؼ قعد أحد أنؾاع الذكاء .

 ،(1985 ظما الاذكاء العااطفي فاي عشاؾان رساالتو لادكتؾره  عاام اول ماؽ اساتعسل مرا بـايؽحيث قعاد 
حيااث قاادم فااي أطروحتااو إطااار نغريااا وفمداافيا لإلقاااء الزااؾء عمااى طبيعااة الااذكاء العاااطفي  وخرائرااو 

 .1وكيفية تظؾير أنفدشا واآخريؽ عؽ طريق التربية والتعميؼ

الخياال جمذكاء الانفعالي فاي كتابيساا بتقدقؼ نسؾذج لماير و سالؾفي  قام الباحثان (1990)وفي عام    
 .جا السعرفة ا الذخرية

سااشة ج عشااي أكثاار مسااا تعشااي نداابة الااذكاء؟الااذكاء الانفعااالي : لساااذا قجكتابااو   دانيــل جؾلســاناصاادر    
، وقاد حقاق ىااذا الكتااب أعماى نداابة مبيعاات فااي العاالؼ فقاد كااان لاو الفزال فااي انتذاار مفيااؾم (1996 

 .2الذكاء العاطفي

 : محيؾم الذكاء العاطحي و أىسيتو:الثانيلسظمب ا   

 وفق ما يمي :اىسيتو ،   ثؼسشتظرق في ىذا السظمب الى مفيؾم الذكاء العاطفي   

 محيؾم الذكاء العاطحي اولا:

 فالذكاء العاطفي: ة،العاطف ، ثؼقبل التعرف عمى الذكاء العاطفي، سشتظرق أولا لفيؼ الذكاء

 _ تعريف الذكاء:1

الذكاء بسفيؾمو العام مؽ مؾقع آخر ومؽ بيئة لأخرى، ففي السدرسة الذكي ىؾ الستفؾق فاي  قختمف   
ل الفارص ساتغلافي قظاع الأعسال ىؾ الذخص القادر عماى إو دراستو والحاصل عمى أعمى الذيادات، 

راءة قري كرة القدم لأنو إستظاع قبفي الرياضة  كان مارادونا ىؾ عو التجارية وتحقيق أفزل السكاسب، 
وتشبااؤ حركااات الفريااق الخرااؼ مداابقا وترجستيااا عااؽ طريااق إسااتغلال الفاارص عمااى أفزاال وجااو ومااؽ ثااؼ 

 الفؾز.

                                                           

.56،ص2015، رسالة ماجيستنً، جامعة محمد خيضر، ،بسكرة، الجزائر، الذكاء العاطفي وعلاقتو بالتوفيق الدهنيبن غربال سعيدة،  1  
، الدتوسطفعالية برنامج تدريبي مبني على مهارات الذكاء العاطفي في تنمية الدافعية للإنجاز لدى أستاذات التعليم العالي امال سليماني، 2

  .32ص ،2015 رسالة ماجستنً، جامعة محمد خيضر، بسكرة، الجزائر،
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الأداة التاي تسكاؽ الأفاراد والسجسؾعاات ماؽ التاأقمؼ جإذا أردنا الؾصؾل لتعريف الذكاء بذكل عام فيؾ:    
، جحل مذكمة معيشاةل ماىؾ مؾجؾد لمؾصؾل إلى غلابذكل أفزل مع الغروف السحيظة عؽ طريق إست

 .1ىي أي تحدي يؾاجو الإندانىشا والسذكمة 

ــذكاء: 1_1 ذكااى، يااذكؾ، ذكاااء، كااان سااريع الفظشااة والفيااؼ فيااؾ ذكااي  م( ذكيااة  م(  السعشــى المغــؾي لم
 .2أذكياء  ج(، الذكاء: حدة الفؤاد/ سرعة الفظشة

نغر العمساء والسفكاريؽ  تعاريف الذكاء وتتشؾع حدب وجيات دتتعد السعشى الإصظلا:ي لمذكاء:  2_1
 نذكر مؽ بيشيؼ: 

القدرة العامة الذاممة التي تسكؽ الفرد مؽ أن يتررف ترارف  جالذي عرف الذكاء بأنو:  رمويكد -
 .جوجدارة ةكفاءبحدشا، وأن قفكر تفكيرا جيدا، وأن يتكيف مع بيئتو 

واحااد أو أكثاار  القاادرة عمااى حاال السذااكلات أو خمااق نااؾات  ذات قيسااة فااي جالااذكاء:  رنجــاردعاارف  -
 .3جالثقافيةمؽ البيئات 

 .4جالقدرة عمى الكيام بعسميات التفكير العميا وخاصة التفكير السجرد جبأنو:  نسبيرماقعرفو  -
ىااؾ إخااتلاف الأفااراد فااي قاادرتيؼ عمااى فيااؼ جفتاارى أن الااذكاء  جسعيــة عمســاء الــشحس الأمريكيــةأمااا   -

العسميااات  ة والااتعمؼ مااؽ التجااارب والسذاااركة فاايمااع البيئااة السحيظاا ةالأمااؾر السعقاادة والتكيااف بفعالياا
 .5جغمب عمى السعزلات مؽ خلال التفكير السشظقيالتو السشظكية الستشؾعة، 

 :تعريف العاطحة  -2

جاىااد فااي ساابيل يتتقاادم العؾاطااف عمااى كثياار مااؽ السقؾمااات التااي تاادفع بالإندااان لكااي قعساال ويجااد و    
حالاة ذىشياة أو فكرياة أو ج، والعاطفاة فاي التعرياف العاام ىاي نيتواو وإنداطشاساعاد أىماو وو اترقيتو وتسيزه و 

نفداية  حالاة اباوتودون وعي مشو أو جيد يبذلو، وتش ةعمى ذات الإندان برؾرة غير إرادق تؾليعقمية تد
 .6   ألؼ أو غزب ( ةرضا أم فرح ( أو سمبي إقجابية  

                                                           
 .13 -12ص ص:  2015، عمان ، الأردن، 1، دار الراية للنشر والتوزيع، طمفهوم الذكاء وأنواعوسليمان بكر كران،   1
، أطروحة دكتوراه، جامعة الشهيد حمو رحلة الثانويةعلاقة الذكاء العاطفي بالتفكير الناقد والتحصيل الدراسي لدى تلاميذ الدنعيمة جاري، 2

 .21، ص 2021لخضر، الجزائر، الوادي، 
دراسة العلاقة بين الذكاء العاطفي للمديرين وإدارة الصراع التنظيمي بالتطبيق على الدنظمات الحكومية المحلية خالد محمد صلاح ماضي،   3

 . 40، ص 2014ة، قسم إدارة أعمال، جامعة الدنوفية، ، رسالة ماجستنً، كلية التجار بمحافظة كفر الشيخ
 .23، ص 2002 ، ، بنًوت، لبنان1، دار الفكر الدعاصر، ط الأذكياءزريق معروف،   4
 .41، ص مرجع سبق ذكرهخالد محمد صلاح ماضي،   5
 .131، ص 2009اىرة، ، الق1، الدار الثقافية للنشر،  ط العاطفة والعقل بين القلب والدماغسالم لريد الشماع،   6
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 : معاطحةالمغؾي لتعريف ال 1_2

عااطفي بسعشاى  لالخماق ويقاال رجا حداؽلباة ويقاال رجال عظاؾف العاطفة مؽ عظف الرحؼ صافة غا   
 .1رومشدي وغير عقلاني ، ويقال حرمان عاطفي وفرا  عاطفيو مرىف الحس 

 التعريف الإصظلا:ي لمعاطحة: 2_2

السترابظاة، الشاتجاة أحياناا عاؽ حاالات السكافاأة  غياةالعؾاطف عبارة عاؽ مجسؾعاة ماؽ الؾعاائف الدما   
تجرباة نفداية ذاتياة، قااد تكاؾن واعياة أولا، مرتبظااة جالترىياب، حيااث تعارف عماى أنيااا والعقااب، الترغياب و 

بردود فعل بيؾلؾجية مؾضؾعية   تعبيرات الؾجاو( إساتجابة لحاالات معيشاة، حياث كال سامؾك قرادر مشاا 
 .2جخلال عؾاطفشامؽ فيؾ نابع 

وىشااا قسكششااا  ج،الذاايوقحاارك جالااذي قعشااي   Motereالعاطفااة مذااتقة مااؽ كمسااة اللاتيشيااةإن مرااظما    
تررفات وسمؾكيات الأفراد في العسال، إذ أدركا  العدياد ماؽ أن العاطفة ىي التي تحرك مختمف القؾل ب

  .3أن التعبير العاطفي يثب  حقائق أكثر مؽ طؽ الؾثائق السؤسدات

 يؽ نذكر مؽ بيشيؼ: ر كفحدب وجيات نغر العمساء والس  تعاريف العاطفة وتشؾع توتعدد

تحدث كارد فعال عماى حادث أو  سمبيةارة إقجابية أو ثحالة إستجحيث عرفيا بأنيا: رنبرج ستيش تعريف   
 دركو بحؾاسشا ونتذكرهج.نشيو 

ة وفزيؾلؾجيااة وساامؾكية، ياامكؾنااات معرف تحالااة شااعؾرية ذاجفقااد عاارف العاطفااة بقؾلااو أنيااا:  راشــؾأمااا    
وماؽ الشاحياة السعرفياة فا ن  ،إراديالعربي الالا عالات القؾية الشغامفيزيؾلؾجية تحرك الانفالفسؽ الشاحية 

أما الجانب الدمؾكي فيتسثل فاي السيال  ،لو ةالحدث يمعب دورا ميسا في الاستجابو تفدير معشى السؾاقف 
 .4جلفعل شيو في مؾاجية الإنفعال كاليرب مؽ الخؾف الشاجؼ عؽ شعؾر بالتيديد

رات البيئاة والشزعاة لمذاعؾر لحداسية لمزاغؾط والتاؾتمدى التقمب السزاجي واجأنيا:  أ:سد ماىرقعرفيا    
تحسال ىاذا  دىي ومافدا، والذاعؾر بالتعاب الجداسي أو الشإحترام الذاتو أو الزغط، ومدى تقدير  نببالذ

 .5جالذعؾر
                                                           

 .48، ص مرجع سبق ذكرهبن غربال سعيدة،   1
 .7، ص  مرجع سبق ذكرهلزرق نوال،   2
 . 25، ص الدرجع نفسو  3
 .47، ص  مرجع سبق ذكرهبن غربال سعيدة،   4
لوم الإقتصادية و التجارية وعلوم ، مذكرة ماستر، كلية العأثر الذكاء العاطفي على سلوك الدواطنة التنظيميةشعراني بشرى، قميتي إيمان،   5

 .10، ص 2021التسينً، جامعة عمار ثليجي، الأغواط، الجزائر، 
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 تعريف الذكاء العاطحي: -3

 الذكاء العاطفي قعرف كسا يمي :  نمسا سبق و بالجسع بيؽ السرظمحيؽ ، نجد ا

ناؾع جإلاى أناو  اار شابتعرياف الاذكاء العااطفي تعريفاا عمسياا، فبداقاة أ اقاما ؽأول م فيسالؾ ماير و قعد  -
مؽ الذكاء الإجتساعي قذسل القدرة عمى فيؼ السذاعر والإنفعالات الذاتية، وفياؼ إنفعاالات اآخاريؽ 

زاسؽ وأن الذكاء العااطفي يت .جز بيشيا، واستخدام ىذه السعمؾمات لتؾجيو تفكير الفرد وسمؾكوييوالتس
 .1واداراتيا أربعة أبعاد وىي: التعرف عمى الإنفعالات وتؾعيفيا وفيسيا

القادرة عماى  جبأناو:  و، حياث تاؼ تعريفا1997عاام  العااطفي بتشكايا تعرياف الاذكاء انلبا:ثـوقد قام ا -
اطفيااااة، لتقااااؾيؼ الأفكااااار، ولفيااااؼ العؾاطااااف والسعرفااااة الع ىاوتؾليااااد زىاااااإدراك العؾاطااااف وساااايؾلة إبرا

 .2 جوالسعرفي عيؼ الشسؾ العاطفيلتد ةبرؾرة تأمميولتشغيسيا 
ساعيااااة و تالإجو  ةمجسؾعااااة مااااؽ الكفاااااءات الإنفعاليااااجفعاااارف الااااذكاء العاااااطفي بأنااااو:  جؾلســــانأمااااا  -

عماى مجسؾعاة ماؽ القادرات الأساساية، والتاي تعبار عاؽ نفدايا فاي  ةالذخرية القابمة لمتعمؼ، والقائس
 .3جحل الرراعاتتعامل مع اآخريؽ و المجال العسل كسيارات 

مجسؾعاة ماؽ السياارات الإجتساعياة والإنفعالياة والذخراية التاي تاؤثر عماى ج بانياا اون -باروعرفيا  -
 15عماى  ن لبـار_ أوويذاسل نساؾذج الاذكاء ج، ةياقدرة الفارد عماى الشجااح فاي مؾاجياة الزاغؾط البيئ

 بعدا فرعيا.

ة لحال السذاكلات ماؽ خالال الإنفعاالات القادرة عماى إساتخدام السعرفاة الإنفعاليا جأناو   أبراىـامقعرفو  -
 مجسؾعة مؽ السيارات الذي قعزي إلييا الدقة في تقدير وترحيا مذاعرج، كسا ذكر أنو جالإقجابية

الاااذات واكتذااااف السلاماااا الإنفعالياااة  لاخاااريؽ وإساااتخداميا ماااؽ أجااال الداف ياااة والإنجااااز فاااي حيااااة 
 .4جالفرد

لقدرة عمى الإنتباه والإدراك الجيد للإنفعالات والسذاعر ا جبأنو  فاروق الديد عثسانفي حيؽ قعرفو  -
يؽ  و ر اآخا  لانفعاالاتدقيق الااك الادر ا وصاياغتيا بؾضاؾح وتشغيسياا وفاق السراقباة و يالذاتية وفيس

                                                           
إستراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي وعلاقتها بمستوى الذكاء العاطفي لدى رؤساء الأقسام الأكاديمية مرفت عبد الرحيم عبد الذادي سالم،   1

 ، 2013، كلية التربية، الجامعة الإسلامية، غزة، ، رسالة ماجستنًفي الجامعات الفلسطينية
 . 37ص 

 .48، ص  مرجع سبق ذكرهخالد محمد صلاح ماضي،  2
3
  Golman,D. "emotional intelligence، "new York: batman book .(1995). p 47. 

6
Bar-on,R. "the bar-on emotional quotient inventory(EQ-I):rationale  ، description and summary of 

psychometric properties".measuring emotional intelligence :common ground and controversy .new York 

.(2004) .(pp.115-145). 
، 15لخضر، الوادي، العدد  وحوث الإجتماعية، جامعة الشهيد حملرلة الدراسات والب "،-مدخل نظري-" الذكاء العاطفيسلامي دلال ،4
 . 165، ص 2016ارس م
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لماادخؾل معيااؼ فااي علاقااات إنفعاليااة إجتساعيااة إقجابيااة تداااعد الفاارد عمااى الرقااي العقمااي  ،مذاااعرىؼ
 .1جة لمحياةيلسزيد مؽ السيارات الإقجابوالإنفعالي والسيشي وتعمؼ ا

قدرة الإندان عمى التعامل مع عؾاطفو، بحيث قحقق أكبار قادر مسكاؽ فيعرفو بأنو ج ىير ستيحؽأما  -
 .2جمؽ الدعادة الشفدية ولسؽ حؾلو

بأناو القادرة عماى إدراك وفياؼ وتشااول العؾاطاف والإنفعاالات وتشغايؼ السذااعر ج يـامفؾرنكسا قعرفاو 
 .3جالفرد أن يؤثر في مذاعر اآخريؽ بحيث قدتظيع

 التعريف الاجرائي:

مجسؾعاة ماؽ القادرات العاطفياة : سكششا القؾل أن الذكاء العاطفي ىاؾمؽ خلال التعاريف الدابقة ق
ؽ وإنفعالاتو وفيسيا وتشغيسيا و التحكؼ فييا مؽ جية، وم وتذسل قدرة الفرد عمى إدراك مذاعره وعؾاطف

 .ليا والتعامل معيا ستجابةلاؽ وحدؽ ات اآخريجية أخرى معرفة إنفعالا

  أىسية الذكاء العاطحي  ثانيا:

 :4قسكؽ حرر اىسية الذكاء العاطفي في الشقاط التالية 

تعؾد أىسية الذكاء العااطفي إلاى أىسياة العؾاطاف فاي حياتشاا العاماة وفاي بيئاة العسال بذاكل خااص،  -
ؽ لمعؾاطاااف ان ترفاااع الاااروح السعشؾياااة بااايؽ فاااراد حياااث قسكااافالعاطفاااة تاااؤثر عماااى كااال ماااا قفعماااو الأ

الداااامبية مثاااال الخااااؾف والقمااااق فااااالعؾاطف امميؽ، كسااااا قسكااااؽ أن قكااااؾن ليااااا  ثااااار ساااامبية أقزااااا، العاااا
والغزااب والحياااة تدااتيمػ الكثياار مااؽ طاقااة الفاارد وتقماال مااؽ الااروح السعشؾيااة لدقااو، مسااا يااؤدي إلااى 

 ال ياب واللامبالات.
لااايس فاااي فاااي مكاااان العسااال قسياااز أفزااال القاااادة عاااؽ اآخاااريؽ كساااا أن فياااؼ الااادور القاااؾي لمعؾاطاااف  -

ب، باال فااي حداابالسؾلبااة ف حتفااا لاتحدااؽ نتااائ  العساال والقاادرة عمااى ا الأشااياء السمسؾسااة فقااط مثاال
 .تزامللاوا،   الدوافعو فعة، تيات السر جسيع الأشياء غير ممسؾسة مثل السعشؾ 

لأساساية لمدامؾك والإنجااز فاي العسال ات ادبأن العاطفة تعتبر ماؽ السحاد زيشدر واخرون  كسا صرح -
ؤثر عمى إنتاجية الفرد، والسشاخ الإجتساعي، كسا تاؤثر أقزاا عماى عسمياات التحفياز والإدراك تي تال

 والتي تؤثر عمى السيام والدمؾك الإجتساعي ونتائ  اآداء.، السرتبظة بالعسل
                                                           

 .206، ص 2002قاىرة، ال، دار الفكر العربي، 1، طالقياس والإختبارات النفسيةعبد الذادي السيد عثمان، فاروق السيد،   1
 . 76، الدار الدولية للإستثمارات الثقافية، مصر، ص الإختبارات والدقاييس النفسيةجلال، أحمد سعد،   2
 .52، ص  كرهمرجع سبق ذ بن غربال سعيدة،   3
، رسالة ماجستنً، الجامعة الافتراضية السورية، دمشق، العلاقة بين الذكاء العاطفي للمديرين وإدارة الصراع التنظيميرىام سليم حداد،   4

 .18-17 ، ص ص :2020سوريا، 



 انفصم الأول:                                                           الاطبس انُظشٌ نهذساست
 

 
23 

ذاعره التي تقؾده إلى التررفات ي قدرة الإندان عمى الديظرة عمى إنفعالاتو ومشسالذكاء العاطفي ي -
 .1رىا في سبيل نجاحوخالغير محدؾبة، أو كيف قظؾر إنفعالاتو الإقجابية ويد

ثبا  أن الاذكاء عمى دور الاذكاء العااطفي داخال السؤسداات حياث  ؽحيجؾنز وست ةكسا تؤكد دراس  -
 ةلا تقال أىسياا السعرفيااة، لأن السذااعر فاي مكاان العسال ة ماؽ الاذكاءات وقيسا العااطفي أكثار أىسياة

لســــاير عاااؽ أىااااداف العسااال التشغيسااااي حياااث أثبتاااا  الدراساااة بعااااد تظبياااق مكياااااس الاااذكاء العاااااطفي 
شأن ىذا الشؾع ماؽ الاذكاء  ؽعؽ وجؾد علاقة بيؽ  داء السؾعفيؽ والذكاء العاطفي وأنو م وسالؾفي

 .2أن قكذف عؽ السشاطق التي تحتاج إلى تحديؽ وقؾة  داء
تسكؽ ماااؽ تسيياااز مذااااعر الشااااس ناااحياااث عشااادما  ،اعاترااار عماااى حااال القدااااعدنا الاااذكاء العااااطفي  -

 اعات أو ربسا تفادييا قبل أن تبدأ .رر والتعاطف مؽ وجية نغرىؼ، ف نو قديل تدؾية ال
فااأكبر فائاادة ىااي فيااؼ   ،عؾاطفااو باادون الااذكاء العاااطفي لااؽ قكااؾن الذااخص قااادرا عمااى فيااؼ أو إدارة -

اممؾا في وقاف الزاغط وكياف قسكاؽ أن يشغساؾا أمااكؽ الأفراد لشؾع شخريتيؼ، وكيف قسكؽ أن يتع
 .3عسميؼ

ر ذكاااااء وجاااادانيا أي عاطفيااااا محبؾبااااؾن ثذكاء العاااااطفي وراء الشجاااااح فااااي العساااال والحياااااة، فااااالأكلااااا -
 ومثابرون ومتألقؾن وقادرون عمى التؾاصل ومررون عمى الشجاح.

فالأذكياء عاطفيا أكثار قادرة  ،أن ىشاك علاقة وثيقة بيؽ الذكاء العاطفي والرحة الشفدية ثبت كسا  -
لمقمااق  ضاااوأقاال تعر  رارا عمااى التعاماال مااع ضااغؾط الحياااة ومذااكلاتيا بذااكل أكثاار تفااائلا وأكثاار إصاا

 .4والإكتئاب

                                                           
 .10، ص  مرجع سبق ذكره، شعراني بشرى، قريتي إيمان  1
 ،الجزائر،  2018مارس ، 1، العدد9، لرلة دفاتر إقتصادية، المجلد العاطفي وعلاقتو بضغوط العمل" "الذكاءقرش عبد القادر، العقون زينب،   2

 .303ص 
،  01،العدد07لرلة لراميع الدعرفة ،المجلد،"تطبيق الذكاء الاصطناعي و الذكاء العاطفي في اتخاذ القرار"،واخرون ، مولاي امينة   3

 .195،الجزائر ،ص 2021
دراسة حالة –الذكاء العاطفي و علاقتو ببعض سمات الشخصية لدى اساتذة التربية البدنية والرياضية ،نور الذدى باديس ، الياس مبارك  4

  .12ص ،2017، مذكرة ماستر ، جامعة العربي بن مهيدي، ام البواقي ، الجزائر ،  -لبعض ثانويات ام البواقي
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 : أبعاد ونساذج الذكاء العاطحي الثالثلسظمب ا    

العديااد مااؽ  بداابب الاىتسااام الستزايااد بسفيااؾم الااذكاء العاااطفي الااذي شاايدتو الدااشؾات الاخياارة ، عياارت   
الدراسات العربياة و الاجشبياة التاي حاولا  الالساام بياذا السؾضاؾع ، حياث صااحب ىاذا الاىتساام عياؾر 

 عدة نساذج حاول  تحديد ابعاد ىذا السفيؾم. 

وفي ىذا السظمب سيتؼ التظرق لابعاد و نساذج الذكاء العاطفي مؽ وجيات نغر مختمفة لمباحثيؽ و    
 السفكريؽ.

  لذكاء العاطحياولا: أبعاد ا

تعددت أبعااد الاذكاء العااطفي نغارا لتعادد وجياات نغار البااحثيؽ والخمفياة الشغرياة التاي يتبشؾنياا فاي    
ترؾرىؼ لسفيؾم الذكاء العاطفي، فسشيؼ مؽ يرى أناو مجسؾعاة ماؽ القادرات التاي قستمكياا الفارد، و خاريؽ 

  .والاجتساعيةيرون أنو عبارة عؽ مجسؾعة مؽ السيارات والكفاقات الذخرية 

 : ونذكر مؽ بيؽ اىؼ ىذه الترشيفات 

 :1ىشاك اربعة ابعاد لمذكاء العاطفي تسثم  في ماير و سالؾفيحدب  : ماير وسالؾفي   ترشيف -1
ويذسل القدرة عمى التعرف عمى السذاعر الذخرية وعماى مذااعر  إدراك السذاعر والتعبير عشيا: -

 وملائؼ إجتساعيا. اآخريؽ والقدرة عمى تعبير عشيا بذكل دقيق
ويعشي تؾعيف الإنفعالات وذلػ ييدف تحديؽ التفكير، وأن تربا  عالات وإستخداميا:حقياس الإن -

فااي  مااؽ العسميااة السعرفيااة كالإبااداع واتخاااذ القاارار، أي تؾعيااف السذاااعر لمتااأثير  االإنفعااالات جاازء
 .وضؾح عسميات التفكير وإضفاء السشاخ الإنفعالي لإدارة العقل لمسذاعر

زسؽ القدرة عمى تويذسل الإمكانات السعرفية في معالجة السعمؾمات الإنفعالية، وتفيؼ الإنحعالات:  -
ىاااااذه  ؾاقااااببالعلاقااااات بااااايؽ أنااااؾاع السذااااااعر السختمفااااة لأساااااباب وع ارتبراااااالفيااااؼ ماااااؽ خاااالال الإس

الإنفعاااالات وكاااذلػ إساااتيعاب الانفعاااالات والتغيااارات التاااي تحااادث لحغاااة الإنفعاااالات لااادى الفااارد و 
 الجساعات.

وتذسل القدرة عمى تشغيؼ الإنفعالات ومراقبتياا وضابظيا وتؾجييياا لادى الذاخص  إدارة الإنحعالات: -
فااي السؾاقااف الإجتساعيااة الستشؾعااة مااع اآخااريؽ، وقااد أصاابا ىااذا البعااد ياادرس اآن فااي عمااؼ الااشفس 

 فيسا قظمق عميو   السيتا إنفعالية( أي الؾعي بالإنفعالات وإدارتيا.

 

                                                           
 . 41_40، ص ص: مرجع سبق ذكرهأمال سليماني ،  1
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أن الذكاء العاطفي ىؾ خميط مؽ القدرات والسيارات، وىؾ نغام  بار_أون قعتقد  أون: بار ترشيف  -2
متظمباات مؽ القدرات العقمية والسيارات الذخراية التاي تاؤثر فاي قادرة الفارد عماى الشجااح ومؾاجياة 

التااي تسكااؽ بعااض الأفااراد مااؽ الشجاااح فااي حياااتيؼ بيشسااا قفذاال  الداابلالبيئااة، وساامظ  الزااؾء عمااى 
 :1خسس أبعاد لمذكاء العاطفي ىي  بار_ أون اآخر، وقد حدد  البعض

 العؾامل الداخمية لمفرد، وتدسى الذكاء الذخري أو السيارات الذخرية، وتذسل: :البعد الأول*

 .الؾعي بالذات  الؾعي الذاتي الإنفعالي( -1
 .ة(قتأكيد الذات  التؾكيد -2
 .ستقلالية(الإالذات   لاليةإستق -3
 .الذات( إعتبار الذات  تقدير -4
 .تحقيق الذات -5

وتتعماق بسياارات  السياارات الإجتساعياة( : ،  الاذكاء الإجتسااعي العؾامل الخارجياة لمفارد :البعد الثاني*
 عمى إقامة العلاقات والتفاعل مع اآخريؽ، وتذسل: ؼالأفراد وقدرتي

 .التعاطف -1
 .السدؤولية الإجتساعية -2
 .العلاقات مع اآخريؽ -3

قاادرة وميااارة الفاارد وتعشااي : مقاااييس التكيااف(  تكييااف   القاادرة عمااى التكياف أوعؾاماال ال البعــد الثالــث:*
 وتذسل:  ،عمى التكيف الشاجا مع متظمبات الحياة الؾاق ية

 .ار الؾاقع  إدراك الؾاقع( بإخت -1
 .السرونة -2
 .حل السذكلات -3

( وتعشااي قاادرة أو مقاااييس إدارة الزااغؾط عؾاماال إدارة الزااغؾط   إدارة الزااغؾط الشفدااية البعــد الرابــع:*
 وتذسل: ،ر والديظرة والتحكؼ بعؾاطفوانيياالفرد عمى مؾاجية الزغؾط بدون 

 تحسل الزغؾط   الشفدية(  -1
 ندفاع  الديظرة عمى الإندفاع(الاضبط  -2

                                                           
، لرلة البحوث التربوية والنفسية، العدد "الذكاء العاطفي وعلاقتو بالخجل لدى طلبة جامعة بغداد"طالب عبد سالم،  سافرة سعدون أحمد،   1

 . 388_387، ص ص : 2012، جامعة بغداد، العراق، 34
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عؾاماال الحالااة السزاجيااة العامااة   الساازاج العااام( وتحاادد قاادرة الفاارد عمااى رميااة الجانااب  البعــد الخــامس:*
  وتتزسؽ: ،ضا عؽ نفدو وعؽ اآخريؽر السذرق مؽ الحياة وال

 التفامل             -1 
 الدعادة  -2 

 العاطفي لبار أون: ذكاءوالجدول التالي يؾضا مفيؾم كل مكؾن مؽ مكؾنات ال
 :مفهوم وتعريف كل مكون من مكونات الذكاء العاطفي لنموذج بار أون. (10الجدول رقم )

 مفيؾمو السكؾن 
 .مذاعره وعؾاطفو الداخمية عمى إدراك قدرة الفرد الؾعي بالذات

ومعتقداتاااو وأفكااااره وقدرتاااو أقزاااا عماااى  قااادرة الفااارد عماااى التعبيااار عاااؽ مذااااعره التؾكيدقة
 الدفاع عؽ حقؾقو ولكؽ بأسمؾب بشاء وليس ىدام.

 إمكانياتو. رة عمى إحترام الفرد لشفدو وتقبمو وتقبلالقد الإىتسام بالشفس
 راك حدوده وقدراتو وإمكانياتو. قدرة الفرد عمى إد الؾاق ية

و ذاتااو والااتحكؼ فييااا وفااي أساامؾب التفكياار و فااي أساامؾب يااقاادرة الفاارد عمااى تؾج الإستقلالية
 تشفيذ الأفعال والتستع بالإستقلالية العاطفية والإنفعالية. 

 قدرة الفرد عمى إدراك وفيؼ وتقييؼ مذاعر اآخريؽ وتقبميا كسا ىي. التعاطف
ية الأشااخاص والحفااا  عمييااا فعالااة ومرضااقاادرة الفاارد عمااى بشاااء العلاقااات مااع  ريةالعلاقات الذخ

 وإقجابية بشاءة.
ا ومذااركا فعاالا فاي السجتساع أو دااىسإعيار نفداو متعاوناا ومقدرة الفرد عمى  السدؤولية الإجتساعية

 قدرة فريق العسل الجساعي الذي يشتسي إليو.
 د السذكلات وإستشباط وتظبيق الحمؾل الفعالة.عمى تحدي قدرة الفرد عمى حل السذكلات

تاؼ إنجاازه عماى أرض الؾاقاع وبايؽ اليادف  تقييؼ العلاقة بيؽ ماا قدرة الفرد عمى دراسة الؾاقع وتحميمو
 العام الذي قدعى إلى تحكيقو. 

