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 .، وبعد التحليل الإحصائياستمارة( 70) اعتمادكأداة لجمع البيانات الأولية حيث تم   الاستبيافعلى  الاعتمادتم   
الدستوى، كما أف لذم  منخفضيعانوف من ضغوط عمل  الجزائر بالوادي اتصالاتتوصلت الدراسة إلذ أف العاملتُ في مؤسسة  

 الذكاء العاطفي.مستوى متوسط من 
للعاملتُ في الدؤسسة لزل الدراسة عند مستوى  للذكاء العاطفي في بزفيف ضغوط العمليوجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية  -
 .%( وىي متوسطة التأثتَ، كما دلت الدراسة في نتائجها5نوية )مع
في الدؤسسة  %5توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ إدارة الانفعالات وضغوط العمل للعاملتُ عند مستوى معنوية لا  -
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 .الدراسة

في الدؤسسة لزل  %5مستوى معنوية توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ الوعي بالذات وضغوط العمل للعاملتُ عند لا  -
 .الدراسة
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 العواطف. استخداـ، الانفعالات: الذكاء العاطفي، ضغوط العمل، صراع الدور، إدارة الكلمات المفتاحية

Abstract: 
   Our study aimed to test the impact of emotional intelligence in its dimensions (emotional 

management, use of emotions, self-motivation, self-awareness, social communication) on the work 

pressures of workers in Algeria Telecom in El-oued. 

   The questionnaire was relied upon as a tool for collecting primary data, as (70) questionnaires were 

adopted, after statistical analysis. 

  The study concluded that the employees of Algeria Telecom Corporation in El-oued suffer from low-

level work pressure, and they also have a medium level of emotional intelligence. 

- There is a statistically significant impact relationship of emotional intelligence in reducing work 

pressures for workers in the institution under study at a significant level (5%), which is of medium 

effect, as indicated by the study results. 

- There is no statistically significant effect relationship between the management of emotions and 

work stress for workers at a significant level of 5% in the institution under study. 

- There is no statistically significant effect relationship between the use of emotions and work stress 

for employees at a significant level of 5% in the institution under study. 

- There is no statistically significant effect relationship between self-motivation and work stress for 

employees at a significant level of 5% in the institution under study. 

- There is no statistically significant effect relationship between self-awareness and work stress for 

employees at a significant level of 5% in the institution under study. 

- There is no statistically significant effect relationship between social contact and work stress for 

employees at a significant level of 5% in the institution under study. 

Keywords: emotional intelligence, work stress, role conflict, impulse management, use of emotions. 
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 تمهيد
يعد موضوع الذكاء العاطفي من أىم الدواضيع التي شغلت الباحثتُ في لستلف المجالات فهو عامل مؤثر في     

علبقات الإنساف سواء كانت علبقة بنفسو أو علبقاتو بغتَه، فعندما يتعلم مهارات الذكاء العاطفي ويتمكن الفرد 
لقدرة على إستخداـ وتوظيف الفهم الذي لؽكنو بالتحكم بانفعالاتو ومواجهة الدشاكل كفهمو لذاتو والآخرين وا

من السيطرة على مشاعره، وإنفعالاتو، والتحكم فيها، والصبر والقدرة على التحمل ىذه الصفات وغتَىا التي بسثل 
أبعاد الذكاء العاطفي ىذا الأختَ الذي يعتبر من أىم العوامل التي تساعد الفرد على النجاح في الحياة بصفة عامة 

 20اح في لراؿ العمل بصفة خاصة، حيث أكد ذلك جولداف الذي يرى بأف الذكاء الدعرفي لا يشكل سوى والنج
 بالدئة لعوامل أخرى منها عوامل الذكاء العاطفي. 80بالدئة فقط من النجاح في الحياة و

ولية وحل الدشاكل وىذا لشا يؤكد أف الدوظف الذي يتمتع بالذكاء العاطفي ولؽلك طموحا والقادر على برمل الدسؤ 
وتكوف التنمية  لا يشعر بوطأة ضغوط العمل بالقدر الذي يتأثر بو الفرد القلق وغتَ القادر على قدراتو الوظيفية.

 الفعالة للذكاء العاطفي للموظف ىي الحد الفاصل بتُ الدنظمات الناجحة والفاشلة.
العمل للعاملتُ بدؤسسة إتصالات الجزائر  وسنحاوؿ في ىذه الدراسة الكشف عن أثر الذكاء العاطفي في ضغوط

 بولاية الوادي.
 الإشكالية الرئيسية:

 التالية: ىلمن خلبؿ التوطئة السابقة الذكر ونظرا لألعية الدوضوع جاءت ىذه الدراسة لتناقش الإشكالية    
% في 5 توجد علاقة تأثير ذات دلالة إحصائية بين الذكاء العاطفي وضغوط العمل عند مستوى معنوية

 مؤسسة إتصالات الجزائر بالوادي؟
 وللئجابة على ىذه الإشكالية تم طرح الاسئلة التالية:    

ىل توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ بعد إدارة الإنفعالات وضغوط العمل للعاملتُ عند مستوى  -
 % في الدؤسسة لزل الدراسة؟5معنوية 

حصائية بتُ بعد إستخداـ العواطف وضغوط العمل للعاملتُ عند مستوى ىل توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إ -
 % في الدؤسسة لزل الدراسة؟5معنوية 

ىل توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ بعد حفز الذات وضغوط العمل للعاملتُ عند مستوى معنوية  -
 % في الدؤسسة لزل الدراسة؟5
ية بتُ بعد الوعي بالذات وضغوط العمل للعاملتُ عند مستوى معنوية ىل توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائ -
 % في الدؤسسة لزل الدراسة؟5



 مقدمة

 ب 

 

ىل توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ بعد التواصل الإجتماعي وضغوط العمل للعاملتُ عند مستوى  -
 % في الدؤسسة لزل الدراسة؟5معنوية 

 الفرضيات:
 رئيسية والتساؤلات الفرعية، تم صياغة الفرضيات التالية:بناءا على الاشكالية ال    
 الفرضية الرئيسية: -

% في 5توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ الذكاء العاطفي وضغوط العمل للعاملتُ عند مستوى معنوية 
 الدؤسسة لزل الدراسة.

 الفرضيات الفرعية: -
د إدارة الإنفعالات وضغوط العمل للعاملتُ عند مستوى معنوية توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ بع -
 % في الدؤسسة لزل الدراسة.5
توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ بعد إستخداـ العواطف وضغوط العمل للعاملتُ عند مستوى معنوية  -
 % في الدؤسسة لزل الدراسة.5
% 5فز الذات وضغوط العمل للعاملتُ عند مستوى معنوية توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ بعد ح -

 في الدؤسسة لزل الدراسة.
توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ بعد الوعي بالذات وضغوط العمل للعاملتُ عند مستوى معنوية  -
 % في الدؤسسة لزل الدراسة.5
اعي وضغوط العمل للعاملتُ عند مستوى توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ بعد التواصل الإجتم -

 % في الدؤسسة لزل الدراسة.5معنوية 
 أسباب اختيار الموضوع: -

 يوجد سبباف دفعنا إلذ اختيار الدوضوع:
: يتمثل في الرغبة الشخصية لدراسة الدوضوع وتعميق معارؼ حولو، بدحاولة الكشف عن ىذه سبب ذاتي -أ

 الدعاش والتطرؽ لتأثتَ الذكاء العاطفي على ضغوط العمل للعاملتُ.الظاىرة عن قرب ومن خلبؿ الواقع 
: يعتبر الذكاء العاطفي ذات ألعية بالغة للعامل والدنظمة معا، بحيث تتمحور معظم سبب موضوعي -ب

 سياسات الدوارد البشرية في الدنظمات الدختلفة حوؿ الدسائل الدتنوعة التي لؽكن من خلبلذا اختيار أفضل الأفراد
 للقياـ بالعمل، لكن وجود ضغوط العمل لدى الفرد العامل في الدؤسسة حالة يعاني منها الغالبية من العاملتُ. 

 
 



 مقدمة

 ج 

 

 أىداف الدراسة: -
نقل الدراسة من حقل معرفي علم النفس وعلم الاجتماع إلذ بناء معرفي آخر اقتصادي يساىم في استقرار  -

 واستمرارية الدنظمات الاقتصادية.
 مدى تكيف العاملتُ مع الظروؼ الدختلفة في الدؤسسة. معرفة -
 برديد طبيعة العلبقة بتُ الذكاء العاطفي وضغوط العمل. -
 برديد أبعاد الذكاء العاطفي ودوره في التخفيف من حدة ضغوط العمل للعاملتُ لدى الدؤسسة.  -
 الدراسة:أىمية  -
الذكاء العاطفي وضغوط العمل في مكاف العمل، وخاصة  تتجلى ألعية الدراسة من الألعية الكبتَة لدوضوعي -

 بإعتبارلعا عاملتُ أساسيتُ في برستُ الآداء والخدمات الدقدمة.
تبرز ألعية ىذه الدراسة في كونها من الدوضوعات التي برظى باىتماـ كبتَ من قبل الباحثتُ في الوقت الحاضر في  -

 لعلبقة بتُ الذكاء العاطفي وضغوط العمل.عديد من المجالات ولزاولة تسليط الضوء على ا
يساعدنا ىذا الدوضوع على إبراز سبل إستخداـ الذكاء العاطفي من جهة وكيفية التقليل من حدة ضغوط  -

 العمل وانعكاساتها على سلوؾ والصحة النفسية للعاملتُ من جهة أخرى.
 إثراء الجانب الدعرفي لدكتبة جامعة الشهيد حمو لخضر بالوادي. -
 منهج الدراسة : -

تم استخداـ الدنهج الوصفي التحليلي في إجراء الدراسة لكونو يتناسب مع طبيعة الدوضوع، والذي يسمح بوصف 
متغتَات الدراسة وبرليل البيانات الدتحصل عليها، حيث اعتمدنا على مدخل الدراسات الوثائقية في إعداد الإطار 

عتمدنا أسلوب دراسة حالة في لزاولة إسقاط الجانب النظري على النظري للدراسة من جهة، ومن جهة أخرى ا
 مؤسسة إتصالات الجزائر بالوادي من خلبؿ توزيع استمارة الاستبياف على العاملتُ.

 .SPSS 22برنامج وتم برليل البيانات الدتحصل عليها من خلبؿ استجواب العينة الددروسة بالاعتماد على 
 حدود الدراسة: -
 الدراسة في العناصر التالية: تكمن حدود  
 : يتمثل المجاؿ البشري للدراسة في أفراد عينة بدؤسسة إتصالات الجزائر بالوادي.المكانيةالحدود  -
 .2023ماي  15إلذ  2023أفريل  15أجريت الدراسة من  الحدود الزمنية: - 
العاطفي كمتغتَ مستقل وضغوط العمل  : اقتصرت الدراسة على دراسة العلبقة بتُ الذكاء الحدود الموضوعية -

 كمتغتَ تابع.
 



 مقدمة

 د 

 

 

 صعوبات البحث: -
 التي تتلبقاىا الدؤسسة.  الاستبياناترفض بعض العماؿ الإجابة على الاستبياف بسبب كثرة  -
  الجزائر بولاية الوادي. اتصالاتعلى جميع الفروع بدؤسسة  الاستبيافتوزيع  -
 :نموذج الدراسة -

 الشكل: نموذج الدراسة 
 

      

 متغير تابعالمتغير المستقل                                                      
  الذكاء العاطفي       

 
 

 إدارة الإنفعالات  -
 إستخدام العواطف -
 حفز الذات  -
 الوعي بالذات  -
 الاجتماعيالتواصل  -
 

 من اعداد الطلبة بناءا على متغتَات الدراسة.المصدر: 
 ىيكل البحث: -
 لدعالجة ىذا الدوضوع قسمنا دراسة البحث إلذ فصلتُ نظري وتطبيقي وىو كالآتي:  

الفصل الأوؿ: بعنواف الإطار النظري لدتغتَات الدراسة، وتناولنا فيو ثلبث مباحث، الأوؿ مفاىيم عامة حوؿ 
 الذكاء العاطفي، والدبحث الثاني ضغوط العمل والدبحث الثالث الدراسات السابقة. 

ن لرمع اتصالات الفصل الثاني: بعنواف الإطار التطبيقي للدراسة، حيث تضمن مبحثتُ، الأوؿ: نبذة عامة ع
 الجزائر بالوادي، والدبحث الثاني الطريقة والأدوات الدستخدمة في الدراسة عرض النتائج ومناقشتها.

 
 

 

 ضغوط العمل



 

 
 

 

 الفصل الأول
  الإطار النظري لمتغيرات الدراسة 
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 :تمهيد
 وذلك النفس وعلم الإدارة علم في الباحثتُ باىتماـ حظيت التي الدواضيع من الذكاء العاطفي موضوع يعد   

 في أفرادىا يقدمو ما على مؤسسة أي لصاح ويعتمد والدؤسسة، الفرد من كل على وانعكاسو الدتغتَ ىذا لألعية
 لدى التخفيف من ضغوط العمل ضماف خلبؿ من وىذا الدؤسسة، ودلؽومة الدسطرة الأىداؼ برقيق سبيل

 .إستمرارية الدؤسسة برقيق في يساىم وبذلك لذا وولائهم اىتمامهم يزيد لشا الدؤسسة، داخل العاملتُ
 : التالر النحو على مباحث ثلبثة إلذ التطرؽ سنحاوؿ الفصل ىذا خلبؿ ومن  

 الذكاء العاطفي. حول عامة مفاىيم: الأول المبحث
 .ضغوط العمل: الثاني المبحث
 . السابقة الدراسات: الثالث المبحث
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 المبحث الأول: الذكاء العاطفي
يعد الذكاء العاطفي من الدوضوعات الحديثة الاىتماـ في الادارة نسبياً، ويلعب الذكاء العاطفي دوراً بارزاً في    

اؿ زيادة فعالية النمط القيادي والقدرات القيادية مثل مهارات التأثتَ والقدرة على الدفاوضات ومهارات الاتص
اللفظي والكتابي، ويعتبر الذكاء العاطفي من عناصر النجاح لأداء بعض الوظائف مثل ابزاذ القرارات والاتصالات 

 الدفتوحة والابداع والابتكار وزيادة ولاء الزبائن، والنجاح الدالر للرياديتُ وزيادة انتاجية العاملتُ.
  :: نشأة وتطور للذكاء العاطفيالأولالمطلب 

مفهوـ الذكاء العاطفي يعد مفهوما حديثا نسبيا إلا أف لو تاريخ طويل من البحث والتنظتَ في علم  رغم أف   
النفس وىذا ما يؤكده "ماير" فهو يرى أف أصل الذكاء العاطفي يعود إلذ القرف الثامن عشر حيث كاف من 

 الدعروؼ لدى علماء النفس أف العقل الإنساني يتكوف من ثلبثة أقساـ ىي: 
 الأحكاـ.: وتتضمن الوظائف العقلية العليا كالتذكر والتفكتَ وإصدار المعرفة – 1
 والدزاج.: ويتضمن الانفعالات الدشاعر الوجدان – 2
 1: ويتضمن الحاجات الدرتبطة بعضويتنا وحاجاتنا السلوكية .الدوافع -3

فخلبؿ القرف الداضي كانت ىناؾ إشارات لذلك فقد حاوؿ بعض أنصار النظرية التقليدية للذكاء إدخاؿ 
الذي قدـ نظرية عن  1920" عاـ E.L.Thorndikeالانفعالات في لراؿ الذكاء ومنهم " ثورونديك" "

الرياضية" والذكاء العملي التعامل مع الذكاء والتي ميز فيها بتُ ثلبثة أنواع من الذكاء المجرد "الدهارات اللغوية 
الأشياء الذكاء الاجتماعي "مهارات التعامل مع الآخرين" وقد عرؼ "ثورونديك" الذكاء الاجتماعي على أنو 
القدرة على فهم الفرد للحالات الداخلية والدوافع والسلوكات لديو ولدي الآخرين وعلى التصرؼ بذاىها في 

 علومات. أفضل صوره على أساس تلك الد
. إلذ القدرة على معرفة الحالات العقلية والوجدانية H.Spearman" 1927كما أشار "سبتَماف"    

للآخرين وإلذ إمكانية قياس ىذه القدرة فقد اقتًح ما أسماه بالعلبقات السيكولوجية بتُ الأنواع العشرة التي تألف 
ة على إدراؾ أفكار ومشاعر الآخرين من حولو عن طريق قانوف إدراؾ العلبقات وقد عرفها "سبتَماف" بأنها القدر 

  2التمثيل بينها وبتُ عالدو الخارجي ".

                                                           
1   Meyer,J. & Salovey, p What is emotional intelligence. Emotional development and 
emotional intelligence: educational implication NY, 1997, pp 4-6. 

 .18، ص 2007،  ، دار الدعرفة الجامعية، الأزارطيةالذكاء الوجداني لمعلمات رياض الأطفالحسن سالر علي،  2
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" الذكاء بالقدرة الشاملة على التصرؼ وعلى D.Wechslerعرؼ دفيد" ويكسلر  1940وفي سنة    
رورة القدرات أكد "ويكسلر" بض 1943التفكتَ بعقلبنية وعلى التعامل مع البيئة المحيطة بفعالية. وفي سنة 

 العاطفية لتنبؤ بقدرة أي شخص على النجاح في الحياة. 
فقد أشار إلذ ألعية العوامل اللبمعرفية للذكاء بالنسبة للتكيف والنجاح في الحياة وأكد أف ىذه العوامل لذا دور     

 كبتَ في برديد السلوؾ الذكي إلذ جانب العوامل الدعرفية. 
للبحث نفعالات للبحث بشكل مكثف حيث انبثقت لرالات جديدة تعرضت الا 1989–1970في الفتًة 

الدعرفة والوجداف، ودراسة كيفية تفاعل الانفعالات مع الأفكار، وساىم في ذلك ظهور العديد من  تناولت
استخداـ الحاسوب في فهم الدواقف الانفعالية  artificial antelligenceالدراسات في الذكاء الصناعي 

ذلك دراسات الدماغ التي كانت برلل الارتباط بتُ الدعرفة والانفعاؿ، لشا ساىم في بدء مرحلة وأسبابها(، وك
 1الاختيار التجريبي بشكل رسمي. 

عرض أبو حطب لأوؿ مرة لظوذجو الدعرفى الدعلوماتي للقدرات العقلية والذي أشار فيو إلذ  1973في سنة    
 الدعرفي، الذكاء الاجتماعي، والذكاء الوجداني. تصنيف أنواع الذكاء إلذ ثلبثة فئات الذكاء 

" في كتابو "أطر العقل" الذي قدـ فيو لظوذج عن الذكاءات  H.Gardnerأكد ىوارد جاردنر  1983وفي عاـ 
الدتعددة الذي يرى فيو أف فهم الإنساف لنفسو وللآخرين وقدرتو على استخداـ وتوظيف ىذا الفهم يعد أحد 

الأنواع السبعة من الذكاءات ىناؾ نوعتُ متعلقتُ بالدظاىر اللبمعرفية للذكاء وأعتبرلعا  أنواع الذكاء ومن ىذه
 2مهمتُ أكثر من الذكاء الذىتٍ ولعا: 

)داخل الشخص( معرفة الذات والقدرة على التصرؼ والوعي بالحالات الدزاجية والدوافع  الذكاء الشخصي: -
 اـ الذاتي. والرغبات والقدرة على الضبط الذاتي والاحتً 

      ودوافعهم،القدرة على إدراؾ الحالات الدزاجية للآخرين والتمييز بينها وإدراؾ نواياىم، الذكاء البيني:  -
  3ومشاعرىم، ويتضمن الحساسية لتعبتَ الوجو والصوت والإلؽاءات، والقدرة على التمييز بتُ الدؤشرات الدختلفة. 

" من خلبؿ أبحاث إلذ نفس النتائج R Sternbergروبر "ستتَنبرج " توصل العالد النفسي  1985وفي عاـ 
التي توصل إليها " ثورنديك"، والتي مفادىا أف الذكاء الاجتماعي متميز عن القدرات والأكادلؽية كما أف دوره 

عة من أساسي في أنو لغعل الناس يتصرفوف جيدا حياؿ تفاصيل حياتهم العلمية، وفي السنوات الأختَة توصل لرمو 
علماء النفس إلذ نتائج تشابو تلك التي توصل إليها "جاردنر " إلذ أف مفاىيم معامل الذكاء السابقة تدور حوؿ 
لرموعة ضعيفة من الدهارات اللغوية والرياضية التي بذعل اختبارات الذكاء مناسبة للنجاح في فصوؿ الدراسة حتى 

                                                           
 .34، ص 2012، دار الدأموف للنشر والتوزيع، الأردف، الذكاء الإنفعالي النظرية والتطبيق في علم النفس الرياضيالرفاعي عبد الرحماف،  1
 .29، ص 2004، دار الشروؽ للنشر والتوزيع، الأردف، الذكاء العاطفي الذكاء الانفعاليخوالدة لزمود،  2
 .228، ص 2006، دار الفكر ناشروف وموزعوف، الأردف، ، الدافعية والذكاء العاطفيصافي عبد الحكيمرياش حسن، أبو ال 3



   الدراسة لمتغيرات النظري الإطار                                                     الأول الفصل

8 

 

مية لكنها لا بذدي كثتَا كمؤشرات تهدي إلذ سبل الحياة الدتشعبة الوصوؿ إلذ أساتذة الجامعة أي في الحياة التعلي
 والدختلفة عن البيئة الأكادلؽية. 

" طالب جامعي في عنواف  B. Bayaneويبدو أف أوؿ من استعمل مصطلح الذكاء العاطفي ىو "باين" "   
وفلسفيا لإلقاء الضوء على طبيعة في كلية أمريكية حيث قدـ في أطروحتو إطارا نظريا  1985رسالتو لدكتوراه عاـ 

   1الذكاء العاطفي وخصائص وكيفية تطويره أنفسنا وفي الآخرين عن طريق التًبية والتعليم.
وقد شهد مطلع التسعينيات تقاليد كبتَة في الدراسات الدتعلقة بالدور الذي تلعبو العوامل اللبمعرفية في مساعدة   

مة وفي ميداف العمل بصفة خاصة وأظهرت نتائج في مساعدة الناس على الناس على النجاح في الحياة بصفة عا
النجاح في الحياة بصفة عامة وفي ميداف العمل بصفة خاصة وأظهرت نتائج الدراسات الحديثة التي تناولت عوامل 

ي النسبة يبنها تعز  20النجاح الإنساني إف نسبة ارتباط الذكاء الدعرفي بالنجاح الاجتماعي والدهتٍ لا تتعدى 
 2الدتبقية إلذ عوامل نفسية واجتماعية. 

" من جامعة Saloveyظهر مصطلح الذكاء العاطفي أوؿ مرة على يد الأستاذين "سالوفاي " " 1990عاـ    
"Yale  " وماير من جامعة "Hampshir الذين اعتبرا الذكاء العاطفي نوع من أنواع الذكاء الاجتماعي وتم "

و القدرة على معرفة مشاعرنا وانفعالاتنا والتمييز بينها، واستخداـ ىذه الدعرفة لإرشاد تعريفو أف ذلك على أن
 التفكتَ والسلوؾ". 

لقد قدـ "ماير" و"سالوفاي" لظوذج للذكاء العاطفي في كتابهما )الخياؿ الدعرفة، الشخصية( وقاما بدحاولة تأليف    
 اختبار لقياس الذكاء العاطفي. 

العالد النفسي في دراسات الدخ وعلوـ السلوؾ أصدر   D. Golemanهر "جولداف" "ظ 1996وفي عاـ    
كتابو عن الذكاء العاطفي "الذكاء الانفعالر لداذا يعتٍ أكثر لشا تعتٍ نسبة الذكاء" وقد حقق ىذا الكتاب أعلى 

كتاب جمع "جولداف" نسبة مبيعات في العالد فقد كاف لو الفضل في انتشار مفهوـ الذكاء العاطفي، وفي ىذا ال
 لرموعة الأبحاث التي تناولت تأثتَ مراكز الدخ على انفعالات الفرد ومن ثم على أدائو وعلبقاتو مع الآخرين. 

بعنواف "العمل بالذكاء الوجداني  1998واستمرت جهود "جولداف" في دراستو للذكاء الوجداني فأصدر كتابا عاـ 
 "Working With Emotional Intelligence  ألعية الذكاء الوجداني للفرد في لراؿ العمل، وفي "

نفس العاـ قاـ "جاؾ بلوؾ" الباحث في جامعة كاليفورنيا بدراسة بعض الدتغتَات الشخصية الدرتبطة بالذكاء 
بشكل مستقل عن الذكاء العاطفي وعلبقتها بالذكاء العاطفي بشكل مستقل عن الذكاء، وأشارت نتائج الدراسة 

الذكاء الدرتفع مستقلب عن الذكاء العاطفي كانوا أكثر بسيزا في الجوانب العقلية وأقل بسيزا في الجوانب  إلذ أف ذوي
                                                           

 .76، ص مرجع سابقجولداف،  1
2 Goleman, Daniel, Working with Emotional Intelligence ", New York, Bantam Books, 
3rd Edition, 2006, p5. 
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الشخصية، أما الدتميزوف في الذكاء العاطفي مستقل عن الذكاء فكانوا أكثر بسيزا في الجوانب الاجتماعية، ولديهم 
 1ابذاىات إلغابية لضو أنفسهم ولضو الآخرين. 

