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This study aimed to determine the relationship between the dimensions of 
emotional intelligence of commercial banks employees (self-awareness ، self-
management, awareness of others, and others relationship management), 
customer satisfaction and customer retention. Testing the direct impact of 
emotional intelligence (self-awareness, self-management, awareness of others 
and other relationships management) on customer satisfaction and customer 
retention. Then, testing the indirect impact of emotional intelligence on 
customer retention mediating customer satisfaction. The researchers relied on 
testing these relationships and effects on the statistical programs SPSS 23 and 
WARP PLS7. Developing a questionnaire and collecting valid (396) form. 
The study concluded that there is a positive significant relationship among the 
dimensions of emotional intelligence (self-awareness, self-management and 
other relationships management) of commercial bank employees ،customer 
satisfaction and customer retention. The dimensions of emotional intelligence 
(self-awareness, self-management and other relationships management) had a 
significant impact on Customer satisfaction while the absence of such impact 
of the dimension of awareness of others on customer satisfaction. Also, all 
dimensions of emotional intelligence (self-awareness ،self-management, 
others awareness and other relationships management) impacted customer 
retention significantly. Emotional intelligence dimensions (self-awareness, 
self-management, other relationships management) impacted customer 
retention, mediating customer satisfaction while this effect was not present 
for awareness of others. 
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 ة ــــالمقدم

يتعلق الذكاء العاطفي بقدرة الموظف على الــتم ف  ــي 
بالمــرة ة علرــب عواطفــب بــدن  لــا المــماه لم ــاع   

Rickard et al. (2025) كمــا يلعــذ الــذكاء العــاطفي .
ا كعالل لؤث  على الفعالرــا التيمرمرــا وارد ــار  ا لهم  دور 
ــا  ــةدارة الفعال ــول ل ــب وــ ورل وار ــا ضر ــا، كم الميمم
ــف  ــوي  الموا  ــي اة ا   ــ  ا لهم ــؤدل دور  ــا ي ــادة، كم والقر

 ..Loi et al(  (2021الإيجابرا المتعلقا بالعمل

يم ــا لل ــ كا  ضل امــل وــلظرا وايتمــ  العمــ ء  نو

ا يلــى المىــو  علــى   ــ لرــواوا يلرهــا العم ء يمــعول داًمــ 

ض ضل الميتجا  ضو الخدلا  لتلظرا ااتراجااهف. ون اهــد  

ا   امعىال  كا  يلى اكتماب عم ء جدد  ممذ، بل   ضيض 

يلى اناتفاظ بــالعم ء المــالررا لــا ســ   اممــرا جــودة 

ــا  ــي جو ــذ لختلفــاالخدل  ,.Kurniawan et al) ار

2025). 

اقوم ال  كا  عادة  بتىمرف   ،  Sabir(2020)وو ق ا لـ

اوــت اارجرا  سظــ ة العمــ ء الخا ــا بهــا لــا ضجــل ر ــ  

لمتوى لعد  روــا العمرــل الــذل يملــل الأولويــا الأولــى 

( (Hallencreutz  and Parmler 2019لهــا، وي ــر  

لجودة وعالل اليجاه ضل روا العمرل يملل جارذ ضواوي ل

 ــي جمرــ  الىــياعا  والقةاعــا  المجتمعرــا، وبالتــالي، 

 يجذ  همب و راوب ويداراب.
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يعد اناتفاظ بالعم ء  د  ا ضواور ا للعديد لا ال  كا  

وايفق لعمف ال  كا  لظالغ وخما لا الما  والو ت  ــي 

ــا الأجــل لــ  الممــتهل را  ــا  اعاوررــا طويل اةــوي  ع  

 زيز ضداًها  ي برئا المــوش يــديدة التيا مــراالممتهد را لتع

(Rosário and Casaca, 2023). 

ضل اناتفــاظ بالعمرــل  Han et al.(2019) كما ي ــر 

ضثظت بما ن يدع لجــان  لل ــه ضرــب ط يــق امقرــق ال بمرــا 

طويلا الأجل، وضل المىو  على عم ء جدد  ي كلر  لا 

فــاظ علــى لــ ة ا لفــا لــا الم  25يلى    5الأارال ضكل  لا  

العمرل الموجود، ولــا راارــا ضســ ى  ــ ل سمــارة العمرــل 

لــا   %79المالي الُمق الض ر بالميمما يلى اد كظرــ ، و

ــا ســ    ــا  التجاري ــرا الع ل ــديل ب ــ روا التظ ــ ء   العم

ضوظوع لا اج بتهف ل  سدلــا العمــ ء ليخفضــا الجــودة، 

ــل يلــى  ــا التموي ــ  لتووــا ا لف ــا ضل ي   ــا يم   1،6لم

 ونر.ا يلرول د

ل بـــالعم ء لـــا ســـ   والمـــدي ويجـــذ ضل يمـــتف  

لما   والتوا ل ب  ل  عا   هفانوتجابا الم يعا ناتراجاا

 Negassa and   ي يرواء العم ء واناتفاظ بهفيماعد 

Japee (2023). 

يل القةاع المى  ي لا ض ف القةاعا  ان تىاديا  ي 

  لى  ارث بلغ الم كز المالي للظيــوا العاللــا  ــي لى ــ

للرــار جيرــب بيهايــا  21187.81بخــ   الظيــه الم كــزل 

، و د بلغت الوداً  لدى الظيوا العاللــا  ــي 2024ديممظ   

للرــار جيرــب  12776.65لى  بما  رها الوداً  الم ولرــا 

ــمظ   ــا ديمـ ــه يا  2024بيهايـ ــاًرا ال ـ ــ ة الإاىـ )الي ـ

 (.2025الىادرة عا الظيه الم كزل: يياي  

ــابقا ا ــام المـ ــذ  الأر ـ ــوا  ـ ــا دور الظيـ ــه ض مرـ ووـ

والمىار   ي الي اط ان تىادل وضث  ا على ان تىــاد 

ا عمــا  المى ل، لمــا يــد    ــذ  الظيــوا يلــى الظمــث داًمــ 

امــتةر  بــب جــذب المزيــد لــا العمــ ء الجــدد واناتفــاظ 

بعم ًها المــالررا والتيــا م  رمــا برــيهف علــى  ــذا الألــ ، 

ا ارث انوــتم ار ور   كفاءة الموظفرا لتمقرق ض دا ها ل

 وانوتق ار واعمرف  رما ض ماب المىاله.