 سؾاقاااااافمؾاكبااااااة مذاااااااعره وأفكااااااارة وساااااامؾكياتو لمغااااااروف وال قاااااادرة الفاااااارد عمااااااى السرونة في التعامل
 ملاتو مع الشاس.اعية الستغيرة أثشاء تعالإجتسا

 مبي والأفكار اليدامة التي تجؾل بخاطره. مقاومة رد الفعل الد قدرة الفرد عمى ؼ في رد الفعلالتحك
قااادرة الفاااارد عماااى الذااااعؾر بالرضااااا عاااؽ حياتااااو والإسااااتستاع بياااا وبعلاقتااااو مااااع  الدعادة

 اآخريؽ والتدمية والتستع السدتسر بالحياة.
قدرة الفرد عمى الشغر إلى الجانب السذرق فقط مؽ الحياة، وعمى الحفا  عمى  لم التفا

 لستفائمة حتى في مؾاجية السذكلات والتحدقات.ا اقفونغرتو الإقجابية ومؾ 
 .75-74 :صص ،  مرجع سبق ذكرهبن غربال سعيدة ،  الدصدر :
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التقريار الااذاتي وتقاادير الااذات، ىسااا  ؽفياارى أن الااذكاء العاااطفي قسكاؽ أن ققاااس بأساامؾبي انســجؾلأماا -3
ويتكااؾن مفيااؾم الااذكاء  .1نذاااط تؾاجااد فااي كاال تل و مكؾنااات الااذكاء العاااطفي قجااب أن تتكامااوياارى بااأن 

 : 2مؽ خسدة أبعاد ىي انسجؾلالعاطفي لدى 

اي معرفة الفرد لعؾاطفاو و ادارك مذااعره حاال حادوثيا، و التسيياز بيشياا، وىاذا ىاؾ  الؾعي بالذات: -
 الشفس.اساس الثقة ب

اي كيفية معالجة وتعامل الفرد مع السذاعر التي قد تزعجو أو تؤذقو والقدرة عماى  ادارة الانحعالات:  -
 مع السؾاقف الحالية.التعامل معيا بحيث تكؾن متؾافقة 

 بحياث قكاؾن لاديشا الحسااس و السثاابرة، وىي التقدم و الدعي نحؾ الاىداف تححيز الذات )الدافعية(: -
 الاىداف و انجازىا بكل عزيسة و اصرار. في تحقيق للاستسرار 

مؽ خلال تعبيراتيؼ الراؾتية و تمسيحااتيؼ و ملاماا  وىؾ فيؼ الاخريؽ و ادراك مذاعرىؼ  التعاط : -
 الؾجؾه بيدف التفاعل معيؼ.

ادارتياا و التعامال الجياد ،و وصداقات الفرد وحدؽ  علاقاتكيفية بشاء  ىيو  : السيارات الاجتساعية -
  دؽ حل السذكلات و الشزاعات و اقامة علاقات جيدة.ح

 تؼ اعتساده في دراستشا .يوىؾ الشسؾذج الذي قد  

 

 

 

 

 

 

 

                                                           

.388، ص مرجع سبق ذكره طالب عبد سالم،   1  
 .13ص،مرجع سبق ذكره، يتي إيمانمشعراني بشرى، ق  2
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 حدب جؾلسان أبعاد الذكاء العاطفي

 الؾعي بالذات
 إدارة الإنفعالات

 الداف ية  تحفيز الذات( 
 التعاطف

 السيارات الإجتساعية

 حدب مايرو سالؾفي أبعاد الذكاء العاطفي

 ر والتعبير عشياإدراك السذاع
 قياس الإنفعالات وإستخداميا

 فيؼ الإنفعالات 
 إدراة الإنفعالات 

 

 حدب بارأون  أبعاد الذكاء العاطفي

 العؾامل الداخمية  السيارات الذخرية(

 الؾعي الذاتي الإنفعالي
 التؾكيدقة
 الإستقلالية
 تقدير الذات
 تحقيق الذات

 (العؾامل الخارجية  السيارات الإجتساعية

 التعاطف
 السدؤولية الإجتساعية
 العلاقات مع الأخريؽ 

 القدرة عمى التكيف  مكياس التكيف(

 إختبار الؾاقع  إدراك الؾاقع(
 السرونة

 حل السذكلات

 إدارة الزغؾط الشفدية  مقاييس إدارة الزغؾط(
 تحسل الزغؾط
 ضبط الإندفاع 

 السزاج العام

 مى الادبيات الشغرية السردر:مؽ اعداد الباحثتيؽ بشاءا ع

 :ابعاد الذكاء العاطفي حدب وجيات نغر الباحثيؽ1الذكل

 السردر:مؽ اعداد الظالبتيؽ بشاءا عمى الادبيات الشغرية 

 التفائل 
 الدعادة

 أبعاد الذكاء العاطفي
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  نساذج الذكاء العاطحي ثانيا: 

  :1ىسا يؽتجاىيؽ رئيدياذكاء العاطفي مؽ حيث التعريف إلى لإنقدس  نساذج ا

عماااى إدراك وتشغااايؼ الؾجااادان   الإنفعاااالات، العؾاطاااف( تركاااز عماااى القااادرة  نســـاذج القـــدرة العقميـــة: -
 .ماير وسالؾفيوالتفكير فييا، ومؽ أىؼ روادىا 

اقيا الإجتسااعي ماؽ خالال يفيي تجسع بايؽ ساسات الذخراية والإنفعاالات فاي سا الشساذج السختمظة: -
 .أون _جؾلسان وبارالشذاط الإجتساعي والتفاعل مع اآخريؽ، ومؽ أىؼ روادىا 

 ىشاك ثلاثة نساذج تسثل أفزل الشساذج التي تؼ التؾصل إلييا بخرؾص ذلػ السجال وىي:  ار أنذوي

 .(1997  اء العاطفيج لمذك"ماير وسالؾفينسؾذج  -
 .(2000_1988مذكاء العاطفي  ج لبار_أون ج نسؾذج  -
 .(2002_1998ذكاء العاطفي   لم ججؾلسان دانييلجنسؾذج  -

ريدة مؽ الكفاءات والقدرات التاي تسثال ليكال الاذكاء العااطفي، رغؼ أن كل نغرية تقدم مجسؾعة فالوب   
 إلا أن تمااػ الشغريااات الااثلاث تذااترك فيسااا بيشيااا فااي الرغبااة العامااة لكاال مااشيؼ فااي فيااؼ وقياااس الدااسات
والقاادرات الستراامة باا دراك وضاابط السذاااعر الخاصااة بااالفرد، وبااذلػ فيااي مكسمااة لبعزاايا الاابعض، ولا 

 ؽ التشاقض والترارع. إلى تحقيق أي نؾع م تؤدي

 :2ب قجاز ياوالجدول التالي قعرض الشساذج الثلاثة السختمفة ويؾضح

 تلخيص النماذج الدختلفة للذكاء العاطفي:( 10)رقم الجدول 

 نسؾذج جؾلسان نسؾذج بار أون  نسؾذج ماير وسالؾفي 
ىاؾ القادرة عماى إدارة الإنفعااال  التعريف

والتعبيااااااااار عشاااااااااو، والقااااااااادرة عماااااااااى 
الإنفعااااااال فااااااي الفكااااااار،  عابيإساااااات

سااااااتدلال والقاااااادرة عمااااااى الفيااااااؼ والإ
تشغاااااايؼ بالإنفعااااااال، والقاااااادرة عمااااااى 

 الإنفعال لدى الذات واآخريؽ.

ىؾ نغاام ماؽ القادرات غيار السعرفياة، 
والكفاااءات والسيااارات التااي تااؤثر فااي قاادرة 
الفااارد عماااى الشجااااح ف مؾاجياااة متظمباااات 

 وضغؾط البيئة.

وىااي تتزاااسؽ القااادرة عماااى الاااتحكؼ 
ذاتي والحساااس والسثااابرة والقاادرة عمااى الاا

 تحفيز الذات.

 ات(سنسؾذج مختمط  س نسؾذج مختمط  سسات( نسؾذج قدرة الشؾع
 إدراك الإنحعال والتعبير عشو: - الأبعاد

تحديااااااد الإنفعااااااالات والتعبياااااار  -
 السيارات الذخرية: -
 الؾعي الذاتي الإنفعالي -

 معرفة إنحعالات الحرد: -
 عؾر في حالة حدوثو.تسييز الذ -

                                                           
 .67، ص مرجع سبق ذكرهبن غربال سعيدة ،   1
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لات الفيزيؾلؾجيااااة اعشيااااا فااااي الحاااا
 لمفرد ومذاعره وأفكاره.

تحديااااااد الإنفعااااااالات والتعبياااااار  -
 .تبدو لدى اآخريؽ كسا عشيا
 الحكر: عاب الإنحعال فييإست-
تتقااااااااااادم الإنفعااااااااااالات عماااااااااااى   -

 التفكير بؾسائل كثيرة.
تتؾلاااااااااد الإنفعااااااااالات كعؾامااااااااال  -

 مداعدة عمى الحكؼ والذاكرة. 
 و: مفيؼ الإنحعال وتحمي-
القدرة عمى ترشيف الانفعاالات  -

بساااا فاااي ذلاااػ الانفعاااالات السركباااة 
 والسذاعر الستزامشة

فيااااااااؼ العلاقااااااااات  القاااااااادرة عمااااااااى -
 السرتبظة بتحؾلات الانفعال

 :التشغيؼ التأممي للإنحعال-
القاااااادرة عمااااااى البقاااااااء مشفتحااااااا  -

 لمسذاعر.
 القااااادرة عماااااى مراقباااااة وتشغااااايؼ -

الإنفعاااااااالات عماااااااى نحاااااااؾ تاااااااأممي 
 لتعزيز الشسؾ الإنفعالي والفكري.

 

 التؾكيدقة -
  تقدير الذات -
  الذاتتحقيق  -
 الإستقلالية  -
 : السيارات الإجتساعية-
 العلاقات بيؽ الذخرية -
 السدؤولية الإجتساعية -
 التعاطف -
 : مكياس التكيف-
 حل السذكلات -
 الؾاقع إدراك -
 السرونة -
 : مكياس إدارة الزغؾط-
 تحسل الزغؾط -
 ضبط الإندفاع -
 : السزاج العام-
 الدعادة -
 التفامل  -

 

مراقبة السذاعر ماؽ لحغاة إلاى  -
 أخرى.

 إدارة الإنحعالات: -
التعامااااال ماااااع السذااااااعر لتكاااااؾن  -

 ملائسة.
 القدرة عمى تيدئة الذات.  -
القاادرة عمااى الااتخمص مااؽ القمااق  -

 والحزن.
  تححيز الذات:-

 ترشيد الإنفعالات لخدمة ىدف. -
تأجياااااال الإشااااااباع والااااااتحكؼ فااااااي  -

 الإندفاع.
دخؾل فاااي حالاااة القااادرة عماااى الااا -

 القمق.
  تسييز الإنحعالات لدى الأخريؽ :-

 الإدراك الستدؼ بالتعاطف. -
 اتالتشااااااغؼ ماااااع حاجاااااات ورغبااااا -

 اآخريؽ.
 التعامل مع العلاقات: -
السياااااااااارة فاااااااااي إدارة إنفعاااااااااالات  -

 اآخريؽ.
 التفاعل بمظف مع اآخريؽ. -

لقرار لدى عينية من موظفي القطاع العام والقطاع الذكاء الوجداني وعلاقتو بإتخاذ اسعد محمد علي الشهري،  الدصدر:
 . 30 – 29 :، ص ص 2008جامعة أم القرى، السعودية ، ، رسالة ماجستنً، الخاص بمحافظة الطائف

 : مقاييس الذكاء العاطحيالرابعالسظمب 

اس تشااؾع الشساااذج الشغريااة لمااذكاء العاااطفي إلااى عيااؾر العديااد مااؽ السقاااييس التااي تياادف إلااى قياا دىأ   
 .1الذكاء العاطفي

ج  أن ىشااااك تياااارات مختمفاااة ماااؽ الأبحااااث حاااؾل مقااااييس الاااذكاء ي وداوسســـأشكشاحياااث أوضاااا ج   
سقااييس ال، و  سالؾفي-مايرالتقارير الذاتية القائسة عمى نساؾذج  سقاييسكالى مقاييس العاطفي، صشف  

 ي:والسؾضحة في الجدول التال ، داني وشارما"السختمظة لمذكاء العاطفي ج

                                                           
 .83بن غربال سعيدة، الذكاء العاطفي وعلاقتو بالتوافق الدهني، مرجع سبق ذكره، ص   1
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 الدقاييس الشائعة لاستخدام الذكاء العاطفي :(10الجدول رقم  )

ــاييس الذــائعة  ســتخدام الــذكاء لإالسق
 العاطحي

 نسؾذج الكياس القائؼ شرح مؾجز

الذاااااااامل لماااااااذكاء العااااااااطفي  الإختباااااااار
 MSCEIT  ) 

 كاروسؾ –سالؾفي  –ماير 

القدرة لكل فرع مؽ فروع مدتؾى قياس 
 الذكاء العاطفي

 ائؼاآداء الق

 Baron جرد حاصل العاطفي
(EQ-I) 

فقاارة مااؽ عشاصاار التقرياار  133قياااس 
 الذاتي السكؾن مؽ خسس أبعاد

 التقرير الذاتي

الستعااااااددة الترااااااشيفات التااااااي  اتاآداء جؾلسان (ECI)جرد الكفاءة العاطفية 
تاااؾفر درجاااات لدمدااامة ماااؽ السؤشااارات 

 الدمؾكية لمذكاء العاطفي

 لتقاريرالتقرير الذاتي وغيرىا مؽ ا

قعشاااي قيااااس  ،تقيااايؼ لسااادة سااابع دقاااائق تقييؼ مدتؾى الذكاء العاطفي جؾلسان
ة لماااذكاء السكؾناااات الأربعااا مااادى وجاااؾد
 العاطفي

 التقرير الذاتي وغيرىا مؽ التقارير

تقياايؼ الااذكاء العاااطفي مااؽ خاالال ممااف 
 (WPQEI)العسل 

 اقحتااااااؾي عمااااااى ساااااابع مدااااااتؾيات وفقاااااا
ة لكفااااااءات قعتقاااااد بأنياااااا الأكثااااار أىسيااااا

 داء الفعال لمعسلللأ

 التقرير الذاتي وغيرىا مؽ التقارير

يتعمااق بكياااس كاال السدااتؾيات اليرميااة  (LEAS)مدتؾيات الؾعي الذاتي 
 ميؾل الأفراد في العسل لسعرفة

 الذاتي التقرير

 درجة  360إختبار 
 وكؾن ستاف بانجسان بالسر

قكاايس عاادد الساارات التااي تعاارض فييااا 
فاااااي  اعاطفياااااالأفاااااراد لمدااااامؾك الاااااذكي 

 مكان العسل

 التقييؼ الستعدد

 جرد الكفاءاة العاطفية لمسجسؾعة 
 فانيس دروسكات وستيفؽ وولف

بشااد التااي تكاايس  57س يتزااسؽ السكيااا
الأبعاااااد التدااااعة الستسثمااااة فااااي معااااايير 
تحدااايؽ فعالياااة السجسؾعاااة، ماااؽ خااالال 
طاااااارق بشاااااااء رأس السااااااال الإجتساااااااعي 

ر السذاااااركة فاااي الداااامؾكات ييداااالاااذي 
 سميات الفعالة لمسيام والع

 التقرير الذاتي

 تقريااااار حاااااؾل الاااااذكاء العااااااطفي لعسااااال
  (WEIP) الفريق

 جؾردان و خرون 

قذااااسل بعاااااديؽ مااااؽ الاااااذكاء العااااااطفي: 
القااااادرة عماااااى التعاماااااال ماااااع العؾاطااااااف 
الخاصاااااة والقااااادرة عماااااى التعامااااال ماااااع 

 عؾاطف اآخريؽ.

 التقرير الذاتي

 قياس مؾاطؽ القؾة في الذكاء العاطفي 
 نغ و خرون .وو 

يتكؾن مؽ جزئيؽ: الجزء الأول قحتؾي 
مااااؽ الداااايشاريؾىات ويظمااااب  20عمااااى 

 التقرير الذاتي
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خياااار واحاااد  ؽ لإختياااارجؾبيماااؽ السدااات
محتسااال الاااذي قعكاااس أفزااال رد فعااال 

بيشساااا الجااازء الثااااني  ،فاااي كااال سااايشاريؾ
قاااادرات لزوجااااا مااااؽ ا 20قحتااااؾي عمااااى 

ويظمااااب مااااؽ السذاااااركيؽ إختيااااار أحااااد 
ي تسثال ىاذيؽ الشؾعيؽ مؽ القادرات التا

 .دييؼأفزل مؾاطؽ القؾة ل
 .35لزرق نوال، مرجع سبق ذكره، ص الدصدر:

 القدرة، ومقاييس التقرير الذاتي كالتالي: وىشاك ترشيف أخر قدؼ السقاييس إلى قدسيؽ: مقاييس

 اولا :مقاييس القدرة لمذكاء العاطحي 

مااادخل معالجاااة  ماااؽإلاااى الاااذكاء العااااطفي  أن مقااااييس القااادرة تشغااار  بتريـــدس و فؾرنيـــامأوضاااا    
  .1ة الانفعالاتتدسيو والتعبير عؽ السذاعر السعمؾمات التي تيتؼ بالقدرات مثل القدرة عمى التعرف 

 :ومؽ أىؼ مقاييس الذكاء العاطفي

واختبااار  MEISويذااسل مكياااس الااذكاء العاااطفي متعاادد العؾاماال مكيــاس القــدرة لمــذكاء العــاطحي: -1
 . MCSEITمذكاء العاطفي ج لوسالؾفي مايرج

 سـالؾفيمـاير و ؼ وضع ىذا السكياس ماؽ قبال ت: MEISمكياس الذكاء العاطحي متعدد العؾامل-1-1
ماشيؼ  قريققؾم فيو السدتالذاتيج ، التقرير جوصسؼ بأسمؾب  ،عبارة 402، الذي يتألف مؽ 1999عام 

العؾاطاف، كساا أناو  ماع وفيؼ والتعاملب نجاز مجسؾعة مؽ السيام التي صسس  لتقييؼ قدراتو عمى إدراك 
معد لكياس السعدل الإجسالي لماذكاء العااطفي، ويكايس بعاض جؾاناب الاذكاء العااطفي ماؽ خالال الؾجاؾه 

 ؽفياتؼ تحدياد الإجاباة الراحيحة ماؽ خالال أسامؾبيأدى إلاى إخاتلاف أسامؾب التقيايؼ، وميام مرؾره مسا 
حة ماؽ خالال إجسااع مئاات الأفاراد عماى تماػ الإجاباة، إما التقدير بالإجساع والتي تحدد الإجاباة الراحي

تقرياار الإجابااة الرااحيحة ب جساااع خبااراء فااي يااتؼ اآخاار التقاادير عااؽ طريااق الخبااراء والتااي مااؽ خلاليااا و 
 مجال العاطفة والذكاء.

 Mayer_Salovey_ Caruso Emotional Emotional Intelligenceمكيـاس  -1-2

Test (MSCEIT): س ايامك إشاتسلMEIS   عماى بعاض السذاكلات فاي إجاراء التقيايؼ، بالإضاافة
إلاى  كاروسـؾ_يفلؾ امـاير_ سـإلى إنخفاض الثبات في بعض الأبعاد الفرعية وطؾلو، مسا دفع كال ماؽ 

عبااارة، ويتزااسؽ ىااذا السكياااس  144الااذي يتااألف مااؽ   MSCEITو ليغياار مكياااس شتظااؾيره وتحدااي
                                                           

 .83بن غربال سعيدة ، مرجع سبق ذكره ، ص   1
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مااشيؼ  السذاااركيؽ( التعاارف  ىمااؽ السدتقرااوميااام مرااؾره ومجسؾعااة مااؽ السؾاقااف، حيااث قظمااب وجااؾه 
عماااى محتؾاىاااا العااااطفي و كيفياااة إدارة عاااؾاطفيؼ لحااال بعاااض السذاااكلات أو إتخااااذ القااارار، فعماااى سااابيل 

  الدعادة_ الحزن_        السثال لكياس قدرة الفرد عمى إدراك العؾاطف قظمب مشو تحديد نؾع العاطفة 
 يا الرؾر السختمفة.الغزب( ومدى قؾة تمػ العاطفة التي تعبر عش

وقااد تااؼ تقداايؼ قاادرات الااذكاء العاااطفي وفقااا ليااذا السكياااس الااى أربعااة أبعاااد   الإدراك الإنفعااالي، 
ىسااا جاازء سااسي بالااذكاء  ؼ الإنفعااالي، إدارة الإنفعااال( تجتسااع فااي جاازئيؽالتداايير الإنفعااالي لمتفكياار، الفياا

، والقدرة عمى الإساتفادة مشياا، وجازء  خار العاطفي التجريبي، ويذسل القدرة عمى التعرف عمى العؾاطف
  سسي بالذكاء العاطفي الإستراتيجي، ويذسل القدرة عمى فيؼ العؾاطف، والقدرة عمى إدارتيا.

تؾصااال ىاااؤلاء البااااحثيؽ إلاااى الشداااخة الشيائياااة والسعدلاااة ماااؽ ىاااذا السكيااااس و  2003وفاااي عاااام 
 .v2.0 MSCEIT  1 اب االسعروف إخترار 

 ء العاطحي: ذكالذاتي لممقاييس التقرير ا-2

وتياااتؼ   داااسة ،مقااااييس التقريااار الاااذاتي تتشااااول الاااذكاء العااااطفي ك ن، أس وفؾرنيـــاميـــدبيتر أوضاااا    
 .بالإتداق في الدمؾك عبر السؾاقف السختمفة 

وفاااي ىاااذا السااادخل قظماااب ماااؽ الفااارد تحدياااد درجاااة إنظبااااق مجسؾعاااة ماااؽ التعبيااارات الؾصااافية عمياااو    
الؾجدانياة  لقدراتاو نفداو دقيقاا فديرابا تقاديره ؽفرد لشفدو، ف ن كان مفيؾمو عاال عمى فيؼويتؾقف ذلػ 

 ة دقيقا والعكس.يالحكيك

  :2ومؽ أمثمة مقاييس التقرير الذاتي لمذكاء العاطفي

 .أون  -بارقائسة ندبة الذكاء العاطفي  -
 .جؾلسانختبار ا -
 .إختبار الحاصل الؾجداني -
   .ت وآخريؽؾ شقائسة  -

قعتبار ىاذا السكيااس واحاد ) قائسة ندـبة الـذكاء العـاطحي(: اون -بارالعاطحي ل  مكياس الذكاء-2-1
عباارة،  133(  ماؽ EQ_i)مكيااس فمؽ أقدم وأىؼ السقاييس السدتخدمة لكيااس الاذكاء العااطفي، ويتاأل

مرسؼ بأسمؾب التقييؼ الذاتي لتقييؼ الإمكانيات الذخرية التاي تسكاؽ بعاض الشااس ماؽ الحراؾل عماى 

                                                           
 . 67-66سبق ذكره، ص ص: خالد محمد صلاح ماضي ،مرجع   1
 . 85بن غربال سعيدة، مرجع سبق ذكره، ص   2
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سدااة إلااى الأبعاااد الخسااس الأساسااية والخعاطفيااة بذااكل أكباار مااؽ اآخااريؽ، ويدااتشد السكياااس الدااعادة ال
 .1بار_ أون  ةشغريلمذكاء العاطفي وفقا لعذر الفرعية 

إستجابتو في كل دد قحمؽ عذرة مؾاقف وعمى الفرد أن جؾلسان يتكؾن إختبار  إختبار جؾلسان:-2-2
 تماااػ السؾاقاااف ساااتقدم تقريااارا عاااؽ جابات الفااارد عماااىأن إسااات  جؾلســـان ف، ويااارى مؾقاااف ماااؽ تماااػ السؾاقااا
أن ىشاك إجابة واحدة صحيحة عمى كل مؾقف وكمسا زادت   جؾلسان افترضو  حاصل ذكائو الؾجداني.

  .2الإجابات الرحيحة لمفرد كمسا زادت درجتو في الذكاء العاطفي

، وقاد قداؼ خريظاة الحاصال الؾجاداني قـؾبرأعاد  (:(EQ_ MAPخريظـة الحاصـل الؾجـداني -2-3
 ي إلى خسدة مكؾنات ىي:جدانفييا الذكاء الؾ 

 الحياة. ؽوتكيس قدرة الفرد عمى تحسل ضغؾط الحياة، والرضا ع بيئة التعامل: -
ريؽ وكاااذلػ قدرتاااو عماااى  نفعاااالات اآخاااي الفااارد ب نفعالاتاااو الذاتياااة وبوتكااايس وعااا السعرفـــة الؾجدانيـــة: -

 فعالي.التعبير الإن
السروناااة والإبااااداع والقااادرة عماااى بشاااااء  ،كاااايس القرااادقةيو  لحاصــــل الؾجـــداني:الكحـــاءات السرتبظـــة با -

 العلاقات مع اآخريؽ.
ويذااسل بعااد الأفااق، الذاافقة، الحاادس، الثقااة، قااؾة   :بالجؾانــب الؾجدانيــة ةالإتجاىــات والكــيؼ الستعمقــ -

 الذخرية، والذات الستكاممة.

مااذكاء العاااطفي مثاال: الرااحة لددة : وتكاايس نتااائ  محاامخرجــات مجــال خريظــة الحاصــل الؾجــداني -
 .3العامة، السكانة الإجتساعية في الحياة، محرمة العلاقات، واآداء الستفائل

 The Schutte self  Report Emotional Intelligence Test (SSEIT)مكيـاس -2-4
ه ماؽ قبال ؼ تظاؾير تاعباارة  33العاطفي قدتخدم أسمؾب التقرير الذاتي، ويتكؾن ماؽ  وىؾ مكياس لمذكاء:

ىااي تقياايؼ   مــاير وســالؾفي عمااى نغريااةاس أربعااة أبعاااد رئيدااية معتساادا ، وذلااػ لكياا شــؾت وآخــرون 
العؾاطااااف لاااادى الااااذات واآخااااريؽ، والتعبياااار عااااؽ العؾاطااااف، وتشغاااايؼ العؾاطااااف لاااادى الااااذات واآخااااريؽ، 

 .4والاستفادة مؽ العؾاطف في حل السذكلات
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 يسيمالية إدارة الرراع التشغ السبحث الثاني:

قعتبر الدمؾك الإنداني محط اىتسام الباحثيؽ، فلا تدتظيع أي مؤسدة أن تعسال بشجااح وأن تحقاق     
أىااادافيا بكفااااءة وفاعمياااة بااادون التؾاصااال بااايؽ الأفاااراد والجساعاااات السختمفاااة عبااار السداااتؾيات التشغيسياااة 

ليداا  وجااؾد خلافااات السختمفااة، فالرااراع باايؽ الأفااراد والجساعااات فااي السؤسدااات أماار شااائع. والسذااكمة 
مؽ عدميا في السؤسدة حيث أن ىذه الخلافات عاىرة طبي ية نتيجة الغروف أو علاقات العسل، لكؽ 
السيااؼ ىااؾ إدارة تمااػ الخلافااات بذااكل فعااال واعتبااار إدارتيااا وعيفااة إداريااة مثميااا مثاال أي وعيفااة إداريااة 

تو بذكل ساميؼ قسكاؽ أن ياؤدي إلاى أخرى مؽ تخظيط وتشغيؼ وتؾجيو رقابة ف ىسال الرراع أو عدم إدار 
 العديد مؽ الشتائ  الدمبية. 