 : تعريف الذكاء العاطفيالثانيالمطلب 
( الذكاء العاطفي بأنو لرموعة من الدهارات العاطفية التي تتوافر لدي الفرد والتي Goleman1995يعرؼ )   

من خلبلذا يستطيع معرفو عواطفو وعواطف الآخرين وبناء العلبقة مع الآخرين والتي بسكنو من النجاح في 
 2الدختلفة. التفاعلبت الدهنية وفي مواقف الحياة

( يعرفو بأنو لرموعة من الدهارات والكفاءات الشخصية والعاطفية والاجتماعية التي تؤثر Baron 1997أما )   
 على قدرة الفرد للتعامل بنجاح مع الضغوط البيئية. 

لديو ولدى الآخرين،  ويعرؼ سلبمة حستُ الذكاء العاطفي: " بأنو قدرة الفرد في التعرؼ على الإنفعالات   
وبرديدىا والقدرة على إظهار الاستجابات الدلبئمة إزاء الدثتَات البيئية، فالذكاء العاطفي )الوجداني( يدور حوؿ 
فهم الفرد ووعيو بدشاعره وإنفعالاتو والتحكم فيها وإدارتها والوعي بدشاعر وإنفعالات الآخرين والتعاطف والتفاعل 

وقد عرفو  3ومتعلمة وأنو ينطوي على مهارات نوعية ولزددة لؽكن تعلمها وإكتسابها،معهم، وأنو قدرة مكتسبة 
ثورنديك واستاين: " بأنو القدرة على فهم الدشاعر والإحساسات الداخلية أو الحالات العاطفية أو الوجدانية 

 4ي .للؤشخاص الآخرين ويتحقق ىذا من خلبؿ تعبتَات الوجو أونبرات الصوت أو السلوؾ التعبتَ 
 أحد أبعاد الذكاء الدسئوؿ عن قدرتنا على إدارة أنفسنا وعلبقاتنا مع الآخرين"."وتعرفو أدلر لتُ بأنو 

ويری دانياؿ جولداف أحد أبرز أعلبـ ىذا الديداف " أف الذكاء العاطفي يشتَ إلذ قدرة الفرد على فهم    
ا، والقدرة على ضبطها والتعامل معها بإلغابية، والقدرة الإنفعالات لديو وإنفعالات الآخرين، ومعرفتها والتمييز بينه

 ".على برفيز الذات وعلى إدارة الانفعالات والعلبقات مع الآخرين بشكل فعاؿ
، وقد Salovey & Mayerكما يعد سالوفي وماير )   ( رائدين في تقديم تعريفات متعددة لذذا الدفهوـ

عرفا الذكاء العاطفي بأنو التعبتَ والتحليل الدقيق للئنفعالات  إعتمدت كثتَ من التعريفات على أفكارلعا، فقد
الشخصية وإنفعالات الآخرين، والقدرة على برديد مشاعر الفرد الخاصة وتصنيفها والتعبتَ اللفظ تصنيفها والتعبتَ 

 5اللفظي والوجهي عنها.

                                                           
 .36-35، ص صمرجع سابقالسمادوني،  1
 .67، ص 2000، الذكاء العاطفي سلسلة عالم المعرفة، المجلس الوطني للثقافة والفنون والآدب، الكويتجولداف، ت: ليلى الجبالر،  2
، 2006، دار الفكر ناشروف وموزعوف، عماف، 1ط " الذكاء الوجداني للقيادة التربوية "،حستُ سلبمة عبد العظيم، وحستُ طو عبد العظيم،  3

 .35ص 
 .42، ص 2007، دار الفكر ناشروف وموزعوف، عماف، 1"، طأسسو، تطبيقاتو، تنميتو –الذكاء الوجداني سمادوني السيد إبراىيم، " ال 4
 .137ص  ،2004دراسات عربية في علم النفس، المجلد الثالث، العدد الثالث،  الذكاء الإنفعالي وعلاقتو بالصحة النفسية "،ىاشم سامي، "  5
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الذكاء العاطفي بأنو "لرموعة من الدهارات الانفعالية والاجتماعية التي يتمتع  1996" ويعرؼ أيضا "جولداف   
 بها الفرد، واللبزمة للنجاح الدهتٍ وفي شؤوف الحياة الأخرى. 

على أنو قدرة الفرد على إدراؾ الانفعالات بدقة والتعبتَ عنها والقدرة على  1997كما يعرفو "ماير وسالوفي"    
يل التفكتَ، والقدرة على فهم الانفعاؿ والدعرفة الانفعالية وتنظيم الانفعاؿ لتًقية النمو الانفعالر تعميمها لتسه

 ".والذىتٍ
فيعرفو على أنو الطريقة التي يتمكن من خلبلذا الفرد من فهم نفسو وفهم  Bar-On 1997أما بار "أوف" "   

 ن أجل مواجهة فاعلة لدتطلبات الدوقف. والتأقلم مع الوضع الدعاش م معهم،الآخرين، وبناء علبقة 
 مشاعرىم ادراؾ على العاملتُ قدرة ىومن خلبؿ التعاريف السابقة لؽككنا أف نستنتج أف الذكاء العاطفي 

 .وتطبيقها استخدامها ومعرفة منظمة بطريقة وادارتها عنها والتعبتَ وفهمها
 المهنية المطلب الثالث: أىمية الذكاء العاطفي ودوره في الحياة 

( صاحب كتاب Stephen Coverلعل من أبرز ما يعزز ألعية الذكاء العاطفي ما ذكره ستيفن كوفي )   
( أكثر ألعية من EQلقد أظهرت الدراسات بالبرىاف القاطع أف الذكاء العاطفي ) يقوؿ:العادات السبع حيث 

أدوار القيادة. يذكر دانياؿ جولداف  ( في معظم الأدوار وىو أكثر ألعية فيIQالذكاء العاـ أو الدعرفي )
(Daniel Goleman)  مؤلف كتاب الذكاء العاطفي: " من أجل أداء متفوؽ في كل الدهن والمجالات فإف

ألعية الكفاءة العاطفية تعادؿ ضعف ألعية القدرات الدعرفية وحدىا، ومن أجل لصاح في الدستويات الأعلى 
تشكل أكثر من ثلثي  والدناصب القيادية فإف الكفاءة العاطفية تلعب الدور كلو تقريباً، بدا أف الكفاءات العاطفية

الأداء الدتفوؽ فإف إلغاد الأشخاص الذين لؽلكوف ىذه القدرات أو تنميتها عند الدوظفتُ الحاليتُ يضيف قيمة 
  1ىائلة إلذ الأساس الذي تقوـ عليو أي مؤسسة.

أورد صحتو، فقد و وعليو لؽكن تسليط الضوء على بعض الدراسات التي أجراىا جولداف للتحقق من ىذا الطرح   
في كتابو العمل بذكاء عاطفي" العديد من الدراسات التي بتٍ عليها ىذا الرأي، وبرت عنواف " نسبة "الإمتياز 

شركة ومنظمة حوؿ العالد، قاـ بإجراء  121موقع وظيفي متنوع من  181يذكر جولداف أنو أجرى دراسة لػ 
عمل مقارنة تبتُ أي من الكفاءات  برليلبت بحيث حدد الوظيفة والدور الذي تلعبو وفي أي حقل، ثم

(competencies ستكوف الدميزة للؤداء، وقد قسم ىذه الكفاءات إلذ ثلبثة أقساـ ىي: الكفاءات الدعرفية )
والكفاءات الفنية والكفاءات العاطفية، وعلى سبيل الدثاؿ تم إعداد قائمة مكونة من خمسة عشر كفاءة لددراء 

" )شركة عالدية في الصناعات البتًولية والكيماوية(، Amocoداء في شركة أموكو "تكنولوجيا الدعلومات لشيزي الأ
كفاءات معرفية بحتة من الكفاءات الخمسة عشر، بينما باقى   ىيفوجد جولداف أف ىناؾ فقط أربعة كفاءات 

                                                           
 .89، صمرجع سابقرياش حسن،  1
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ب الأداء % من القدرات التي بسيز أصحا73الكفاءات التي ميزت الأداء ىي كفاءات عاطفية، ووجد أيضاً أف 
موقع وظيفى وجد  181وعندما تم تطبيق طريقة التحليل ىذه على ، العالر في ىذه الوظيفة ىي كفاءات عاطفية

الكفاءات الدميزة لأصحاب الأداء العالر ىي كفاءات عاطفية، وعند مقارنة كل من  ثلثي% أي 67جولداف أف 
 الخبرة .

الذكاء العاطفي يفوؽ الذكاء الدعرفي ضعفتُ عند أصحاب الأداء والذكاء الدعرفي مع الذكاء العاطفي، وجد أف    
" العاطفي" فقد أصبح الذكاء العاطفي أكثر الدفاىيم رواجاً في علم النفس لدرجة  ،الدميز ومنذ تبلور ذلك "الدفهوـ

في حياتو أف الرئيس الأمريكي السابق بيل كلينتوف عندما سألوه في أحد اللقاءات عن أىم الدفاىيم التى أثرت 
الدهنية، ولصاحو السياسي والإجتماعي كاف مفهوـ الذكاء العاطفي من أكثر الدفاىيم التي ذكر أنها أثارت تشوقو 

 حياتو.وإىتمامو وإفادتو في 
"، يسهم في بريق النجاح الشخصي بدا قيمتو IQلقد أظهرت الدراسات العلمية أف الذكاء العاـ الذكاء الدعرفي    

     %( يعزى إلذ الذكاء، وتؤكد ذلك نتائج دراسات قاـ بها كل من سالوفي وماير80الدتبقى ) %، أما الجزء20
 (Salovey&Mayer( جاردنر )Gardner( ستًنبرج )Sternbergحيث إتضح ،)  أف الذكاء

بالدائة من تباين أداء الفرد، بينما تعزى النسب  25بالدائة، و  10بالدائة،  4الدعرفي يسهم بنسب تتأرجح ما بتُ 
الدتبقية إلذ عوامل إنفعالية، كما تشتَ بعض الدراسات الحديثة إلذ أف نسبة الذكاء الدعرفي إلذ الذكاء العاطفي في 

 فيوىذا يعتٍ أف الذكاء العاطفي ىو الأكثر ألعية في أداء الفرد وإلصازه  1:4ىي  برقيق النجاح الدكانة الاجتماعية
 1 لستلف الأنشطة والدهاـ والأدوار التي تتطلبها الحياة.

 (: يمثل مؤشرات نجاح الأفراد في الحياة1-1شكل رقم: )
 
 
 
 
 
 
 

 .37  ص سابق، مرجع العظيم، عبد سلبمة  حستُالمصدر : 

                                                           
 .37، ص  ، مرجع سابقلبمة عبد العظيمسحستُ  1
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جولداف في كتابو " العمل بذكاء عاطفي دراسة أخرى تبرز قيمة الذكاء العاطفي من الناحية ويورد دانياؿ  
الإقتصادية وذلك بدقارنة الدوظفتُ منخفضي الأداء بأصحاب الأداء الدتميز بحيث قسمت الدهن إلذ ثلبثة 

لى آلاؼ مستويات حسب مستوى صعوبة الدهنة وتعقيدىا )منخفض، متوسط ومرتفع(، الدراسة أجريت ع
، وكيف أثر الذكاء العاطفي على القيمة الإقتصادية حسب مستوى تعقيد لرالات، متعددالدوظفتُ في شركات من 

 الدهنة وصعوبتها.
 المطلب الرابع: أبعاد الذكاء العاطفي 

ليها ىناؾ اختلبفات وبدرجات بسيطة تدور بتُ الباحثتُ حتُ تناوؿ ىذا الدفهوـ ومكوناتو، فمنهم من أطلق ع   
أبعاد الذكاء العاطفي، ومنهم من أطلق عليها مكونات ومنو من ذكر أنها قدرات ألا أنها بالأغلب تتفق على 

اختلبفات بسيطة بتُ الباحثتُ تبتُ  أف ىناؾكما نلبحظ   ،النقاط الرئيسية أو الدكونات الأساسية للذكاء العاطفي
لنا أف العلوـ النفسية مثار جدؿ دائر بتُ العلماء والباحثتُ وأنو لا لؽكننا الجزـ والتأكيد بدقة متناىية بالعلوـ 

مازاؿ يكتنفها الكثتَ من الغموض،  والتيالدرتبطة بالأحاسيس والشعور والعواطف داخل الإنساف والنفس البشرية 
كما يراىا جولداف والتي يرى   العاطفيبعاد الخمسة للذكاء لأبشيء من التفصيل لبياف ذلك للقارئ. فا وسنتطرؽ لذا

 أنو لغب أف تتواجد في كل نشاط فردي وجماعي فتشمل على ما يلي:
 إدارتها وحسن بالنفس الثقة أساس ىو بالذات الوعي(: تعرف على عواطفك وانفعالاتك)بالذات:  الوعيأ:  

 أساسا الدعرفة ىذه من ونتخذ موضوعي، بشكل لدينا الضعف ومواطن القوة مواطن لدعرفة دائمة اجةح في فنحن
 بتُ لطلط فلب الصحيحة التسمية وتسميها مشاعرنا على التعرؼ الصغر منذ نتعلم لأف بحاجة إننا كما لقدراتنا،

 أكثر لغعلنا بالذات الدوضوعي الوعي فهذا الخ...بالجوع والشعور بالوحدة والشعور والغضب والاكتئاب القلق
 .للصواب أقرب قراراتنا ولغعل إدارتها في كفاءة

(: وىو يعتبر البعد ب: معالجة الجوانب الوجدانية: )إدارة انفعالاتك ومعالجة الجوانب الوجدانية والعاطفية
الثاني من الأبعاد الخمسة للذكاء العاطفي، ويهتم بكيفية معالجة وتعامل الفرد مع الدشاعر التي قد تزعجو أو 

 تؤذيو، والقدرة على التعامل مع الدشاعر بحيث تكوف متوافقة مع الدواقف الحالية. 
 ويعتبر العاطفي، الثالث العنصر ىو أىدافنا ولض والسعي التقدـ على برثنا قوية دوافع وجود إف: ج: الدافعية

 يكوف أف برقيقو لضو خطوة خطوة خطواتنا نعرؼ وأف ىدؼ لدينا يكوف أف الدافعية في أساسي مكوف الأمل
 .السعي لاستمرار والدثابرة الحماس لدينا

(: ويعتٍ التفهم ففي حتُ اىتمت الأبعاد القدرة على التعرف وفهم عواطف الآخرين: )د: التعاطف العقلي
الثلبثة السابقة لذكاء العاطفي بذات الفرد وما يدور في داخلة، أىتم ىذا البعد بعلبقاتو بالآخرين، فهو يعتٌ قراءة 

 مشاعر الآخرين والتعرؼ على تعبتَاتهم من خلبؿ أصواتهم ووجوىهم وحتى تلميحاتهم. 
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 أساس ىي الآخرين مع الانفعالات إدارة على القدرة إف انفعالات الآخرين(:ىـ: المهارات الاجتماعية :)إدارة 
 ولكي الآخرين، مع مثمرة الغابية علبقات إقامة في الأساسية الدهارة تلك سليم، صحي لضو على العلبقات تناوؿ
 وإدارة أنفسهم في والتحكم التقدـ من متقدـ مستوى إلذ أولا يصلوا أف عليهم الأشخاص لدى القدرة ىذه تظهر
 العلبقات إدارة أي الآخرين انفعالات مع التعامل إف. النفسي الذدوء من قليلب الآخرين مع التوافق ويتطلب ذواتهم

 إدارة على قادرين نكوف فمتى والانفعاؿ، الذات في التحكم: لعا انفعاليتتُ مهارتتُ وجود ويستلزـ الأفراد بتُ
 مع لانفعالاتنا تفهمنا من وقدر ذواتنا، في التحكم من قدر إلذ توصلنا قد نكوف أف ينبغي الآخرين  مع العلبقات
 .الآخرين

 العلبقات اقامة وعلى وبرريكهم الآخرين مواجهة على قادرا بذعلو الانساف بها يتمتع التي الاجتماعية القدرات إف
 الأشخاص عنها يعبر التي الكيفية ىي الاجتماعية الكفاءات تلك وإحدى فيهم، والتأثتَ الآخرين واقناع الناجحة

 1.  الدشاعر ىذه عن التعبتَ في والفشل النجاح ومدى مشاعرىم عن

 المبحث الثاني: ضغوط العمل
وسنقسم ىذا الدبحث إلذ الدطالب  ضغوط العمل ىي الضغوط والتحديات التي يواجهها الأفراد في بيئة العمل.   

  التالية:
 العمل المطلب الأول: مفهوم ضغوط 

قبل التطرؽ إلذ مفهوـ ضغوط العمل، ينبغي لفت الإنتباه إلذ لرموعة من الدفاىيم الدتعلقة بالضغط أولا، والتي    
 2خلقنا الإنسان في كبد((.  ولقد))تلبزـ الإنساف في حياتو اليومية، كما قاؿ الله تعالذ 

 الضغط لغة:  -
 وىن ضاغِطٌ، بو: تقوؿ. ولضوه الزحاـ في الناس تَضاغُط: والضِّغاطُ . شيءٍ  إلذ شيءٍ  عصر: الضَّغْطُ : ضغط

 .أضطراراً : أي ضُغْطةً  ذلك فعل: تقوؿ الحاؿ، وشدة الأسعار غلبء: والضُّغْطةُ . ضَواغِطُ 
 أما اصطلاحا:  -
الذي قدـ مفهوـ الضغوط في الحياة العملية، ذكر أف الضغوط لذا دور ىاـ في إحداث  Hans leعرؼ    

فأي إصابة جسمية أو حالة إنفعالية غتَ سارة كالقلق  الجسم،معدؿ عاؿ من الإنهاؾ والإنفعاؿ الذي يصيب 
 3والإحباط والتعب لذا علبقة بتلك الضغوط ".

                                                           
 .41-40، ص ص: 2003دار الفكر للطباعة والنشر والتوزيع، عماف، الأردف،  تربويات المخ البشري،حستُ لزمد عبد الذادي،  1
 .04سورة البلد، الآية  2
، لرلة حوليات جامعة قالدة للعلوـ الإجتماعية والإنسانية، الإداري ضغوط العمل على الأداء الوظيفي أثروسيلة حمداوي وبلبؿ مشعلي،  3

 .310-309، ص ص2016، ديسمبر 18العدد
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امل التي تؤثر بشكل أو بأخر على الأفراد في بيئة عملهم أو في " لرموعة من العو  أنها:تعرؼ الضغوط على و   
 حياتهم. 

وكما تعرؼ أيضا: "لرموعة من الدثتَات التي تتواجد في بيئة عمل الأفراد والتي ينتج عنها لرموعة من ردود   
الأفعاؿ التي تظهر في سلوؾ الأفراد في العمل أو في حالتهم النفسية والجسمانية أو في أدائهم لأعمالذم نتيجة 

 1تفاعل الأفراد في بيئة عملهم التي برتوي الضغوط". 
 ريف ضغوط العمل:تع -
يرى أف ضغوط العمل " عدـ القدرة على التوافق أو ضعف التوافق بتُ الفرد والدواقف التي يتعرض لذا لزيط    

 عملو بحيث يدرؾ الفرد عدـ كفاية قدراتو لدواجهة متطلبات لزيط عملو التي تشكل عبئا ثقيلب عليو ". 
لوجية التي تضغط على الفرد وبذعلو يصعب عليو التكيف مع كما تعرؼ على أنها "ىي الدثتَات النفسية والفسيو 

 الدواقف وبروؿ دوف أدائو بفعالية ". 
كما ورد تعريف أخر لضغوط العمل: "أنها ظروؼ تتسم بالشدة تواجو الإنساف فتفقده توازنو وبذبره على 

 الإلضراؼ عن سلوكو الدعتاد ". 
غتَات الفيسيولوجية الجسمية والنفسية التي تعتًي الإنساف ويعرؼ ضغط العمل كذلك " بأنو لرموعة من الت   

العامل أو الدوظف كرد فعل أي إستجابة لمجموعة من الدثتَات الدؤثرة عليو في البيئة التنظيمية للعمل والتي لد يعد 
 2العامل أو الدوظف قادر على برملها أو الوفاء بدتطلباتها ".

التفاعلبت بتُ الفرد وبيئتو والتي تتسبب التفاعلبت بتُ الفرد وبيئتو وعرفت ضغوط العمل بأنها: "لرموعة من 
والتي تتسبب في حالة عاطفية أو وجدانية غتَ سارة ويشمل ىذا التعريف حالات التوتر والقلق التي يشعر بها الفرد 

 نتيجة ضغوط العمل.
لأفراد والتي ينتج عنها لرموعة من ردود وعرفها كذلك بأنها " لرموعة من الدثتَات التي تتواجد في بيئة عمل ا   

  3تظهر في سلوؾ الأفراد مع بيئة عملهم التي بروي الضغوط ".
ويرى أخروف أف ضغط العمل بأنو تفاعل بتُ الفرد والبيئة ينتج عنو تغتَات جسمية ونفسية بردث إلضرافات في    

 4أداء الفرد الطبيعي".

                                                           
 .311الدرجع نفسو، ص  1
، 2018مؤسسة طيبة للنشر والتوزيع، القاىرة، مصر،  ،1ط ، الضغوط المهنية وضغوط العمل، طارؽ عبد الرؤوؼ عامر، وإيهاب عيسى الدصري 2

 .130-129ص ص 
 .108-107، ص ص مرجع سابقعياصرة وبتٌ أحمد،  3
 .49، ص 2015، دار الخليج للنشر والتوزيع، عماف، 1ط عليمات ضغوط العمل وأثرىا على الأداء الوظيفي، خالد عيادة نزاؿ،  4
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ذاتية لدى الفرد بردث نتيجة لعوامل في الفرد نفسية أوؿ من البيئة التي كما تعرؼ ضغوط العمل على أنها " بذربة 
  1يعمل فيها".

 المطلب الثاني: أبعاد ضغوط العمل
إف ضغط العمل لا يؤثر على الفرد وحده لأنو لا يعيش في بيئة منعزلة عمن حولو، وإلظا تؤثر عليو باعتباره أحد    

مكونات النظاـ الذي يتفاعل معو، لذلك فاف شعور الفرد بضغوط العمل يكوف لو أبعاد متعددة تبينها طبيعة ىذا 
 الفرد ومن ىذه الأبعاد ما يلي: 

 :صراع الدور-أ
ث نتيجة التعارض والاختلبؼ بتُ توقعات العاملتُ من التنظيم وتوقعات التنظيم من العاملتُ أو عندما لػد    

تكوف مطالب العمل متناقضة أو عندما يتلقى العامل تعليمات من أطراؼ لستلفة. وعليو لؽكن القوؿ أف صراع 
لعمل ساعات طويلة لشا يتعارض مع الأدوار ينشأ عندما يواجو الدوظف طلبتُ متعارضتُ، وقد يتطلب وظيفة ا

 دوره الأسري.
 :غموض الدور - ب
يقصد بو عدـ وضوح الدور الذي يقوـ بو الفرد داخل العمل عند غياب الدعلومات الكافية، فهو لػدث حينما    

 لا يعلم الفرد حقيقة ما الدطلوب منو على وجو الدقة للقياـ بعملو.
 :عبء الدور -ج 

بأعباء فوؽ طاقتو يعتبر مصدرا من مصادر الضغوط وقد تكوف زيادة الأعباء من الناحية برميل الفرد العامل    
الكمية حيث يطلب من الفرد القياـ بأعماؿ أكثر لشا يستطيع إلصازه في الوقت المحدد أو قد تكوف في شكل نوعي  

استهانة بقدراتو كأف يطلب من الفرد بأقل لشا لغب من أعماؿ يعُتبر من مصادر الضغوط لأف ذلك يعتٍ 
 وإمكانياتو.

 :بيئة العمل -د 
بسثل الظروؼ الدادية للعمل من درجة الحرارة والتهوية وعدد ساعات العمل ووسائل الصحة والسلبمة وغتَىا من    

 العوامل التي يكوف تأثتَىا.
 :العلاقات في العمل -ىـ 
معها الفرد كإفتقاره إلذ بساسك الجماعة يرى علماء السلوؾ أف ىناؾ ضغوطا مصدرىا الجماعة التي يعمل   

ودعمها والتنازع والصراع بتُ أفراد الجماعة؛ حيث يوجد داخل الدؤسسة أنواع لستلفة من العلبقات تؤدي إلذ 
 ضغوطا لدى الأفراد.