لذا ااولت  ذ  الدراوــا يلقــاء الضــوء علــى الع  ــا  

برا الــذكاء العــاطفي لمــوظفي الظيــوا واناتفــاظ بالعمرــل 

 وروا العمرل.

 الإطار النظري والدراسات السابقة

 الذكاء العاطفي

 مفهوم الذكاء العاطفي

  الظملرــا ضل الـــذكاء ضظهــ   العديـــد لــا الدراوـــا

اطفي يم ا ضل ي ول لب اــوثر  ييجــابي علــى ضداء الفــ د الع

(Korakis and Poulaki, 2025)   ولـــا ســـ ،

ل اجعا التع يفا  المابقا للذكاء العــاطفي رجــد ضرهــا ا ــاد 

اجم  على اع يف وااد للــذكاء العــاطفي وات ــابب جمرعــا 

د  ـــي ضل الـــذكاء العـــاطفي يتضـــما يدارة ل ـــاع  الفـــ 

ــوثر   ـــي ارفعـــان   وعواطفـــب وارفعاناـــب ولماولـــا التـ

، .Quílez-Robres et alوعواطــف الأســ يا، ويــ ى 
ــى يدراا  (2025) ــدرة علـ ــو القـ ــاطفي  ـ ــذكاء العـ ال الـ

العواطــف ويداراهــا وايمرمهــا، واعزيــز التف رــ  الت رفــي 

و هف لعيى وعوا ذ العواطف لمــا يمــمه للفــ د بــالتةور 

 طفر ا.   ي ا واجتماعر ا وعا

 أبعاد الذكاء العاطفي

اظرا للظاالرا ضل ضبعــاد الــذكاء العــاطفي التــي اياولتهــا 

 الدراوا  امللت  ي:

 .Delcourt et alالمقرــاا المةــور  ــي دراوــا 

 والذل يت ول لا ضربعا ضبعاد  ي:  (2013)

اقررف العاطفا الذاارا: يع م  ــدرة الموظــف علــى  هــف  .1

 العواطف والتعظر  عيها.

اطف الأســ يا: يع ــم  ــدرة الموظــف علــى اقررف عو .2

 يدراا و هف عواطف الأس يا.

وظا العواطــف: يع ــم  ــدرة الموظــف علــى وــظا  .3

 عواطفب.

اوـــتخدام العواطـــف: يع ـــم  ـــدرة الموظـــف علـــى  .4

 اوتخدام عواطفب وانوتفادة ليها.

ــدم  ــا   ــذكاء  Bar-on (2006)بريم ــاد ال ــو لأ لأبع رم

 العاطفي اتملل  ي:

ــا داســل ال ــخ  .1   الــذا ، الإ ــ ار، (: اقــدي)داسلر

 انوتق لرا، امقرق الذا .

الع  ا  ال خىرا: التعاطف، الممئولرا انجتماعرــا،  .2

 الع  ا  ال خىرا.

 الت رف: انستظارا  الوا عرا، الم ورا، ال الم اكل. .3

يدارة الضـــغا: اممــــل الإجهـــاد، المــــرة ة علــــى  .4

 انرفعان .

 ة.لمتويا  المزالأ العام: التفاؤ  والمعاد .5

و ي  ذ  الدراوا  ام الظاالول بقراا الــذكاء العــاطفي 

و لــه لبوــظاب التــي يــذك  ا   Golmanباوتخدام رمو لأ  

 ( كما يلي:2018  )لمجوب،

يعد رمو لأ جولمال ضكل  رما لأ الذكاء العاطفي يــروع ا   -1

  ي انوتخدام.

 يتمت   ذا اليمو لأ بدرجا عالرا لا الىدش واللظا . -2

 ــ ــدرة  ــذ  الي -3 ى التيظــؤ بااجا ــا  مــو لأ العالرــا عل

 وولوكرا  الأ  اد.

، ضل الدراوا  المابقا Delcourt  (2013) ذا وي ى  

اوتخدلت التقاري  الذاارا للمــوظفرا ضو اقــاري  الم ــ  را 
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لقراا ال فاءة العاطفرا للموظفرا، وك  ما لب  رــود كظرــ ة 

 عيد اوتخدالب  ي لقاءا  الخدلا للتيظؤ بمخ جــا  العمرــل

ــا  ــاءة العاطفر ــل لل ف ــور العمر ــى ليم ــذ اظي ــالي يج وبالت

للمــوظفرا واوــتخدام اىــورا  العمرــل لل فــاءة العاطفرــا 

للمــوظفرا للتيظــؤ بيتــاًي العمرــل،  عيــدلا يقــرم الظــاالول 

ال فاءة العاطفرــا للمــوظفرا لــا ســ   لةالظــا المــوظفرا 

بالتق ي  الذااي ب  ل عام )ضل عظ  اللقــاءا  والموا ــف(، 

العاللرا يعاللول ال فاءة العاطفرــا كمــما ثابتــا، ولأل     ل

المــوظفرا ن يتىــ  ول بالضــ ورة بــيفم الة يقــا )لــا 

ارث ال فاءة العاطفرا( ل  كــل عمرــل عظــ  جمرــ  لقــاءا  

الخدلا ل  لظالغا الموظفرا  ي اقدي ااهف، كمــا ضل ال فــاءة 

العاطفرا لرمــت وــما ثابتــا ضو لمــتق ة،  مــا الممتمــل ضل 

ف الموظفرا لا ارث الأداء العــاطفي عظــ  اللقــاءا  يختل

بمظذ كــ  لــا العوالــل الف ديــا )للــل التمفرــز، المــزالأ، 

ــرا  ــل يخى ــا )لل ــل الممرة ــا، والعوال ــا العاطفر والمال

 Delcourtالعمرــل والمالــا العاطفرــا لــب(، وبالتــالي  ــام 

بدراوا ال فاءة العاطفرا للمــوظفرا المدركــا لــا   (2013)

 جارذ العمرل.

