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   -أ

  

  
  :الإهداء

  أسعى لجعله فخوراً بي دائماً. إلى من كنت مدللته، إلى روح لم ولن تفارقني بكل لحظة، إلى من  -

  أبي رحمه الله

  

  والنظرة والابتسامة التي تحمل في طياتها كل طمأنينة العالم الدافئضن إلى صاحبة الح -

  أمي الغالية 

  

  .إلى صديقة وتوأم روحي  إلى أعز ما أملك، -

   وعائلتها أختي

  

 إلى السند والدعم والروح الصافية  -

  أخي 

  

 لبهم الأبيض. إلى من يأسرون قلبي بنظراتهم وق إلى براءة الطفولة وأمل الحياة  -

  مزيا وسلي      

  

  ، إلى كل من دعمني وساعدني . وأتعسها  اللحظاتإلى رفاق الدرب في أجمل  -

  ي بائوأقر أصدقائي

  

 ي لم يتوانى عن تقديم المساعدة في أي وقت ذإلى الدكتور ال -

  الدكتور أسامة الفراج 

  



 

   -ب

  

  شكر وتقدير

  

استي وأخص بالذكر أولاً يد العون لي خلال فترة در مدأتقدم بوافر الامتنان والعرفان بالجميل لكل من ق
  لتعبه ولكرم عطائه وتوجهيه . الدكتور أسامة الفراجأستاذي الكريم المشرف على هذا البحث 

  
ة الأعمال في الجامعة الافتراضية كما أتقدم بالشكر لأعضاء الهيئة التدريسية في برنامج ماجستير إدار

  فائتين.المرشدين خلال العامين ال لضالسورية والذين كانوا من أف
  

وأخص ببالغ الشكر والتقدير أعضاء لجنة المناقشة الكرام الذين سوف يثرون هذا البحث من خلال 
  ملاحظاتهم وتوجيهاتهم القيمة.

  
على مساعدتها ودعمها لي خلال فترة دراستي  اج عارفديالا الحوأتقدم بالكثير من الامتنان للدكتورة 

  ثناء تقديم هذا البحث.أوللماجستير 
  
  جه بالشكر لكل من ساهم في إنجاز هذا العمل سواء بالخبرة أو الإرشاد أو التدقيق أو التحكيم.تووأ

  
  
  

  مع جزيل الشكر لكم 
  
  

  

  

  

  



 

   -ت

  ملخص المشروع 

  

  رهام سليم حدادالطالبة: 

  العلاقة بين الذكاء العاطفي للمديرين وإدارة الصراع التنظيميالعنوان: 

  ٢٠٢٠عام:             فتراضية السوريةعة الاماالج

  أسامة الفراجإشراف الدكتور: 

  

 بالتطبيق  وإدارة الصراع للمديرين العاطفي الذكاء بين العلاقة هو دراسة الدراسة الهدف الأساسي من هذه إن
 لافختلال تفسيراً  الأكثر الأبعاد أهم تحديدإلى  كما يهدف مديري شركات منظمات الأعمال في دمشق، على

  .الدراسة موضع المنظمات هذهفي  الصراع لاستراتيجيات إدارة المديرين انتهاجي ف
  

شركات منظمات  يالمديرين ف عند العاطفي الذكاء مستويات على الوقوف محاولة في الدراسة مشكلةتتبلور
  .الصراع إدارة باستراتيجيات علاقتهاالأعمال في دمشق و

  
ستبيان على عدد الاتوزيع الخاص في دمشق وتم في منظمات القطاع  يعملوناء مدرمن يتألف مجتمع الدراسة 

 .لعرض وتحليل نتائج الدراسة  SPSSفي برنامج  الإحصائيةمن المديرين وتم استخدام عدد من الأساليب 
  
  

  الكلمات المفتاحية:

  ت الأعمالذكاء عاطفي، صراع تنظيمي، شركات منظما
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 هجي المنطار الا –الفصل الأول 

1 
  

  

   طار المنهجي الإ : أولا
  

  مقدمة:  ١-١
  

 ع م نمزابالتتوى عال من الكفاءة والفعالية مستقديم إلى  ماتظمنفي كافة الوارد البشرية المرة داإعى تس
مارسات المختلفة لضمان الأداء لعديد من المد البشرية باوارم المقوت لكلذو تها.خصوصيظمة وأهداف المن

 ماتنظلممارسات التي تقوم بها الميؤدي إلى تعدد السياسات واالذي  الأمر والفعال المناسبو حالصحي
  .دافهامنظمة ويحقق أهشأن ال نيرفع مأداء  الوصول إلىبغية  ارد البشرية بشكل خاصالموام وبشكل ع

  
 وفي أي الحياة في ومحتم واقع أمر كونهبشرية اف الموارد البرز أهدمن أالصراع حل مشاكل ر ويعتب

، لتوجهاتصالح والمهداف والرؤى والأوعدم توافق في ااختلافات  ينتج بسببحيث أن الصراع ، منظمة
  مستوى المنظمة ككل. لىعواعة لجمللأفراد وليعتبر كمصدر للقلق الذي  الأمر

  
الصراع ه، فقد ينتج عن التي تنتج عناً من النتائج والتوابع اع انطلاقالصر في حكمتأهمية الز برا تهن ومن
ائج الايجابية ل النت، تتمثونتائج سلبية -شخاصالتي تعتبر صادمة للعديد من الأالحقيقة  –ة يبيجاإ نتائج

 فرصة للإبداعالصراع  يحيتد ة وقختلفملظر اثراء بوجهات النلإتحسين القرارات من خلال المناقشة واب
زيادة العدائية بين  فيتتلخص سلبية فأما النتائج ال، ينلفسة بين العامزرع روح المنابتكار من خلال والإ
نتاجية والرضا يؤدي إلى انخفاض الإلعمل الأمر الذي سلبية في مكان ا بيئةضافة إلى خلق شخاص بالإالأ

  ).Schermerhorn et al ,2007ن ( ليامالع انودور الغياب وزيادة معدلات يالوظيف
  

 العنصر كل رئيسي علىمات بشبشكل نهائي وذلك بسبب اعتماد المنظ لصراعلا يمكن القضاء على ا
الشخصية  والعلاقات تصالاتالإ علىد المنظمة عتماإإلى  إضافةا دافهتحقيق أعمالها وأه في البشري

تتضارب  خاصة الذين رينالآخ مع التعامل من رادفالأ تمكن تيال المهارات أهمية توافر زربالأمر الذي ي
 الإدارية المهام من أحد المنظمات داخل راعالص رةإدا كما وتعد معهم، حياتهأفكارهم وأنماط آراؤهم و

ت البيئية ديافي ظل التحوتبرز أهمية إدارة الصراع  المنظمات كافة في المديرين تواجه التي الصعبة
والمعدلات  لمنظماتع حجم اتوسيزايد نحو تجاه المتوالتي من أهمها الاظمات منالتواجهها  تيالعاصرة الم

  ).١٩٩٧يدر، لاجتماعي (حواولوجي غيير التكنالسريعة للت
 

ي المنظمات التي تتبنى المنهج البيروقراطي في ة فخاص سهلةال مهمةليس بال الصراع مع والتعامل
يقة علية من أسهل طرحالة ظرفية وتفاية وات وظيفرينظإلى  راعالصويعتبر تقسيم نظريات  تهاإجراءا

جتماعية، إيخدم وظيفة   ون أن الصراعيعتقد لصراع" حيث أن أتباع النهج الوظيفيطلح "الفهم مص
لى أنه ظرف، يشيرون إلى أن الصراع هو تعبير تحت حالات وأولئك الذين ينظرون إلى الصراع ع

  .عليةا التفاكمع الصرارى ة تة. أما النظرية الثالثينعم
  

ات وخاصة المنظمفي  كثيف وجودهأقسام الموارد البشرية لت تسعى معظمالذي  – اء العاطفيأما عن الذك
عواطفه وعواطف غيره  إدراكفرد من فهو مجموعة من القدرات والمهارات التي تمكن ال  -قادة بين ال

وك، من خلال فهم العواطف وتقييمها سلالكار ولأفز اوتحفيلعواطف في ترشيد ه اإلى تسخير هذ بالإضافة
اطفي ز والتناغم العلية التحفيعمي ية فستفادة من السمات الشخصرين، والإلدى الآخالذات و وإدارتها في
  .) MFSRC Conference 2014In the Workplace Emotional Intelligence( مع الآخرين
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حيث أن الذكاء العاطفي يتضمن  مختلفة،ال من الأشياء ديدالع لىي إاطفللذكاء الع الشائعة يفعارالت وتشير

  ). ٢٠٠١، al.  Mayer etؤل (فالتوا والدفء جتماعيالإ والتواصل والتعاطف افزالح
  

لى الذي يقوم عساني نك الإلوجال السالحديثة التي ظهرت في مء العاطفي من المفاهيم وم الذكاويعد مفه
man, Gole(عاطفي ضافة إلى الذكاء الية والفنية بالإدرات الفكرقلعلى ا تمديع جحالنا فكرة أن القائد

 انجاح في الحياة أموامل التي تحدد المن الع %٢٠اهم ـ يس ءاكــالذى أن معامل ن إلويشير جولما ).2002
  خرى. عود لصالح العوامل الأتتبقية فملا %٨٠الـ 
  

مهم في شرط ولكن الذكاء العاط مهممعامل  هو الفنيةات هاركاء العقلي والممل الذمعاأن وأضاف جولمان 
ً وعقلاً تحل عيدةة بنظرلك دريب وقد يمتأفضل تى دير علل المص، فقد يحئدمن شروط القا وقد يمتلك يليا

اء يذك، حيث أن الأطفيئداً بدون الذكاء العاأن يكون قا هيخولهذا لا  كار الذكية ولكننهائياً من الأف عدداً لا
ً عاط  طلبات العملومتاف مع أهدا ينتاسب بملآخرين ستعمال مشاعرهم ومشاعر اإعلى  القدرة تمتلكون يفيا

)2004oleman, G(.  
  

دراسات تعدد ال فقدين ثحابعديد من الر من الاهتمام في الأعوام الفائتة من قبل اليكثلعاطفي بالاء الذكي احظ
في يؤثر على الرضا الوظيفي طاء العاأن الذكلى ت إفي وتوصلت هذه الدراساعاطالتي اهتمت بالذكاء ال

  .لوكيات التنظيميةالسلتزام التنظيمي وللعاملين والإ
  

لاقة دراسة عاسات المتعلقة بلدرزال هنالك عدد قليل من ا نه ما، إلى أراساتذه الدهن تعدد وبالرغم م
الدراسة في ه هذساهم منى أن تأتنا ومن هصراع التنظيمي، لة ادارإعلى ن مقدرة المديريبوذكاء العاطفي ال

ة هذا نظراً لأهمي الأعمال في دمشقعلى منظمات ك بالتطبيق لوذلعلاقة اهذه التعرف على طبيعة 
ين الأمر سورؤلموبغية رفع أداء ا داريةموارد البشرية والقيادة الإالتنظيمي وإدارة ال لوكلموضوع في السا

  قيق أهداف المنظمات. تح الذي يؤدي إلى
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  : المنهج النظري: أولا

   
    ت سابقة:راساد ٢-١
  

  العاطفي: عن الذكاء ١-٢-١
  

dership leaدارة العليا (لإاويات العاطفي قي مست والذكاءالقيادة دراسة العلاقة بين  - ١
2002lopment Journal ꞏ March & Organization Deve–Gardner 

&Stough, (  

ة القياد ة سوينبرن قد تنبأ بأنماطفي الذي تم قياسه في جامعطاء العاان الذكا كإذ فيمابحثت هذه الدراسة 
  التدخل). بعدم والقيادة دلية،التبا ةوالقياد التحويلية، رية (القيادةالإدا

 كما ي،العاطف للذكاء ودرجة التحويلية القيادة نمط بين موجبة قوية وجود علاقة ائجتنال وأظهرت
 بالإضافة التدخل بعدم والقيادة يالعاطف للذكاء الكلية جةدرال بين سلبية قةلاع دوجو النتائج أوضحت

  .التبادلية دةوالقيا العاطفي الذكاء بين علاقة وجود عدم لىإ
  

دراسة في شركة  –ة امييتنيرين في شركات البناء الفآثار الذكاء العاطفي للمد - ٢
HoaBinh  

The Effects of Leaders’ Emotional Intelligence on Employee Engagement 
in Vietnamese Construction Companies – A Case of HoaBinh 
Corporation, August 2015  

  

ً ييجابإ لاً عام تمثل والتعبيرعنها اطفعوالإدراك  على القائد قدرةأن  الدراسة جائنت ارتشأ ً  ا  وضروريا
 فذلك العاطفة، والتعبيرعن ييمقت على ةقدرلا ئدقاال يمتلك عندماوبالتالي  به، المرؤوسين ثقة تطويرفي 
 أبعاد من الوحيد البعد هو فواطالع استخدام أن الدراسة وأضافت هذه ،دهمبقائ المرؤوسين ثقة من يزيد

  التنظيمية .  المواطنة تبسلوكيا التنبؤفي  يساهم ذيلا العاطفي الذكاء
  

 
  ادةلقياء العاطفي وممارسات الذكدراسة العلاقة بين ا - ٣

An examination of the relationship between emotional intelligence and 
leadership practices - Alston, B. A., (2009)  

 –العملياتي لى (تحدإ القيادة تممارسا قسم حيث القيادة رساتومما العاطفي الذكاء بين العلاقة اختبرت
 أن الى الدراسة وتوصلت ملين) ،عاال جيعشوت الطرق ةذجمن –الآخرين تمكين –ركةتمشال الرؤية لهامإ

 العاطفي الذكاء دأبعاي ف بالتغير تفسيرها يمكن القيادة ممارسات يف التباين % من٢٥ من أقل
 يموهوتقي العاطفي الذكاء أبعاد من فقط واحد بين ةيجابيإ علاقة كلهنا نأ حيث ةرافيغالديمو والمتغيرات

 سنوات بين يجابيةإ علاقة وجود لىإ بالإضافة قيادة،لا رساتاومم خرينلآا فوعواط الذاتية العواطف
  .القيادة وممارسات الخبرة



 هجي المنطار الا –الفصل الأول 

4 
  

  
  

٤ -  annis, P., Yip, J. A., &Sitarenios, G.,apadogiStein, S. J., P
ence of leaders: a profile of top (2009), Emotional intellig

executives  

 إذا وما الناس، عامة مع قارنةلمبا التنفيذيين للمديرين فيالعاط اءذكالوى مستاختبار هذه الدراسة ت لاوتن
 ارةدإ الأرباح،صافي المختلفة ( التنظيمية جاتبالمخر يرتبط للمديرين العاطفي الذكاءى مستو ناك

ً  يختلفون ذيينفيتنال المديرين أن الدراسة نتائج وأظهرت وتدريبهم)، العاملين إدارة النمو،  عن جوهريا
ً مق عشر الخمسة من بثمانية نعادييلا ادالأفر ً  ياسا  أوضحت كما ،يالكل طفيالعا الذكاء لمقياس فرعيا

ً  لذات،ا بارواعت التعاطف، يف أعلى مستويات يمتلكون نالذي ينالمدير أن الدراسة  لوح لواقع،ل وإدراكا
ً  أكثر كانوا المشكلات،  إدارة على نييرمدال قدرة طتارتب بينما شركاتهم، يف ةافيالص للأرباح تحقيقا

 تاختلافا وجود عدم تبين كما المختلفة، اتالتحدي مواجهة على بقدرتهم نؤوسيالمر وإدارة النمو،
  .العاطفي الذكاء مستويات يف والإناث الذكور بين ةجوهري

  
  
  
 : التنظيمي عن الصراع ٢-٢-١
  

نظر  توجهامقارنة لة دراس–الرضا الوظيفي اتها علىالصراعات التنظيمية وانعكاس -١
  ٢٠٠٨- والاسلامية  العاملين في جامعتي الأزهر

اس العاملين بالرضا الوظيفي في على إحسى أثر الصراعات التنظيمية إلى التعرف علهدفت الدراسة 
راع أسباب الص وتوصلت إلى ان بين نتائج الدراسة لكلتيهما معتين، من خلال إجراء مقارنةكلتا الجا

 وبالإضافةية، المؤسـسات التعليم ع بين العـاملين فـيلى صرادي إؤتولا ضعيفة،  بباالتنظيمي هي أس
ت حـسب ياستراتيجراع التنظيمي، حيث حلتّ هذه الإارة الصستراتيجيات إداستخدام متوسط لإ إلى وجو

تيجية تراتيجية التعاون، فإسل، فإسترااستراتيجية التناز :– الي في كلا الجامعتينالترتيب التنازلي الت
  .جية التنافسية التجنب، فإستراتيتراتيجفإس ،ةتسويال
  

  
 قطاع في الحكومية ريغ اتنظمالم داخل التنظيمي الصراع ة إدار في بعةالمت الأساليب -٢

  ٢٠٠٨ ءدراالم نظر وجهة نم غزة

سسات غير ؤي الممتفاوتة فاع أساليب الصراع بدرجات ميل المدراء لاتب توصلت الدراسة إلى
وعدم  لصراعتباع المدراء لأساليب إدارة اإى اضح للمتغيرات الشخصية علوثر أ ية، وأن هنالككومالح

  معول هدم لا أداة بناء. اعتبارهداركهم لأهمية هذا الصراع وإ
  
  

نجاح التنظيمي دراسة لصراع و معايير التراتيجيات إدارة اقة بين اسدراسة العلا -٣
  ٢٢٠١ ئيةاهربلككة الصناعات اشر من العاملين في ةنيعقيه على تطبي

نظيمي راع ومعايير النجاح التتيجيات إدارة الصلعلاقة بين إسترالى التعرف على اهدف هذا البحث إ
تراتيجية المعتمدة من قبل كهربائية من خلال معرفة الإسلى عينة من العاملين في شركة الصناعات الع
تلف ئها التنظيمي عند مخأدا فينجاح لفة لتحقيق المختحل الصراعات الفي  ي المنظمةدارة العليا فالإ

ً  لأخرى، يختلف وجودها من منظمة اع متعددة للصراعاتضح أن هناك أنو  .المستويات أسباب  وأيضا
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ً تناسب كل إسترنوعة ومختلفة ستراتيجيات حله متإالصراع و ً مغايرة عن  اتيجية أوضاعا ظروفا
المنظمة لصفة التي تتصف بها لك ات ة عننظيمي هو عبارح التن متغير النجاإ .يجية الأخرىالإسترات

ً مة الناجحة بالكفاءة والفاعلية تصف المنظ، حيث تةاعلالكفؤء والف فتستطيع أن تحقق أهدافها ، معا
لى باحثة عركزت ال . خرجاتهاارد المتاحة بها وتعظم مي تعمل فيها فتستغل الموا التبيئته وتتكيف مع

داف دمة أهيهه لخالصراع القائم وتوج الإدارة للتعامل مع دمهاتخي تسستراتيجية التالإ أهمية العلاقة بين
  .مةمنظمة وبالتالي يتحقق النجاح للمنظال

التفاوت  افز، يليه سببت، والمراكز، والمكانة، والحوأعلى متوسط لأسباب الصراع بسبب المكافآر ظه
اعات على أن أسباب الصر يدل هذارد وافس على المواالتنالأداء ، ثم سبب  ة في تقويمفي المعاينة المتبع
راع فظهر عند رة الصستراتيجيات إداأما أعلى متوسط في الإ .ةنظيميأسباب ت في المؤسسة هي

وذلك  ت، تليها إستراتيجية التكامل،وصلاحيات المركز لحسم الصراعاإستراتيجية استخدام السلطة 
دارة بإصدار د عن طريق قيام الإخماالإ يجية، ثم إستراتنرعيضي الطرفين للمتصارعن حلول تبالبحث 
ً لوجه بستراتيجية إاع، الصر ا لإنهاءأوامره ئات المتصارعة لحل الاختلافات ين الفالمقابلة وجها

 يجياتل على أن الاستراتتراتيجية تجنب الصراع وهذا يدإس تيو الحل الوسط، وأخيرا تأوالتسويق أ
ظهر أعلى متوسط لمعايير   .يت وبليك وموتونوفولنز روب استراتيجيات يالمتبعة في المؤسسة ه

ابة يب ثم معيار المرونة ، وأخيرا معيار الإجالترك لي معيارلتنظيمي عند معيار الاستقلالية يالنجاح ا
   .يمي الستة بهاظالتن من معايير النجاح ناجحة إلى حد ما لتواجد أربعةوهذا يدل على أن المؤسسة 

  
٤-of transformational and  ructsip among the constonshatirel study of the A

, July 2004ent stylnagemema ransactional leadership and conflictt 
 

 حل التبادلية) وإستراتيجيات والقيادة التحويلية، القيادة( القيادة نمط بين قةالعلا توضيح استهدفت
 التبادلية القيادة من الصراع اةدري إف عليةفا أكثر ويليةتحال ةالقياد أن ىلإ الدراسة وتوصلت اع،صرال
 يةإستراتيج على الاعتماد طريق عن الصراع رةإدا من وتتمكن التفكيرالابتكاري على تشجع نهالأ

   .الصراع دارةي إف فاعلية ستراتيجياتالإ أكثر من تعد التي الاندماج
  
 
٥- and supporttional nizaerceived orgact management style ponfliC

, 2010rtment nursestional stress in emergence depaoccupa 
  

 والضغوط التنظيمي الدعم وإدراك التنظيمي الصراع إدارة راتيجياتتسإ بين بحث طبيعة العلاقة
 نتائج رتسفوأ بالمستشفيات، ارئطوال مساأق في العاملين التمريض طاقم على بالتطبيق فيةالوظي

 توجد ولا الوظيفية، والضغوط التنظيمي الدعم إدراك بين دلالة تذا ةسلبي علاقة وجود عن ةاسدرال
) القبول  يةوإستراتيج السيطرة ستراتيجيةإو التكامل الصراع (إستراتيجية إدارة جياتستراتيإ بين علاقة

ً إ فترتبط التجنب إستراتيجية أما الوظيفية والضغوط ً  النتائج تشيرة. والوظيفي ضغوطلا مع يجابيا  لى إأيضا
 الدعم كنلو يفيةالوظ الضغوط في التباين % من ١٥ تفسر جنبالت وإستراتيجية التنظيمي الدعم نأ

 وجود لىإ بالإضافة الوظيفية، غوطلضوا الصراع إدارة استراتيجيات بين العلاقة يتوسط لا التنظيمي
 الرفاق عم لاتمشك وهما الوظيفية وطالضغ أبعاد من دينوبع التجنب إستراتيجية بين ةموجب علاقة

  المديرين مع المشكلات أوالزملاء،
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  ة الصراع: ارعن الذكاء العاطفي واد ٣-٢-١
  

١-LLIGENCE ON CONFLICT IMPACT OF EMOTIONAL INTE 
AUTOMOBILE AND IT INDUSTRIES IN  –MANAGEMENT 

, 2015ICHENNA 

  ة في شنغهاي.ماتيوصناعة السيارات والمعل –ع راعلى إدارة الص تأثير الذكاء العاطفي
ة إلى بعض وهدفت هذه الدراساللمشاعر والصراعات يقودان بعضهم راسة إلى أن اتوصلت هذه الد

العاملين في صناعة السيارات ع الصراع لدى ليب التعامل مالذكاء العاطفي وأساقياس مستويات 
 الحالة الاجتماعية، ة،ريعملا الفئات بين قوية علاقة دوجو إلى النتائج اتية في شنغهاي أشارتالمعلومو
ً  أيضًا النتائج أظهرت ي.العاطف الذكاء مستويات أقسام تعليمية،ال تهلامؤال  الفئات نبياً كبير اختلافا

  الصراع. لإدارة المفضلة الأساليب تجاه السيارات صناعةو العمرية
  
٢-ial Soc rthe Public Institution fon urvey Study oSational Conflict: A Organiz

, 2014Insurance 
 

 في العاملين الحسابات مدققي نظر وجهة نم التنظيمي الصراع أسباب تحديد إلى الدراسة هذه تهدف
 العمل، طغووض يمي،التنظ والمناخ الأدوار، بغموض وعلاقتهم ية،جتماعالإ للتأمينات العامة مؤسسةلا

 الأهداف يقوتحق تطويرالعمل إلى دفةالها راتوالقرا السياسات وإقرار عمبد العليا ارةدلإا والتزام
  .التنظيمية
 للتأمينات العامة سةالمؤس في التنظيمي الصراع من عال مستوى دوجو الدراسة نتائج أظهرت

 خاصة يمي،ظالتن الصراع أسباب ضعب تأثير من الحد إلى السعي أهمية الدراسة أبرزت امك الاجتماعية
  والعلاوات. بواتالر إلى ضافةبالإ العمل، بضغوط متعلقةلا تلك

  
٣- , onal Conflict ManagementtiOrganizaRole of Emotional Intelligence in 

2013 
  
 لبشك اهمويس التنظيمي الصراع بإدارة للغاية سيء كلشب يرتبط العاطفي الذكاء أن نتائجلا ظهرتأ

  .التنظيمي اعرالص إدارة في معتدل
  
٤-and preferred  nciesgence competeelliintemotional  The relationship between

, 2008Management of NursingJournal  s,handling style-conflict 
 
 هيئة على طبيقبالت اعالصر مع التعامل واستراتيجيات العاطفي اءذكال بين العلاقةالدراسة تبرت هذه خا

 جيةراتيوإست فيعاطلا الذكاء أبعاد بين ةعلاقةايجابي وجود إلى لتوصوت بالمستشفيات ضالتمري
 أساليب من واحد فيالتكي وإستراتيجية العاطفي الذكاء بين ةبيسل علاقة وجود إلى بالإضافة التعاون،
  .اعالصر مع التعامل
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٥- d telligence annhinking, emotional itical tThe correlation between cri