                                                           
 .94ص ،2015، دار الحامد للنشر والتوزيع، عماف، الأردف، إدارة الصراع الأزمات التنظيميةمصطفى يوسف كافي،  1
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 :التطور الوظيفي -و 
 شديد ببطء تتحرؾ أو التغتَات الدتسارعة، ملبحقة من بالإجهاد والشعور كبتَة بسرعة تتحرؾ أف إما ىي  

 1.التقدـ وعدـ بالجمود والشعور
 المطلب الثالث: أىم نظريات ضغوط العمل

لقد اختلفت النظريات التي اىتمت بدراسة الضغوط طبقا لاختلبؼ الأطر النظرية التي وانطلقت منها، فهناؾ    
 نظريات ذات أسس نفسية أو فسيولوجية أو اجتماعية، ومن أىم ىذه النظريات ما يلي: 

  كانون:نظرية   -1
سم في حالة الطوارئ، ولدحّ إلذ مفهوـ يعتبر كانوف من الرواد الأوائل للضغوط حيث عرفها بأنها ردود فعل الج

استجابة الدواجهة أو الذروب الذي قد يسلكها الفرد حياؿ تعرضو للمواقف الدؤلدة في البيئة، واستجابتو حياؿ ىذا 
الدوقف تعبر عن مدى تكيفو وتزيد من مستوى أدائو الانفعالر والفسيولوجي عندما يتعرض لضغوط مستمرة، ففي 

دـ الدواجهة أو الذروب لػدث تنشيط للجهاز العصبي " السمبتاوي و الجهاز الغددي، لشا ىذه الحالة وعند ع
يؤدي إلذ حدوث تغيتَات فسيولوجية بذعل الشخص مستعدا لدواجهة التهديد وحسب كانوف فإف جسم الإنساف 

أي متطلب بيئي  ، وبالتالر فإف Homeostasieمزود بديكانيزـ يساىم في الاحتفاظ بحالة من الاتزاف الحيوي 
 2إذا فشل الجسم في التعامل معو فإنو لؼل بهذا التوازف ومن ثُم ينتج الدرض. 

 نظرية فرويد للتحليل النفسي:  -2 
طبقا لوجهة نظر فرويد تنطوي ديناميات الشخصية على التفاعلبت الدتبادلة وعلى الصداـ بتُ الجوانب الثلبثة    

الجانب السيكولوجي للشخصية، والأنا  Egoوىو الجانب البيولوجي للشخصية، والأنا  ldللشخصية وىى الذو 
ويعكس قيم ومعايتَ المجتمع، فالذو براوؿ دائما السعي لضو إشباع المحفزات الغريزية  Super Egoالأعلى 

ادرة من الذو بالإشباع ودفاعات الأنا تسد عليها الطريق، وبالتالر لا تسمح لذذه المحفزات والرغبات الغريزية الص
ماداـ ىذا الإشباع لا يتسق ولا يتماشى مع قيم ومعايتَ المجتمع ويتم ىذا عندما تكوف الأنا قوية و لكن عندما 
تكوف الأنا ضعيفة وتكوف كمية الطاقة الدستمرة لديها منخفضة فسرعاف ما يقع الفرد فريسة للصراعات و التوترات 

الأنا القياـ بوظائفها ولا تستطيع برقيق التوازف بتُ مطالب ولزفزات الذو  والتهديدات، ومن ثم لا تستطيع
 ومتطلبات الواقع الخارجي، وعلى ىذا ينتج الضغط النفسي. 

                                                           
دراسة حالة على عينة من موظفي مؤسسة توزيع الكهرباء والغاز  -الذكاء العاطفي وعلاقتو بضغوط العملزينب العقوف وعبد القادر قرش،  1

 . 300الجزائر، ص  –جامعة الأغواط - بمدينة الأغواط
، مذكرة ماجستتَ في علم دى مديدي التعليم المتوسطضغوط العمل وعلاقتها بالدافعية للإنجاز وإستراتيجيات مواجهتها للسلوفي أسعيد،  2

 .48، ص 2014/ 2013النفس وعلوـ التًبية، جامعة العربي بن مهيدي، أـ البواقي، الجزائر،
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وإف الانفعالات السلبية كالقلق والخوؼ ما ىي إلا امتداد لصراعات وخبرات ضاغطة ومؤلدة مر بها الفرد فى 
النفسي التي يعانيها الفرد في حياتو امتداد للصعوبات والخبرات الداضية، والتي الطفولة، ولذلك فإف الدشقة والكدر 

حاوؿ التعامل معها من خلبؿ استخداـ الحالية ىي ميكانيزمات الدفاع في الطفولة والتي تبدو غتَ توافقية وغتَ 
 ملبئمة اجتماعيا للمواقف والخبرات الدؤلدة حاليا. 

 (:Muray 1938نظرية ىنري موراي ) -3
للوصوؿ إلذ  جهود الفرصيرى موراي أف الضغط في أبسط معانيو ىو صفة أو خاصية لدوضوع بيئي يعوؽ    

ىدؼ معتُ وترتبط الضغوط بصفة عامة بدحاولات الفرد لإشباع متطلبات حاجاتو، حيث لؽيز موراي بتُ نوعتُ 
 من الضغوط: 

 : وىي التي توجد في الواقع الدوضوعي في بيئة الفرد أو تشتَ إلذ خصائص ضغوط ألفا -
 الدوضوعات والأفراد ودلالتها كما توجد في الواقع. 

 : تشتَ إلذ دلالات الدوضوعات البيئية كما يدركها الأفراد، ويرتبط سلوؾ لفرد غالبا ضغوط بيتا -
 : 1 تواجو الفرد نذكر بعضها فقط وىي على النحو التالربضغوط بيتا، ولقد قدـ موراي قائمة لأىم الضغوط التي

 ضغوط نقص التأييد الأسري.  -
 ضغط الأخطار والكوارث.  -
 ضغط الخصوـ والأقراف الدتنافستُ.  -
 ضغط العدواف.  -
 ضغط الانقياد والددح والتقدير.  -
 ضغط السيطرة والقصر والدنع.  -
 النظرية السلوكية: -4
ف أف الضغوط تتمثل في الاعتماد على عملية التعلم كمنطلق من خلبلو يتم معالجة معلومات يرى السلوكيو    

الدواقف الخطرة التي يتعرض لذا الفرد والدثتَة للضغط وتكوف ىذه الدثتَات مرتبطة شرطيا مع مثتَات حيادية أثناء 
  الأزمة أو مرتبطة بخبرة سابقة فإف الفرد يصنفها على أنها لسيفة ومقلقة.

ويرى السلوكيوف أف التفاعلبت الدتبادلة لدى إنساف حي وواقعي مع وسطو الفيزيائي والاجتماعي وىو لشارسة 
المحدد وبصورة ذات  التنبؤ والتوقع لدعرفة السلوؾ قبل وقوعو ورأوا أف تكيف لزل سلوؾ حسب متطلبات الدوقف

أف جسم الإنساف ليس سلبيا بل ىو فعاؿ يسعى لأف يتكيف ولا يفسر بفعل الوسط، فالوسط معتٌ ومغزى و 
 والجسم يفسراف سويا مع بعضهما البعض. 

                                                           
 .54، ص مرجع سابقلسلوفي أسعيد،  1
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( أف النتائج النفسية و السلوكية التي بردثها الضغوط وبردث من السلوؾ ومدى 1977وقد بتُ غولد بنتَج )   
ره يؤدي إلذ القلق، ولكنو يكوف أحيانا ناجحا وعمليا لأنو يؤدي تأثره على لظط سلوكو الدعتاد، والضغط في نظ

بالإنساف إلذ ابزاذ قرارات حاسمة ويقوي إرادتو التي بسكنو من مواجهة الفشل أو النجاح في الدستقبل، كما يعُلم 
الضغط الإنساف أسلوب حل الدشكلبت منذ الصغر ويهيئ شخصيتو لتكوف فاعلة ومواجهة لدا قد يواجهو 

تقبلب من أحداث، ويرى أنو لن يتمكن أحد من تفستَ سلوؾ الفرد الخاطئ لأف السلوؾ يفُسِّرُ بددى وقت مس
 1الضغط عليو ليسهل تعديلو والتخلص من مسبباتو . 

 المطلب الرابع: علاقة الذكاء العاطفي بضغوط العمل
في وضغوط العمل وذلك في لرالات سعت العديد من الدراسات الر معرفة طبيعة العلبقة بتُ الذكاء العاط    

لستلفة، وفسرت بعض الدراسات الضغوط بعدة طرؽ لستلفة على مدار السنوات الداضية وكاف التفستَ السائد أف 
الضغوط تتمثل في الضغوط الشخصية والضغوط البيئية، ولكن حديثا بسثلت الضغوط في التفاعل بتُ الفرد 

ن الضغوط الدختلفة والتي تواجو العاملتُ في شتي المجالات وبسثلت في التطور والأحداث المحيطة بو. ويوجد العديد م
التكنولوجي والتقدـ العلمي والابتكار الدستمر، لشا جعل الدؤسسات تعمل على إعادة وضع الاستًاتيجيات 

يل وادي ذلك الذ كفاءة من التشغى  أعل ىوالتقنيات الدختلفة لدواكبة التطور وبرقيق الأىداؼ الدطلوبة والحصوؿ عل
زيادة التحديات والدسئوليات على العاملتُ لشا سبب ذلك اختلبؿ التوازف بتُ الفرد والعمل. وىنا ظهر دور الإدارة 
لدواجهة ىذه التحديات الدختلفة من خلبؿ التمتع بقدر كافي من الذكاء العاطفي لكي تتمكن من ابزاذ القرارات 

 تواجو العاملتُ بدقة وكفاءة عالية. التي الدلبئمة والعمل على تقليص الدشاكل
وأشار الأسطل في دراستو والتي ىدفت إلر التعرؼ علي الذكاء العاطفي وعلبقتو بدهارات مواجهة الضغوط    

لدى طلبة كليات التًبية بجامعات غزة وأظهرت الدراسة بغض النتائج الذامة ومنها وجود علبقة ارتباطيو طردية 
بتُ مستوى الذكاء العاطفي العاـ وبتُ الدرجة الكلية لدهارات مواجهة الضغوط ومهاراتها أي ذات دلالة إحصائية 

بتُ مهارات  عكسيةواجهة الضغوط، وكذلك علبقة أنو كلما زاد مستوى الذكاء العاطفي زادت مستوى مهارات م
واجهة الضغوط زاد مواجهة الضغوط ومستوى الذكاء العاطفي وأبعاده أي أنو كلما زادت مستوى مهارات م

 2مستوى الذكاء العاطفي وأبعاده .

                                                           
 .56، ص مرجع سابقلسلوفي أسعيد،  1
مواجهة الضغوط لدي طلبة كليات التربية، مذكرة ماجستير غير منشورة،  الذكاء العاطفي وعلاقتو بمهارات  الأسطل مصطفى ورشاد مصطفى، 2

 .83، ص 2009/2010، غزة، كلية التربية الجامعة الإسلامية
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في دراستو أف عواطف الإنساف تساعده على التفكتَ الدوضوعي البناء والتي ( 2010وأشار )حمد الله وآخروف،    
يسهم بدورة في حل الدشاكل الدختلفة التي تواجهو وكذلك التي تواجهو الآخرين وذلك من خلبؿ قدرتو على 

 1وإدارة الضغوط التي يتعرض لذا ويعمل على حلها بطرؽ لستلفة.التحكم 
كما أف الدهارات الدختلفة التي يستخدمها الفرد في مواجهو الدواقف الدختلفة لؽكن تطويرىا وتنميتها فهي     

ة مكتسبة أكثر من كونها وراثية، وذلك من خلبؿ حضور بعض ورش العمل أو الندوات التثقيفية والتي تنمي لدي
 2.معرفة مشاعره بشكل أعمق

على وجود علبقة ذات تأثتَ إلغابي بتُ الذكاء العاطفي الدستخدـ  2011في عاـ  Georgeوأكدت دراسة     
للتعامل مع الدوظفتُ في الحد والتقليل من ضغوط العمل والحد من عملية الدوراف وزيادة انتمائهم والتزامهم 

 Woo Kimالدنطقة الغربية في الولايات الدتحدة، كما أشارت دراسة الوظيفي وذلك بتُ موظفي الدطاعم في 
الذ أف فهم الذكاء العاطفي لدوظفي الدكاتب الأمامية في الفنادؽ واستخداـ استًاتيجية التكيف  2019في عاـ 

 3مع العمل تساعد على التخلص من ضغوط العمل الدختلفة. 
 المبحث الثاني: الدراسات السابقة

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

العربية وفي الدطلب الثاني الدراسات باللغة الأجنبية،  ثلبثة مطالب حيت تناولنا في الدطلب الأوؿ الدراسات باللغة
 تم تطرقنا إلذ برديد العلبقة بتُ الدراسات السابقة والدراسة الحالية وذلك في الدطلب الثالث.

 المطلب الأول: الدراسات باللغة العربية
 الفرع الأول: الدراسات الخاصة بالذكاء العاطفي

الذكاء العاطفي وعلاقتو بالخجل لدى طلبة  بعنوان: (:2012وأحمد )دراسة سالم الدراسة الأولى:  -
 . 4جامعة بغداد

                                                           
أثر الذكاء العاطفي في تخفيف ضغوط العمل لدي العاملين في صندوق الملك عبد الله الثاني للتنمية، مجلة ، الخرابشة، طارؽ عبد الفتاح 1

 .198، ص 2010السعودية، ، 29العدد  الإسلامية للدراسات الاقتصادية والإدارية،الجامعة 
دور الذكاء العاطفي في تجويد الالتزام التنظيمي لدي العاملين بمديرية التربية والتعليم بمحافظو الشرقية، دراسة البربري، لزمد عوض،  2

 .35، ص 2005، 120، لرلة كلية التًبية، جامعة بنها، العدد ميدانية
، مذكرة ماجستتَ، كلية العلوـ الإنسانية والاجتماعية، تأثير ضغوط العمل على الالتزام الوظيفي، دراسة ميدانية بمركز البريدأسعيد، حيمر،  3

 .93، ص 2009/2010جامعة لزمد بوضياؼ، الجزائر ،
 .2012بغداد،  جامعة بغداد، 34البحوث التًبوية والنفسية العدد  لرلة ،الذكاء العاطفي وعلاقتو بالخجل لدى طلبة جامعة بغدادسالد وأحمد،  4
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ىدفت الدراسة الذ معرفة الذكاء العاطفي وعلبقتو بدتغتَ الجنس )ذكر أنثى( والخجل وعلبقتو : ىدف الدراسة -
  .العاطفي والخجل )أنثى( لدى طلبة جامعة بغداد، ومن ثم الغاد العلبقة بتُ الذكاء-بدتغتَ الجنس )ذكر( 

تم استخداـ مقياستُ: الأوؿ مقياس الذكاء العاطفي، والثاني مقياس الخجل وتألف  :منهج وعينة الدراسة -
( 200( وتكونت عينة الدراسة من )2011،2012) لرتمع الدراسة من طلبة جامعة بغداد للعاـ الدراسي،

 .( طالبة100( طالب )100( وبواقع )2011،2012)طالب وطالبة من طلبة جامعة بغداد للعاـ الدراسي 
توصلت الدراسة إلذ أف ىناؾ فروقا ذات دلالة إحصائية بتُ الذكور والاناث فيما يتعلق : نتائج الدراسة -

بالذكاء العاطفي لصالح الذكور، وأف ىناؾ فروقا ذات دلالة بتُ الذكور والاناث فيما يتعلق بالخجل لصالح 
الدراسة إلذ وجود علبقة سلبية بتُ الذكاء العاطفي والخجل لدى أفراد عينة البحث، كما ناث، كما توصلت الإ

أف الأشخاص الذين لديهم ذكاء عاطفي لا يعانوف من الخجل وىذا ما تؤكده الكثتَ من الأدبيات، وأوصت 
في عملية التنشئة الدراسة بالاستفادة من مضامتُ البحث الحالر من خلبؿ اتباع الأساليب التًبوية الحديثة 

الاجتماعية دوف اللجوء الذ الأساليب الصارمة، كذلك أوصت الدراسة بإجراء دراسات للكشف عن العلبقة بتُ 
 الذكاء العاطفي والخجل وعلبقتو ببعض الجوانب الشخصية.

 1 .اسيالعلاقة بين الذكاء الانفعالي والتحصيل الدر ، بعنوان: (2010دراسة المللي )الدراسة الثانية:  -
 .الدراسي والتحصيل الانفعالر الذكاء بتُ إلذ توضيح العلبقة :ىدفت الدراسة -
( من طلبة الصف العاشر من مدارس الدتفوقتُ في 293تكونت من ) الدراسة عينة: منهج وعينة الدراسة -

 مدينة دمشق باستخداـ مقياس بار أوف الدطور للشباب.
عدـ وجود علبقة دالة إحصائيا بتُ الذكاء الانفعالر والتحصيل الدراسي خلصت الدراسة إلذ : نتائج الدراسة -

لدى الطلبة العاديتُ ووجود علبقة لدى الطلبة الدتفوقتُ وكذلك وجود علبقة بتُ بعد التكيف والتحصيل 
 الدراسي.

أثر برنامج تعليمي في تنمية الذكاء العاطفي لدى  :بعنوان، (2007دراسة الجبوري ) الدراسة الثالثة: -
 2 .طلبة بغداد

( طالبا وطالبة لكل 80تكونت عينة الدراسة من لرموعتتُ ضابطة وبذريبو بواقع ): منهج وعينة الدراسة -
 .( موزعتُ بالتساوي حسب الجنس والتخصص الدراسي40لرموعة )

 ىدفت الدراسة الذ معرفة أثر برنامج تعليمي في تنمية الذكاء الانفعالر لدى طلبة كلية، ىدف الدراسة:  -

                                                           
 .2010العدد الثالث،  ،26، لرلة جامعة دمشق للعلوـ التًبوية والنفسية، المجلد العلاقة بين الذكاء الانفعالي والتحصيل الدراسي الدللي، 1
 .2007 العراؽ،جامعة الدوصل،  ،4العدد  ،4المجلد  الأساسية،، كلية التًبية مجلة أبحاثالجبوري،  2
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أظهرت النتائج أثر واضح للبرنامج في تنمية الذكاء الانفعالر، كما أظهرت نتائج عن عدـ : نتائج الدراسة -
ؽ داؿ احصائيا لدتغتَ بزصص وجود فرؽ داؿ احصائيا بتُ الذكور والاناث في الذكاء الانفعالر بينما كاف الفر 

 الدراسة وكاف لصالح طلبب وطالبة التخصص العلمي. 
بنية الذكاء الوجداني وعلاقتو بالذكاء العام والمهارات  ، بعنوان:(2002دراسة ناشي )الدراسة الرابعة:  -

 1.الاجتماعية والسمات الشخصية
وعلبقتو بالذكاء العاـ والدهارات الاجتماعية والسمات ىدفت إلذ بحث بنية الذكاء الوجداني ىدف الدراسة:  -

 .( طالبا وطالبة205الشخصية، تألفت عينة الدراسة من )
أظهرت النتائج وجود ارتباط جزئي بتُ كل من الذكاء العاطفي والذكاء العاـ، وبتُ الذكاء  :نتائج الدراسة -

 صية.الشخوالذكاء العاطفي وسيمات  العاطفي ومهارات الاجتماعية
 الفرع الثاني: الدراسات الخاصة بضغوط العمل 

 على العمل ضغوط أثر": بعنوان .2 (2009) أيار المعشر إبراىيم عيسى الباحث دراسة: الأولى الدراسة -
 ".ميدانية دراسة نجوم الخمسة فئة الأردنية الفنادق في أداء العاملين

 في العاملوف لذا يتعرض التي العمل ضغوط مستوى على التعرؼ إلذ الدراسة ىذه ىدفت: أىداف الدراسة -
 الضغوط. ىذه مصادر على والتعرؼ أدائهم على الضغوط ىذه وأثر الأردني الفندقي القطاع

، الخمس فئة الأردنية الفنادؽ من الدراسة لرتمع عينة الدراسة: - ( 197) وبتوزيع فندؽ( 12) إختيار تم لصوـ
 (.SPSS) الإحصائي والبرنامج الوصفي، الإحصاء بإستخداـ البيانات وعولجت الدراسة، عينة أفراد على إستبانة

 :التالية النتائج إلذ الدراسة توصلت قد: نتائج الدراسة -
 جهة من التنظيمي والذيكل العمل عبء الدستقلتُ الدتغتَين بتُ إحصائية دلالة ذات معنوية علبقة وجود عدـ -

 .أخرى جهة من الفنادؽ تلك في العاملتُ وأداء
 والدتغتَ جهة من العمل وبيئة والدكافآت الأجور الدستقلتُ الدتغتَين بتُ إحصائية دلالة ذات معنوية علبقة يوجد -

 وأنو لصوـ الخمس فئة الفنادؽ في العاملتُ أداء في يؤثراف لا الدتغتَين أف لصد حيث"  .أخرى من الأداء وىو التابع
 لؼتلف العمل أداء أف حتُ في الخبرة وسنوات التعليمي والدستوى والعمر للجنس تعزى الأداء في فروؽ توجد لا

 ."الفنادؽ في للعاملتُ الاجتماعية الحالة باختلبؼ
 .1 (2009) دراسة ميسون سليم السقاالدراسة الثانية:  -

                                                           
، المجلة الدصرية للدراسات الذكاء الوجداني وعلاقتو بالذكاء العام المهارات الاجتماعية والسيمات الشخصية دراسة عمليةناشي متٌ سعيد،  1

 .86، ص 2002، مصر، 35النفسية، العدد 
دراسة مقدمة استكمالا "، الفنادق الأردنية فئة الخمسة نجوم دراسة ميدانيةأثر ضغوط العمل على أداء العاملين في عيسى إبراىيم الدعشر، "  2

 .2009لدتطلبات الحصوؿ على درجة الداجستتَ في إدارة الأعماؿ،
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ىدفت الدراسة إلذ التعرؼ على أبرز ضغوط العمل التي تواجهها القيادة الإدارية في الدصارؼ : ىدف الدراسة -
العاملة في قطاع غزة وعلى مستوى ضغوط العمل والآثار الدتوقعة لذا على عملية ابزاذ القرارات لدى القيادة 

لة الاجتماعية عدد أفراد الأسرة الدؤىل الإدارية وكذلك إلذ معرفة العلبقة بتُ الدتغتَات الدلؽوغرافية الجنس، الحا
العلمي الدسمى الوظيفي، سنوات الخبرة، العمر، الراتب الشهري وكل مصادر ضغوط العمل وعملية ابزاذ 

 القرارات. 
أىم النتائج التي خرجت بها الدراسة أف مستوى ضغط العمل لدى أفراد العينة يعد مقبوؿ : نتائج الدراسة -

حيث احتل لزاؿ الدسؤولية بذاه الآخرين الدركز الأوؿ وكذلك وجود مؤشرات بدستوى مقبوؿ لضغوط العمل على 
ابزاذ القرارات عند ابزاذ القرارات. كما بينت أف ىناؾ علبقة ذات دلالة إحصائية بتُ ضغوط العمل وعملية 

وأنو لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بتُ متوسطات إجابات الدبحوثتُ عن مستوى  0.05مستوى دلالة 
ضغط العمل تعزى إلذ  )الجنس الحالة الاجتماعية، عدد أفراد الأسرة الدؤىل العلمي، الدسمى الوظيفي، سنوات 

دد أفراد الأسرة والدسمى الوظيفي وحدت فروؽ لبعض لرالات الخبرة، العمر، الراتب الشهري( باستثناء متغتَ ع
ضغوط العمل وأنو لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بتُ متوسطات إجابات الدبحوثتُ عن مستوى عملية ابزاذ 

،  القرارات تعزى إلذ ) الجنس الحالة الاجتماعية، عدد أفراد الأسرة، الدؤىل العلمي الدسمى الوظيفي، سنوات الخبرة
 العمر، الراتب الشهري(. 

أثر بعض المتغيرات الداخلية على مستوى  بعنوان:، (2006) دراسة تغريد زياد عمار الدراسة الثالثة: -
  .2غزةضغط العمل لدى الهيئة الإدارية والأكاديمية في الجامعات الفلسطينية بقطاع 

ىدفت ىذه الدراسة إلذ التعرؼ على أثر الدتغتَات الداخلية الدختلفة على مستوى ضغط : ىدف الدراسة -
 العمل لدى العاملتُ في الجامعات الفلسطينية بقطاع غزة. 