 ,Delcourt, 2017; Delcourtو ولــا كــ ر  وضكــد  ) 

 ــي  ا  الــيهي    Thiel (2018) (  ــي دراوــااب، واظعــب 2016

و و الــيهي الــذل وــيتظعب  ــي  رــاا الــذكاء العــاطفي  ــي  ــذ   

الدراوا ارث ورتف  راا الذكاء العاطفي للموظفرا المدرا لــا  

ب  جارذ العمرل لتمقرق ثظا  وادة المعاييا والتغلــذ علــى عرــو 

 التق ي  الذااي. 

 Customer Satisfactionرضا العميل: 

 مفهوم رضا العميل

لا س   اوــتع اا الظــاالرا لتع يــف لفهــوم روــا 

العمرل الذل اياولتب الدراوا  المابقا  قد اياولــت اع يــف 

روا العمرل لا ث ث وجها  رمــ ، الميمــور الأو   ــو 

 Eren (2021)ليمور التو عــا  والإدراا ارــث ي ــر   

ضل روا العمرل  و ا ف يالل لدرجا اوا ــق ضداء الخدلــا 

ضو الملعا ل  او عا  العمرــل، ولفهــوم روــا العمرــل  ــي 

 ذ  الدراوا  يملــل الفــ ش بــرا التو عــا   ظــل المىــو  

ــل  ــا واملـ ــد المىـــو  علرهـ ــا والإدراا بعـ علـــى الخدلـ

 ;Cheng et al., 2019)الدراوا  الأارا  ذا الميمــور:

Ju et al., 2019;  Iglesias et al., 2019) 

بريمــا يملــل الميمــور اللــاري ل وــا العمرــل الميمــور 

اليفمي ارــث يملــل اقــديف الخدلــا لىــدر لمــعادة العمرــل 

 رتمقــق ال وــا ضو ي ــول لىــدر لةاظــاط  رتمقــق عــدم 

ــل  ــذا الميمــور واــف ع وــب  ــي دراوــا  ال وــا، ويمل

.(Bi et al., 2019)  

ــث لتع ــل الميمــور اللال ــا يمل ــل  رم ــف روــا العمر  ي

ــرف ــذل يملــل اقررمــا   ليمــور التقر الزليــي المتــ اكف، وال

ــ ة  ــديمها وسظ ــا جوارــذ الخدلــا واق العمرــل ال ــاللا ل ا 

العمرل ل  الخدلا المت اكما عظ  الــزلا، ارــث ن ي تفــي 

العمرل بتقررف جارذ وااــد لــا جوارــذ الخدلــا ضو اقررمهــا 

ررف سظ اب لــ  لم ة واادة عيد المىو  علرها، بل يقوم بتق

 ,Davras and Caber)الخدلا لا س   اجارب لتوالرا

2018 Elmeguid et al., 2019;. 

عــا ضل ال وــا  ــو Kaura et al. (2015) ويعظــ 

يعور ال خ  بالمعادة ضو سرظا الألل اليااجا عا لقاررا 

ضداء الميتي المدرا )ضو اليترجا(  رما يتعلــق بتو عااــب، وضل 

-Transactionالتعالــل والت اكمــي  المعال   الخا ا ب

specific and cumulative  مــا لفهولــال لختلفــال 

ل وا العمرل ي اظا ال وا الخاص بالتعالــل بتقرــرف اقــديف 

سدلا لعريا، بريما ي اظا ال وا الت اكمي بــالتقررف ال ــالل 

لمزود الخدلا عظ  الزلا، ويفت ا ال وا الت اكمي ضرــب 

 ديا لت  رل اقررف الو ــاء الممتــ  يتف الجم  برا الأا ام الف

ل اتراجــا ، ال وــا العــام  ــو اجمرــ  لجمرــ  التقررمــا  

 المابقا الخا ا بالمعال   ويتف امديلب بعد كل لعاللا.

 ذا ويل كارت التع يفا  المــابقا لــا ســ   الميــاظر  
المذكورة لت ابها ولت اب ا يلى اد كظر ،  وريا لا ســ   

اا روا عمــ ء الظيــوا التجاريــا،  ذ  الدراوا ويقوم بقر
و ي ع  ــا طويلــا الأجــل امــتم  لفتــ ا  رليرــا طويلــا 
ا  يعُظ  العمرل لــا س لهــا عــا روــا  العــام ســ    تــ 

اعاللب ل  الظيه، لذا   ريا وــيعتمد  ــي  ــذ  الدراوــا علــى 
ليمور التقررف الزليي المت اكف لتع يف روا العمرل الذل 

 :Davras and Caber ،2019)اف ي  ار   ي دراوا  .
Elmeguid et al. ،2018 والذل يملل اقررما  العمرل ،

ال اللا ل ا ا جوارذ الخدلا واقــديمها وسظــ ة العمرــل لــ  
الخدلا المت اكما عظ  الزلا، ارث ن ي تفي العمرل بتقررف 
جارذ وااد لا جوارذ الخدلا ضو اقررمها لم ة واادة عيــد 

ف سظ اــب لــ  الخدلــا لــا المىو  علرهــا، بــل يقــوم بتقرــر
س   اجارب لتوالرا عظ  الزلا، و ولا يعيي ا تمام  ذ  
الدراوــا بال وــا العــام للعمرــل عــا ســدلا  الظيــه الــذل 

 يتعالل لعب.

 أبعاد رضا العميل

ضل  Hallencreutz and Parmler ،(2019يؤكــد )
ا لــبداء   راوا  روا العمرل اعــد المؤيــ  الأكلــ  ارت ــار 

مقرق لمتوى عالي لا روا العمرــل يــؤدل غر  المالي  ت
يلى اعزيز  ورة ال  كا وامايــا اىــا المــوش المالرــا 
وريادة ونء العمرل واقلرل ي اوى العمرــل واعزيــز الأداء 
المالي، وبالتالي   ل  هف الدوا   ال اليا وراء اةور روا 
العمرل ل  ل ور الو ت ضل  بالغ الأ مرا، وروــا العمرــل 

دة وعالل اليجاه  ي جمر  الىــياعا  جارذ ضواوي للجو
 والقةاعا  المجتمعرا لذا يجذ  همب و راوب ويداراب.