2011 s,agermanof financial services onflict management modes c 
  

الصراع  إدارة على اختيارأنماط ات التفكير الناقدري وقدطفالعا الذكاء اختبرت هذه الدراسة تأثير
 لخدمات عااقطفي  العاملين ينديرالم من عينة على وذلك التكيف)، التجنب، التهديد، التعاون، (التنافس،

 ة:التالي ائجالنت الدراسة أظهرت وقد ة،اليالم
 .اعالصر إدارة وأنماط التفكيرالناقد بين لةلاد تاذ علاقة توجد لا- 
 العواطف إدارة بين يةابيجإ علاقة هناك ولكن التجنب، مطنو العواطف إدارة بين سلبية علاقة وجود- 

  التعاون ونمط
  نالتعاو ونمط فطالعوا نفهم بي سلبية علاقةودوج- 

  
٦- conflict  and emotional intelligenceship of Exploring the relation

, 2010management styles  
  

 علىالأ العاطفي اءذكال ذوي فرادالأ كان ذاإ ما حديدتو الصراع دارةإو العاطفي الذكاء بين قةعلاال بحثت
  :لىإ ةراسالد هذه توصلت ثيح الصراع دارةإ اتتيجيستراإ سنف ستخداملإ كثرعرضةأ
 الصراع لإدارةات ستراتيجتيإ استخدام نضلوفي ىالأعل العاطفي الذكاء مستويات يوذ الأفراد أن- 
  .)ةوالتسوي التعاون(
 هما الصراع إدارة ستراتيجياتإ ثلاث دامتخاس يفضلون الأقل العاطفي الذكاء مستويات ذو الأفراد  -

  .والتسوية والمواجهة التعاون
 لايوجد بينما تسويةلا يةتيجستراإها تلي الأعلى العاطفي اءذكال ذو للإفراد المفضل بسلوالأ هو التعاون- 

ً إ أكثر الصراع إدارة ستراتيجياتإ نم معينة إستراتيجية  ذوي دفراالأ لهؤلاء وذلكى خرالأ من ستخداما
 .الأقل العاطفي الذكاء

ً  الصراع إدارة تيجاستراتإو طفيعاال الذكاء مستويات بين قةعلاال تختلف لا-   الخبرة عيللنو وفقا
  ؟الإدارية

  
  
  :بحث ال مشكلة ٣-١

  
ن م ددعيها جد فوضمن بيئة ي لبشرية في شركة خاصةا احثة كمشرف للمواردبمن خلال عمل ال

ولدى  يرينالمدل قبسرعة من براعات الصهذه لى ع التغلب ة علىالقدرة ظملاح تالصراعات تم
ذكاء عاطفي عند  ودوج على تدل شراتظهرت مؤ ،صراعاتال بحل همجاحأسباب نالوقوف عند 

قوف على مستويات الذكاء العاطفي ة الولاومحب لتي تتجلىكلة البحث اظهرت مشومن هنا  ينيرالمد
لدراسة حاول اتراتيجيات إدارة الصراع، وتسإال وعلاقتها بالمديرين في شركات منظمات الأعمعند 

  ية:تساؤلات التالالإجابة على ال
  
  ؟لعاطفي عند أفراد العينةاء اما هي مستويات الذك -
  ؟لدى أفراد العينة راع التنظيميالصفي إدارة مطبقة والستراتيجيات المفضلة ي الاما ه -
  نظيمي؟اع التإدارة الصراتيجية ني استربين تبللمديرين و الذكاء العاطفيمستوى  علاقة بينما هي ال-
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  :بحث ف الأهدا ٤-١
  

لمديرين ة بين الذكاء العاطفي لقعلى دراسة العلا ة هو تسليط الضوءسدرالأساسي من هذه الهدف الا إن
 من خلال تحقيق دمشقلأعمال في ت منظمات اشركاوذلك بالتطبيق على نظيمي الت اعرصوإدارة ال

  لية:الأهداف التا

ً للخصائص اريين تبدلإادة ابين الق ء العاطفيستويات الذكام ف فيختلاالإ الكشف عن مدى -١  عا
  .الاداري)المستوى  –التعليمي المستوى  –نس لجا –الخبرة سنوات  –لسن رافية (اغوملديا

  ات القيادة.رينظفيه والذكاء العاطفي في ضوء الذكاء العاطفي والنظريات المؤثرة دراسة  -٢
لمواجهة الصراع  يجيةتاوأفضل استر هاتتيجيستراإونتائجه و هبأسبادراسة الصراع التنظيمي و – ٣

ً عاط ءً ذين يمتلكون ذكاال رينلدى المدي   .فيا
  يمي.تنظدور الذكاء العاطفي في إدارة الصراع ال -٤
اع في المنظمات صرإدارة الاتيجيات سترإلعاطفي للمديرين ولاقة بين أبعاد الذكاء ااختبار الع -٥

 إدارة الصراع في هذه يجياتراتتسلإالمديرين  جف في انتهالاتخلابب افسير ستو، موضع الدراسة
  المنظمات.

  
  
  أهمية البحث : ٥-١
  

  تكمن أهمية البحث من خلال شقين هما:
  
وارد ة الماردولإ لوك التنظيميسمختصة بالت الدبيات والدراساللأ فةضاإوالعلمي:  يالنظر شقال -١

  ع.دارة الصراة لإليات الصحيحلآابغية إيجاد  التنظيميع الصرادارة إالبشرية وخاصة في مجال 
  
 اديجإفي عمال بدمشق في منظمات الأر راتخذي القوصول إلى نتيجة تساعد ميداني: الالشق الم -٢

 الميداني على باقي المنهجمكانية تعميم نتائج إضافة إلى بالإ أفضل السبل والحلول لمواجهة أي صراع
  خرىعمل أت ت في مجالامنظماال
  
  
  اسة:رالد فرضيات ٦-١
  

  يات التالية:ح الفرضالبحث يمكننا طركلة اسة مشلى دربناءً ع
  

اء العاطفي بين القيادات الادارية لذكلا توجد اختلافات معنوية في مستويات اولى: الفرضية الأ -١
 ً   للخصائص الديموغرافية.تبعا

مديرين لتوى الذكاء العاطفي لبين مس لا توجد علاقة ذات دلالة معنويةلثانية : الفرضية ا -٢
 يمي.صراع التنظة الت إدارتيجياواسترا

فقاً لمدى تفضيلهم و موضع البحث ينالمديرمجموعات  بينف اختلا لا يوجد الفرضية الثالثة: -٣
 الصراع. ستراتيجات إدارةلإ
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الدارسة نموذج) ١/١( رقم الشكل  

 

  منهج الدراسة:  ٧-١
  

واقع ويهتم ال هرة كما توجد فيظادراسة الى د عليعتمالذي  يي التحليلالوصفج نهمنهج الدراسة هو الم
  .النتائج على كامل المجتمعم مير عنها تعبيراً كمياً وكيفياً بغية تعاً ويعُبّ صفاً دقيقها وبوصف
  

  مجتمع البحث : ٨-١
  

اً أن دمشق، علمدينة م فيمن المديرين العاملين في منظمات القطاع الخاص  كونتمع المستهدف يتإن المج
  .في مدينة دمشقظمات القطاع الخاص ديراً لمن) م٤٠ن (يتكون م البحث مجتمع

  
 
  البحث: عينة ٨-١

 

) استمارة على ٤٠توزيع (وتم أسلوب الحصر الشامل،  تم استخداموس فقد درلمنظراً لصغر حجم المجتمع ا
  .خردراسة، حيث تم استعادة عدد منها وإلغاء عدد آالمجتمع 
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  المنهج العلمياً: ثاني

  ي:ـــاطفـــــاء العــــــذكـــال
  

 بالعنصر الاهتمامومنها  الطرق من العديد لخلا من التنافسية المزايا يرطوبت المنظمات معظم تهتم
 وتحسين اهبمهام للقيام منظمة لأي الأساسية البنية يمثلون الذين والقادة المديرين اصةخو البشري
ً  ًعنصرا ريةاالإد ةيادالق رتبتع لذلك أدائها،  بأنها القيادة تعريف نم ً لاقانطوا المنظمات، نجاح في حيويا
 أداء زيادة نحو ةالقاد معظم يسعى التنظيمية، الأهداف تحقيق نحو ينملعاال توجيه على القدرة

 قدر كلهنا جعل مما هيكلها، وأ المنظمة حجم عن النظر بغض وذلك الأهداف تلك لتحقيق مرؤوسيهم
 تلك نحو العاملةى والق ةوتعبئ تحفيز بها مالتي يت الكيفية حول القيادة أدبيات بجان من الاهتمام من ركبي

  .)Mccoll-Kennedy & Anderson  2002( ةغايلا

 بعواطفهم، أثرتال دونالتفكير بعقلانية  القادة على يتوجب نهأ القيادة مجال يف التقليدية اتريالنظ وتؤكد
 الاهتمام ورةرض إلى ضبعال يشير ولكن ،للقادة يالفن والأداء يالعقل الذكاء أهمية على ذلك يف مشددين

 يتطلب بل فحسب العقلانية الناحية من تفسيره يمكن لا حيث يالتنظيم السلوك تفسير يف طفاعولا بدور
 & Ashforthالعمل ( بيئة داخل دارتهاإ يةفكي ومعرفة العواطف تلك فهم على القدرة ذلك

Humphery, 1995; Adhkanasy & Daus, 2001; Ashkanasy, 2003(.  

 تتطلب ةالناجح القيادة أن في يتلخص الذيي العاطف ذكاءلا هومفم ظهر بالعواطف امهتمالا رإطا يوف
ً  ذكاءً أيضاً  تتطلب بل وفكرية فنية معرفة فقط ليس   .)٢٠٠٣رشيد،( عاطفيا

 منهم اولةحم يف الأخيرة ونةالآ يف الإدارة مجال يف ينالمفكر من الكثير اهتمام المفهوم هذا لان ولقد
 نكمت التي الكيفية لفهم أفضلإلى مستوى و يالعقل اءذكلل ةالتقليدي الفكرة وزجايت ىومست إلى ولللوص

 بشكل دارتهاإو خرينالآ وعواطف الذاتية عواطفهم مع التعامل من وتأثيراً  فعاليةً  الأكثر الأشخاص
 إيجابي.

  

  العاطفة: اء والذك     ١-٢
  

فه اطعوجرد الشخص الذي ي ذلك هو قرار صانع أفضل أن هي الأعمال ةبيئ السائدة فيلنظرة كانت ا
ً (ومشاعره ا  ينظر كان حيث العمل بيئة في العواطف أهملت كلذل) Woods, 2010لشخصية جانبا

ً  العمل، ونظام ةيالعقلان مفهوم يناقض كمفهوم إليها  ةبيئ في العواطف بأن اءدعالإ هذا أصحاب من ظنا
 داخل قراراتلا صنع على لموضوعيةا غير اتيرتأثوال نيةقلاالع وعدم رارستقالا عدمي تعن العمل

   .)Richard, 2006العاطفة ( بغياب لاإ يملايستق الجيدرالتفكي نإو المنظمة،

 قراراتلا لصنع يةضرور الشخصية والعواطف مشاعرلا من كل أن أوضحت المعاصرة الأبحاث ولكن
 التنظيميةلقرارات عظم ا) أن مGeorge, 2000( يشير ) حيثWoods, 2010( يدةالج التنظيمية

نقوم س فعال، بشكل يالعاطف الذكاء مفهوم ةقشولمنا معاً، والعواطف يالمنطق التفكير عند تنتج ةجحناال
  .ة) (الذكاء، والعاطف وهما عاطفيلا الذكاء مفهوم لشقي عام عرضبتناول 
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  الذكاء:  ١-١-٢
  

 محدد يفتعر لايوجد نهأ لاإ ذكاءلا ولتتنا التي اتوالدراس بحاثلأل الطويل التاريخ من مالرغ على
نطلقه على  الوصف من نوع هو نماوإ ذاته حد يف له وجود لا الذكاء نأ يعتقد البعض جعل مما للذكاء،

 عبالص من أنه نجدفإننا  وبذلك ،ينمع وضع يف ما طريقةب فيتصر وأ يسلك ندماأحد الأفراد ع
 ضبطها يصعب حد لىإ والاختلاف بالتنوع فتتص يالت الفرد توسلوكيا تصرفات من الذكاء استنتاج

 يمنع لم أن هذا إلا )٢٠٠٩المراد،( للذكاء واحد مفهوم ءضو في تحديدها الصعب من نهإف ،وحصرها
ً وفق فالذكاء الذكاء، فلتعري تهممحاول يف ستمرارالإ من منه يندوالمستفي النفس علماء  لقاموس ا

 الأمريكية النفس علماء ةجمعي أما"، والمعرفة اراتالمه وتطبيق ابتساك على القدرة هو" اكسفورد
 البيئة مع بفعالية والتكيف المعقدة الأمور فهم على قدرتهم يف الأفراد فلااخت هو " الذكاء نأ ىفتر

 من لاتالمعض على تغلبوعة والالمنطقية المتن لياتعمالي ف ركةوالمشا التجارب من والتعلم ةيطالمح
  .)Shane & Marcus, 2006ي (المنطقكيرتفال خلال

 نواتج خلق وأ المشكلات حل على القدرة نهبأ" )Gardner, 1993( الذكاءء النفس فقد عرفوا مالعأما 
 سرد على للذكاءريفه عت يف Stoddardواعتمد ية" الثقاف تالبيئا من أكثر وأ واحد يف قيمة ذات

 تتصف يتال ةنشطبالأ القيام على درةالق وه"  الذكاء نى أير حيث كاءالذ تمثل التي الأنشطة خصائص
 ظروف يف نشطةالأ هذه على والحفاظ والابتكار، جتماعية،لاا والقيمة والتجريد، والتعقيد، بالصعوبة،

 Gottfredson) ويشير Shane & Marcus, 2006( العاطفية ىالقو ةاومومق الطاقة تركيز تتطلب
 الأكاديميء الفرد سواء أكان بأدال مؤشراً جيداً للتنبؤ ي تمثاء العقللذكالمرتفعة من ا إلى أن المستويات

  ).Alston, 2009أو الوظيفي (

  

  العاطفة:   ٢-١-٢
  

 على تشتمل دةمعق حالة ااتفقوا على أنه عيجمال لكن ،العاطفة وشرح وصف، يف النفس علماء اختلف
 الغدد إفرازات بض،الن ،التنفس يف نكوالأشخاص (وت كبيرمن لعدد المصاحبة الجسدية التغييرات

ً ما تكون  قوي، بشعور تتسم زعاجنلإا وأ ثارةالإ من حالة يه العقلية، الناحية ومن )الخ.... وغالبا
 حول عالإجما من الرغم وعلى ) ١٦٢ص : ٢٠٠٩،قفيتو( معين يسلوك شكل إلى بنزعةمصحوبة 

 طفةالعا بين التمييز طرق لحو اتللخلاف حداً  يضع لم نهأ لاية الوصف الوظيفي إناحمن  التعريف هذا
  . واللاعاطفة

 للذات مرجعية مشاعر يه" العواطف نأ لى) إAshforth & Humphery, 1995, p.38ويشير (
 منظمة عقلية استجابة" أنها  ىلع العاطفةي المعرف التقييم ةرينظ وتعرف، " صالشخ بخبرات خاصة

  . )Gooty et al, 2010,p.980(" ما كيان وأ حدث تجاه
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ً  يجابيةإ وعواطف ةبيلس عواطف إلى العواطف فصنوت  كانتأ سواء ثللأحدا الوظيفي للتقييم وفقا
 الحب مشاعرك المشاعر من يدعدال الايجابية العواطف تحت وتندرج التنظيمية الأهداف تعوق أو تعزز

 والخوف نوالحز الغضب عرمشا من كل تحتها فيدرج السلبية العواطفعن ا أم ،رحلفاو
)Ashkanasy, 2003, p.12 ويوضح (Basch & Fisher  أن هنالك بعض العواطف ترتبط بشكل
 ل،قبووال والحماس، والتفاؤل، والفخر، السرور،ك يجابيةالإ فمع بيئة العمل مثل العواطر بيك

 موالتشاؤ لرفض،او والخوف، والغضب، لق،والق ،لإحباطا مثلا يةالسلب اطفالعو ماأ ندفاع،والإ
)Ashkanasy, 2003, p.13(.   

 العاملين نأ لاإ العمل بيئة يف العواطف بوجود عترافرفض ومقاومة للا كلهنا نأمن  الرغم وعلى
 التي طفالعوا تجنت التي للمواقف عرضة ونواكي م،قادته وأ زملائهم مع سواء المتعددة تفاعلاتهم يف

 ,Mccoll Kennedy & Anderson( هموسلوك اهاتهمتجوا مشاعرهم، على فعلاً  تؤثر نأ يمكن
2002,p.547(.  

  

  نظريات في الذكاء العاطفي:     ٢-٢
  

ث الأحدانظرية العمل منها لمداخل والنظريـات التي تـدرس العواطف داخل من اد ديهناك الع 
  ونظرية التقييم:  طفيالعا والعامـل (الجهد)، عاطفيـةال

  

 رية الأحداث العاطفية:ظن ١-٢-٢
 

ً في هذه النظريالت د نوق Weiss and Cropanzano 1996ية إلى ه النظرتعود هذ ً بالغا ة اهتماما
تنظيمي لالتزام الرضا الوظيفي والإأن كلاً من الاتجاهات الوظيفية (في ائتة وتتلخص لفا الأعوام

مة داث الهابة) للأحتجاتجة عن ردود أفعال ( اسر بعواطف العاملين الناثيتأ نظيميالسلوك الت....الخ) و.
داث حالأحيث أن خصائص الوظيفة تجعل وقوع بعض  (p, 2010, Mitchell.7)ل وظيفة قة بكالمتعل

لك ن العمل لذة في مكانيي يمكن أن تؤدي إلى استجابات عاطفية  معأكثر احتمالاً من غيرها، والت
إلى بعض  كي بعد ذلوالتي تؤد" Events Affective" بالأحداث العاطفية ثحداذه الأتسـمى ه

ً مع مرور  )رك مكان العملتى تح الابتسام، الصراخ، أوات (كالسلوكي ت في وقالوقد تساهم أيضا
د ينتج ل العميل قساخر من قبعلى سبيل المثال في وظيفـة خدمـة العملاء، فإن تعليق اتجاهات العمل، 

في ل التجهم وكيات مثي إلى سلؤدلارتباك) الذي يمكن أن يعاطفي (مثـل الغضـب أو افعل ه رد عن
الأحداث بشكل  لكت نه بمرور الوقت ومع وقوعأر هذه النظرية وتشيل، ه العميل أو ترك العموج

ر ي يشعسلبية التالمشاعر الجة لزيادة الرضـا الـوظيفي نتي نخفض مستوىي، فإنه من المحتمل أن متكرر
  ).Richard, 2006, P.8ا العاملين في العمل (به
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هذه الأحداث على الردود السلوكية ثير تأة تتوسط فعال العاطفيد الأأن ردو ٢/١ كل رقمضح الشيوو 
  :ةالفعلي

  

 العاطفية الأحداث نظرية ) جوهر٢/١( الشكل

  

  

  Emotional Labour نظرية العامل العاطفي -٢-٢-٢
 

، The managed heartفي كتاب  Hochschild 1983إلى الباحث ـوم لمفهيرجع ظهور هـذا ا
يها مصلحة العمل وذلك تضتق التياعر مشالملون في التعبير عن العا ذي يبذلهالجهد ال "بـ يعرفهوالذي 

جود توقعـات عامـة ى وإل ومية، حيث يشيربالرغم مـن مشاعرهم الحقيقية وخاصة في المنظمات الحك
ظيم العواطـف ة وتنتيجة إدار، التي قد تحدث نالعملبة في بيئة د الفعل العاطفية المناسبردوفيمـا يتعلق 
ك العديد من النماذج التي تهتم بذات المفهوم والتي ناوه .اطفية الخاصة بالفرد والآخرينالع والتعبيرات

ً لم يلعواطفهن يعـاملتؤكد علـى أن تنظـيم ال التي تحدد أي   Rules Display قواعد العرضتم وفقا
ر يعبب أن يتحدث وكيفية التي يجب والد الأسلوقف العمل، كما تحدد مناسبة في مواالعواطف تع

وتحدد المنظمات قواعد  )) Richard, 2006, p.8( اعلهمتفي ويتصرف وفقها مقدمي الخدمة فـ
على الفرد أن يبرز فرض اطف المناسبة، والتي قد تير عن العوعبايير للتبـة معـالعرض التي تكـون بمثا

  ).Diefendorff et al, 2008, p.340قيقية (ظـر عن مشاعره الحمة بغض النملائ عواطف
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  الجهـد العـاطفي: ةاتيجيرـتإسإلى   Hochschild)١٩٨٣وقد أشار (

اهر بشعور ظاء أو التالادع : يتضمن Acting Surfaceالتصرف السطحي أو المصطنع -
يجابية أو الإ ى العواطفلنسبة إلنشعر به حقيقة وذلك بان بما لا نحسـه أي نخدع الآخري

 مادي إلى حدوث لسلبية الأمر الذي يوطف اواقة بالعالمتعل مشاعرلابـت خـلال ك مـن
 .)، p,2012,Ok&Lee.١١٠٢نـاقض أو عـدم الانسجام العاطفي (سمى بالتي

ع التعبيرات وافق ممشاعره لكي تت الفرد عمداً تعديل لةيق يعنى محاوعمالالتصرف  -
 ,Richard, 2006, p.9; Diefendorff et al( ـةيجابيـة المطلوبالإ العاطفية

2008,p.340(.  
 

 Appraisal Theory نظرية التقييم  ٣-٢-٢
 

 اخله دهتواجقـف التـي لمواعلى تقييم الشخص للأحـداث وا تفترض هذه النظرية أن العواطف تثار بناء
ة ستجابن الإلعاطفية، بمعنى ألأحداث اسها كما تفترض نظرية اداث نفالعمل وليست نتيجة الأح

لتي يقيم بها ة ايقطرعلـى الكنها رد فعل يتوقـف ، ولالحدث نفسه فقط تجاهعل رد ف اطفية ليستالع
  .) Pepe, 2007, p.17الشخص هذا الحـدث أو الموقـف الـذي يواجهـه (

ير خلالها تفسمن تقييم فيتم ر، بينمـا عمليـة الغيلا فقطعلقة بالحدث المعلومات المتر فة توففالمعر
  .)Mitchell, 2010, p.3علـى هـذا ( داً ستصدر راطـف وتميـز أي العو الأحداث

سية وحجر السابقة التي تتعلق بدراسة العاطفة في مجال العمل بمثابة البنية الأسايات ظرلنتعد كل ا
اون عن التع ل فضلاً س والتفاؤخلق والحفاظ على الحمافي في م بالعواطف والذكاء العاطية للاهتماالزاو
  . العملة يئفي ب

  

  قيادة: ت الفي في ضوء نظريااطالع كاءالذ     ٣-٢
  

ً ة ادتختلف رؤية القي  Alliger and, Vader الذي نسلكه في النظـر للقيـادة ، حيث يشير للمدخل وفقا
De, Lord  إلى إبراز  تؤدي التي المتعلقة بالسماتراتنا ة بـين تصولافـات جوهريـتواجد اختى إل

 عن السمات التي عة، فضلاً لجماور كقائد داخل اظهالإلى  الفردي تخول فعلية التالسمات الالقائد، و
أن ن  تبياسات التي ك بعض الدرلأن هناإلى وزملائه  lord لى زيادة الإنتاجية،  يشيرعد القائد عسات

ً لمعدل الذكاء ال (ءً كثر الأعضاء ذكاوأن أ رؤوسينمن الم ة هم أكثر ذكـاءً القاد الأكثر  عقلي ) هموفقا
ً كثر ن الذكاء هو الأوأ، كقادةر ظهولل ةً رضع ) كما Humphrey, 2002,p.404بالإنتاجية ( ارتباطا

واطـف تهـدد حيث أن الع وجود للعواطف يـرى الـبعض أن صنع القرار هو عملية عقلية لا تتضمن أي
  .(Pfister & Bohm, 2008)رت المثلى القرا وتعـوق صـنع

القيادة، وذلـك بسبب يات م بالعواطف ونظرهتت التي راساتاتساق بين الدجد ن ذلك فيووعلى العكس م
حيـث ينادي نظريات القيادة عن إيمانها بأهمية العواطف خلال العقود الطويلة الماضية،  يلتخ عدم
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ً مل المعرفية وك أهمية كل من العوادري ازنٍ متو القيادة للأخذ بنهجٍ حاب نظريات أص ولقد  ،العاطفية معـا
ً هتمادان االعواطف والوجنالت  ً في أدبيابا ما ـي دور الوجـدان فهذا الاهتمام يمثل قيادة، ت اللغا

ثورة البمثابة  املك الاهتمالقيادة ذاء علم والعواطف على السلوك التنظيمي في العقود الماضية واعتبر
لتي ترتكز تماماً ذج النماحيث تحول السلوك التنظيمي من ا )Barsade et al, 2003, p.3( عاطفيةال

  .) Gooty, 2010, p.979المعرفة والعاطفة (بين ى نماذج تجمع إل اك لإدرعلى ا

مهام، و القائد هتم بالقائد الموهما ال و تنعكس هذه النظرة في النماذج التي تؤكد على نوعين من القيادة
ا عتهطبي ة فـيبالعوامل المعرفيـ علقي تتلقادة يتعامل مع المهام التمن اعلاقات، فالنوع الأول تم بالالمه

ً إلى أهمية النوع الثاني مـن القادة ه يرظيم ...وغيرها ، ولكن تشالتنثل التخطيط و م ذه النماذج أيضا
معتمداً على العوامل  نوعينن يتخذ القائد أحد الينبغي أ، وخرينامات الآالذي يهتم بمشاعر واهتم

  ) Humphrey, 2002, p.495( لعملقفية التي تواجهه في بيئة الموا

إثارة حماس الأفراد تجاه عملهم حيث أن ة حي ذات أهمية كبيرة من نادوراً لعواطف لتؤدي ر اتظهحيث 
الية ثر فعرؤوسين للعمل بشكل أكحفيـز المعلـى تقـدرة لما يملكونالقادة الذين يدركون العواطف 

ؤل تفاوال لحماسؤدي رفع مستويات امة يالمهإحساس بالملهم في تشكيل رؤية ووكفاءة، والتحفيز 
(McColl-kennedy & Anderson, 2002, p.548.  