 السظمب الأول: تعريف الرراع التشغيسي 

يتفاعااال الأفاااراد العااااممؾن فاااي السؤسداااات ماااع بعزااايؼ الااابعض وبرااافة دائساااة لتحقياااق الأىاااداف      
خرى، وغالبا ما التشغيسية، وقد يتفق العاممؾن في مؾاقف معيشة كسا قد يتعارضؾن في مؾاقف تشغيسية أ

 .يؤدي ىذا التعارض إلى ما قدسى بالرراع التشغيسي

 :الرراع لغة-1  

قبل إلقاء الشغر عمى السعشى المغؾي العربي لكمسة جصاراعج، ناؾد أن نذاير إلاى أناو إيتيسؾلؾجياا يرجاع    
ة والسقاوماChoc والتاي تعشاي الرادمة   Conflictus إلاى الكمساة اللاتيشياة  Conflict أصال كمساة

Lute  والسعركاةFight ،  لاذلػ نجاد أن بداقاة البحاؾث فاي ىاذا السجاال اقترارت عماى ميادان الحاروب
قااات الاجتساعيااة والتااي لافقااط؛ فسااع ببااداقات القاارن الدااابع عذاار فقااط اسااتخدم  كمسااة جالرااراعج فااي الع

 .1 "تعشي جالتشافر أو التزاد

لتحديد الاشتقاقي لكمسة الرراع في المغة الرراع في المغة ىؾ جسع صراعات، والسردر صارع، أما ا  
العربيااة ىااؾ الشاازاع أو الخرااام أو الخاالاف أو الذااقاق أو السذااادة أمااا كمسااة صااراع فااي عمااؾم الاجتساااع 
فتعشااي تزااارب الأىااداف مسااا يااؤدي إلااى الخاالاق أو الترااارع باايؽ قااؾتيؽ أو جساااعتيؽ. أو ىااؾ اتجاااه 

عارضاة أو الاضارار بسستمكاتياا أو باأي شاو مساا تتعماق ييدف إلى الفاؾز عماى الأفاراد أو الجساعاات الس
 .2بو

 
                                                           

 .1، ص2019، مطبوعة لزاضرات لسنة اولى ماستر ادارة اعمال، الاغواط، اع التنظيمي والازمات التنظيميةادارة الصر ابو القاسم حمدي،  1
، 2018 ،11، العدد34، المجلد استراتيجيات ادارة الصراع التظيمي بالدؤسسة التعليمية على ضوء نظريات الدباراةمها مراد علي،  2

 .138ص
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 تعريف الرراع التشغيسي:-2

لؼ يتفق العمساء عمى تعريف مؾحاد لمراراع التشغيساي لتباايؽ مدارسايؼ الفكرياة، ولاذا وجيا  كال مدرساة 
ماارا فكريااة الشغاار إلااى الشاازاع مااؽ زاويااة تختمااف عااؽ الاخاارى، فقااد اعتباارت السدرسااة الكلاساايكية الرااراع أ

خظياارا قعباار عااؽ الغااؾاىر البيئيااة التااي غالبااا مااا تراايب السؤسدااات، فيااؾ حالااة غياار طبي يااة لابااد مااؽ 
  .التخمص مؽ أضرارىا و ثارىا الدمبية عمى السؤسدة

ونغار الباااحثؾن مااؽ السدرسااة الحديثااة إلااى الرااراع عمااى أناو أماار لا مفاار مشااو فااي مختمااف جؾانااب حياااة 
أو الجساعااااات أو السؤسدااااة ككاااال، فالرااااراع ىااااؾ أحااااد التفاااااعلات  السؤسدااااة سااااؾاء مااااا يتعمااااق بااااالأفراد

الاجتساعية التاي قسارسايا الفارد بذاكل عمايؽ أو ضاسيؽ ب ياة تحقياق ىادف معشاي، ولاذلػ ف ناو والباد أن 
تقااؾم إدارة السؤسدااة بسؾاجيااة الرااراع بداابل قااادرة عمااى تكييفااو لسراامحة السؤسدااة وىااي تدااعى لتحقيااق 

 راع:عريفات لمرأىدافيا، وفيسا يمي بعض الت

 لمرراع التشغيسي ىاؾ جوضاع تشافداي قكاؾن فياو أطاراف الراراع السادركيؽ لمتعاارض بؾلديشغ تعريف  
في إمكانية الحرؾل عمى السراكز السدتقبمية ويرغب كل مؽ الظرفيؽ فاي الحراؾل عماى السركاز الاذي 

  .1رغبة الظرف اآخرج يتعارض مع

: جالشذااط الاذي ققاؾم بياو الذاخص  أ( لفدااد جياؾد الذاخص : قعرف الرراع التشغيسي بأناوتعريف زايد
ب( بؾاسظة شكل مؽ أشكال الإعاقة التي قسكؽ أن تؤدي إلى إحباط الذخص  ب( والتي تتدبب فاي  
 .2عدم قدرتو عمى تحقيق أىدافو ومرالحو 

السفاضمة : الرراع التشغيسي ىؾ جإرباك أو تعظيل لؾسائل اتخاذ القرارات مسا قرعب تعريف القحظاني
 .والاختيار بيؽ البدائل

 الرراع عمى أنو جاضظراب أو تعظيل في اتخاذ القرار، حيث يؾاجو الفرد أو يرى مارتذؾن وسايسؾن 
 ."الجساعة صعؾبة في اختيار البدائل

الراراع التشغيساي بأناو: جالعسمياة التاي تداعى فيياا وحادات  ) 1991) ىـؾدج و أنظـؾنيفاي حايؽ يارى 
 ".الحيا عمى حداب مرالا وحدات أخرى نغام ما لتحقيق مر

                                                           
 ،2005، عمان،01دار الدسنًة للنشر والتوزيع، ط ، نظرية الدنظمةد، السماع خليل محمد وخيضر كاظم لزمو    1

 .295ص 
، لرلة الدراسات في العلوم الإنسانية، الصراع التنظيمي: أسبابو وطرق إدارتو في الدؤسسات العامة والخاصة في الأردنيطي محمد فاتح، الخ   2

 .36-30،ص ص 1العدد 
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الرااراع التشغيسااي بأنااو: جوضااع تشافدااي ياادرك فيااو طرفااا الرااراع   )2007 :دــيؽ و:دــيؽ)ويعاارف 
رغبااة  التعااارض باايؽ مرااالحيسا، ويرغااب كاال طاارف فااي الحرااؾل عمااى السشااافع التااي تتعااارض مااع 

ة السفاضاامة والاختيااار باايؽ الظاارف اآخاار، مسااا يااؤدي إلااى تعظياال اتخاااذ القاارارات لرااعؾبة إجااراء عسمياا
الباادائل، ويشاات  تااداخل الأىااداف مااؽ تعااارض السرااالا، وتشاااقض اآراء والسعتقاادات و الكاايؼ، واخااتلاف 

 .1"الأحاسيس و السذاعر والاتجاىات

 التعريف الاجرائي :

 ن ندتشت  التعريف الإجرائي لمرراع التشغيسي:أومؽ خلال التعاريف الدابقة قسكؽ 

قحدث داخل الفرد أو بيشو وبيؽ الأفراد والجساعات الأخرى نتيجة لمتبايؽ في وجيات  ىؾ سمؾك اندانيج
الشغاار وتعارضاايا حااؾل أىااداف ومعتقاادات وقاايؼ ومرااالا معيشااة تااؤثر بالداامب أو الإقجاااب عمااى أحااد 

 الأطراف أو كمييسا.ج

 مقاربات الرراع التشغيسي  السظمب الثاني: 

ف بالدكؾن والركؾد، ولمخروج مؽ ىذه الدمبية القاتمة لمسؤسداة السؤسدات الخالية مؽ الرراع تتر    
ولمعاااامميؽ قداااتثار أناااؾاع ماااؽ الراااراعات، لكاااؽ وجاااؾد الراااراع بالقااادر السعقاااؾل والسدااايظر عمياااو قكاااؾن 
ضااروريا إذا أحدااؽ الأفااراد إدارتااو عااؽ عمااؼ بااو وتخظاايط مداابق لااو، مااؽ ىشااا تغياار الشغاارة التفداايرية لااو 

  مقاربات الرراع(.

 مقاربات الرراع التشغيسي ولا:أ

 :2مقاربات الرراع التشغيسي تتسثل فيسا يمي    

 الرؤية التقميدية: -1

نغرت إلى مفيؾم الرراع كحالة أو سمؾك سمبي، وىي السفيؾم الدائد في الفتارة ماا بايؽ نياقاة القارن    
ى أن نتائجاو التاسع عذر ومشترف الأربعيشات مؽ القرن الساضي، حيث كان  الشغرة إلاى الراراع عما

دائسا تتدؼ بالدمبية، حيث يترادف في معشااه ماع العشاف، التادمير، عادم الرشاادة، أماا كيفياة التعامال فاي 
ىذه الرمية مع الغائو بكافة الظرق، والظريقة الذائعة في ذلػ الؾقا  الراراع فتتسثال فاي كبتاو والقزااء 

السدؤول لكبا الرراع، غير أن الجانب عميو ومشبثقة مؽ السقاربة الدمظؾية استخدام الدمظة مؽ طرف 
 .الدمبي في ىذه الرمية ىؾ بقاء جذور زال  مغاىره

                                                           
 . 27،ص 2018، بويرة ،الجزائر،التنظيمية واثرىا على ادارة الصراع التنظيميلثقافة عباس فيصل و عربان علاوة، ا  1
 .5-4م حمدي، مرجع سبق ذكره، ص ص أبو القاس  2
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 الرؤية الدمؾكية )السعاصرة(: -2

وتدااسى أقزااا برميااة العلاقااات الإندااانية، وقااد باارزت ىااذه الرميااة باايؽ فترتااي نياقااة الأربعيشااات إلااى    
ؾ عبااارة عااؽ عاااىرة طبي يااة فظريااة الداابعيشات مااؽ القاارن الساضااي، وفداارت ىااذه الرميااة أن الرااراع ىاا

قسكؽ إنكارىا أو تجشبيا ىي نتيجة طبي ية لمتغيير، وكسا أن ليا  ثار سمبية ف ن ليا  ثار إقجابية أقزا، 
وذلػ حدب طبيعة التعامل مع الرراع؛ ويرى أصحاب ىاذه الرمياة أن الأداء التحاؾل إلاى العكاس، أماا 

عتبااة معيشااة امااا كيفيااة التعاماال مااع الرااراع، فاا ن ىااذه قااد يرتفااع مااع زيااادة الرااراع ولكااؽ وفااق حاادود و 
 السقاربة تعترف بالرراع وتدعؾ إلى التعامل معو برشاده عؾض إنكاره أو محاولة إلغائو.

 الرؤية التحاعمية الحديثة: -3

وتدسى أقزا بالشغرة التكاممياة، حياث قفتارض أصاحاب ىاذه الرمياة ضارورة وجاؾد الراراع كغااىرة     
ادة الأداء، ففااااي حاااايؽ أن الرميااااة التقميدقااااة تشكاااار الرااااراع، والداااامؾكية تتقباااال وجااااؾد فاااي السؤسدااااات لزياااا

الرااراع، فاا ن الرميااة التفاعميااة تذااجع عمااى الرااراع السبشااي عمااى التعاضااد، الدااالؼ والاندااجام، ويذااجع 
أصحاب ىاذه الرمياة الساديريؽ عماى تحفياز إحاداث صاراع تشغيساي بسداتؾى معايؽ يتايا معاو تشسياة روح 

 لابداع والابتكار.الشقد، ا

 أسبابوو السظمب الثالث: أنؾاع الرراع التشغيسي 

إن الرراع عاىرة إندانية وتشغيسياة حتسياة الؾجاؾد، ويعتبار وجاؾده تحادقا لمساديريؽ، فمايس السظماؾب    
القزاء عمييا في حالة عيؾرىا بل إدارتيا والتعامل معيا ب قجابية، نحؾ تحقياق أىاداف الفارد والجساعاة 

 التعرف عمى أنؾاع الرراع ومرادره.تؼ  شى ذلػ إلا إذاولا يتد

 أولا: أنؾاع الرراع التشغيسي

عمى الرغؼ مؽ عدم وجؾد اتفاق حؾل ترشيفات الرراع التشغيسي أو تحدياد أنؾاعاو إلا أن معغاؼ كتااب 
 :1الإدارة يتفقؾن عمى الأنؾاع التالية لمرراع

رد وذاتاو وياشعكس تاأثيره عماى سامؾك الفارد و : ىذا الرراع ققع بيؽ الفاصراع عمى مدتؾى الحرد -1
علاقاتااو فااي العساال و تحكيقااو لأىااداف السؤسدااة الااذي ىااؾ عزااؾ فييااا و غالبااا مااا قحاادث ىااذا 
الرااراع عشاادما قجااد الفاارد نفدااو محاال الجااد جااذب العؾاماال عاادة تحااتؼ عميااو أن قختااار أحاادىسا، 

 .راع اليدف وصراع الدوربحيث أنو قسكؽ تحكيقيا و يتزسؽ ىذا الشؾع مؽ الرراع كلا مؽ ص

                                                           
  .303، جامعة سكيكدة، الجزائر، صتحليل ومناقشة اىم الاساليب تسبير ظاىرة العمالية في الدؤسسة الجزائريةفاتن سعدوني،   1
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ويشذاأ ىاذا الشاؾع عشادما يتعامال الإفاراد ماع الزاغؾط السفروضاة صراع بيؽ الإفـراد والجساعـات:  -2
  .عمييؼ مؽ جانب جساعات العسل الخاصة بيؼ

ويتسثل في الرراع بيؽ الإدارة والأقدام السختمفة داخل  :ؤسدةالرراع بيؽ الجساعات داخل الس -3
عمى أسمؾب واحد لتأدقة العسل، ىذه الاختلافات فاي تؾجيياات كال  تفقالسؤسدة الؾاحدة قد لا ت

قدؼ مؽ شأنو إقجاد مشاخ ملائؼ لمشزاع التشغيسي ما يتسثل فى السشافدة بيؽ السؤسدة وغيرىا مؽ 
 .السؤسدات

دفعيا ىااؾ صااراع باايؽ السؤسدااات يااوغالبااا  الرــراع بــيؽ السؤسدــة وغيرىــا مــؽ السؤ ددــات: -4
 ار الجديد.لتظؾير مشتجاتيا وابتك

 أسبابو الرراع التشغيسي : ثانيا

اختمااف الباااحثؾن والسيتسااؾن بدراسااة الرااراع التشغيسااي فااي تحديااد أسااباب ومرااادر نذااؾء الرااراع،     
الذي يارى أنياا تخارج عاؽ ثلاثاة مراادر: الراراع الييكماي تاداخل بايؽ الؾحادات التشغيسياة،  كاتز فسشيؼ

يل، صااراع السااؾارد فااي عاال محدودقااة ىااذه الأخياارة، سيذااتد صااراع الاادور سااشذكره لاحقااا بشااؾع مااؽ التفراا
يرى ان ىشااك ثلاثاة مراادر لمراراع أقزاا، وىاي:  سٚث١ٕض التشافس عمييا مؽ طرف مختمف الأطراف،

تشااااقض أو عااادم اتفااااق بااايؽ مختماااف الأدوار لأدوار  الاتراااال  عااادم الاتراااال الجياااد بااايؽ الأطاااراف(، ا
 .بيؽ الأفراد  العسر، السدتؾى العمسي، الاقدمية، الذخرية(التشغيسية لسختمف الأطراف(، الفروق 

نغااارا لاااذلػ الاخاااتلاف السؾجاااؾد بااايؽ مختماااف السفكاااريؽ، ارتأيشاااا أن نجساااع كافاااة السراااادر فاااي الشقااااط 
 :1التالية

 الحروق الحردية: -1

لا  قسكؽ بأي حال مؽ الأحؾال أن نجد شخران قسمكان نفس الشسط مؽ الذخرية والدمؾك والتفكيار، 
نساط الذخراية،...( ىاي الدابب الاعتقاادات   لذلػ فقد تكؾن ىذه الفروق  التفكير، الكايؼ، القشاعاات، و 

في حدوث عدم الاتفاق بيؽ أطراف الرراع، وقد تكمؼ الكثير مؽ عمسااء الاشفس فاي ىاذه السداألة، حياث 
فردقاة التاي ( باعتبارىاا أكثار الأساباب ضاسؽ الفاروق ال ( Agreeablenessأدرجاؾا درجاة القباؾل لادى

تؤدي إلى نذؾء الرراع، كسا أن ىشاك عؾامال فردقاة تعازى لستغيارات غيار ماتحكؼ فيياا مثال الفاارق فاي 
الدااؽ، الجااشس، السدااتؾى التعميسااي باايؽ أطااراف الرااراع، حيااث يااؤثر ذلااػ بؾضااؾح عمااى طبيعااة العلاقااة 

 بيشيؼ.
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 عدم التجانس في الأدوار والخمل في الاترالات الإدارية: -2

تشديق الجيد بيؽ الؾحدات التشغيسية قد قكؾن سببا في نذاؾء الراراع، ولاذلػ نجاد السؤسداات فعدم ال   
الحديثة تؾلي اىتساما كبيرا بتقديؼ العسل وتخريرو وضسان التشديق بيؽ مختمف السيام، وذلاػ تفادقاا 

ي ىااذه لحاادوث مذااكمة فااي التشداايق، والتااي قااد تتسثاال فااي ازدواجيااة الداامظة أو التشفيااذ مثااال. ونااذكر فاا
قاد أكاد عماى ضارورة الاعتسااد عماى السيكانزيساات الخساس لزاسان التشدايق  "ىشـري مشتزبـر "الردد أن 

فااااي العساااال، وىااااي: التؾافااااق السذااااترك( عااااؽ طريااااق اسااااتخدام الاترااااال غياااار الرسااااسي عااااال  الاشااااراف 
ر ساؾاء فاي السباشر( لكل عامل في العسميات أو الشتائ  أو الكفاءات مدؤول واحد فقط، وتؾحيد السعاايي

 العسميات او الشتائ .

 الخمل في السعمؾمات: -3

إن الخمل في السعمؾمات الستداولة داخل التشغيؼ ستؤدي بالزرورة إلى خمل في العلاقاات بايؽ الأفاراد،  
حيااث قكسااؽ الخماال فااي عاادم أو نقااص تااؾفر السعمؾمااات، أو فااي جؾدتيااا معمؾمااات خاطئااة، أو فااي زمااؽ 

 يا وترجستيا.وصؾليا متأخرة، أو في سؾء فيس

 :1البيئة الداخمية لمسشغسة  -4

فشجاد أن السحايط الاداخمي لمسؤسدااة ياؤدي دورا كبيارا فااي اذكااء او التقمايص مااؽ الراراع داخمياا، فعاادم  
وجااؾد مشاااخ صااحي ومشاسااب لمعساال قااد يااؤدي إلااى تراكسااات فااي السذاااكل مسااا يااذكي بعااض الأطااراف 

 لإحداث صراع بيشيؼ.

 التشغيؼ: درجة الاستقلالية بيؽ و:دات  -5

فكمسااا كااان ىشاااك تااداخل وعلاقااة  ارتباااط مباشاارة باايؽ الؾحاادات لحاادوث صااراع ، ولشأخااذ عمااى ساابيل    
السثال نغام خط التشغيسية داخل السؤسدة كمساا كاان ىشااك ساب الانتااج الؾاحاد، حياث إن تتاابع عسمياة 

راع بايؽ تماػ الأقداام قد تؤدي إلى صا -خاصة في عل الشتائ  الكبير–الانتاج مؽ ورشة أو قدؼ آخر 
تعظال اآلاة، تاأخر فاي عسال الأفاراد، انقظااع الساداد (بدبب عدم السرونة في حالة حدوث مذكل معيؽ 

أو الكيرباء،...(، ونلاحظ أن ىذه الرراعات قد بذدة كمساا كانا  البيئاة تتجاو نحاؾ عادم التأكاد، ولاذلػ 
 التداخل بيشيا. فالاستقلالية بيؽ تمػ الؾحدات قد تقي مؽ إمكانية حدوث ذلػ
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 الاختلاف في الأىداف، القشاعات، الكيؼ:  -6

أحااد السرااادر الرئيدااية لعاادم الاتفاااق باايؽ الأطااراف، ونجااد ىشااا أن تعااارض السرااالا مثااال يااؤدي إلااى  
 نذؾء ذلػ الرراع الذي قدعى كل طرف فيو إلى تحقيق مرمحتو عمى حداب الظرف الاخر.

 محدودية السؾارد:   -7

ماااف الأطاااراف فاااي أي مؤسداااة تيااادف إلاااى تحقياااق السراااالا الذخراااية فاااي الغالاااب، إذ نعماااؼ أن مخت  
وتاازداد تمااػ الااؾتيرة خاصااة إذا كاناا  السااؾارد السؾجااؾدة محاادودة، حيااث ياازداد مسااا يااؤدي غالبااا التشااافس 

  لمحرؾل عمى أكبر حرة مؽ السؾارد، إلى نذؾء صراع.

 نسط الكيادة:  -8

دة ىؾ الرراع داخال السجسؾعاات، فاشسط قياادة قائاد السجسؾعاة إن أكثر نؾع مؽ الرراع يتأثر بشسط الكيا
وطريقة معاممتو لسرموسيو يؤثر في طبيعة عسل أعزاء السجسؾعة او شاعؾرىؼ، وساششاقش ذلاػ براؾرة 

 .مفرمة أكثر عشد تشاول استراتيجيات التدخل في إدارة الرراع

 :ؽ تمخيريا في الجدول التالياثشا عذر سببا لحدوث الرراع التشغيسي، والتي قسك ر:يؼوقد حدد 

 RAHIMأسباب حدوث الصراع التنظيمي حسب  (:10الجدول رقم )

 السعشى الدبب

ويدااااسى صااااراع الأفكااااار، وعااااادة ياااادور حااااؾل عاااادم اتفاااااق  )صراع السيام(الرراع السؾضؾعي -1
بخراؾص العسال ومخرجاتاو داخال السجسؾعاات، مثال عادم 

.. وقاد قكااؾن الاتفااق عمااى طريقاة العساال، حال السذااكلات،.
 .خمل الاجتساعات الخاصة

ولا يتعمق ىذا الرراع في الغالب بالعسال أو إنجااز السياام،  الرراع العاطفي -2
بااال ىاااؾ صاااراع عااااطفي داخماااي يتؾلاااد ماااؽ داخااال الذاااخص 
تجاااه  خاار أو  خااريؽ نتيجااة عاادم التؾافااق باايؽ الذخراايتيؽ 

 .أو السذاعر تجاه بعزيؼ البعض

راع السؾضاؾعي الاذي يتحاؾل إلاى صاراع عااطفي، وىؾ الر الرراع الستحؾل-3
حيااااث قحاااادث فااااي كثياااار مااااؽ الأحيااااان أن قكااااؾن مؾضااااؾع 
الرااااااراع باااااايؽ الأطااااااراف مؾضااااااؾعيا فااااااي اجتساااااااع رسااااااسي 
لسشاقذة مدألة معيشة، فتزداد حدة الراراع السؾضاؾعي بايؽ 
الأطاااراف لتتحاااؾل فيساااا بعاااد إلاااى صاااراع عااااطفي مذاااحؾن 
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 .بالعؾاطف الدمبية

ويحاادث ىااذا الرااراع نتيجااة أسااباب تتعمااق بالعسميااات، مثاال  صراع العسميات-4
عدم احتارام اآجاال القانؾنياة فاي العسال، تفاؾيض الدامظات 
والسدؤوليات، كيفية وطريقة العسل. حيث يشذأ الراراع فاي 

 .حالة عدم الاتفاق بيؽ الأطراف بخرؾصيا

قكاااؾن ىاااذا الراااراع فاااي حالاااة تعاااارض أو عااادم اتفااااق بااايؽ  صراع السرالا-5
راااالا الأطاااراف الستراااارعة، مثااال صاااراع عاااامميؽ عماااى م

 .مشرب نائب مدير مخرص لمترقية

ويداااسى الراااراع الأياااديؾلؾجي، ويتؾلاااد ىاااذا الراااراع نتيجاااة  صراع الكيؼ -6
عاادم اتفاااق باايؽ قاايؼ الأطااراف السترااارعة، مثاال الانزااباط 

 في العسل، الدر السيشي،..الخ

رض فاااااي السخرجاااااات أو قحااااادث عشااااادما قكاااااؾن ىشااااااك تعاااااا صراع الاىداف-7
الغاقاااات السظمؾباااة ماااؽ الأطاااراف، وتتساشاااى ديشاميكياااة ىاااذا 
الرااراع مااع قاعاادة الألعاااب القاضااية بااا جالسجسااؾع الراافريج 
أي طااارف راباااا و خااار خاسااار، ومثاااال عماااى ذلاااػ أن نجاااد 
مااااااديري مراااااامحتيؽ يترااااااارعان حااااااؾل أي مااااااؽ مخظظااااااي 

 .عسميسا ىؾ الذي سيعسل بو في الشياقة

لأول قذاااير إلاااى حااادوث صاااراع نتيجاااة سااابب عقلاناااي مثااال  الرراع غير العقلاني / نيالرراع العقلا-8
الأىاااداف، طريقاااة العسااال، قااايؼ مختمفاااة،...الخ، ففاااي حااايؽ 
يااارتبط الراااراع العقلاناااي باااالسشظق واليااادف، قكاااؾن الراااراع 
غير العقلاني بحد ذاتاو غاقاة وال يارتبط بأىاداف تشغيسياة. 

ى السبااااادرة كااااأن قحاااادث نتيجااااة حاجااااة بعااااض الأطااااراف إلاااا
 بدمؾكيات عدائية تجاه اآخريؽ بدون أي مشظق.

قكااااااؾن ىااااااذا الرااااااراع بداااااابب الاخااااااتلاف باااااايؽ السدااااااتؾيات  )الييكمي(الرراع السؤسدي -9
التشغيسياااة أو السجسؾعاااات، وىشااااك نؾعاااان: صاااراع ليكمااااي 
أفقاااي قحااادث بااايؽ الؾحااادات التشغيسياااة ماااؽ نفاااس السداااتؾى 

عساااااااؾدي بااااااايؽ  اليرماااااااي الادارة السالياااااااة، وصاااااااراع ليكماااااااي
الؾحااااادات تشغيسياااااة بااااايؽ إدارة التداااااؾيق و الخاااااط اليرماااااي، 
صااراع حااؾل نسااط الاشااراف، الرقابااة، عاادم وفاارة السااؾارد،... 
أمااااا الرااااراع غياااار السؤسدااااي فيكااااؾن فااااي غياااااب الذااااروط 

 الثالثة سابقة الذكر، مثل الرراع العرقي.
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أماد الراراع  قحدث عشدما يتعسد أحد أطراف الرراع إطالاة الرراع الانتقامي-10
عقابا لمظرف اآخار، بتكبياده خداائر، ونجاد ىاذا الشاؾع ماؽ 

 .الرراع قحدث بيؽ الدول في كثير مؽ الاحيان

قحااادث ىاااذا الراااراع عشااادما قخظاااو طااارف ماااا فاااي تحدياااد  سباب أخرى لاالرراع -11
أسباب الرراع الحكيكياة، كاأن يتخاذ السؾعاف مؾقفاا معادقاا 

ؾعفاااو، نتيجاااة اتخااااذ لسذااارفو الاااذي قاااام بتخفااايض مؾازناااة م
الجااراء مااؽ طاارف الادارة العميااا، فااال يتحساال السذاارف ىشااا 

 .السدؤولية ألؽ الأوامر جاءت مؽ الادارة العميا

قحاااااادث ىااااااذا الرااااااراع نتيجااااااة نقاااااال الأطااااااراف السترااااااارعة  الرراع الستشقل-12
لسؾضاااااؾع الراااااراع إلاااااى طااااارف أو أطاااااراف لا علاقاااااة لياااااا 

 بو.بالرراع أطلاقا او ليا علاقة جزئية 

Source: (Rahim, 2010; Forsyth, 2006) 

 السظمب الرابع: مرا:ل الرراع التشغيسي

 لرراع عاىرة حتسية مداتؾطشة فاي أي تشغيااؼ ولاو أساس ومراحال يشبغاي معرفتياا حتاى نداتظيعقعد ا   
عااؽ فاارغؼ وجيااات الشغاار تؾعيااف اسااتراتيجيات التعاماال معااو فااي السؾضااع الرااحيا والؾقاا  السشاسااب، 

سايؤدي إلاى إضاعافو شايئا فذايئا، وىشااك ماؽ قجاد  لستعددة فيشااك ماؽ يتراؾر أن تجاىال الراراعاثاره ا
 في التجاىل عؾاقب وخيسة في أحيان أخرى. 

 مرا:ل الرراع التشغيسي

الرراعات في السؤسداة فاي الغالاب بعادة مراحال لكاؽ البااحثيؽ لاؼ يتؾصامؾا إلاى اتفااق جاامع عماى  تسر
 مشيا ومؽ بيؽ الشساذج الأوسع أو قبؾلا في ىذا السجال مالية تمػ السراحل ومدة كل 

الاذي حادد مراحال عسمياة الراراع التشغيساي عماى الشحاؾ  لؾيس بؾنـدي ىؾ الشسؾذج الذي اقترحو الكاتب
  1:التالي

تتزسؽ ىذه السرحمة الذروط السدببة لشذؾء الراراع والتاي غالباا  :)مر:مة الرراع الخحي )الزسشي-1
عماى الساؾارد والتباايؽ فاي الأىاداف أو الاعتسادقاة بايؽ الأفاراد أو الجساعاات أو غيار  ما تتعمق بالتشافس

 ذلػ مؽ الأسباب التي تديؼ في ميلاد الرراع بذكل ضسشا غير معمؽ.

                                                           
سم علوم التسينً، تخصص إدارة اعمال، جامعة اكلي ق، مذكرة ماستر، الثقافة التنظيمية وأثرىا على إدارة الصراع التنظيميعباس فيصل،   1

 .34، ص 2018لزند اولحاج، بويرة، الجزائر، 



 انفصم الأول:                                                           الاطبس انُظشٌ نهذساست
 

 
44 

فااي ىااذه السرحمااة يباادأ أطااراف الرااراع فااي إدراك أو ملاحغااة وجااؾد صااراع  مر:مــة الرــراع الســدرك:-2
السعمؾمااات دورا ىامااا فااي تغذقااة صااؾر وماادركات الرااراع حيااث  فيسااا بيااشيؼ، وفااي ىااذه السرحمااة تمعااب

 تشداب عبر قشؾات الاترال الستاحة بيؽ الأفراد والجساعات.

في ىذه السرحمة يتبمؾر الرراع بذكل أوضا، حيث تتؾلد فياو أشاكال ماؽ  مر:مة الذعؾر بالرراع:-3
يعتاو ومدابباتو وماا ساؾف ياؤدي القمق الفردي أو الجساعي السذجعة عمى الرراع وتكؾن الرميا عاؽ طب

 إليو أكثر وضؾحا.

وفاي ىاذه السرحماة يمجاأ الفارد أو الجساعاة إلاى انتيااج أسامؾب عمايؽ صاريا  مر:مة الرراع العمشـي:-4
لمتعبير عاؽ الراراع ضاد الأطاراف الأخارى، وياتؼ التعبيار عاؽ ىاذا الراراع بظارق مختمفاة مثال العادوان 

صااؾرا أخارى مثال الاندااحاب، اللامباالاة، أو أي وساائل دفاعيااة والسذااحشات العمشياة، وقااد قأخاذ الراراع 
 أخرى.

تتؾقااف نتااائ  الرااراع عمااى أساامؾب إدارتااو، فاا ذا مااا تساا  إدارة الرااراع   :مر:مــة مــا بعــد الرــراع-5
بظريقاااة ترضاااي مجياااع الأطاااراف فيعسااال ذلاااػ عمااااى تذاااجيع التعااااون الستباااادل والتشدااايق مداااتكبلا مااااع 

ا مااا ماا  كباا  الرااراع أو تجشبااو فسااؽ السحتساال أن تاازداد الأمااؾر سااؾءا الأطااراف السترااارعة، و لكااؽ إذ
وأن تغير صراعات أخارى جديادة لاحقاا، وإذا شاعر العااممؾن بالإحبااط نتيجاة الفذال فاي إدارة الراراع، 
ف ن الرراع الستجادد قسكاؽ أن قذاكل مذاكمة أكبار بكثيار مساا كاان عمياو الؾضاع ساابقا، وتجادر الإشاارة 

حغة وتتبع السراحل الأولى في الرراع، لان إدارة الرراع حيشئذ ستكؾن أكثار سايؾلة ىشا إلى أىسية ملا
مساااا سااايكؾن عمياااو الؾضاااع فاااي السراحااال الستاااأخرة، وماااؽ ناحياااة أخااارى فااا ن عااادم وجاااؾد حاااالات صاااراع 

 .1مكذؾف وعمشي في السؤسدة لا قعشي عدم وجؾد صراع خفي وأن الرراع غير مؾجؾد

 ع التشغيسي السظمب الخامس: إدارة الررا

إن إدارة السؤسدة تسارس دورا فعالا في التقميل مؽ حدة الرراع وتكييفاو لخدماة السؤسداة مساا قعازز    
قااادرتيا الإقجابياااة عماااى إدارة الراااراع، وفاااي ضاااؾء ىاااذه السعاااارف الإنداااانية الستظاااؾرة فقاااد أسااايس  إدارة 

الجة الرراع وعمياو ف نشاا فاي ىاذا الرراع في تحقيق نتائ  كبيرة في سباق نجاح السؤسدة وتظؾيرىا لسع
 السظمب سشدمط الزؾء عمى مؾضؾع إدارة الرراع التشغيسي ومراحميا وأبرز إستراتيجيات إدارتو.

 أولا: تعريف إدارة الرراع التشغيسي

ياارى الفكاار الإداري الحااديث أن الرااراع شاايء محتااؾم ويتعااذر اجتشابااو، وأن انعاادام الرااراع أو وجااؾده   
السؤسدااة قداابب الركااؾد، ويااؤدي مااع الاازمؽ إلااى انييارىااا، كسااا أن وجااؾد الرااراع  بسدااتؾى مااشخفض فااي

                                                           
 .375ق ذكره، ص محمد سليمان العميان، مرجع سب  1
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بدرجة عالية ضار لأنو قريب التعاون بخمل كبير، أما القدر السعتدل مؽ الراراع فاي السؤسداات فياؾ 
  السظمؾب.