ووــرتف اوــتع اا المقــايرم التــي اــف اوــتخدالها  ــي 
  راا روا العمرل  ي الدراوا  التي اياولتب:

 Service Qualityمقيــــاد  ــــود  ال دمــــة 

""SERVQUAL 

، يلى ضل روــا العمرــل Yilmaz et al.(2019)ضيار

عا الخدلا  المى  را لب ــ اد  ــو بيــاء لتعــدد الأبعــاد، 

ب ــ ل  SERVQUALول   لــه،  قــد اــف انعتــ ا  بـــ 
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ا  كظر  كظعد يؤث  ب دة على روا العمرل ب ــ ل عــام رمــ  

رفمـــها عظـــارة عـــا بيرـــا لتعـــددة  SERVQUALلأل 

 الأبعاد.  

 SERVQUALضل ضداة  Bell (2017)وضوـــا  

العمرــل  ــي  ــياعا  ا ظمت وورلا ياًعا لقراا روــا  

اقــرم سممــا جوارــذ لــا جــودة الخدلــا   الخدلا ، ارث

لت ويا درجــا ال وــا العــام،  ــذ  الجوارــذ الخممــا  ــي 

ــمال  ــتجابا والضـ ــا وانعتماديـــا وانوـ العيا ـــ  الماديـ

 والعاطفا. 

  Kano Modelنموذج كانو )نظرية العوامل الثلاثة(  

ا ليم يــا العوا Bi et al. (2020)يــ ى  لــل ضرــب و قــ 

ــما   ا   ــا اىــيرف الم ــتهله، يم  ــا ل وــا المم الل ث

الع  ا  غر  المتماثلا المختلفا يلــى ثــ ث  ئــا ، وــما  

الإثارة والمما  الأواورا ووــما  الأداء، وامرــز رم يــا 

ــا اظعــا ل ــ ــرا ث ثــا Albayrak,2019)ـالعوالــل الل ث ( ب

 عوالل لل وا: 

ــى-1 ــد الأدر ــل الم ــل الأواا)ال اوــي(: امل ــا  العوال ل

لو ــاء بهــا المتةلظا  وامظذ عــدم ال وــا ي ا لــف يــتف ا

ول يها ن اؤدل يلى روا العمرل ي ا اــف الو ــاء بهــا ضو 

اجاور ا،  العوالل الأواورا لتو   وجود ــا  العمرــل 

ا لف وغ ا ليب.  يعتظ  ف ك  وط لمظقا وضل  

عوالل الإثارة )ال اوي(:  ي العوالل التــي ازيــد لــا -2

ف اقديمها ول يها ن امظذ عدم ال وا روا العمرل لو ا

 ي ا لف يتف اقديمها.  

عوالل الأداء )الهجريا( اؤدل يلى ال وا ي ا كال الأداء -3

ا.  ل افع ا وعدم ال وا ي ا كال الأداء ليخفض 

  Equity theory نظرية العدالة

 Equity theory Han et ايــا ن رم يــا العدالــا

al.,(2019)   لمقاررـــا رمـــظا  ضل اليـــاا لـــديهف الـــدا

ــدس اهف ــ   ل ــال اهف ل ــي اع ــا    ــد والمخ ج ــ  العواً ل

الأس يا )لقاررا لا ومى بب ل  لا اىل علرــب(، وبيــاء  

ــمى  ــدة امـ ــا جديـ ــ   رم يـ ــا ظهـ ــا العدالـ علـــى رم يـ

FAIRSERV  لعملرــا اقرــرف جــودة سدلــا العمرــل، ارــث

لا ضربعا ضبعاد: العدالا التوريعرا،   FAIRSERVات ول  

ــا الإ ــا والعدالــ ــا، والعدالــ ــا التفاعلرــ ــا، والعدالــ ج اًرــ

 المعلولاارا.  

 رضا العميل التراكمي

ــ ى   ــا  Thiel,(2018)ي ــل كيترجــا لهم روــا العمر

للعم ء ا اظا  ي اليهايا ب بمرا ال  كا، يم ــا ع وــها 

يلا سا ا بالمعاللا ضو ا اكمرا،   وا العمرل عا لعاللا 

يــ اء لعريــا،  لعريا  و ا ف اقدي ل بعد انسترار لمياوظا

وضل روا العمرــل الت اكمــي  ــو اقرــرف يــالل يعتمــد علــى 

اج با ال  اء وانوــته ا الإجمالرــا لــ  وــلعا ضو سدلــا 

 بم ور الو ت.

ولــا ســ    ــذ  الدراوــا وــرتف  رــاا روــا عمــ ء 

الظيوا التجاريا، و ي ع  ا طويلا الأجل امتم  لفتــ ا  

ع  ــا عــا رليرــا طويلــا يعُظــ  العمرــل لــا ســ    ــذ  ال

روا  العام س    ت ا  اعاللب ل  الظيه، لذا   ريا ويعتمد 

 ــي  ــذ  الدراوــا علــى ليمــور التقرــرف الزليــي المتــ اكف 

لقرـــاا روـــا العمرـــل الـــذل اـــف ي ـــ ار   ـــي دراوـــا  

(Davras and Caber ،2019: Elmeguid et al. ،
2018) 

 الاحتفاظ بالعميل   

يلى الظقــاء لــ  لقــدم اناتفاظ بالعم ء  و لرل العمرل  

. كمــا ي ــر  (Artha et al., 2022) بــبالخدلــا الخــاص 

Schaeffer and Sanchez,(2020)  ــاظ ضل اناتفـ

بالعمرل يملل الإج اءا  التي اتخذ ا ليمما لضمال ونء 

 العمرل واجيذ رارلب عيها.

 تنمية فروض الدراسة ونموذج الدراسة

 الذكاء العاطفي ورضا العميل

ــت الدر ــاطفي اياولـ ــذكاء العـ ــرا الـ ــا بـ ــا  الع  ـ اوـ

 للموظفرا وروا العمرل رمتع وها كما يلي:

الضوء علــى التفاعــل  Franky et al.,(2024)ولا 

ــاطفي  ــذكاء الع ــل المــوارد الظ ــ يا وال ــرا عوال ــد ب المعق

ــف ضل  ــا، وك  ــا  التعلرمر ــي المؤوم ــ ء   ــا العم ورو

ــا  ــا له ــاد  المع   ــا واظ ــي العمــل وانات ا ر انرضــظاط  

اوثر ا  لظاي ة ضو غر  لظاي ة كظر ة. واؤكد اليتاًي على 

ــرا، ــاطفي كوو ــذكاء الع ــا ال ــرا  ض مر ــوارد ب ــل الم عوال

ضل المؤومــا  يجــذ ضل ا كــز والظ  يا وروــا العمــ ء  

ا يلــى جيــذ   الذكاء العاطفي للعــاللراعلى اةوي   ذ    جيظــ 

ــ  لقــايرم المــوارد الظ ــ يا التقلرديــا لتعزيــز روــا  ل

 العم ء.