ادة رية القير دراسات القيادة أن كل هذه الصفات تظهر لدى القائد التحويلي حيث أثبتت نظشيوت
 لصعبةـداف اوسيه عن طريق وضع الأهاؤل والثقة في نفس مرؤتفال عن القائد التحويلي يزرويلية أالتح
التي  تحـدياتالم للتحقيق، رغ ف قابلةالأهداه هذن ألمرؤوسين بع اقناي وإالتحدكنوع من تعتبر  التي

ما أن القادة مة، كفضل للمنظمستقبل أ تواجههم إلا أنهم قادرين على النجاح عن طريق العمل معاً لخلق
ً ع المرؤوسين ارتباطاً عاطن مبرون عن عواطفهم، ويقيمون يعالتحويليي طف كـون فيهم العواويحر فيـا

  (Berson et al, 2001, p. 56).از نجلإو انح

) على أهمية العواطف وتأثيرها على كيفية صنع القـرارات، وتخطيط Bedwell, 2003ؤكد (وي
عمل، حيث ال علهم مع الآخرين في مكانوتفابالإضافة إلى الإبداع  يوميةمهامهم الالأفراد لوتنظيم 

رار إلى ـاج صـانعي القفيحتلتقييم، الويات واء الأوفي بنومات تفيد معلار القر تتطلب عملية صنع
من ياء العاملين سـتإي توقع العواطف التي قد تترتب على اتخاذ القرار مثل القبول أو تفيد ف اتوممعل

جابي من موقف ما عندما لأشخاص يرون الجانب الإياف. )Pfister & Bohm, 2008رار (هذا الق
منها ي لبالجانب السويركزون على ، ة بهدة المتعلقاء الجين الأشيتذكرووالتفاؤل، ويهجة بالبشعون ي

   ). ٣٠،ص  ٢٠٠٤عنـدما يشـعرون بالحزن  (جولمان وآخرون ، 

رات إلى أنها تعزز مهاضافة بالإ رارات الجيـدة بشـكل سـريعصنع القـ فية يجابيطف الإتساعد العوا
 رارات مرضية إناذ قبالضرورة إلى اتخ يلا يؤدطفـة ـن العاالخالي م ن التفكيرإذلك فحل المشكلات ل

فة )  وبالتالي فإن المشكلة لا تكمن في العاطRobbins& Judge, 2011, p.150( لاً حيـتلم يكن مس
 عنها ا للموقف وكيفية التعبيرئمتهلق بتناسـب العاطفـة وملابقدر ما تتع بحد ذاتها

   ). ٣٣،ص٢٠٠٩(توفيق،

ً  يعقلي لاء العل الذكاأن معد )٢٠ص ، ٢٠٠٩(توفيق  ىيروكذلك   ويوضح ل،عم لأداء الد مؤشراً كافيا
ً الفرق الجدول التالي   تميز كلاً  لتيص امن الخصائلمجموعة  بين المدخل العقلاني والعاطفي وفقـا



  ي: ـــلمعج الــــهــــمنال : انيل الثالفص

16 
  

ني العقلا المدخل لنظر إلىالعقلانية ولكن ل هوم مناقض لمفهـومهي مف اطفةمنهما، ليس بقصد أن الع
عتماد على كل من لإحيث يمكن امدخل العاطفي، ن اللا ينفصل عمرجعي  أو إطارداري كنموذج إ

 ً  & Ashforth).مية  ظيـرارات التنفـي صـنع الق العمليات العاطفية وأنشطة التفكير العقلي معا
Humphery, 1995, p.102 .(  

  

والعاطفة العقلانية مفهوم من كل خصائص) ٢/١( رقم جدولال  

  عاطفةلا  نيةالعقلا  المجالات
  يةفن  ةالتوجه بالمنظم

  عملية
 موضوعية

  اجتماعية 
  رؤيةلا

  شخصي
  النتائج  التوجه بالوسائل والغايات

  التنبؤ  القدرة على
  الاتساق

  تخصصلا
  الاستقرار

  كمية
  تحليللا

  الرقابة
 

  تالعمليا
  تلقائية –ة ويعف

  التنوع
  وليةشمال

  الابداع
  نوعية 
  يةيهبد – الحدس

  الاكتشاف

  الدور  ل الشخصه داخالتوج
  الأداء

  فهملا
  الادارك

  المعتقدات
 لالامتثا

  الشخص 
  الرضا
  الخبرة

  الوجدان
  القيم

  الالتزام
  الأدوار  الأشخاصالتوجه بين 

  رج الهرميتدال
  الأوامر

  جيهتوال
 المنفعة

  العلاقات
  الشبكيظيم التن

  الالهام
  م الدع

  التعاطف 
  

  Ashforth &Humphrey (1995) المصدر : 

م العقلية فقط سـاس قـدراتهأ لىتختار أفرادها ع نظمات التيالم غالبيةإلى أن  Goleman ار أشو 
في مثـل التصلب ها عجز في الذكاء العاطت يمكن تصنيفها بأنتنتهي بطردهم على أساس مشكلا

وعدم اجتماعية،  ء شـبكةـي بنـاالاجتماعيـة، والفشـل ف اراتظ مع الآخرين، وضعف المهالف والتعامل
  .)٦،ص ٢٠١٠لسميع،بد ا(ع لنفسعلى ضبط ا القدرة
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  ف الذكاء العاطفي:يرعت     ٤-٢
  

منهـا  " Intelligence Emotional " ترجمات لمصطلحالمن استخدمت الدراسات العربية العديد 
ديد من التعريفات الع هناكعاطفي، وذكاء المشاعر واء الوالذكي، والذكاء الوجداني، لالذكاء الانفعا

  باستعراض أبرزها:  نقومطفي، وساء العاة بالذكالخاص

على رصد الذكاء العاطفي بأنه قدرة الفرد  ) Salovey & Mayer , 1990يعرف ( -
درة الفرد على استخدام قرين وانفعالاتهم،  وهو خالآلاته الخاصة ومشاعر مشاعره وانفعا

كاء ريف الذنقيح تعان بتوقد قام الباحث ه.الاتانفعمعلومات في توجيه سلوكه وال ـذهه
راك العواطف وسهولة إبرازها القدرة على إد" ه حيث تم تعريفه بأن ١٩٩٧عام  اطفيلعا

تأملية  اطفية، ولتنظيمها بصورةلعا ـم العواطف والمعرفةتقـويم الأفكـار، ولفهوتوليدها ل
 .المعرفـيي واطفلتدعيم النمو الع

بطـة، مترامن المشاعر ال متعددة مةنظو" م) بتعريفه بأنه Bar-on, 2001وقد قام ( -
ل على القدرات الإجمالية للتكيـف الفعـا ة التي تؤثرعيماجتوالقدرات الشخصية والإ

 .والمتطلبات اليوميةوالنشـط مـع الضغوط 
ين وكيفيـة توظيفها لتحس بأنه "معرفـة المشـاعر Higgs& Dulewics ناك تعريف لـهو -

اعر الآخرين مما يقود لمش والفهم التعاطفب صحوبةً مية ميق الأهداف التنظيوتحقداء الأ
 ).Dulewice&Higgs, 2005حة معهم" (اجن لعلاقة

 

على التعبير  ةمشاعر الشخصية، والقدرللق درة على الفهم العمينه "القذكاء العاطفي بأو يمكن تعريف ال
طف ي العوالتحكم فهم واالتنبؤ بردود أفعال دقةن وقة، ومراعاة مشاعر الآخرير بدمشاععن هذه ال

ناءة اء الوظيفي نحو الأنشطة البف الشخصـية لتيسـير الأدطـوالات، واستخدام المشـاعر والعنفعاوالا
  ." ير أداء الفردالتي من شأنها تطو

  

   :أهمية الذكاء العاطفي     ٥-٢
  

عاطفة خاص فالبشكل امة وفى بيئة العمل العنا حيات في إلى أهمية العواطف فيتعود أهمية الذكاء العاط
ن أن ، كما ويمك نعامليالة بـين أن ترفع الـروح المعنويـف اطا يفعله الأفراد، فيمكن للعوكل موثرعلى ت

ن ثير مك الكوالغضب والحيرة تستهل قية مثـل الخـوف والقلسلبال ية أيضاً، فالعواطفها آثار سلبيكون ل
 ,Bagshaw, 200ة (للامبالاغياب واإلى ال يؤدي المعنويـة لديه، مماوح لـرطاقة الفرد وتقلل من ا

p.62(.  

شياء ة عن الآخرين ليس في الألدورالقوي للعواطف في مكان العمل يميز أفضل القادا همف كما أن
شياء غير بل فـي جميع  الأ اظ بالموهبة فحسب،لى الاحتفعوالقدرة سن نتائج العمل الملموسة مثل تح

  ).٣٧، ص  ٢٠٠٤مان وآخرون ، (جوللتزام فع، والاوالدوا تفعة،مثل المعنويات المر وسةملمال
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وك ة للسلساسير من المحـددات الأ) بأن العاطفة تعتب ,p.2009Zeinder et al,257صرح ( ا كم
ً ، والمناخ الاجتماجية الفرداعلى إنت العمل التي تؤثروالانجاز في  ت  على عملياعي، كما تؤثر أيضا

 .اءدالأجتماعي ونتائج م والسلوك الإلمهار على التي تؤثلعمل واطة بافيز والإدراك المرتبلتحا
  Sawaf & Cooper)١٩٩٧(عـاطفي للقيادة الفعالة ويشير العديد من الباحثين على ضرورة الذكاء ال

مرتفع من  ىستوم ك أفضل تدريب وحتى لو امتل تلقىلو  مكنه أن يصبح قائداً حتىويعتقدون أن الفرد لا ي
د ذاتها، ولكن المهارات ملة بحكتم ادة ليست مجرد كفاءة تحليلية أو معرفيةلقيـأن اي، كما العقلالذكاء 

 ـل الـذكاء العـاطفيرات متميـزة مثـاب مهـاكتسلا تهلاليةاسهي مهارات  والكفاءات المعرفيـة
)2001Cherniss & Goleman, ( .  

ً فيفترتكز القيادة الذكية عاط نجاز وتحقيق ز الآخرين لإوتحفدفع قات لتوالعلاعلى استخدام العواطف  ا
جريت ـي دراسة أهذه النقطـة فاحتياجات العاملين والمنظمة والعملاء، وتتضح  يتلبي لتأهداف العمل ا

ً علـى الكفاءاين أتموا تـدريبالقادة، والذمن  ٣٣تضمنت احدى المنظمات والتي  ةبواسط ت العاطفية، ا
 قادتهم  قىتلوذلـك للمجموعات التي  % ١٠لبيع بنسبة بي امندوي أداء حسن فنتائج الدراسة وجود ت ينتبو
  .) ,p.2009 Eichmann ,13لتدريب على الكفاءة العاطفية (ا

حيث ناقش  يادة الفعالة،العاطفي والق بية بين الذكاءالعلاقة الايجاالدراسات التي تظهر من العديد  كما توجد
)460, p.2005Ashkanasy,  & Dausالذكاء العاطفي تختبـر العلاقـة بين لتي ا اتاسالدر ) تلك

موذج القدرة حويلية ) ون(خاصة القيادة التقيادة باحثين توصلوا إلى وجود علاقة بين الدة ووجد أن اليالقوا
  .للذكاء العاطفي

  
   لعناصر التالية: ا ملتي تش ومهماً في القيادة الذكاء العاطفي دوراً فعالاً ب الويلع

 .اتحقيقه نحو والسعي والغايات افهدبالأ اعيجمال ورشعال يةتنم -
 داعيس وقد يتصورها القائد، التي الرؤية في بالمنظمة الخاصة والغايات الأهداف لثمتت -

 فاستخدام ات،للمنظم أو للجماعات مقنعة يةرؤ على تطوير القادة هؤلاء عاطفيلا الذكاء
 والتهديدات بالتحديات، علقةالمت لوماتمعال جةمعال على المقدرة يعزز دق لعواطفهم القادة

 أنواع يلهست في دوراً  العواطف حيث تلعب المنظمات، تواجه التي رصالفو والقضايا،
 زلديها القدرة على تعزي ابيةجيلإا المزاجية حيث أن الحالات يةالإدراك لياتالعم من معينة

 .لاستقرائياو التكاملي والتفكير الإبداع
 .المنظمة في والتعاون والتفاؤل ،قةلثوا اسوالحم ةلإثارالحفاظ وخلق ا -
، المشاعر تلك تأثير ومعرفة مرؤوسيه، مشاعر تقييم على قادراً  يكون أن القائد ىعل يجب -

 اثوالأحد الظروف مختلف في مالهأفع ردود وقعن يكون قادراً على تيجب أكما و
 به يشعر ما نبي زتمييلا ه علىقدرت بالإضافة إلى بفعالية، رعاالمش تلك والتغيرات، وإدارة

 .مشاعر من وما يظهرونه المرؤوسين،
 ير.والتغي القرار صنع في المرونة تشجيع -
 كإشارات المشاعر تلك استخدام يمكن ار،قرال صنع تحسين في عواطفهم القادة يستخدم قد -

 أو بباأس فةمعر أن كما إلى حل فوري، جتحتا التي الملحة الاهتمامات ىإل انتباههم لتوجيه
 الجماعة داخل أومشكلات بفرص ةبطمرت معلومات للقائد توفر قد المشاعر تلك محددات

)George 2000.(  

ً ) Goleman&Chreniss, 2001( ل منقدم ككما و فيه أثر تطوير  أوضحوانموذجا
 بشكل التطوير يعتمد ذاأن ه وأكدوا، ظيميةليات التنعلى الفعاات الذكاء العاطفي قدر
 واملجود عو كلويوضح الش المنظمة، داخل الأطراف بطرت تيال قاتالعلا ىعل سيأسا
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ظيمية، تنال العلاقات رعب العاطفي الذكاء على لتأثير ومترابط متداخل بشكل تعمل تنظيمية
  التنظيمي.  والمناخ الثقافة البشرية، الموارد رةإدا ووظائف القيادة،ي وه

  

التنظيمية والفاعلية العاطفي الذكاء نموذج) ٢/٢( رقم الشكل  

  

  .Goleman & Chreniss 2001, p.8المصدر: 

  

  :لذكاء العاطفي أبعاد انماذج و     ٦-٢
  

 ووجهة منهجية امنهكل  تبنى مختلفين اتجاهين في فهاوتم تصني ي،اطفالع الذكاء دراسة مداخل تعددت
  المختلطة والنماذج ،رةقدلا نماذج: وهي للذكاءالعاطفي نظرمختلفة

  
  :لعاطفي اء اقدرة للذكال جنموذ ١-٦-٢

 

 العقلية القدرات من العاطفي هو مجموعة الذكاء ندا أوأك Mayer & Saloveyن م المدخل كلتبنى هذا 
 والثقة الذات، احترامة (بذمح سلوكية يعكس نماذج مما ثرأك العقلي الأداء يعكس نهأو الأداء، على تندةمسال

 في هو فيالعاط الذكاء ليصبح معايير ثلاث على تأكيدهم في ى ذلكوالتعاطف) ويتجل والتفاؤل ات،بالذ
  ته وهي: كمثيلاذكاءً  الحقيقة

  
 : المعيار المفاهيمي ١- ١

  
ليس التفضيلات و عقليةلا ذكاء العاطفي بعكس القدراتن يقوم المفاهيمي أالمعيارال يتطلب
 متميزة وعةمجأنه مالشخصية، و سماتال عن تلفخي يالعاطف الذكاء أن تبين وقد كية،السلو

وتعكس المقدرة على  ها،خدامواست وتنظيمها عواطفه مهف على الفرد تساعد التي القدرات من
  .لعواطفه الفرد إدارة
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 :لارتباطيار  االمعي ٢- ١
 

 أو المترابطة، القدرات من منظومة أن يقوم بوصفيجب اء كالذيقوم هذا المعيار على أن 
الأخرى، وأظهرت نتائج دراسة  الذكاء واعبأن عاطفيأن يرتبط الذكاء ال ينبغي آخر بمعنى

Mayer   ودراسة  ٢٠٠٠عامWang & law  أن أبعاد الذكاء العاطفي ترتبط  ٢٠٠٢عام
  ) .Law et la, 2004, p.485بعلاقة متوسطة (ت العقلية بالقدرا

  
 المعيار التطويري: ٣- ١

 
من خلال نتائج  تبينو ،بيعتهاطفي هو قابل للتطوير في طء العيقوم هذا المعيار على أن الذكا

أن الذكاء العاطفي يزداد   ٢٠٠٢عام  Wang & lawة اسودر ٢٠٠٠عام   Mayerدراسة 
  ) .Law et la, 2004, p.485(مع الخبرة والعمر 

  
ً للذكاء العاطفي  وقد قدم مايور و سالوفي  هو العاطفي ا من خلاله أن الذكاءهرووأظنموذجا

 ي،طفالعا والنظام المعرفي النظام تكامل نتيجة شأني هنأو ،والمهارات القدرات من عةمومج
 العاطفي مالنظا بينما يعزز العواطف، حول المجرد بالاستدلال المعرفي مالنظا يقوم حيث

مرتفع يمتلكون القدرة على في عاط ن يتمتعون بذكاءد الذيراالأف أن وأوضح .المعرفية القدرة
لتلك العواطف بتسهيل تفكيرهم من  حسمالا ىوعل ،جهة من وإدارتها وفهمها اطفك العوإدرا

  . رىجهة أخ
ضح في موهو كما العاطفي للذكاء أبعاد ) ثلاثةMayor & Salovey 1990( وحدد الباحثان

   :لشكل أدناها
  

ً  العاطفي الذكاء دعاأب) ٢/٣( رقم الشكل  سالوفي مايرو لنموذج وفقا

  
  

  Mayor & Salovey 1990المصدر 
ً نموذ عرضا ثم  قاما كما ر،كثأ المعرفيةت ناوركزا على المكو ،١٩٩٧عام في طوراً تم جا

 النموذج وينظر هذا في،اطلعاو الفكري النمو إمكانية حيث من العاطفي الذكاء تفسير بإعادة
التي  ينالقوان لنفس  وتكون خاضعةً  رفيةمعال القدرة أشكال من كشكل طفيإلى الذكاء العا
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من  عةمومج يشمل ذكاءلل جديد كشكل العاطفي الذكاء نأ ثيح ،كاءللذ التقليدية المفاهيم كمتح
 بين التفكير والجمع فيةالعاط المعلومات للتفكير في ضرورية تعد والتي الكامنة الذكاء عوامل

ً  العاطفي كاءالذ وأصبح والعاطفة،   ي : ية هرئيس أبعاد أربعة من يتألف نموذجلا لهذا وفقا
  
 .اعنه رلتعبيا واإدراك العواطف وتقويمه  -أ

 .لية التفكيرعمل استخدام العواطف في تسهي  -ب
  .فهم وتحليل العواطف  -ج
  .إدارة العواطف  -د

Caruso et la., 2002, p.52  
  
 

  النماذج المختلطة للذكاء العاطفي: ٢-٦-٢
 

سمات الو ةقليالع القدرات من كلاً  ويشمل متشعب، مفهوم العاطفي ءالذكا أن النماذج هذه ترى
أكثر شمولية وبذلك أصبح المفهوم  ،ؤلفاوالت الدافعية ىإل تؤدي التي واملالع لىإ فةضالإبا الشخصية،

 من العديد نتبي وقدم رواد هذا النموذج أه من Golemanو   Bar-onمن النموذج السابق  ويعتبر 
 كان الشخصية مقياس مع طالخل وهذا كبير لبشك الشخصية بمقياس النموذج ط هذاارتبا الدراسات

) في George, 2000() و Salovey & Mayer, 1997(ل باحثين مثبعض التحفظ   اءرو ببسال
 في هتم وضع كنول الدافعية أو خصيةيم هو الشفهوم قدملجديد  للذكاء، واعتبروه امتداد  كمفهوم تقبله
  .) ٩٨،ص٢٠٠٥اجتماعية (الخليل، جاذبية رجديد أكث قالب

  : و التالينحال على وذلك طفيعاال الذكاء ةاسدر في خلمدال اهذ تبنوا الذين الباحثين من دالعدي وهناك

  

 تمزج التي المختلطة ن النماذجالنموذج ميعتبر هذا للذكاء العاطفي   Golemanنموذج جولمان  ١-٢
 النفسية صحةلا خصائص في متمثلة الشخصية وخصائص سمات مع العاطفي الذكاء راتدق بين
 نأو منفصلان، امنهولك متعارضين، سالي العاطفي اءوالذك قليعلا كاءويرى جولمان أن الذ ة،افعيوالد
 العاطفي، الذكاء نسب ضعب ولديه لديو الفرد أن إلى يشير كما كليهما من معين لديه مقدار فرد كل
العاطفية  راتمهاوال الكفاءات من دالمزي لاكتساب وتنميتها لتطويرها تالخطوا من العديد اتخاذ ليهعو

 مستويات الأداء أرقى إلى بغية الوصول لكوذ الاجتماعية، ةفي المشارك فعالاً   ًدافر همن تجعل التي
  .) ٥١،ص٢٠٠٥والاجتماعي (السواح، المهني

  
 وعشرون خمس من وتتكون ،سيةأسا أبعاد خمسة يتضمن الذي يكاء العاطفنموذجه للذ عرض جولمان

 كفاءة عشرة يةنامث تضمنيو رئيسية، دعاأب ةأربع ليصبح نموذجه بتبسيط ذلك دبع قام ثم فرعية ةكفاء
  : بالشكل ) كما هو موضح Goleman et al, 2002, p.38عية (رف
  
  
  
  



  ي: ـــلمعج الــــهــــمنال : انيل الثالفص

22 
  

  
  Goleman جولمان نموذج) ٢/٤( الشكل

 

  
ي

الوع
  

  الكفاءة الاجتماعية  يةلشخصالكفاءة ا
 الآخرين

  الوعي الاجتماعي
  التعاطف

  الوعي التنظيمي
  
  
  
  
  

  الذات
  الوعي بالذات

  ف الذاتيعواطبالوعي لا

  
الإدارة

  

 إدارة العلاقات
  تطوير الآخرين

  الملهمةالقيادة 
  التأثير

  إدارة الصراع
  العمل الجماعي

  
  

  الذاتإدارة 
  تضبط الذا

  التكيف
  زنجاالتوجه بالإ

  نظرة إيجابية

  Shielfs (2008), p.35 المصدر:
  
  
  
  للذكاء العاطفي: Bar-onن او-ج بارنموذ ٢-٢
  
  

التوصل لأول مرة إلى ، حيث تم يطفعاماذج التي فسرت الذكاء الأولى الن ج منموذا النهذيعتبر 
 ةنسب مصطلح غرار على  EQ (Emotional Quotientمصطلح يسمى نسبة الذكاء العاطفي (

 الأداء على يزالترك من أكثر داءوالأ النجاح إمكانية علىاون -بارذج ويرتكز نمو العقلي، كاءالذ
 الكفاءات على النموذج هذا ويرتكز، ئجتابالن التوجه أكثرمن تمليابالع هتوجبال هتموي سهنف أوالنجاح

 العمل، بيئة داخل اجههاوي التي الضغوط مع التعامل على دفرال قدرة تحدد التي جتماعية والعاطفيةالإ
 ثرالأك هم العاطفي الذكاء نسبة في المتوسط من أعلى مستوى لديهم الذين الأفراد أن ترضيف حيث
 العاطفي الذكاء لمهارات الأفراد فتقارإ أن يضيف كما ل،معلا بيئة وضغوط متطلبات بلةمقا يف  ًانجاح

  ) .Bar-on, 2002ية (العاطف المشكلات بعض فشل أو وجوديمكن إن يؤدي إلى ال
  

هو ا ونات أو كفاءات فرعية كمتتضمن خمس عشرة مكمن خمس مكونات رئيسية هذا النموذج يتكون 
  :ولالجدضح في مو
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 اون-بار نموذج ٢/٢ الجدول

 مكونات أساسية مكونات فرعية
  

تقدير الذات
الوعي بالذات

التوكيد 
ستقلاللاا

اتتحقيق الذ

 الذكاء الشخصي

  
التعاطف

ةالاجتماعيالمسؤولية 
العلاقات الاجتماعية

يجتماعء الاالذكا  

  
اختبار الواقع

المرونة
لاتشكالمحل 

فتكيلا   

  
تحمل الضغط
ندفاعلاا السيطرة على

  إدارة الضغوطات

  

السعادة
التفاؤل

المزاج العام    

  
  shtmlg.en-150ch/rscc.gc.ca/resear-://www.cschttpsالمصدر: 

  
  
  : اطفياء العللذك نموذج كوبر و سواف ٣-٢
  

 العواطف كمصدر بقوة الإحساس على القدرة بأنه Cooper & Sawaf يعرف الذكاء العاطفي لدى 
 كل فعالواستخدامها بش العواطف هذه مفه إلى ير، بالإضافةتأثوال والابتكارية، ،وللمعلومات للطاقة،

)Wood, 2010, p.28 (دوراً  تلعب ن العواطفى أإلن كما ويشيرا  ً ، والولاء ثقةلا بناء في هاما
 Cooperنجازات العلمية (والإ بتكاريةوالإ الإنتاجية المكاسب من لعديدا يقوتحق د،الأفرا لدى والالتزام