راااراع وإدارة الراااراع لا تعشاااي حماااو، فحااال الراااراع يتظماااب التقميااال ماااؽ الراااراع وإزالتاااو، بيشساااا إدارة ال  
تتظمب بدء تذخيص الرراع بيدف تحديد حجساو لياتؼ عماى ضاؾء ذلاػ عسمياة التادخل فياو، ب قجااده إن 

 كان مشعدماً، وزيادتو إن كان أقل مؽ الحجؼ السشاسب، وتقميمو إن كان أكثر مؽ اللازم.

ياق مداتؾى إدارة الرراع بأنيا جالعسمياة التاي ياتؼ فيياا اساتخدام الحماؾل والسثيارات لتحق سٚث١ٕس ويعرف 
 .1الرراع السرغؾب فيوج

ــرتسكسااا ويعرفيااا  بأنيااا جالتاادخل اليااادف لحفااز الرااراع السفيااد وتذااجيعو أو التاادخل لسشااع الرااراع  روب
 .2السدمر وحموج

فيعرفيا بأنيا: جالعسمية التي يتؼ مؽ خلاليا التعامل مع الرراع ومؾاجيتو مؽ خلال اختيار  السعذرأما 
 .3سباب الرراع وأبعادهجالأسمؾب السلائؼ بعد فيؼ أ

الظريقة أو اآلية التي يتبعيا السادير ويسكاؽ ماؽ خالال الراراع أو الاخاتلاف الاذي "وتعرف كذلػ بأنيا:
 .4"يشذأ بيؽ أنساط الدمؾك

 ومؽ خلال التعاريف الدابقة قسكؽ ان ندتشت  التعريف التالي لإدارة الرراع التشغيسي:

لإجراءات والآليـات والقـرارات التـي يتخـذىا السـديرون لمتعامـل إدارة الرراع التشغيسي ىي: مجسؾعة ا 
 .مع الرراعات التي تشذأ داخل مؤسداتيؼ باستراتيجيات متعددة وفقاً لشؾعية و:دة الرراع

 ثانيا: مرا:ل إدارة الرراع

حتاى تزاسؽ باذلػ الادارة العمياا عماى وجاو الخراؾص ، دارة الرراع مشيجية ومراحل قجاب اتباعياالإ  
لا لسختمااف مغاااىر الرااراع الااى الرااراع الااؾعيفي البشاااء ودعااؼ الااتعمؼ التشغيسااي، حتااى ولااؾ كااان تحااؾي

الغاىر فيو سمبيا، لأنشا كسا قمشا سابقا، بأن السقاربة الحديثة في ادارة الرراع تعتبار ىاذا الاخيار عااىرة 
 يؽ.صحية، قجب خمق الفزاء السلائؼ ليا، حتى تؤثر اقجابا عمى اداء الافراد العامم

                                                           
1
 Robbins, S. P, Organizational Behavior, New Jersey, Prentice Hall. Upper Saddle River., (2001), p  .293  

 .74، ص2010ن، ،عمان، الأرد1، مركز الكتاب الأكاديمي، طإدارة الصراع في الدؤسسات التربويةطيشات ليلي، ق 2
، المجلة ة تطبيقية نحو أساليب إدارة الصراع التنظيمي في الدوائر الحكومية في محافظات الجنوب بالأردنالصراع التنظيمي دراسالدعشرزياد،   3

 .45، ص 2005، الأردن، 2العدد  1الأردنية في إدارة الأعمال، لرلد 
 .04، ص1999، الدار الجامعية، الإسكندرية، مصر، بدون طبعة، التنظيم والإدارةسعيد محمد الدصري،   4
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وبشاء عمى ذلػ، يرى السشغرون في ىذا السيدان، أن ادارة الرراع التشغيسي تسر بأربعة مراحال اساساية 
 :1زمشيةا، وىي

 السرحمة الاولى: مرحمة التذخيص. -
 السرحمة الثانية: مرحمة التدخل. -
 السرحمة الثالثة: مرحمة الرراع. -
 السرحمة الرابعة: مرحمة التعمؼ.  -

 مر:مة التذخيص: -1

تعد عسمية تذاخيص الراراع القاعادة الأساساية لإدارة الراراع بكفااءة وفعالياة، وذلاػ لغاقاات التعارف    
إلى مذكمة الرراع ومعرفاة حجساو وتحدياد شادتو وأسابابو، وتجارى باساتخدام مكيااس الراراع التشغيساي، 

  فزلًا عؽ إجراء السقابلات السعسقة مع الأفراد وجسع البيانات وترشيفيا وتحميميا.

 مر:مة التدخل: -2
 تتؼ عسمية التدخل في الرراع مؽ خلال اتباع أسمؾبيؽ أساسييؽ ىسا:  

: مثل الكيادة، واتخاذ القرار، والاترال الفعاال، والعسال عماى التغييار فاي العسميات الإندانية-2-1
ؼ ماؽ ثقافة السشغسة مؽ اتجاىات وقايؼ ومعتقادات الأفاراد العاامميؽ ماع دعاؼ أفاراد السؤسداة وتسكياشي

 تعمؼ كيفية إدارة الرراع واستخدام الأساليب السشاسبة لإدارتو.
وتعشاااي ترتياااب الأنذاااظة والفعالياااات وتراااشيف الؾعاااائف، وتحاااديث اآلات البشيـــة التقشيـــة: -2-2

 والؾسائل والتعديل في بشية السؤسدة.
ل عمااى وىااي مرحمااة مؾاجيااة الرااراع مااؽ خاالال معرفااة حجااؼ الرااراع وشاادتو لمعساامر:مــة الرــراع: -3

زيادة شدة الرراع واستثارتو إذا كاان أدناى ماؽ السداتؾى السرغاؾب فياو، أو التقميال مشاو فاي حالاة ارتفااع 
 حدتو، لمسحافغة عمى مدتؾى معتدل لمرراع في السؤسدة.

ماااؽ أجااال تحقياااق الفاعمياااة السرجاااؾة لمسؤسداااة لاباااد أن يتستاااع قائاااد السؤسداااة بعقمياااة  مر:مـــة الـــتعمؼ:-4
ادراً عمااى التااأثير فااي السرموساايؽ، وتذااجيعيؼ عمااى التعاماال مااع السذااكلات بتفكياار مشفتحااة، وأن قكااؾن قاا

ناقد، والابتعاد عؽ الحمؾل التقميدقة، وأن تكؾن لدقو القدرة عمى تحفياز طاقاات العاامميؽ وإباداعاتيؼ، ماع 
 إجراء عسمية التقؾيؼ السدتسر مؽ خلال التغذقة الراجعة.

 والذكل التالي يمخص تمػ السراحل:
 

                                                           
1
  Rahim, M.A: Management Conflict in Organizations, 3rd ED, West port, green wood Publishing Group, 

London, (2001)  P87. 



 انفصم الأول:                                                           الاطبس انُظشٌ نهذساست
 

 
47 

 لإدارة الصراع Rahimنموذج  :(03)الشكل رقم 

 مرا:ل ادارة الرراع التشغيسي

                                                                                                                             
التــــــــــــــــــــدخل                                الــــــــــــــــــــتعمؼ                      الرــــــــــــــــــــراع                           

 التذخيص

 

 

  

 

 

 

 rahim2010.forsyth.2006الدصدر: 

 ثالثا: استراتيجيات إدارة الرراع

الدور الفاعل في تحجيؼ حدة الرراع وتكييفو لخدمة السؤسدة والانتفاع مؽ  ثاره  لسؤسدةتمعب إدارة ا  
أساايس  اسااتراتيجيات إدارة الرااراع فااي تحقيااق الشتااائ  الإقجابيااة فااي ىااذا لتحقيااق أىاادافيا السشذااؾدة وقااد 

السجال مؽ خالال تظاؾير سابل معالجتياا لمراراع، لاذا أصابا ماؽ الزاروري تظبياق مادخل جدياد لإدارة 
الرراع باستخدام استراتيجيات مختمفة والتاي ياتؼ ماؽ خلالياا تحؾيال الراراع إلاى مشافداة مثسارة وقادرتيا 

 .مى الرراععمى الديظرة ع

  استراتيجية التجشب أو الاندحاب: -1

فااي ىااذه الاسااتراتيجية قعقااد أحااد أطااراف الرااراع العاازم فااي أن يبعااد تركااؾه عااؽ الرااراع ويشدااحب مااؽ 
مجابية الظرف اآخر، أي بسعشى التغاضي عؽ أسباب الرراع فاي ىاذه الاساتراتيجية، قسكاؽ اساتعسال 

  :ات لتجشب الرراعات وتذسل ما يميالعديد مؽ الأساليب والتي تعد بسثابة تكتيك

 .الإىسال أو تجاىل الرراع  

 الكياس و

 التحميل

 العسمياتي

 الييكمي 

 حجؼ

 الرراع 

الحردي 
الجساعي 
 التشغيسي

راجعةالتغذية  ال  
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  الفراال الجداادي باايؽ الأطااراف بسعشااى الدااساح للأطااراف السترااارعة بالتفاعاال برااؾرة محااددة
بالإضافة إلى أسمؾب الاندحاب أو التراجع وىؾ أسمؾب سمبي وميدئ لمرراع ويخفف مؽ حدة 

الاجتساعااات الرسااسية التااي قحاادد ليااا جااداول  ىااذا فااي مؾاقااف رسااسية فقااط مثاال التااؾترات ويااتؼ
 1.أعسال دقيقة وصارمة

  إستراتيجية التيدئة: -2

تدعى ىذه الاستراتيجية إلى تمظيف وتدكيؽ الرراع عؽ طريق مؾاساة أطراف الرراع ب ية تيدئتيؼ    
وذلاااػ عاااؽ طرياااق لغاااة ماااؤثرة لإعاااادة العلاقاااات الداااميسة بااايؽ الأطاااراف الستراااارعة، وتخفاااف ماااؽ حااادة 

لرراع بيشيسا، وتتزسؽ تدؾية نقاط الخلاف الثانؾية عمى أن تترك الشقاط الجؾىرية لتبقى أو ليتشاقص ا
 :خظرىا بيؽ الأطراف السترارعة وىي

بسعشاى التقميال ماؽ شاأن نقااط الاخاتلاف بايؽ أطاراف الراراع وإباراز أوجاو سمؾب التخفيـف: أ-2-1
 التذابو والسرالا السذتركة

في ىذه الظريقاة نجاد أن ىشااك تعاوناا متؾساظا ماؽ الؾحادة باالرغؼ ماؽ  :التداىل )التكيف( -2-2
دفاعيا وتخاذليا في مظالبياا، وبالتاالي فساؽ السسكاؽ أن تتدااىل الؾحادة فاي قباؾل أي حال وتتكياف 
معاااو والؾحااادة تاااؤثر عماااى نفدااايا، فتقبااال أول حااال قظااار عميياااا وبالتاااالي فالؾحااادة فاااي درجاااة تعاونياااا 

حل السظروح بؾاسظة الؾحدة الأخرى، والتي غالباا ماا تكاؾن أقاؾى ماؽ الستؾسط تدتجيب وتخزع لم
 .الؾحدة الأولى

تسيل الؾحادة إلاى محاولاة حال السذااكل وإشاراكيا ماع الظارف اآخار لمؾصاؾل إلاى  التعاون:-2-3
حل، وذلػ إذا تؾافرت الذروط اللازمة لذلػ، فالؾحدة التشغيسية لدييا طمباات واضاحة، وباالرغؼ ماؽ 

دة راغبة جدا في التعاون مع الظرف اآخار الستراارعة معاو وتغيار الرغباة فاي التعااون ذلػ فالؾح
مؽ خلال رغبتيا فاي الجماؾس عماى طاولاة التفااوض بال وأكثار ماؽ ىاذا ماؽ خالال رغبتياا فاي فياؼ 

 .2إلى وضع قكؾن فيو الظرفيؽ فائزيؽ الظرف اآخر ومحاولة التؾصل

 استراتيجية التحاوض: -3

تراتيجية بأنيا تعتسد عمى الادخؾل الراريا والسباشار بايؽ أطاراف الشازاع ودراساة نقااط تتسيز ىذه الاس   
الخااالاف بدقاااة وعشاقاااة وباااذل الجياااؾد بااايؽ الجسياااع ماااؽ أجااال إقجااااد الحماااؾل لكااال جزئياااو تسييااادا وتداااؾية 
لمرراعات القائسة، وتدتخدم ىذه الاستراتيجية عشدما تكؾن الرراعات قد أدت إلى حادوث خداائر لادى 

                                                           
 .155،ص  2005، 5، جامعة العلوم الاقتصادية وعلوم التسنً، العدد إدارة الصراعات التنظيميةغدة، ر حسنٌ بو   1
 .157-156سنٌ بورغدة، مرجع سابق، ص ص ح  2
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ف الأطاااراف والسفاوضاااة ىاااي لقااااء مجسؾعاااة ماااؽ الأطاااراف غيااار متفاىساااة والجماااؾس عماااى طاولاااة مختمااا
التفاااوض مااع بعزاايؼ الاابعض ومااؽ خاالال ىااذه المقاااءات فاا ن العلاقااات ستتحدااؽ أكثاار فااأكثر والظاارف 

 .1اآخر قسكؽ لو تأكيد أو نفي وجيات نغره

 استراتيجية التحكؼ: -4

اسااتشفاذ جيااؾد جسيااع الأطااراف السيشيااة بالرااراع، وبعااد فذاال  يااتؼ المجااؾء إلااى ىااذه الاسااتراتيجية بعااد   
مختمف الاستراتيجيات الدابقة في إقجااد تداؾية لمراراعات التشغيسياة القائساة، فاالتحكؼ يتسثال فاي جسماة 
مااؽ التاادابير والؾسااائل لتدااؾية الرااراعات وعااادة مااا تقااؾم بيااا ىيئااة رسااسية قفؾضاايا أطااراف الرااراع مااؽ 

خترااة وقاارار ىااذه الييئااة قعتباار ممزمااا لمظاارفيؽ أو أطااراف الرااراع، ويجااب أن أجاال تفااادي السحاااكؼ الس
ووفقااا ىااذه الاسااتراتيجية ققااؾم السحكسااؾن  قكااؾن ىااذا القاارار رشاايدا وحيادقااا لتدااؾية الرااراعات القائسااة. 

باستدعاء أطراف الرراع ويظمبؾن مشيؼ تقدقؼ إثباتاتيؼ وأدلتيؼ مع إجبارىؼ عمى تدميؼ ىذه الؾثائق إلى 
الأساباب لظرفاي الراراع  الظارف اآخار السعايؽ بالراراع، والحكاام يباررون قاراراتيؼ ماؽ خالال تؾضايا

 .2استشادا إلى الؾثائق والأدلة السقدمة

وفي الأحرى ف ن استخدام واحد أو أكثر مؽ ىذه الاستراتيجيات قداعد السؤسدة عمى تجشب العديد     
تحافظ عمى نسؾىا وتظؾرىا وبقائيا في عالؼ الأعسال، لأن  مؽ السذاكل التي قد تدتفحل فييا، وبالتالي

استسرار الرراع دون معالجة وإدارة إقجابية سيؤدي إلى تدىؾر السؤسدة والاذي سايؤثر عماى نذااطاتيا، 
ويزااعف الإنجاااز وتزيااد التكاااليف ويقاال ويااشخفض كشتيجااة لسااا ساابق الأداء  حيااث تقاال داف يااة الأفااراد

 والفعالية التشغيسية.

 :3اتجيات إدارة الرراع في السشغساتاستر 

ىشاك العديد مؽ الاستراتيجيات التي قسكؽ ان يتؼ التعامل مع الرراع والتخفيف مؽ حدتو ومعالجتو     
 نذكر مشيا :

 استراتجية التجشب:  -1

ويقراااد بالتجشاااب عسمياااة الانداااحاب ماااؽ الراااراع، او التغاضاااى عشاااو لفتااارة مؤقتاااة، وتذاااسل ىاااذه    
 ثة اساليب ىي : الاىسال الفرل الجددي  والتفاعل السحدود. الاستراتيجية ثلا

                                                           
 .137زىنً بوجمعة شلابي، مرجع سابق ذكره، ص   1
 .138زىنً بوجمعة شلابي، مرجع سابق ذكره، ص   2

الدار الجامعية  ،السلوك التنظيمي )نظريات ونماذج وتطبيق على ادارة السلوك في الدنظمة(جمال الدين محمد الدرسي،ثابت عبد الرحمان إدريس،   3
 (.تصرف)ب،  504-503ص ص،2002كندرية للطبع والنشر والتوزيع، الاس
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 استراتجية الديظرة: -2

قعتسد ىذا الاسمؾب عمى التقريب بيؽ احتياجات الافاراد الستشؾعاة فاي مؾقاف الراراع، ولا يبحاث    
عؽ اسباب الرراع ومعالجتيا، بقدر ما يركز عمى انياء الرراع  خذا في الاعتباار مراالا الادارة 

 ل بالدرجة الاولى عمى تخفيفيا او مرمحة احد الافراد. والعس

 استراتجية التدؾية: -3

وىشااا نعتسااد عمااى التقريااب باايؽ احتياجااات الافااراد الستشؾعااة فااي مؾقااف الرااراع، وذلااػ مااؽ خاالال    
التشازل عؽ بعض ىذه الاحتياجات مؽ جاناب كال طارف وصاؾلا لاتفااق عاام. وتكاؾن ىاذه الظريقاة 

طاراف الستشازعاة مروناة لتغييار مؾاقفياا او التشاازل عاؽ بعزايا باالرغؼ ماؽ اناو ناجحة إذا تؾفرت للأ
 لاقسكؽ التأكد مؽ إلتزام الأطراف بيا يتؼ الاتفاق عميو. 

 استراتجية السجاممة :  -4

فاي عال ىاذه الاساتراتيجية  فا ن الظارف السبااادر لحال الراراع قزاع  نراب عيشياو تحقياق الحااد    
ظاارف اآخاار، فيااؾ قزااحي باىتساماتااو الذاتيااة والتااي تأخااذ شااكل الاقرااى لسرااالا و اىتسامااات ال

 الاندانية والإحدان والتمظف، او الاذعان لستظمبات اآخر. 

 استراتجية التكامل أو :ل السذكلات: -5

في ىذه الاستراتيجية تعسل أطراف الرراع معا لتحقياق مظاالبيؼ، وتقاؾم بسشاقذاة القزااقا بذاكل    
لسعمؾماااات الاااى ان ياااتؼ التؾصااال الاااى حااال شاااامل يرضاااي احتياجاااات مفتاااؾح وصاااريا، ويتباااادلؾن ا

 ومظالب الجسيع.

    ، ىاااؾ  نساااؾذج الاااذي إن ماااؽ أحااادث الشسااااذج التاااي وضاااع  لغااارض تحميااال اسااااليب إدارة الراااراع      
 : 1 واقترح اربع إستراتيجيات لمتعامل مع الرراع  بيكرتاقترحو  

 :استراتيجية التعاون  -1

جية تدعى أطراف الفاعماة فاي عسمياة الراراع إلاى محاولاة العسال ماع اآخاريؽ في ىاتو الإستراتي   
 لإقجاد بعض الحمؾل التي ترضي إىتسامات الجسيع . 

ولتحقيااااق مظااااالبيؼ معااااا حيااااث مشاقذااااة القزاااااقا بذااااكل مفتااااؾح وصااااريا، ويكااااؾن ىشاااااك تبااااادل    
 لمسعمؾمات بذكل يؾفر العديد مؽ البدائل. 

                                                           
1
 .34،صبن سلامة زىية، لرلة استراتجيات ادارة  الصراعات التنظيمية ، جامعة سكيكدة  
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 : استراتيجية التشافس -2

ي ىاذا الاسامؾب قحااول طارف ماا إجباار الظارف اآخار عماى قباؾل وجياة نغاره والامتثاال لياا، ف   
وساايكؾن ىشاااك مكدااب لأحااد الاطااراف وخدااارة الظاارف اآخاار نتيجااة للإسااتخدام ىااذا الأساامؾب فااي 

ـــاسإدارة الراااراع، ويذاااير ىشاااا كااال ماااؽ  الاااى ان ىاااذا الأسااامؾب ىاااؾ الأفزااال فاااي  كميســـاتو  تؾم
روف الظارئاة والحاساسة والحيؾياة بالشدابة لمسشغساة ، وفاي حالاة ماا إذا كاان إستخدامو في حالة الغا

 السدير متأكد مؽ صحة قراراتو. 

ومااؽ مزاقااا ىااذه الاسااتراتيجية ىااؾ خمااق روح السشافدااة والتجديااد، ومااؽ عيؾبيااا ىاادم روح التعاااون    
 الجساعي. 

  :استراتجية التجشب  -3

راف السذاركة في تحقيق أىدافو وأىداف الظرق اآخار في ىاتو الإستراتيجية لا قحاول أحد الأط   
وإنسا يشدحب، كل مؽ طرف ققؾم بكب  الرراع، انيا لا تؤدي إلى نتائ  إقجابية مدتكبلا، لانو قد 
يدفؽ كل طرف صراع لكشو لا محالة إلى ان قظفؾ عمى الدظا كمسا تييئة لو الغروف وتؾفرت لاو 

 الاسباب. 

تدار الرراعات التشغيسية بأسرع وق  مسكؽ بعد التعرف عمى مرادرىا وفي ىاتو الاستراتيجية    
الحكيكية، وتتزسؽ القؾة لحدؼ الرراعات، وتدتخدم ىاتو الاستراتيجية  عشدما تكؾن أباؾاب الحاؾار 

 والشقاش مقفمة، وتعتسد عمى أسمؾبيؽ ىسا : 

طراف الراراع ب نيائاو أي تدخل مدؤول أعمى في مركز أقؾى ليأمر أ تدخل الدمظة العميا :-3-1
أو إستعسال العقاب، أو يبعد أطراف الراراع عماى السؾقاف ويعيشياا فاي وعاائف اخارى أو إساتعسال 

 طريقة أسؾء مؽ العقاب 

 أي اعادة تؾزيع القؾى بيؽ أطراف السترارعة إستعسال الدياسة: -3-2

 : 1إستراتيجية التحاوض -4

الرراع، ودراسة نقاط الخالاف باتسعؽ وتعااون  تعتسد عمى التدخل الرريا والسباشر بيؽ اطراف   
الجسياااع عماااى إقجااااد الحماااؾل لكااال مذاااكمة لتداااؾية الراااراعات القائساااة، وتداااتخدم ىاتاااو الاساااتراتيجية 

 عشدما تكؾن الرراعات قد ادت الى حدوث خدائر لدى الظرفيؽ.

 
                                                           

1
 . 36، نفس الدرجع السابق، ص بن سلامة زىية  
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 خلاصة الحرل :

و الدمؾك التشغيسي، و عؽ طريقاو قعتبر مؾضؾع الذكاء العاطفي مؽ اىؼ السؾاضيع في عمؼ الشفس    
قفيااؼ الفاارد نفدااو و مااؽ حؾلااو ، ليااذا حاولشااا فااي ىااذا الفراال تقاادقؼ اىااؼ التعريفااات التااي قاادم  فااي ىااذا 
السؾضؾع مع تشاول اىؼ السرظمحات الستعمقاة باو و التظارق لابعااده و نساذجاو و كاذا مقااييس قياساو ، 

ادارة الرراع التشغيسي حيث تؼ عرض اىؼ تعريفات ىذا وربظشا الذكاء العاطفي بالستغير التابع الا وىؾ 
الستغياااار بشااااؾع مااااؽ التفراااايل ، و كااااذا السراحاااال التااااي قساااار بيااااا السدااااير عشااااد ادارة الرااااراع  بالاضااااافة 

حيااث اصاابا لااديشا خمفيااة نغريااة عااؽ كاال متغياار للاسااتراتيجيات التااي قسكااؽ اتباعيااا عشااد ادارة الرااراع، 
 عمى حدى.

رق الياااو قسكاااؽ القاااؾل اناااو يؾجاااد تااااثير لماااذكاء العااااطفي عماااى ادارة الراااراع فساااؽ خااالال ماااا تاااؼ التظااا   
التشغيسي ، حيث ان ىذا الاخيار يشساي قادرة الفارد عماى معرفاة مذااعره وانفعالاتاو ومذااعر و انفعاالات 
 الاخريؽ وىذا ما قسكشو مؽ التحكؼ فييا و تدخيرىا في سبيل ادارة الرراع الذي قحدث داخل السؤسدة

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  

دراسة حالة : ثانيالفصل ال

لدى مسيري مديرية الصيانة 

  DMLسوناطراك 

 بالأغواط
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 السبحث الأول: تقديؼ عام لمذركة محل الدراسة :
لإكتسال الدراسة وإثراء السؾضؾع وجب عميشا ربط الدراسة الشغرية بالؾاقع التظبيقي، حيث تاؼ اختياار    

شاركة ساؾناطراك، ذلاػ لأنياا ماؽ أىاؼ الذاركات البترولياة فاي الجزائروإفريكياا، فياي تذاارك فاي التشقيااب، 
لشقال عبار الأنابياب، تحؾيال وتداؾيق السحروقاات ومذاتقاتيا. معتسادة عماى إساتراتجية التشؾياع، الإنتاج وا

وتظااؾر حاليااا نذاااطات تؾليااد الكيرباااء، الظاقااات الجدياادة والستجااددة، تحميااة مياااه البحاار، كااذلػ البحااث 
 واستغلال الظاقة السشجسيّة.

الجزائار وعادّة بمادان فاي العاالؼ : إفريكيااا بيادف مؾاصامة اساتراتجياتيا العالسياة، تشذاط ساؾناطراك فاي    
 مالي، الشيجر، ليبيا، مرر(، وفي أوروبا  إسبانيا، إقظالياا، البرتغاال، بريظانياا العغساى(، وفاي أمريكاا 
اللاتيشيااة  البياارو(. فيااي مااؽ الذااركات الكباارى السؤىمااة لأن تقااتحؼ الأسااؾاق العالسيااة، وذلااػ راجااع لتشااؾع 

مااى الإمكانيااات السادقااة والبذاارية ،وكباار حجااؼ مجتسااع الدراسااة راجااع لكباار نذاااطاتيا وحجسيااا وتؾفرىااا ع
أن تكاؾن  ارتأيشااحجؼ الذركة،مسا جعل الرراعات تزداد وتتشؾع ،وازدادت بيذا صعؾبة ادارتيا ، ولاذلػ 

 دراستشا التظبيكية في ىذه الذركة.
الدراسااة عمااى مديريااة الراايانة ولأن حجااؼ الذااركة لا قدااسا لشااا بالإلسااام بجسيااع نذاااطاتيا، تااؼ تركيااز    

 بالأغؾاط باعتبارىا إحدى الؾحدات التابعة ليذه الذركة الأم. 
 سؾناطراك كسدخل ثؼ التعرف عمى مديرية الريانة . قذسل ىذا الفرل لسحة تاريخية عؽ الذركة الأم

  : مدخل عام لذركة سؾناطراكالأولالسظمب 
الذــركة الؾطشيــة لمبحــث والتشقيــب ر، اسااسيا الكاماال سااؾناطراك ىااي شااركة لمااشفط والغاااز فااي الجزائاا   

ــات، ــل لمسحروق وىااي الذااركة الؾحياادة فااي الجزائاار السدااؤولة عااؽ اسااتغلال السرااادر  والاســتغلال والشق
 الشفظية والغازية اليائمة في البلاد وكذا بيعيا.

  :  اااسؾناطراك اخترار ل
(Société Nationale pour la Recherche، la Production، le Transport، la 

Transformation، et la Commercialisation des Hydrocarbures s.p.a ( 

ىااااي شااااركة جزائريااااة لاسااااتغلال السااااؾارد البتروليااااة، متشؾعااااة الأنذااااظة تذااااسل جسيااااع جؾانااااب الإنتاااااج،   
لبحر في الاستكذاف والاستخراج والشقل والتكرير وقد نؾع  في أنذظتيا البتروكيساويات وتحمي  مياه ا

 بشي صاف وأرزيؾ.
 :  نذأة الذركة أولا
ىاااي الدااابيل الرئيداااي الاااذي ياااؤدي بياااا إلاااى التظاااؾر  أدركااا  الجزائااار وفاااي وقااا  مبكااار، أن الظاقاااة    

إنذاء سؾناطراك في  الإقترادي والاجتساعي والدياسي. عمى ىذا الأساس اعتسدت بعد استقلاليا عمى
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أصبح  ساؾناطراك اآن عشرارا قؾياا فاي  ق السحروقاتججالذركة الؾطشية لمشقل وتدؾي 31/12/1963
    تحقيق الاستقرار والتشسية الاقترادقة والاجتساعية.