( ضرــب (Lucia-Palacios et al.,2020مــا ووــه  ر

ســـ   اقرـــرمهف للمـــوظفرا، يقـــوم العمرـــل بتقرـــرف  ـــدرة 

الموظفرا على ا خر  والظرا ااتراجااــب، و ــدراهف علــى 

 هف العمرل، وال عايا ال خىرا التــي يظــدورها، لــ  ييــ ء 

انعتظار ل ل لــا ال ااــا والتفاعــل انجتمــاعي وبالتــالي، 

ــرا ــز ب ــا التمرر ــا انستىا ــا :  يم  ــ ارا ل ــرا كظر  ئت

ال فاءة الوظرفرا وكفاءة التفاعل،  ر ر  الأو  يلــى لع  ــا 

ــى  ــب عل ــالميتي و درا ــا ب ــي الخةــوط الألالر الموظــف  

لماعدة العمرل  ي لهما ال  اء الخا ا بهف، وي مل  له 

ــد ــق بالقـ ــ  يتعلـ ــذا الأسرـ ــظا،  ـ ــا لياوـ ــديف سدلـ را  اقـ

وا ــل لــدى الموظــف  ــي انجتماعرا وبياء الع  ا  والت

الخةوط الألالرــا، يل كفــاءة الموظــف الألــالي الوظرفرــا 

اؤدل يلى ريادة روايا العمرــل للعــودة والتو ــرا بــالمتج ، 

ويزيد لا المظرعا  وال وا وجودة الخدلــا والــونء، لــا 

ــادة ال وــا،  ــل ري ــاءا  التفاع ــا ل ف ــ ى، يم  ــا ضس راار

رــا، واقلــل لــا الونء، وجودة الخدلا، والعواطــف الإيجاب

 الم اع  الملظرا.
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ــد  ــذكاء  ضل لفهــوم (Oh and Jang,2020)ويفر ال

اكتمذ ال لر  لا ان تمــام  ــي  ةــاع الخــدلا ،  العاطفي

ارث يمدث التفاعل بــرا لــوظفي الخدلــا والعمرــل ب ــ ل 

لت  ر، وضاد الأوظاب التــي جعلــت الــذكاء العــاطفي ييــا  

لقــول لــ  روــا ال لر  لا ا تمام الدراوا   و اراظاطب ا

العمرــل، ارــث ضل روــا العمرــل ل ــتق لــا الم ــاع  

الإيجابرا التي يجد ا العمرــل ســ   لقــاء الخدلــا، كمــا ضل 

الموظفرا  ول الممتويا  العالرا لا الذكاء العاطفي ضكل  

 درة على اولرــد عواطــف ييجابرــا لــ  العمرــل، علــى  ــذا 

دي ول اليمو،   ل الموظفرا  ول الذكاء العاطفي العالي ي ــ

عواطفهف ب  ل  عا  لا س   يظهار ااجا ا  وعواطف 

 ييجابرا ضثياء اقديف الخدلا.

( بالتمقق لا اــوثر  ضبعــاد ال فــاءة (Thiel,2018و ام  

ــل )الإدراا  ــل العمر ــا  ظ ــا ل ــوظفرا المدرك ــا للم العاطفر

والفهف وايمرف العواطــف(، علــى روــا العمرــل وونء ــف، 

ــا للمــوظفرا  ــي لؤكــد ا علــى  رــاا دور ال فــاءة ا لعاطفر

ــل، واو ــل ضل ضبعــاد  لقــاءا  الخدلــا لــا ليمــور العمر

ال فاءة العاطفرا للمــوظفرا المدركــا لهــا اــوثر ا  لختلفــا 

 على روا العمرل وونًهف.

ــا ,Delcourt (2013و مــ   ــاءة العاطفر ــ  ال ف ( ضث

ــف المدركـــا لـــا  ظـــل العمرـــل   customerللموظـ

perceived employee emotional competence 

(EEC  على روا وونء العمرل، وبعريا لا )عمرل   247

او ل يلى اوثر  ال فاءة العاطفرا للمــوظفرا المدركــا لــا 

  ظل العمرل على روا العمرل.

دور  (Giardini and Frese, 2008و مــ  )

ال فاءة العاطفرــا للم ــاركرا  ــي اقــديف الخدلــا واقررمــا  

لظيــوا الألماررــا العمرــل اــو  اللقــاء وروــا العمرــل  ــي ا

عمرــل للظيــه  394لقدم للخدلا و 394وبجم  الظرارا  لا  

الهــد  لــا الدراوــا  رــاا باوــتخدام انوتقىــاء، وكــال 

المالا العاطفرا ل ل لا الموظف والعمرل  ي رفم الو ــت 

وبتملرــل المتغرــ ا  علــى رفــم الممــتوى الــذل اقــ   رــب 

ــا  ــ ا  لـ ــى لتغرـ ــول علـ ــو لأ يمتـ ــا، لأل اليمـ اليم يـ

( HLMويرا، ولمتخدلا اليمذجــا الخةرــا اله لرــا )لمت

ــتويا   ــا لم ــ ا  ل ــا المتغر ــا ورب ــمه بمعالج ــذل يم ال

لختلفا، او لت الدراوا يلى وجــود ع  ــا اراظــاط  ويــا 

 برا الذكاء العاطفي للموظفرا وروا العمرل.

ــعى  ــى  Kernbach and Schutte (2005)و يل

قــدلي  مــ  لــا ي ا كــال الــذكاء العــاطفي العــالي لــدى ل

ى ضل الخدلا يؤدل يلــى ريــادة روــا العمرــل، واو ــل يل ــ

الذكاء العاطفي العالي الذل ع وب لزود الخدلا ضدى يلى 

ريادة ال وا عــا لعاللــا الخدلــا، وضرــب كلمــا راد الــذكاء 

 العاطفي لمقدم الخدلا راد روا العمرل.