& Sawaf, 1997 (العاطفي:  ن للذكاءبعة أركاالنموذج يتضمن أر ذاه ويوضح الشكل التالي أن  
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 وسواف كوبر نموذج) ٢/٥( الشكل

  
  

  Cooper and Sawafموذج ى نلععتماد ث بالامن إعداد الباح
  
  
   :دور الذكاء العاطفي في إدارة الصراع     ٧-٢
  

 الفرد أن معزت والتي الصراع، مع التعامل في العقلي نبالجا على السابقة الصراع دراسات ركزت
قي القرار المنط صنع عملية لىمعتمداً ع ةوالعملي ه الشخصيةاتحي منكل في  الصراع يواجه

 بذلك متجاهلاً  ١٩٩٠ إلى ١٩٨٠من تتراوح لفترة عراالص أبحاث على الاتجاه هذا طروسي ،لعقلانيوا
ً اهتما قد شهدت الأخيرة اتالسنو ولكن بالعاطفة، المتعلقة والمتغيرات العوامل  الأكاديمين بين بارزاً  ما

 ,Hobman et al( دراسة نتائج أوضحت حيث ،الصراع ارةدإ في العاطفة دور وحن سينمارالم
 تسهيل على تعمل قد العمل، فرق داخل) سعادة،الحماسلا مثليجابية () أن العواطف الإ2003

 السلبية العواطف أما ،عراالص إدارة فعالية من تزيد والتي والصراعات فاتللخلا المباشرة المناقشات
 حول فريقلا أعضاء بين يجابيةالإ والمناقشات الاتالاتص تعوق )العصبية الخوف، ،يةانالعدو مثل(

 زيادة إلى بدورها تؤدي التي المشكلات حل تمنع ثم ومن الفريق ءضاأع بين والصراعات الخلافات
  .الصراع دةح
  

ً  الايجابية العواطفو يةالمزاج الحالة أن إلى ساتالدرا بعض تشير كما  حل على عتشج ما غالبا
 الثقة من وتعزز ،راعالص فطرالأ ةتركمشال المكاسب نطاق من وتوسع مبتكرة، يقةبطر المشكلات

 والعواطف ةالمزاجي الحالة أما الصراع، إدارة في التكامل استراتيجيات استخدام من تزيد اكم، بالنفس
 استراتيجيات استخدام نم زيدتو التعاون، في الرغبة من لقلوت المشتركة، الجهود من للقت السلبية

 أن يمكن يةباجيوالإ السلبية العاطفة من عينالنو هذين أن في كذل ويتلخص الصراع، إدارة يف لمنافسةا
  ).Posthuma,2012( الصراع إدارة عمليات أويعوقا يساعدا

  
ً  تخضع الشخصي أو ديفرال ىالمستو على تتم التي اموالمه القرارات أن من وبالرغم  للجانب غالبا

ً  ينتج يماعالج لالعم ئةبي وفوظر حيز إلى المهام هذه قلبن نهأ إلا العقلاني، أو معرفيلا ً  جانبا  عاطفيا
 .المختلفة والأفكار الآراء لحو الصراع جةنتي
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 ناك إذاحول إلى صراع عاطفي ام يمكن أن يتاع المه) أن صرJordan & Troth, 2004ويوضح (

ً تجريبي دليلاً  اسةدرال هذه ائجتن وتوفريق الذات، حقلتأو  يةالشخص للأهداف اً تهديد هناك  فكرة علىا
 ستؤدي مرتفع عاطفي ذكاء ذوي أفراد تتضمن التي ملالع فرق أنوهي  آخرين باحثين قبل نم قدمت
 وبالتحديد، ي،طفالعا للذكاء منخفضى مستو لديهم أفراد تتضمن تيال الفرق من أفضل بشكل المهام

 عم تعامللا على هئأعضا وقدرة العمل لفرق العاطفي ءكالذل العامل ىالمستو أن اسةدرال نتائج توضح
من الأداء وتفسر الدراسة العلاقة  مرتفع ىمستو إلى يؤدي المشكلات لحب القيام أثناء الذاتية فهماطعو

 لعمال فرق أنو المشكلات لحل الجماعي لمعلا ينبو الذاتية عواطفهم عم التعامل علىلأفراد بين قدرة ا
 للاستماع رغبة ثركأ اونيكو مابر طفيالعا الذكاء من مرتفع توىسم لديهم دراأف على تحتوي لتيا

ً  وأكثر خرينلآا نظر لوجهات  هذا وكل ،الخطأ احتمال من بتهديد الشعور بدون الرائدة الحلول عن بحثا
  .ذاتيكم وتح ةابرق إلى يحتاج

  
 ين تنظيملعلاقة با راختبا استهدفت راسةدبCurus, Boros, Oerlemans قام  السياق وفي ذات

 القدرة إلى تفتقد التي اعاتجمالالاختبار أن  نتائج وتبين ات،علاقلا صراعومهام العاطفة وصراع ال
 دشأ يعد  يالذ العلاقات اعرص إلى المهام صراع من الصراع فيها يتحول بفعالية عواطفها تنظيم على

  .)Posthuma, 2012( المهام صراع من خطورة
 

 لعواطفياً بايجابإرتبط ل تماية التكيجراتاست) أن Desivilya & Yagil, 2004راسة (وتظهر نتائج د
ً  يجابيةالإ العواطف وترتبط الجماعة، أعضاء بين يةابيجالإ  قدرته في الفرد ادتقاع( الذاتية بالكفاءة أيضا

  ) .معينة جازمهامإن على
  

ً يجابيإ طتبير العاطفي الذكاء نأ )Shin & Susanto, 2010وتشير دراسة (  التعاون استراتيجياتمع  ا
 هذه مثل تتبنى العاطفي الذكاء ذوي الأفراد أني نيع وذلك) التسوية واستراتيجة ن،تعاولا تيجيةإسترا(

 يتجهوناً عاطفي ذكاءً لكون تمالذين ي الأفراد نأب ذلكون الباحث فسروي ،راعالص إدارة في الاستراتيجيات
 فعدت تامالس هذه ومثل بالآخرين، علاقتهم لصياغة كأساس رينخالآ ومشاعر مشاعرهم ةعامرا إلى

ً  الأفراد  جوهر وهو الصراع مع التعامل عند أولوياتهم ضمن الآخرين اماتتماه وضع إلى دوما
 ،راعالص إدارة يف القيمة جياتاترتالاس من التعاون ياتاتيجاستر تعتبر حيث ن،عاوالت استراتيجيات

ً  حلاً  تقدم ثحي  المشتركة والأهداف اطقنال على كيزترال خلال من ايجابية نتائج وتحقق صراع،لل مناسبا
 ىلإ بالإضافة والمرونة، بالإبداع تتسم بطرق الصراع مع وتتعامل الشخصية، تماماتهالا من أكثر

 المعنية الأطراف ةلكاف) لالأق على والمقبولة(أ الأفضل الحلول لتحقيق المعلومات وتبادل الاتصالات
)Montes et al, 2012 ( .  
  

 من الذكاء المرتفع يتوالمس ذوي الأفراد أن ) إلىSuliman & Al-Shaikh, 2007كما أشار (
 فالقادة والإبداع، رللابتكا الاستعداد من أعلى ومستويات ، الصراع من أقل مستويات يظهرون العاطفي

ً  اءيكذالأ حالات  على لبونقوتهم، ويتغ حالات ويستخدمون لعمال طلباتتم عرفوني الذين عاطفيا
الاتصال  استخدامهم من خلال وحلها تعاالصرا إدارة على فعالية و رةدق ثركأ ونونكي تيةالذا ضعفهم
  . الإدارية القيادة أنماط من نمط أكثر واستخدامهم الاتجاهات بكافة الفعال
قبل  من قبولاً  لقي أنه قدوبالرغم من  العمل، المج في يالعاطف الذكاء مفهوم أهمية نم الرغم وعلى
 كافية لدعم علمية أدلة هناك ليس أنهب حثينباال من العديد من انتقادات اكنه أن إلا ات،منظملا من العديد

 الذكاء من سمات رالكثي أن اتضح العاطفي، الذكاء تناولت التي تالدراسا استعراض وفى المزاعم، هذه
 ثاحالأب في قصورهناك  أن البعض يعتقد ذلك ومع العمل، أماكن في يجابيالإ رثيالتأ الديه العاطفي

 ,Landyتعريفاته ونماذجه ( تختلف والذي المفهوم لهذا لمحتوىاو البناء صحة إثبات في تجريبيةلا
 بين تربط والتي  Goleman et al 2002لدراسة  ييمهقت في ) Locke, 2005( ) ، حيث أكد2005
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 مجال في العاطفي اءكذال تساعأن ا عاطفية، عملية القيادة أن تؤكد والتي الفعالة القيادة و يطفالعا ءالذكا
ة القيادة. العقلاني والذكاء العقلي في عملي التفكير يلعبه الذي الحيوي الدور ويشوه مئملا غير القيادة

 أفكاره شخصلا ة (فحصاستقرائي من مهارة أكثر ليس فيالعاط الذكاء أن مفهوم Lockeوأشار 
ً د داالفر اهانتب تركيز على القدرة على تشمل لتياو ومشاعره) ودوافعه ً واختيار خليا  راسم وخارجيا

  . ) الانفعالية العقلانية (مقابل على بناء الفعل
  
  

  :يـــمـــنظيــراع التــــالص
  

وحيث أن ، يةاعالاجتم العلاقات تشارك في معظم ارشنتالا واسعة إنسانية ظاهرة الصراع يعتبر
ن فإوالجماعات  الأفراد خلال من أهدافه لتحقيق لعماالأ نجازإب يقوم اعيتماج نهو كيا المنظمة
 لذلك ستظل ،لالعم وفرق الجماعات ينات تنشأ بين العاملين كنتيجة للتفاعل بينهم كما وتنشأ بالصراع

  .التنظيمي وكسلال الجم في الكثيرين اهتمام تشغل يتلا المشكلات من الصراع مشكلة
 نظراً  بالتنوع تتصف الصراعات فإن لذلك رلآخ موقف ومن خرلآ صشخ نم الصراع ويختلف

 افهدوالأ لوكياتلسوا بالقيم متواصل بشكل تتأثر التي والظروف الشخصية والبيئة هيكل فلاختلا
ً  تمثل اعللصر والمتنوعة المعقدة والتوقعات، فالطبيعة  إلى يتوقف منظمة يأ ونجاح مهماً وحيوياً، تحديا

 عندما ظيميةتنال تحسين الفعالية في الصراع يساهم فقد الصراع، ةإدار على يريهادم رةقد ىعل كبير دح
يعجز المديرين في إدارة ومراقبة ما عند وذلك ظمةالمن على سلبية آثار له يكون قد و جيد، بشكل يدار

  . )Altun & Argon, 2011, p.427الة ( فعالالصراع بالطرق 
  
  
   :ميظيتنصراع التعريف ال     ٨-٢
  

 والجماعات، بين الأفراد تحدث تيال جتماعيةالإ الأشكال أحد هو الصراع أن الباحثين من الكثير يؤكد
 لنقص الحياة خلت منه لو بحيث بشرية ضرورة وهو جتماعيلإا التفاعل أشكال من شكل فهو لذا

 بشري،لا ودوجال ةحقيق نهلأ صراع بدون البشري دالوجو نتصور أن يمكن ولا كيانها في مها عنصر
 من التعاريف للصراع التنظيمي ويتضمن دالعدي يوجد ).٢٠١٠(عامر  الاجتماعي السلوك همفل ووسيلة

  يلي:  ما العمل ومنها ساليبأو والقيم فالأهدا حول ختلافاتالإ غلبهاأ
 

 :نهبأ  )١٩٩٢( Rahimعرفه  -
 
جتماعية الا اناتكيال بين أو خلاد التعارض أو تفاقلإا عدم يف تتجلى تفاعلية عملية" 
)Park & Antonioni, 2007, p.110(.  
  
  

 :فيشير للصراع بأنه لبالمط عبد أما -
 
 في المهام، والأهداف، لافتخالإ نتيجة المنظمة في الأفراد بين تحدث التي الحالة "

 إلى هذه الاختلافات ديؤت وقد ،يعتنقوها التي والمبادئ قيمالو والسلوكيات والتصورات،
 ةظممنالأعمال  أداء تعوق قد أو البناء، بالصراع تسمى يوالت المنظمة مالعأ اءأد لتسهي

  .) ٤٦ ص ، ٢٠٠٣ المطلب، الهدام" (عبد بالصراع تسميتها ويمكن
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ختلاف الإ) أن الصراع يتكون من عنصرين هما Edison )2003, p.37يشير  -

 تجاه طرف لك هامليح التي التصورات عواطف أوالو صراع،الموضوعي بين أطراف ال
 إلى بسبيله أو الأطراف دأح يتخذها إجراءات بأنه الصراع تعريف ويمكن خرالطرف الآ

 العناصر فان وبذلك بمصالحه ضرراً  تلحق أنها على الآخر الطرف إليهاوينظر  اتخاذها،
 : هي للصراع الأساسية

 
 اعاتأو الجم الأفراد أهداف تعارض. 
 ك هذا التعارضراإد. 
 هتمامات الطرف الآخر (جرينرج يهدد الآخر سا رفلطا أن فركل ط قاداعت

 .)٤٧٧، ص٢٠٠٩وبارون،
  

  
  خصائص الصراع التنظيمي:    ٩-٢
  

 المستويات الإدارية. مختلف وعلى المنظمات كافة يف تتواجد مؤكدة، واقعة حقيقة الصراع .١
 ت هاجاتوالإراك الإد على المباشرة وغير اشرةمبال هاارآث تترك مختلفة، ردود أفعال ىإل يؤدي .٢

 .المنظمة وخارج داخل الفعلي السلوكوعلى  وكي،سلال والميل
 دافالأه ختلافإوللإفراد،  السيكولوجي التركيب مثل ،ومتنوعة متعددة لأسباب كنتيجة شأني .٣

 ضوغمو ولهم، ةللمنظم المتاحة الموارد يةددوومح بينهم فيما الفردية والفروق الشخصية
 .يةظيفالو الاختصاصات

 سينتحو الإجراءات، تبسيط مثل المستهدف، التغيير عملية إدارة  فيالاً عف راعنص كلشي .٤
 الإدارية عدوالقوا لسياساتاو النظم مع السلوكي التجاوب وتحقيق الآخرين مع التعامل مهارات
 .الجديدة 

 .ارة بالصراع)دلإا وليس الصراع المنظمة (إدارة دافهأ لخدمة توظيفه  يمكن .٥
ً لدرجة حدته والأسباب التي أدت إليه ا وفلحهلصايكون  فقد ر،رامة باستملمنظضد اليس  .٦ قا

 .)٨٠، ص ٢٠٠٢(أبو ادريس، طراف المعنية به. لأوا
  

  أنه:  تنظيمي علىراع اليف للصوعليه يمكننا تلخيص تعر
  
 اتوجه من حيث بينهم مافي عارضلتوا ختلافالصراع الإ أطراف نم طرف كل فيها يدرك حالة "

ً  أو يجابياإ أدائهم تؤثر على قد التي و والمبادئ يملقوا فوالأهدا النظر   ".سلبيا
  
  
  الصراع التنظيمي:أنواع    ١٠-٢
  

 على مستوى الأفراد: - ١
 
أو  فهداأه، حاجاته تعارض نتيجة وذلك ذاته الفرد داخل اعصرال نم النوع هذا يحدث

 تلوق لعمال يف ينالعامل حدأ يرغب دقف المنظمة، في سائدةلا لقيماو الأهداف مع توقعاته
ً  يريد ولكن يهلإ الموكلة المهام إضافي على سبيل المثال لإنهاء  في العمل يترك أن أيضا
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 حال ) وفيDaft & Noe, 2001, p.458مة (لمنظلتزام خارج اإ نتيجة المحدد الوقت
مر الأ ،طباحالإ دي ذلك إلىيؤ وفس تغباالر وإشباع الأهداف على تحقيق رةالقد عدم

  من:  لاك الصراع من النوع هذا ويتضمن داخلي. صراعية ووط نفسضغى إلي الذي يؤد
  
  .صراع الهدف : تناقض الأهداف  –أ 

ً  هناك نأب الفرد عريش عندما دراكي: يحدثالصراع الإ -ب  واتجاهاته قيمه في تضاربا
 والثبات افقالتو لةاح إلى إلى الوصول دفرال ورالشع يدفع هذا وقد ومعتقداته كهلووس

 معلومات على ولالحص أو ومعتقداته واتجاهاته وسلوكه قيمة تغيير طريق عن كلذو
ً  يستقر لكي النزاع محل الموقف عن أكثر معين  اتجاه أو رأي تحديد ويستطيع نفسيا

  .) ٣٠ ص ، ٢٠٠٨ ، (إبراهيم
ف بها، وبة والأدوار المكلطللمت االدور وغموضه: تضارب التوقعا اعصرجـ ـ 

ا بهالمعلومات الضرورية لتحديد الأدوار التي يقوم  توافر دمع نييعغموض الدور و
  .) Daft & Noe, 2001, p243رد. (الف
  

 الصراع بين الأفراد  - ٢
 

 كانوا سواء الحاجات وأ القيم أو الأهداف حول الأفراد من أكثر أو نينثا نبي الصراع هو
 ةقافالث فاختلا يجةتن القيم لفتخت وقد مختلفة، جماعات من أو ةموعالمج من نفس

 الأهداف حول الصراع زداديو المنظمة، داخل الموقع و باختلافأ والشخصية
 يقصدون عندما أو النادرة، ردالموا على المنظمة أعضاء يتنافس عندما والحاجات

 الحاجات عباإش أو تخفيض التكاليف مقابل الجودة نتحسي مثل مختلفة أهداف
 & Daftالمالية لهم. ( الحاجات إشباع مقابل ملينالعا مع الحوار طريق عن الاجتماعية

Noe, 2001, p449(.  
  
  

 الصراع داخل الجماعة :  - ٣
  

 جماعتين فرعيتين بين أو الواحدة ةاعجملا أعضاء بين يحدث الذي إلى الصراع يشير
ق تواف عدم نتيجة الصراع من عنوال اذه ينشأ وربما الرئيسية، الجماعة لداخ أكثر أو
 منهبي اـفيم الجماعة أعضاء كل أو بعض سلوكيات أو كاتمدر أو راعمش وأ هدافالأ
  ).٦٨ ص ، ١٩٩٧ قائدهم (حيدر، مع أو

صراع  : نوعين إلى الجماعة داخل الصراع تقسيم ةنيإمكا إلى الباحثين من العديد وأشار
  ) .Jehn & Bendersky, 2003مليات (لعا إلىت وصراع المهام،  بالإضافة قالالعا

  
 ت:الجماعا ينب عارالص - ٤

 
 ممثلي أو أعضاء بين التعارض وأ التوافق عدم إلى الصراع من النوع ذلك يشير

 على علاوة والأقسام الإدارات من يدالعد من المنظمات فتتشكل مجموعتين مختلفتين،
 نقاطلا فى الجماعات بين اعصرال أسباب تلخيص ويمكن المختلفة، يةارالإد المستويات

  لية: تاال
  

  درالمواى علع ارص -أ
  الأداءالتنافس على  -ب
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  لمختلفة داخل المنظمةا امج ـ الصراع بين الأقس
  دـ الصراع بين الاستشاريين والتنفيذيين .

  
 والتي التغييرات من لكثيرة الجماع تعرض إلى الجماعات ىمستو على اعصرال يؤدي

 هذه الشكلإ ضرع يلي وفيما جماعات،لا بين أو الجماعة ىتومس ىلع تحدث يمن أن
: ابراهيم، ٤٩-٤٩٥. ص ،٢٠٠١المستويين (المرسى وإداريس، على  التغيرات

  :)٣٢، ص ٢٠٠٨
  
تبني القيادة  –زيادة الولاء  –ك استمالزيادة  :تغييرات على مستوى الجماعة  - ١

مال منظمة وإهشطة التي تجيدها النالألى التوجه بالأنشطة (التركيز ع -  يةالاتوقراط
عة مالجالتقييم الخاطئ أو المبالغ (التحيز لأعضاء ا - ئها) أدا من فعالتي تض

  .)المستوى المطلوب ى مندنألو كان  ىوالإشادة بأدائهم حت
  
السلبي (جو من  اكدرالا -قلة الاتصالات   :المتنازعة  ن الجماعاتيبالتغييرات  -٢
ات ة صفموعجمبية (تطلق كل ات السليوهناريالس –متنازعة) الت اعالشك بين الجما

  ).٣٢، ص. ٢٠٠٨(إبراهيم،  ة المجموعة الأخرىىوسلبية عل يةوهم
    

  أسباب الصراع التنظيمي:     ١١-٢
   

 ظمة أونملا هيكل إلى ترجع هما: عوامل أساسيتين عتينموجم إلى الصراع أسباب تقسيم يمكن
 ىعلضح وأن ت ويمكنة، المنظم في ملينعاال بين الشخصية قاتعلاال لىإ وعوامل ترجع وظائفها،

  الشكل التالي: 
  

  أسباب تنظيمية:   -أ
  

  على الموارد المحدودة:  فسناالت -١
  

والأموال،  الأماكن تقسيم حول الصراع وريد ولذلك ،محدودة غير موارد لديها منظمة لا توجد
 من واردالم بتلك قأنه أح طرف كل عتقادلإ ةيجتن الصراع حدة وتزيد والأفراد، تداوالمع
  .غيره

  
 

  لية:المسؤو غموض -٢
  

 .والأنشطة مختلف الواجبات أداء عن المسؤولة اعاتجمال تحديد في دقة كأن يكون هنالك عدم
  . الصراع أو يتولد النزاع وهنا  اطنشال هذامن  وكأن يتهرب المكلف

  
  وضوح السلطة: م عد -٣
  

 ة فيسلطلا حباص تحديد عدم أو دالتأك دمع أن حيث المسؤولية موضغب بالسب هذا ويرتبط
في المنظمة  بوضوح محددة المسؤولية كانت مالك نهأ ذلك يويعن  كثيراً. يقع معين عمل مجال
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 كلما المستقرة التنظيمية الثقافة أو رسمي غير طريق عن أو الرسمية السياسات خلال من إما
  .الصراع قل وجود

  
  املين:ن العية بيالشخصبالعلاقات  لقةتعم أسباب -ب
  

  :ئةطاالخات ريالتفس -١
  

 لم يحصلوا أنهم الأفراد يجد فعندما الآخرين، كلوس لأسباب اهتفسير في تقع التي الأخطاء هي
 يقع جراء تدخل سببأن ال بحثهم أكد فإذا الفشل أسباب تحديد اولونحي فإنهم اهتماماتهم على

 ولو ىتح بتتن عابذور الصر إنف هملشف إلى ىأد الذي هو رىخأ جماعة وأ من شخص متعمد
  ة.الحقيق في دور أي الآخرون لهؤلاء يكن لم
  

  الاتصالات الخاطئة:  -٢
  

  قصد. عن دون تغضبهم ريقةطب نالأحيا بعض في الآخرين مع يتصلون الأفراد أن يتعن
  

  :الواقعية الساذجة-٣
  

الآخرين  نظر جهةو بينما الواقع وتعكس ةيوعموض رنانظ وجهة نأب الاعتقاد إلى يعود
النظر  وجهات بين قرولفا تضخيم إلى حيث يميل الأفراد بنظرياتهم، ثرةتأوم ةحيزتم

  الاهتمامات . تضارب تضخيم لىإو المختلفة، 
  
  
  

  لى وجود الصراع التنظيمي: لمترتبة عالنتائج ا    ١٢-٢
  

 يه أعمال سيئةرتب عللبي يتبية كونه عمل سسلج نتائيه أن الصراع يترتب عل الكثيرين لذهن يحضر
ً  البعض يعتبره نولك المدمر، السلوك المواجهة أو أو ةوانيعدالك  الإثارة مثل يجابيةإ بمعان مرتبطا

 أثار إلى اعالصر يؤدي أن الممكن فمن حدين، يعتبر كسيف ذو ملالع ناكأم في الصراع ولكن والتحدي،
) و (حريم، Rahim, 2011,p.6-7ونموه ( هورظه فيةوكي وجوده أسباب ىلع اداً اعتم سلبية يجابية أوإ

  ).١٨٢، ص ٢٠٠٩
  
  يجابية: لإا النتائج -١
  

 نتائج ىلإ تؤدي أن يمكن أفضل أساليب عن ينمي لدى الأفراد الحماس والنشاط للبحث -
 .بدعينم ليصبحوا الناس طاقة يشحذ أفضل، فالصراع

 .لصراعا أطراف بين بادلمتال فهمال تعميق إلى يؤدي أن يمكن  -
ً زامالت أكثر -د حل الصراع بع -  دالأفرا يصبح -  يف مشاركتهم للاخ من النتيجة تجاه ا

 .حلها
 عين الاعتبار، مة فيللمنظ الشاملة والمتطلبات حتياجاتالإ لأخذ المجال الصراع يتيح -

 .الأقوى الوحدات لصالح اإغفاله أو يتم إهمالها لا حيث
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 أخرى  مداخل نع ثحالب من يزيد ة، كماتنظيميال القرارات اتليعم لصراعا يحسنقد  -
 لحل المشكلات.