 عالسيامكانة سؾناطراك   :ثانيا   
ممياااار  7، و بشتيجاااة صاااافية قارباااة 2013ممياااار دولار محقاااق خااالال ساااشة  107بااارقؼ أعساااال ققاااارب   

 تحتّل سؾناطراك: دولار
 ية لمسحروقات الدائمة  الاحتياطات(.ثالث عذر شركة عالس -
 سادس شركة عالسية في ما قخصّ الغاز الظبيعي  احتياطات وإنتاج(. -
 PIW Top 50/2008) :خامس وعذرون شركة بترولية مؽ حيث عدد السؾعفيؽ  السردر -
 خامس مردّر عالسي لمغاز الظبيعي. -
 رابع مردّر عالسي لمغاز الظبيعي السسيّع. -
  لغاز البترول السسيّع.ثالث مردّر عالسي  -

 ثالثا : الخريظة التشغيسية لذركة سؾناطراك الام :
 مؽ خلال الذكل التالي: ة التشغيسية لذركة سؾناطراك الامالخريظ وسشتعرف عمى

 الخريطة التنظيمية لشركة سوناطراك (:10رقم ) الشكل

 
www.SONATRACH_ORGANIGRAMME .PDF  الدصدر:  

 

http://www.sonatrach_organigramme/


سىَبطشاك انفصم انثبٍَ:                   دساست حبنت نذي انًسُشٍَ فٍ يذَشَت انصُبَت 

DML ببلأغىاط 

 

 
56 

 ( DMLمديرية الريانة بالأغؾاط ):  تقديؼ الثاني السظمب 
 أولا  نذأتيا : 

 1981وتاؼ تظؾيرىاا ساشة  1963كان  قاعدة الريانة تابعة لمسديرية الجيؾياة الغربياة باؾىران مشاذ     
لعسااال الجزائاارييؽ الااذيؽ إلااى قدااؼ الراايانة بؾلاقااة الاغااؾاط، وقااد كااان قدااؼ الراايانة قدااير مااؽ طاارف ا

انفراام  عااؽ فاارع السديريااة  1989اكتداابؾا خباارة مااؽ الأجانااب فااي صاايانة العتاااد البترولااي. وفااي سااشة 
الجيؾية الغربياة باؾىران، حياث أساشدت لياا ميساة مديرياة الرايانة وأصابح  مداتقمة بحياث قداس  إلاى 

ية فااي الجيااة الجشؾبيااة لؾلاقااة مرااالا وأقدااام، وتقااع مديريااة الراايانة بالسشظقااة الحزاارية لحااي الرااادق
 .الاغؾاط

 ثانيا : ميام السديرية
 لمعتاد البترولي ؛ 5و 4و 3أعسال صيانة السدتؾى  -
 إصلاح قظع ال يار، وتجديد مركبات اآلات البترولية الكبرى ؛ -
 .PIQUAGUE ETOPERATION STOPPLE)إعداد وإجراء بعض العسميات الخاصة   -
-  

 تياثالثا : أىؼ أنذظ
 الؾقائية والترحيحية لالات الكبرى البترولية ؛  الريانة -
متابعة وتشفيذ مخظط الريانة لفرع الشقل عبر الأنابيب مع تحميل السخاطر والأخظاء ومحاولاة  -

 تجشبيا مدتكبلا ؛
 تحقيق عسمية الريانة التظؾيرية لالات  مؾاكبة التظؾر التكشؾلؾجي الرقسشة( . -

 ((DMLالريانة  رابعا : الييكل التشغيسي لـسديرية
ان مديريااة الراايانة كسااا ىااؾ مباايؽ فااي الذااكل السااؾالي تزااؼ مركااز للإعاالام الالااي، ومراامحة للأمااؽ    

ج، ومراامحة الأمااؽ الااداخمي، بالاضااافة لاادائرتيؽ اداريتاايؽ وىسااا دائاارة الذااؤون الساليااة HSEالرااشاعي ج
عاة ادارياا مباشارة لسادير الرايانة كساا والقانؾنية، ودائرة الإدارة/الاترال، وكل ىذه السراالا والادوائر تاب

   تزؼ خسدة دوائر تقشية تشظؾي تح  مدؤولية نائب السدير السكمف بالعسميات التقشية.
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 ((DMLلـمديرية الصيانة  ةالتنظيمي ارطةالخ : (05)رقم الشكل
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 طمديرية الصيانة الأغوا -ق التوثيمصلحة  الدصدر :

 MEC دائرة الديكانيك ATR دائرة التموين /النقل

  /Elect الآليات /دائرة الكهرباء ME THODES دائرة الدناىج

     دائرة العمليات الخاصة

 مدير الصيانة

 الأمانة

 HSE مصلحة الأمن الصناعي  مركز الاعلام الالي

 

 الأمن الداخلي

  دائرة الإدارة/الاتصال

 ADC/COM 

 

 نيابة الدديرية للعمليات

 الشؤون المالٌة والمانونٌة
 FNJ 

 

 نيابة الدديرية التقني
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 السبحث الثاني: مشيجية دراسة الحالة واختبار أداة الكياس
نيدف مؽ خلال ىذا السبحث إلاى إقزااح الجاناب التظبيقاي لمدراساة، حياث ساشتظرق لكفياة تخظايط    

ظييااا، وترااسيؼ أداة الدراسااة، وىااذا باا براز نااؾع الأداة السدااتخدمة لجسااع البيانااات، وكااذا السحاااور التااي قغ
لششتقااال بعااادىا إلاااى إباااراز أسااااليب السعالجاااة الإحراااائية السداااتعسمة لاختباااارالأداة وقاااد تاااؼ تفرياااغ البياناااات 

 EXCEL2013وتحميميا مؽ خلال البرنام  الإحرائي وقاد تاؼ اساتخدام الأدوات الإحراائية التالياة: 
،spss24.0 وsamart pls. 

الستؾساط الحداابي و الستؾساط الحداابي الشدابي و  الشدب السئؾية و التكرارات لؾصف عيؽ الدراساة، و
جاؾدة ( لسعرفاة درجاة …FL CR AVE CLالانحاراف الس ياري،وكذامؤشارات قيااس جاؾدة الشساؾذج 

، اختبارشاااابيروويمػ لاختباااار ماااا إذا كاناا  البياناااات تتتباااع التؾزياااع الظبيعااي ماااؽ عدماااو . وتاااؼ الشسااؾذج 
ما إذا كان ىشااك فروقاات  ذات دلالاة إحراائية بايؽ  في حالة عيشتيؽ لسعرفة TTESTاستعسال اختبار

لسعرفة ما إذا كان  ىشاك  ANOVA و اختبارتحميل التبايؽ الأحادي مجسؾعتيؽ مؽ البيانات السدتقمة،
 فروقات ذات دلالة إحرائية بيؽ  ثلاث مجسؾعات أو أكثر مؽ البيانات .

 السظمب الأول:مشيج الدراسة الستبع
لدراسة والأىداف التي سع  لتحكيقيا، استخدم  الظالبتان السشي  الؾصفي الذي بشاءا عمى طبيعة ا   

وتحميال بياناتياا، والعلاقاة بايؽ  قحاول مؽ خلالو وصف الغاىرة مؾضؾع الدراسة كساا تؾجاد فاي الؾاقاع،
 مكؾناتيا واآراء التي تظرح حؾليا والعسميات التي تتزسشيا واآثار التي تحدثيا.

السشي  الؾصفي بأنو جالسشي  الذي قدعى لؾصف الغاؾاىر أو الأحاداث السعاصارة ، و قعرف الحسداني 
أو الراىشااة فيااؾ أحااد أشااكال التفدااير السااشغؼ لؾصااف عاااىرة أو مذااكمة، و ققاادم بيانااات عااؽ خرااائص 
معيشاااة فاااي الؾاقاااع ،تتظماااب معرفاااة السذااااركيؽ فاااي الدراساااة و الغاااؾاىر التاااي ندرسااايا و الأوقااااف التاااي 

 .1البيانات ج ندتعسميا لجسع
 وقد استخدمشا مردريؽ أساسييؽ لمسعمؾمات:

اتجيشاا فاي معالجاة الإطاار الشغاري لمدراساة إلاى مراادر البياناات  حياثالسرادر الثانؾيـة: -1
الثانؾياااة، والتاااي تتسثااال فاااي الكتاااب ذات العلاقاااة والسقاااالات والتقاااارير والأبحااااث والدراساااات 

 بحث في مؾاقع الإنترن .وكذا ال الدابقة التي تشاول  مؾضؾع الدراسة،
لسعالجاة الجؾانااب التحميمياة لسؾضاؾع الدراسااة ،اتجيشاا إلااى جساع البيانااات السرـادر الأوليــة: -2

الأوليااة مااؽ خاالال الاسااتبيان كااأداة رئيدااية لمدراسااة تدااتعسل خريرااا ليااذا الغاارض وقااد تااؼ 
طة برنام  اطارات مديرية الريانة لؾلاقة الأغؾاط، وتؼ تحميميا بؾسا تؾزيعيا عمى عدد مؽ
                                                           

، 2008/2009جامعة الجزائر ،  ، رسالة ماجستنً ،إدارة الأعمال ،دور العملية التدريبية في الرفع من الغعالية التنظيميةبعاج الذاشمي،  1
 . 96ص
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ذلااااػ لمتحقااااق مااااؽ صااااحة الفااااروض السؾضااااؾعة  smartplsوspssالتحمياااال الإحرااااائي 
 لمدراسة.

 : السظمب الثاني: خظؾات ترسيؼ وتشحيذ أداة الدراسة
دراســة ميدانيــة –"دور الـذكاء العــاطحي فــي ادارة الرــراع التشغيســيقسشاا ب عااداد أداة الدراساة لسعرفااة    

 اتبعشا الخظؾات التالية لبشاء الاستبيان: وقد"-بسديرية الريانة بالأغؾاط
الاطلاع عمى بعض الأدبيات والدراسات الدابقة ذات الرمة بسؾضؾع الدراساة، والاساتفادة  -1

مشياا فاي بشااء الاساتبيان وصااياغة فقراتاو، حياث تاؼ الاعتسااد عمااى ذلاػ فاي صاياغة فقاارات 
 الاستبيان.

 ور الاستبيان وفقراتو.استذارة السذرف وبعض أساتذة الكمية وفي تحديد محا -2
تحديد السحاور الرئيدية التي قذسميا الاستبيان، وتحديد الفقرات التي تقاع تحا  كال محاؾر  -3

 مؽ السحاور.
 (.01الأولية أنغر السمحق رقؼ  ترسيؼ الاستبيان في صؾرتو  -4
 مراجعة الاستبيان مؽ قبل مذرف الدراسة. -5
الكمياااة كساااا ىاااؾ مؾضاااا فاااي عااارض الاساااتبيان عماااى مجسؾعاااة ماااؽ السحكسااايؽ ماااؽ أسااااتذة  -6

 (الذي قعرض قائسة بأسساء السحكسيؽ .02السمحق رقؼ  
 

 الدراسةوعيشة السظمب الثالث : عرض خرائص مجتسع 
خاالال ىااذا السظمااب سااشقؾم بتحمياال نتااائ  الدراسااة السيدانيااة حيااث ساايحتؾي عمااى عاارض خرااائص    

 العيشة السدروسة وكذا عمى عرض نتائ  الدراسة:
مااؤقتيؽ مكمفاايؽ  58عاااملا، مااشيؼ 397بااا  بسديريااة الراايانة سااؾناطراك بااالاغؾاط لعسااال ققاادر عاادد ا   

تقشي  134،و  61اداري بشدبة % 209مقدسؾن عمى  339بالأمؽ الؾقائي، أما الدائسؾن فيبمغ عددىؼ
،وماؽ جياة أخارى قسكاؽ تقدايسيؼ حداب رتابيؼ  2010و ىذه الإحراائيات خاصاة بداشة  39بشدبة %

عااؾن تحكااؼ أي  150و  38إطااار أي مااا ققاادر بشداابة % 133ل واحااد مااشيؼ إلااى أي طبيعااة عساال كاا
 .%17عؾن تشفيذ بشدبة  56و  45ندبة%

اطار ،  211هم الاطارات داخل مدٌرٌة الصٌانة ، حٌث بلغ عددهم الكلً فعٌنة الدراسة اما بالنسبة ل 

(مفردة على عٌنة من مجتمع الدراسة كالتالً :05حٌث تم توزٌع )  

ٌانات النهائٌةالاستب الاستبٌانات  الاستبٌانات المرفوضة 
 المسترجعة

  الاستبٌانات الموزعة

 العدد 02 00 0 02

 النسبة 95.03% 40% 4.76% 80%
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مؽ أجل تحديد عيشة الدراسة قسشا بتسثيل بيانات الجزء الأول الخاص بالبيانات الذخرية والؾعيفياة    
 دراسة.التي وصف  الخرائص الخاصة بسجتسع ال

 استسارة معالجة تؼ الحرؾل  الشتائ  الؾضحة في الجدول التالي: 40مؽ مجسؾع الجشس: -1
 توزيع لرتمع الدراسة حسب الجنس (:10الجدول رقم )

 الشدبة التكرار الحئة

 67.5% 27 ذكر

 32.5% 13 أنثى

 %100 40 السجسؾع

 spss24.0من إعداد الطالبتنٌ على ضوء لسرجات الدصدر: 
 

 : قسكؽ تؾضيا نتائ  مؽ الجدول أعلاه مؽ خلال الذكل التاليومشو 
 

 تركيبة لرتمع الدراسة حسب الجنس(:06الشكل رقم)
 

 
: من لسرجاتالدصدر EXCEL 2013 على ضوء نتائج الاستبيان  

 32.5%مؽ مجتسع الدراسة  ذكؾر و  67.5%( والذكل أعلاه أن ما ندبتو 05يبيؽ الجدول رقؼ     
شاو نلاحاظ أن ىشااك اخاتلاف كبيار بايؽ الشدابتيؽ، فشقاؾل ان عيشاة الدراساة السختاارة مسثماة مشو إناث، وم

جيدة لسجتسع الدراسة ، ويعزو الظالبتيؽ ذلػ لسجال عسل الذركة حيث يتجو نحؾ الجانب التقشاي أكثار 

67.5% 

32.5% 

 ذكر

 انثى
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مااؽ الإداري ،وذلااػ لسااا تحتاجااو طبيعااة العساال مااؽ خرااائص فيزيؾلؾجيااة تدااتؾجب ان قكااؾن السجتسااع 
 الي اكثر مشو انؾثي.رج
اسااتسارة معالجااة تااؼ الحرااؾل عمااى الشتااائ  السؾضااحة فااي الجاادول  40مااؽ مجسااؾع الحئــة العسريــة: -2

 التالي:
 توزيع لرتمع الدراسة حسب الفئة العمرية (:10الجدول رقم)

 الشدبة  التكرار  الحئة 
 %2.5 1 سشة30أقل مؽ 
 %22.5 9 سشة40إلى 30مؽ 

 %75 30 40أكبر مؽ
 100% 40 سجسؾعال

 spss24.0من إعداد الطالبتنٌ على ضوء لسرجات الدصدر:
 ومشو قسكؽ تؾضيا نتائ  الجدول أعلاه مؽ خلال الذكل التالي:

 تركيبة لرتمع الدراسة حسب الفئة العمرية(: 07الشكل رقم)

 
 

 على ضوء نتائج الاستبيانEXCEL 0100 من لسرجاتالدصدر: 
كل الداابق أن الفئاة العسرياة الغالباة فاي السشاصاب العمياا لمسديرياة ىاؼ ماؽ السلاحظ ماؽ الجادول والذا   

مؽ أفاراد العيشاة، فاي حايؽ نجاد أن ماؽ تتاراوح  % 75حيث تذكل ما ندبتو سشة 40تفؾق اعسارىؼ ال 
، وفي السرتبة الأخيرة الذيؽ تكؾن اعسارىؼ اقل مؽ  % 22.5ثانيا بشدبة  سشة 40و 30اعسارىؼ بيؽ 

،ويعزى ذلػ لظبيعة السشرب التي تدتؾجب الخبرة التي قستمكيا الفارد كمساا كاان %2.5بشدبة  سشة30
 اكثر .  ةوتجارب عسره اكبر

 

2.5 

22.5 

75% 

 سنة40اكثر من  سنة40الى30من سنة 30الل من 
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استسارة معالجة تؼ الحرؾل عمى الشتائ  السؾضحة فاي الجادول  40مؽ مجسؾع  : سشؾات الاقدمية-3
 التالي:

 توزيع لرتمع الدراسة حسب سنوات الاقدمية (:10الجدول رقم)
 الشدبة  التكرار  ة الحئ

 %20 8 سشؾات10أقل مؽ 
 %37.5 15 سشة20إلى 10مؽ 

 %42.5 17 سشة20أكثر مؽ
 100% 40 السجسؾع

 spss24.0من إعداد الطالبتنٌ على ضوء لسرجات الدصدر:
 ومشو قسكؽ تؾضيا نتائ  الجدول أعلاه مؽ خلال الذكل التالي:

 
 سنوات الاقدميةتركيبة لرتمع الدراسة حسب (: 08الشكل رقم)

 

 
 على ضوء نتائج الاستبيانEXCEL 0100 من لسرجاتالدصدر: 

 
نلاحاااظ ماااؽ الجااادول والذاااكل الداااابق أن الفئاااة الغالباااة فاااي الذاااركة ىاااؼ ماااؽ تفاااؾق ساااشؾات خااادمتيؼ    
مؽ أفراد العيشة، في حيؽ نجد أن ماؽ تتاراوح ساشؾات خادمتيؼ  %42.5حيث تذكل ما ندبتو سشة20ااال
بشداابة  ســشؾات 10ــــال،وفااي الأخياار الااذيؽ تقاال خاادمتيؼ عااؽ   %37.5نيااا بشداابة ثا ســشة20و10باايؽ
 لتسدػ السؾعفيؽ بسشاصبيؼ و كذا ويعزى ذلػ ،20%

20% 

37.5 

42.5 

 سنة20اكثر من  سنة20الى10من سنوات10الل من 
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لمدياسات التي تتبعيا الذركة لمسحافغة عمى مؾعفييا خاصة الإطارات لسا قستمكؾنو مؽ خبرة و معرفة 
ساااشؾات  10ي تساااشا لمعساااال كااال ليات التاااوكااذا السيااادا ضااسشية قراااعب نقمياااا، ومثاااال ذلاااػ عقاااؾد الؾفااااء

 خدمة.
تقاطع الفئة العمرية مع سنوات الاقدمية(:10الجدول رقم)  

Tableau croisé الاقدمية * العسر 

 

 الاقدمية

 السجسؾع
 10اقاااااااال مااااااااؽ

 سشؾات
20الى10مؽ

 سشة
اكثاااااااااار مااااااااااؽ 

سشة20  
اقاااااااااااااال مااااااااااااااؽ  العسر

سشة30  
1 0 0 1 

40الى30مؽ
 سشة

6 2 1 9 

اكثااااااااااار مااااااااااااؽ 
سشة40  

1 13 16 30 

 40 17 15 8 السجسؾع
 spss24.0من إعداد الطالبتنٌ على ضوء لسرجات الدصدر:

قسثل الجدول التالي تقاطع الفئات العسرية مع ساشؾات الاقدمياة ، حياث نلاحاظ ان الفئاة العسرياة اقال    
ماا الفئااة ساشؾات بسجسااؾع فارد واحاد فاي السشاصااب العمياا ، ا10ااا ساشة لاتفاؾق سااشؾات خادمتيؼ ال 30ماؽ 

افراد مؽ العيشة السختارة ،فتتراوح سشؾات خدمتيؼ بايؽ  9سشة بسجسؾع  40و 30العسرية التي تتراوح بيؽ
سشة فتتجو الشدبة  40سشة خدمة ،اما عؽ الفئة العسرية الاكثر مؽ 20سشؾات الى اكثر مؽ 10اقل مؽ

سشاصب العميا يؾجد علاقاة فرد ، ومؽ ىذا نرى انو في ال16سشة ب20الاكبر لدشؾات خدمتيؼ اكثر مؽ
طردقااااة اي كمسااااا زاد العساااار زادت سااااشؾات الاقدميااااة و بالتااااالي الخباااارة والسعرفااااة ، وىااااذه الشدااااب تعظااااي 
مرااااداقية لمدراسااااة لان الااااذكاء العاااااطفي ماااارتبط بااااالخبرة و الدااااؽ فكمسااااا زاد ىاااااذيؽ الاثشاااايؽ زاد الااااذكاء 

 العاطفي لدى صاحبو.
ارة معالجاة تاؼ الحراؾل عماى الشتاائ  السؾضاحة فاي الجادول اساتس40مؽ مجساؾع السدتؾى العمسي:  ـ3

 :التالي 
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 توزيع لرتمع الدراسة حسب الدستوى العلمي (:10الجدول رقم )
 الشدبة  التكرار  الحئة 
 %75 30 جامعي

 %25 10 دراسات عميا
 100% 40 السجسؾع

 spss24.0من إعداد الطالبتنٌ على ضوء لسرجات الدصدر:
 :نتائ  الجدول أعلاه مؽ خلال الذكل التالي ويسكؽ تؾضيا

 تركيبة لرتمع الدراسة حسب الدستوى العلمي(: 09الشكل رقم)

 
 على ضوء نتائج الاستبيانEXCEL2016من لسرجاتالدصدر: 

  
ان السداااتؾى العمساااي للاطاااارات بالسديرياااة يتاااراوح بااايؽ   نلاحاااظ ماااؽ خااالال الجااادول والذاااكل الداااابق  

 30اا ما ققدر ب، %75يؽ عمى الدراسات العميا ، حيث نجد ان الجامعييؽ بشدبة الجامعييؽ و الستحرم
اي ال  %25، يمييااااا فئااااة الستحرااااميؽ عمااااى الدراسااااات العميااااا بشداااابة40اسااااتسارة معالجااااة  مااااؽ اصاااال 

 الستبكية مؽ الاستسارات ،حيث قسكؽ القؾل أن ىذا راجع لظبيعة الؾعيفة10
تؾجب ان قكااؾن صاااحبيا قستمااػ شاايادات جام يااة او دراسااات ن السشاصااب العميااا تدااأي أ السشرااب( ، 

 عميا ،وكذا بدبب سياسات الاستقظاب السشتيجة مؽ طرف الذركة.
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 السبحث الثالث : نتائج الدراسة و الاختبارات الا:رائية 
دور الـذكاء العـاطحي فـي ادارة سيذسل ىذا السبحث عمى اختباار الفرضايات وبالتاالي التعارف عماى ج   
 .-لؾلاية الاغؾاط  DMLدراسة :الة لسديرية الريانة سؾنظراك  –راع التشغيسي الر

وسشحاول ىشا عرض و تحميل الشتائ  والتعقيب عشيا ،و استعراض خرائص كال متغيار لعيشاة الدراساة 
 لمتحقق مؽ صحة الفرضيات السظروحة في البحث وكذلػ تحميل الشتائ  التي كذف  عشيا الدراسة.

 دراسة اتجاىات الدراسة  السظمب الاول:
 :اولا : السجالات السعتسدة لتحديد الاتجاه العام لمعبارات

 تؼ تحديد طؾل الخلاقا في مكياس ليكارت الرباعي مؽ خلال السدى بيؽ درجات السكياس   
(، وماااااؽ ثاااااؼ تقدااااايسو عماااااى أكبااااار قيساااااة فاااااي السكيااااااس لمحراااااؾل عماااااى طاااااؾل الخمياااااة أي 3=4-1  
ؼ إضافة ىذه الكيسة إلاى أقال قيساة فاي السكيااس وذلاػ لتحدياد الحاد الأعماى (، وبعد ذلػ ت0.75=3/4 

 ليذه الخمية، وىكذا أصبا طؾل الخلاقا كسا ىؾ مؾضا في الجدول التالي:
 لرالات الدتوسط الحسابي لتحديد الاتجاىات العامة للعبارات(: 10الجدول رقم )
 الديسؾمة طؾل الخمية 

 ابدا 1.75 إلى 1مؽ 
 نادرا  2.50إلى 1.75 أكبر مؽ
 ا:يانا 3.25إلى 2.50أكبر مؽ
 دائسا 4إلى  3.25أكبر مؽ 

 من إعداد الطالبتنٌ بالاعتماد على نموذج ليكارت الرباعيالدصدر:
ولتفدير نتائ  الدراسة والحكؼ عمى مدتؾى الاجابة، اعتسدنا عمى ترتيب الستؾساظات الحداابية عماى    

 تؾى الفقرات في كل مجال، وقد حددنا اتجاه مدتؾى السجالات للاستبيان ومد
 ال بارات حدب السجالات السعتسدة.

 ؾية والتكرارات لسعرفة الدقسؾمة.حيث تؼ استخدام الستؾسط الحدابي والانحراف الس ياري والشدب السئ
 ثانيا: تحميل اتجاه عبارات السحاور

 تحميل اتجاىات عبارات محؾر الذكاء العاطحي: -1
 ات عبارات البعد الاول )الؾعي الذاتي(:تحميل اتجاى -ا
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 اتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات البعد الاول )الوعي الذاتي((: 11دول رقم )الج

 spss 24.0رجات من إعداد الطالبتنٌ على ضوء لسالدصدر: 
والااذي يتجااو إلااى  3.56مااؽ الجاادول أعاالاه يتزااا أن متؾسااط عبااارات البعااد الأول  الااؾعي الااذاتي( ىااؾ

لادييؼ وعاي ذاتاي عاالي قفيساؾن ماؽ خلالاو DML ، اي أن السديريؽ في مديرية الرايانة  دائسادرجة 
تحدياااد نقااااط القاااؾة و مذااااعرىؼ الخاصاااة ويداااتظيعؾن التعبيااار عشياااا بدااايؾلة ، كساااا لااادييؼ القااادرة عماااى 

ومداتسر، وىاذا راجاع لقادرة  دائـؼالزعف فيؼ قعتبرون مدؤوليؽ عاؽ مذااعرىؼ الخاصاة ، وذلاػ بذاكل 
 العيشة السختارة عمى فيؼ والتعبير عؽ مذاعرىؼ الداخمية .

 تحميل اتجاىات عبارات البعد الثاني )ادارة الانحعالات(:-ب
 ة على عبارات بعد ادارة الانفعالاتاتجاه إجابات أفراد العين(: 12دول رقم )الج

 
 spss 24.0من إعداد الطالبتنٌ على ضوء لسرجاتالدصدر:

والاذي يتجاو 3.25 نفعالات( ىاؾمؽ الجدول أعلاه يتزا أن متؾسط عبارات البعد الثاني   ادارة الا   
الااتحكؼ فااي مذاااعرىا و تراارفاتيا مسااا  دائســا. فااالبعض مااؽ العيشااة السختااارة تدااتظيع ا:يانــاإلااى درجااة 

مراقبااة مزاجااو فااي  ا:يانــاقداااعدىا فااي اتخاااذ القاارارات اليامااة فااي العساال ، امااا الاابعض الاخاار قدااتظيع 

اتجاه 
 العبارة

الإنحراف 
 السعياري 

الستؾسط 
 الحدابي

 العبارة ابدا نادرا ا:يانا دائسا

 التكرار ةالشدب التكرار الشدبة التكرار الشدبة التكرار الشدبة
 1 0 0 2 5 8 20 30 75 3.70 0.56 دائسا
 2 0 0 2 5 18 45 20 50 3.45 0.59 دائسا
 3 0 0 0 0 15 37.5 25 62.5 3.63 0.49 دائسا
 4 0 0 3 7.5 14 35 23 57.5 3.50 0.64 دائسا
 x1متؾسط عبارات البعد الاول  3.56 0.43 دائسا

الإنحراف  الإتجاه
 السعياري 

الستؾسط 
 الحدابي

 العبارة ابدا نادرا ا:يانا دائسا
 التكرار الشدبة التكرار الشدبة التكرار الشدبة التكرار الشدبة 

 5 0 0 4 10 18 45 18 45 3.35 0.66 دائسا

 6 0 0 8 20 23 57.5 9 22.5 3.03 0.66 ا:يانا

 7 0 0 5 12.5 27 67.5 8 20 3.08 0.57 ا:يانا

 8 1 2.5 1 2.5 13 32.5 25 62.5 3.55 0.67 دائسا

 x2متؾسط عبارات البعد الثاني  3.25 0.51 ا:يانا
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ذكلات في العسل. حيث نفدر اتجاه ىاذا البعاد العسل ،وبالتالي السحافغة عمى ىدوئيؼ عشد مؾاجية الس
الى انو لا قسكؽ دائسا ضبط العؾاطف و التحكؼ فاي الانفعاالات ،فالحاالات السزاجياة لمفارد تتغيار بتغيار 

 .ا:ياناالغروف و السؾاقف وىذا ما جعل البعد يتجو نحؾ درجة 
 
 تححيز الذات )الدافعية((: ) تحميل اتجاىات عبارات البعد -ج

 اتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات البعد الثالث )تحفيز الذات)الدافعية((:13رقم ) دولالج

 
 spss 24.0من إعداد الطالبتنٌ على ضوء لسرجاتالدصدر:

 ه يتزا أن متؾسط عبارات البعد الثالث  تحفيز الذات الداف ية(( ىؾمؽ الجدول أعلا 
في التركيز عمى العسل دائسا . فاغمبية العيشة اتجي  نحؾ درجة  دائساوالذي يتجو إلى درجة  3.45

فيسا  ا:ياناوسط الزغؾط وبذل الجيد لانجاز الاعسال بشذاط وتركيز عال ، و اتجيؾ نحؾ درجة 
 دائسالشفدو بعد تجاوز الاحداث السزعجة . والدبب في تؾجو ىذا البعد نحؾ درجة قخص مكافئة الفرد 

ىؾ عسل السديريؽ الذي قدتؾجب عمييؼ دائسا التعامل مع الزغؾط وتحفيز الذات لتحقيق الاىداف 
 السرجؾة.

 
 
 
 
 
 
 

الإنحراف  الإتجاه
 السعياري 

الستؾسط 
 الحدابي

 العبارة ابدا نادرا ا:يانا دائسا

 التكرار الشدبة التكرار الشدبة التكرار الشدبة التكرار الشدبة

 9 1 2.5 3 7.5 19 47.5 17 42.5 3.30 0.72 دائسا

 10 0 0 2 5 5 12.5 33 82.5 3.78 0.53 دائسا

 11 0 0 1 2.5 17 42.5 22 55 3.53 0.55 دائسا

 12 1 2.5 3 7.5 28 70 8 20 3.08 0.61 ا:يانا

 x3متؾسط عبارات البعد الثالث  3.45 0.39 دائسا
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 تحميل اتجاىات عبارات البعد الرابع )التعاط (: -د
 راد العينة على عبارات البعد الرابع )التعاطف(:اتجاه إجابات أف(: 14دول رقم )الج

 
 spss 24.0من إعداد الطالبتنٌ على ضوء لسرجاتالدصدر:

والااذي يتجااو إلااى  3.16لرابااع  التعاااطف( ىااؾ مااؽ الجاادول أعاالاه يتزااا أن متؾسااط عبااارات البعااد ا   
مذاعر العسال ،ويحاولؾن قراءة مذاعرىؼ مؽ تعبيارات  ا:يانا. حيث ان الاطارات قفيسؾن ا:يانادرجة 

وجؾىيؼ ،كسا انيؼ قدعؾن الى حل مذاكل الاخريؽ .اما بالشدبة لاحتياجاتيؼ  العسال(فيؼ متفيسؾن ليا 
تعبيارات وجاؾىيؼ و راجاع لراعؾبة قاراءة عؾاطاف الاخاريؽ ماؽ  يانـاا:. واتجاه البعد نحؾ درجاة  دائسا 

 .الاستجابة ليا 
 تحميل اتجاىات عبارات البعد الخامس )السيارات الاجتساعية(: -ه

 اتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات البعد الخامس )الدهارات الاجتماعية(:(: 15دول رقم )الج
 

 spss 24.0من إعداد الطالبتنٌ على ضوء لسرجاتالدصدر:

الإنحراف  الإتجاه
 السعياري 

الستؾسط 
 الحدابي

 العبارة ابدا نادرا ا:يانا دائسا

 التكرار الشدبة التكرار الشدبة التكرار الشدبة التكرار الشدبة

 13 1 2.5 4 10 25 62.5 10 25 3.10 0.67 ا:يانا

 14 2 5 6 15 25 62.5 7 17.5 2.93 0.73 ا:يانا

 15 1 2.5 4 10 23 57.5 12 30 3.15 0.70 ا:يانا

 16 0 0 2 5 17 42.5 21 52.5 3.48 0.59 دائسا

 x4متؾسط عبارات البعد الرابع  3.16 0.49 ا:يانا

الإنحراف  الإتجاه
 السعياري 

ط الستؾس
 الحدابي

 العبارة ابدا نادرا ا:يانا دائسا
 

 التكرار الشدبة التكرار الشدبة التكرار الشدبة التكرار الشدبة

 17 1 2.5 6 15 23 57.5 10 25 3.05 0.71 ا:يانا

 18 0 0 2 5 23 57.5 15 37.5 3.33 0.57 دائسا

 19 0 0 9 22.5 23 57.5 8 20 2.98 0.66 ا:يانا

 20 1 2.5 10 25 21 52.5 8 20 2.90 0.74 ا:يانا

 x5متؾسط عبارات البعد الخامس  3.06 0.52 ا:يانا
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والذي  3.06مؽ الجدول أعلاه يتزا أن متؾسط عبارات البعد الخامس  السيارات الاجتساعية( ىؾ    
 دائســا، فتجااد  ا:يانــاو  دائســاات نغاار العيشااة باايؽ درجااة . حيااث انقدااس  وجيااا:يانــايتجااو إلااى درجااة 

ساايؾلة فااي التحاادث مااع الاخااريؽ ، امااا بالشداابة لمقاادرة عمااى التاااثير عمااى الاخااريؽ فااي تحديااد اىاادافيؼ و 
راجاع لعادم  ا:يانـا،واتجاه عبارات البعد نحؾ درجاة  ا:ياناالاستجابة لرغبات وانفعالات الاخريؽ فتكؾن 

 اثير في جسيع الافراد  .قدرة السدير عمى الت
 
 تحميل اتجاىات عبارات محؾر ادارة الرراع التشغيسي:  -2

 تحميل اتجاىات عبارات  استراتيجية التعاون: -ا
 استراتيجية التعاون اتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات(: 16دول رقم )الج

 
 spss 24.0من إعداد الطالبتنٌ على ضوء لسرجاتالدصدر:

والاذي يتجاو إلاى درجاة  3.35مؽ الجدول أعلاه يتزاا أن متؾساط عباارات اساتراتيجية التعااون ىاؾ    
الذركة،بل  . فبالشدبة لمتعاون في انجاز الاىداف فيذه ليس مؽ الاستراتيجية الدائسة التي تعتسدىادائسا

عمى حدب نؾع اليدف السرجؾ تحكيقاو ،اماا عاؽ دراساة الاساباب السؤدقاة لمراراع و  ا:ياناتعتسد عمييا 
ــاالؾصااؾل لقاارارات مقبؾلااة لمجسيااع فيعتساادىا السداايرون  جانشااا جسيعااا فااي قااارب واحاادج.  أتحاا  مبااد دائس

، كؾنياا DMLطارف العساال  راجع ان ىذه الاستراتيجية ىي السحباذة ماؽ دائساواتجاه البعد نحؾ درجة 
 تذعرىؼ انيؼ مشتسيؽ لمسؤسدة عشد مذاركتيؼ وتبادل السعمؾمات لمؾصؾل الى حمؾل ترضي الجسيع.