وباوتع اا الدراوا  المذكورة عالرب رجد ضرها ايقمف 

او  ان تــ اب لــا دراوــا الع  ــا بــرا يلى  ممرا  مف ا ــ

الــذكاء العــاطفي وروــا العمرــل ب ــ ل غرــ  لظايــ  للــل 

 (.(Lucia-Palacios et al.,2020دراوا 

 رمـــا درا و مـــ  القمـــف اللـــاري لـــا الدراوـــا  

المذكورة الع  ا برا الذكاء العاطفي وروا العمرل ب ــ ل 

د  راا لظاي ، ين ضل  ذا القمف ييقمف ضيضُا يلى  ممرا عي

 ذ  الع  ــا  مــف  مــ   ــذ  الع  ــا لــا ســ   القرــاا 

باوتقىـــاءيا ليفىـــلرا وواـــدارا للمعاييـــا: العمرـــل 

ف ضجــاب والموظف، ضاد ما لقراا الذكاء العاطفي للموظ

عيب الموظــف والأســ  لقرــاا روــا العمرــل جــاوب عيــب 

 Giardini andالعمرل واتملل  ذ  المدروا  ي دراوا )

Frese,2008  رها  راا الذكاء العــاطفي لــا ســ   ( واف 

 التق ي  الذااي للموظفرا عا  كاًهف العاطفي.

 رمــا املــل اناجــا  اللــاري بقرــاا الــذكاء العــاطفي 

للموظفرا المدرا لا جارذ العمرــل لــا ســ   اوتقىــاء 

وااد ووادة لعاييا واادة اتملل  ي العمرل و رــاا روــا 

ذ عيــب العمرــل العمرل لا س    ا  انوتقىاء الذل يجر

 Kernbach):ويتملل  ــذا اناجــا   ــي الدراوــا  التالرــا

and Schutte, 2005; Delcourt, 2013; 

Delcourt et al., 2017; Delcourt et al., 2016; 

Thiel, 2018). 

ضل الدراوا  المــابقا   Delcourt  (2013) ذا وي ى  

اوتخدلت التقاري  الذاارا للمــوظفرا ضو اقــاري  الم ــ  را 

قراا ال فاءة العاطفرا للموظفرا، وك  ما لب  رــود كظرــ ة ل

عيد اوتخدالب  ي لقاءا  الخدلا للتيظؤ بمخ جــا  العمرــل 

ــا  ــاءة العاطفر ــل لل ف ــور العمر ــى ليم ــذ اظي ــالي يج وبالت

للمــوظفرا واوــتخدام اىــورا  العمرــل لل فــاءة العاطفرــا 

 Delcourtللموظفرا للتيظؤ بيتاًي العمرــل، وبالتــالي  ــام 

( بدراوا ال فاءة العاطفرا للمــوظفرا المدركــا لــا (2013

 جارذ العمرل.

 (Delcourt,2016و ولــــــــا كــــــــ ر  واكــــــــد  

Delcourt,2017: ـــــي دراوـــــااب، واظعـــــب  )Thiel ،

 ي  ا  اليهي و و اليهي الذل ورتظعب الظــاالول   (2018)

 ي  راا الذكاء العاطفي  ي  ذ  الدراوا ارث ورتف  راا 

ــاطفي ل ــذكاء الع ــل ال ــذ العمر ــا جار ــدرا ل ــوظفرا الم لم

لتمقرق ثظا  وادة المعاييا والتغلذ علــى عرــوب التق يــ  

 الذااي.

وبيــاء  علــى لــا او ــلت الرــب الدراوــا  المــابقا لــ  

دراوا الع  ا برا لتغر ا  الدراوــا  ورــب يم ــا  ــراغا 

 الف وا التالرا:

 الفرض الأول

ــاطفي  ــذكاء الع ــرا ال ــا ب ــاط لعيوي ــا اراظ ــد ع   اوج

للموظفرا الألــالررا  ــي الظيــوا التجاريــا )يدراا الــذا ، 

ــ   ــا  لــ ــ يا، يدارة الع  ــ ــذا ، يدراا الأســ يدارة الــ

 انس يا(، وروا العمرل وال لما الميةو ا.
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 الفرض الثاني

ــي  ــذكاء العــاطفي للمــوظفرا   ــول لل ــوثر  لعي يوجــد ا

ــذا ، يدراا  ــذا ، يدارة الـ ــا )يدراا الـ ــوا التجاريـ الظيـ

 رة الع  ا  ل  انس يا( على روا العمرل.انس يا، يدا

 الذكاء العاطفي والاحتفاظ بالعميل

الع  ا برا لمتويا  الذكاء Prasad,2012)  م  )

العــاطفي وعوالــل اــوثر  الــذكاء العــاطفي لمــوظفي الظيــه 

على ضداء سدلا الموظفرا واوثر   علــى اناتفــاظ بالعمرــل 

اوــا ضل ضداء  ي القةاع المى  ي الهيدل، واو ــلت الدر

الموظفرا للخدلا و ــدراهف علــى اناتفــاظ بالعمرــل يعتمــد 

ــاا  ــتخدلا لقر ــا )لم ــاطفي التالر ــذكاء الع ــاد ال ــى ضبع عل

ــذااي والــوعي  جولمــال(: الــوعي انجتمــاعي والتيمــرف ال

ا يلــى ضرــب كلمــا راد الــوعي  الذااي، واو لت اليتاًي ضيضــ 

درة انجتماعي، ارخفــأ ضداء الخدلــا بريمــا ارخفضــت الق ــ

على اناتفاظ بالعمرــل لــ  ريــادة التيمــرف الــذااي، واملــل 

لجتمــ  الدراوــا  ــي لــوظفي الظيــوا واــف جمــ  الظرارــا  

لوظف بي ي باوــتخدام اوــتظرال  300الأولرا لا عريا لا 

 يت ول لا ضوئلا لفتواا ولغلقا.

ــاو   ــا  (Kidwell et al.,2011)وا ــا كرفر لع  

الوجدال  ــي امقرــق اوتخدام ليدوبي المظرعا  للعواطف و

ــذكاء العــاطفي  ــا لميممــااهف، ووجــدوا ضل ال ــد ييجابر عواً

ي اظا ييجابر ا بالأداء  ي لجــالي العقــارا  والتــولرا، وضل 

رجــا  الظرــ   ول الممــتوى العــالي لــا الــذكاء العــاطفي 

يمققول لمتوى عــالي لــا الأربــاه واناتفــاظ بــالعم ء، 

 عم ء.وضل الذكاء العاطفي يؤث  على   ارا  ال

ووتماو   ذ  الدراوا اوت  ا  وييضاه الع  ا برا 

 الذكاء العاطفي واناتفاظ بالعمرل.