 .الجماعي و الفردي داءالأ مستويات تعزيز -
 

  النتائج السلبية: -٢
  

  . منظمةال داخل الأفراد بين تقليل الاتصالات -
 .الأفراد بين والشك الثقة عدم مناخ انتشار -
 . المنظمة خلدا عاتوالجما الأفراد أداء مستوى تقليل -
 .للعاملين التنظيمي امزلالتوا الولاء على الصراع يؤثر -
 رييالتغ مقاومة إلى يؤدي قد -
 .رضاال دموع بالانهزام وشعورهم العاملين، وإنهاك ، الوظيفية الضغوط زيادة في يتسبب  -

  
  
  إدارة الصراع:    ٣١-٢
  

 رادالأف تساعد التي تالمهارا مجموعة أو الفلسفة هي الصراع إدارة أن) ٢٠٠٤( Harperيرى 
الحياة  من جوانب نبجا أي في حدوثه فور أفضل بشكل معه والتعامل اعرصال مفه على لجماعاتوا

وعلم  على أنها فن )٨٣ ص ، ٢٠١٠ ، يعرفها (الخضيري حين في ، )٣٧ ،ص ٢٠٠٨ ، (إبراهيم
ة إدار في الأداء ومتابعة ،وتحفيز وتوجيه وتنظيم، وتنسيق، خطيطت في العلمية المبادئ استخدام

 إدارة ويعرف، المحدد المضمون وبالشكل له، الموضوعة هدافلأا قيتحق ىلإ وصولاً  اع،الصر
 للصراع التنظيمي يجابيةالإ جلنتائا تعظيم من القادة تمكن التي والمهارات الأدوات أنها على الصراع

 لمصالحأصحاب ا وأهداف المنظمة فأهدا لتحقيق وذلك المتعارضة الأهداف بين التقارب خلال من
  . بها

 بين الصراعات حلفي  ستخدامهاا ويحسن سلطته يستخدم أن الإداري هعمل مجال في يرمدال عطيويست
العمل  الصراع وخلافات لحل الإدارية الطرق من عدد ييل وفيماة. الإداري الوحدات بين أو أفراد

  : )٥٤ ص ، ٢٠٠٦ (ماهر،
 
 واللقاءات، اعات،تمجالإك ض.البع عضهاب مع لتتعام التي الإطراف بين :الاتصال طرق تنظيم - ١

  المشتركة). التقارير خاصةر(والمذكرات والتقاري ،نواللجا
 الشك والنزاعات إلى ؤديوي للريبة مثير العلم دمعفها إلي تحتاج التي الأطراف إلى اتالمعلوم توفير -٢

 لبستفسار وطالا رقوط والمنشورات الدورية، روالتقاري الإدارية، المعلومات نظم دوتساع
 إلى العاملين الأمور ومجريات داثحالأ وشرح للآخرين، الاستماع على القدرة ورفع ات،معلوالم

  .الظهور من الصراع منع في والجماعات
 بعضها البعض عمل لطبيعة والإدارات مالأقسا تفهم إلى هذا ويؤدي :الأقسام بين العاملين نقلو ندب -٣
  .تتطور قبل أن والصراعات المشاكل من كثير اءاحتو على دتساع مما . جههاتوا التي المشاكل طبيعةو
الخطط  عوض في الأقسام من عدد أو العاملين من عدد فاشتراك :المشتركة والرقابة لتخطيطا -٤

 تحسين ىعل يساعد الذي بالشكل ومتقاربة حددةم مجهودات ذوي يجعلهم عليها والرقابة ومتابعتها
  .يحدث قد صراع او مشاكل أي على والتغلب حيةنا من والرقابة التخطيط

والأدوار  المهام في غموض أو تعارض أي فض ذلك من الغرض كونوي :العمل تصميم إعادة -٥
 تعاونه او درجة يادةز أو الأعمال بقية عن وفصله العمل تصميم إعادة ذلك من ضالغر يكون وأحيانا
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 ذلك على ويعتمد لوظيفةا راءوإث المهام ويعتن هو الغرض يكون وقد ،ىأخر فئاوظ على اعتماده
 ل بسببه.ملعا تصميم يعاد الذي السبب

 بين الفصل أو ختصاصاتلاا لتغيير إما ذلك من الغرض ويكون : التنظيم هياكل تصميم إعادة -٦
 وكل ، الأغراض من كلذ لغير أو التنظيم أجزاء بين معلوماتال انسياب لتوضيح أو بعض الأجزاء

 .وفالظر من يناسبه ام له  غرض
  
  
  :استراتيجيات إدارة الصراع     ١٤-٢
  

 يجب فعالية، أكثر الصراع استراتيجيات إدارة تصبح ولكي الصراع، معالجة وأنماط رقط يقصد بها 
 تلك يصتلخ يمكنو والسلوك التنظيمي، تنظيمال نظريات لأدبيات وفقا وذلك المعايير ببعض تفي أن

ً ومعم اريةالإد قراراتلا صنع في تفيد التي المعايير خاص  بشكل إدارة الصراع في تفيد كماا
)Rahim,2002,p.209(  
  
  التعلم والفعالية التنظيمية:  -١
 

 التنظيمي لمالتع أن المتوقع ومن التنظيمي، التعلم لتعزيز الصراع ةرإدا استراتيجيات تصمم أن يجب
 تصمم استراتيجيات أن يجب هدفال ذلك زنجاولإ الطويل، المدى على يميةنظتال الفعالية إلى سيؤدي
  . الصحيحة المشكلاتفي  التدخلو تشخيص عملية لتعلم الإبداعي ركيوالتف النقدي، التفكير لتحسين

 
  اب المصالح: ححاجات أص -٢
  

 تحقيقو حالمصال أصحاب وتوقعات الحاجات شباعلإ الصراع إدارة استراتيجيات تصمم أن يجب
 بطرق حل المشكلات قدرة من يزيد الحقيقيين الحالمص حابأص عرفةم أن ماك بينهم، التوازن

 طرافالأ هذه ويعد تضمين المنظمة، داخل الصراع في مشتركة متعددة وقد يوجد أطراف ،حةصحي
 عيماالج التعلم تؤدي إلى بدورها والتي ،الصراع لإدارة التحدي بمثابة المشكلات حل عملية في

  . المشكلة بتلك المعنيين المصالح صحابأ اءإرض اليوبالت ية،التنظيم والفعالية
 
  الأخلاق:  -٣
  

 عن بالدفاع تختص وحدات أو لمراكز المنظمات إنشاء خلال من أخلاقي بشكل الصراع إدارة يمكن
 القرار اعقبل صن من الوحدات هذه صوت عاسم أن حيث والبيئة، المستهلكين عن والدفاع العاملين

  التنظيمي. اعلصرل يةخلاقالأ ةارالإد ينتحس في يساعد
 إدارة تواجد استراتيجيات الصعب من حيث ناقصة، التنظيمي راعلصا لإدارة الحالية الأدبيات تعتبر

 ,Rahimأن ( يجب الصراعإدارة  فإستراتيجية إليها، الإشارة السابق المعايير فيها رفتتو التي الصراع
2002, p.210( :  

  
  يات.ستوالم تلفةي مخي فالعاطف تقلل من الصراع -١
  موضوعي.التحقيق والحفاظ على حجم معتدل من الصراع -٢
 استراتيجية الصراع الملائمة. اختيار واستخدام  -٣
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الأمر  ملائم، بشكل دارتهإ تتم إذا ايجابية نتائج يولد أن يمكن الصراع الباحثين أن نوقبل الكثيرين م
 , Folletدراسات (ال وتعتبر راع،الص مع عاملالت ياتستراتيجودراسة ا اكتشاف إلىى الذي استدع

 ،المنظمات داخل الصراع لإدارة الحديثة النظم الأساس لمدخلمعالجة الصراع حجر ب ) المتعلقة1994
  .)وية، التكامل (الاندماجالسيطرة، التس  ثلاثة طرق لإدارة الصراع Folletيقترح  حيث

  
ً نمو Blake & Moutonطور ١٩٥٠ر وفي أواخ ً  سلذجا  إدارة أساليب لتصنيف الإدارية كةلشبل  وكيا
ً  الإدارية الشبكة مدعتت حيث الصراع،  الإنتاج،ب هم الاهتمام القيادية الأنماط لتصنيف بعدين على أساسا
 عراالص لإدارة أربع استراتيجيات رئيسية  Blake & Moutonنموذج  ويضم بالأفراد، والاهتمام

 امواهتم مرتفع بالأفراد، التلطيف (اهتمام نتاج)،والإ رادالأف من بكل منخفض (اهتمام القوة هما
 حل المشكلات (اهتمام والإنتاج)، الأفراد من بكل متوسط وسط (اهتمام حل/التسوية بالإنتاج)، منخفض

 & Thomasقدم كل من  ١٩٧٤وفي عام ، )Baker, 2012, p.26والإنتاج) ( بالأفراد مرتفع
Kilmann يسلوكاً نموذج ً ر ا بتطوياملصراع هما: الحزم والتعاون، ومن هذين البعدين قا ةدارلإ اً خرآ ا

 ع: راـالصدارة ماط لإــمس أنــه خـحددا فيـلي Thomas-kilmann Conflict Madeمقياس 
  )Baker 2012, p.27(،التسوية  التعاون التكيف،/،التنازل لتجنبا المنافسة

  
 منالاهتمام بالآخرين و ناحية، من ذاتبال تمامللاه قاوف الصراع إدارة اتجياتاستر لخيصت ويمكن

  مبين بالشكل التالي:ناحية أخرى كما هو 
  
  

 الصراع ادارة ) استراتيجيات٢/٦( الشكل

  
  Rahim, 1983) as cited in Williams, 2011, p.28المصدر : 

  
  
  راتيجية التكامل:ستا -١
   

 لفة،ختالمالأطراف  بين هتماماتوالإ المصالح واتفاق ادفرلأا يعجم عاونت إلى كاملالت يجيةإسترات تشير
حل المشكلات  إلى ييؤد امم متعة أكثر العمل بيئة تصبح التعاون على قادرين العاملين يكون فعندما

 أن على ساتالدرامن الكثير  ) واتفقتWilliams, 2011, p.31ومقابلة احتياجات العاملين والعملاء (
الحلول المبتكرة التي و الأفكار من المزيد بعرض للعاملين يسمح العمل ئةبي يف ملوالتكا التعاون
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 حيث والآخرين بالذات هتمامالإ نمرتفع م هذا النمط مستوى ي) ويولGuttman,2009تواجههم (
  .)Lam et la., 2007فائز ( -فائز" موقف ينتج

  
  استراتيجية التجنب:  -٢
  
ً ظن يحرك ولا يتجاهله ولكن الصراع وجود كيدر قد دالفر نأ التجنب يةإستراتيج تعنى ً ساكنا من أن  ا

 ) وتأخذRobbins & Judge, 2011 – Starks, 2006نفسه ( تلقاء من فترة يتحسن الموقف بعد 
 الصراع موقف تجاهل بمعنى لصراعا وعموض إهمال أولهما رئيسية أشكال ثلاثة التجنب إستراتيجية

 من الحد لىع فيعمل الشكل الثالث ، أماعالصرا طرفي بين جزحوا قامةإ هو نيالثا الشكلو كلياً،
 مستويات على التجنب تيجيةراتنطوي إست كما ،الصراع أطراف بين المتبادلة العلاقات أو التفاعلات
 الآخرين أو لذاتا بمصالح سواء أي اهتمام النمط ذاه يليو ولا ،والتعاون يجابيةالإ من كل من منخفضة

) ويشير Lam, et al,2007جميع أطراف الصراع ( خسارة يأ ،خاسر - خاسر" فوقم تسبب والتي
)Starks, 2006 يكون الحل هذا ولكن بسرعة، عمشكلة الصرا يحل أن يمكن التجنب ) إلى أن  ً  وقد مؤقتا

 تهدئةل ضرورية ةاتيجيالاستر هذه تكون وقد البعيد، المدى يف اكبر مشكلة إلى بعد فيما تتصاعد
يتمكن التوصل إلى حلول إيجابية وفعالة ى القرارات حت اتخاذ لتأجيل كوسيلة أو عالاتالانفو
)Williams, 2011, p.29(.  
  

  جية التسوية : استراتي -٣
  

 حل ينتج مما  القضايا بعض ىعل الصراع يطرف فيه يتفق الذي الموقف إلى  التسوية استراتيجية تشير
 ) وتنطوي هذهRobbins & Judge, 2011 – Starks, 2006اف (الأطر عجمي يرضى وسط

ً اهت النمط هذا ييول حيث والتعاون، يجابيةالإ من متوسطة مستويات على تراتيجيةسالا ً متوسطا  ماما
 أو منطقة محايدة يجادوإ "فائز ولا لاخاسر" موقف عنها ينتج مما والآخرين، الذات مصالح من لكل
طرفي ن تقديم التنازلات م خلال من الاستراتيجية كتل دمتخيس يالذ الشخص تسما دأح هي وسط حل

  ) .Lam et la, 2007الصراع (
  
  استراتيجية السيطرة أو الهيمنة:  -٤
 

 يميةنظلتا سلطته من يستمدها التي القوة الصراع طرفي حدأ استخدام إلى الهيمنة استراتيجية تشير
 من ومنخفضة الإيجابية من ةمرتفع تتويامس ىعل يجيةستراتالا هذه وتنطوي للهدف، للوصول
ً  النمط هذا يولي حيث التعاون،  مصالح الآخرين، كما تشكل تجاهل مع الذات لمصالح مرتفعا اهتماما

 كثرلأا الأفراد ، وتستخدم هذه الاستراتيجة من قبل)Lam et la., 2007( "خاسر -فائز" موقف
 ً  أن لهذه الاستراتيجية السلبية النقاط ىوإحد ، نخريالآ عم لاقاتالع ويربتط وليس بالمنظمة اهتماما

 ,Williams, 2011) للصراع الآخر الطرف على الضرر إلحاق إلى بالإضافة يستمر ربما اعصرال
p.31(.  

  : القبولاستراتيجية  -٥
  
)، Starks, 2006الآخر ( الطرف لإرضاء هالحمص ضببع الفردي يضح أن الاستراتيجية هذه تعني 

ً  يةتراتيجالاس هذه يعطوت ً  اهتماما ً فعمرت واهتماما بالذات منخفضا خاسر " موقف ينتج مما بالآخرين ا
  .)Lam et la., 2007(   "فائز
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  :لاصة المنهج العلميخ
  

وأن النجاح في مجال ط فقاء ليس مقتصراً على الذكاء العقلي الذكأن المنهج العلمي  خلالمن  تبين
ها القدرات التي يمتلك، وإنما هنالك العديد من وحده اءهذا الذكمستوى ارتفاع ر على لا يتمحوالعمل 

  .ويكتسبها الفرد والتي يمكن أن تتفوق على الذكاء العقلي
 ىضوء علال تسليطتم أهمية الجانب العاطفي في بيئة العمل. وعلى اء العاطفي الذكنظريات  ركزتو
 هو معرفة مشاعرنا ومشاعرذكاء العاطفي ميعها في أن الء العاطفي التي تتمحور جيف الذكاارتع

إثارة الحماس في  قدرة علىين بفاعلية والدارة انفعالاتنا وعلاقاتنا مع الآخرإتحفيز أنفسنا وو الآخرين
   النفس والجماعة.

وي الذكاء العاطفي ذالأفراد ن أ الصراع إدارةي واتضح من خلال دراسة دور الذكاء العاطفي ف
ل هذه ، ومثرينخالآالآخرين كأساس لصياغة علاقاتهم بشاعرهم ومشاعر إلى مراعاة م هونيتج

، ويتعامل التعامل مع الصراع تهم عندضمن أولويامات الآخرين اهتما عفراد إلى وضالسمات تدفع الأ
داع والمرونة بالاضافة إلى ببالأ متسقة تيالصراع بطراد ذوي الذكاء العاطفي المرتفع مع رفالأ
  ف المعنية.لكافة الأطراقيق الحلول الأفضل حتصالات وتبادل المعلومات لتالا

   
مكن تصور لا يرورة بشرية و ضظيمي فهو شكل من أشكال التفاعل الاجتماعي وهأما عن الصراع التن

  منظمة. ن العاملين بالاعل بيتفالالوجود البشري دونه وهو ظاهرة سلوكية وتنظيمية مستمرة، تنجم عن 
ة طرق المختلفجيات تحدد اللال وضع استراتيخ يمي فهي تتم منن كيفية معالجة الصراع التنظأما ع

  .صراعاتبية المترتبة على تلك اليجام النتائج الالمعالجة أضرار الصراع التنظيمي وتعظي
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  ثالثاً المنهج الميداني: 
  

  تمهيد

الصراع التنظيمي من  استراتيجيات إدارةراسة العلاقة بين الذكاء العاطفي ودب ةنيميداالتقوم الدراسة 
التي سوف يتم إتباعها بدءً بالمنهج المتبع  ءاتل الإجرالار القيادات الإدارية، وذلك من خنظوجهة 

ة لجالمع ائيةالطرق الإحصالعينة وكيفية اختيارها ثم في البحث ثم مجتمع البحث و والأدوات المستعملة
غرافية وتأثيرها على بدراسة وتحليل الاختلافات الديموكما وتقوم ث، البيانات التي تم جمعها وحدود البح

 ياته، وفياؤلات البحث وفرضتسمنظمات وتجيب هذه الدراسة على هذه الاطفي للمديرين داخل ء العالذكا
  ها.إليم التوصل تالنهاية النتائج والتوصيات التي 

  
  :سةرامنهج الد  ١-٣

  

واقع ويهتم توجد في ال يعتمد على دراسة الظاهرة كماي التحليلي الذي إن منهج الدراسة هو المنهج الوصف
  .صفاً دقيقاً ويعُبرّ عنها تعبيراً كمياً وكيفياً و هابوصف
  

  ث:مجتمع وعينة البح ٢-٣
  

  مجتمع البحث : ١-٢-٣
  

اً أن ات القطاع الخاص في مدينة دمشق، علمظممنالمديرين العاملين في من كون ف يتدهتمع المستإن المج
  مشق.في مدينة دمات القطاع الخاص منظمن  ) مدير٤٠مجتمع البحث يتكون من (

  
 

  البحث: عينة ٢-٢-٣
  

 ) استمارة٤٠توزيع (وتم ر الشامل، سلوب الحصأ تم استخدامفقد نظراً لصغر حجم المجتمع المدروس 
  لي:التا دولجال ا يبينهمنها وإلغاء عدد آخر، كم ددع دراسة، حيث تم استعادةعلى مجتمع ال

  

 للتحليل والصالحة والمستردة الموزعة الاستبيانات عدد) ٣/١( رقم الجدول

  النسبة المئوية  العدد   

 %100.00  40  ةالاستبيانات الموزع

 %97.50  39 المستردة الاستبيانات

 %2.50  1 دةترالمست غير االاستبيان

 %2.50  1 ر الصالحة للتحليلالاستبيانات غي

 %95.00  38 للتحليللحة الصا لاستبياناتا

  لباحثة.المصدر: إعداد ا
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ة بنسبة استبان) 38( غتبل للتحليل والقابلة ستبانات المستردةالإ عدد أن )٣/١( رقم ولالجد من نلاحظ

يستقر العدد الكلي لأفراد  البيانات، وبذلك لتحليل لةوقبوم كافية ةنسب الموزعة وهي الاستبانات من 95%
  ة دمشق.منظمات الأعمال في مدين اً من القيادات الإدارية في شركاتفرد )38(لى البحث ع عينة
  
  أداة الدراسة:  ٣-٣

  

لاقة بين علتعرف على اللى افت إالدراسة هدكون ، دراسةهذه الراسة في د الاستبيان كأداة للدتم اعتما
وعن طريق دات الإدارية، دارة الصراع التنظيمي من وجهة نظر القياكاء العاطفي واستراتيجيات إلذا

  ن ثلاثة أقسام:لي مالحاف في البحث الأصلي، والذي يتأل لومات مباشرة من المصدرالاستبيان تستمد المع
  
 

وتكون هذا المحور ، يطفذكاء العالاشتمل على أسئلة تعبر عن ا طفي:الذكاء العاالقسم الأول:  ١-٣-٣
  يلي:ة، كما ، قسُمت إلى ثلاثة محاور فرعيثين سؤالاً من ثلا

  

المحور  ويتكون هذا عبير عنهاراك العواطف وفهمها والتإدالمحور الفرعي الأول ويقيس  -
  أسئلة. ١٠من رعي الف

  .ةئلأس ١٠من  يويتكون هذا المحور الفرع لعواطفإدراك اقيس فرعي الثاني ويالمحور ال -

ويتكون هذا  لتفكيراخدام العواطف في تسهيل عملية استويقيس المحور الفرعي الثالث  -
  .أسئلة ١٠المحور الفرعي من 

  

أنواع على أسئلة تعبر عن  شتملا ي:راع التنظيماستراتيجيات إدارة الصالقسم الثاني:  ٢-٣-٣
ة رون سؤالاً، قسُمت إلى خمسشوعر من تسع ولصراع التنظيمي، وتكون هذا المحيات إدارة ااستراتيج

  عية، كما يلي:محاور فر
  

  لة.أسئ ٧ا المحور الفرعي من ويتكون هذ استراتيجية التكاملي الأول ويقيس عالمحور الفر -

  ئلة.أس ٦عي من هذا المحور الفرويتكون  القبولجية راتياست لثاني ويقيسالمحور الفرعي ا -

  أسئلة. ٥من ور الفرعي ويتكون هذا المح ة التهديدييجاستراتيس المحور الفرعي الثالث ويق -

  أسئلة. ٧لمحور الفرعي من ويتكون هذا ا استراتيجية التجنبالرابع ويقيس المحور الفرعي  -

  ة.أسئل ٤من  ا المحور الفرعيويتكون هذ ة التسويةتيجيسترااامس ويقيس المحور الفرعي الخ -
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 -ا يلي: الجنس شخصية للمجيب كماشتمل على البيانات ال فية:راديموغالقسم الثالث: أسئلة   ٣-٣-٣
  الإداري.المستوى  –عدد سنوات الخبرة  –التعليم  مستوى –العمر 

 Likereteة كمقياس (ليكرت) محددييس جها وفق مقاإجابات محددة يتم إدراوتضمنت هذه الأسئلة 
  :ليكما يإعطاء درجة الإجابة على كل خيار حيث سيتم  الخماسي

  

 الخماسي رتليك مقياس خيارات من خيار كل على لإجابةا درجة) ٣/٢( رقم الجدول

غير موافق 
  بشدة

  موافق بشدة  وافقم  محايد  غير موافق

٥  ٤ ٣ ٢  ١  
  

  راسة:الد ة فيية المستخدمالأساليب الإحصائ ٤-٣
  

  :التاليةائية استخدام الأساليب الإحص ئلتها تمابة على أسف الدراسة والإجلتحقيق أهدا

  .النسبيةالجداول التكرارية و .١

  .)Meanالمتوسط الحسابي ( .٢

  .)Standard Deviationراف المعياري (الانح .٣

   .)Cronbach's Alphaفا كرونباخ (معامل أل .٤

  .نصفيةالثبات بالتجزئة ال .٥

 م وتم استخدا )Tests of The Inferential Statistics(اختبارات الإحصاء الاستدلالي  .٦
  ة:لتاليا باراتالاخت

  .ي الفرضية الأولىتم استخدامه ف: ) One Sample T Testنت (اختبار "ت" ستيود -

قارنة متوسط درجة الذكاء ملدراسة الحالية لستخدامه في اتم ادنت ستيواختبار "ت"  -
  العاطفي لكل من الذكور والاناث.