 
 
 
 

الإنحراف  الإتجاه
 السعياري 

الستؾسط 
 الحدابي

بداا نادرا ا:يانا دائسا  العبارة 
 

 التكرار الشدبة التكرار الشدبة التكرار الشدبة التكرار الشدبة

 21 0 0 7 17.5 16 40 17 42 3.25 0.74 ا:يانا

 22 1 2.5 4 10 12 30 23 57.5 3.43 0.78 دائسا

 23 1 2.5 2 5 20 50 17 42.5 3.33 0.69 دائسا

 24 0 0 3 7.5 17 42.5 20 50 3.43 0.63 دائسا

 y1متؾسط عبارات  3.35 0.55 دائسا
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 تحميل اتجاىات عبارات استراتيجية التجشب: -ب
 اتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات استراتيجية التجنب(: 17الجدول رقم )

 

 

 spss 24.0من إعداد الطالبتنٌ على ضوء لسرجاتالدصدر:
والاذي يتجاو إلاى درجاة  3.15مؽ الجدول أعالاه يتزاا أن متؾساط عباارات اساتراتيجية التجشاب ىاؾ    

اجااراءات و اساااليب متشؾعااة  دائســايتخااذ السداايرون  . فكاحتياااط لغيااؾر صااراعات داخاال كاال قدااؼا:يانــا
فقااط،  ا:يانــالتجشاب ىااذه الغاااىرة، اماا عااؽ طريقااة تجاىال الرااراع فاالا قحباذىا السدااؤولؾن و قعتساادونيا 

الى تجشب الشقاشات السفتؾحة بذان الخلافات و كذا التزام الحياد بذاان الخلافاات  ا:ياناويتؾجو اغمبيؼ 
بدابب تيارب بعاض الاطاارات ماؽ ا:يانا تتؾجو عبارات ىذا البعد نحؾ درجاة التي تشذا بيؽ الاقدام ، ف

 السؾقف و عدم تحسل السدؤولية ،اي تاجيل معالجة مؾقف الرراع الى وق  لاحق .
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الإنحراف  الإتجاه
 السعياري 

الستؾسط 
 الحدابي

 العبارة ابدا نادرا ا:يانا دائسا
 

 التكرار الشدبة التكرار الشدبة التكرار الشدبة التكرار الشدبة

 25 3 7.5 5 12.5 17 42.5 15 37.5 3.10 0.90 ا:يانا

 26 6 15 4 10 25 62.5 5 12.5 2.73 0.87 ا:يانا
 27 1 2.5 2 5 18 45 19 47.5 3.38 0.70 دائسا

:ياناا  0.87 3.18 42.5 17 37.5 15 15 6 5 2 28 

 y2متؾسط عبارات  3.15 0.40 ا:يانا
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 تحميل اتجاىات عبارات استراتيجية التدؾية )الحل الؾسط(: -ج
 استراتيجية التسوية )الحل الوسط(رات اتجاه إجابات أفراد العينة على عبا(: 18دول رقم )الج

 
 spss 24.0من إعداد الطالبتنٌ على ضوء لسرجاتالدصدر:

والااذي  3.16ؾسااط( ىااؾمااؽ الجاادول أعاالاه يتزااا أن متؾسااط عبااارات اسااتراتيجية التدااؾية  الحاال ال   
ماا  نـادراالى اقتراح ارضية مذتركة لحدؼ الخلافاات ،وا:يانا . فيتؾجو السديرون ا:يانايتجو إلى درجة 

الاى التفاااوض او  دائسـاقذاعرون الاطاراف الستراارعة باانيؼ جسيعاا عماى حاق، فيتجياؾن فاي ىاذا البعاد 
ـــانحاااؾ درجاااة  الاساااتساع لؾجياااات الشغااار لمؾصاااؾل الاااى الحااال الؾساااط. فاتجااااه البعاااد راجاااع لتقااادقؼ  ا:يان

 جالاخذ و العظاءج. أصؾل الى حل وسط يرضي الجسيع بسبدالتشازلات لمؾ 
 
 تحميل اتجاىات عبارات استراتيجية التشازل: -د

 استراتيجية التنازل اتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات(: 19دول رقم )الج

 
 spss 24.0من إعداد الطالبتنٌ على ضوء لسرجاتالدصدر:

الإنحراف  الإتجاه
 السعياري 

الستؾسط 
 الحدابي

 العبارة ابدا نادرا ا:يانا دائسا
 

 التكرار الشدبة التكرار الشدبة التكرار الشدبة التكرار الشدبة

 29 2 5 3 7.5 19 47.5 16 40 3.23 0.80 ا:يانا
 30 8 20 10 25 17 42.5 5 12.5 2.48 0.96 نادرا
 31 1 2.5 5 12.5 16 40 18 45 3.28 0.78 دائسا

 32 1 2.5 3 7.5 9 22.5 27 67.5 3.55 0.74 دائسا

 y3متؾسط عبارات  3.16 0.46 ا:يانا

الإنحراف  الإتجاه
 السعياري 

الستؾسط 
 الحدابي

ئسادا  العبارة ابدا نادرا ا:يانا 
 

 التكرار الشدبة التكرار الشدبة التكرار الشدبة التكرار الشدبة

 33 7 17.5 4 10 17 42.5 12 30 2.85 1.05 ا:يانا
 34 1 2.5 2 5 15 37.5 22 55 3.45 0.71 دائسا
 35 2 5 7 17.5 22 55 9 22.5 2.95 0.78 ا:يانا

 y4عبارات متؾسط  3.08 0.58 ا:يانا
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 والااذي يتجاو إلااى درجااة 3.08ماؽ الجاادول أعالاه يتزااا أن متؾسااط عباارات اسااتراتيجية التشاازل ىااؾ    
فيسا قخص التزحية بالرغبات الخاصة مؽ اجال تمبياة رغباات  ا:يانا.فالاغمبية تؾجؾ نحؾ درجة ا:يانا

ما قختارون اقشاع الظرف الاكثر مرونة مؽ اجال التشاازل ، بال يتؾجياؾن  ا:ياناو الاطراف السترارعة،
لمتركيز عمى نقاط الاتفاق اكثر ماؽ نقااط الاخاتلاف عشاد ادارة الراراع . وتؾجاو البعاد نحاؾ درجاة دائسا 
ــــا  سااااببو ان الفاااارد فااااي ىااااذه الاسااااتراتيجية يمعااااب دور مسااااتص الرااااراع اي التزااااحية بالسرااااالا ا:يان

 لرالا مرالا الاطراف الاخرى .الذخرية 
 تحميل اتجاىات عبارات محؾر )استراتيجية الديظرة(: -ه

 اتجاه إجابات أفراد العينة على عبارات لزور )استراتيجية السيطرة((: 20دول رقم )الج

 spss 24.0من إعداد الطالبتنٌ على ضوء لسرجاتالدصدر:
والاذي يتجاو إلاى درجاة  2.84مؽ الجدول أعلاه يتزا أن متؾساط عباارات اساتراتيجية الدايظرة ىاؾ    

 ا:يانـا، وابـدا .  فالاعتساد عمى العقؾبات لتراجاع الاطاراف الستراارعة عاؽ مؾقفياا لا قحباذونيا ا:يانا
ماا ياتؼ اساتخدام  ا:يانـاف السترارعة عمى قبؾل الحل السشاسب لمسؤسدة ، وكاذلػ ما يتؼ اجبار الاطرا

دليل عمى ا:يانا التاثير و الشفؾذ و الدمظة لاتخاذ القرارات او حل الرراعات . فتؾجو البعد نحؾ درجة 
لا قدتخدمؾن الدمظة و القؾة السسشؾحة ليؼ لاخزااع الاخاريؽ لذاروطيؼ  الا  DMLان الاطارات في 

 عشدما قدتمزم السؾقف.  :ياناا
 
 
 
 
 
 

ف االإنحر  الإتجاه
 السعياري 

الستؾسط 
 الحدابي

 العبارة ابدا نادرا ا:يانا دائسا
 

شدبةال التكرار الشدبة  التكرار الشدبة التكرار الشدبة التكرار 

 36 2 5 3 7.5 18 45 17 42.5 3.25 0.80 ا:يانا
 37 4 10 8 20 9 22.5 19 47.5 3.08 1.04 ا:يانا
 38 1 2.5 13 32.5 14 35 12 30 2.93 0.85 ا:يانا

 39 14 35 10 25 13 32.5 3 7.5 2.13 0.99 ابدا

 y5ت متؾسط عبارا 2.84 0.63 ا:يانا
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 : إختبار نسؾذج الدراسة الثانيالسظمب 
بعاااد أن قسشاااا باااالتظرق لشتاااائ  التحميااال الإحراااائي لمستؾساااط الحداااابي و الإتجااااه العاااام آراء العيشاااة    

 نسؾذج الدراسة: السختارة سشقؾم اآن باختبار
 AFCالتحميل العاممي التؾكيدي  
 : نسؾذج الدراسةاختبار ثبات  : أولا 
لفا كرونباخ، بل أالبشائية لاقكفي فقط حداب معامل كد مؽ ثبات الدراسة في البرمجة بالسعادلات ألمت   

 نحتاج الى اختبارات اخرى ىي:
ويقرااد بااو مؤشاار التؾافااق و اندااجام ال بااارات مااع  FL: (Factor Loadings)معامــل التذــبع  -

قفااؾق عمااى الاقاال  FLارة فااي الكياااس قجااب ان قكااؾن ليااا بعزاايا الاابعض، وحتااى ندااتظيع اعتساااد ال باا
70% .  
حيث تذترط قيساة أكبار  CR (Composite Reliability): السؾثؾقية السركبة السعبر عمييا ب -

، وىي تكيس السحؾر ككل ، وليس كل عبارة عمى حدى كسا ىؾ الحاال عماى معامال التذابع.  0.7مؽ 
يؽ ال باارات و السحاؾر، وىاي شابيية الفاا كرونبااخ بالاضاافة انياا أي أنيا تذير الى الاتدااق الاداخمي با

 مدتحدثة.
وىاااؾ مؤشااار الكااايؼ  AVE(average variance extracted): متؾســـط التبـــايؽ السدـــتخرج -

الستؾسظة الكبرى لحزم السربعات لمسؤشرات السرتبظة بالشسؾذج، وحتى يترف الشسؾذج برادق التقاارب 
 والجدول التالي يبيؽ قيؼ ىذه الاختبارات الثلاثة عمى الشحؾ التالي:، 0.5قجب أن قكؾن  اكبر مؽ 

 نتائج قيمة الدوثوقية و صحة التقارب: (21)الجدول رقم 
AVE CR Factor loading items Constructs السحؾر 

 
0.575 

 
 

0.841 
 

0.865 Q1 

 الؾعي الذاتي

الذكاء العاطحي
                                       

 

0.654 Q2 
0.656 Q3 
0.840 Q4 

0.621 0.865 

0.853 Q5 

 ادارة الانحعالات
0.621 Q6 
0.813 Q7 
0.857 Q8 

0.740 0.850 
0.697يحذف   Q9 

تححيز الذات 
 )الدافعية(

0.769 Q10 
0.814 Q11 
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0.622يحذف   Q12 

0.608 0.822 

0.775 Q13 

 التعاط 
0.731 Q14 
0.722 Q15 
0.673يحذف   Q16 

0.778 0.875 

0.689يحذف   Q17 
السيارات 
 الاجتساعية

0.740 Q18 
0.852 Q19 
0.699يحذف   Q20 

0.540 0.824 

0.698 Q21  
 

استراتيجية 
 التعاون 

ادارة الرراع التشغيسي
                                 

 

0.608 يحذف  Q22 
0.536يحذف   Q23 

0.749 Q24 
0.405يحذف   Q25 

استراتيجية 
 التجشب

 

0.057يحذف   Q26 
0.646 Q27 
0.271يحذف   Q28 
0.226يحذف   Q29  استراتيجية

التدؾية )الحل 
 الؾسط(

 

يحذف -0.069  Q30 
0.648 Q31 
0.496يحذف   Q32 
0.239 يحذف  Q33  

استراتيجية 
 التشازل

0.597يحذف   Q34 
يحذف -0.044  Q35 
0.247يحذف   Q36  استراتيجية

 الديظرة
 
 

0.522يحذف   Q37 
0.356يحذف   Q38 
0.018يحذف   Q39 

 3.2نسخة  SMARPLSمن اعداد الطالبة بناء على لسرجات الدصدر: 
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، فاؾق قيسااة AVE وكااذا قايؼ متؾساط تبااايؽ السفدار CRقايؼ السؾثؾقيااة السركباة ماؽ أجال زيااادة  نتاائ  
والتاااي تسثمااا  فاااي   0.7العتباااة السقترحاااة، لاباااد ماااؽ حاااذف ال باااارات التاااي لياااا تذااابع خاااارجي اقااال ماااؽ 

فيسا قخص متغير الذكاء العااطفي ، وعباارات متغيار ادارة (9،12،16،17،20)وىي  itemsعبارات 
 .(21،24،27،31)ما عدا ال بارات الرراع التشغيسي كميا

 القيمة الدوثوقية و صحة التقارب:(10الشكل رقم)

 
 3.2نسخة  SMARPLSمن اعداد الطالبتنٌ بناء على لسرجات  الدصدر:

    
مؽ خلال الجادول اعالاه والذاكل الداابق نلاحاظ  ان كال قايؼ ال باارات بالشدابة لمسؾثؾقياة السركباة تفاؾق  

نياااا ثابتاااة ، أب  ن نراااف أداة الدراساااة السعتساااد عميياااا فاااي السذكرة الاساااتبيان(، لاااذلػ قسكاااؽ أ 0.7قيساااة
 وحتى ولؾ أعيد تكرار العسمية في نفس الغروف، وعميو قسكؽ الاعتساد عمييا.
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 :الدوثوقية الدركبة(11الشكل رقم)

 
 3.2نسخة  SMARPLSمن اعداد الطالبتنٌ بناء على لسرجات  الدصدر:

لكال أبعااد الدراساة،  0.7أكبار  ماؽ  CR مؽ الجدول الدابق والذكل أعلاه أن قيساة  ونلاحظ أقزا   
 وعميو قسكؽ الاستشتاج أنو يؾجد اتداق داخمي بيؽ ال بارات و السحؾر.

 AVEمتوسط التباين الدستخرج (:12الشكل رقم)
 

 
 3.2نسخة  SMARPLSمن اعداد الطالبتنٌ بناء على لسرجات  الدصدر:
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لكل أبعاد الدراسة،  0.5أكبر  مؽ  AVEزا  مؽ الجدول الدابق والذكل أعلاه أن قيسة ونلاحظ أق   
سااؾذج الدراسااة يترااف وعميااو قسكااؽ الاسااتشتاج أن الذاارط الثاااني الستسثاال فااي صاادق التقااارب محقااق، ون

 .بردق التقارب
 ثانيا: الردق التسايزي 

مال او الستغييارات الكامشاة الاخارى، أي تذير الى افتراض مجسؾعاة ماؽ ال باارات لا تسثال بااقي العؾا   
تكااؾن نداابة الارتباطااات مااع العؾاماال الاخاارى ضاا يفة، وبسعشااى اخاار ان قغياار تسااايز لعاماال أو متغياار 

 كامؽ معيؽ ب بارتو عؽ باقي العؾامل أو الستغيرات الاخرى، ويشقدؼ الى مؤشريؽ ىسا:
تشاافر وتباعاد السحااور عاؽ ىؾمؤشر قياس مدي  : (variable correlation  ارتباط الستغير -

 بعزيا البعض، وكان  نتائجو في الجدول التالي :
 VCمؤشر ارتباط الدتغنً  :(22الجدول رقم)

السيــــــــــــــــارات   
 الاجتساعية

ادارة 
تححيـــــــــــــــز  التعاط  الانحعالات

 الذات
ـــــــــــــــؾعي  ال

 الذاتي
ادارة 
 الرراع

           0،8841 السيارات الاجتساعية
         0،7870 0،4324 ادارة الانحعالات

       0،7821 0،4815 0،5792 التعاط 
     0،8620 0،3896 0،6049 0،5969 تححيز الذات
   0،7582 0،6598 0،5244 0،6115 0،6155 الؾعي الذاتي
 0،7355 0،6546 0،7029 0،5873 0،6260 0،6277 ادارة الرراع

 3.2سخة ن SMARPLSمن اعداد الطالبتنٌ بناء على لسرجات  الدصدر:
،اي ان السحؾر قسثل نفداو  مدى تباعد الستغيرات او السحاور مع بعزيا البعض  VCقكيس مؤشر   

،  AVEو لا ياارتبط بسحااؾر اخاار، وتسثاال الكاايؼ بااالخط العااريض فااي الجاادول اعاالاه الجااذر التربيعااي لاااا 
 يؾجاد تاداخل بايؽ لمستغير مع نفدو اعمى مؽ باقي السحااور، فانشاا نقاؾل اناو لا  VCحيث اذا كان قيسة

 السحاور، وان ىذا الستغير مدتقل بذاتو.
ان قيسااة اي  و مااؽ خاالال الجاادول اعاالاه ناارى انااو لا يؾجااد تااداخل باايؽ السحاااور مااع بعزاايا الاابعض، 

 .علاقة الستغيرات بشفديا اكبر مؽ قيسة العلاقة مع متغير اخر وعميو نقؾل ان ىذه الستغيرات مدتقمة
ويسكااؽ التأكااد مااؽ صااحة التسااايز مااؽ خااالال  : Cross Loading التحــؾيلات الستقاطعــة -

، وىاؾ مؤشار قكايس  (Cross Loading)اساتخدام السؤشار الثااني وىاؾ التحاؾيلات الستقاطعاة 
 مدى تباعد ال بارت عؽ بعزيا البعض، و الجدول التالي يبيؽ ذلػ :
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 Cross Loading:نتائج مؤشر التوافق   (23الجدول رقم)
 

 
 3.2نسخة  SMARPLSبناء على لسرجات  تنٌ: من اعداد الطالبالدصدر

الجاادول أعاالاه نلاحااظ ان مؤشاارات التؾافااق لم بااارات تتباعااد مااع ال بااارات التااي ليداا  فااي  خاالالمااؽ    
نفااس السحااؾر، وىااذا قعشااي انااو فعاالا ىااذا الدااؤال يشتسااي لمستغياار او البعااد الااذي مااؽ السفتاارض ان يتبااع. 

ا ،فاا ذا لاحغشاىااا نجاادى 0.8645قيستيااا  Q1ال بااارة  لااؾعي الااذاتيناخااذ مثااال عمااى ذلااػ فااي محااؾر ا
اعمااى قيسااة فااي نفااس الدااظر، اذ تعشااي ان ىااذا الدااؤال فعاالا يشتسااي ولااو علاقااة قؾيااة مااع محااؾره، ومااؽ 

السيــــــــارات   
 ساعية الاجت

ادارة 
تححيـــــــــــــــز  التعاط  الانحعالات 

 الذات
الــــــــــــــؾعي 

 الذاتي
ادارة 
 الرراع

Q1 0،4543 0،6044 0،4008 0،7272 0،8645 0،5458 
Q10 0،5386 0،6486 0،4211 0،9180 0،6461 0،6503 
Q11 0،4929 0،3445 0،2168 0،8020 0،4683 0،5562 
Q13 0،4152 0،5474 0،8293 0،3841 0،4758 0،5476 
Q14 0،4508 0،3238 0،8100 0،1228 0،3392 0،2720 
Q15 0،5083 0،2043 0،7008 0،3713 0،3931 0،5206 
Q18 0،9038 0،5068 0،3876 0،5947 0،5846 0،5560 
Q19 0،8639 0،2369 0،6603 0،4507 0،4985 0،5557 
Q2 0،5454 0،5133 0،4083 0،4078 0،6813 0،4873 
Q21 0،3719 0،3187 0،2965 0،3384 0،4086 0،6496 
Q24 0،3848 0،4352 0،6184 0،4600 0،4532 0،7241 
Q27 0،4977 0،5882 0،4618 0،5500 0،5524 0،7963 
Q3 0،2683 0،3128 0،2963 0،3026 0،6216 0،3156 
Q31 0،5673 0،4555 0،3292 0،6634 0،4969 0،7637 
Q4 0،5451 0،3759 0،4642 0،4870 0،8376 0،5840 
Q5 0،3271 0،8470 0،3987 0،3943 0،4429 0،4257 
Q6 0،1422 0،5879 0،1318 0،1597 0،1085 0،3481 
Q7 0،2076 0،8058 0،2694 0،4202 0،4190 0،3724 
Q8 0،5119 0،8749 0،5325 0،6911 0،6867 0،6953 
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الشتائ  اعلاه نرى ان كل عبارة ىي الاقؾى في محؾرىا فشقؾل ان ال بارات ترتبط بسحؾرىا ارتباطا وثيقاا 
 .ومتباعدا عمى ال بارات الاخرى 

 ي تقييؼ صلا:ية الشسؾذج البشائ :الثالثالسظمب 
بعااد قياااس جااؾدة وصاالاحية نسااؾذج الكياااس مااؽ خاالال اختبااارات أدلااة صاادق التقااارب وأدلااة صاادق    

التسايز، نشتقل الان الى اىؼ العشاصر، وىؾ تقيايؼ صالاحية نساؾذج البشااء، وذلاػ بكيااس ثالاث مؤشارات 
لاة صادق تكيس لشا جؾدة السظابقة، ونداتعرض أقزاا شاكل نساؾذج الدراساة قبال وبعاد الترافية ، ثاؼ  اد

 : التقارب والتسايز كالتالي
 النموذج البنائي قبل توظيف أدلة صدق التقارب والتمايز: (13الشكل رقم)

 

 
 

 3.2نسخة  SMARPLSبناء على لسرجات  تنٌ: من اعداد الطالبالدصدر
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ؾ مااؽ خاالال الذااكل اعاالاه  نلاحااظ أن الشسااؾذج البشااائي لمدراسااة يرتكااز عمااى متغيااريؽ اثشاايؽ : الاول ىاا 
الستغياار السدااتقل والااذي يتسثاال فااي الااذكاء العاااطفي بابعاااده الخسدااة  الااؾعي الااذاتي، إدارة االانفعااالات، 
 الداف ية، التعاطف، السيارات الاجتساعية(، والستغير التابع الذي يتسثل في  ادارة الرراع التشغيسي. 

لافزال لمدراساة ،وجاب عميشاا ومؽ اجل الؾصؾل الى الشساؾذج الشياائي الاذي نحااول ان قكاؾن الشساؾذج ا
والتااااااااااااي تتسثاااااااااااال فااااااااااااي  0.7حااااااااااااذف بعااااااااااااض ال بااااااااااااارات التااااااااااااي معاااااااااااااملات تذاااااااااااابعيؼ اقاااااااااااال مااااااااااااؽ 

 الشدااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااابة لمستغيرالسداااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااتقل،وال بارات( ب9،12،16،17،20 ال باااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااااارات
( بالشدااااابة لمستغيااااار التاااااابع ، وبعاااااد 22،23،25،26،28،29،30،32،33،34،35،36،37،38،39 

 الحذف تحرمشا عمى الذكل التالي:
 

 النموذج البنائي بعد توظيف أدلة صدق التقارب والتمايز :(14شكل رقم)ال
 

 
 

 3.2نسخة  SMARPLS بناء على لسرجات تنٌمن اعداد الطالب الدصدر:
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 : مؤشرات جؾدة الشسؾذج
قبل التظرق الى اختباار فرضايات الدراساة السيدانياة، وجاب التظارق أولا الاى مؤشارات جاؾدة الشساؾذج    

،وىااذا مااؽ أجاال الؾقااؾف عمااى مؤشاارات ( R،F² ،Q²،GOF ²  :سثاال ىااذه السؤشاارات فااي البشااائي، وتت
 الشسؾذج البشائي، وبعدىا نشتقل الى اختبار صحة الفرضيات.

وىاااؾ مكيااااس لسااادى تكااارار الشتاااائ  التاااي تسااا  ملاحغتياااا فاااي  : (R Square)معامـــل التحديـــد -1
 ي أوضحيا الشسؾذج ، أي قدرة شرح الشسؾذج، استشادًا إلى ندبة التبايؽ الكمي لمشتائ  الت

 ، والتالي يبيؽ ذلػ : الستغيرات السدتقمة لمستغير التابع
 Square R  مؤشر معامل التحديد(:24)ول رقمالجد        مؤشر معامل التحديد (:15)لشكل رقما

 
 

 3.2نسخة  SMARPLS بناء على لسرجات تنٌمن اعداد الطالب الدصدر:
ومتؾسااظة اذا  %67فااان قيسااة معاماال التحديااد تكااؾن عاليااة اذا تخظاا   1(chin 1998): حدااب   
 ومشخفزة فيسا عادا ذلػ . %67و   %33  محرؾرة بيؽ كان
نداب معامال التحدياد تكاؾن متؾساظة  : ومؽ خلال الذكل الدابق وجدول معامل التحديد نداتشت  أن   

عشد كل بعد مؽ ابعاد الاذكاء العااطفي، ماا عادا بعاد الاؾعي الاذاتي التاي تكاؾن فياو الشدابة عالياة وتقادر 
، وىاااذا يااادل عماااى أن  chinمجاااال القباااؾل الخااااص بياااا حداااب ،حياااث تقاااع ىاااذه الشداااب فاااي  0.79ب

                                                           
، ص 2007بعاج الذاشمي، دور العملية التدريبية في رفع الفعالية التنظيمية دراسة حالة سونلغاز التوزيع لاغواط، رسالة ماجستنً،غنً منشورة،   1

56 

  R² R Carré 
Ajusté 

السيــــــــــــــــارات 
 0،6351 0،6445 الاجتساعية

ادارة 
 0،5365 0،5484 الانحعالات

 0،4538 0،4678 التعاط 
 0،6357 0،6450 تححيز الذات
 0،7921 0،7974 الؾعي الذاتي
 0،6051 0،6152 ادارة الرراع
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الستغياارات السدااتقمة  الااؾعي الااذاتي، ادارة الانفعااالات، تحفيااز الااذات، التعاااطف، السيااارات الاجتساعيااة( 
 ليا اثر ميؼ في تفدير الستغير التابع  ادارة الرراع التشغيسي( وقادرة عمى شرحو.

بكيااس تااثير الستغيارات السداتقمة عماى الستغيار التاابع  مؤشار خااص وىاؾF2 : مؤشـر :جـؼ التـأثير-2
كاالاع عمااى حاادى ، أي تااأثير كاال بعااد لؾحااده عمااى ادارة الرااراع التشغيسااي، عكااس معاماال التحديااد الااذي 

 كالتالي: Cohen (1988)قكيس تأثير الأبعاد ككل عمى الستغير التابع، وقيسو حدب 
 عالي 0.35أكبر مؽ 

 متؾسط 0.35-0.15مؽ 
 ض يف 0.35-0.02مؽ 

 لايؾجد  0.02أقل مؽ 
 : و سشبيؽ ذلػ مؽ خلال الجدول التالي 

 ( F² ) نتائج مؤشر حجم التأثنً (:25الجدول رقم)

 
السيـــــــــــــــــارات 
 الاجتساعية

ادارة 
تححيــــــــــز  التعاط  الانحعالات

 الذات
ــــــــــؾعي  ال
 الذاتي

ادارة 
 الرراع

السيــــــــــــــــارات 
       الاجتساعية

ادارة 
       الانحعالات

       ط التعا
       تححيز الذات
       الؾعي الذاتي
       ادارة الرراع

ـــــــــــــــــــــــذكاء  ال
 1،5988 3،9355 1،8172 0،8789 1،2141 1،8127 العاطحي

 
 3.2نسخة  SMARPLSبالاعتماد على لسرجات  نٌمن إعداد الطالبت الدصدر :

 
. وىاذا دليال  0.35اكبـر مـؽ ال جسيع مؤشرات الستغيرات السدتقمة في الجدول اعالاه تقاع فاي السجا   

 .)ادارة الرراع التشغيسي(عمى الستغير التابع  عاليعمى ان تاثير الستغيرات السدتقمة 
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   :Q2 مؤشر القدرة التشبؤية-3
قسكااؽ اسااتخدام العلاقااة التشبؤيااة بذااكل فعااال كس يااار لمتشبااؤ، حيااث يؾضااا ماادى جااؾدة اعااادة تجسيااع    

ا بسداااعدة الشسااؾذج، اذا كاناا  أكباار مااؽ الراافر فااان الشسااؾذج لااو قاادرة البيانااات التااي تااؼ جسعيااا تجريبياا
 تشبؤية ، والعكس اذا كان اقل مؽ الرفر فان الشسؾذج قفتقر الى الأىسية التشبؤية.