 ويم ا  راغا الف ا اللالث لهذ  الدراوا كما يلي:

 الفرض الثالث

يوجد اوثر  لعيول ييجابي للــذكاء العــاطفي للمــوظفرا 

 ــي الظيــوا التجاريــا )يدراا الــذا ، يدارة الــذا ، يدراا 

يدارة الع  ــا  لــ  الآســ يا( علــى اناتفــاظ  الآســ يا،

 بالعمرل.

 رضا العميل والاحتفاظ بالعميل

كرــف يعمــل روــا  Gazi et al. (2025)اوت  ــف 

العم ء كوورا  ي انراظاطا  برا جودة الخدلا وال فاءة 

( وونء العمـــ ء CRوالموثو رـــا واناتفـــاظ بـــالعم ء )

(CLداسل  ياعا الخدلا  المى  را الإ ) ل ت وررــا  ــي

وــا وجــود اراظــاط ييجــابي بــرا بيج دين، واــدد  الدرا

ــالعم ء  ــاظ ب ــا واناتف ــاءة والموثو ر جــودة الخدلــا وال ف

ا ووــرة ا  ــي  وونء العم ء، ارث لعذ روا العم ء دور 

  ذا انراظاط.

اــوث  اناتفــاظ  Rahman et al. ،(2024)كمــا ضكــد 

 له روا العمــ ء، بعوالل لختلفا، بما  ي  يتوث     بالعم ء

وضوــا    ، وجــودة الخدلــا.دركــاوالم اركا، والقرمــا الم

Adeniran et al. ،(2024)  يم ــا ضل يمــدث  قــدال ضرب

العم ء بمظذ عوالل لختلفا، بما  ي  له عدم ال وا عا 

جـــودة الخدلـــا، والتمـــعر ، وسدلـــا العمـــ ء، واـــوا   

ــوثر   قــدال  عــ وا ض ضــل لــا الميا مــرا. ن يقتىــ  ا

ا على ومعا الع م ء على سمارة الإي ادا ؛ بل يؤث  ضيض 

الع لا التجاريا ولو عها  ي الموش. وبالتالي، ض ظه  هف 

ل  كا ، لمــا يمــمه لواو    قدال العم ء ضولويا  ىوى 

لها باناتفاظ بالعم ء واممرا الأداء التجــارل الإجمــالي 

 .ب  ل اوتظا ي

 يضــاهلإ .Negassa and Japee  ،(2023)و د  

ب ــ ل  لــ  العمرــل اــوثر  التــ ابا وانوــتجابا والتوا ــل

لظاي  علــى اناتفــاظ بــالعم ء وروــا ف، وكــذله كرفرــا 

اوثر  التــ ابا وانوــتجابا والتوا ــل ب ــ ل غرــ  لظايــ  

ــ ء  ــا العمـ ــ   روـ ــا سـ ــالعم ء لـ ــاظ بـ ــى اناتفـ علـ

المى  ررا. ضظهــ   اليتــاًي ضل التــ ابا والتوا ــل كــال 

يــ  و ــام علــى اناتفــاظ بــالعم ء، ول ــا لهمــا اــوثر  لظا

ــل  ــ ابا والتوا  ــا ضل الت ــذله. كم ــا ك ــف ا  ــتجابا ل انو

وانوتجابا لهــا اــوثر  لظايــ  و ــام علــى روــا العمــ ء. 

وعلى رمو لماثل،   ل روا العم ء لب اوثر  لظاي  علــى 

رــا ضســ ى، لــوا  ضل التــ ابا اناتفاظ بالعم ء. لــا راا

ــوثر  غ ــا ا ــى وانوــتجابا لهم ــف عل ــب له ــ  لظايــ ، ول ي ر

اناتفاظ بالعم ء لا ســ   روــا العمــ ء،  ــي اــرا ضل 

 التوا ل لف ي ا كذله. 

ــدم   Rahmatulloh and Melinda ،(2021) ـ

ا ل توثر  جودة الخدلا وروا العم ء على ررــا يعــادة افمر  

ل ارــث ، واناتفــاظ بــالعم ء ال لمــا الميةو ــاال ــ اء، 

هــا اــوثر  ييجــابي الخدلــا كــال ل  يتــاًي ضل جــودةالضظه    

كظرــ  علــى روــا العمــ ء واناتفــاظ بهــف؛ وكــال ل وــا 

ل لمــا العم ء اوثر  ييجابي كظر  على ررا يعادة ال ــ اء وا

اناتفاظ  . لف ي ا ل وا العم ء اوثر  كظر  على الميةو ا

 بالعم ء.

( الع  ــا بــرا Chen and Liu,2019واوت  ــف )

التمــويقي والــونء واناتفــاظ روــا العمرــل عــا المــزيي 

بالعمرل والوو  المو ي التيا مي، وايــار  اليتــاًي يلــى 

ضل الونء يتووا الع  ا برا روا العمرل واناتفاظ، وضل 

الوو  التيا مي يتووا التوثر  المظاي  ل وا العمرل على 

 اناتفاظ.

( اــوثر  اةــابق Han et al.,2018كمــا  مــ  )

 ء وروــا ف علــى اناتفــاظ الىــورة الذ يرــا لــدى العم ــ

لت الدراوــا ضل كــ   لــا اةــابق الىــورة بالعمرل، واو 

الذ يرا لدى العمرل وروا العمرل يــؤث ال علــى اناتفــاظ 

( اــوثر  انلتــزام Parawansa,2018بالعمرــل، و مــ  )

وروا العمرل على الع  ا بــرا جــودة الخدلــا واناتفــاظ 
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ــار  ــي لاكاو ــا   ــوا ال يفر ــي الظي ــل   ــرا، بالعمر ب ردوررم

ا بــرا لتغرــ ا  جــودة  ا كظرــ   وضظه   رتاًي التملرل اوثر  

الخدلا، وانلتزام، وروا العمرل علــى اناتفــاظ بالعمرــل 

وضل انلتزام وروا العمرل يتووةال اــوثر  جــودة الخدلــا 

 على اناتفاظ بالعمرل.