  :(One-way ANOVA) .اديالأحتباين اختبار تحليل ال -

   .)LSDوي) ( فرق معن(أقل اختبار  -

  .)Pearson Correlationارتباط بيرسون (معامل  -

  .Significance Level (Sigمستوى الدلالة ( -
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  داة:صدق الأ ٥-٣
  

ل حسѧاب معѧاملات تحديد مدى الصѧدق الѧداخلي للمقياسѧين مѧن خѧلا تم تساق الداخلي:ق الاصد ١-٥-٣
وذلѧك باسѧتخدام معامѧل حور الذي تنتمي إليѧه، رات الملعبا ليةكل عبارة والدرجة الكين درجة الارتباط ب

رتبѧاط لعبѧارات مقيѧاس الѧذكاء ن معѧاملات الاارتبѧاط بيرسѧون أامѧل ج معرت نتѧائأظهѧ ،ارتباط بيرسون
إن  ) حيѧث0.01(حصѧائية لالѧة الإلعاطفي ومقياس الصراع التنظيمѧي، دلالѧة إحصѧائية عنѧد مسѧتوى الدا

س الѧѧذكاء العѧѧاطفي والصѧѧراع ذلك تعتبѧѧر عبѧѧارات مقيѧѧا) وب0.01ѧѧمѧѧن (ى الدلالѧѧة لكѧѧل فقѧѧرة أقѧѧل مسѧѧتو
  رة.لظاهاس اة في قيصادقالتنظيمي 

  خلي لمحور الذكاء العاطفي:صدق الاتساق الدا ١-١-٥-٣

  عنها:لتعبير صدق الاتساق الداخلي لمحور إدراك العواطف وفهمها وا  ١-١-١-٥-٣

 والتعبير همهاوف العواطف إدراك محور عبارات من عبارة كل بين الارتباط معامل) ٣/٣( رقم الجدول
 ورللمح الكلية والدرجة عنها

 اطف وفهمها والتعبير عنهاالعوراك إد

  ة للآخرينمتى أتحدث عن مشكلاتي الشخصي اعرف
  712.**  معامل ارتباط بيرسون

  000. قيمة المعنوية

 ) التي تنتابنيف (المشاعرعي العواطا أأن
  .836**  سونمعامل ارتباط بير

  000. قيمة المعنوية

 أحب أن أتشارك عاطفياً مع الآخرين
  733.**  نيرسواط بارتب معامل

  000. قيمة المعنوية

 تي أرسلها إلى الآخرينأدرك الرسائل غير اللفظية ال
  782.**  معامل ارتباط بيرسون

  000. ويةمعنقيمة ال

 خرينريقة تحدث انطباعاُ جيداً لدى الآدم نفسي بطأق
  808.**  ارتباط بيرسونمعامل 

  000. قيمة المعنوية
  

النظر إلى تعبيرات جرد ن بملآخرييشعر اأعرف كيف 
 هم)العواطف بمجرد النظر إلى وجو الوجه (إدراك

  850.**  معامل ارتباط بيرسون

  000. قيمة المعنوية

  .844**  معامل ارتباط بيرسون ي تنتابنيلعواطف التي معرفة اعل سهلمن ال
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  000. المعنوية قيمة

ا عر كمته، أشحيايخبرني شخص ما عن حدث مهم في  عندما
 مررت بهذا الحدثنني وأ

  630.**  يرسونمعامل ارتباط ب

  000. قيمة المعنوية

 أعرف ما يشعر به الآخرين بمجرد النظر إليهم
  793.**  رسونبي باطمعامل ارت

  000. المعنويةقيمة 

خرين بمجرد الاستماع واطف الآعر وعأستطيع معرفة مشا
 إلى نبرات صوتهم

  64.7**  سونارتباط بيرمعامل 

  000. لمعنويةمة اقي

  .α = 0.01ائية إحصائياً عند مستوى دلالة إحص** الارتباط دال 

  .SPSSج المصدر: إعداد الباحثة باستخدام مخرجات برنام

واطف عبارات محور إدراك العارة من كل عب) نجد أن معاملات الارتباط بين ٣/٣ول رقم (من الجد
ً عند مستوى دلالة إحصر دالمحوية لجة الكلوفهمها والتعبير عنها والدر  α = 0.01ائية لة إحصائيا

  محور صادقاً في قياس ما وضع لقياسه.وبذلك يعتبر ال

  

  ف:طدراك العوالي لمحور إاخالدصدق الاتساق  ٢-١-١-٥-٤

  

 للمحور الكلية والدرجة العواطف كإدرا عبارات من عبارة كل بين الارتباط معامل) ٣/٤( رقم الجدول

 اطفالعوإدراك 

أتذكر صعوبات حال واجهتني بعض الصعوبات فإنني في 
  تني مسبقاً وقمت بتخطيهامشابهة لها واجه

  462.**  رتباط بيرسونمعامل ا

  004. ويةالمعنقيمة 

 ل جيدا بشكودي جميع الأعمال التي أحاول فيهأأتوقع أن 
  31.7**  عامل ارتباط بيرسونم

  000. قيمة المعنوية

 همة في حياتي إلى اعادة تقييم ماالملداث الأحني بعض تقود
 هو مهم، وماهو غير مهم

  507.**  ارتباط بيرسون معامل

  001. معنويةقيمة ال

 السارةشياء أتوقع حدوث الأ
  678.**  بيرسونارتباط مل معا

  000. قيمة المعنوية

  6.58**  معامل ارتباط بيرسونفإنني أعرف كيف أجعلها  نتابني عواطف ايجابية،عندما ت
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ذه العواطف حتى لا تؤثر يد هتحي على ي (قادرمن الماض
 اتي)على قرار

  000. قيمة المعنوية

 سعيداً علني عن الأعمال والأنشطة التي تجأبحث 
  723.**  بيرسونمل ارتباط معا

  000. قيمة المعنوية

 اذا تتغير عواطفيأعرف لم
  590.**  ل ارتباط بيرسونمعام

  000. لمعنويةقيمة ا

 ادر على التحكم بعواطفينا قأ
  732.**  تباط بيرسونمعامل ار

  000. معنويةقيمة ال

مال صوري للنتائج الايجابية للأعأحث نفسي عن طريق ت
 هاأقوم بلتي ا

  737.**  رتباط بيرسونمعامل ا

  000. نويةقيمة المع

ن ولا أتوانى عن مواجهتها خوفاً م واجه التحديات بالثقة،أ
 الفشل

  593.**  ط بيرسونرتبامل امعا

  000. قيمة المعنوية

  .α = 0.01ياً عند مستوى دلالة إحصائية ** الارتباط دال إحصائ

  .SPSSات برنامج تخدام مخرجة باسالمصدر: إعداد الباحث

ن عبѧارات محѧور إدراك العواطѧف رتباط بѧين كѧل عبѧارة مѧملات الان معا) نجد أ٣/٤من الجدول رقم (
المحѧور وبѧذلك يعتبѧر  α = 0.01حصѧائية دالѧة إحصѧائياً عنѧد مسѧتوى دلالѧة إحѧور للم كليѧةدرجѧة الوال

  ياسه.صادقاً في قياس ما وضع لق

  

  :العواطف في تسهيل عملية التفكير ور استخدامساق الداخلي لمحلاتصدق ا ٢-١-١-٥-٣
  

 عملية تسهيل في العواطف استخدام عبارات من عبارة كل بين الارتباط معامل) ٣/٥( رقم الجدول
 للمحور الكلية والدرجة التفكير

 ملية التفكيرل عاستخدام العواطف في تسهي

  يرى الناس أنه من السهل الوثوق بي

تباط ار معامل
  بيرسون

**8.70  

  000. المعنوية قيمة

معامل ارتباط  مزاجيةدي عندما تتغير حالتي اليدة لاتية جدتظهر إمكانيات ذ
**.803  
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  يرسونب

  000. المعنوية مةقي

 التي تجعل حياتي ذو قيمةالعواطف من الأشياء تعتبر 

ارتباط  املمع
  بيرسون

**.726  

  000. قيمة المعنوية

 متعون عند القيام بهالآخرين يستل بطريقة تجعل اعماأنظم الأ

اط معامل ارتب
  ونبيرس

**13.7  

  000. قيمة المعنوية

 ي مزاج جيدف ونا أكشكلاتي عندمأنا قادر على حل م

ارتباط معامل 
  بيرسون

**.747  

  000. يمة المعنويةق

 لى الخروج بأفكار جديدة عندما أكون في مزاج جيدر عأنا قاد

باط ارتمعامل 
  بيرسون

**.838  

  000. المعنويةقيمة 

 هم بشكل جيدن عملما يؤدوأمدح الآخرين عند

ط معامل ارتبا
  بيرسون

**.749  

  000. ة المعنويةقيم
  

 ير عواطفيابتكار أفكار جديدة عندما أشعر بتغميل إلى أ

معامل ارتباط 
  سونبير

**.747  

  قيمة المعنوية
 

.000  

 لعرون بمشاعر أفضيش أساعد الآخرين لأجعلهم

تباط معامل ار
  بيرسون

**.687  

  000. ويةقيمة المعن

ي مواجهة لايجابية) للاستمرار فتخدم الحالة المزاجية (ااس
 مللعا وباتصع

معامل ارتباط 
  بيرسون

**.746  

  000. نويةقيمة المع

  .α = 0.01صائياً عند مستوى دلالة إحصائية إح ** الارتباط دال

  .SPSSرنامج م مخرجات بالباحثة باستخدااد المصدر: إعد
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ف خدام العواطѧارة من عبارات محѧور اسѧتلات الارتباط بين كل عبن معامأ )٣/٥من الجدول رقم (نجد 
 α = 0.01إحصѧائية ة الѧة إحصѧائياً عنѧد مسѧتوى دلالѧيل عملية التفكير والدرجة الكلية للمحور دتسه في

  ع لقياسه.وض وبذلك يعتبر المحور صادقاً في قياس ما

  

  ظيمي:نتساق الداخلي لمحور الصراع التصدق الا ١-٢-٥-٣

  لتكامل:خلي لمحور استراتيجية اصدق الاتساق الدا  ١- ٢-٢-٥-٣

 والدرجة التكامل استراتيجية محور اراتعب من عبارة كل بين الارتباط معامل) ٣/٦( قمر الجدول
 للمحور الكلية

 استراتيجية التكامل

خرين بغية ارة مع الآن المواضيع المثق مأحاول التحق
  طرافميع الأيرضي جمقبول الموصول إلى حل 

  651.** ونمعامل ارتباط بيرس

  000. نويةقيمة المع

ريب أفكاري ووجهات نظري مع أفكار الآخرين تقل أحاو
 للوصول إلى قرار مشترك

  709.** ارتباط بيرسون معامل

  000. قيمة المعنوية

اكل بطريقة ترضي حلول للمش الآخرين لإيجاد مع أحاول العمل
 الأطرافجميع 

  699.** يرسونتباط بامل ارمع

  000. عنويةقيمة الم

ً ع م قيقةمعلومات الدأتبادل ال  الآخرين لحل المشكلة معا
  713.** رسونمعامل ارتباط بي

  000. قيمة المعنوية

ة حل بغيأحاول إثارة جميع الاهتمامات والقضايا بشكل مفتوح 
 طرق الممكنةا بأفضل الهذه القضاي

  610.** معامل ارتباط بيرسون

  000. مة المعنويةقي

 الأطراف يعجمول للى قرار مقبن مع الآخرين للوصول إأتعاو
  865.** معامل ارتباط بيرسون

  000. مة المعنويةقي

مل مع الآخرين للوصول إلى فهم كامل وصحيح أحاول الع
 للمشكلة

  608.** اط بيرسونرتبمعامل ا

  000. لمعنويةاقيمة 

ً ** الارتباط دال إ   .α = 0.01مستوى دلالة إحصائية  عند حصائيا

  .SPSSرجات برنامج مخم تخداالباحثة باسالمصدر: إعداد 

  



   ينــــداــيهــج المــــــالمن الفصل الثالث: 

44 
  

ل عبارة من عبارات محور استراتيجية التكامل جد أن معاملات الارتباط بين ك) ن٣/٦من الجدول رقم (
ً عند ملمحور دالة إحصاة لوالدرجة الكلي حور تبر الملك يعوبذ α = 0.01ستوى دلالة إحصائية ئيا

  وضع لقياسه.صادقاً في قياس ما 

  

  :القبولخلي لمحور استراتيجية لدااساق صدق الات  ٢-  ٢-٢-٥-٣

 الكلية والدرجة القبول استراتيجية محور عبارات من عبارة كل بين الارتباط معامل) ٣/٧( رقم لجدول
 للمحور

 القبولاستراتيجية 

  خرينلباً ما أحاول إرضاء احتياجات الآغا
  656.**  ارتباط بيرسونمعامل 

  000. قيمة المعنوية

 غبات الآخرينرمع  تكيفعادة ما أ
  560.**  بيرسونمعامل ارتباط 

  000. قيمة المعنوية

ساعدة الآخرين على حفظ ماء وجههم عندما يكون أحاول م
 اتفاق هنالك عدم

  714.**  يرسونمعامل ارتباط ب

  000. قيمة المعنوية

 ريننازلات أو التضحيات للآخبعض التادة بأقوم ع
  811.**  يرسونمعامل ارتباط ب

  000. المعنوية قيمة

 تراحات الآخرينأتجه وأتماشى مع اقعادة ما 
  677.**  بيرسونمعامل ارتباط 

  000. قيمة المعنوية

 نى توقعات الآخريافق علأحاول أن أرض وأو
  733.**  تباط بيرسونمعامل ار

  000. ويةقيمة المعن

  .α = 0.01صائية عند مستوى دلالة إحالارتباط دال إحصائياً  **

  .SPSSباحثة باستخدام مخرجات برنامج در: إعداد الصالم

 القبولية تراتيجد أن معاملات الارتباط بين كل عبارة من عبارات محور اس) نج٣/٧من الجدول رقم (
ً عند مستوى جة الكليةوالدر المحور وبذلك يعتبر  α = 0.01ية ائإحص دلالة للمحور دالة إحصائيا

  اسه.لقي قياس ما وضعصادقاً في 
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  تراتيجية التهديد:صدق الاتساق الداخلي لمحور اس  ٣-  ٢-٢-٥-٣

  

  

 والدرجة التهديد استراتيجية محور عبارات من عبارة كل بين الارتباط معامل) ٣/٨( رقم الجدول
 للمحور الكلية

 استراتيجية التهديد

  قبولاً من الآخرين ونفوذي لكي تلقى أفكاريتأثيري  خدمتأس
  894.**  نيرسواط بمعامل ارتب

  000. قيمة المعنوية

 ي لاتخاذ قرارات في مصلحتيأستخدم سلطت
  865.**  ل ارتباط بيرسونمعام

  000. قيمة المعنوية

 مصلحتيفي اتخاذ قرار ل م خبرتياستخد
  768.**  امل ارتباط بيرسونمع

  000. عنويةالم قيمة

 يي لكسب مواقف تنافساستخدم غالباً نفوذ
  821.**  نوبيرسباط معامل ارت

  000. قيمة المعنوية

جهة نظري في أكون أكثر حزماً في الدفاع عن وغالباً ما 
 القضايا المطروحة

  .617**  معامل ارتباط بيرسون

  000. قيمة المعنوية

  .α = 0.01ة ة إحصائيلالدلارتباط دال إحصائياً عند مستوى ** ا

  .SPSSج رنامم مخرجات باداد الباحثة باستخدالمصدر: إع

حور استراتيجية التهديد رتباط بين كل عبارة من عبارات م) نجد أن معاملات الا٣/٨من الجدول رقم (
ً والدرجة الكلية للمحور دالة  وبذلك يعتبر المحور  α = 0.01 ائيةة إحص عند مستوى دلالإحصائيا

ً دصا   ما وضع لقياسه. في قياس قا
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  استراتيجية التجنب: محورلي لتساق الداخصدق الا  ٤-  ٢-٢-٥-٣

  

 والدرجة التجنب استراتيجية محور عبارات من عبارة كل بين الارتباط معامل) ٣/٩( رقم الجدول
 للمحور الكلية

 تجنبستراتيجية الا

بؤرة الصراع وأحاول الحفاظ وضعي في  تجنبأحاول 
  ين في نفسيع مع العاملاربالص

  825.** ارتباط بيرسونمعامل 

  000. ويةلمعنقيمة ا

 لافاتي مع الآخرينأتجنب عادة المناقشات المفتوحة بشأن خ
  849.** ونمعامل ارتباط بيرس

  000. قيمة المعنوية

ً الآخرين جانبمع  على خلافاتي أحاول الإبقاء  ا
  860.** ارتباط بيرسونمعامل 

  000. نويةعمقيمة ال

 لآخريناضوعات الخلافية مع أتجنب مواجهة المو
  788.** بيرسون طرتبامل امعا

  000. قيمة المعنوية

الآخرين إلى الحد  ل الاحتفاظ بالخلافات التي بيني وبينأحاو
 اعر سلبيةالأدنى، وذلك تفادياً لأي مش

  903.** نامل ارتباط بيرسومع

  000. قيمة المعنوية

 مع الآخرين قات السيئةلاعأتجنب ال
  9.87** ارتباط بيرسون معامل

  000. نويةالمعقيمة 

 ت للآخرينأقوم عادة ببعض التنازلات أو التضحيا
  681.** معامل ارتباط بيرسون

  000. قيمة المعنوية

  .α = 0.01ى دلالة إحصائية ياً عند مستو** الارتباط دال إحصائ

  .SPSSمج مخرجات برنا مالمصدر: إعداد الباحثة باستخدا

نب ن كل عبارة من عبارات محور استراتيجية التجياط برتبمعاملات الا ) نجد أن٣/٩ل رقم (من الجدو
ً عند مستوى دلالة إحصائية والدرجة الكلية للمحور دالة إحصائ تبر المحور وبذلك يع α = 0.01يا

  سه.وضع لقيا ادقاً في قياس ماص
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  ية:استراتيجية التسواخلي لمحور دالصدق الاتساق   ٧-  ٢-٢-٥-٣

  

 والدرجة التسوية استراتيجية محور عبارات من عبارة كل بين الارتباط معامل) ٣/١٠( رقم الجدول
 للمحور الكلية

 ية التسويةاستراتيج

  قخروج من المأزأحاول إيجاد طريقة أو مسلك وسط لل
  7.72** يرسونمعامل ارتباط ب

  000. قيمة المعنوية

 ة لحسم الخلافأرضية مشترك رحأقت
  .844** ارتباط بيرسونامل مع

  000. يةولمعنمة اقي

 وسطأتفاوض مع الآخرين للوصول إلى حل 
  789.** معامل ارتباط بيرسون

  000. ة المعنويةقيم

 التسويةأتبادل وجهات النظر لكي تتم 
  .713** ارتباط بيرسون معامل

  000. يمة المعنويةق

ً دط ** الارتبا   .α = 0.01إحصائية  عند مستوى دلالة ال إحصائيا

  .SPSSثة باستخدام مخرجات برنامج حالباداد المصدر: إع

بين كل عبارة من عبارات محور استراتيجية ) نجد أن معاملات الارتباط ٣/١٠رقم ( من الجدول
ً  كلية للمحور دالةية والدرجة الالتسو بر وبذلك يعت α = 0.01عند مستوى دلالة إحصائية  إحصائيا

 ً   اسه.يفي قياس ما وضع لق المحور صادقا

  

  اة:دالأ ثبات ٦-٣
  

النصѧفية بهѧدف التأكѧد ) ومعامل جوتمѧان للتجزئѧة Cronbach's Alphaمعامل ألفا كرونباخ ( تم استخدام
 ةسѧوأيضѧاً للتأكѧد مѧن إجابѧات عينѧة الدرا ،يمѧيفي والصѧراع التنظالذكاء العاطقياس من ثبات المقاييس في 

مقاييس قѧد أوفѧت بجميѧع الشѧروط أوضحت النتائج أن الوراد، على نفس الأف ة إذا كرر تطبيقهاستكون واحد
  لثبات.من الية رجة عاتع بدارها صالحة للاستخدام وأنها تتماللازمة لاعتب
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  نباخ:ثبات الأداة باستخدام ألفا كرو ١-٦-٣
  

  

 الدراسة محاور من محور لكل كرونباخ ألفا ثبات معامل) ٣/١١( رقم الجدول

 عدد البنود لدراسةر امحاو
عامل ألفا م

  كرونباخ

  الذكاء العاطفي

 0.607  10  بير عنهاإدراك العواطف وفهمها والتع

 0.66  10 إدارة العواطف

 0.701  10العواطف في تسهيل عملية التفكيردام استخ

 0.806  30 لإجماليا

تراتيجيات اس
إدارة الصراع 

 التنظيمي

 0.709  7  مل تيجية التكاااستر

 0.781  6  القبولاستراتيجية 

 0.748  5 ة التهديد استراتيجي

 0.736  7 استراتيجية التجنب 

 0.688  4 استراتيجية التسوية 

  .SPSSالمصدر: إعداد الباحثة باستخدام مخرجات برنامج 

  

رونبѧاخ معامل ألفا ك بلغت قيمة ثيالٍ حن جميع قيم الثبات تتمتع بثبات عجد أ) ن٣/١١دول رقم (من الج
إدارة الصѧѧѧراع يمѧѧѧة معامѧѧѧل ألفѧѧѧا كرونبѧѧѧاخ لمحѧѧѧور اسѧѧѧتراتيجيات ) وق0.806العѧѧѧاطفي ( لمحѧѧѧور الѧѧѧذكاء

يهѧѧا فѧѧي لѧѧى أن الأداة تتمتѧѧع بدرجѧѧة عاليѧѧة مѧѧن الثبѧѧات يمكѧѧن الاعتمѧѧاد علا يѧѧدل ع) مم0.819ѧѧالتنظيمѧѧي (
  اني للدراسة.لميدالتطبيق ا
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  تجزئة النصفية:لل خدام جوتمانتباسثبات الأداة  ٢-٦-٣
  

 الدراسة محاور من محور لكل النصفية للتجزئة جوتمان ثبات لمعام) ٣/١٢( رقم الجدول

 ور الدراسةمحا
ود البنعدد 

  الفردية
دد البنود ع

  الزوجية

معامل جوتمان 
للتجزئة 
  النصفية

الذكاء 
  عاطفيال

وفهمها والتعبير اطف أدراك العو
  عنها

5  5 0.657 

 0.625 5  5 ة العواطفرإدا

واطف في تسهيل استخدام الع
 التفكير عملية

5  5 0.642 

 0.697 15  15 الإجمالي

استراتيجيات 
ة الصراع إدار
 ميتنظيال

 0.653 3  4  تكامل ستراتيجية الا

 0.792 3  3  القبولاستراتيجية 

 0.676 2  3 يجية التهديد استرات

 0.728 3  4 ب استراتيجية التجن

 0.664 2  2 وية التسستراتيجية ا

  .SPSSثة باستخدام مخرجات برنامج المصدر: إعداد الباح   

فية معاملات ثبات مرتفعة لجميع جد أن قيمة معامل جوتمان للتجزئة النص) ن٣/١٢(رقم  الجدولمن 
 في التطبيقا الاعتماد عليه الثبات يمكن درجة عالية منأن الأداة تتمتع بلى محاور الدراسة مما يدل ع

  يداني للدراسة.الم

ائية كما هي في النهتها ي صورراسة فثبات لأداة الدراسة تكون استبانة الدلال دراسة الصدق والن خم
مما يجعلها على  الدراسةن صدق وثبات استبانة قد تم التأكد مكون للتوزيع، وت) قابلة ١الملحق رقم (

  واختبار فرضياتها. الدراسةة على أسئلة جابلنتائج والاا لاحيتها لتحليلصحة الاستبانة وصقة تامة بث
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  الشخصية والوظيفية:نات لبياق ادراسة وفالوصف الإحصائي لعينة ال  ٧-٣
 

  اسة حسب الجنس:توزع عينة الدر ١-٧-٣
  

ѧѧن كѧѧدراء مѧѧة مѧѧة الميدانيѧѧملت الدراسѧѧبة الا الجنشѧѧت نسѧѧين، فبلغѧѧذكور (سѧѧل (%60.5لѧѧن %39.5) مقابѧѧم (
  .الاناث

  

  ئات العمرية:الدراسة حسب الف ينةع وزعت  ٢-٧-٣
  

ة النسѧبسѧنة وأكثѧر، و ٤٦سنة وأقل إلى  ٣٥ن عينة تتراوح منتائج الدراسة الميدانية أن أعمار أفراد البينت 
)، يليهѧا فѧي المرتبѧة %47.4سѧنة بنسѧبة ( ٤٥سѧنة إلѧى  ٣٦أعمѧارهم بѧين الأكبر مѧن أفѧراد العينѧة تتѧراوح 

راً أفѧراد العينѧة الѧذي أعمѧارهم )، وأخيѧ%36.8بنسѧبة (سنة وأكثر  ٤٦ية عمرلائة من الف نةعيثانية أفراد الال
  .)%15.8بنسبة ( سنة وأقل ٣٥

  

  التعليم: توزع عينة الدراسة حسب مستوى  ٣-٧-٣

  

ة الثانيѧة ) وفѧي المرتبѧ%52.6نسѧبة (لاجѧازة الجامعيѧة بالعينѧة أن أغلѧبهم مѧن حملѧة ا فѧرادات أأظهرت بيان
  .)%18.4المتوسط بنسبة (زة المعهد يراً حملة إجا)، وأخ%28.9العليا بنسبة (ت لدراسادة اهاحملة ش

  

  وزع عينة الدراسة حسب عدد سنوات الخبرة:ت ٤-٧-٣
  

) مѧن أفѧراد %60.5الدراسѧة أن (ائج لخبرة في العمѧل الحѧالي فتبѧين مѧن نتѧلمتغير عدد سنوات ا أما بالنسبة
ن إلѧى أقѧل مѧ ٦مѧن ة الѧذين لѧديهم خبѧرة وفي المرتبѧة الثانيѧ ر،سنوات وأكث ١٦خبرة عملية من  العينة لديهم

  .)%39.5بنسبة ( سنة ١٥

  

  الدراسة حسب المستوى الإداري:توزع عينة  ٥-٧-٣
  

م س قسѧѧورئѧѧيارة مѧѧدير إدبلغѧѧت نسѧѧبة راسѧѧة الميدانيѧѧة أفѧѧراد عينѧѧة مѧѧن المسѧѧتويات الإداريѧѧة العليѧѧا فشѧѧملت الد
ر عѧام الثالثѧة مѧدي)، وفѧي المرتبѧة %39.5وحѧدة محليѧة بنسѧبة ( ثانيѧة رئѧيساليليها فѧي المرتبѧة ) 44.7%(

  .)%15.8بنسبة (
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  :الدراسةابة عن تساؤلات الإج ٨-٣
  

  مستويات الذكاء العاطفي لدى أفراد العينة؟ما هي سؤال الأول: ال  ١-٨-٣

ف على مس ابѧات أفѧراد جلحسѧابية لإا لمتوسѧطاتاتم حسѧاب طفي لدى أفراد العينة، عاتويات الذكاء الللتعرُّ
  يلي:كما ءت النتائج وجالمتغير الذكاء العاطفي، لى المحاور الفرعية العينة ع

  

 الدراسة عينة أفراد لإجابات النسبية والأهمية والنسبي التكراري التوزع) ٣/١٣( رقم الجدول

  
مستوى 
 منخفض

توى مس
  متوسط

وى مست
  رتفعم

  المجموع

ير عبعواطف وفهمها والتإدراك ال
  عنها

 38 34 4  0  كرارتال

نسبة ال
 المئوية

0.0%  10.5% 89.5% 100.0%

 راك العواطفإد

 38 35 3  0  كرارالت

النسبة 
 المئوية

0.0%  7.9% 92.1% 100.0%

ستخدام العواطف في تسهيل عملية ا
 رالتفكي

 38 34 4  0  التكرار

النسبة 
 ويةالمئ

0.0%  10.5% 89.5% 100.0%

 الذكاء العاطفي

 38 36 2  0  لتكرارا

النسبة 
 ويةالمئ

0.0%  5.3% 94.7% 100.0%

  .SPSSخرجات برنامج مدام استخد الباحثة بالمصدر: إعدا

حيѧث العѧاطفي، مѧن الѧذكاء  أفراد العينة يتمتعون بمستويات مرتفعة) نجد أن أغلب ٣/١٣من الجدول رقم (
نѧة لѧديهم ) مѧن أفѧراد العي%5.3(العѧاطفي و اءتوى مرتفѧع مѧن الѧذكأفراد العينة لديهم مس ) من%94.7أن (