 (Q²نتائج مؤشر القدرة التنبؤية) ( :26الجدول رقم )
 

 
Q² (= 1-
SSE/BSP) 

ــــــــــــــــــــــــــــــارات  السي
 0,4058 الاجتساعية

 0,2952 ادارة الانحعالات
 0,2078 التعاط 

 0,4220 تححيز الذات
 0,4327 الؾعي الذاتي
 0,2870 ادارة الرراع

 24نسخة  SPSSبالاعتماد على لسرجات  نٌمن إعداد الطالبت الدصدر :
لكاال االستغياارات ، وىااذا قعشااي ان قاادرة ىااذا   0أاكباار مااؽ  Q2 نلاحااظ مااؽ الجاادول اعاالاه ان قيسااة   

الستغيرات السدتقمة عمى التشبؤ بالستغير التابع جيدة جدا، مسا يدل عمى اناو  الشسؾذج عمى التشبؤ وقياس
 ىشاك  أثر واضا لمستغيرات السدتقمة عمى الستغير التابع.

 
 عماى الؾقاؾف امكانياة : قكايس ىاذا السؤشارGOFمؤشـر مـدى الاعتسـاد عمـى نسـؾذج الدراسـة  -4

 Goodness of fit ofالسؤشار  حداب ؼحياث يات الشساؾذج، جاؾدة مادى عماى لمؾقاؾف الدراساة نساؾذج

the Model  ) 

 السعادلاة ذلػ حداب و الشسؾذج اعتسادقة نتيجة عمى لمحرؾل السحاور وجسيع الاسئمة مؽ خلال دم 

       التالية:
اكبار  متؾساط 0.25و 0.36 ما بيؽ ض يف 0.1و 0.25غير مقبؾل ما بيؽ  0.1 اذا كان  اقل مؽ

 عالي. 0.36 مؽ
 

2Gof AVE R 
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 R2 AVE السحؾر
 0.66 0.62 الذكاء العاطفي

 0.54 0.61 ادارة الرراع التشغيسي
مؽ خلال جسع معاملات التحديد لمستغيرات الكامشة /عاددىا ، ثاؼ حدااب    R2بعد حداب متؾسط    

 كذلػ بشفس الظريقة تربا قيسة مؤشر الاعتساد عمى الشسؾذج  AVEمتؾسط 
GOF=0.60    عالية جدادة نسؾذج الدراسة ، ونقؾل ان جؾ  عالية جداوىي قيسة. 

  :  اختبار الحرضيات الرئيدية والحرضيات الحرعية الرابعالسظمب 
( ، وتااثير كال =α 0.05فرضايات الدراساة وذلاػ عشاد مداتؾى السعشؾياة   الخظؾة التالية ىي اختبار   

نساؾذج اختباار مؽ الستغيرات السدتقمة عمى الستغير التابع، وذلػ مؽ خلال الذاكل التاالي الاذي يؾضاا 
 الفرضيات الفرعية :

 اولا : الحرضية الرئيدية الاولى و فرضياتيا الحرعية: 
 نموذج اختبار الفرضيات الفرعية (:16الشكل)

 

 
 3.2نسخة  SMARPLSبالاعتماد على لسرجات  نٌت: من إعداد الطالب الدصدر  
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  :smart plsت و الجدول التالي ققدم نتائ  ىذا الاختبار بالاعتساد عمى مخرجا 
 Bootstrap باستعمال طريقة  مؤشر نتائج اختبار الفرضية الرئيسية والفرضيات الفرعية( : 27جدول رقم)

 

 
Échantillon 
initial (O) 

Moyenne de 
l’échantillon 
(M) 

Écart-
type 
(STDEV) 

Valeur t 
(| 
O/STDEV 
|) 

valeurs-
p 

 000000 9.5777 0.0819 0.7824 0.7844 الذكاء العاطحي<ادارة الرراع
السيــــارات الاجتساعيــــة< ادارة 

 0,3765 0,8845 0,1445 0,1228 0,1278 الرراع

ــــــــــــــــــــــالات< ادارة  ادارة الانحع
 0,0729 1,7937 0,1147 0,2108 0,2057 الرراع

 0,0594 1,8859 0,1337 0,2401 0,2521 التعاط  < ادارة الرراع
 0,0479 1,9790 0,1686 0,3278 0,3337 تححيز الذات< ادارة الرراع
 0,5915 0,5366 0,2023 0,1540 0,1086 الؾعي الذاتي< ادارة الرراع

 3.2نسخة  SMARPLSبالاعتماد على لسرجات  نٌت: من إعداد الطالب الدصدر
مااؽ خاالال الجاادول اعاالاه نلاحااظ قبااؾل الفرضااية الرئيدااية اي يؾجااد اثاار لمااذكاء العاااطفي عمااى ادارة    

يسي ، و ذلػ مؽ خلال بعد تحفيز الذات . ويسكؽ تفدير ذلػ عمى ان ادارة الرراع تشباع الرراع التشغ
 مؽ الذات  الارادة( .   

 مؽ خلال الجدول اعلاه قسكؽ تمخيص الشتائ  عمى الذكل التالي :
 اختبار الفرضية الرئيسية الاولى و الفرضيات الفرعية(: 28الجدول رقم)

 P الحرضية الرقؼ
Values 

 :غةالسلا

 
 ف.ر

H0   لا تؾجااد علاقااة ذات دلالااة احرااائية باايؽ الااذكاء العاااطفي و
 a 0.05ادارة الرراع التشغيسي عشد مدتؾى الدلالة 

H1  تؾجااد علاقااة ذات دلالااة احرااائية باايؽ الااذكاء العاااطفي و ادارة
 a 0.05الرراع التشغيسي عشد مدتؾى الدلالة 

0.000 

 
 رفض 
0H 
 

 
1 

H0   دلالاة احراائية بايؽ الاؾعي الاذاتي و ادارة لا تؾجد علاقة ذات
 a 0.05الرراع التشغيسي عشد مدتؾى الدلالة 

0،5915 
 

 H0قبؾل 
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H1  تؾجااااد علاقااااة ذات دلالااااة احرااااائية باااايؽ الااااؾعي الااااذاتي و ادارة
 a 0.05الرراع التشغيسي عشد مدتؾى الدلالة 

2 H0   لا تؾجااد علاقااة ذات دلالااة احرااائية باايؽ ادارة الانفعااالات و
 a 0.05ادارة الرراع التشغيسي عشد مدتؾى الدلالة 

H1  تؾجااد علاقااة ذات دلالااة احرااائية باايؽ ادارة الانفعااالات و ادارة
 a 0.05الرراع التشغيسي عشد مدتؾى الدلالة 

0،0729 

 
 H0قبؾل 

3 H0   لا تؾجاد علاقاة ذات دلالاة احراائية بايؽ تحفياز الاذات و ادارة
 a 0.05دلالة الرراع التشغيسي عشد مدتؾى ال

H1  تؾجااااد علاقااااة ذات دلالااااة احرااااائية باااايؽ تحفيااااز الااااذات و ادارة
 a 0.05الرراع التشغيسي عشد مدتؾى الدلالة 

0،0479 

   
 رفض
H0 
 
 

4 H0   لا تؾجاااد علاقاااة ذات دلالاااة احراااائية بااايؽ التعااااطف وادارة
 a 0.05الرراع التشغيسي عشد مدتؾى الدلالة 

H1 ئية باايؽ التعاااطف وادارة الرااراع تؾجااد علاقااة ذات دلالااة احرااا
 a 0.05التشغيسي عشد مدتؾى الدلالة 

0،0594 

 
 H0قبؾل 

5 H0   لا تؾجد علاقة ذات دلالاة احراائية بايؽ السياارات الاجتساعياة
 a 0.05و ادارة الرراع التشغيسي عشد مدتؾى الدلالة 

H1  تؾجااد علاقااة ذات دلالااة احرااائية باايؽ السيااارات الاجتساعيااة و
 a 0.05الرراع التشغيسي عشد مدتؾى الدلالة ادارة 

0،3765 

 
 H0قبؾل 

 3.2نسخة  SMARPLSبالاعتماد على لسرجات  نٌت: من إعداد الطالب الدصدر
 

 ثانيا: دراسة الحروق السعشؾية
 اختبار التؾزيع الظبيعي:-1
تاي تتساشاى ماع لدراسة الفروق السعشؾية نحؾ متغيرات الدراساة ،وجاب عميشاا معرفاة الاختباارات ال   

( او الاختباارت اللامعمسياة T test ،ANOVAطبيعاة عيشاة الدراساة ، ان كانا  اختباارات معمسياة 
،ولسعرفااااة ذلااااػ سااااشختبر التؾزيااااع الظبيعااااي بالاضااااافة الااااى عذااااؾائية العيشااااة وىااااذان كاااااىؼ شااااروط 

 الاختبارات السعمسية :
ويماااػ لاختباااار ماااا إذا كانااا  -وفااارد، قسشاااا باساااتخدام إختبارشاااابير  40بساااا أن حجاااؼ العيشاااة ىاااؾ    

 البيشات تتبع التؾزيع الظبيعي مؽ عدمو، وكان  الشتائ  كسا ىؾ مؾضا في الجدول التالي:
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 نتائج اختبار التوزيع الطبيعي (:29دول رقم )الج
الكيســـــــــة الا:تساليـــــــــة  قيسة الاختبار السحؾر

(sig) 
 0.655 0.979 ادارة الرراع التشغيسي

 spss24.0لبتنٌ على ضوء لسرجات من إعداد الطاالدصدر:
لمستغيااار التاااابع  ادارة  sigماااؽ الشتاااائ  السؾضاااحة فاااي الجااادول أعااالاه يتزاااا أن الكيساااة الاحتسالياااة    

، وباذلػ فا ن تؾزياع البياناات لياذا 0.05وىي أكبر مؽ مدتؾى الدلالة  0.655الرراع التشغيسي( ىي 
تظبيق خظية الشسؾذج، حيث تؼ استخدام الاختبارات السحؾر تتبع التؾزيع الظبيعي وىؾ ما يؤكد إمكانية 

 السعمسية لتحميل البيانات واختبار الفرضيات.
 منحنى التوزيع الطبيعي(:17الشكل رقم )

 
 spss 24.0لسرجات برنامج  الدصدر:

  
مااؽ خاالال الذااكل اعاالاه نلاحااظ أن الدراسااة تتبااع التؾزيااع الظبيعااي إلااى حااد كبياار و ىااؾ يؤكااد عمااى    

 الإختبارات السعمسية. إستخدام
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 spss 24.0لسرجات برنامج  الدصدر:
تسثل الشقاط السؾزعة عمى السحؾر العسؾدي الكيؼ الستؾقعة لدرجات التؾزياع الظبيعي،تقابمياا الادرجات    

الس ياريااة لمتؾزيااع الظبيعااي عمااى السحااؾر الأفقااي، حيااث نلاحااظ أن نقاااط الانتذااار تقااع بسحاااذاة الخااط 
 وعميو قسكؽ القؾل إن العيشة تتبع التؾزيع الظبيعي.  السدتكيؼ
 دراسة  الحروقات الذخرية والؾعيفية:  -2

فااي إجاباااات  0.05فااي ىااذا الجااازء ساايتؼ دراسااة وجاااؾد فااروق ذات دلالااة إحراااائية عشااد مدااتؾى دلالاااة 
ة لستغياااار الااااذكاء العاااااطفي وادارة الرااااراع التشغيسااااي، تعاااازى لمستغياااارات الذخرااااي DMLالسدااايريؽ فااااي 
 التالية : الحرضية الرئيدية الثانيةوالؾعيفية  وفق 

لا تؾجاااد فاااروق ذات دلالاااة إحراااائية فاااي إجاباااات السبحاااؾثيؽ حاااؾل الاااذكاء العااااطفي و ادارة الراااراع  
التشغيساااي تعااازى لستغيااار الذخراااية والؾعيفياااة الجشس،العسر، الأقدمياااة، السداااتؾى العمسي(عشاااد مداااتؾى 

 ≥ α 0.05دلالة 
 س:بالشدبة لمجش-2-1

H0      لا تؾجااد فااروق ذات دلالااة احراائية فااي اجابااات السبحااؾثيؽ عمااى الااذكاء العاااطفي و ادارة
 .α ≤0.05الرراع التشغيسي تعزى لمجشس عشد مدتؾى الدلالة 

H1  تؾجد فروق ذات دلالة احراائية فاي اجاباات السبحاؾثيؽ عماى الاذكاء العااطفي و ادارة الراراع
 .α ≤0.05الدلالة  التشغيسي تعزى لمجشس عشد مدتؾى 

 لسطط الإنتشار :(18الشكل رقم )
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 بالنسبة للجنسT-testإختبار (: 30الجدول رقم )
 
 السحؾر

 (tإختبار ) إختبار ليحيؽ
 
 
F 
 

 
الكيسة 
 الإ:تسالية

Sig 

 
 
T 
 
 

 
درجة 
 الحرية

 
الكيسة 
الإ:تسالية 
 الثشائية

 
متؾسط 
 الحرق 

95% 
 
 الدنيا

 
 القرؾى 

 
X 

2.700 0.109 0.524 38 0.603 0.050 0.145- 0.246 
  0.580 30.955 0.566 0.050 0.127- 0.228 

 
Y 

0.492 0.487 0.069 38 0.946 0.008 0.232- 0.248 
  0.071 25.491 0.944 0.008 0.229- 0.246 

 spss 24.0من إعداد الطالبتنٌ  على ضوء لسرجات الدصدر: 
ة إحرائية، حيث أن متؾسظات مؽ خلال الجدول اعلاه نلاحظ انو لا تؾجد فروق معشؾية ذات دلال   

كانا  اكبار   sigإجابة الذكؾر والاناث عشد كل محؾر كان  نفديا، بالاضافة الى ان  الكيؼ الاحتسالياة
( فاااي السحاااؾريؽ، أي نقبااال الفرضاااية الرااافرية وىؾماااا يثبااا  عااادم وجاااؾد فاااروق ذات دلالاااة 0.05ماااؽ  

 إحرائية في اجابات السبحؾثيؽ تعزى لمجشس.
 سر:بالشدبة لمع-2-2

H0       لا تؾجاد فاروق ذات دلالاة احراائية فاي اجاباات السبحاؾثيؽ عماى الاذكاء العااطفي و ادارة
 .α ≤0.05الرراع التشغيسي تعزى لمعسر عشد مدتؾى الدلالة 

H1  تؾجد فروق ذات دلالة احراائية فاي اجاباات السبحاؾثيؽ عماى الاذكاء العااطفي و ادارة الراراع
 .α ≤0.05ؾى الدلالة التشغيسي تعزى لمعسر عشد مدت
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 (بالنسبة للعمرANOVAإختبار ) ( :31الجدول رقم )
الكيسة 
 الإ:تسالية

sig 

F مجسؾع  درجة الحرية مربع الستؾسظات
 السربعات

 

  بيؽ السجسؾعات 0.165 2 0.083 1.025 0.369
X   0.081 37 2.979 بيؽ السجسؾعات 

 السجسؾع 3.144 39   
  بيؽ السجسؾعات 0.152 2 0.076 0.618 0.544

Y   0.123 37 4.552 بيؽ السجسؾعات 
 السجسؾع 4.704 39   

 spss 24.0من إعداد الطالبتنٌ  على ضوء لسرجات الدصدر :
ماااؽ خااالال الجااادول أعااالاه نلاحاااظ أن الكااايؼ الإحتسالياااة بالشدااابة لمسحاااؾريؽ أكبااار ماااؽ مداااتؾى الدلالاااة    
ة، مسا يدل عمى عدم وجؾد فروقاات فاي إجاباات السبحاؾثيؽ تعازى ( ، أي نقبل الفرضية الرفري0.05 

 لستغير العسر.
 بالشدبة للأقدمية :-2-3

H0     لا تؾجد فروق ذات دلالة احرائية في اجابات السبحؾثيؽ عمى الذكاء العاطفي و ادارة الراراع
 .α ≤0.05التشغيسي تعزى للاقدمية عشد مدتؾى الدلالة 

H1 احراائية فاي اجاباات السبحاؾثيؽ عماى الاذكاء العااطفي و ادارة الراراع  تؾجد فروق ذات دلالة
 .α ≤0.05التشغيسي تعزى للاقدمية عشد مدتؾى الدلالة 

 (بالنسبة لسنوات الأقدميةANOVAإختبار ) ( :32الجدول رقم )
الكيسة 
 الإ:تسالية

sig 

F مجسؾع السربعات درجة الحرية مربع الستؾسظات  

  بيؽ السجسؾعات 0.162 2 0.081 1.003 0.377
X   0.081 37 2.982 بيؽ السجسؾعات 

 السجسؾع 3.144 39   
  بيؽ السجسؾعات 0.190 2 0.095 0.777 0.467

Y   0.122 37 4.515 بيؽ السجسؾعات 
 السجسؾع 4.704 39   

 spss 24.0من إعداد الطالبتنٌ على ضوء لسرجات الدصدر :
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لاحاااظ أن الكااايؼ الإحتسالياااة بالشدااابة لمسحاااؾريؽ أكبااار ماااؽ مداااتؾى الدلالاااة ماااؽ خااالال الجااادول أعااالاه ن   
( ، أي نقبل الفرضية الرفرية ، مسا يدل عمى عدم وجؾد فروقات في إجابات السبحؾثيؽ تعازى 0.05 

 لستغير الاقدمية.
 بالشدبة لمسدتؾى العمسي :-2-4

H0    مى الذكاء العاطفي و ادارة الراراع لا تؾجد فروق ذات دلالة احرائية في اجابات السبحؾثيؽ ع
 .α ≤0.05التشغيسي تعزى لمسدتؾى العمسي عشد مدتؾى الدلالة 

H1  تؾجد فروق ذات دلالة احراائية فاي اجاباات السبحاؾثيؽ عماى الاذكاء العااطفي و ادارة الراراع
 .α ≤0.05التشغيسي تعزى لمسدتؾى العمسي عشد مدتؾى الدلالة 

 ( بالنسبة للمستوى العلميANOVAإختبار ) ( :33الجدول رقم )
الكيسة 
 الإ:تسالية

sig 

F  مربع
 الستؾسظات

درجة 
 الحرية

مجسؾع 
 السربعات

 

  بيؽ السجسؾعات 0.000 1 0.000 0.003 0.957
X   0.083 38 3.144 بيؽ السجسؾعات 

 السجسؾع 3.144 39   
  بيؽ السجسؾعات 0.003 1 0.003 0.024 0.877

Y   0.124 38 4.701 بيؽ السجسؾعات 
 السجسؾع 4.704 39   

 spss 24.0من إعداد الطالبتنٌ على ضوء لسرجات الدصدر :
ماااؽ خااالال الجااادول أعااالاه نلاحاااظ أن الكااايؼ الإحتسالياااة بالشدااابة لمسحاااؾريؽ أكبااار ماااؽ مداااتؾى الدلالاااة    
سبحؾثيؽ تعازى ( ، أي نقبل الفرضية الرفرية ، مسا يدل عمى عدم وجؾد فروقات في إجابات ال0.05 

 لستغير السدتؾى العمسي.
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 خلاصة الحرل:
لمربط بيؽ الجزء الشغري  و التظبيقاي تشاولشاا فاي ىاذا الفرال دراساة حالاة لعيشاة ماؽ اطاارات مديرياة    

 الريانة لؾلاقة الاغؾاط ، ودراسة ارائيؼ احرائيا بالاعتساد عمى الشسذجة بالسعدلات البشائية .
دقؼ لسحااة عامااة لذااركة سااؾناطراك انظلاقااا مااؽ تعريفيااا وكااذا أباارز السيااام و الخاادمات ففاي البداقااة تااؼ تقاا

التي تقؾم بيا مع الإشارة إلى الؾسائل الستاحة لدييا مؽ مؾرد بذري، ثؼ التظرق لسديرية الريانة لؾلاقة 
 الاغؾاط  بشؾع مؽ التفريل كؾنيا السؤسدة محل الدراسة .

السيدانياة، فقاد اساتخدمشا الاساتبانة كااداة معتسادة فاي الدراساة، حياث تاؼ أما في ما يتعماق فاي الدراساة    
( مشياااا لترااابا  02( وإلغااااء  42( مفاااردة عماااى عيشاااة ماااؽ مجتساااع الدراساااة لياااتؼ اساااترجاع  50تؾزياااع  

 ( فرد .40العيشة الشيائية مكؾنة مؽ  
     حؾيميا الى برنام  و ت(24الشدخة  spss   ثؼ قام  الظالبتيؽ بتفريغ البيانات عؽ طريق برنام 

   smartpls3)   عاؽ طرياق برناام(Excel 2013) ،  وذلاػ ماؽ أجال حدااب أداة صادق التقاارب و
ؤشاارات جااؾدة الشسااؾذج، والؾقااؾف عمااى اختبااار الفرضاايات، لسعرفااة اثاار مأداة صاادق التسااايز و التبااايؽ 

 الستغير السدتقل عمى الستغير التابع. 
تؾصااامشا الااى ان الجاناااب الشغاااري يبقاااى مجااارد  بااارات الداااابقة الاااذكرتظبياااق جسياااع الاختومااؽ خااالال    

معارف لا تعظي الؾجو الحكيقي لمسعرفة، فبعد التظبيق تتزارب وجيات الشغر بيؽ ما ىاؾ نغاري وماا 
ىاااؾ مؾجاااؾد عماااى ارض الؾاقاااع ، حياااث تؾصااامشا فاااي دراساااتشا الاااى ان الاماااؾر الدااامؾكية قسكاااؽ تكسيسياااا 

صاا بة الااتحكؼ وىااي لا تعظااي الؾجااو الحكيقااي لمااتحكؼ فييااا ، فاايسكؽ لافااراد ومعرفااة اتجاىاتيااا الا انيااا 
العيشة الترشع و تغميط الباحث و تؾجيو الدراسة للاتجاه الخاطو. الا انشا حاولشا ان تكؾن دراستشا تتدؼ 
بشااؾع مااؽ الدقااة وذلااػ مااؽ اجاال الؾصااؾل الااى الشسااؾذج الشيااائي الااذي نحاااول ان قكااؾن الشسااؾذج الافزاال 

 ة. لمدراس
 ففي نياقة ىذا الفرل تؼ التؾصل الى نتائ  سشتظرق الييا في الخاتسة بالتفريل .  
 

 



 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 الخاتمة



 انخبتًت
 

 
94 

ثر الذكاء العاطفي عمى ادارة الرراع التشغيسي  نغريا أىدف  ىذه الدراسة الى معرفة وتحميل  
لاػ انبثااق عشياا عشاصاار أو أبعاااد عبار التظاارق الاى الادبيااات الشغرياة لمدراسااات الدااابقة ، وماؽ خاالال ذ

والتااي اعتباارت كركياازة أساسااية مااؽ أجاال الكيااام بعسميااة التحمياال ومعاارف الاثاار باايؽ الستغيااريؽ مااؽ خاالال 
 .دراسة حالة لسديرية الريانة سؾناطراك لؾلاقة الاغؾاط، والؾقؾف عمى أراء السديريؽ بالسؤسدة

والستسثاال فااي الااذكاء العاااطفي، والستغياار التااابع  وبعااد اسااتعراض الجؾانااب الشغريااة لمستغيااريؽ السدااتقل   
الرراع التشغيسي امر حتسي في اي مؤسدة طالسا انيا تعتسد عمى ادارة الرراع التشغيسي، تؾصمشا ان 

السؾرد البذري في انجاز اعساليا و تحقيق اىدافيا ، و تعد ماؽ اىاؼ التحادقات التاي تؾاجاو الساديريؽ فاي 
رتياااا بكفااااءة ، فااالا باااد ماااؽ تاااؾافر القااادرات و السياااارات التاااي تسكاااؽ ىاااؤلاء اعسااااليؼ اليؾمياااة لراااعؾبة ادا

السااديريؽ مااؽ ادارة الرااراع ، ولا قسكااؽ ذلااػ مااا لااؼ تعاازز بؾجااؾد ميااارات عاطفيااة واجتساعيااة تسكشااو مااؽ 
 ادراك عؾاطفو و عؾاطف الاخريؽ وفيسيا و تقؾيسيا وادارتيا وىذا جؾىر الذكاء العاطفي .

 غرية والتظبيكية تؼ التؾصل الى الشتائ  التالية:حيث بعد الدراسة الش

 الشتائج الستعمقة بالجانب الشغري:

بعد الاحاطاة بالجاناب الشغاري، وماؽ خالال الكتاب والسقاالات والدراساات الداابقة التاي شاسم  الاذكاء    
  العااااطفي و ادارة الراااراع التشغيساااي، تؾصااام  الظاااالبتيؽ الاااى جسماااة ماااؽ الشتاااائ  الشغرياااة، حياااث كانااا

 :الشتائ  عمى الشحؾ التالي

عير الذكاء العاطفي قادقسا عماى شاكل افكاار فعمياة ، ثاؼ عيار كسراظما و كتظبياق مشاذ ساشة  -
1990. 

قعتباار الااذكاء العاااطفي مااؽ خاالال التعاااريف الستعااددة لااو انااو قاادرة الفاارد عمااى ادراك مذاااعره و  -
 دارتيا .انفعالاتو  و مذاعر و انفعالات الاخريؽ، و التسييز بيشيا ، و ا

تعااؾد اىسيااة الااذكاء العاااطفي الااى اىسيااة العؾاطااف فااي حياتشااا العامااة و فااي بيئااة العساال بذااكل  -
خاص ، حيث انو قدااعدنا عماى حال الراراعات ، فحايؽ ناتسكؽ ماؽ تسيياز مذااعر وانفعاالات 

 الشاس فيذا قديل تدؾية الرراعات او ربسا تفادييا قبل ان تبدا .
غاارا لتعااادد وجيااات نغاار البااااحثيؽ ،و تبشاا  الظااالبتيؽ تراااشيف تتعاادد ابعاااد الاااذكاء العاااطفي ن -

جؾلسااان الااذي قدااؼ الابعاااد الااى : الااؾعي الااذاتي، ادارة الانفعااالات، تحفيااز الااذات ، التعاااطف، 
 السيارات الاجتساعية.

 اما الشساذج فانقدس  مؽ حيث التعريف الى اتجاىيؽ: نساذج القدرة و الشساذج السختمظة. -
الشغريااة لمااذكاء العاااطفي الااى عيااؾر العديااد مااؽ السقاااييس التااي تياادف الااى  ادى تشااؾع الشساااذج -

 قياس الذكاء العاطفي، صشف  كسقاييس التقارير الذاتية و مقاييس  مختمظة .
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الرراع التشغيسي امر حتسي في اي مؤسداة، حياث ققاال اناو يؾجاد صاراع فالسؤسداة مؾجاؾدة.  -
 شيو واحد. فالرراع ىؾ حالة عدم اتفاق بيؽ طرفيؽ مؽ اجل

 مجسؾعة مؽ الاجراءات و الاليات و فسجسل التعاريف اكدت ان ادارة الرراع التشغيسي ىي     -
           القرارات التي يتخذىا السديرون لمتعامل مع الرراعات التي تشذا داخل مؤسداتيؼ      

تقميل مؽ الرراع باسترتيجيات متعددة وفقا لحدة و نؾعية الرراع ، وذلػ مؽ اجل ال         
 و العسل عمى تذجيع الرراع الاقجابي.         الدمبي 

   السؤسدات الخالية مؽ الرراع تترف بالركؾد و الدكؾن، لذلػ وجب وجؾد الرراع داخل   -     
 السؤسدة لكؽ بقدر معقؾل ومؽ ىشا تغير مقاربات الرراع التشغيسي.           

 الرراع التشغيسي في حال عيؾره بل السظمؾب ادارتاو و التعامال ليس السظمؾب القزاء عمى  -     
 معو باقجابية ، ولا يتدشى ذلػ الا عشد التعرف عمى انؾاع الرراع و مرادره، حياث تعاؾد            
اسااااباب الرااااراع لمفااااروق الفردقااااة، عاااادم التجااااانس فااااي الادوار، الخماااال فااااي السعمؾمااااات بداااابب          

رية،درجاة الاساتقلالية ،الاخاتلاف فاي الاىاداف و الكايؼ و القشاعاات ،محدودقاة الادا     الاتراالات 
 السؾارد ،نسط الكيادة .

تساار الرااراعات بعاادة مراحاال تختمااف باااختلاف وجيااات نغاار الباااحثيؽ ، حيااث تااؼ الاعتساااد عمااى   -
الكاتااب لااؾيس بؾناادي الااذي حاادد مراحاال الرااراع : مرحمااة الرااراع الزااسشي، الرااراع    نسااؾذج 

 بالرراع، الرراع العمشي، مرحمة ما بعد الرراع.   سدرك،الذعؾر ال

و بالشداااابة لادارة الرااااراع فتساااار عباااار  مرحمااااة التذااااخيص ،التاااادخل، الرااااراع ،الااااتعمؼ( . مااااؽ خاااالال  -
 استراتيجيات  استراتيجية التعاون، التجشب، الحل الؾسط،التشازل،الديظرة(.5

 الشتائج الستعمقة بالجانب التظبيقي: 

تاؼ التؾصال ، الدراسة الشغرية والسيدانية التي تؼ انجازىا وفي ضاؾء الفرضايات التاي تسا  صاياغتيابعد 
 الى جسمة مؽ الشتائ  ، فكان  الشتائ  عمى الشحؾ التالي:

فيساااا يتعماااق  بالبياناااات الذخراااية والؾعيفياااة التاااي وصاااف  مجتساااع الدراساااة ، كانااا  عيشاااة الدراساااة  -
 لدراسة.السختارة مسثمة جيدة لسجتسع ا

 و الذي يتجو نحؾ درجة دائسا. 3.34متؾسط عبارات السحؾر الاول الستعمق بالذكاء العاطفي ىؾ -

والذي يتجو نحؾ درجة  3.10الخاص بادارة الرراع التشغيسي ىؾ ما متؾسط عبارات السحؾر الثاني أ-
  حيانا .أ
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رب وصدق التساايز وحتاى لسؤشارات الشتائ  الستعمقة بجؾدة الشسؾذج كان  جيدة سؾاء لاداة صدق التقا-
 جؾدة الشسؾذج.

تؾصم  الدراسة لؾجؾد اثر اقجابي لمذكاء العاطفي عمى ادارة الرراع التشغيساي فاي مديرياة الرايانة  -
 سؾناطراك بالاغؾاط، عؽ طريق بعد تحفيز الذات  حيث كان تاثيره قؾي.