 الحالة الاجتماعية، أظهرت النتائج عدـ وجود أي تأثتَ للمتغتَات الشخصية )العمر، الجنس،: نتائج الدراسة -
ص، الدسمى الوظيفي، الدؤىل العلمي، سنوات الخبرة ومكاف العمل في )الجامعة على عدد أفراد الأسرة، التخص

الإحساس بضغط العمل، بينما وجدت اختلبؼ في مستوى الشعور بضغوط العمل يعزى لبعض الدتغتَات 
 التنظيمية والوظيفية صراع الدور، غموض الدور، عدـ ملبئمة الدور، عبء الدور النوعي والكمي، العلبقات

الشخصية، ظروؼ العمل، الدسؤولية ابذاه الآخرين، الذيكل التنظيمي، بيئة العمل الدادية، الأماف الوظيفي 

                                                                                                                                                                                     
، دراسة مقدمة استكمالا أثر ضغوط العمل على عملية اتخاذ القرارات دراسة ميدانية على المصارف عاملة في قطاع غزة السقا،ميسوف سليم  1

 .2009لدتطلبات الحصوؿ على درجة الداجستتَ في إدارة الأعماؿ، 
أثر بعض المتغيرات الداخلية على مستوى ضغط العمل لدى الهيئة الإدارية والأكاديمية في الجامعات الفلسطينية بقطاع تغريد زياد عمار،  2

 .2006جارة في الجامعة الإسلبمية. ، رسالة ماجستتَ، قسم إدارة الأعماؿ، كلية التغزة
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التكنولوجيا الدستخدمة فرص النمو والتقدـ الدشاركة في ابزاذ القرارات(، بينما لد يكن لطبيعة العمل )إداري / 
 أكادلؽي( أثره على الإحساس بضغط العمل.

 بالاضطراباتبعنوان " علاقة ضغوط العمل ، (1997غازي " ) " العتيبي آدم دراسةعة: الدراسة الراب -
  .السيكوسوماتية والغياب الوظيفي لدى العاملين في القطاع الحكومي في الكويت

ىدفت ىذه الدراسة إلذ برديد العلبقة بتُ ضغوط العمل والإضطرابات السيكوسوماتية  :ىدف الدراسة -
 .والغياب الوظيفي

موظفا تم  658عينة من العمالة الكويتية والعمالة العربية الوافدة وقد بلغ عددىا  :منهج وعينة الدراسة -
 إختيارىم من دواوين خمس وزارات حكومية.

 نتائج الدراسة: -
 التالية:أسفرت ىذه الدراسة على النتائج    
 السيكوسوماتية. كلما زاد ضغط العمل زاد معدؿ الإصابة بالإضطرابات  -
 كلما زادت الإصابة بالإضطرابات السيكوسوماتية زاد معدؿ التغيب عن العمل.  -
 1الوظيفي.عدـ وجود أي علبقة بتُ ضغط العمل والغياب  -

 الفرع الثالث: الدراسات السابقة حول علاقة الذكاء العاطفي بضغوط العمل
ي التخفيف من ضغوط "دور الذكاء العاطفي ف :بعنوان .(2021) دراسة محمد لطرش الدراسة الأولى: -

 .2العمل"
ىدفت الدراسة لتحديد ومعرفة مدى مسالعة الذكاء العاطفي في التخفيف من ضغوط  :الدراسةأىداف  -

العمل للؤستاذ الجامعي في الجزائر. ولتحقيق ىدؼ الدراسة تم استعماؿ الاستبياف وتوزيعو الكتًونيا كأداة أساسية 
 في جمع البيانات. 

تم اختبار موثوقية وصلبحية  الجزائرية.ات الجامع أستاذا من 315يتكوف حجم العينة من :الدراسةمنهج عينة  -
 . amos24الدتغتَات من استعماؿ معادلة النمذجة البنائية من خلبؿ برنامج 

أشارت النتيجة إلذ أف الذكاء العاطفي الدتشكل من أبعاده الأربعة تقييم العاطفة الذاتية، تقييم  :الدراسةنتائج -
عاطفة لو تأثتَ سلبي في ضغوط العمل للؤستاذ الجامعي بدعتٌ الذكاء عاطفة الآخرين، استخداـ العاطفة، تنظيم ال

 العاطفي يساىم في بزفيض من ضغوط العمل.

                                                           
لرلة ، علاقة ضغوط العمل بالإضطرابات السيكوسوماتية والغياب الوظيفي لدى العاملين في القطاع الحكومي في الكويتالعتيبي آدـ غازي،  1

 .1997. 2العدد  25العلوـ الاجتماعية المجلد 
 .2021"، لرلة الإقتصاد والدالية، جامعة حسيبة بن بوعلي الشلف، العملدور الذكاء العاطفي في التخفيف من ضغوط لزمد لطرش، " 2
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 في الديموغرافية للخصائص المعدل الدوربعنوان:  .(2021) السطوحي عمرالدراسة الثانية: دراسة  -
 .الكبرى القاىرة بفنادق العاملين لدى العمل وضغوط للمديرين العاطفي الذكاء بين العلاقة تحسين

 العمل وضغوط للمديرين العاطفي الذكاء بتُ العلبقة على التعرؼ الر الدراسة ىذه تهدؼأىداف الدراسة:  -
، الخمس فئة القاىرة مدينة بفنادؽ العاملتُ لدي  الدلؽوغرافية للخصائص الدعدؿ الدور على التعرؼ وكذلك لصوـ

 العاطفي الذكاء مفهوـ على التعرؼ تم حيث العلبقة ىذه برستُ في الخبرة سنوات الوظيفة، نوع السن، النوع،)
 وأىم ومصادرىا أسبابها وأىم العمل ضغوط تعريف وكذلك قياسو وطرؽ العاطفي للذكاء الدختلفة والنماذج وألعيتو

 العمل. ضغوط آثار
 استقصاء، استمارة 345 عدد توزيع تم حيث الكمي، الددخل على الدراسة اعتمدتمنهج وعينة الدراسة:  -

 . الإحصائي للتحليل صالحة استمارة 198 منهم ووُجد
 العاطفي الذكاء بتُ معنوية دلالة ذات عكسية ارتباط علبقة وجود الر البحث نتائج أظهرتنتائج الدراسة:  -

 الدعدؿ للدور معنوي تأثتَ وجود النتائج بينت كما الدختلفة، وأبعاده العاطفي الذكاء وبتُ ككل العمل وضغوط
 الذكاء بتُ العلبقة برستُ في الخبرة سنوات الوظيفة نوع السن من لكل الدراسة لعينة الدلؽوغرافية للخصائص

 قائمة في النظر إعادة منها التوصيات بعض الدراسة وقدمت. العاملتُ لدي العمل وضغوط للمديرين العاطفي
 الدتطلبات كأحد العاطفي للذكاء معيارا الدعايتَ تلك تتضمن أف على والتًقية والتعيتُ بالاختيار الخاصة الدعايتَ

 1.الأساسية
 المطلب الثاني: الدراسات باللغة الأجنبية 

 Innovations in Education :بعنوان (:Rehman, 2020) دراسةالدراسة الأولى:  -
Management: Impact of Emotional Intelligence and Demographic 

2Variables. 
تم استخداـ أخذ العينات العشوائية البسيطة لجمع البيانات من أ أعضاء ىيئة التدريس  :منهج وعينة الدراسة -

 براديش، الذند. وغتَ التدريس العاملتُ في الجامعات والدؤسسات التعليمية في ولاية أوتار 
لتحليل البيانات باستخداـ أدوات إحصائية مثل اختبارات الارتباط واختبار  SPSS 21تم استخداـ    

Mann-Whitney وKruskal Wallis. 

                                                           
 الدور المعدل للخصائص الديموغرافية في تحسين العلاقة بين الذكاء العاطفي للمديرين وضغوط العمل لدى العاملينعمر السطوحي،  1

 .2021،  2، العدد  5المجلد امعة مدينة الساداتج -لرلة كلية السياحة والفنادؽ ، بفنادؽ القاىرة الكبرى
2 Rehman, Innovations in Education Management: Impact of Emotional Intelligence 
and Demographic Variables, 2020.  
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ىو فهم العلبقة بتُ الإجهاد الدهتٍ والذكاء العاطفي. كما براوؿ دراسة تأثتَ بعض  الدراسة:الهدف من  -
 .الدتغتَات الدلؽوغرافية )الجنس، العمر، الخبرة العملية على الإجهاد الدهتٍ

تظهر النتائج علبقة مهمة بتُ الذكاء العاطفي والضغوط الدهنية. تم العثور على الدوظفات : نتائج الدراسة -
 مستويات ضغط أعلى مقارنة بنظرائهن من الرجاؿ. لديهن

 Emotional :بعنوان، (Rezvani & Khosravi, 2019)دراسة الدراسة الثانية:  -
intelligence: The key to mitigating stress and fostering trust among 

software developers working on information system projects. 
 استًاليا.مطوري البرلريات في  363دراسة لػ  :الدراسةمنهج وعينة  -
ىدفت الدراسة إلذ استكشاؼ تأثتَ الذكاء العاطفي للمطورين على ضغوط العمل والثقة  :الدراسةىدف  -

 والأداء.
البرامج تظهر نتائجنا التجريبية أف الذكاء العاطفي لؼفف من الضغط ويعزز الثقة بتُ مطوري  :نتائج الدراسة-

يزيد غموض الدور من تأثتَ الضغط على  ذلك،بالإضافة إلذ  ،عملوف في مشاريع أنظمة الدعلوماتالذين ي
  1الأداء.

 Examining the :بعنوان: (Shukla, Srivastava, & Nisar، 2016)الدراسة الثالثة: دراسة:  -
effect of emotional intelligence on socio-demographic variable and job 

stress among retail employees . 
 منهج موظفا بالتجزئة باستخداـ 564تم برليل البيانات على عينة مكونة من : منهج وعينة الدراسة -

 .الإحصاء الوصفي، وارتباطات بتَسوف، والالضدار الذرمي الدتعدد
ىدفت الدراسة لاستكشاؼ العلبقة بتُ الذكاء العاطفي والدتغتَات الاجتماعية والدلؽوغرافية : أىداف الدراسة -

وضغوط العمل ودراسة التأثتَ الدعتدؿ للذكاء العاطفي على العلبقة بتُ الدتغتَات الاجتماعية والدلؽوغرافية وضغوط 
 العمل. 

اء العاطفي عاملًب مؤثراً أكثر ألعية لضغوط العمل من الجنس والعمر والحالة كتعتبر سمة الذ : نتائج الدراسة -
الاجتماعية والتعليم والدخل السنوي والخبرة العملية على وجو التحديد، تشتَ الدراسة الحالية إلذ أف التدخل 

                                                           
1 Rezvani & Khosravi, Emotional intelligence: The key to mitigating stress and 
fostering trust among software developers working on information system projects, 
2019. 
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ن لررد تقليل يهدؼ إلذ تقليل ضغوط العمل من خلبؿ تعزيز الدوظفتُ ذوي الذكاء العاطفي العالر بدلًا م
 1الضغوط الخارجية. 
 الدراسات السابقة التعليق علىالمطلب الثالث: 

 التي تعالجها العلمية والفجوة السابقة الدراسات بتُ والاختلبؼ الاتفاؽ أوجو أىم إلذ الدطلب ىذا في سنتطرؽ  
 .سبق لشا الاستفادة جوانب أىم سنبتُ كما الحالية، الدراسة

 بين الدراسات السابقة والاختلاف الاتفاقأوجو الفرع الأول: 
في بياف مستوى الذكاء العاطفي وأثره  الحالية مع أغلب الدراسات السابقة من حيث الذدؼ الدراسة اتفقت -

  .على ضغوط العمل
الدراسات الأخرى تناولت  الحالية مع أغلب الدراسات السابقة من حيث متغتَات الدراسة. الدراسة اتفقت -

 متغتَات الدراسة الحاليةأحد 
  الحالية مع أغلب الدراسات السابقة من حيث عينة الدراسة. الدراسة اتفقت -
 . في إستخداـ أداة الإستبياف السابقة الدراسات أغلب مع الحالية الدراسة اتفقت -
 العمل بتُ ضغوط من التخفيف في العاطفي الذكاء بتُ العلبقة تباينت حيث لسرجاتها في الدراسات اختلفت -

 العمل. وضغوط العاطفي بالنسبة لأبعاد الذكاء والضعف والتوسط القوة
 الحالية الدراسة تعالجها التي العلمية الفجوةالفرع الثاني: 

 مع تتفق الحالية الدراسة أف نشتَ السابقة الدراسات بتُ والاختلبؼ الاتفاؽ أوجو استعراض خلبؿ من    
 العلمية الفجوة بسثل جوانب عدة في عنها بزتلف أنها إلا العاـ، وىدفها الرئيسي موضوعها في السابقة الدراسات

 :وىي الدراسة ىذه تعالجها التي
 إتصالات الجزائر بالوادي. مؤسسة بزص الوادي ولاية في لرتمعة الدراسة لدتغتَات الدراسات أىم من أنها. 1
الذكاء  لدوضوع بتطرقها الجوانب متعددة العلمية الفجوة عالجت الدراسة ىذه أف يتضح السابق العرض ومن. 2

العقلي، الدهارات  الوجدانية، الدافعية، التعاطف الجوانب بالذات، معالجة بأبعاده الخمسة: )الوعى العاطفي
 في العمل، العلبقات الدور، بيئة الدور، عبء الدور، غموض )صراع الستة وضغوط العمل بأبعاده الاجتماعية(، 

 وتعددت إتصالات الجزائر بالوادي، لدؤسسة عينتها وشموؿ بها الخاص والدكاف الزماف في ،(الوظيفي والتطور العمل
 العمرية والفئات الإدارية الدستويات جميع لدست التي والاستبانة والثانوية الأولية الدصادر خلبؿ من أدواتها

 .التحليلي الوصفي الدنهج واستخداـ

                                                           
1 Shukla, Srivastava, & Nisar  ،Examining the effect of emotional intelligence on socio-
demographic variable and job stress among retail employees, 2016. 
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 السابقة الدراسات من الاستفادة جوانبالفرع الثالث: 
 من الكثتَ توظف أف حاولت حيث الدراسات من سبقها لشا كثتَا استفادت الحالية الدراسة أف فيو لا شك لشا 

 العلمية الاستفادة جوانب من شمولر، بشكل ومعالجتها للمشكلة دقيق تشخيص إلذ للوصوؿ السابقة الجهود
 :يلي ما السابقة للدراسات
الذكاء العاطفي  الدرسوـ بػ: البحثي للعنواف دقيقة صياغة إلذ الوصوؿ في سبق لشا الحالية الدراسة استفادت

 إتصالات الجزائر بالوادي. بالتخفيف من ضغوط العمل للعاملتُ بدؤسسة
 التحليلي. الوصفي الدنهج ىو الدراسة ىذه في الدلبئم للمنهج الوصوؿ في سبق لشا الحالية الدراسة استفادت. 2
 خصوصا وألعيتها الدراسة مشكلة دعم في السابقة الدراسات في الدقتًحة توصيات الحالية الدراسة وظفت .3

 .2021 لطرش لزمد ، ودراسة2009 النمري دراسة
 2016، دراسة )(Rehman) 2020 دراسة ،(2012) وأحمد سالد دراسة من دراستنا استفادت .4
،Shukla, Srivastava, & Nisar )الدراسة أدوات صياغة في. 
 & King، 2006: )، ودراسة2021 لطرش لزمد ، ودراسة2009 النمري من دراسة دراستنا استفادت .5

Gardner)، للدراسة النظري الجانب إثراء في. 
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 خلاصة الفصل الأول
أف الذكاء العاطفي طار نظري ومفاىيمي حوؿ إنستنتج من خلبؿ ما تم ذكره في ىذا الفصل الذي تناولنا فيو   

 فعاؿ. بشكل الآخرين مع والتفاعل الدشاعر، وإدارة فهم على القدرة وىالذكاء العاطفي 
 الذين للؤشخاص لؽكن حيث العمل، ضغوط التأثتَ على في مهمًا دوراً العاطفي الذكاء يلعب أف ولؽكن  

 في يواجهونها التي والصعوبات التحديات مع التعامل على قدرة أكثر يكونوا أف عاؿٍ  عاطفي بذكاء يتمتعوف
 .العمل

على مستوى الفرد  خاص تأثتَالتي لذا خاصيتو الدتميزة بعد لستلفة ولكل للذكاء العاطفي أبعاد كما أف   
 تها.من خلبؿ تقديم تفستَ لذا ودراسضغوط العمل ، إضافة إلذ النظريات العديدة التي تناولت والدؤسسة

وىذا ما يظهر من  ،مستوى أداء الدوظفتُ التخفيف من ضغوط العمل والزيادة فيفي  العاطفيالذكاء ساىم ي   
أداء  ىمقياس لقدرة الفرد عل الذكاء العاطفي يعدو ضغوط العمل الذكاء العاطفي و خلبؿ العلبقة التي تربط بتُ 

ي أالتي بردث داخل مل على ضغوط الع للذكاء العاطفيحيث لصد أف ىناؾ تأثتَ الغابي الدؤسسة، عملو في 
 مؤسسة.

 
 

 
 



 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

 الفصل الثاني
 الإطار التطبيقي للدراسة
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 :تمهيـــد
 على الإجابة وبهدؼ النظري، الفصل في تناولذا تم التي النظرية الجوانب وتغطية الدراسة بدوضوع الإلداـ بغية  

 إلذ خلبلذا من نسعى ميدانية، دراسة إجراء الفصل ىذا خلبؿ من حاولنا الفرعية، وأسئلتها الدراسة إشكالية
 إستمارة إعداد إلذ عمدنا ذلك ولتحقيق للعاملتُ، العمل ضغوط من التخفيف في العاطفي الذكاء أثر معرفة

 الدراسة، عينة على الاستمارات ىذه وزعت وقد الدراسة، لزاور تشمل التي الأسئلة من لرموعة على احتوت
 الفصل ىذا تقسيم تم فقد وعليو الفرضيات، صحة من للتأكد النتائج برليل تم العينة أفراد إجابات من وانطلبقا

 :ىي مبحثتُ إلذ
 الدراسة. لزل الدؤسسة تقديم: الأول المبحث •
 .التطبيقية الدراسة: الثاني المبحث •
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 المبحث الأول: الطريقة والأدوات المستخدمة في الدراسة
 للعاملتُ العمل الذكاء العاطفي على ضغوط أثر وبرليل دراسة على أساسي شكل في الديدانية الدراسة تتمثل    
 خلبؿ من سنحاوؿ الدراسة ىذه في الدرجوة الأىداؼ إلذ الوصوؿ قصد إتصالات الجزائر بالوادي، مؤسسة في

 خلبؿ من ذلك في الدستعملة والأدوات الطريقة إلذ والتطرؽ الدراسة لزل بالدؤسسة تعريف إعطاء الدبحث ىذا
 ثلبثة مطالب.

 المطلب الأول: تعريف بمؤسسة اتصالات الجزائر
 المؤسسة: تعريف: أولا

 والذاتف واللبسلكية السلكية الاتصالات لراؿ في تنشط عمومي، برأسماؿ أسهم ذات شركة ىي الجزائر اتصالات
 قطاع ىيكلة بإعادة الدتعلق ،2000 أوت 05 في الدؤرخ 2000/03 القانوف وفق تأسست. والأنتًت الثابت
 السلكية والاتصالات البريد نشاطات بتُ الفصل كرس والذي واللبسلكية، السلكية والدواصلبت البريد

 الدولة لدسالعات الوطتٍ المجلس قرارات عن فضلب والدواصلبت، للبريد العامة للقواعد والمحدد واللبسلكية،
(CNPE )إسم عليها أطلق اقتصادية عمومية مؤسسة إنشاء على نص الذي 2001 مارس 01 بتاريخ  "

 ".الجزائر إتصالات
 برأسماؿ" أسهم ذات مؤسسة" القانونية الصيغة برت اقتصادية عمومية مؤسسة نظاـ حدد الذي القانوف ىذا وفق

 ماي 11 يوـ التجاري للسجل الوطتٍ الدركز في ومقيدة دج 115.000.000.000500 قدره اجتماعي
 02B 0018083.1 رقم برت 2002

 أىداف مجمع اتصالات الجزائرو أىمية  ثانيا: 
  :الجزائرمؤسسة اتصالات  أىمية -1

 . المجتمع في ألعيتها خلبؿ من أىدافها بتحقيػق الجزائر اتصالات مؤسسة تسعى     
 .الجزائر في الإعلبمي المجتمع تنميػة في الدسالعة -
 .للبتصالات والدولر الوطتٍ الصعيػديػن على والتسليػم النقل في الدسالعة -
 .للمؤسسات تقنيػة خدمات تقديػم في الدسالعة -
 .الجزائر في الاتصالات قطاع في التاريػخي الدتعامل باعتبارىا السوؽ في الناشطة الشبكات تعزيػز في الدسالعة -
  .للطلبات الدمكن برقيقو والعمليػة التقنيػة الذاتفية والأرقاـ الذاتفية الخطوط توزيػع في الدسالعة -
 . للمتوجات الدباشر البيػع بعمليػة تتكفل وكذا للزبائن والشروحات الاستعلبمات تقديػم في الدسالعة -
 

                                                           
 www.at.dz: الدوقع الرسمي للشركة المصدر 1
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  :الجزائر اتصالات أىداف مؤسسة -2
 . الرقميػة والدعطيػات الدكتوبة والرسائل والصوت الصورة بنقل يػسمح بدا الاتصالات مصالح بسويػل -
 .والخاصة العامة الاتصالات شبكات وتسيػيػر واستمرار تطويػر -
 .الاتصالات شبكة متعاملتُ كل مع الداخليػة الاتصالات وتسيػر واستثمار إنشاء -
 .العملبء رضا لتحسيػن الخدمة جودة لقيػاس مؤشرات جمع ضماف -
 .ؽالسو  في الطلب ورصد وبرديػد توقع -
 .ومشاىدة والتكنولوجيػا السوؽ العملبء لاحتيػاجات استجابة جديػدة تكنولوجيػات وإضافة اقتناء في الشروع -
 .العملبء رضا وقيػاس بيػع وخدمة والتسويػق التًويػج -
الطرفيػة  والمحطات وإلظارسات، )انتلسات الصناعيػة الأقمار عبر الاتصالات شبكات وتشغيػل وتطويػر وضع -

 .الدوليػة والقواعد للمعايػيػر في الامتثاؿ العالديػة....( الدتنقلة الشخصيػة الاتصالات ونظم
نشاطاتها تغطيتها  خلبؿ من سوؽ في واحد رقم وجعلها الدتعامل الريػادة في وببقائها الجزائر اتصالات سيػطرة -

 .مستهلكيها لأغلبيػة
 بالوادياتصالات الجزائر لمؤسسة  يالهيكل التنظيمثالثا: 

 ويتمثل في الشكل التالر:
 (: يمثل الهيكل التنظيمي لمؤسسة اتصالات الجزائر بالوادي1-2شكل رقم )

 
  
 
   
 
 
 
 
 
 
 

 .وثائق من مديرية إتصالات الجزائر الواديالمصدر: 

 الرئيس المدير العام 

مكتب ديوان شؤون المدير 
 العام 

 المفتشية العامة 

 دائرة التدقيق 

 مكتب الأمن الداخمي  

 مسؤول الامن 

 دائرة الاستراتيجيات  
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 الهياكل المرتبطة بالرئيس المدير العام ىي : 
 ديواف الرئيس الددير العاـ 
  الدفتشية العامة 
 دائرة التدقيق الداخلي 
  دائرة الاستًاتيجيات 
 دائرة الامن  الداخلي للمؤسسة 
  الدكلف بأمن نظم الدعلومات 

 قطب المهام والدعم : يتكون من ثلاث اقسام و خمس مديريات 
  دائرة  الدوارد البشرية 
  دائرة المحاسبة و الدالية 
  دائرة نظم الدعلومات 
  مديرية الدشتًيات و الامداد 
  مديرية الوسائل والدمتلكات 
  مديرية الشؤوف القانونية 
 مديرية تامتُ الدداخيل 
  مديرية التحصيل 

 قطب البنى التحتية والشبكات يتكون من قسمين و ثلاث مديريات و مؤسسة وطنية كالتالي : 
  دائرة شبكات النقل 
 دائرة شبكات النفاذ 
  مديرية الشبكة الاساسية 
   مديرية استغلبؿ الدنصات 
  مديرية الطاقة 
  الدؤسسة الوطنية لصيانة ومراقبة الشبكات 

  :وحدة البحث والتطويروتتكون من قسم وخمس مديريات و  التجاري والتسويق والابتكار القطب
  دائرة التسويق والاتصاؿ 
  الدديرية التجارية العامة 
 الدديرية التجارية للشركات 
  مديرية الدعم التجاري 
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  التنظيممديرية الربط و 
  مديرية الخدمات 
 .وحدة البحث والتطوير 

 المطلب الثاني: الطريقة المعتمدة في الدراسة 
معرفة  وأيضا الاستمارةسنحاوؿ التعريف بالطريقة الدنتهجة في ىذه الدراسة ألا وىي  الدطلبمن خلبؿ ىذا 

 .وطريقة توزيعو وفي الاختَ سنتطرؽ الذ العينة الددروسة الاستمارةالدراحل التي سنقوـ بها من خلبؿ إعداد 
 الفرع الأول: الطريقة 

صدؽ وثبات أداة الدراسة والدتمثلة في  باختباربرليل لرتمع وعينة الدراسة وكذلك القياـ  العنصريشمل ىذا 
 .استمارة

 أولا: مجتمع الدراسة
يقصد بدجتمع الدراسة: "جميع وحدات الدعاينة التي تنتمي الذ لرتمع الدراسة، حيث يتم برديد وحدة الدعينة 

، فمجتمع ىذه الدراسة يتمثل في العاملتُ بدؤسسة 1استخدامها" والخصائص التي نود قياسها والدتغتَات التي نود
 الوادي. –اتصالات الجزائر 

 (: يوضح العينة المستهدفة1-2الجدول رقم )
 النسبة المئوية العدد الإستمارات

 % 100 70 الإستمارات الموزعة

 % 60 42 الصالحةالإستمارات 

 % 14.3 10 الإستمارات الغير مسترجعة

 % 25.7 18 غير صالحةالإستمارات ال

 : من إعداد الطلبة.المصدر
 ثانيـــا: عينة الدراسة

تعد العينة الطريقة الأكثر شيوعا في معظم البحوث العلمية، وتعرؼ بأنها: "لظوذجا يشمل ويعكس جانبا أو جزءا 
الدشتًكة، وىذا النموذج أو الجزء من وحدات المجتمع الأصلي الدعتٍ بالبحث، تكوف لشثلة لو بحيث برمل صفاتو 

يغتٍ الباحث عن دراسة كل وحدات ومفردات المجتمع الأصل، خاصة في حالة صعوبة او استحالة دراسة كل تلك 
 –العالدتُ بدؤسسة اتصالات الجزائر أما عينة الدراسة فقد اقتصرت على ، 2وحدات المجتمع الدعتٍ بالبحث"

 الوادي.
                                                           

 .18، ص 2013فتحي احمد عاروري، الدعاينة الإحصائية طرقها واستخداماتها، دار الأكادلؽيوف للنشر والتوزيع، عماف،   1
 .186، ص 2013، دار اليازوري العلمية، عماف، منهجية البحث العلميعامر إبراىيم قندلغلي،   2
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 مجتمع الدراسة مؤسسات قائمة(: 2-2الجدول رقم )

 : من إعداد الطلبة.المصدر
 الفرع الثاني: الأدوات

الإحصائية الدستعملة في ات دو الأدوات الدستخدمة في جمع الدعلومات وكذلك البرامج والأ العنصريشمل ىذا   
 برليل الدراسة.