عينة لديهم مستوى مرتفع من إدراك العواطف لاد اأفر ) من%89.5و(ط من الذكاء العاطفي، مستوى متوس
، إدراك العواطѧѧѧفمرتفѧѧѧع مѧѧѧن ديهم مسѧѧѧتوى ) مѧѧѧن أفѧѧѧراد العينѧѧѧة لѧѧѧ%92.1بيѧѧѧر عنهѧѧѧا، و(وفهمهѧѧѧا والتع

  لية التفكير.العواطف في تسهيل عمام ستخدمن إع لديهم مستوى مرتف ) من أفراد العينة%89.5و(
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  الصراع التنظيمي الأكثر تفضيلاً لدى أفراد العينة؟ دارةية إهي استراتيجما السؤال الثاني:   ٢-٨-٣
  

ي لاسѧتراتيجيات المتوسѧط الحسѧاباب حسѧتѧم العينة أفراد  معرفة الاستراتيجية الأكثر تفضيلاً لدىل
  ما يلي:ك ءت النتائججاوصراع التنظيمي، إدارة ال

 الدراسة عينة أفراد لإجابات النسبية والأهمية نسبيوال اريالتكر التوزع) ٣/١٤( رقم الجدول

 استراتيجيات إدارة الصراع التنظيمي
فضيل ت

  منخفض
تفضيل متوسط

تفضيل  
  مرتفع

  المجموع

  التكاملاستراتيجية 
 38 36 2 0  التكرار

%100.0 %94.7 %5.3  %0.0يةالنسبة المئو

 القبولاتيجية سترا
 38 19 13  6  رارالتك

%100.0 %50.0 %34.2  %15.8سبة المئويةالن

 تراتيجية التهديداس
 38 19 10  9  التكرار

%100.0 %50.0 %26.3  %23.7ةالنسبة المئوي

 ستراتيجية التجنبا
 38 28 8  2  التكرار

%100.0 %73.6 %21.1  %5.3المئويةالنسبة 

 ية التسويةيجاسترات
 38 32 5  1  تكرارال

%100.0 %84.2 %13.2  %2.6النسبة المئوية

  .SPSSثة باستخدام مخرجات برنامج داد الباح: إعمصدرال 

  ):٣/١٤من الجدول رقم (

تكامѧѧѧل فѧѧѧي إدارة الصѧѧѧراع سѧѧѧتراتيجية اللون اتكامѧѧѧل: أغلѧѧѧب أفѧѧѧراد العينѧѧѧة يفضѧѧѧ. بالنسѧѧبة لاسѧѧѧتراتيجية ال١
  ضلونها بمستوى متوسط.) يف%5.3)، مقابل (%94.7بنسبة ( فعلتنظيمي بشكل مرتا

لتنظيمѧي في إدارة الصراع ا القبولد العينة يفضلون استراتيجية : نصف أفراالقبولة لاستراتيجي . بالنسبة٢
  ا بمستوى منخفض.) يفضلونه%15.8، و() يفضلونها بمستوى متوسط%34.2(بشكل مرتفع، مقابل 

صѧѧѧراع لي إدارة ااسѧѧѧتراتيجية التهديѧѧѧد فѧѧѧراد العينѧѧѧة يفضѧѧѧلون ف أفѧѧѧتهديѧѧѧد: نصѧѧѧال سѧѧѧبة لاسѧѧѧتراتيجية. بالن٣
بمسѧѧتوى ) يفضѧѧلونها %23.7) يفضѧѧلونها بمسѧѧتوى متوسѧѧط، و(%26.3ل (مرتفѧѧع، مقابѧѧ بشѧѧكليمѧѧي التنظ

  منخفض.
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الصѧѧراع  اتيجية التجنѧѧب فѧѧي إدارةنѧѧة يفضѧѧلون اسѧѧترالعيسѧѧتراتيجية التجنѧѧب: نصѧѧف أفѧѧراد . بالنسѧѧبة لا٤
) %2.6و( متوسѧѧѧط،توى ) يفضѧѧѧلونها بمسѧѧѧ%21.1()، مقابѧѧѧل %73.6بة (بنسѧѧѧكل مرتفѧѧѧع بشѧѧѧ التنظيمѧѧѧي

  .مستوى منخفضها بضلونيف

ي إدارة الصѧѧراع فضѧѧلون اسѧѧتراتيجية التسѧѧوية فѧѧ. بالنسѧѧبة لاسѧѧتراتيجية التسѧѧوية: نصѧѧف أفѧѧراد العينѧѧة ي٥
) %5.3(، ونها بمسѧѧѧتوى متوسѧѧѧط) يفضѧѧѧلو%13.2)، مقابѧѧѧل (%84.2ع بنسѧѧѧبة (مرتفѧѧѧالتنظيمѧѧѧي بشѧѧѧكل 

  نها بمستوى منخفض.ضلويف

  

  الدراسة:اختبار فرضيات   ٩-٣
  

   لى:الأوضية الفر  ١-٩-٣
ً د فروق ذات دلالة إحصائية في مستويات الذكاء العاطفي بلا توج للخصائص  ين القيادات الإدارية وفقا

  ).α=0.05(ئية عند مستوى دلالة إحصا

  الية:التلفرضيات الفرعية رع عن الفرضية الأولى اويتف

  

ن القيادات طفي بيالعا ذكاءت الة في مستويالة إحصائيلا توجد فروق ذات دلا ية الفرعية الأولى:فرضال
  ).α=0.05(ئية الإدارية وفقاً للجنس عند مستوى دلالة إحصا

من الذكور  ت الذكاء العاطفي لكلاً توسط الحسابي لدرجاساب المحتم ية الفرعية الأولى لدراسة الفرض
ن مستقلتين عينتيسطي متو لمقارنة دنتدام اختبار ت ستيونة المتوسطات باستخقارم تتمثم  اث،والان

)Independent Samples T-Testكما يبينه الجدول التالي ،(:  
  

 لمقارنة ستيودنت ت اختبار ونتائج المعياري والانحراف الحسابي المتوسط يبين) ٣/١٥( رقم الجدول
ً  العاطفي الذكاء متوسط  الجنس لمتغير وفقا

الذكاء 
العاطفي 

  العدد  جنسال
 المتوسط

  حسابيال
اف نحرالا
  لمعياريا

ت 
  ستيودنت

)T-Test( 

عدد درجات 
  الحرية

قيمة 
  المعنوية

 0.346 4.022  23  ذكر
-.145 36 .885 

 0.424 4.040  15 أنثى

  .SPSSمخرجات برنامج  د الباحثة باستخدامصدر: إعداالم

عند طفي العاالذكاء  وسطلالة الفرق بين متعنوية الإحصائية لدالمأن قيمة  نجدن الجدول السابق م
  لة من مستوى الدلا) أكبر Sig = 0.980أنثى) قد بلغت ( -متغير الجنس (ذكر أفراد العينة وفقاً ل
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العاطفي بين  ية في مستويات الذكاءذات دلالة إحصائوق  يوجد فر) وبالتالي لاα=0.05الإحصائية (
ً للجنس عند مس الإدارية داتالقيا يجة نقبل الفرضية الفرعية والنت.)α=0.05(توى دلالة إحصائية وفقا
  اء العاطفي حسب الجنس.يوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسطات الذكي لا ولى أالأ

  
دات قياكاء العاطفي بين اليات الذمستوفي  صائيةلة إحفروق ذات دلا لا توجدلفرضية الفرعية الثانية: ا

  ).α=0.05(ة إحصائية عمرية عند مستوى دلالية وفقاً للفئات الرالإدا
  

طفي للقيادات الإدارية حساب المتوسط الحسابي لدرجات الذكاء العاتم انية الثعية لدراسة الفرضية الفر
ً للفئات العمرية، ثم   One(اه باين الأحادي الاتجام اختبار تحليل التدستخت بانة المتوسطامقارتمت وفقا

Way ANOVAلجدول التالي:)، كما يبينه ا  
  

 لمقارنة التباين تحليل اختبار ونتائج المعياري والانحراف الحسابي المتوسط) ٣/١٦( رقم لالجدو
ً  العاطفي الذكاء متوسط  العمرية الفئات لمتغير وفقا

الفئات 
 العمرية

  لعددا
ط المتوس

  يبحساال
الانحراف 
  المعياري

مصدر 
  التباين

ع مجمو
  لمربعاتا

د دع
درجات 
  الحرية

سط متو
  المربعات

قيمة 
  ار فباخت

قيمة 
  المعنوية

 329. 3.67  6  وأقل ٣٥
بين 

 المجموعات
1.101 2 .551

 307. 4.03  ٤٥18-٣٦من  015. 4.758
ضمن 

 المجموعات
4.050 35 .116

 383. 4.18  14 وأكثر ٤٦
   37  5.151 الكلي

 373. 4.03  38 المجموع

  .SPSSرجات برنامج لباحثة باستخدام مخار: إعداد مصدال

  
الإحصائية لدلالة الفرق بين متوسط الذكاء العاطفي عند  عنوية) نجد أن قيمة الم٣/١٦الجدول رقم (ن م
ً لمتغير الفئات العمرية (أ ) قد بلغت وأكثر ٤٦- نةس٤٥ىإل ٣٦ن سنة م - سنة وأقل ٣٥فراد العينة وفقا
)Sig = 0.015 (دمستوى ال من أصغر) لالة الإحصائيةα=0.05 ذات دلالة وق فر) وبالتالي يوجد

مرية، حيث بلغ متوسط العاطفي بين القيادات الإدارية وفقاً لمتغير الفئات الع لذكاءإحصائية في مستويات ا
في الذكاء العاطمتوسط ، و)0.329±3.67( قلوأ ٣٥ية الفئة العمر الذكاء العاطفي للأفراد الذين هم ضمن

في العاطالذكاء ، ومتوسط )0.329±4.03( سنة٤٥ سنة إلى ٣٦من لعمرية ذين هم ضمن الفئة الللأفراد ا
، ولمعرفة الفروق أين تكمن )0.329±4.03( سنة وأكثر ٤٦من للأفراد الذين هم ضمن الفئة العمرية 

  ي:يبينه الجدول التالما ) كLSDأعظمية ( وقفرأقل دام اختبار خقامت الباحثة باست
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ً  طفيالعا الذكاء متوسط بين الفرق) ٣/١٧( رقم الجدول  العمرية الفئات لمتغير وفقا

 لعمريةت االفئا
الفرق بين 
  المتوسطين

قيمة 
  المعنوية

  سنة وأقل ٣٥ 

 ٤٥سنة إلى  ٣٦من 
  سنة

-0.367  .028 

 004.  0.512- سنة وأكثر ٤٦

 ٤٥ى لنة إس ٣٦من 
 سنة

 239.  0.145-  ثروأكسنة  ٤٦

  .SPSSرجات برنامج لباحثة باستخدام مخ: إعداد اصدرالم

  دول السابق نجد أن:الج من
  
ينة الذين أعمارهم من لة الإحصائية للفرق بين متوسط الذكاء العاطفي لأفراد العلدلابلغت قيمة ا -

) أصغر من Sig = 0.028سنة ( ٤٥ى لنة إس ٣٦رهم من ماسنة وأقل وأفراد العينة الذين أع ٣٥
الذكاء متوسط إحصائية في  لالةذات دتالي يوجد فروق ) وبالα=0.05ائية (لة الإحصلدلامستوى ا
 ٤٥سنة إلى  ٣٦أعمارهم من  القيادات الإدارية وهذه الفروق لصالح أفراد العينة الذين بينالعاطفي 

  سنة.
مارهم من أع لأفراد العينة الذينطفي الذكاء العا وسطتين مئية للفرق بصابلغت قيمة الدلالة الإح -

مستوى من ) أصغر Sig = 0.004سنة وأكثر ( ٤٦ م منالعينة الذين أعماره سنة وأقل وأفراد ٣٥
الذكاء العاطفي بين متوسط دلالة إحصائية في  ذات) وبالتالي يوجد فروق α=0.05الدلالة الإحصائية (

  .ة وأكثرسن ٤٦من الذين أعمارهم ينة لح أفراد العلصا فروقرية وهذه الداالقيادات الإ
لذين أعمارهم ة امتوسط الذكاء العاطفي لأفراد العينبين لة الإحصائية للفرق بلغت قيمة الدلا -  

) أكبر من Sig = 0.239سنة وأكثر ( ٤٦عمارهم من سنة وأفراد العينة الذين أ ٤٥سنة إلى  ٣٦من 
الذكاء وسط متئية في حصاذات دلالة إجد فروق  يو) وبالتالي لاα=0.05( ة الإحصائيةلمستوى الدلا

  .سنة وأكثر ٤٦من أعمارهم ين هذه الفروق لصالح أفراد العينة الذية وبين القيادات الإدار العاطفي

 

قيادات ن الوجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستويات الذكاء العاطفي بيلا تالفرضية الفرعية الثالثة: 
  ).α=0.05(صائية دلالة إح توىتوى التعليمي عند مسة وفقاً لمتغير المسالإداري

للقيادات الإدارية  اطفيالع الذكاءرجات حساب المتوسط الحسابي لدتم الثالثة  راسة الفرضية الفرعيةلد
تجاه التباين الأحادي الاار تحليل مقارنة المتوسطات باستخدام اختبتمت لتعليمي، ثم وفقاً لمتغير المستوى ا

)One Way ANOVAلتالي:ل ا)، كما يبينه الجدو  
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 لمقارنة التباين تحليل اختبار ونتائج المعياري والانحراف الحسابي المتوسط) ٣/١٨( رقم الجدول
ً  العاطفي الذكاء متوسط  التعليمي المستوى لمتغير وفقا

المستوى 
 التعليمي

  العدد
المتوسط 
 الحسابي

لانحراف ا
  لمعياريا

مصدر 
  ينالتبا

وع مجم
  عاتالمرب

عدد 
درجات 
  الحرية

سط متو
  بعاتالمر

قيمة 
اختبار 

  ف

قيمة 
  المعنوية

 معهد
  متوسط

7  3.74 .386 
بين 

المجموع
 ات

.738 2 .369

2.926.067 
شهادة 
 جامعية

20  4.08 .316 
ضمن 

المجموع
 ات

4.414 35 .126

دراسات 
 عليا

11  4.12 .402 
   37 5.151 الكلي

 373. 4.03  38 المجموع

  

  .SPSSات برنامج مخرج خداماستالمصدر: إعداد الباحثة ب

كاء العاطفي عند أفراد الذ توسطمفرق بين النجد أن قيمة المعنوية الإحصائية لدلالة من الجدول السابق 
ً لمتغير ا  = Sig) قد بلغت (اراسات عليد - شهادة جامعية - معهد متوسطلمستوى التعليمي (العينة وفقا

ائية في ذات دلالة إحصد فروق التالي لا يوج) وبα=0.05( مستوى الدلالة الإحصائية أكبر من )0.067
ً رية ادات الإديامستويات الذكاء العاطفي بين الق ذكاء ، حيث بلغ متوسط الالمستوى التعليمي لمتغير وفقا

ملة الشهادة لأفراد حاطفي لالذكاء العومتوسط  ،)386.±3.74( معهد متوسطالعاطفي للأفراد حملة شهادة 
حملة شهادة الدراسات العليا لعاطفي لأفرا العينة الذكاء اتوسط ، وم)316.±4.08الجامعية (

)4.12±.402(.  
  

  
مستويات الذكاء العاطفي بين القيادات  روق ذات دلالة إحصائية فيلا توجد فلفرضية الفرعية الرابعة: ا

  ).α=0.05(إحصائية  لالةرة عند مستوى دغير عدد سنوات الخبالإدارية وفقاً لمت
ً لمتالحسابي لدرجات الذكاء العاطفي و حساب المتوسطتم ابعة ة الفرعية الرلفرضيسة ادرال غير عدد فقا

ر ت ستيودنت لمقارنة متوسطي عينتين مقارنة المتوسطات باستخدام اختبا تمتخبرة، ثم سنوات ال
  الي:الت ولبينه الجدكما ي)، Independent Samples T-Testمستقلتين (
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 لمقارنة ستيودنت ت اختبار ونتائج المعياري والانحراف الحسابي المتوسط بيني) ٣/١٩( رقم الجدول
ً  العاطفي الذكاء متوسط  الخبرة سنوات عدد لمتغير وفقا

الذكاء 
العاطفي 

دد سنوات ع
  الخبرة

  العدد
المتوسط 
  الحسابي

الانحراف 
  المعياري

ت 
  ستيودنت

)T-Test( 

د عد
درجات 

  ريةلحا

 قيمة
  المعنوية

 ١٥لى إ ٦من 
  سنة

15 3.86 .3158 
-2.394 36 .022 

 3722. 4.14  23 سنة وأكثر ١٦

  .SPSSخرجات برنامج عداد الباحثة باستخدام مالمصدر: إ

  
فراد ذكاء العاطفي عند أجد أن قيمة المعنوية الإحصائية لدلالة الفرق بين متوسط المن الجدول السابق ن

ً العينة و ) Sig = 0.022() قد بلغت سنة وأكثر ١٦- سنة ١٥ى إل ٦ن م( برةعدد سنوات الخ تغير لمفقا
ت ذات دلالة إحصائية في مستويايوجد فروق ) وبالتالي α=0.05صائية (لالة الإحالدأصغر من مستوى 

ً لمتغير  ي عاطفء الذكامتوسط البلغ  حيث سنوات الخبرة، عددالذكاء العاطفي بين القيادات الإدارية وفقا
اد فرالذكاء العاطفي لأ، ومتوسط )3158.±3.86( سنة ١٥إلى  ٦من م خبرة ن لديهلذية الأفراد العين

  .)3722.±4.14(نة وأكثر س١٦من الذين لديهم خبرة  العينة
  

 الذكاء العاطفي بينلا توجد فروق ذات دلالة إحصائية في مستويات عية الخامسة: ة الفرفرضيال
  ).α=0.05(إحصائية  د مستوى دلالةري عندالاى اارية وفقاً لمتغير المستوالإدالقيادات 

ت الإدارية ياداللق كاء العاطفيمتوسط الحسابي لدرجات الذحساب التم دراسة الفرضية الفرعية الرابعة ل
ة مقارن تمت، ثم )رئيس وحدة محلية – مدير إدارة/رئيس قسم – مدير عاملمتغير المستوى الإداري (وفقاً 

)، كما يبينه الجدول One Way ANOVAالاتجاه ( تباين الأحادييل التحل بارخدام اختالمتوسطات باست
  التالي:

  

 ةلمقارن التباين تحليل اختبار ونتائج المعياري والانحراف الحسابي المتوسط) ٣/٢٠( رقم الجدول
ً  العاطفي الذكاء متوسط  الإداري المستوى لمتغير وفقا

مستوى ال
 الإداري

  العدد
المتوسط 

 سابيالح
راف نحالا

  اريالمعي
مصدر 

  اينالتب
مجموع 
  المربعات

دد ع
درجات 
  الحرية

متوسط 
  المربعات

قيمة 
ار اختب
  ف

قيمة 
  المعنوية

 357. 4.32  6  ر عاممدي
ين ب

المجموع
 ات

.682 2 .3412.671.083 
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مدير إدارة/ 
 رئيس قسم

17  4.02 .318 
ن ضم

المجموع
 ات

4.469 35 .128

س وحدة رئي
 محلية

15  3.92 .397 
   37 5.151 لكليا

 373. 4.03 38 جموعالم

  .SPSSات برنامج المصدر: إعداد الباحثة باستخدام مخرج

ئية لدلالة الفرق بين متوسط الذكاء العاطفي عند مة المعنوية الإحصان قيجد أول السابق نمن الجد
) ةئيس وحدة محلير – مس قسرئيإدارة/ مدير – مدير عام( لمستوى الاداريا ينة وفقاً لمتغيرأفراد الع

ذات فروق ) وبالتالي لا يوجد α=0.05أكبر من مستوى الدلالة الإحصائية () Sig = 0.083قد بلغت (
، حيث الاداريالمستوى كاء العاطفي بين القيادات الإدارية وفقاً لمتغير ئية في مستويات الذإحصالة دلا
، ومتوسط )357.±4.32( مدير عامري الإداتوى لمسنة من اعاطفي لأفراد العيتوسط الذكاء الم بلغ

توسط ، وم)318.±4.02( قسممدير إدارة/رئيس لإداري لذكاء العاطفي لأفراد العينة من المستوى اا
  .)397.±3.92( رئيس وحدة محليةي لأفرا العينة من المستوى الإداري الذكاء العاطف

  
ي للمديرين ء العاطفلذكااات رجين دة بلالة إحصائيد علاقة ذات دلا توجلثانية: الفرضية ا
  ).α=0.05(ة إحصائية يات إدارة الصراع التنظيمي عند مستوى دلالواستراتيج

درجات الذكاء العاطفي للمديرين واستراتيجيات إدارة بين  دراسة العلاقةتمت دراسة الفرضية الثانية ل
  تالي:ل الجدولط بيرسون كما يبينه اتباتخدام معامل ارلصراع التنظيمي باسا
  

 للمديرين العاطفي الذكاء درجات بين بيرسون ارتباط معامل اختبار نتائج) ٣/٢١( رقم الجدول
 التنظيمي الصراع إدارة واستراتيجيات

 طفيالعاالذكاء 

  استراتيجية التكامل

معامل ارتباط 
  بيرسون

*.325  

  046. ة المعنويةقيم

 38 العدد

 القبولجية اتياستر

 اطتبمعامل ار
  ونسبير

.204  

  218. عنويةقيمة الم

  38 العدد
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 استراتيجية التهديد

معامل ارتباط 
  نبيرسو

.241  

  145. يمة المعنويةق

  38 العدد

 راتيجية التجنباست

امل ارتباط مع
  بيرسون

*.369  

  023. قيمة المعنوية

  38 العدد

 يةاستراتيجية التسو

ط معامل ارتبا
  بيرسون

.292  

  075. يةوعنلمقيمة ا

  38 العدد

  .SPSSباستخدام مخرجات برنامج مصدر: إعداد الباحثة ال

  لسابق نجد:من الجدول ا

  

لاقة بين الذكاء العاطفي واستراتيجية التكامل ) للعSig= 0.046( المعنوية الإحصائية. بلغت قيمة ١
ن الذكاء ية بيئحصاإة لأي يوجد علاقة ذات دلا) α=0.05حصائية (مستوى الدلالة الإ وهي أصغر من

ن لقيمة تدل على أ) وهذه اR=0.325امل، كما بلغت قيمة معامل الارتباط (طفي واستراتيجية التكالعا
ية لذكاء العاطفي واستراتيجية التكامل عند مستوى دلالة إحصائتوسطة الشدة بين االعلاقة طردية وم

)α=0.05.(  

 ولالقبطفي واستراتيجية ن الذكاء العاقة بيلعلال) Sig= 0.218الإحصائية ( يةغت قيمة المعنو. بل٢
بين الذكاء  علاقة ذات دلالة إحصائيةي لا يوجد ) أα=0.05وهي أكبر من مستوى الدلالة الإحصائية (

  ).α=0.05عند مستوى دلالة إحصائية ( القبولي واستراتيجية العاطف

 التهديدية اطفي واستراتيجالع كاءذال نبي ) للعلاقةSig= 0.145(وية الإحصائية . بلغت قيمة المعن٣
 لالة إحصائية بين الذكاءلاقة ذات د يوجد ع) أي لاα=0.05من مستوى الدلالة الإحصائية (وهي أكبر 

  ).α=0.05عند مستوى دلالة إحصائية ( التهديدة العاطفي واستراتيجي

تيجية التجنب ستراوا ياطفعال ) للعلاقة بين الذكاءSig= 0.023ية (مة المعنوية الإحصائ. بلغت قي٤
إحصائية بين الذكاء ت دلالة ) أي يوجد علاقة ذاα=0.05لالة الإحصائية (هي أصغر من مستوى الدو

  أن ) وهذه القيمة تدل على R=0.369لغت قيمة معامل الارتباط (تيجية التجنب، كما بالعاطفي واسترا
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دلالة إحصائية عند مستوى  التجنب ةيجيتتران الذكاء العاطفي واسبي توسطة الشدةالعلاقة طردية وم
)α=0.05.(  

جية التسوية علاقة بين الذكاء العاطفي واستراتي) للSig= 0.075. بلغت قيمة المعنوية الإحصائية (٥
بين الذكاء ذات دلالة إحصائية  ) أي لا يوجد علاقةα=0.05ر من مستوى الدلالة الإحصائية (وهي أكب

  ).α=0.05ية (دلالة إحصائمستوى  دعن ةسوياطفي واستراتيجية التالع

  
ً لئيحصالا توجد فروق ذات دلالة إة الثالثة: الفرضي تفضيلهم ة بين القيادات الإدارية وفقا

  ).α=0.05(ع التنظيمي عند مستوى دلالة إحصائية لاستراتيجيات إدارة الصرا
ظيمي الصراع التنإدارة  تيجيالاسترات سابيالح اب المتوسطالباحثة بحست فرضية الثالثة قاملدراسة ال

تجاه للقياسات ختبار تحليل التباين الأحادي الاا المتوسطات باستخدامية، ثم قامت بمقارنة للقيادات الإدار
  )، كما يبينه الجدول التالي:One Way ANOVA Rالمكررة (

  

 لمقارنة التباين تحليل اختبار ونتائج المعياري والانحراف الحسابي المتوسط) ٣/٢٢( رقم الجدول
 المكررة القياسات

 التنظيميإدارة الصراع استراتيجيات 
المتوسط 
  الحسابي

نحراف الا
 المعياري

قيمة 
 اختبار ف

  يمة المعنويةق

 0.455  4.06  استراتيجية التكامل

12.713 .000 

 0.700  3.36 القبولاستراتيجية 

 0.873  3.24 يدتهداستراتيجية ال

 0.632  3.64 التجنبجية راتياست

 0.600  3.89 التسويةاستراتيجية 

  .SPSSبرنامج ات المصدر: إعداد الباحثة باستخدام مخرج

  
دلالة الفرق بين متوسط استراتيجيات نجد أن قيمة المعنوية الإحصائية ل من الجدول السابق
صائية حالإ ى الدلالةمستومن  ) أصغرSig = 0.000ت (بلغأفراد العينة قد الصراع التنظيمي عند 