لماذكاء العااطفي عماى ادارة الراراع  ئيالا يؾجاد اثار دال احراا القائماة رفض الفرضية الرئيداية الاولاى-
(، α=0.05  التشغيسي لدى السديريؽ بسديرية الريانة سؾناطراك لؾلاقة الاغؾاط عشاد مداتؾى السعشؾياة

لماااذكاء العااااطفي عماااى ادارة الراااراع التشغيساااي لااادى السدااايريؽ  احراااائيامساااا قعشاااي اناااو يؾجاااد اثااار دال 
 (.α=0.05  شد مدتؾى السعشؾيةبسديرية الريانة سؾناطراك لؾلاقة الاغؾاط ع

قبؾل الفرضيات الفرعية الاولى، الثانية، الرابعة، الخامدة الخاصة بالفرضاية الرئيداية الاولاى القائماة  -
دال احراااااائيا لكااااال ماااااؽ  الاااااؾعي الاااااذاتي، ادارة الانفعاااااالات، التعااااااطف، السياااااارات اناااااو لا يؾجاااااد اثااااار 

سديريؽ بسديرية الريانة سؾناطراك لؾلاقة الاغؾاط عشد الاجتساعية( عمى ادارة الرراع التشغيسي لدى ال
 (.α=0.05  مدتؾى السعشؾية

لا يؾجااد اثاار دال احرااائيا  لبعااد تحفيااز الذات الداف يااة( عمااى رفااض الفرضااية الفرعيااة الثالثااة القائمااة -
 سعشؾياةادارة الرراع التشغيسي لدى السديريؽ بسديرية الرايانة ساؾناطراك لؾلاقاة الاغاؾاط عشاد مداتؾى ال

 α=0.05 اثاااار دال احراااااائيا لبعاااااد تحفيااااز الذات الداف ياااااة( عماااااى ادارة الراااااراع (، ىااااذا قعشاااااي وجاااااؾد
 (.α=0.05  التشغيسي لدى السديريؽ بسديرية الريانة سؾناطراك لؾلاقة الاغؾاط عشد مدتؾى السعشؾية

كاء العاااطفي عمااى ادارة لا تؾجااد فروقااات دالااة احرااائيا لمااذقبااؾل الفرضااية الرئيدااية الثانيااة القائمااة انااو -
الرراع التشغيسي لدى السدايريؽ بسديرياة الرايانة ساؾناطراك لؾلاقاة الاغاؾاط ماؽ خالال محاؾر البياناات 
الذخراية و الؾعيفيااة والستسثماة فااي : الجاشس، الفئااة العسرياة ، سااشؾات الاقدمياة، السدااتؾى العمساي عشااد 

 (.α=0.05  مدتؾى السعشؾية

اطراك لؾلاقاااة الاغاااؾاط لااادييؼ ذكااااء عااااطفي عاااالي ، قسكاااشيؼ ماااؽ ادارة اطاااارات مديرياااة الرااايانة ساااؾن-
 الرراع التشغيسي و تحؾيمو الى الجانب الاقجابي.

 السقتر:ات :

فاي ضاؾء الشتااائ  التاي تااؼ التؾصال الييااا ماؽ خالال ىااذه الدراساة، قسكششااا ان نقتارح عاادد ماؽ التؾصاايات 
 ليا اثر بالغ في تظؾير و تحديث ىذا السجال :والتي نامل ان يتؼ اخذىا بعيؽ الاعتبار حيث سيكؾن 
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ضرورة اىتسام السؤسدات بسؾضؾع الذكاء العاطفي خاصة في مديرية الريانة بالاغؾاط، فتؾفر ىذه  -
 السيارة عشد السديريؽ قسكشيؼ مؽ ادارة الرراع التشغيسي و تؾجييو الى الجانب الاقجابي.

 ا لو مؽ الدور البارز في ادارة الرراع التشغيسي.داخل السديرية لسالاىتسام ببعد الداف ية  -

رات و تخراايص باارام  نذاار مفيااؾم الااذكاء العاااطفي داخاال السديريااة مااؽ خاالال عقااد ناادوات و مااؤتس -
 الدور البارز الذي يم بو في نجاح الافراد و السؤسدات. تشسيةتدريبية ل

ومذاااعره، وتجعمااو قااادرا عمااى تظااؾير الااذكاء العاااطفي يشسااي قاادرة الفاارد عمااى الداايظرة عمااى انفعالاتااو  -
 انفعالاتو الاقجابية و تدخيرىا في سبيل نجاحو .

امار طبيعاي داخال السؤسداات نتيجاة الغاروف او علاقاات العسال ، لكاؽ السياؼ معرفاة  الراراع وجاؾد -
 ادارة تمػ الخلافات بذكل فعال.

لسعرفية، حيث تؼ التؾصل لؾجؾد اثبت  دراسات ان الذكاء العاطفي اكثر قيسة واىسية مؽ الذكاءات ا -
علاقة بيؽ اداء السؾعفيؽ والذكاء العاطفي ، فياؾ قكذاف عاؽ السشااطق التاي تحتااج الاى تحدايؽ و قاؾة 

 اداء.

 فاق الدراسة :آ

اتااح لشاا ىاذا البحاث الشغار فاي عاادة اماؾر مرتبظاة بالاذكاء العااطفي و ادارة الراراع التشغيساي ، لكااؽ   
بعدة جؾانب كؾن ان الاذكاء العااطفي مارتبط بالجاناب الشفداي و الدامؾكي  لذسؾلية السؾضؾع و ارتباطو

مؽ الرعب قياسو او تحديده ، و الرراع التشغيسي مؽ الاماؾر الحتسياة التاي قراعب ادارتياا براعؾبة 
اختيار الاستراتيجية السشاسبة ولا قحدث ىذا الا بتحديد نؾع الرراع . فان ما تؼ التظرق اليو يبقى مجرد 

بدااايط ماااؽ قبااال الظاااالبتيؽ ، قعتبااار كشقظاااة انظااالاق لدراساااات مداااتقبمية نراىاااا جاااديرة بالدراساااة و  اسااايام
 التحميل ، نذكر مشيا :

 دور الذكاء العاطفي في ادارة الرراع التشغيسي ، دراسة مقارنة بيؽ عدة مؤسدات . -1
 دراسة العلاقة بيؽ الكياة والذكاء العاطفي. -2
 راع التشغيسياثر الثقة التشغيسية في ادارة الر -3
 الذكاء العاطفي و دور في الابداع التشغيسي. -4
 الرراع التشغيسي كستغير وسيط بيؽ الثقة التشغيسية و الاداء. -5
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 السراجع بالمغة العربية :

 الكتب بالعربية:-1

خيزر كاعؼ محسؾد، نغرية السشغساة، دار السدايرة لمشذار والتؾزياع، طبعاة ، الدساع خميل محمد -1
 .2005، عسان،01

جساااال الاااديؽ محمد السرساااي،ثاب  عباااد الرحساااان إدرياااس، الدااامؾك التشغيساااي  نغرياااات ونسااااذج  -2
الادار الجام ياة لمظباع والشذار والتؾزياع، الاساكشدرية  ،وتظبيق عمى ادارة الدمؾك فاي السشغساة(

2002. 
 .2002،  ، بيروت، لبشان1زريق معروف، الأذكياء، دار الفكر السعاصر، ط  -3
، القااىرة، 1ع، العاطفة والعقل بيؽ القماب والادما ، الادار الثقافياة لمشذار،  ط سالؼ مجيد الذسا -4

2009. 
، عسااان ، الأردن، 1سااميسان بكاار كااران، مفيااؾم الااذكاء وأنؾاعااو، دار الراقااة لمشذاار والتؾزيااع، ط -5

2015. 
سااااعيد محمد السرااااري، التشغاااايؼ والإدارة، الاااادار الجام يااااة، الإسااااكشدرية، مراااار، باااادون طبعااااة،  -6

1999 
، دار الفكر العربي، 1عبد اليادي الديد عثسان، فاروق الديد، الكياس والإختبارات الشفدية، ط -7

 .2002قاىرة، 
، مركاز الكتااب الأكاادقسي، عسااان، 1قظيذاات ليماي، إدارة الراراع فاي السؤسدااات التربؾياة، ط -8

 .2010الأردن، 
 الرسائل و الاطرو:ات: -2
عمااى ميااارات الااذكاء العاااطفي فااي تشسيااة الداف يااة امااال سااميساني، فعاليااة برنااام  تاادريبي مبشااي  -1

للإنجاااز لاادى أسااتاذات التعماايؼ العااالي الستؾسااط، رسااالة ماجدااتير، جامعااة محمد خيزاار، بدااكرة، 
 .2015الجزائر،

الياااس مبااارك ،ناااؾر الياادى بااادقس ،الاااذكاء العاااطفي و علاقتااو بااابعض سااسات الذخرااية لااادى  -2
حالاااة لااابعض ثانؾياااات ام الباااؾاقي ، ماااذكرة ماساااتر ،  دراساااة–اسااااتذة التربياااة البدنياااة والرياضاااية 

 .2017جامعة العربي بؽ مييدي، ام البؾاقي ، الجزائر ، 
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باااؽ غرباااال ساااعيدة، الاااذكاء العااااطفي وعلاقتاااو باااالتؾفيق السيشاااي، رساااالة ماجيداااتير، جامعاااة محمد  -3
 .2015خيزر، ،بدكرة، الجزائر، 

عاليااة التشغيسيااة دراسااة حالااة سااؾنمغاز التؾزيااع بعاااج الياشااسي، دور العسميااة التدريبيااة فااي رفااع الف -4
 .2007لاغؾاط، رسالة ماجدتير،غير مشذؾرة، 

عالياة التشغيسياة، ، رساالة ماجداتير ،إدارة فبعاج الياشسي، دور العسمية التدريبية في الرفع مؽ ال -5
 .2009الأعسال ، جامعة الجزائر ، 

لاقتاو بالكياادة الادارية_دراساة  حالاة بياػ بؾعلام مؾجار، زايد مؾراقاة، أىسياة الاذكاء العااطفي وع -6
 .    2020الفلاحية والتشسية الريفية فرع خسيس مميانة،  الجزائر، 

 جلال، أحسد سعد، الإختبارات والسقاييس الشفدية، الدار الدولية للإستثسارات الثقافية، مرر. -7
إدارة الرراع التشغيساي خالد محمد صلاح ماضي، دراسة العلاقة بيؽ الذكاء العاطفي لمسديريؽ و    -8

بااااالتظبيق عمااااى السشغسااااات الحكؾميااااة السحميااااة بسحافغااااة كفاااار الذاااايخ، رسااااالة ماجدااااتير، كميااااة 
 .2014التجارة، قدؼ إدارة أعسال، جامعة السشؾفية، 

رىااااام ساااااميؼ حااااداد، العلاقاااااة بااااايؽ الااااذكاء العااااااطفي لمساااااديريؽ وإدارة الرااااراع التشغيساااااي، رساااااالة  -9
 .2020ة الدؾرية، دمذق، سؾريا، ماجدتير، الجامعة الافتراضي

شااعراني بذاارى، قسيتااي إقسااان، أثاار الااذكاء العاااطفي عمااى ساامؾك السؾاطشااة التشغيسيااة،  -10
مااااذكرة ماسااااتر، كميااااة العمااااؾم الإقترااااادقة و التجاريااااة وعمااااؾم التداااايير، جامعااااة عسااااار ثميجااااي، 

 .2021الأغؾاط، الجزائر، 
رااراع التشغيسااي، مااذكرة ماسااتر، عباااس فيراال، الثقافااة التشغيسيااة وأثرىااا عمااى إدارة ال -11
 .2018كمي محشد اولحاج، بؾيرة، الجزائر، أدؼ عمؾم التديير، تخرص إدارة اعسال، جامعة ق
فااااتؽ ساااعدوني، تحميااال ومشاقذاااة اىاااؼ الاسااااليب تدااابير عااااىرة العسالياااة فاااي السؤسداااة  -12

 .الجزائرية، جامعة سكيكدة، الجزائر
رسااات الكيادقااة، أطروحااة دكتااؾراه، جامعااة لاارزق نااؾال، أىسيااة الااذكاء العاااطفي فااي السسا -13

 .29،ص2019مرظفى اسظشبؾلي، معدكر، الجزائر، 
مرفا  عبااد الارحيؼ عبااد الياادي سااالؼ، إساتراتيجيات إدارة الرااراع التشغيساي وعلاقتيااا    -14

بسداااتؾى الاااذكاء العااااطفي لااادى رمسااااء الأقداااام الأكادقسياااة فاااي الجامعاااات الفمداااظيشية، رساااالة 
 .2013بية، الجامعة الإسلامية، غزة، ماجدتير، كمية التر 
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ن يسااة جاااري، علاقااة الااذكاء العاااطفي بااالتفكير الشاقااد والتحراايل الدراسااي لاادى تلاميااذ  -15
 .2021السرحمة الثانؾية، أطروحة دكتؾراه، جامعة الذييد حسو لخزر، الجزائر، الؾادي، 

 السظبؾعات: -3

غيسياااة، مظبؾعاااة محاضااارات لداااشة اولاااى اباااؾ القاساااؼ حسااادي،ادارة الراااراع التشغيساااي والازماااات التش-1
 .2019ماستر ادارة اعسال، الاغؾاط، 

 السجلات و السقالات: -4
زياد، الرراع التشغيسي دراسة تظبيكية نحؾ أساليب إدارة الرراع التشغيساي فاي الادوائر  السعذر -1

، 2العدد  1الحكؾمية في محافغات الجشؾب بالأردن، السجمة الأردنية في إدارة الأعسال، مجمد 
 .2005الأردن، 

 .بؽ سلامة زلية، مجمة استراتجيات ادارة  الرراعات التشغيسية ، جامعة سكيكدة -2
حدااايؽ بؾرغااادة، إدارة الراااراعات التشغيسياااة، جامعاااة العماااؾم الاقتراااادقة وعماااؾم التداااير، العااادد  -3

 .2005الخامس، 
امة والخاصاة فاي الخيظي محمد فاتا، الرراع التشغيسي: أسبابو وطرق إدارتو في السؤسدات الع -4

 .  1الأردن، مجمة الدراسات في العمؾم الإندانية، العدد 
ج، مجمااااة الدراسااااات والبحااااؾث الإجتساعيااااة، -ماااادخل نغااااري -ساااالامي دلال ،ج الااااذكاء العاااااطفي -5

 .2016، 15جامعة الذييد حسة لخزر، الؾادي، العدد 
لاادى طمبااة جامعااة  طالااب عبااد سااالؼ،  سااافرة سااعدون أحسااد، جالااذكاء العاااطفي وعلاقتااو بالخجاال -6

 .2012، جامعة بغداد، العراق، 34بغدادج، مجمة البحؾث التربؾية والشفدية، العدد 
قااارش عباااد القاااادر، العقاااؾن زيشاااب، جالاااذكاء العااااطفي وعلاقتاااو بزاااغؾط العسااالج، مجماااة دفااااتر  -7

 . 2018 الجزائر،، 1، العدد9إقترادقة، السجمد 
غيسااي بالسؤسدااة التعميسيااة عمااى ضااؾء نغريااات ميااا مااراد عمااي، اسااتراتيجيات ادارة الرااراع الت -8

 .2018، 2جزء 11، العدد34السباراة، السجمد 
مؾلاي اميشة ، واخرون ،جتظبيق الذكاء الاصظشاعي و الذكاء العااطفي فاي اتخااذ القرارج،مجماة  -9

 .2021 الجزائر، ، 01،العدد07مجاميع السعرفة ،السجمد
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 الملاحق 



 اٌّلادك: 
 

 

 في صؾرتو الأولية : الإستبيان 01السمحق رقؼ 

 جامعة عسار ثميجي الاغؾاط
 كمية العمؾم الاقترادية والتجارية وعمؾم التديير 

 قدؼ عمؾم التديير
 تخرص إدارة اعسال

الى الاستاذ )ة( السحترم.........-  
 السؾضؾع :طمب تحكيؼ استبيان

 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 ظالبتيؽ:ال                  :                                                 السذرف

 ديدي فاطسة الزىراء.  -د.بؽ برطال عبد القادر.                                                        

 مذراوي يدرى.    -                                                                                  

  

ماستر ش بة عمؾم تديير  تخرص إدارة أعسال  بعشؾان: في  إطار تحزير مذكرة-  

دساسخ دبٌخ ِذ٠ش٠خ اٌظ١بٔخ ٌّؤسسخ -دٚس اٌزوبء اٌؼبطفٟ فٟ إداسح اٌظشاع اٌزٕظ١ّٟ

 ٚلا٠خ الاغٛاط : DMLسٛٔطشان  

نغرا لسا نزع بيؽ أيدقكؼ ىذا الاستبيان لاستكسال الجانب التظبيقي  نرجؾ مؽ سيادتكؼ مداعدتشا في إتسام ىذا العسل  
 نعيده فيكؼ مؽ خبرة عمسية  نرجؾ مشكؼ التفزيل ب بداء ملاحغتكؼ وإضافة وتعديل ماترونو  مشاسبا لسؾضؾعشا .

 وتحزمؾا بقبؾل فائق الا:ترام والتقدير.

 

 

 

 

 



 اٌّلادك: 
 

 

الشخصٌة والوظٌفٌة.الجزء الأول: البٌانات   

أنثى                 ذكر     الجنس:   

 05سنة                                        أكثر من   05الى 15سنة                                  15الل من  الفئة العمرٌة :

 سنة     

سنة فاكثر      12سنة                                       15الى  6سنوات فالل                            من 0سنوات الالدمٌة :   

   

 تم الاعتماد  فً هذه الدراسة على السلم الرباعً )على نمط سلم لٌكرت( أمام كل فمرة من فمرات الاستبانة:

ابدا                      دائما                           احٌانا                           نادرا              

 

نموذج الدراسة :   

  

  
 متغٌر تابع متغٌر مستمل

 استراتيجيات إدارة الرراع التشغيسي 

استراتيجية التعاون -  

استراتيجية التجشب -  

استراتيجية التدؾية  الحل الؾسيط(-  

استراتيجية التشازل -  

استراتيجية الديظرة-  

 الذكاء العاطفي وابعاوده 

الؾعي الذاتي-  

ادارة الانفعالات -  

تحفيز الذات  الداف ية (-  

التعاطف-  

السيارات الاجتساعية -  

 



 اٌّلادك: 
 

 

.الجزء الثانً :متغٌرات الدراسة   

 ( إمام كل كل عبارة حسب ما تراه ٌنطبك علٌن وٌتوافك مع وجهة نظرن :Xالرجاء وضع إشارة ) 

 ممٌاس  الاجابة المحور الاول : ابعاد الذكاء العاطفً

  ابدا  نادرا  احٌانا  دائما 
 
 
 

 الوعً الذاتً

 الفمرات
 

 افهم جٌدا مشاعري الخاصة.-2

 

استطٌع التعبٌر عن مشاعري -1

 )فرح,حزن,للك,اندهاش....(.
 

 اعتبر نفسً مسؤولا عن مشاعري .-1

 

لدى المدرة على تحدٌد جوانب الموة و -0

 الضعف الذاتً .

 ملاحظات )تصحٌح العبارات (

 
 

إدارة 
 الانفعالات 

 فً مشاعري وتصرفاتً.استطٌع التحكم -2

 

 أحافظ على هدوئً عندما أكون غاضبا . -1

 

 استطٌع مرالبة مزاجً لكً اتجاوز -1

 الصعوبات التً أوجهها فً عملً.
  

التحكم فً مشاعري ٌساعدنً فً اتخاذ -0

 المرارات هامة فً عملً .

 

 
 
 

 تحفٌز الذات 
 )الدافعٌة(

ة استطٌع تركٌز انتباهً فً الأعمال المطلوب-2

 منً وسط الضغوط.
 

 ابذل لصارى جهدي لانجاز الأعمال المهمة .-1

 

 استطٌع انجاز الأعمال بنشاط وتركٌز عال .-1

 

 استطٌع أن أكافئ نفسً بعد أي حدث مزعج  -0

 

 

 
 
 

 التعاطف 

 استطٌع فهم مشاعر الآخرٌن بسهولة.-2

 

انا لادر على لراءة مشاعر الناس من -1

 تعبٌرات وجوههم 
 

 حساس وأسعى لحل مشكلات الآخرٌن.انا -1

 

 انا حساس لاحتٌاجات الآخرٌن .-0

 



 اٌّلادك: 
 

 

 
 
 

المهارات 
 الاجتماعٌة

 لدي المدرة فً تأثٌر على الآخرٌن .-2

 

 اجد سهولة فً التحدث مع الغرباء .-1

 

استطٌع الاستجابة لرغبات وانفعالات -1

 الاخرٌن.
 

امتلن تأثٌر لوي على الآخرٌن فً تحدٌد  -0

 أهدافهم .

 

 ( إمام كل كل عبارة حسب ما تراه ٌنطبك علٌن وٌتوافك مع وجهة نظرن:Xالرجاء وضع إشارة ) 

 ممٌاس الاجابة المحور الثانً: استراتٌجٌات إدارة الصراع التنظٌمً
 

 أحٌانا               نادرا            ابدا             دائما

 
 
 
 

 إستراتٌجٌة التعاون 

                   انفقشاث
 

 ملاحظات )تصحٌح العبارات(

اضع أهدافا مشتركة ٌتطلب انجازها -1

 تعاون الجمٌع.

اننا جمٌعا فً لارب ’اعزز فكرة -1

 ’واحد

ادرس الأسباب المؤدٌة إلى الصراع -1

 بالتعاون مع كافة الأطراف .

اطرح جمٌع الاهتمامات والمضاٌا -0

 بشكل مفتوح ..

صول إلى أتعاون مع الآخرٌن للو -0

 لرارات ممبولة للجمٌع .

 

 

   
 

 استراٌتٌجٌة
التسوٌة )الحل 

 الوسط (

الترح أرضٌة مشتركة لحسم -2

 الخلافات.

اشعر الأطراف المتصارعة بأنهم -1

 جمٌعا على حك.

اتفاوض مع الآخرٌن  للوصول إلى -1

 حل وسط.

اخذ وأعطً )تبادل وجهات النظر -0

 (لكً تتم التسوٌة. 

الآخرٌن وأحافظ على  اراعً مشاعر-0

 العلالات المائمة بٌنهم.

 

 
 

 إستراتٌجٌة التنازل 

اضحً برغباتً الخاصة من اجل -2

 تلبٌة رغبات الطرف الأخر.

أركز على نماط الاتفاق أكثر من نماط  -1

 الاختلاف عند إدارة الصراع .

 الوم ببعض التضحٌات من الآخرٌن .-1

احاول  حل مشكلة بالتناع الطرف -0

 كثر مرونة من اجل التنازل.الأ

 

 
 

 إستراتٌجٌة 
 اٌزجٕت

اتجنب المنالشات المفتوحة بشان -2

 خلافاتً مع الاخرٌن .

انمل المشكلة الاخرٌن لاتخاذ -1

 المرارات حولها .

 



 اٌّلادك: 
 

 

 ادٌر الصراعات عن طرٌك تجاهلها.-1

اتجنب منالشة المضاٌا مع الاشخاص -0

 الذٌن لا اتفك معهم فً الراي .

راءات واسالٌب متنوعة اتخذ اج-0

 لتجنب الصراعات والتورط بادارتها .

اؤجل التعامل مع الصراعات الى -6

 ولت اخر حتى تهدا الامور

الزم الحٌاد الكامل حٌال الصراعات -7.

 التً تنشا بٌن مختلف الالسام.
 

 استراتٌجٌة
 

 السٌطرة 
 
 

اجبر أطراف الصراع على لبول الحل -2

 لحة المؤسسة.الذي ٌعتبر مناسبا لمص

استخدم  سلطتً وخبرتً لاتخاذ  -1

 المرارات فً مصلحتً 

استخدم تأثٌري ونفوذي لكً تلمى -1

 أفكاري لبولا من الآخرٌن .

استخدم العموبات حتى تتراجع -0

 الأطراف المتصارعة عن مولفها

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 اٌّلادك: 
 

 

 (: لائمة الأساتذة المحكمٌن 20الملحك رلم )

 

 الرلم  اسم الأستاذ  جة العلمٌةالدر الجامعة 
جامعة عمار الثلٌجً كلٌة العلوم 

 الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر 
 52 عبد الحمٌد نعٌجات  ستاذ محاضر)أ(أ

جامعة عمار الثلٌجً كلٌة العلوم 
 الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر

 51 الهاشمً بعاج  ستاذ محاضر)ب(أ

لٌة العلوم جامعة عمار الثلٌجً ك
 الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر

 51 البشٌر عبد العالً  أستاذ محاضر )أ(

جامعة عمار الثلٌجً كلٌة العلوم 
 الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر

 50 عائشة صفرانً  ستاذ محاضر )أ(أ

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 اٌّلادك: 
 

 

 الإستبيان في صؾرتو الشيائية : 03السمحق رقؼ 

علٌم العالً والبحث العلمًوزارة الت  

 جامعة عمار ثلٌجً الأغواط

 كلٌة العلوم الالتصادٌة والتجارٌة وعلوم التسٌٌر

 لسم علوم التسٌٌر 

 رخظض اداسح أػّبي 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 من اعداد الطالبتٌن:                                        تحت اشراف:

 فاطمة الزهراء دٌدي-          عبد المادر بن برطال.                  -

 ٌسرى مشراوي. -                                                      

 

  

 

 اٌ :بعُى فٍ إطبس تحضُش يزكشة يبستش شعبت عهىو انتسُُش تخصص إداسة أعًبل

" دٚس اٌزوبء اٌؼبطفٟ فٟ إداسح اٌظشاع اٌزٕظ١ّٟ _دساسخ دبٌخ ِذ٠ش٠خ اٌظ١بٔخ  

 ". ٌٛلا٠خ الأغٛاط DML ٌّؤسسخ سٛٔطشان
فُىد أٌ َشُش إنً أٌ انجبَب انتطبُقٍ ،  لاستكًبل الاستبُبٌَضع بٍُ أَذَكى هزا  

ٌ نهب أثش كبُش يسبهًتكى فٍ إبذاء انشأٌ انذقُق عٍ الأسئهت انىاسدة ببنقبئًت سُكى

فٍ إثشاء انبحث وانىصىل إنً َتبئج دقُقت، فُشجى يُكى يُحُب جزءا يٍ وقتكى 

أيبو انعببسة انتٍ تعبش عٍ ×( بىضع الإشبسة)  الاستبُبٌانثًٍُ نلإجببت عٍ هزا 

عهًب أٌ إجببتكى هٍ يحظ سشَت تبيت ونٍ تستخذو إلا لأغشاض عهًُت .  .إجببتكى

 .وَكىشبكشٍَ نكى سهفب حسٍ تعب

 

.ٚ اٌزمذ٠ش الادزشاَٚ رفضٍٛا ثمجٛي فبئك   



 اٌّلادك: 
 

 

 الجزء الأول: البٌانات الشخصٌة والوظٌفٌة

  اٌجٕس :

 .ركش 

 أَثً  

 اٌفئخ اٌؼّش٠خ:

 .سُت03أقم يٍ  

 .سُت 03إنً 03يٍ  

 .سُت03أكثش يٍ  

  سٕٛاد الألذ١ِخ : 

 سُىاث 03قم يٍ أ 

  ىاث س03ُإنً 03يٍ  .

  سنة  03أكثر من  

  المستوى العلمً:

 ثانوي وألل 

 جامعً

 دراسات علٌا 

 وضح :............................... أخرى

 .......................................................المسمى الوظٌفً:

 

 

 



 اٌّلادك: 
 

 

 الجزء الثانً: متغٌرات الدراسة

 محور الأول: الذكاء العاطفً ال

ٌعرف الذكاء العاطفً بأنه:" مجموعة من المدرات العاطفٌة تشمل لدرة الفرد على ادران 

مشاعره وعواطفه وانفعالاته, وفهمها وتنظٌمها والتحكم فٌها من جهة, ومن جهة أخرى 

 معرفة انفعالات الأخرٌن وحسن الاستجابة لها والتعامل معها  ". 

  أبدا نادرا  أحٌانا دائما  اراتالعب الرلم

 أبعاد الذكاء العاطفً                                  

     .أفهم جٌدا مشاعري الخاصة- 2
      ....(.اندهاش للك، حزن، عن مشاعري )فرح،بسهولة أستطٌع التعبٌر - 0

    اعتبر نفسً مسؤولا عن مشاعري.- 9
     .ب الموة و الضعف الذاتًلدي المدرة على تحدٌد جوان- 0
     .تصرفاتً و مشاعري فً التحكم أستطٌع- 0
     .غاضبا أكون عندما هدوئً على أحافظ- 6
     .عملً فً أوجهها التًعند الصعوبات  مزاجً مرالبة أستطٌع- 5
     .عملً فً الهامة المرارات اتخاذ فً ٌساعدنً مشاعري فً التحكم- 4
     .الضغوط وسط منً المطلوبة الأعمال فً انتباهً ٌزترك أستطٌع- 3

     .المهمة الأعمال لإنجاز جهدي لصارى أبذل- 22
     .عال تركٌز و بنشاط الأعمال إنجاز أستطٌع- 22
     .مزعج حدث أي تجاوز  بعد نفسً أكافئ أن أستطٌع- 20
     .بسهولة الآخرٌن مشاعر فهم أستطٌع- 29
     .وجوههم تعبٌرات من الناس مشاعر لراءة على رلاد أنا- 20
     .الآخرٌن مشكلات لحل أسعى- 20
     .الآخرٌن لاحتٌاجات جد متفهم  أنا- 26
     . الآخرٌن على التأثٌر فًكبٌرة   لدرة لدي- 25
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 اٌّلادك: 
 

 

 دارة الصراع التنظٌمًاالمحور الثانً: 
وٌمصد بها المهارات التً تساعد المسؤولٌن على فهم أسباب الصراع و تحلٌلها، وذلن من أجل  

 .التعامل معه )إحتوائه( فور حدوثه

 أمام كل عبارة حسب ما تراه ٌنطبك علٌن و ٌتوافك مع وجهة نظرن×( الرجاء وضع إشارة )

     .أضع أهدافا مشتركة ٌتطلب إنجازها تعاون الجمٌع- 02
      ."أعزز فكرة" أننا جمٌعا فً لارب واحد- 00
     .الأسباب المؤدٌة إلى الصراع أشارن العمال فً دراسة - 09
     .ى لرارات ممبولة للجمٌعأتعاون مع الآخرٌن للوصول إل- 00
     .الآخرٌن مع خلافاتً بشأن المفتوحة المنالشات أتجنب- 00
     .تجاهلها طرٌك عن الصراعات أدٌر- 06
     داخل المصلحة التً ادٌرها  الصراعات لتجنب متنوعة وأسالٌب إجراءات أتخذ- 05
     .الألسام مختلف نبٌ تنشأ  التً الصراعات حٌال الكامل الحٌاد ألزم- 04
     . الخلافات لحسم مشتركة أرضٌة ألترح- 03
     .حك على جمٌعا بأنهم المتصارعة الأطراف أشعر- 92
     .وسط حل إلى للوصول الآخرٌن مع اتفاوض- 92
     .التسوٌة تتم لكًأستمع لوجهات نظر الأطراف الصراع  - 90
     الأطراف المتصارعة  رغبات بٌةتل أجل من الخاصة برغباتً أضحً- 99
     . الصراع إدارة عند الاختلاف نماط من أكثر الاتفاق نماط على أركز- 90
     .التنازل أجل من مرونة الأكثر الطرف بإلناع المشكلة حللوم بأ- 90
     .المؤسسة لمصلحة مناسبا ٌعتبر الذي الحل لبول على الصراع أطراف أجبر- 96
     . مصلحتً على مستوى  المرارات لاتخاذ خبرتً و سلطتً خدمأست- 95
     .لحل الصراعات المائمة  نفوذي و تأثٌري أستخدم- 94
 .مولفها عن المتصارعة الأطراف تتراجع حتى العموبات أستخدم- 93
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 SPSS تحريغ بيانات الدراسة في  :04السمحق رقؼ 
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