 الأدوات المستخدمة في جمع المعلومات أولا:
وتعرؼ: " أداة لجمع البيانات الدتعلقة بدوضوع بحث لزدد وعادة تعتبر الاستمارة من أىم أدوات جمع الدعلومات، 

، وقد تطلب بناء 1عنها"ما تكوف عبارة عن لظوذج لػتوي عددا من الأسئلة يطلب من عينة الدراسة الإجابة 
 :الاستمارة عدة مراحل ىي

 مرحلة تصميم الاستمارة:  -1
بأثر الذكاء العاطفي في التخفيف من ضغوط العمل خصصت لجمع الدعلومات الدتعلّقة  الاستمارة تم إعداد
الدعلومات تكوف ىذه اجتهدنا على أف ، بحيث تغطي ىذه الدعلومات فرضيات وأىداؼ الدراسة، وقد للعاملتُ

  .واضحة ومفهومة من قبل الأفراد الدستجوبتُ
أثناء  راعيناالبحث، حيث  أىم الأسئلة التي لؽكن أف بذيب على فرضيات الاستمارةشملت الدعلومات الواردة في 

 .الدراسة ترتيب المحاور والأسئلة بدا يتناسب مع ترتيب فرضيات الاستمارةإعداد 
للشهادة العلمية الدراد  ديباجة تضمنت موضوع البحث والذدؼ منو، مع تقديم لستصر الاستمارةسبقت لزاور 

إعلبـ الأفراد الدستجوبتُ  الحصوؿ عليها، والدؤسسة الجامعية الدالضة لذذه الشهادة والتي ينتمي إليها الباحث، كما تم
                                                           

 .205، ص 2011، دار الدناىج، عماف، دخل منهجي تطبيقيأساليب البحث العلمي: ملزمود حستُ الوادي، علي فلبح الزعبي،   1

 الاستمارات المسترجعة المقدمة تماراتسالا اسم المؤسسة الرقم
 16 26 مديرية اتصالات الجزائر بالوادي 01
 08 08 كوينتُاتصالات الجزائر فرع   02
 17 17 قماراتصالات الجزائر فرع  03
 10 10 الكريمحساني عبد  فرع الجزائر اتصالات 04
 01 01 الدبيلة فرع الجزائر اتصالات 05
 06 06 حاسي خليفة فرع الجزائر اتصالات 06
 02 02 الدقرف فرع الجزائر اتصالات 07

 60 70 المجمــــــــــوع



 للدراسة التطبيقي الإطار                                                                           الثاني الفصل

26 

 

التأكيد لذم بأف الدعلومات  مع وعية،بدقة وموض الاستمارةبألعية رأيهم في الدوضوع ورجائهم للئجابة على أسئلة 
فقط، وفي الأختَ تم شكرىم  سوؼ برظى بالسرية التامة ولا يتم استخدامها إلا في إطارىا العلمي يقدموىاالتي 

 تعاونهم.على حسن 
 محتوى الاستمارة: -2

بدائل )غتَ  5على لرموعة من الأسئلة يقوـ أفراد العينة بالإجابة عنها وفق اختيار بديل من  احتوت الاستمارة
موافق بشدة، غتَ موافق، غتَ متأكد، موافق، موافق بشدة(، وقد تم تقسيمها إلذ جزئتُ على النحو التالر: )أنظر 

 (.01للملحق رقػػػم 
ات الشخصية لأفراد العينة ويتكوف من خمسة فقرات )السن، يتكوف من أسئلة عامة تتعلق بالبيانالجزء الأول:  -

 العمر، الدؤىل العلمي، عدد سنوات الخبرة(.
 يناقش فرضيات الدراسة وقد تم تقسيمو إلذ لزورين كما يلي:الجزء متغيرات الدراسة:  -
 فقرة، مقسمة على خمسة أبعاد: 20، ويتكوف من الذكاء العاطفي المحور الأول: -*
 فقرات. 4يتكوف من البعد الأول: إدارة الانفعالات:  -
 فقرات. 4يتكوف من البعد الثاني: استخدام العواطف: -
 فقرات. 4يتكوف من البعد الثالث: حفز الذات )الدافعية(: -
 فقرات. 4يتكوف من البعد الرابع: الوعي بالذات )المعرفة الانفعالية(:  -
 فقرات. 4يتكوف من عي: البعد الخامس: التواصل الاجتما -
 ابعاد: خمسةفقرة، مقسمة على  20ويتكوف من  المحور الثاني: ضغوط العمل، -*
 فقرات. 4يتكوف من البعد الأول: عبئ الدور:  -
 فقرات. 4يتكوف من البعد الثاني: غموض الدور:  -
 فقرات. 4يتكوف من البعد الثالث: صراع الدور:  –
 فقرات. 4يتكوف من البعد الرابع: بيئة العمل:  -
 فقرات. 4يتكوف من البعد الخامس: التطور الوظيفي:  -
 مرحلة صدق الاستمارة: -3

قبل اختبار الفرضيات قاـ الباحث بالتأكد من موثوقية الأداة الدستخدمة في القياس، إذ تعكس الدوثوقية درجة 
فالثبات الداخلي فيُقصد بو مدى اتصاؼ عبارات القياس  لثبات الخارجي؛ثبات أداة القياس: الثبات الداخلي وا

أما الثبات الخارجي فيتعلق بدرجة ثبات أداة القياس بدرور الوقت، وقد اقتصرت ىذه الدراسة  بالتناسق الداخلي،
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ن الاساتذة م لرموعةبركيمها من قبل  على اختبار درجة الثبات الداخلي للبستبانة فقط، وذلك بالاعتماد على
 .معامل ألفا كرونباخ وكذلك حساب

 التحكيم من قبل الأساتذة: -4
 وصياغة الأسئلة التي بزدـ موضوع الدراسة، تم عرضو على لرموعة من الاستمارةبعد الانتهاء من تصميم 

 يقالأساتذة المحكمتُ بغية التأكد من سلبمة بنائو، وتصحيح الأخطاء التي قد بروؿ دوف الوصوؿ إلذ برق
 :الأىداؼ الدرجوة من البحث، وقد تم الأخذ بالتوجيهات الدقدمة من الأساتذة الذين قدموا عدة ملبحظات ألعها

 .إعادة صياغة بعض الأسئلة وتبسيطها حتى تكوف مفهومة من طرؼ الأفراد الدستجوبتُ
 تفادي وبذنب استخداـ الأسئلة الدركبة والطويلة.

 مباخ لمحاور الاستبانة ولإجمالر فقراتها: و يظهر الجدوؿ التالر معامل الفا كر حساب معامل الفا كرومباخ:  -
 معامل الثبات لفقرات الاستمارة )ألفا كرونباخ(.(: 3-2الجدول رقم )

 الصدق الثبات عدد الفقرات الاستبانةمحاور  الرقم
 0.911 0.831 20 الذكاء العاطفي 10-01

 0.870 0.757 20 ضغوط العمل 00-01

 0.918 0.743 40 الاستمارةكل فقرات  10-01

 .(spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:
(، نلبحظ بأف ( الذي يوضح معامل الثبات لفقرات الاستمارة )معامل ألفا كرونباخ3-2من خلبؿ الجدوؿ رقم )

ومعامل صدؽ  0.831أعلى معامل ثبات حققو المحور الاوؿ الدتعلق بالذكاء العاطفي وذلك بدعامل ثبات قدره 
 .0.870 ومعامل صدؽ قدره 0.757، يليو المحور الثاني والدتعلق بضغوط العمل بعامل ثبات قدره 0.911قدره 

لشا يدؿ  0.6وىي قيمة لشتازة تزيد عن القيمة الدقبولة  0.743فيما بلغ معامل الثبات لمحاور الاستبانة ككل    
 على توفر درجة عالية جدا من الثبات الداخلي، وىو مؤشر على قدرة الأداة على برقيق أىداؼ الدراسة.

 الاستمارة:توزيع  -5
العملية عن  ة الدراسة، وقد بست ىذهنبعد الانتهاء من تصميم وإعداد الاستمارة جاءت مرحلة توزيعها على عي

طرؼ الأفراد الدعنيتُ  ، مع حرص الباحث على التواجد أثناء عملية ملئها منبأفراد العينةطريق الاتّصاؿ الدباشر 
 اتهمحتى تكوف إجاب من أجل إزالة اللبس والغموض اللذاف قد يُصادفاف الأفراد أثناء عملية ملء الاستمارة، وذلك

  .عملية ملئها بسبب تعّذر الحضور أثناء عند بعض افراد العينةارات أكثر دقة وموضوعية، كما تم ترؾ الاستم
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 مقياس ليكارت: -6
وىو مناسب لدعرفة أثر الذكاء العاطفي في  لقد تم استخداـ مقياس ليكرت الخماسي الدكوف من خمس درجات،

، الاستمارةالعينة لزل الدراسة لفقرات  وذلك لقياس درجة استجابات أفرادالتخفيف من ضغوط العمل للعاملتُ، 
 :والجدوؿ الدوالر يوضح ذلك

 (: يبين درجات مقياس ليكرت0-0الجدول رقم )
 موافق بشدة موافق محايد غير موافق غير موافق بشدة الاستجابة

 5 4 3 2 1 الوزن

 5-4.20 4.20-3.40 3.40-2.60 2.60-1.80 1.8-1 الدرجة

 .SPSSبالإعتماد على لسرجات برنامج من إعداد الطلبة  المصدر:
 :أف قيمة الدتوسط الدعياري ىي متوسط أوزاف الدرجات الخمس الدشار إليها في الجدوؿ أعلبه فإف بدا
 وىي قيمة الدتوسط الحسابي الدعياري، والتي على أساسها سيتم اختبار فرضيات 3=5(/ 1+2+3+4+5)

 . الدراسة في مراحل لاحقة
 ومن أجل برديد بداية منطقة كل اجابة في مقياس ليكارت الخماسي تم إتباع الخطوات التالية:

 (.4=1-5حساب الددى وذلك بطرح أصغر قيمة من اعلى قيمة في الدقياس )
 (.0.8=4/5( والذدؼ من ذلك برديد الطوؿ الفعلي لكل خلية وىي:) 5على أكبر قيمة في الدقياس ) 4قسمة 

(، وىذا يعتٍ أف أي وسط حسابي يقع 1.80=1+0.8تكوف نهاية الخلية الأولذ من مقياس ليكارت الخماسي )
 يعد ضمن الخلية الأولذ " غتَ موافق بشدة". 1.80والقيمة  1بتُ القيمة 

 حسابي يقع بتُ(، وىذا يعتٍ أف أي وسط 2.60=1.8+0.8ونهايتها تكوف ) 1.8تكوف بداية الخلية الثانية من 
 يعد ضمن الخلية الأولذ "غتَ موافق". 2.60والقيمة  1.8القيمة 

حسابي يقع (، وىذا يعتٍ أف أي وسط 3.40=2.60+0.8ونهايتها تكوف ) 2.60من  الثالثةتكوف بداية الخلية 
 يعد ضمن الخلية الأولذ "لزايد". 3.40والقيمة  2.60بتُ القيمة 

حسابي يقع (، وىذا يعتٍ أف أي وسط 4.20=3.40+0.8ونهايتها تكوف ) 3.40من  الرابعةتكوف بداية الخلية 
 يعد ضمن الخلية الأولذ "موافق". 4.20والقيمة  3.40بتُ القيمة 

حسابي يقع بتُ (، وىذا يعتٍ أف أي وسط 5=4.20+0.8ونهايتها تكوف ) 4.20من  الخامسةتكوف بداية الخلية 
 الأولذ "موافق بشدة".يعد ضمن الخلية  5 والقيمة 4.20القيمة 
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 ثانيا: الأدوات الإحصائية والبرامج المستخدمة
 الأدوات الإحصائية: -1
أثر الذكاء لرموعة من الأساليب الإحصائية من أجل القياـ بقراءة ودراسة أجوبة عينة الدراسة حوؿ  استخداـتم 

 :، ومن ىذه الأدوات لصدالعاطفي في التخفيف من ضغوط العمل للعاملتُ
يعرؼ بأنو: " لرموع القراءات مقسوما على عددىا، وىو أكثر مقاييس الدتوسطات  المتوسط الحسابي: -

 .1استخداما"
الالضراؼ الدعياري ىو البعد عن الدتوسط، ويعتبر من أىم مقاييس التشتت في الإحصاء الانحراف المعياري:  -

بأنو: " الجذر التًبيعي لدتوسط مربعات الالضراؼ عن وأكثرىا استعمالا، ويعتمد في حسابو على الدتوسط، ويعرؼ 
 .2الدتوسط"

 .3" وىو البعد بتُ أكبر وأقل قيمة وىو يتأثر بالقيم الشاذة " المدى: -
أف يكوف  من أىم الفروض في الاختبارات الإحصائية الدعلمية :(Test Of Normality)اختبار الطبيعة  -

التوزيع الاحتمالر للبيانات الدستخدمة ىو التوزيع الطبيعي حيث يعتبر من اىم التوزيعات في علم الإحصاء بل 
يعتبر أساسا لكثتَ من النظريات الإحصائية الرياضية ويلعب دورا أساسيا في اختبارات الفروض الإحصائية وفتًات 

والوزف ومستوى الذكاء والزواج وما إلذ ذلك إذا قيست لعدد  الثقة وغتَ ذلك وأف الكثتَ من الصفات كالطوؿ 
كبتَ من الدشاىدات فإف توزيعها يقتًب من التوزيع الطبيعي إف لد  يكن يأخذ صورة التوزيع الطبيعي، ويعرؼ 
بأسماء لستلفة منها التوزيع الجرسي لكوف شكلو يشبو الجرس، وبدوف ذلك الشرط لا لؽكن تطبيق الاختبار من 

 .4حية العلميةالنا
 :5يستخدـ في ثلبث حالات لستلفة تتضح في التالر (:Tاختبار ستيودنت ) -
 One-Sample T-test:  لاختبارىذه الحالة تعد من الحالات الخاصة جدا “ T “ وفيها يتم مقارنة متوسط

 .عينة ما ) عينة واحدة( بدتوسط لرتمع معروؼ
:Independent‐SamplesT‐test  والتي فيها يتم الدقارنة بتُ متوسطتُ  استعمالاوىي أكثر الحالات

أو في الوزف أو في التحصيل( أو متوسطي  الابتكارلرموعتتُ لستلفتتُ )الذكور والإناث في الذكاء مثلب أو في 

                                                           
، دار لردلاوي للنشر والتوزيع، الأردف، الأساليب الإحصائية في إتخاذ القرار: تطبيقات في منظمات أعمال إنتاجية وخدميةحامد الشمرتي،  1

 .96، ص2005
 . 13، ص2014، الفصل الخامس، السعودية، محاضرات الإحصاء في علم النفسىدى برىاف سيف الدين،  2
  .16، ص2008، الندوة العالدية للشباب الإسلبمي، SPSSتحليل بيانات الإستبيان بإستخذام البرنامج الإحصائي وليد عبد الرحماف الفرا،  3
 ، ونفس الصفحة.نفس المرجع اعلاه  4
  31، صنفس المرجع اعلاه  5
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برمل الضغوط لدى الذكور والإناث أو الرضا عن العمل لدى لرموعتتُ من عماؿ  ةالدخل لشركتتُ أو قو 
صانع الدهم من الضروري مراعاة وجود لرموعتتُ لستلفتتُ أما إذا كاف ىناؾ متوسطتُ لنفس المجموعة فإف ذلك الد

 .الحالة الثالثة استخداـيعتٍ 
Paired‐Samples T‐test:  وىنا يكوف لدينا لرموعة واحد تم قياس الدتغتَ لديها مرتتُ ولذلك لكل فرد قيم
 ياس.متناظرة أو متزاوجة في مرتي الق

 البرامج المستخدمة في معالجة البيانات:  -2
والذي يعتٍ برنامج الحزمة الإحصائية للعلوـ الاجتماعية، حيث كاف في بادئ  spss v21تم استعماؿ برنامج    

الأمر يستعمل في دراسات العلوـ الاجتماعية، إلا أنو تطور استخدامو في فروع العلم الأخرى نظرا لحاجة الباحثتُ 
 لو وىو ما تم القياـ بو في دراستنا ىذه.
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 المبحث الثاني: مناقشة النتائج
 ثم مناقشتها. للبستمارةعرض نتائج الدراسة الدتوصل إليها من خلبؿ توزيعنا  الدبحثسيتم ىذا    

 خصائص عينة الدراسة التطبيقيةالمطلب الأول: 
سيتم فيما يلي برليل الخصائص الدلؽغرافية للعينة لزل الدراسة وذلك من حيث الجنس، العمر، الدؤىل العلمي 

 تساعد ىذه الخصائص في التحليل في مراحل لاحقة.وعدد سنوات الخبرة، حيث 
 تحليل خصائص أفراد حسب الجنس: -1

 .(: توزيع أفراد العينة حسب الجنس5-2الجدول رقم )
 النسبة التكرار البيـــان
 % 78.6 33 ذكر
 %21.4 09 أنثى

 %100 42 المجموع
 .(spssمن إعداد الطلبة بالإعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:

( الذي يوضح توزيع أفراد العينة حسب الجنس، نلبحظ بأف غالبية أفراد عينة 5-2من خلبؿ الجدوؿ رقم )
 افراد العينة، فيما كاف عدد من اجمالر %78.6فردا أي بنسبة  33الدراسة ىم ذكور وذلك حيث بلغ عددىم 

 .%21.4فردا بنسبة  09ناث الإ
 الجنس.(: توزيع العينة حسب 2-2الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .(spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:
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 السن: متغير تحليل خصائص أفراد العينة حسب -1-1
 .السن متغير (: توزيع أفراد العينة حسب6-2الجدول رقم )

 النسبة المئوية التكرار البيان
 %11.9 05 سنة 25أقل من 

 %42.9 18 سنة 35الى  25من 
 %35.7 15 سنة 45الى  36من 

 %9.5 04 سنة 46أكثر من 
 %100 42 المجموع

 .(spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:

( الذي يوضح توزيع أفراد العينة حسب العمر، يتضح أف أكبر فئة عمرية ىي من 6-2من خلبؿ الجدوؿ رقم )
، ثم الفئة %35.7سنة بنسبة  45الذ  36، تليها الفئة من %42.9نسبتها سنة حيث بلغت  35الذ  25

 .%9.5سنة بنسبة  46، وفي الأختَ الفئة الأكثر من %11.9سنة بنسبة  25الأقل من 
 (: توزيع العينة حسب السن3-2الشكل رقم )

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .(spssمن إعداد الطلبة بالإعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:
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 تحليل خصائص أفراد العينة حسب المؤىل العلمي: -1-2

 

 (: توزيع أفراد العينة حسب المؤىل العلمي7-2الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار البيان
 %28.6 12 متوسط
 %28.6 12 ثانوي

 %23.8 10 ليسانس
 %19 08 دراسات عليا

 %100 42 المجموع
 .(spssبالإعتماد على لسرجات برنامج )من إعداد الطلبة  المصدر:

( الذي يوضع توزيع أفراد العينة حسب الدؤىل العلمي، اف اعلى مستوى دراسي ىم 7-2من خلبؿ الجدوؿ رقم )
، ثم أصحاب %23.8، تليها أصحاب الليسانس بنسبة %28.6أصحاب الدتوسط والثانوي بنسبة متساوية 

 .%19مستوى دراسات عليا بنسبة 
 (: توزيع العينة حسب المؤىل العلمي4-2رقم )الشكل 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .(spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:

 برليل خصائص أفراد العينة حسب سنوات الخبرة: -1-3
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 (: توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة8-2الجدول رقم )
 النسبة المئوية التكرار البيان

 %23.8 10 سنوات 5من اقل 

 %45.2 19 سنوات 10سنوات الى  5من 

 %31 13 سنوات 10اكثر من 

 %100 42 المجموع

 .(spssمن إعداد الطلبة بالإعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:
( الذي يوضع توزيع أفراد العينة حسب سنوات الخبرة، نلبحظ اف اكبر فئة ذات 8-2من خلبؿ الجدوؿ رقم )

سنوات بنسبة  10، تليها الفئة الأكثر من %45.2سنوات بنسبة  10سنوات الذ  5مهنية ىي من خبرة 
 .%23.8سنوات بنسبة  5، وفي الأختَ الفئة الأقل من 31%

 (: توزيع العينة حسب سنوات الخبرة5-2الشكل رقم )
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 .(spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:
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 المطلب الثاني: تفسير وتحليل اتجاىات أفراد العينة نحو متغيرات الدراسة
، وذلك بحساب تفستَ وبرليل ابذاىات أفراد العينة لضو متغتَات الدراسةسيتم من خلبؿ ىذا الدطلب 

 وابذاه كل فقرة لكل لزور وذلك اعتمادا على مقياس ليكارت الخماسي. الالضرافات الدعيارية، الدتوسطات الحسابية
 :"الذكاء العاطفيلمحور الأول " ا اتجاىات الأفراد نحوتفسير وتحليل  -1

 سيتم فيما يلي تفستَ وبرليل ابذاىات فقرات ابعاد لزور الذكاء العاطفي الخمسة. 
 :الانفعالات إدارةالبعد الأول:  فقراتاتجاىات تفسير وتحليل  1-1

 إدارة الانفعالاتالبعد الأوؿ: تكرارات ونسب ومتوسطات وابذاه فقرات فيما يلي جدوؿ يوضح  
 (: يبين تكرارات ونسب ومتوسطات واتجاه فقرات البعد الأول: إدارة الانفعالات9-2الجدول رقم )

 .(spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:
إدارة يتضح لنا من خلبؿ الجدوؿ أعلبه والذي يبتُ لنا كل آراء افراد العينة حوؿ البعد الاوؿ: 

" على  أستطيع التحكم في مشاعري وتصرفاتي أثناء العمل والتي تنص على " 01الانفعالات، أف الفقرة رقم 
في الدرتبة الثانية والتي تنص على  02أي انها بابذاه )موافق(، يليو الفقرة رقم  3.98اعلى متوسط حسابي قدر بػ 

بابذاه )موافق(،  3.93حيث قدر متوسطها الحسابي بػ " أحافظ على ىدوئي عندما اكوف منفعلب أثناء عملي. "
" في أستطيع مراقبة مزاجي لكي أبذاوز الصعوبات التي أواجهها في عملي. والتي تنص على " 03ثم الفقرة رقم 

 والتي تنص على " 04وبابذاه )موافق(، فيما جاءت الفقرة رقم  3.81الدرتبة الثالثة ذات متوسط حسابي 

أي بابذاه  3.81" في الدرتبة الرابعة والأختَة بدتوسط حسابي في ابزاذ قرارات ىامة في العمل.تساعدني مشاعري 
 )موافق(.