)α=0.05بين  ع التنظيميصرااستراتيجيات تفضيل الدلالة إحصائية في ذات لتالي يوجد فروق ) وبا
، )0.455±4.06ينة لاستراتيجية التكامل (ية، حيث بلغ متوسط تفضيل أفراد العالقيادات الإدار

 العينة دأفراوسط تفضيل متو ،)0.700±3.36( القبولية تيجاد العينة لاسترامتوسط تفضيل أفرو
ة التجنب تيجيمتوسط تفضيل أفراد العينة لاسترا، و)0.873±3.24ة التهديد (راتيجيلاست

، ولمعرفة )0.600±3.89تسوية (تفضيل أفراد العينة لاستراتيجية ال متوسط، و)3.64±0.632(
  الي:تل البينه الجدوما ي) كLSDظمية (أقل فروق أعبار ثة باستخدام اختالفروق أين تكمن قامت الباح



   ينــــداــيهــج المــــــالمن الفصل الثالث: 

61 
  

  

 التنظيمي الصراع استراتيجية تفضيل طمتوس بين الفرق) ٣/٢٣( رقم الجدول

 تنظيميتيجيات إدارة الصراع الاسترا
الفرق بين 
 المتوسطين

قيمة 
  المعنوية

  استراتيجية التكامل

 0.000  704.*  القبولاستراتيجية 

 0.000  2.82* تهديدراتيجية الاست

 0.000  429.*جية التجنبراتياست

يجية استرات
 يةالتسو

*.176  0.051 

 القبولاتيجية استر

 0.540  0.12  تهديداستراتيجية ال

 0.010  -276.-*جنباستراتيجية الت

استراتيجية 
 التسوية

*-.529-  0.000 

 استراتيجية التهديد

 0.030  -393.-* استراتيجية التجنب

 استراتيجية
 التسوية

*-6.64-  0.000 

 تجنباستراتيجية ال
جية استراتي

  ةالتسوي
*-.253-  0.010 

  .SPSSج مخرجات برنام صدر: إعداد الباحثة باستخدامالم

  
  لسابق نجد أن:من الجدول ا

 = Sig( القبولللفرق بين تفضيل استراتيجية التكامل واستراتيجية بلغت قيمة الدلالة الإحصائية  -
بين دلالة إحصائية ذات فروق  الي يوجدبالت) وα=0.05ة الإحصائية (دلاللاى من مستو) أصغر 0.000

  .استراتيجية التكاملالح وهذه الفروق لصزام ستراتيجية الالتضيل استراتيجية التكامل واتف
 = Sigد (التهدي حصائية للفرق بين تفضيل استراتيجية التكامل واستراتيجيةبلغت قيمة الدلالة الإ -

بين ية ذات دلالة إحصائفروق تالي يوجد ) وبالα=0.05وى الدلالة الإحصائية (مست نمر ) أصغ0.000
  .استراتيجية التكامللفروق لصالح وهذه اجية التهديد لتكامل واستراتيتفضيل استراتيجية ا

 = Sigة التجنب (تراتيجيدلالة الإحصائية للفرق بين تفضيل استراتيجية التكامل واسبلغت قيمة ال -
بين ة إحصائية ذات دلالي يوجد فروق ) وبالتالα=0.05ة (صائيمن مستوى الدلالة الإح أصغر )0.000

  .استراتيجية التكاملوهذه الفروق لصالح استراتيجية التجنب تيجية التكامل وتفضيل استرا
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 = Sig(وية راتيجية التسمل واستيمة الدلالة الإحصائية للفرق بين تفضيل استراتيجية التكابلغت ق -

بين ذات دلالة إحصائية روق ) وبالتالي لا يوجد فα=0.05( لإحصائيةا لة) أكبر من مستوى الدلا0.051
  ية التسوية.ية التكامل واستراتيجفضيل استراتيجت
) Sig = 0.540واستراتيجية التهديد ( القبولق بين تفضيل استراتيجية بلغت قيمة الدلالة الإحصائية للفر -

فضيل بين تدلالة إحصائية  ذاتفروق لا يوجد ي ال) وبالتα=0.05لإحصائية (لة الالدى استوأكبر من م
  يد.ستراتيجية التهدوا القبولاستراتيجية 

 = Sigواستراتيجية التجنب ( لالقبودلالة الإحصائية للفرق بين تفضيل استراتيجية بلغت قيمة ال -
ين ب يةذات دلالة إحصائيوجد فروق الي بالت) وα=0.05لإحصائية (لة ا) أصغر من مستوى الدلا0.010
  .التجنباستراتيجية لصالح وهذه الفروق ية التجنب، واستراتيج القبولجية استراتي تفضيل

 = Sigواستراتيجية التسوية ( لقبولايمة الدلالة الإحصائية للفرق بين تفضيل استراتيجية بلغت ق -
 بينئية صاإح ذات دلالةالتالي يوجد فروق وب) α=0.05(دلالة الإحصائية ال ) أصغر من مستوى0.000

  .تيجية التسويةاستراالفروق لصالح  وهذهراتيجية التسوية، واست القبولتراتيجية تفضيل اس
 = Sigتيجية التهديد واستراتيجية التجنب (بلغت قيمة الدلالة الإحصائية للفرق بين تفضيل استرا -

بين ئية لة إحصالات دذا) وبالتالي يوجد فروق α=0.05( ائيةصحمستوى الدلالة الإن ) أصغر م0.030
  .لتجنباستراتيجية اح وهذه الفروق لصالب، ديد واستراتيجية التجنفضيل استراتيجية التهت
 = Sigاستراتيجية التهديد واستراتيجية التسوية ( بلغت قيمة الدلالة الإحصائية للفرق بين تفضيل -

بين ة لة إحصائيذات دلاق فرو) وبالتالي يوجد α=0.05ئية (احصة الإللاصغر من مستوى الدأ )0.000
  .اتيجية التسويةاستروق لصالح وهذه الفرة التسوية، واستراتيجي القبولية تفضيل استراتيج

 = Sigين تفضيل استراتيجية التجنب واستراتيجية التسوية (بلغت قيمة الدلالة الإحصائية للفرق ب -
بين إحصائية  ذات دلالةد فروق وجي ي) وبالتالα=0.05ة الإحصائية (دلالى المستو) أصغر من 0.010

  .استراتيجية التسويةلح ذه الفروق لصاوهتراتيجية التسوية، ستراتيجية التجنب واستفضيل ا

  
  

  يداني:هج المخلاصة المن
  

ين ء العاطفي بستويات الذكافي مهرية اختلافات جووجود  الفرضياتنتائج  اختبارج من خلال تنتيس
ً للفئالقيا وية في الذكاء العاطفي ككل وفقاً فة إلى وجود فروق معنبالاضا ات العمرية،دات الإدارية وفقا

وكذلك الأمر تعليم يات الي بين مستوكاء العاطففي مستوى الذولم توجد أية فروق ، نبرة المديريلسنوات خ
  بالنسبة للفئات الادارية .

  
ة التكامل تيجيااسترل من ن وكيكاء العاطفي للمدريرشدة بين الذة متوسطة العلاقة طرديواتضح وجود 

القبول اتيجيات سترن وكل من اريء العاطفي للمديقة بين الذكاالاضافة إلى عدم ووجود أي علاب، والتجنب
   والتهديد و التسوية.

  
رة عالية على دل تتمتع بقيجية التكامتااسترار الفروض يتضح أن نات واختباتحليل البيوفي ضوء نتائج 

  ء العاطفي. ت الذكاييز بين مستوياالتم
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  توصيات: تائج والنرابعاً ال
  

  ئج:لنتاا ١-٤
  

ى تولعينѧة بمسѧن الѧذكاء العѧاطفي، كمѧا يتمتѧع أفѧراد ايات مرتفعة مأغلب أفراد العينة يتمتعون بمستو .١
طѧف، ومسѧتوى ر عنها، ومسѧتوى مرتفѧع مѧن إدراك العواالتعبيإدراك العواطف وفهمها و رتفع منم

اع قѧدرات الѧذكاء لѧدى س ارتفѧكيع الأمر الذي ة التفكيرواطف في تسهيل عمليمرتفع من استخدام الع
  ديرين. هؤلاء الم

التكامѧѧل تليهѧѧا فѧѧي المرتبѧѧة  سѧѧتراتيجيةة الصѧѧراع التنظيمѧѧي هѧѧي ادار لإتفضѧѧيلاً ة الأكثѧѧر اتيجيالاسѧѧتر .٢
 اتيجية التهديد.وأخيراً استر القبولاستراتيجية  لتجنب ثمتيجية اترااسجية التسوية ثم الثانية استراتي

  إحصائية بين متوسطات الذكاء العاطفي حسب الجنس. يوجد فروق ذات دلالة لا .٣
ً للفئات ين القياستويات الذكاء العاطفي بفي مئية إحصاات دلالة فروق ذتوجد  .٤ دات الإدارية وفقا

  .كبر عمراً ينة الأالع ادفروق لصالح أفرالعمرية، وهذه ال
دات الإدارية وفقاً لمتغير اء العاطفي بين القياية في مستويات الذكق ذات دلالة إحصائلا توجد فرو .٥

  المستوى التعليمي.
عدد الإدارية وفقاً لمتغير  القياداتيات الذكاء العاطفي بين مستوفي  ائيةدلالة إحصذات ق جد فرويو .٦

  ثر.لديهم خبرة أك ينة الذيناد العأفر لحهذه الفروق لصاو سنوات الخبرة،
عاطفي بين القيادات الإدارية وفقاً لمتغير في مستويات الذكاء الذات دلالة إحصائية لا يوجد فروق  .٧

  .داريوى الإالمست
راتيجية التكامل وهذه العلاقة طردية طفي واستإحصائية بين الذكاء العالة ت دلاة ذايوجد علاق .٨

  الشدة. ومتوسطة
  .القبوليجية ء العاطفي واستراتائية بين الذكادلالة إحصة ذات علاقد لا يوج .٩

  .التهديدحصائية بين الذكاء العاطفي واستراتيجية جد علاقة ذات دلالة إلا يو .١٠
تجنب، وهذه العلاقة طردية يجية الن الذكاء العاطفي واستراتة بيصائيإح ذات دلالةعلاقة  يوجد .١١

  ومتوسطة الشدة. 
فراد وهذا يعني أن الأ يةواستراتيجية التسو لذكاء العاطفيائية بين اة إحصدلال اتيوجد علاقة ذ لا .١٢

ً ينتهجون استرذكياء عاطفيالأ ً يتاا صراعات حيث تعتمد هذه ل ال في حجية التسوية أيضا
، كما أن الأذكياء ط يرضي جميع الأطرافسو حل وة محايدة أقطاتيجية على إيجاد منسترالا

 ً اماً لاستراتيجية كثر استخدت الآخرين مما يجعلهم أى توقع تصرفات وسلوكيالأكثر قدرة ع عاطفيا
م، تابهبات الغضب التي تنثر قدرة على فهم والتواصل مع نويلاً على أنهم أكض، فكامل والتسوية لتا

   .داءفيز الأن على تنظيمها وتحوهم قادور
لصراع إدارة ادارية وفقاً لتفضيلهم لاستراتيجيات ذات دلالة إحصائية بين القيادات الإ توجد فروق .١٣

 .لتنظيميا
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  التوصيات: ٢-٤
  

بشرية اختيار القيادات التي تتسم بارتفاع مستوى ذكائها العاطفي حتى ي على قسم الموارد الينبغ   .١
فير المناخ التنظيمي تومن خلال  ة الصراعة لادارليات الفعالسنى لهم استخدام الوسائل والآيت
 اخوتهيئة المنتوفير  يةبفعالطفي ولادارة الصراع العا ية قدرات ومهارات الذكاءمملائم لتنال

ل أفض ع بفعالية، حيث أنالصرالإدارة لتنمية قدرات ومهارات الذكاء العاطفي، والتنظيمي الملائم 
 : المنظمات التي تتصف بالثقة و التعاون وذلك من خلالمناخ لإدارة الصراع بفاعلية يوجد ب

 

 السياسات والأهداف القواعد وضع ، ووظماتط هذه المنطيجيات وخادة النظر في استراتاع
ة والعاملين في داريادات الإرسيخ ثقافة الذكاء العاطفي في أوساط القيي تعمل على نشر وتالت
  .منظماتذه اله

 لأهداف وذلك صحاب الذكاء العاطفي لما لهم من تأثير على تحقيق اتبنى سياسات إدارية تهتم بأ
 . اريةدويات الإفي كافة المست

 متمثلة في إستراتيجية لصراع الفعالة والة ات استراتيجيات إدارانب وآلياجو عزيزغي تينب
العمل كلما كان ذلك داف وسياسات ن أهذلك من خلال إعلا تحقيقويمكن  التكامل و التسوية،

 على روح الجانب الانسانى والحفاظ  ناً، وذلك لمناقشة تلك الأهداف بشكل واسع، ومراعاةممك
حقيق مصالح وأهداف نة المديرين بين توازء لدي العاملين، وموالانتما لاءالو نميةالجماعة وت

 تراتيجيات إدارة الصراع.ام اسلشخصية عند استخدحهم ام ومصالأطراف الصراع، وأهدافه
 المعايير الترقية، على أن تتضمن تلكظر في قائمة المعايير الخاصة بالاختيار والتعيين وإعادة الن .٢

روط المفاضلة ن، كما تعتبر أحد شييبات الاختيار والتعكأحد متطل طفيالعاكاء مستوى الذ
 العليا . ياديةائف القومتطلبات الترقية إلى الوظ

العمل الخاصة بموضوع الذكاء العاطفي، الندوات والمؤتمرات العلمية و ورش  د منعقد مزي .٣
مية الذكاء طبيعة وأه علىقوف للو اللقاءات، شة في تلكلين علي المشاركة و المناقوتشجيع العام

 اع.دوره في إدارة الصرو العاطفي
لكافة العاملين  برامج متاحةه الي، على أن تكون هذلعاطفلذكاء اتفعيل برامج تدريبية لتنمية قدرات ا .٤

 ه المنظمات و ليس فقط القيادات الإدارية .داخل هذ
ثل تطرية الذات، ميادة قامج التدريبية المتاحة للرامج خاصة بالذكاء العاطفي ضمن البرتضمين ب .٥

 الضغوط، الاتصال الفعال....الخ.إدارة مية الدافعية، تن
ت تطبيق امهاراتهم واكسابهم مهارعلى صقل وتنمية  سنة ٣٥من  تشجيع الفئات العمرية الأقل .٦

 .في كاء العاطالذ
 ين تستعين فيها المنظمة بمتخصصينبالنواحي النفسية والعاطفية للعامل ية تختصحدة ادارانشاء و .٧

ستعداد النفسي محاولة لرفع مستوى الذكاء العاطفي والاي ك، والسلوك التنظيمم النفسفي محال عل
 ت. بتلك المنظما ينملجداني للعاوالو

  ت مستقبلية مقترحات لدراسا ٣-٤

، وذلك في القطاع الحكومي ع التنظيمي و إستراتيجات إدارة الصراالعاطفي  ذكاءالن العلاقة بيدراسة  -١
  مو العا
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  راجع: لما
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،  لعصريسلوكية والتنظيمية للمدير ا)، المقومات ال ٢٠٠٢( عزازيمحمد الإدريس ، أبو  .١
 . للطباعة و النشر و التوزيع ، القاهرةايترك 

قيادات الادارية مهارات الذكاء العاطفى على اداء ال ) تاثير ٢٠٠٥ليل ، عبد الحميد ( الخ .٢
 .اة السويسة قنجامعبورسعيد ، ة بالتجارمنشورة ، كلية رسالة دكتوراه غير دراسة تطبيقية، 

ثيرها اء العاطفى وانماط القيادة وتاعلاقة بين الذك) تحليل ال ٢٠٠٩المراد، حسين محمد (  .٣
ارة ، جامعة عين الة دكتوراه غير منشورة ، كلية التجرسدارية ، دة فاعلية القيادة الازياي ف

 .شمس
ز ، مرك الذكاء العاطفى ، القاهرةة بقيادة الدبلوماسي ،)  ٢٠٠٩( الرحمن  توفيق، عبد .٤

 .بميك –الخبرات المهنية للادارة 
، ترجمة:  ى المنظمات) إدارة السلوك ف ٢٠٠٩رت ( ون، روب& بارنبرج ، جيرالد جري .٥

ربية يخ للنشر ، الرياض ، المملكة الععي ، إسماعيل على بسيونى ، دار المررفاعي محمد رفا
 .عوديةالس
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 ديثة ،ات الحلسلوك الانسانى فى المنظمة اإدار)  ٢٠١٠طلب ( ممح عبد الامر ، ساع .٩
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  لملاحقا

  الاستبيان  ١الملحق رقم 

  يطفالعا ن متعلق بالذكاءاستبيا
  

غير   العبارة  مرق
موافق 

  شدةب

غير 
  موافق

موافق  موافق  محايد
  بشدة

  أدراك العواطف وفهمها والتعبير عنها 
           ينلشخصية للآخرمشكلاتي ااعرف متى أتحدث عن ١
           نتابنيالعواطف (المشاعر) التي ت أعيأنا ٢
           طفياً مع الآخرينأحب أن أتشارك عا ٣
           لآخرينظية التي أرسلها إلى االلف يرائل غأعي الرس ٤
           طباعاُ جيداً لدى الآخريننفسي بطريقة تحدث انأقدم ٥
ت الوجه ر إلى تعبيراالآخرين بمجرد النظأعرف كيف يشعر   ٦

 م)واطف بمجرد النظر إلى وجوهالع دراكا(
          

           يلعواطف التي تنتابنمن السهل علي معرفة ا ٧
           خرينللفظية التي يرسلها الآغير ال لرسائأعي ا ٨
ث مهم في حياته، أشعر كما يخبرني شخص ما عن حد عندما  ٩

 الحدثوأنني مررت بهذا 
          

           همإليلنظراين بمجردشعر به الآخرأعرف ما ي ١٠
تماع إلى واطف الآخرين بمجرد الاسمشاعر وعأستطيع معرفة   ١١

  همنبرات صوت
          

 فطالعوا إدارة
صعوبات  لصعوبات فإنني أتذكرفي حال واجهتني بعض ا  ١٢

 جهتني مسبقاً وقمت بتخطيهامشابهة لها وا
          

           ا بشكل جيدتي أحاول فيهأتوقع أن أودي جميع الأعمال ال ١٣
هو ياتي إلى اعادة تقييم ما مة في حتقودني بعض الأحداث المله  ١٤

 مهممهم، وماهو غير 
          

           شياء السارةوث الأدتوقع حأ ١٥
كيف أجعلها من  ف ايجابية، فإنني أعرفعندما تنتابني عواط  ١٦

ى تحييد هذه العواطف حتى لا تؤثر علالماضي (قادر على 
  قراراتي)

          

           سعيداً عمال والأنشطة التي تجعلنين الأحث عأب ١٧
           ير عواطفيأعرف لماذا تتغ ١٨
           فيبعواط التحكمأنا قادر على  ١٩
التي ئج الايجابية للأعمال عن طريق تصوري للنتاأحث نفسي   ٢٠

  أقوم بها
          

            الفشلتها خوفاً منأواجه التحديات بالثقة،ولا أتوانى عن مواجه ٢٢
  رالتفكي دام العواطف في تسهيل عمليةاستخ  

           لسهل الوثوق بييرى الناس أنه من ا ٢٣
           حالتي المزاجيةجديدة لدي عندما تتغيراتية ذانيات تظهر إمك ٢٤
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           حياتي دو قيمةن الأشياء التي تجعلتعتبر العواطف م ٢٥
            م بهالقياند ايستمتعون عجعل الآخرينأنظم الأعمال بطريقة ت ٢٦
           جيدكلاتي عندما أكون في مزاجى حل مشأنا قادر عل ٢٧
            جيددة عندما أكون في مزاجر جدياج بأفكقادر على الخروأنا ٢٨
           ملهم بشكل جيدالآخرين عندما يؤدون عأمدح  ٢٩
           غير عواطفيأميل إلى ابتكار أفكار جديدة عندما أشعر بت ٣٠
           أفضلرين لأجعلهم يشعرون بمشاعرالآخاعد أس ٣١
واجهة للاستمرار في مزاجية (الايجابية) استخدم الحالة الم  ٣٢

  العمل عوباتص
          

  //:blog.cognifit.com/httpsصدر : الم
  

  ظيميمتعلق بالصراع التن استبيان
  
  

غير   العبارة  رقم
ق مواف

  بشدة

غير 
  موافق

مواف  موافق  محايد
 ق

  بشدة
  ملإستراتيجية التكا 
خرين بغية المثارة مع الآ اضيعوالمالتحقق من حاول أ  ١

 إلى حل مقبول يرضي جميع الأطرافالموصول 
          

ي مع أفكار الآخرين ت نظري ووجهاب أفكارأحاول تقري  ٢
 وصول إلى قرار مشتركلل

          

ضي لإيجاد حلول للمشاكل بطريقة ترخرين أحاول العمل مع الآ  ٣
  جميع الأطراف

          

           لة معاً خرين لحل المشكع الآمقةومات الدقيالمعلأتبادل  ٤
ة حل اول إثارة جميع الاهتمامات والقضايا بشكل مفتوح بغيأح  ٥

 فضل الطرق الممكنةيا بأه القضاهذ
          

            جميع الأطرافلرين للوصول إلى قرار مقبولأتعاون مع الآخ ٦
صحيح كامل و ع الآخرين للوصول إلى فهمأحاول العمل م  ٧

  للمشكلة
          

  القبولراتيجة است  
           إرضاء احتياجات الآخرين غالباً ما أحاول ٨
           لآخرينغبات اعادة ما أتكيف مع ر ٩

م عندما يكون رين على حفظ ماء وجههأحاول مساعدة الآخ  ١٠
  قاتفاهنالك عدم 

          

           ت أو التضحيات للآخرينأقوم عادة ببعض التنازلا ١١
           ينع اقتراحات الآخرشى مأتماما أتجه وعادة  ١٢
           أن أرض وأوافق على توقعات الآخرين أحاول ١٣
  ديدة التهإستراتيجي 

           ن الآخرينتلقى أفكاري قبولاً مدم تأثيري ونفوذي لكيأستخ ١٤
           لطتي لاتخاذ قرارات في مصلحتيأستخدم س ١٥
           تيلمصلحاذ قراراستخدم خبرتي في اتخ ١٦
ً غ ١٧           وجهة نظري فيزماً في الدفاع عن ما أكون أكثر حالبا
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  القضايا المطروحة
  لتجنبإستراتيجية ا 

ع وأحاول الحفاظ نب وضعي في بؤرة الصرال تجأحاو  ١٨
 العاملين في نفسيراع مع بالص

          

           ينة بشأن خلافاتي مع الآخرأتجنب عادة المناقشات المفتوح ١٩
           ين جانباً خلافاتي مع الآخرعلى قاء حاول الإبأ ٢٠
           أتجنب مواجهة الموضوعات الخلافية مع الآخرين ٢١
د وبين الآخرين إلى الحبالخلافات التي بيني  تفاظاول الاحأح  ٢٢

 مشاعر سلبيةالأدنى، وذلك تفادياً لأي
          

           ت السيئة مع الآخرينأتجنب العلاقا ٢٣
  ة التسويةاتيجياستر 

           من المأزقو مسلك وسط للخروجول إيجاد طريقة أأحا ٢٤
           أقترح أرضية مشتركة لحسم الخلاف ٢٥
           حل وسطع الآخرين للوصول إلىوض مأتفا ٢٦
           ويةدل وجهات النظر لكي تتم التسأتبا ٢٧

  Leadership tookit:  المصدر

  

  البيانات الشخصية:

 أنثى        ذكر       الجنس: -
  

 ٤٥-٣٦من         وأقل ٣٥      رالعم -
  ثروأك ٤٦

  
 تعليم جامعي      سطتعليم متو    ممستوى التعلي -

  أعلى
  

 سنة ١٥-٦      سنوات وأقل ٥       الخبرة -
  كثرسنة وأ ١٦

  
 قسم رئيس -ادارةمدير         ممدير عا  المستوى الإداري -

  رئيس وحدة محلية
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   2ق رقم الملح

 

Summary of Study 

 

The main objective of this research is to study the relationship between the managers 
emotional intelligence and the conflict management by applying it on the managers of 
business organizations in Damascus. It also aims to identify the most important dimensions 
that explain the difference in managers ’approach to conflict management strategies at 
these organizations under study. 

The research commnuity consists of a number of managers working in private sector 
organizations in Damascus, the questionnaire has been distributed to (40) managers in 
private sector organizations in Damascus. 

 

The results of this research show the following: 

1. Most members of this sample have high levels of emotional intelligence, emotional 
awareness, understanding and expression, and high level of using emotions to 
facilitate the thinking process. 

2. The integration strategy is the most preferred strategy within the managing 
organizational conflict, followed by the comprising strategy, avoiding strategy, 
obliging strategy, and finally the dominating strategy. 

3. There is a relationship between the emotional intelligence and the integration 
strategy as well as the avoiding strategy 

4. There is no relationship between emotional intelligence and obliging strategy, 
dominating strategy and compromising strategy. 

5. There are differences between administrative leaders according for their preference 
of organizational conflict management strategies 

 

The current research has suggested several related suggestions: 

1. Creating an appropriate organizational environment for developing the emotional 
intelligence capabilities and skills, and for the effective conflict management  

2. Reconsidering the companies list of criteria for the selection, appointment, and 
promotion, taking into consideration the employees emotional intelligence level  

3. Holding more seminars, conferences and workshops on the emotional intelligence, 
and encouraging all employees to participate and discuss in these meetings. 

4. Carrying out training programs for all employees in order to develop their 
emotional intelligence capabilities. 