 أي اف ابذاىو )موافق(. 3.88أما البعد ككل فجاء متوسطو الحسابي 

ارقام  المكون
 الفقرات

 العبارات

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
المتوسط  بشدة

 الحسابي
الاتجاه  الرتيب

 العام
 العدد العدد العدد العدد العدد
% % % % % 

البعد الأول: إدارة الانفعالات
 12 22 04 03 01 أستطيع التحكم في مشاعري وتصرفاتي أثناء العمل 01 

 موافق 01 3.98
02.4 07.1 09.5 52.4 28.6 

02 
ىدوئي عندما اكوف منفعلب أثناء  أحافظ على

 عملي.
01 01 08 22 10 

 موافق 02 3.93
02.4 02.4 19 52.4 23.8 

03 
أستطيع مراقبة مزاجي لكي أبذاوز الصعوبات التي 

 أواجهها
- 04 07 24 07 

 موافق 03 3.81
- 09.5 16.7 57.1 16.7 

 12 14 12 04 - .العملتساعدني مشاعري في ابزاذ قرارات ىامة في  04
 موافق 04 3.81

- 09.5 28.6 33.3 28.6 

 موافق 8833 إدارة الانفعالاتمجموع البعد الأول: 



 للدراسة التطبيقي الإطار                                                                           الثاني الفصل

36 

 

 استخدام العواطف:: الثانيالبعد  فقراتاتجاىات تفسير وتحليل  1-2
 الثاني: استخداـ العواطفالبعد تكرارات ونسب ومتوسطات وابذاه فقرات فيما يلي جدوؿ يوضح  

 (: يبين تكرارات ونسب ومتوسطات واتجاه فقرات البعد الثاني: استخدام العواطف10-2الجدول رقم )

 .(spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:
يتضح لنا من خلبؿ الجدوؿ أعلبه والذي يبتُ لنا كل آراء افراد العينة حوؿ البعد الثاني: استخداـ 

" على اعلى متوسط حسابي  باحتياجات زملبئي في العملأحس  والتي تنص على " 04العواطف، أف الفقرة رقم 
أنا قادر على قراءة  في الدرتبة الثانية والتي تنص على " 02أي انها بابذاه )موافق(، يليو الفقرة رقم  3.86قدر بػ 

بابذاه )موافق(، ثم الفقرة  3.69" حيث قدر متوسطها الحسابي بػ مشاعر زملبئي من خلبؿ تعبتَات وجوىهم.
" في الدرتبة الثالثة ذات متوسط حسابي أستمع وأسعى لحل مشاكل زملبئي في العمل. والتي تنص على " 03م رق

أستطيع فهم مشاعر زملبئي في العمل  والتي تنص على " 01وبابذاه )موافق(، فيما جاءت الفقرة رقم  3.67
 غتَ موافق(.أي بابذاه ) 3.4" في الدرتبة الرابعة والأختَة بدتوسط حسابي بسهولة.

 أي اف ابذاىو )موافق(. 3.65أما البعد ككل فجاء متوسطو الحسابي 
 
 
 
 
 
 
 
 

ارقام  المكون
 العبارات الفقرات

غير موافق 
 بشدة

غير 
موافق  موافق محايد موافق

المتوسط  بشدة
الاتجاه  الرتيب الحسابي

 العدد العدد العدد العدد العدد العام
% % % % % 

البعد الثاني: استخدام العواطف
 

 05 16 12 09 - أستطيع فهم مشاعر زملبئي في العمل بسهولة. 01
 موافق 04 3.4

- 21.4 28.6 38.1 11.9 

02 
أنا قادر على قراءة مشاعر زملبئي من خلبؿ تعبتَات 

 وجوىهم.
- 04 11 21 06 

 موافق 02 3.69
- 09.5 26.2 50 14.3 

 07 20 10 04 01 أستمع وأسعى لحل مشاكل زملبئي في العمل. 03
 موافق 03 3.67

02.4 09.5 23.8 47.6 16.7 

 10 21 07 03 01 أحس باحتياجات زملبئي في العمل. 04
 موافق 01 3.86

02.4 07.1 16.7 50 23.8 

 موافق 88.3 الثاني: استخدام العواطفمجموع البعد 
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 :الثالثالبعد  فقراتاتجاىات تفسير وتحليل  1-3
 الثالث: حفز الذاتالبعد تكرارات ونسب ومتوسطات وابذاه فقرات فيما يلي جدوؿ يوضح  

 واتجاه فقرات البعد الثالث: حفز الذات(: يبين تكرارات ونسب ومتوسطات 11-2الجدول رقم )

 .(spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:
كل آراء افراد العينة حوؿ البعد الثالث: حفز الذات، يتضح لنا من خلبؿ الجدوؿ أعلبه والذي يبتُ لنا  

 3.43" على اعلى متوسط حسابي قدر بػ أركز في عملي وسط الضغوط. والتي تنص على " 01أف الفقرة رقم 
" أبذؿ قصارى جهدي أثناء عملي. في الدرتبة الثانية والتي تنص على " 02أي انها بابذاه )موافق(، يليو الفقرة رقم 

أستطيع أف أكافئ  والتي تنص على " 04بابذاه )لزايد(، ثم الفقرة رقم  3.21متوسطها الحسابي بػ  حيث قدر
وبابذاه )لزايد(، فيما جاءت الفقرة  3.21" في الدرتبة الثالثة ذات متوسط حسابي نفسي بعد أي حدث مزعج.

 3.1الرابعة والأختَة بدتوسط حسابي " في الدرتبة أستطيع إلصاز أعمالر بنشاط وتركيز. والتي تنص على " 03رقم 
 أي بابذاه )لزايد(.

 أي اف ابذاىو )لزايد(. 3.23أما البعد ككل فجاء متوسطو الحسابي 
 :الرابع: الوعي بالذاتالبعد  فقراتاتجاىات تفسير وتحليل  1-4

 الرابع: الوعي بالذاتالبعد تكرارات ونسب ومتوسطات وابذاه فقرات فيما يلي جدوؿ يوضح  
 
 
 
 

ارقام  المكون
 الفقرات

 العبارات

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
المتوسط  بشدة

 الحسابي
الاتجاه  الرتيب

 العام
 العدد العدد العدد العدد العدد
% % % % % 

البعد الثالث: حفز الذات
 07 20 03 08 04 الضغوط.أركز في عملي وسط  01 

 موافق 01 3.43
09.5 19 07.1 47.6 16.7 

 21 12 07 01 01 أبذؿ قصارى جهدي أثناء عملي. 02
 لزايد 02 3.21

02.4 02.4 16.7 28.6 50 

 16 19 04 01 02 أستطيع إلصاز أعمالر بنشاط وتركيز. 03
 لزايد 04 3.10

04.8 02.4 09.5 45.2 38.1 

04 
أستطيع أف أكافئ نفسي بعد أي حدث 

 مزعج.
04 07 11 16 04 

 لزايد 03 3.21
09.5 16.7 26.2 38.1 09.5 

 محايد 8808 الثالث: حفز الذاتمجموع البعد 
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 (: يبين تكرارات ونسب ومتوسطات واتجاه فقرات البعد الرابع: الوعي بالذات12-2الجدول رقم )

 .(spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:
يتضح لنا من خلبؿ الجدوؿ أعلبه والذي يبتُ لنا كل آراء افراد العينة حوؿ البعد الرابع: الرعي بالذات، 

أي انها  3.88" على اعلى متوسط حسابي قدر بػ أفهم جيدا مشاعري. والتي تنص على " 01أف الفقرة رقم 
لدي القدرة على برديد جوانب القوة  في الدرتبة الثانية والتي تنص على " 3)موافق(، يليو الفقرة رقم بابذاه 

 والتي تنص على " 02بابذاه )موافق(، ثم الفقرة رقم  3.86" حيث قدر متوسطها الحسابي بػ والضعف في ذاتي.

وبابذاه  3.83لثالثة ذات متوسط حسابي " في الدرتبة اأستطيع التعبتَ عن مشاعري )فرح، حزف، قلق، اندىاش،(
" في الدرتبة الرابعة والأختَة كثتَا ما يصدؽ حدسي. والتي تنص على " 04)لزايد(، فيما جاءت الفقرة رقم 

 أي بابذاه )لزايد(. 3.32بدتوسط حسابي 
 أي اف ابذاىو )موافق(. 3.27أما البعد ككل فجاء متوسطو الحسابي 

 :الخامس: التواصل الاجتماعيالبعد  فقرات اتجاىاتتفسير وتحليل  1-5
 :الخامس: التواصل الاجتماعيالبعد تكرارات ونسب ومتوسطات وابذاه فقرات فيما يلي جدوؿ يوضح  

 
 
 
 
 

 المكون
ارقام 
 العبارات الفقرات

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق محايد موافق

موافق 
المتوسط  بشدة

 الرتيب الحسابي
الاتجاه 

 العام
 العدد العدد العدد العدد العدد
% % % % % 

البعد الرابع: الوعي بالذات
 

 12 17 10 02 01 أفهم جيدا مشاعري. 01
 موافق 01 3.88

02.4 04.8 23.8 40.5 28.6 

02 
أستطيع التعبتَ عن مشاعري )فرح، حزف، 

 قلق، اندىاش،(
- 04 10 17 11 

 موافق 03 3.83
- 09.5 23.8 40.5 26.2 

03 
القوة والضعف  لدي القدرة على برديد جوانب

 في ذاتي
- 06 06 18 12 

 موافق 02 3.86
- 14.3 14.3 42.9 28.6 

 04 15 16 04 03 كثتَا ما يصدؽ حدسي 04
 موافق 04 3.32

07.1 09.5 38.1 35.7 09.5 

 موافق 88.0 الرابع: الوعي بالذاتمجموع البعد 
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 (: يبين تكرارات ونسب ومتوسطات واتجاه فقرات البعد الخامس: التواصل الاجتماعي13-2الجدول رقم )

 .(spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج ) لمصدر: 

لنا كل آراء افراد العينة حوؿ البعد الخامس: التواصل يتضح لنا من خلبؿ الجدوؿ أعلبه والذي يبتُ 
" على اعلى لدي القدرة في التأثتَ على زملبئي في العمل. والتي تنص على " 01الاجتماعي، أف الفقرة رقم 

 في الدرتبة الثانية والتي تنص على " 02أي انها بابذاه )موافق(، يليو الفقرة رقم  3.86متوسط حسابي قدر بػ 

بابذاه )لزايد(، ثم الفقرة  3.31" حيث قدر متوسطها الحسابي بػ ذا ضايقتٍ زملبئي بأسئلتهم الدتكررة.أغضب إ
" في الدرتبة الثالثة ذات أتعامل بسهولة مع الأشخاص الدتعاملتُ من خارج الدؤسسة. والتي تنص على " 03رقم 

لدي مرونة في التعامل مع   تنص على "والتي 04وبابذاه )لزايد(، فيما جاءت الفقرة رقم  3.1متوسط حسابي 
 أي بابذاه )لزايد(. 3.1" في الدرتبة الرابعة والأختَة بدتوسط حسابي رغبات وانفعالات زملبئي.

 أي اف ابذاىو )موافق(. 3.34أما البعد ككل فجاء متوسطو الحسابي 
 :"ضغوط العمللمحور الأول " ا اتجاىات الأفراد نحوتفسير وتحليل  -2

 فيما يلي تفستَ وبرليل ابذاىات فقرات ابعاد لزور ضغوط العمل الخمسة.سيتم  
 :عبئ الدورالبعد الأول:  فقراتاتجاىات تفسير وتحليل  2-1

 :عبئ الدورالبعد الأوؿ: تكرارات ونسب ومتوسطات وابذاه فقرات فيما يلي جدوؿ يوضح  
 
 
 

 المكون
ارقام 
 العبارات الفقرات

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
المتوسط  بشدة

 الرتيب الحسابي
الاتجاه 

 العام
 العدد العدد العدد العدد العدد
% % % % % 

س: التواصل الاجتماعي
البعد الخام

 

01 
لدي القدرة في التأثتَ على زملبئي في 

 العمل.
05 11 04 19 03 

 موافق 01 3.86
11.9 26.2 09.5 45.2 07.1 

 04 15 09 09 05 أغضب إذا ضايقتٍ زملبئي بأسئلتهم الدتكررة 02
 لزايد 02 3.31

11.9 21.4 21.4 35.7 09.5 

03 
أتعامل بسهولة مع الأشخاص الدتعاملتُ من 

 خارج الدؤسسة.
05 06 07 16 08 

 لزايد 03 3.1
11.9 14.3 16.7 38.1 19 

04 
مرونة في التعامل مع رغبات وانفعالات لدي 

 زملبئي
04 06 12 15 05 

 لزايد 04 3.1
09.5 14.3 28.6 35.7 11.9 

 محايد 8880 الخامس: التواصل الاجتماعيمجموع البعد 
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 واتجاه فقرات البعد الأول: عبئ الدور(: يبين تكرارات ونسب ومتوسطات 14-2الجدول رقم )

 .(spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:
 

أعلبه والذي يبتُ لنا كل آراء افراد العينة حوؿ البعد الأوؿ: عبئ الدور، أف يتضح لنا من خلبؿ الجدوؿ 
" على زيادة عدد الزبائن يتطلب جهدا كبتَا للتعامل معهم واستيعاب رغباتهم. والتي تنص على " 02الفقرة رقم 

الثانية والتي تنص على  في الدرتبة 03أي انها بابذاه )موافق(، يليو الفقرة رقم  3.98اعلى متوسط حسابي قدر بػ 
والتي  01بابذاه )موافق(، ثم الفقرة رقم  3.43" حيث قدر متوسطها الحسابي بػ أواجو أعباء كثتَة في عملي. "

وبابذاه )لزايد(، فيما  3.19" في الدرتبة الثالثة ذات متوسط حسابي أشعر بالدلل والروتتُ في عملي تنص على "
" في الدرتبة الرابعة والأختَة بدتوسط يتكرر استدعائي للعمل أثناء العطل. لى "والتي تنص ع 04جاءت الفقرة رقم 

 أي بابذاه )لزايد(. 3حسابي 
 أي اف ابذاىو )لزايد(. 3.4أما البعد ككل فجاء متوسطو الحسابي 

 
 
 
 
 
 
 

ارقام  المكون
 الفقرات

 العبارات

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق محايد موافق

موافق 
المتوسط  بشدة

 الحسابي
الاتجاه  الرتيب

 العام
 العدد العدد العدد العدد العدد
% % % % % 

البعد الأول: عبئ الدور
 01 

 02 19 09 09 03 عملي.أشعر بالدلل والروتتُ في 
 لزايد 03 3.19

07.1 21.4 21.4 45.2 04.8 

02 
زيادة عدد الزبائن يتطلب جهدا كبتَا للتعامل 

 معهم واستيعاب رغباتهم.
01 03 05 20 13 

 موافق 01 3.98
02.4 07.1 11.9 47.6 31 

03 
 08 12 13 08 01 أواجو أعباء كثتَة في عملي.

 موافق 02 3.43
02.4 19 31 28.6 19 

04 
 04 12 11 10 05 يتكرر استدعائي للعمل أثناء العطل.

 لزايد 04 3
11.9 23.8 26.2 28.6 09.5 

 محايد 880 الأول: عبئ الدورمجموع البعد 
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 الثاني: غموض الدور:البعد  فقراتاتجاىات تفسير وتحليل  2-2
 :الثاني: غموض الدورالبعد تكرارات ونسب ومتوسطات وابذاه فقرات فيما يلي جدوؿ يوضح  

 (: يبين تكرارات ونسب ومتوسطات واتجاه فقرات البعد الثاني: غموض الدور15-2الجدول رقم )

 .(spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:
يتضح لنا من خلبؿ الجدوؿ أعلبه والذي يبتُ لنا كل آراء افراد العينة حوؿ البعد الثاني: غموض الدور، 

" على اعلى متوسط حسابي ليس لدي الدعلومات الكافية الدتعلقة بوظيفتي. والتي تنص على " 04رقم أف الفقرة 
لا أمتلك القدر  في الدرتبة الثانية والتي تنص على " 02أي انها بابذاه )موافق(، يليو الفقرة رقم  3.95قدر بػ 

بابذاه )لزايد(،  3.26ر متوسطها الحسابي بػ " حيث قدالكافي من السلطة للقياـ بالدسؤوليات الدلقاة على عاتقي.
" في الدرتبة الثالثة ذات متوسط مسؤولياتي وصلبحياتي غتَ لزددة برديدا دقيقا.والتي تنص على " 03ثم الفقرة رقم 

لا يوجد برديد واضح للؤىداؼ  والتي تنص على " 01وبابذاه )لزايد(، فيما جاءت الفقرة رقم  3.26حسابي 
 أي بابذاه )لزايد(. 3.05" في الدرتبة الرابعة والأختَة بدتوسط حسابي يا برقيقها.التي ينبغي عل

 أي اف ابذاىو )لزايد(. 3.38أما البعد ككل فجاء متوسطو الحسابي 
 
 
 
 
 
 

ارقام  المكون
 الفقرات

 العبارات

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
المتوسط  بشدة

 الحسابي
الاتجاه  الرتيب

 العام
 العدد العدد العدد العدد العدد
% % % % % 

ض الدور
البعد الثاني: غمو

 01 
لا يوجد برديد واضح للؤىداؼ التي ينبغي 

 عليا برقيقها
03 12 10 14 03 

 لزايد 04 3.05
07.1 28.6 23.8 33.3 07.1 

02 
لا أمتلك القدر الكافي من السلطة للقياـ 

 الدلقاة على عاتقي. بالدسؤوليات
03 05 17 12 05 

 لزايد 02 3.26
07.1 11.9 40.5 28.6 11.9 

03 
مسؤولياتي وصلبحياتي غتَ لزددة برديدا 

 دقيقا.
02 07 15 14 04 

 لزايد 03 3.26
07.8 16.7 35.7 33.3 09.5 

04 
 06 09 10 11 06 ليس لدي الدعلومات الكافية الدتعلقة بوظيفتي.

 موافق 01 3.95
14.3 26.2 23.8 21.4 14.3 

 محايد 8883 الثاني: غموض الدورمجموع البعد 
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 الثالث: صراع الدور:البعد  فقراتاتجاىات تفسير وتحليل  2-3
 :الثالث: صراع الدورالبعد تكرارات ونسب ومتوسطات وابذاه فقرات فيما يلي جدوؿ يوضح  

 (: يبين تكرارات ونسب ومتوسطات واتجاه فقرات البعد الثالث: صراع الدور16-2الجدول رقم )

 .(spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:
 يتضح لنا من خلبؿ الجدوؿ أعلبه والذي يبتُ لنا كل آراء افراد العينة حوؿ البعد الثالث: صراع الدور،

تؤثر الضغوط الاجتماعية من خلبؿ الوساطة والتدخلبت الأخرى على أداء  والتي تنص على " 03أف الفقرة رقم 
في الدرتبة الثانية  01أي انها بابذاه )موافق(، يليو الفقرة رقم  3.76" على اعلى متوسط حسابي قدر بػ العمل.

" حيث قدر متوسطها ء الزبائن والاخلبؿ بالدهاـ.أشعر بالضيق نتيجة عدـ التوافق بتُ ارضا والتي تنص على "
أواجو صعوبة في التنسيق بتُ عملي  والتي تنص على " 04بابذاه )موافق(، ثم الفقرة رقم  3.52الحسابي بػ 

والتي  02وبابذاه )لزايد(، فيما جاءت الفقرة رقم  3.19" في الدرتبة الثالثة ذات متوسط حسابي وواجباتي العائلية
أي  3.02" في الدرتبة الرابعة والأختَة بدتوسط حسابي أتلقى أوامر ومعلومات متعارضة داخل عملي. "تنص على 

 بابذاه )لزايد(.
 أي اف ابذاىو )لزايد(. 3.37أما البعد ككل فجاء متوسطو الحسابي 

 
 
 
 
 

ارقام  المكون
 الفقرات

 العبارات

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

 موافق محايد
موافق 
المتوسط  بشدة

 الحسابي
الاتجاه  الرتيب

 العام
 العدد العدد العدد العدد العدد
% % % % % 

البعد الثالث: صراع الدور
 01 

أشعر بالضيق نتيجة عدـ التوافق بتُ ارضاء 
 الزبائن والاخلبؿ بالدهاـ

04 02 13 14 09 
 موافق 02 3.52

09.5 04.8 31 33.3 21.4 

02 
 06 08 11 15 02 عملي.أتلقى أوامر ومعلومات متعارضة داخل 

 لزايد 04 3.02
04.8 35.7 26.2 19 14.3 

03 
تؤثر الضغوط الاجتماعية من خلبؿ الوساطة 

 والتدخلبت الأخرى على أداء العمل
01 05 08 17 11 

 موافق 01 3.76
04.4 11.9 19 40.5 26.2 

04 
أواجو صعوبة في التنسيق بتُ عملي وواجباتي 

 العائلية
05 08 08 16 05 

 لزايد 03 3.19
11.9 19 19 38.1 11.9 

 محايد .888 الثالث: صراع الدورمجموع البعد 
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 الرابع: بيئة العمل:البعد  فقراتاتجاىات تفسير وتحليل  2-4
 :الرابع: بيئة العملالبعد تكرارات ونسب ومتوسطات وابذاه فقرات فيما يلي جدوؿ يوضح  

 (: يبين تكرارات ونسب ومتوسطات واتجاه فقرات البعد الرابع: بيئة العمل17-2الجدول رقم )

 .(spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:
يتضح لنا من خلبؿ الجدوؿ أعلبه والذي يبتُ لنا كل آراء افراد العينة حوؿ البعد الرابع: بيئة العمل، أف 

" على اعلى متوسط أتضايق من الزملبء الذين يتهاونوف في إلصاز أعمالذم. والتي تنص على " 02الفقرة رقم 
تفتقر  في الدرتبة الثانية والتي تنص على " 04أي انها بابذاه )موافق(، يليو الفقرة رقم  3.71حسابي قدر بػ 

 3.17" حيث قدر متوسطها الحسابي بػ والعكس.الدؤسسة الذ وسائل الدواصلبت لنقل الدوظفتُ الذ مكاف العمل 
" في الدرتبة الثالثة أفتقد الذ روح الفريق عند إلصازي للعمل والتي تنص على " 03بابذاه )لزايد(، ثم الفقرة رقم 

ظروؼ العمل غتَ  والتي تنص على " 01وبابذاه )لزايد(، فيما جاءت الفقرة رقم  3.12ذات متوسط حسابي 
أي بابذاه )غتَ  2.57" في الدرتبة الرابعة والأختَة بدتوسط حسابي وية، ضجيج، علبقات...(.مناسب )اضاءة، ته

 موافق(.
 أي اف ابذاىو )لزايد(. 3.14أما البعد ككل فجاء متوسطو الحسابي 

 
 
 
 
 

 المكون
ارقام 
 العبارات الفقرات

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
المتوسط  بشدة

 الرتيب الحسابي
الاتجاه 

 العام
 العدد العدد العدد العدد العدد
% % % % % 

البعد الرابع: بيئة العمل
 01 

ظروؼ العمل غتَ مناسب )اضاءة، تهوية، 
 ضجيج، علبقات...(.

08 14 10 08 02 
2.57 04 

غتَ 
 04.8 19 23.8 33.3 19 موافق

02 
أتضايق من الزملبء الذين يتهاونوف في إلصاز 

 أعمالذم
03 01 13 13 12 

 موافق 01 3.71
07.1 02.4 31 31 28.6 

03 
 05 11 16 04 06 أفتقد الذ روح الفريق عند إلصازي للعمل.

 لزايد 03 3.12
14.3 09.5 38.1 26.2 11.9 

04 
تفتقر الدؤسسة الذ وسائل الدواصلبت لنقل 

 الدوظفتُ الذ مكاف العمل والعكس.
04 08 14 09 07 

 لزايد 02 3.17
09.5 19 33.3 21.4 16.7 

 محايد 8800 الرابع: بيئة العملمجموع البعد 
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 الخامس: التطور الوظيفي:البعد  فقراتاتجاىات تفسير وتحليل  2-5
 :الخامس: التطور الوظيفيالبعد تكرارات ونسب ومتوسطات وابذاه فقرات فيما يلي جدوؿ يوضح  

 (: يبين تكرارات ونسب ومتوسطات واتجاه فقرات البعد الخامس: التطور الوظيفي18-2الجدول رقم )

 .(spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:
يتضح لنا من خلبؿ الجدوؿ أعلبه والذي يبتُ لنا كل آراء افراد العينة حوؿ البعد الخامس: التطور 

برتاج الدنظمة الر توفتَ دورات تدريبية مستمرة ومتطورة للموظفتُ  والتي تنص على " 01الوظيفي، أف الفقرة رقم 
في  02أي انها بابذاه )موافق(، يليو الفقرة رقم  4.1" على اعلى متوسط حسابي قدر بػ لتحستُ أدائهم الوظيفي

 3.88" حيث قدر متوسطها الحسابي بػ ا للتقدـ الوظيفي.توفر لر الوظيفة فرص الدرتبة الثانية والتي تنص على "
" في الدرتبة طبيعة الوظيفة التي أشغلها يتلبءـ مع قدراتي الذاتية والتي تنص على " 04بابذاه )موافق(، ثم الفقرة رقم 
ؤسسة تهتم الد والتي تنص على " 04وبابذاه )موافق(، فيما جاءت الفقرة رقم  3.86الثالثة ذات متوسط حسابي 

 أي بابذاه )موافق(. 3.62" في الدرتبة الرابعة والأختَة بدتوسط حسابي بتنمية القدرات لدى العاملتُ.
 أي اف ابذاىو )موافق(. 3.86أما البعد ككل فجاء متوسطو الحسابي 

 

  

 المكون
ارقام 
 العبارات الفقرات

غير 
موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافق محايد
المتوسط  بشدة

 الرتيب الحسابي
الاتجاه 

 العام
 العدد العدد العدد العدد العدد
% % % % % 

س: التطور الوظيفي
البعد الخام

 

01 
برتاج الدنظمة الر توفتَ دورات تدريبية مستمرة 

 ومتطورة للموظفتُ لتحستُ أدائهم الوظيفي
01 01 07 17 16 

 موافق 01 4.10
02.4 02.4 16.7 40.5 38.1 

 14 11 15 02 - لر الوظيفة فرصا للتقدـ الوظيفيتوفر  02
 موافق 02 3.88

- 04.8 35.7 26.2 33.3 

 07 14 20 - 01 تهتم الدؤسسة بتنمية القدرات لدى العاملتُ. 03
 موافق 04 3.62

02.4 - 47.6 33.3 16.7 

04 
طبيعة الوظيفة التي أشغلها يتلبءـ مع قدراتي 

 الذاتية
01 01 12 17 11 

 موافق 03 3.86
02.4 02.4 28.6 40.5 26.2 

 موافق .883 الخامس: التطور الوظيفيمجموع البعد 
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 المطلب الرابع: اختبار الفرضيات
 أولا: اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات

يعتبػر اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات من أىػػم الفػػروض لدعرفة طبيعة الاختبارات اللبحقة التي لغب استخدامها. 
-Kolmogorovمن أجل التحقػػق مػػن فرضية التوزيع الطبيعي، تػػم اللجػػوء إلػػى اختبػػار كولدنجروؼ سمرنوؼ )

Smirnovدار باعتبػاره أحػد الأساليب الإحصائية الدعلمية فػي اختبػار ( بسهيدا لاسػتخداـ أسػلوب برليل الالضػ
فرضيات الدراسة الحالية؛ لأف الاختبارات الدعلمية تشتًط أف يكوف توزيع البيانات طبيعيا، ومػن خػلبؿ برنػامج 

SPSS ( لؽكن إجراء الاختبار الدسمى باختبار جودة الدطابقةK.S)1. 
 كما يتضح في الجدوؿ التالر:

 (: اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات 01-0الجدول رقم )
المحور الاول:  البيان

 الذكاء العاطفي
المحور الثاني: ضغوط 

 العمل
 جميــع المحاور

 42 42 42 التكرارات

 3.35113 3.3821 3.6405 المتوسط

 a.b 0.50380 0.46124 0.398840الإنحراف المعياري

معظم الاختلافات 
 الشديدة

 0.104 0.098 0.111 مطلق

 0.102 0.098 0.081 إيجابي

 -0.104 -0.063 -0.111 سلبي

Kolmogorov-Smirnov Z 0.718 0.632 0.675 

 0.752 0.819 0.681 مستوى الدلالة

 .(spssمن إعداد الطلبة بالإعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:

 :الجدوؿ لؼتبر الفرضيتتُ التاليتتُ
 بيانات العينة مسحوبة من لرتمع تتبع بياناتو التوزيع الطبيعي. (:H0) فرضية العدم -
 بيانات العينة مسحوبة من لرتمع لا تتبع بياناتو التوزيع الطبيعي. H1) الفرضية البديلة ) -

ػػصفرية وبالتػػالر إتبػػاع ، لشػػا يػػدعونا إلػػى قبػػوؿ الفرضػػية ال0.05 يلبحػػظ أف مػػستوى الدعنوية لكػػل المحػػاور أكبػػر مػػن
 البيانػػات للتوزيػػع الطبيعي، وىػػذا لؽكننػػا مػػن اسػػتخداـ الاختبػػارات الدعلميػػة.

                                                           
هادة ، مسالعة الثقافة التنظيمية في لصاح تطبيق ادارة الدعرفة: دراسة حالة بعض وكالات البنوؾ العمومية بالدسيلة، مذكػػػرة مكملة لنيل شرياض عيشوش 1

قسم علوـ التسيتَ،  الداجستتَ في علوـ التسييػر في إطار مدرسة الدكتوراه في الاقتصاد التطبيقي وإدارة الدنظمات بزصص: اقتصاد وإدارة الدعرفة والدعارؼ،
 138، ص2010/2011كلية العلوـ الااقتصادية والتجارية وعلوـ التسيتَ، جامعة لزمد خيضر، بسكرة، الجزائر، 
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 : اختبار فرضيات الدراسة ثانيا
 اختبار الفرضية الرئيسية: -1
العمل للعاملتُ لا توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ الذكاء العاطفي وضغوط (= H0فرضية العدم ) -

  في الدؤسسة لزل الدراسة. %5عند مستوى معنوية 
توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ الذكاء العاطفي وضغوط العمل للعاملتُ  = H1)الفرضية البديلة ) -

 في الدؤسسة لزل الدراسة. %5عند مستوى معنوية 
 (: اختبار الفرضية الرئيسية01-0الجدول رقم )

 المحور الثاني المحور الأول البيان

 المحور الاول
 *0.362 01 معامل بيرسون
 0.019 - مستوى الدلالة

 42 42 التكرار

 المحور الثاني
 01 *0.362 معامل بيرسون
 - 0.019 مستوى الدلالة

 42 42 التكرار
 .(spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:

ػ ػػػػدر بػػػػػػة قػػػػػػػػػػة، ومستوى الدلالػػػػػػػػػػوىي دال 0.362( نلبحظ معامل بتَسوف كاف 20-2الجدوؿ رقم )من خلبؿ 
توجد علبقة ، لذلك فإننا نرفض فرضية العدـ ونقبل الفرضية البديلة، أي انو 0.05وىي قيمة اقل من  0.019

في الدؤسسة لزل  %5لعمل للعاملتُ عند مستوى معنوية تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ الذكاء العاطفي وضغوط ا
 .الدراسة

 اختبار الفرضية الفرعية الاولى: -2
لا توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ بعد إدارة الانفعالات وضغوط العمل =  (H0فرضية العدم ) -

 .في الدؤسسة لزل الدراسة %5للعاملتُ عند مستوى معنوية 
توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ بعد إدارة الانفعالات وضغوط العمل  = H1)البديلة )الفرضية  -

 .في الدؤسسة لزل الدراسة %5للعاملتُ عند مستوى معنوية 
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 (: اختبار الفرضية الفرعية الاولى00-0الجدول رقم )

 البيان
البعد الأول: إدارة 

 الانفعالات
المحور الثاني: ضغوط 

 العمل

البعد الأول: إدارة 
 الانفعالات

 0.205 01 معامل بيرسون
 0.192 - مستوى الدلالة

 42 42 التكرار

المحور الثاني: ضغوط 
 العمل

 01 0.205 معامل بيرسون
 - 0.192 مستوى الدلالة

 42 42 التكرار
 .(spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:

عند  0.205( أف معامل الارتباط بتُ إدارة الانفعالات وضغوط العمل 21-2الجدوؿ )نلبحظ من خلبؿ 
أي اننا نقبل فرضية العدـ ونرفض الفرضية  0.05، وىي قيمة أكبر من القيمة الدعنوية 0.192مستوى الدلالة 

عمل للعاملتُ عند توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ إدارة الانفعالات وضغوط الالبديلة، اي انو لا 
  .في الدؤسسة لزل الدراسة %5مستوى معنوية 

وبناءا على معامل الإرتباط وىو داؿ إحصائيا على وجود علبقة إرتباطية عكسية تبتُ أنو كلما زادت إدارة 
 الإنفعالات كلما إلطفضت ضغوط العمل . 

 

 اختبار الفرضية الثانية:-3
تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ بعد استخداـ العواطف وضغوط العمل لا توجد علبقة =  (H0فرضية العدم ) -

 .في الدؤسسة لزل الدراسة %5للعاملتُ عند مستوى معنوية 
توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ بعد استخداـ العواطف وضغوط العمل  = H1)الفرضية البديلة ) -

 .في الدؤسسة لزل الدراسة %5للعاملتُ عند مستوى معنوية 
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 (: اختبار الفرضية الفرعية الثانية00-0الجدول رقم )

 البيان
البعد الثاني: استخدام 

 العواطف
المحور الثاني: ضغوط 

 العمل

البعد الثاني: استخدام 
 العواطف

 0.277 01 معامل بيرسون
 0.075 - مستوى الدلالة

 42 42 التكرار

المحور الثاني: ضغوط 
 العمل

 01 0.277 معامل بيرسون
 - 0.075 مستوى الدلالة

 42 42 التكرار
 .(spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:

( أف معامل الارتباط بتُ استخداـ العواطف وضغوط العمل 22-2نلبحظ من خلبؿ الجدوؿ )
أي اننا نقبل فرضية العدـ  0.05، وىي قيمة أكبر من القيمة الدعنوية 0.075عند مستوى الدلالة  0.277

توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ استخداـ العواطف وضغوط العمل ونرفض الفرضية البديلة، اي انو لا 
 .في الدؤسسة لزل الدراسة %5ند مستوى معنوية للعاملتُ ع

وبناءا على معامل الإرتباط وىو داؿ إحصائيا على وجود علبقة إرتباطية عكسية تبتُ أنو كلما زادت إستخداـ 
 العواطف كلما إلطفضت ضغوط العمل . 

 اختبار الفرضية الثالثة: -4
إحصائية بتُ بعد حفز الذات وضغوط العمل لا توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة =  (H0فرضية العدم ) -

 .في الدؤسسة لزل الدراسة %5للعاملتُ عند مستوى معنوية 
توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ بعد حفز الذات وضغوط العمل للعاملتُ  = H1)الفرضية البديلة ) -

 .في الدؤسسة لزل الدراسة %5عند مستوى معنوية 
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 اختبار الفرضية الفرعية الثالثة(: 08-0الجدول رقم )

 البيان
البعد الثالث: حفز 

 الذات
المحور الثاني: ضغوط 

 العمل

البعد الثالث: حفز 
 الذات

 0.188 01 معامل بيرسون
 0.233 - مستوى الدلالة

 42 42 التكرار

المحور الثاني: ضغوط 
 العمل

 01 0.188 معامل بيرسون
 - 0.233 مستوى الدلالة

 42 42 التكرار
 .(spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:

عند  0.188( معامل الارتباط بتُ حفز الذات وضغوط العمل 23-2نلبحظ من خلبؿ الجدوؿ )
أي اننا نقبل فرضية العدـ ونرفض الفرضية  0.05، وىي قيمة أكبر من القيمة الدعنوية 0.233مستوى الدلالة 

توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ حفز الذات وضغوط العمل للعاملتُ عند مستوى البديلة، اي انو لا 
 .في الدؤسسة لزل الدراسة %5 معنوية

وبناءا على معامل الإرتباط وىو داؿ إحصائيا على وجود علبقة إرتباطية عكسية تبتُ أنو كلما زاد حفز الذات  
 كلما إلطفضت ضغوط العمل . 

 

 اختبار الفرضية الثالثة: -5
بالذات وضغوط العمل لا توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ بعد الوعي =  (H0فرضية العدم ) -

 .في الدؤسسة لزل الدراسة %5للعاملتُ عند مستوى معنوية 
توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ بعد الوعي بالذات وضغوط العمل  = H1)الفرضية البديلة ) -

 .في الدؤسسة لزل الدراسة %5للعاملتُ عند مستوى معنوية 
  



 للدراسة التطبيقي الإطار                                                                           الثاني الفصل

50 

 

 الفرعية الرابعة(: اختبار الفرضية 00-0الجدول رقم )

 البيان
البعد الرابع: الوعي 

 بالذات
المحور الثاني: ضغوط 

 العمل

البعد الرابع: الوعي 
 بالذات

 0.209 01 معامل بيرسون
 0.184 - مستوى الدلالة

 42 42 التكرار

المحور الثاني: ضغوط 
 العمل

 01 0.209 معامل بيرسون
 - 0.184 مستوى الدلالة

 42 42 التكرار
 .(spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:

عند مستوى  0.209( معامل الارتباط بتُ الوعي بالذات وضغوط العمل 24-2نلبحظ من خلبؿ الجدوؿ )
أي اننا نقبل فرضية العدـ ونرفض الفرضية البديلة،  0.05، وىي قيمة أكبر من القيمة الدعنوية 0.184الدلالة 
توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ الوعي بالذات وضغوط العمل للعاملتُ عند مستوى معنوية لا اي انو 

 .في الدؤسسة لزل الدراسة 5%
وبناءا على معامل الإرتباط وىو داؿ إحصائيا على وجود علبقة إرتباطية عكسية تبتُ أنو كلما زاد الوعي بالذات  

 كلما إلطفضت ضغوط العمل . 
 اختبار الفرضية الخامسة: -6
لا توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ بعد التواصل الاجتماعي وضغوط العمل =  (H0فرضية العدم ) -

 .في الدؤسسة لزل الدراسة %5للعاملتُ عند مستوى معنوية 
الاجتماعي وضغوط العمل توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ بعد التواصل  = H1)الفرضية البديلة ) -

 .في الدؤسسة لزل الدراسة %5للعاملتُ عند مستوى معنوية 
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 خامسة(: اختبار الفرضية الفرعية ال03-0الجدول رقم )

 البيان
البعد الخامس: 

 التواصل الاجتماعي
المحور الثاني: ضغوط 

 العمل

البعد الخامس: 
 التواصل الاجتماعي

 0.209 01 معامل بيرسون
 0.184 - الدلالةمستوى 

 42 42 التكرار

المحور الثاني: ضغوط 
 العمل

 01 0.209 معامل بيرسون
 - 0.184 مستوى الدلالة

 42 42 التكرار
 .(spssمن إعداد الطلبة بالاعتماد على لسرجات برنامج ) المصدر:

العمل ( أف معامل الارتباط بتُ التواصل الاجتماعي وضغوط 25-2نلبحظ من خلبؿ الجدوؿ )
أي اننا نقبل فرضية العدـ  0.05، وىي قيمة أكبر من القيمة الدعنوية 0.184عند مستوى الدلالة  0.209

توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ الاتصاؿ الاجتماعي وضغوط العمل ونرفض الفرضية البديلة، اي انو لا 
 .في الدؤسسة لزل الدراسة %5للعاملتُ عند مستوى معنوية 

وبناءا على معامل الإرتباط وىو داؿ إحصائيا على وجود علبقة إرتباطية عكسية تبتُ أنو كلما زاد التواصل 
 الإجتماعي كلما إلطفضت ضغوط العمل . 
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 خلاصة الفصـــل الثاني
من الدراسة التطبيقية التي قمنا بها عن طريق اعداد استمارة والتي تهدؼ إلذ التعرؼ على أثر الذكاء   
اطفي في التخفيف من ضغوط العمل للعاملتُ، حيث تم توزيها على عينة من مؤسسة اتصالات الجزائر الع

. حيث تم التطرؽ إلذ الطريقة (Spss)والددرجة في برنامج الإستمارة بالوادي، وبعد برليل النتائج التي جاءت بها 
والأدوات الدستخدمة في الدراسة الديدانية، ثم قمنا بتحليل وتفستَ النتائج الدتوصل إليها التي تم تلخيصها 
ومعالجتها. في الاختَ تم إختبار صحة فرضيات الددرسة التي وضعها في مقدمة الدراسة، وقد توصلنا إلذ نتيجة 

لعاطفي يأثر لو علبقة في التخفيف من ضغوط العمل للعاملتُ في مؤسسة اتصالات رئيسة بسثلت في أف "الذكاء ا
 الوادي". -الجزائر 

 
 



 

 
 

 ةـــــالخاتم             



 الخاتمة

دخل في مكونات البيئة الداخلية ي الذكاء العاطفيلقد تبتُ من خلبؿ بحثنا ىذا بجانبيو النظري والتطبيقي أف    
تتواجد منظمة سواء كانت خدماتية أو إنتاجية خالية من ، إذ لا لؽكن أف ضغوط العملللمنظمة والتي تؤثر على 

الضغوط مستحيل يكفي فقط أف تتوفر الدنظمة على   ىذه ضغوط العمل، ولكن ذلك لا يعتٍ أف التحكم في
كفاءات للحد منها على الأقل ويتوقف ذلك على فعالية الإدارة وطريقة الإشراؼ على الأفراد من خلبؿ الدسالعة 

للمنظمة، لشا لػقق لذم إستقرار وظيفي يساىم في برقيق الأىداؼ الدسطرة للفرد  جهم وانتمائهمفي برقيق اندما
 والدنظمة معا.

ولقد تبتُ لنا من خلبؿ الجانب النظري لذذا البحث أف الدنظمات الناجحة تولر إىتماما بالغا للمورد البشري    
فتَ بيئة عمل مناسبة والتقليل من أعباء العمل وصراع الدور بإعتباره مصدرا للنجاح والتميز والإبداع، إضافة إلذ تو 

التي من شأنها تدفع بالعامل إلذ بذؿ الدزيد من الجهود لتطوير عملو وبرقيق أىداؼ الدنظمة كما أف الإىتماـ ببيئة 
 في تدعيم التفاعل الإلغابي. العمل ووضوح الدور ودفع الدسار الوظيفي لدى العاملتُ يساعد

 :الدراسة النظريةنتائج  -
العاملتُ  تعمل الدؤسسة على سلبمة البيئة الداخلية للعمل لديها وإرساء روح الحب والتعاوف والتكامل بتُ أفراد -

 برفع من مستوى إنتمائهم لضو الدؤسسة واستعدادىم للعطاء الدستمر ومواجهة التحديات.
من خلبؿ إعطاء فرص التقدـ الوظيفي من خلبؿ تسعى الدؤسسة على برستُ أداء العاملتُ والحفاظ عليهم  - 

 التدرج في السلم الإداري وىو ما لػقق الإستقرار.
على  تعمل الدؤسسة على خلق جو الدنافسة للحصوؿ على الدكافآت بإتقانهم للعمل وتنامي خبرتهم وقدرتهم -

 الإندماج داخل الدؤسسة.
ىذا بسيادة روح الثقة والدودة والتعاوف بتُ الرؤساء والتظلمات و  الشكاوىتسعى الدؤسسة إلذ التقليل من  -

 والدرؤوستُ والعاملتُ في الدستويات الإدارية الدختلفة.
تشخيص  تعمل الدؤسسة على مرافقة العامل عند شعوره لضغوطات نفسية خلبؿ تأدية عملو ومن خلبؿ -

 مصادر الضغوط الناتج عنو ولزاولة علبجها.
 :نتائج الدراسة التطبيقية -

 ىناؾ توافق بتُ فرضية البحث والنتائج الدتوصل إليها بحيث تشتَ الدراسة:
للعاملتُ في الدؤسسة لزل  للذكاء العاطفي في بزفيف ضغوط العمليوجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية  -

 .%( وىي متوسطة التأثتَ، كما دلت الدراسة في نتائجها5الدراسة عند مستوى معنوية )
لبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ إدارة الانفعالات وضغوط العمل للعاملتُ عند مستوى معنوية توجد علا  -
 .في الدؤسسة لزل الدراسة 5%
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توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ استخداـ العواطف وضغوط العمل للعاملتُ عند مستوى معنوية لا  -
 .في الدؤسسة لزل الدراسة 5%
 %5تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ حفز الذات وضغوط العمل للعاملتُ عند مستوى معنوية توجد علبقة لا  -

 .في الدؤسسة لزل الدراسة
 %5توجد علبقة تأثتَ ذات دلالة إحصائية بتُ الوعي بالذات وضغوط العمل للعاملتُ عند مستوى معنوية لا  -

 .في الدؤسسة لزل الدراسة

إحصائية بتُ الاتصاؿ الاجتماعي وضغوط العمل للعاملتُ عند مستوى معنوية  توجد علبقة تأثتَ ذات دلالةلا  -
 .في الدؤسسة لزل الدراسة 5%
 التوصيات: -
 تطوير بغرض العاطفي الذكاء فكرة تقريب في بالاستمرار مؤسسة إتصالات الجزائر الوادي الدراسة توصي - 

 تفسر التي العاطفية القدرات مساحات يغطي لا العامة يعرفو الذي الذكاء لأف العاطفية، ذلك الدوظف قدرات
 الذكاء قدرات لتطوير الأساسي الدفعل ىو الشخصي الإجتهاد ويبقى البشرية، للنفس الأساسية الحاجات
 .الدوظفتُ لدى العاطفي

مؤسسة  الدراسة توصي لذلك العاملتُ لدى منخفض كاف العمل ضغط مستوى أف الدراسة نتائج تبتُ -
 بتُ السلبية العلبقات من والحد العمل لإلصاز اللبزمة اللوجستية الإمكانيات إتصالات الجزائر الوادي بتوفتَ

 عمياء وأحقاد شديدة غتَة إلذ الدوظفتُ بتُ الإلغابي أو التنافس التكاملي يتحوؿ عندما ذلك ويكوف الدوظفتُ،
 .الدتواصل النفسي بالضغط وتُشعره بعملو، الدوظف تكره

 الدراسة توصي لذلك الدور صراع وبزفيف العمل ضغط بزفيف في للدافعية أثر وجود عدـ الدراسة نتائج تبتُ - 
 بالطرؽ تواجهو التي الدشكلبت كافة وحل الدوظفتُ لدى الدافعية مفهوـ مؤسسة اتصالات الجزائر الوادي بتطوير

 على والاعتماد الغرض لذذا وفعالة مدروسة استًاتيجيات واستخداـ والعصبية، والتوتر القلق على بعيداً  الإلغابية
 .الأىداؼ وبرقيق الأعماؿ أداء في الذات

 آفاق الدراسة: -
 الذكاء العاطفي في القيادة الإدارية . دور -
 .الإقتصادية الدؤسسة في الوظيفي للعاملتُ على الإستقرارالذكاء العاطفي  أثر - 
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 : قائمة الأساتذة المحكمين  01ملحق رقم 
 جهة العمل الدرجة العلمية الاسم واللقب الرقم
 الشهيد حمو لخضر بالواديجامعة  أستاذ لزاضر أ بوبكر عباسي 01
 جامعة الشهيد حمو لخضر بالوادي التعليم العالرأستاذ لزاضر  تي أحمد 02
 جامعة الشهيد حمو لخضر بالوادي أستاذ لزاضر أ خليفة عزي 03
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 : الإستبيان 02ملحق رقم 
 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

العممية التعميم العالي والبحث ار وز   
 جامعة حمة لخضر بالوادي

 كمية العموم الإقتصادية والعموم التجارية وعموم التسيير 
 

أثر الذكاء العاطفي في التخفيف من ضغوط العمل في إطار إجراء دراسة حول" 
لإستكمال نيل شيادة الماستر في إدارة ، "-الوادي-لمعاممين في مؤسسة إتصالات الجزائر

 الأعمال.
عطاء  (X) الإجابة بوضع علامةنرجو منكم  أمام الاختيار الذي تعتقد أنو ينطبق عميك، وا 

 .رأيك بكل أمانة لما في ذلك من أىمية في نتائج ىذه الدراسة
إن اليدف من ىذه المعمومات ىو لأغراض البحث العممي فقط، وستكون الإجابة موضع 

 لا غير.    السرية التامة، ولن يتم استخداميا إلا لأغراض عممية محضة
 شاكرين لكم حسن تعاونكم معنا.

 -سعيدة دبيمي  –سميم بكوش  –وهيبة فائزي  -الطمبة الباحثين: 
 

 المحور الأول: المعمومات العامة
 في مربع الإجابة التي تراىا مناسبة:)×( يرجى وضع إشارة 

 الجنس:   ذكر              أنثى 

52إلى   53من             52إلى  52من            52العمر:  أقل من   

53أكثر من   

  المؤىل العممي: متوسط          ثانوي            جامعي           دراسات عميا

 سنوات 01أكثر من          01إلى  2سنوات        من  2عدد سنوات الخبرة: أقل من 
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 المحور الثاني: متغيرات الدراسة
 و لتعبي  ع هاهو قد ة  لعاملين عل   د  ك مشاع هم وفهمها أولا: الذكاء العاطفي: 
 مع فة  ستخد مها وتطبيقهاوو د  تها بط يقة م ظمة 

 العبـــــــــــارة
 موافق
 بشدة

 

 موافق
 

 محايد
غير 
 موافق

موافق  غير
 بشدة

      إدارة الإنفعالات

      أستطيع  لتح م في مشاع ي و تص فاتي أ  اء  لعمل 

      أحافظ عل  هدوئي ع دما   ون م فعلا أ  اء عملي.

أستطيع م  قبة مز جي ل ي أتجاوز  لصعوبات  لتي أو جهها 
 في عملي.

     

      تساعد ي مشاع ي في  تخا  ق    ت هامة في  لعمل.

      استخدام العواطف

      فهم مشاع  زملائي في  لعمل بسهولة.أستطيع 

أ ا قاد  عل  ق  ءة مشاع  زملائي من خلال تعبي  ت 
 وجوههم.

     

      أستمع وأسع  لحل مشا ل زملائي في  لعمل.

      أحس باحتياجات زملائي في  لعمل.

      حفز الذات )الدافعية(

      أ  ز في عملي وسط  لضغوط.

      أب ل قصا ى جهدي أ  اء عملي. 

      أستطيع إ جاز أعمالي ب شاط وت  يز.

      أستطيع أن أ افئ  فسي بعد أي حدث مزعج.

      الوعي بالذات )المعرفة الانفعالية(

      أفهم جيد  مشاع ي.

)ف ح، حزن، قلق،  سو ء  ا ت مشاع ي ق  ءةأستطيع 
 (.......  دهاش،

     

       لقد ة عل  تحديد جو  ب  لقوة و لضعف في   تي.لدي 

        ي   ما يصدق حدسي .

      التواصل الاجتماعي

      لدي  لقد ة في  لتأ ي  عل  زملائي في  لعمل.

      أغضب إ   ضايق ي زملائي بأسئلتهم  لمت   ة .

      أتعامل بسهولة مع  لأشخاص  لمتعاملين من خا ج  لمؤسسة.

      لدي م و ة في  لتعامل مع  غبات و  فعالات زملائي. 
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هي  لضغوط  ل اتجة عن طبيعة  لوظيفة  لتي يؤديها  لف د من حيث ثانيا: ضغوط العمل: 
 .  مسؤولياتها وأعبائها وعلاقتها بالوظائف  لأخ ى

 

 العبـــــــــــــــارة
 موافق
 بشدة

 موافق
 

 محايد
غير 
 موافق

غير موافق 
 بشدة

      الدور عبئ

      أشع  بالملل و ل وتين في عملي.

زيادة عدد  لزبائن يتطلب جهد   بي   للتعامل معهم و ستيعاب 
  غباتهم.

     

      أو جه أعباء   ي ة في عملي.

      يت     ستدعائي للعمل أ  اء  لعطل.

      غموض الدور

      لا يوجد تحديد و ضح للأهد ف  لتي ي بغي عليا تحقيقها.

لا أمتلك  لقد   ل افي من  لسلطة للقيام بالمسؤوليات  لملقاة عل  
 عاتقي. 

     

      تحديد  دقيقا.مسؤولياتي وصلاحياتي غي  محددة 

      ليس لدي  لمعلومات  ل افية  لمتعلقة بوظيفتي.

      صراع الدور

أشع  بالضيق  تيجة عدم  لتو فق بين   ضاء  لزبائن و لاخلال 
 بالمهام.

     

      أتلق  أو م  ومعلومات متعا ضة د خل عملي.

تؤ    لضغوط  لاجتماعية من خلال  لوساطة و لتدخلات 
  لأخ ى عل  أد ء  لعمل.

     

      أو جه صعوبة في  لت سيق بين عملي وو جباتي  لعائلية.

      بيئة العمل

      لاقات..(عظ وف  لعمل غي  م اسب ) ضاءة، تهوية، ضجيج، 

      أتضايق من  لزملاء  ل ين يتهاو ون في إ جاز أعمالهم. 

      للعمل.أفتقد  ل   وح  لف يق ع د إ جازي 

تفتق   لمؤسسة  ل  وسائل  لمو صلات ل قل  لموظفين  ل  م ان 
  لعمل و لع س.

     

      التطور الوظيفي

تحتاج  لم ظمة  لي توفي  دو  ت تد يبية مستم ة ومتطو ة 
 للموظفين لتحسين أد ئهم  لوظيفي.

     

      توف  لي  لوظيفة ف صا للتقدم  لوظيفي.

       لمؤسسة بت مية  لقد  ت لدى  لعاملين.تهتم 

      مع قد  تي  ل  تية. مءيتلاطبيعة  لوظيفة  لتي أشغلها 
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Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.833 20 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.759 20 

 
Reliability Statistics 

Cronbach's Alpha N of Items 

.847 40 

 
Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

Valid Missing 

sex 40 0 1.23 .423 
age 40 0 2.40 .841 
study 40 0 2.30 1.091 
experience 40 0 2.08 .764 
AA1 40 0 2.00 .906 
AA2 40 0 2.08 .859 
AA3 40 0 2.20 .853 
AA4 40 0 2.28 1.012 
AB1 40 0 2.60 .982 
AB2 40 0 2.30 .853 
AB3 40 0 2.33 .971 
AB4 40 0 2.15 .975 
AC1 40 0 2.63 1.254 
AC2 40 0 1.75 .981 
AC3 40 0 1.93 1.023 
AC4 40 0 2.80 1.159 
AD1 40 0 2.10 .982 
AD2 40 0 2.18 .958 
AD3 40 0 2.15 1.027 
AD4 40 0 2.68 1.047 
AE1 40 0 2.95 1.239 
AE2 40 0 3.00 1.219 
AE3 40 0 2.68 1.289 
AE4 40 0 2.75 1.171 
BA1 40 0 2.78 1.025 
BA2 40 0 2.03 1.000 
BA3 40 0 2.60 1.105 
BA4 40 0 3.05 1.197 
BB1 40 0 2.98 1.121 
BB2 40 0 2.75 1.080 
BB3 40 0 2.78 1.025 
BB4 40 0 3.05 1.300 
BC1 40 0 2.45 1.176 
BC2 40 0 2.98 1.165 
BC3 40 0 2.20 1.067 
BC4 40 0 2.80 1.244 
BD1 40 0 3.43 1.174 
BD2 40 0 2.33 1.141 
BD3 40 0 2.93 1.207 
BD4 40 0 2.83 1.217 
BE1 40 0 1.90 .955 
BE2 40 0 2.10 .955 
BE3 40 0 2.40 .871 
BE4 40 0 2.15 .949 
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sex 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

    31 77.5 77.5 77.5 

     9 22.5 22.5 100.0 

Total 40 100.0 100.0  
 

age 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

س ة 52 قل من   5 12.5 12.5 12.5 

س ة 52 ل   52من   18 45.0 45.0 57.5 

س ة 52 ل   53من   13 32.5 32.5 90.0 

س ة 53     من   4 10.0 10.0 100.0 

Total 40 100.0 100.0  
 
 

study 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 30.0 30.0 30.0 12 متوسط

 57.5 27.5 27.5 11  ا وي

 82.5 25.0 25.0 10 ليسا س

 100.0 17.5 17.5 7 د  سات عليا

Total 40 100.0 100.0  
 
 

experience 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

س و ت 2 قل من   10 25.0 25.0 25.0 

س و ت 01 ل   2من   17 42.5 42.5 67.5 

س و ت 01     من   13 32.5 32.5 100.0 

Total 40 100.0 100.0  

 
 

AA1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 27.5 27.5 27.5 11 غي  مو فق بشدة

 82.5 55.0 55.0 22 غي  مو فق

 92.5 10.0 10.0 4 محايد

 97.5 5.0 5.0 2 مو فق

 100.0 2.5 2.5 1 مو فق بشدة

Total 40 100.0 100.0  
 

 

 

AA2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 22.5 22.5 22.5 9 غي  مو فق بشدة

 77.5 55.0 55.0 22 غي  مو فق

 95.0 17.5 17.5 7 محايد

 97.5 2.5 2.5 1 مو فق

 100.0 2.5 2.5 1 مو فق بشدة

Total 40 100.0 100.0  
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AA3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 17.5 17.5 17.5 7 غي  مو فق بشدة

 72.5 55.0 55.0 22 غي  مو فق

 90.0 17.5 17.5 7 محايد

 100.0 10.0 10.0 4 مو فق

Total 40 100.0 100.0  

 
 

AA4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 27.5 27.5 27.5 11 غي  مو فق بشدة

 57.5 30.0 30.0 12 غي  مو فق

 87.5 30.0 30.0 12 محايد

 100.0 12.5 12.5 5 مو فق

Total 40 100.0 100.0  
 

 

AB1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 12.5 12.5 12.5 5 غي  مو فق بشدة

 50.0 37.5 37.5 15 غي  مو فق

 77.5 27.5 27.5 11 محايد

 100.0 22.5 22.5 9 مو فق

Total 40 100.0 100.0  
 
 

AB2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

بشدةغي  مو فق   6 15.0 15.0 15.0 

 65.0 50.0 50.0 20 غي  مو فق

 90.0 25.0 25.0 10 محايد

 100.0 10.0 10.0 4 مو فق

Total 40 100.0 100.0  
 

AB3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 17.5 17.5 17.5 7 غي  مو فق بشدة

 65.0 47.5 47.5 19 غي  مو فق

 87.5 22.5 22.5 9 محايد

 97.5 10.0 10.0 4 مو فق

 100.0 2.5 2.5 1 مو فق بشدة

Total 40 100.0 100.0  
 

AB4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 25.0 25.0 25.0 10 غي  مو فق بشدة

 72.5 47.5 47.5 19 غي  مو فق

 90.0 17.5 17.5 7 محايد

 97.5 7.5 7.5 3 مو فق

 100.0 2.5 2.5 1 مو فق بشدة

Total 40 100.0 100.0  
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AC1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 15.0 15.0 15.0 6 غي  مو فق بشدة

 62.5 47.5 47.5 19 غي  مو فق

 70.0 7.5 7.5 3 محايد

 90.0 20.0 20.0 8 مو فق

 100.0 10.0 10.0 4 مو فق بشدة

Total 40 100.0 100.0  
 

 
 

AC2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 52.5 52.5 52.5 21 غي  مو فق بشدة

 80.0 27.5 27.5 11 غي  مو فق

 95.0 15.0 15.0 6 محايد

 97.5 2.5 2.5 1 مو فق

 100.0 2.5 2.5 1 مو فق بشدة

Total 40 100.0 100.0  
 
 

 

 

AC3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 37.5 37.5 37.5 15 غي  مو فق بشدة

 82.5 45.0 45.0 18 غي  مو فق

 92.5 10.0 10.0 4 محايد

 95.0 2.5 2.5 1 مو فق

 100.0 5.0 5.0 2 مو فق بشدة

Total 40 100.0 100.0  
 

 

 

 

AC4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 10.0 10.0 10.0 4 غي  مو فق بشدة

 47.5 37.5 37.5 15 غي  مو فق

 72.5 25.0 25.0 10 محايد

 90.0 17.5 17.5 7 مو فق

 100.0 10.0 10.0 4 مو فق بشدة

Total 40 100.0 100.0  
 

 

 

 

AD1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 30.0 30.0 30.0 12 غي  مو فق بشدة

 70.0 40.0 40.0 16 غي  مو فق

 92.5 22.5 22.5 9 محايد

 97.5 5.0 5.0 2 مو فق

 100.0 2.5 2.5 1 مو فق بشدة

Total 40 100.0 100.0  
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AD2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 27.5 27.5 27.5 11 غي  مو فق بشدة

 65.0 37.5 37.5 15 غي  مو فق

 90.0 25.0 25.0 10 محايد

 100.0 10.0 10.0 4 مو فق

Total 40 100.0 100.0  
 

 

AD3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 30.0 30.0 30.0 12 غي  مو فق بشدة

 70.0 40.0 40.0 16 غي  مو فق

 85.0 15.0 15.0 6 محايد

 100.0 15.0 15.0 6 مو فق

Total 40 100.0 100.0  
 

 

 

AD4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 10.0 10.0 10.0 4 غي  مو فق بشدة

 47.5 37.5 37.5 15 غي  مو فق

 82.5 35.0 35.0 14 محايد

 92.5 10.0 10.0 4 مو فق

 100.0 7.5 7.5 3 مو فق بشدة

Total 40 100.0 100.0  
 

 

AE1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 7.5 7.5 7.5 3 غي  مو فق بشدة

 50.0 42.5 42.5 17 غي  مو فق

 60.0 10.0 10.0 4 محايد

 87.5 27.5 27.5 11 مو فق

 100.0 12.5 12.5 5 مو فق بشدة

Total 40 100.0 100.0  
 

 

 

AE2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 10.0 10.0 10.0 4 غي  مو فق بشدة

 40.0 30.0 30.0 12 غي  مو فق

 62.5 22.5 22.5 9 محايد

 87.5 25.0 25.0 10 مو فق

 100.0 12.5 12.5 5 مو فق بشدة

Total 40 100.0 100.0  
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AE3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 17.5 17.5 17.5 7 غي  مو فق بشدة

 55.0 37.5 37.5 15 غي  مو فق

 72.5 17.5 17.5 7 محايد

 87.5 15.0 15.0 6 مو فق

 100.0 12.5 12.5 5 مو فق بشدة

Total 40 100.0 100.0  
 

 

AE4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 12.5 12.5 12.5 5 غي  مو فق بشدة

 47.5 35.0 35.0 14 غي  مو فق

 75.0 27.5 27.5 11 محايد

 90.0 15.0 15.0 6 مو فق

 100.0 10.0 10.0 4 مو فق بشدة

Total 40 100.0 100.0  
 

 

BA1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 5.0 5.0 5.0 2 غي  مو فق بشدة

 50.0 45.0 45.0 18 غي  مو فق

 72.5 22.5 22.5 9 محايد

 95.0 22.5 22.5 9 مو فق

 100.0 5.0 5.0 2 مو فق بشدة

Total 40 100.0 100.0  
 

 

 

BA2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 32.5 32.5 32.5 13 غي  مو فق بشدة

 77.5 45.0 45.0 18 غي  مو فق

 90.0 12.5 12.5 5 محايد

 97.5 7.5 7.5 3 مو فق

 100.0 2.5 2.5 1 مو فق بشدة

Total 40 100.0 100.0  

 

 
BA3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 20.0 20.0 20.0 8 غي  مو فق بشدة

 45.0 25.0 25.0 10 غي  مو فق

 77.5 32.5 32.5 13 محايد

 97.5 20.0 20.0 8 مو فق

 100.0 2.5 2.5 1 مو فق بشدة

Total 40 100.0 100.0  
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BA4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 10.0 10.0 10.0 4 غي  مو فق بشدة

 35.0 25.0 25.0 10 غي  مو فق

 62.5 27.5 27.5 11 محايد

 87.5 25.0 25.0 10 مو فق

 100.0 12.5 12.5 5 مو فق بشدة

Total 40 100.0 100.0  

 
BB1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 7.5 7.5 7.5 3 غي  مو فق بشدة

 40.0 32.5 32.5 13 غي  مو فق

 62.5 22.5 22.5 9 محايد

 92.5 30.0 30.0 12 مو فق

 100.0 7.5 7.5 3 مو فق بشدة

Total 40 100.0 100.0  

 

 
BB2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 12.5 12.5 12.5 5 غي  مو فق بشدة

 40.0 27.5 27.5 11 غي  مو فق

 80.0 40.0 40.0 16 محايد

 92.5 12.5 12.5 5 مو فق

 100.0 7.5 7.5 3 مو فق بشدة

Total 40 100.0 100.0  

 

 
BB3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 10.0 10.0 10.0 4 غي  مو فق بشدة

مو فقغي    12 30.0 30.0 40.0 

 77.5 37.5 37.5 15 محايد

 95.0 17.5 17.5 7 مو فق

 100.0 5.0 5.0 2 مو فق بشدة

Total 40 100.0 100.0  

 

 
BB4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 15.0 15.0 15.0 6 غي  مو فق بشدة

 35.0 20.0 20.0 8 غي  مو فق

 60.0 25.0 25.0 10 محايد

 85.0 25.0 25.0 10 مو فق

 100.0 15.0 15.0 6 مو فق بشدة

Total 40 100.0 100.0  
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BC1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 22.5 22.5 22.5 9 غي  مو فق بشدة

 55.0 32.5 32.5 13 غي  مو فق

 87.5 32.5 32.5 13 محايد

 90.0 2.5 2.5 1 مو فق

 100.0 10.0 10.0 4 مو فق بشدة

Total 40 100.0 100.0  

 

 
BC2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 15.0 15.0 15.0 6 غي  مو فق بشدة

 32.5 17.5 17.5 7 غي  مو فق

 60.0 27.5 27.5 11 محايد

 95.0 35.0 35.0 14 مو فق

 100.0 5.0 5.0 2 مو فق بشدة

Total 40 100.0 100.0  

 

 
BC3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 27.5 27.5 27.5 11 غي  مو فق بشدة

 70.0 42.5 42.5 17 غي  مو فق

 85.0 15.0 15.0 6 محايد

 97.5 12.5 12.5 5 مو فق

 100.0 2.5 2.5 1 مو فق بشدة

Total 40 100.0 100.0  

 
 

BC4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 12.5 12.5 12.5 5 غي  مو فق بشدة

 50.0 37.5 37.5 15 غي  مو فق

 70.0 20.0 20.0 8 محايد

 87.5 17.5 17.5 7 مو فق

 100.0 12.5 12.5 5 مو فق بشدة

Total 40 100.0 100.0  
 

 
BD1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 5.0 5.0 5.0 2 غي  مو فق بشدة

 25.0 20.0 20.0 8 غي  مو فق

 47.5 22.5 22.5 9 محايد

 80.0 32.5 32.5 13 مو فق

 100.0 20.0 20.0 8 مو فق بشدة

Total 40 100.0 100.0  
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BD2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 27.5 27.5 27.5 11 غي  مو فق بشدة

 57.5 30.0 30.0 12 غي  مو فق

 90.0 32.5 32.5 13 محايد

 92.5 2.5 2.5 1 مو فق

 100.0 7.5 7.5 3 مو فق بشدة

Total 40 100.0 100.0  

 

 
BD3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 12.5 12.5 12.5 5 غي  مو فق بشدة

 35.0 22.5 22.5 9 غي  مو فق

 75.0 40.0 40.0 16 محايد

 85.0 10.0 10.0 4 مو فق

 100.0 15.0 15.0 6 مو فق بشدة

Total 40 100.0 100.0  

 

 
BD4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 17.5 17.5 17.5 7 غي  مو فق بشدة

 37.5 20.0 20.0 8 غي  مو فق

 72.5 35.0 35.0 14 محايد

 90.0 17.5 17.5 7 مو فق

 100.0 10.0 10.0 4 مو فق بشدة

Total 40 100.0 100.0  

 

 
BE1 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 40.0 40.0 40.0 16 غي  مو فق بشدة

 77.5 37.5 37.5 15 غي  مو فق

 95.0 17.5 17.5 7 محايد

 97.5 2.5 2.5 1 مو فق

 100.0 2.5 2.5 1 مو فق بشدة

Total 40 100.0 100.0  

 

 
BE2 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 35.0 35.0 35.0 14 غي  مو فق بشدة

 60.0 25.0 25.0 10 غي  مو فق

 95.0 35.0 35.0 14 محايد

 100.0 5.0 5.0 2 مو فق

Total 40 100.0 100.0  
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BE3 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 17.5 17.5 17.5 7 غي  مو فق بشدة

 47.5 30.0 30.0 12 غي  مو فق

 97.5 50.0 50.0 20 محايد

 100.0 2.5 2.5 1 مو فق بشدة

Total 40 100.0 100.0  
 

BE4 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 
Percent 

Valid 

 27.5 27.5 27.5 11 غي  مو فق بشدة

 65.0 37.5 37.5 15 غي  مو فق

 95.0 30.0 30.0 12 محايد

 97.5 2.5 2.5 1 مو فق

بشدةمو فق   1 2.5 2.5 100.0 

Total 40 100.0 100.0  
 

Statistics 

 N Mean Std. Deviation 

Valid Missing 

 69557. 2.1375 0 40  لا فعالات  د  ة
 67389. 2.3438 0 40  لعو طف  ستخد م

 80024. 2.2750 0 40  ل  ت حفز
بال  ت  لوعي  40 0 2.2750 .83551 

 94341. 2.8438 0 40  لاجتماعي  لاتصال
 69787. 2.6125 0 40  لدو  عبئ
 89505. 2.8875 0 40  لدو  غموض
 79841. 2.6063 0 40  لدو  ص  ع
 76586. 2.8750 0 40  لعمل بيئة
 69326. 2.1375 0 40  لوظيفي  لتطو 

 51203. 2.3750 0 40  لاول  لمحو 
 46740. 2.6238 0 40  ل ا ي  لمحو 
 40709. 2.4994 0 40   ل  لمحو 

 

 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

   ل  لمحو   ل ا ي  لمحو   لاول  لمحو  

N 40 40 40 

Normal Parameters
a,b

 
Mean 2.3750 2.6238 2.4994 
Std. Deviation .51203 .46740 .40709 

Most Extreme Differences 
Absolute .092 .107 .104 
Positive .092 .070 .104 
Negative -.066 -.107 -.095 

Kolmogorov-Smirnov Z .580 .679 .657 
Asymp. Sig. (2-tailed) .889 .745 .782 

 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
 

 

Correlations 

  لمحو  ل ا ي  لمحو  لاول 

  لمحو  لاول

Pearson Correlation 1 .381
*
 

Sig. (2-tailed)  .015 

N 40 40 

  لمحو  ل ا ي

Pearson Correlation .381
*
 1 

Sig. (2-tailed) .015  
N 40 40 
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*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 

 
Correlations 

بال  ت  لوعي  ل  ت حفز  لعو طف  ستخد م  لا فعالات  د  ة  ل ا ي  لمحو    

  ل ا ي  لمحو 

Pearson Correlation 1 .277 .276 .208 .218 

Sig. (2-tailed)  .084 .085 .197 .176 

N 40 40 40 40 40 

  لا فعالات  د  ة

Pearson Correlation .277 1 .259 .089 -.028 

Sig. (2-tailed) .084  .107 .586 .863 

N 40 40 40 40 40 

  لعو طف  ستخد م

Pearson Correlation .276 .259 1 .420
**
 .235 

Sig. (2-tailed) .085 .107  .007 .145 

N 40 40 40 40 40 

  ل  ت حفز

Pearson Correlation .208 .089 .420
**
 1 .644

**
 

Sig. (2-tailed) .197 .586 .007  .000 

N 40 40 40 40 40 

  ل  ت  لوعيب

Pearson Correlation .218 -.028 .235 .644
**
 1 

Sig. (2-tailed) .176 .863 .145 .000  
N 40 40 40 40 40 

  لاجتماعي  لاتصال

Pearson Correlation .262 -.064 .218 .428
**
 .420

**
 

Sig. (2-tailed) .102 .694 .177 .006 .007 

N 40 40 40 40 40 

 
Correlations 

  لاتصالالاجتماعي 

  ل ا ي  لمحو 

Pearson Correlation .262 

Sig. (2-tailed) .102 

N 40 

  لا فعالات  د  ة
Pearson Correlation -.064 
Sig. (2-tailed) .694 
N 40 

  لعو طف  ستخد م
Pearson Correlation .218 
Sig. (2-tailed) .177 
N 40 

  ل  ت حفز
Pearson Correlation .428 
Sig. (2-tailed) .006 
N 40 

بال  ت  لوعي  
Pearson Correlation .420 
Sig. (2-tailed) .007 
N 40 

  لاجتماعي  لاتصال

Pearson Correlation 1 

Sig. (2-tailed)  
N 40 

 
**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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