ــدرا   (Darzi and Bhat,2018)وبمــث  ــوثر    ا

ناتفاظ بالعمرل  ي القةاع الموظفرا وروا العمرل على ا

ضل  ــدرة المــوظفرا وروــا العمرــل لهمــا   المى  ي، وضكد

 اوثر  ييجابي كظر  على اناتفاظ بالعمرل.

ولــا ســ   انوــتع اا المــابق للدراوــا  المــابقا 

والع  ــا بــرا لتغرــ ا  الدراوــا يم ــا  ــراغا الفــ ا 

 ال اب  للدراوا كالآاي:

 الفرض الرابع

ــول  ــوثر  لعي ــد ا ــوا يوج ــل الظي ــا عمر ــابي ل و ييج

 التجاريا على اناتفاظ بالعمرل.

كذله ورتف دراوا التوثر  غر  المظاي  للذكاء العــاطفي 

علــى اناتفــاظ بالعمرــل واناتفــاظ بالعمرــل عيــد اووــرا 

 روا العمرل و و لا اف  راغتب  ي الف وا التالرا:

 الفرض ال امس

ــي الظ ــوظفرا   ــاطفي للم ــذكاء الع ــوثر  لل ــوا يوجــد ا ي

ــذا ، ي ــذا ، يدارة ال ــا )يدراا ال ــ يا، التجاري دراا الآس

ــل  ــاظ بالعمر ــى اناتف ــ يا( عل ــ  الآس ــا  ل يدارة الع  

 بتوورا روا العمرل.

وبياء  على الدراوا  المابقا والف وا المابق  ك  ا 

 (.1) املل الإطار الف  ل للدراوا كما  ي ي ل

ــا الظمــث ــا الدراوــا  المــابقا اتضــه ض مر  وبم اجع

والدراوــا  ــي لووــوع الــذكاء العــاطفي، روــا العمرــل 

واناتفاظ بالعمرل، ويتضه ض مرا الــذكاء العــاطفي ودور  

 ي رجاه العاللرا  ي الميمما، كذله يتضه دور اناتفاظ 

بالعمرل  ي اناىا  برا الممتهل را ودور ــا كــوداة  الــا 

ــل  ــا روــا العمر ــل، وض مر ــرا العمر ل اىــا  التمــويقي ب

 . للميمما

ــاطفي،  ــذكاء الع ــا ال ــل ل ــت ك ــاا دراوــا  اياول و ي

اناتفاظ بالعمرل وروا العمرــل و ــد  ــدليا لــظعأ ليهــا، 

ووتقدم الدراوا  المابقا لىدر سىــذ للظمــث المــالي، 

  ي جارظرب اليم ل والتةظرقي.

و د اوتفاد  الدراوا المالرا لا الخةوا  المتظعا  ي 

راوــا  المــابقا،  راا لتغر ا  الدراوا وضبعاد ــا  ــي الد

ل  ل اعاة است   الدراوا المالرا عا الدراوا  المابقا 

  ي الآاي:

 الأهداف

اعدد  ض دا  الدراوا  الأجيظرا المابقا ب  ل كظرــ ، 

 الظعأ ليهــا اوــتهد   رــاا الــذكاء العــاطفي، اناتفــاظ 

بالعمرل وروا العمرل كهد  رًرمــي، وبعضــها اوــتهد  

 الت الدراوا  بقراا  ذ   ذا القراا كهد    عي، و د  

 المتغر ا  ليفىلا وواء كمتغر ا  لمتقلا ضو اابعا.

والدراوا المالرا اهد  ب  ل ضواوــي يلــى  رــاا ضثــ  

ــل بتووــرا روــا  ــاظ بالعمر ــى اناتف ــذكاء العــاطفي عل ال

العمرل لجمعا  ذ  المتغرــ ا  الــل ث و ولــا لــف اتةــ ش 

 يلرب الدراوا  المابقا.

 مجال الدراسة

ــدد   ــا  اع ــا الدراو ــي اياولته ــق الت ــان  التةظر لج

المابقا، ارــث اــف التةظرــق  ــي وــوش الم بــم الجــا زة، 

ووش لم   الم ول التجاريا، وــوش الميمفــا ، وــوش 

ــوش  ــا ، وـ ــوش انل ت وررـ ــل، وـ ــ ا  التجمرـ لمتمضـ

المرارا ،  ةاع المةاعف وضل كارت  ياا دراوا  اافقــت 

التجاريــا  مــرتف   ل  لجا   ذ  الدراوا  ــي لجــا  الظيــوا

انوتفادة لا  ذ  الدراوا   ــي كرفرــا امديــد رــوع العريــا 

والإجـــ اءا  المتظعـــا  ـــي  ـــذ  الدراوـــا  والأوـــالرذ 

 الإاىاًرا وط ش جم  الظرارا .

 طبيعة السوق

الظمـــوث المـــابقا اياولـــت ضوـــواش ولمـــتهل را دو  

عديدة، واختلف طظرعا المــوش والممــتهله المىــ ل عــا 

ا نست   الممتوى ان تىــادل طظرعا  ذ  الأو واش، رم  

 وللقا ي وانجتماعي.

ولا س   ل اجعا الظاالرا للدراوا  المــابقا وعظــ  

الظمث  ي  واعد الظمث المختلفا والمتعددة عظ  الإرت رــت 

والم تظا  او ل الظاالول ضل  يــاا رــدرة  ــي الدراوــا  

ا التي اياولت لتغر ا  الظمث لع ا الذكاء العــاطفي، ورو ــ

العمرل، واناتفاظ بالعمرل و ذ   ي الفجــوة الظملرــا التــي 

 ايةلق ليها  ذ  الدراوا.

 مشكلة الدراسة

ــد  ــي امدي ــف يجــ اء دراوــا اوــتة عرا للممــاعدة   ا

ــا  ــى الم امـ ــاد علـ ــه بانعتمـ ــا، و لـ ــ لا الدراوـ ل ـ

لفــ دة لــا   40والمقاب   ال خىرا لعريا لرم ة  والهــا  

يج اء لقاب   يخىــرا لــ    عم ء الظيوا التجاريا، واف

 ذ  المف دا ، اعتماد ا على يطار المقابلا الذل اــف اعــداد  

 ي ووء الدراوا  المابقا، و له لإر اء    ة ضولرا عــا 

ــذكاء العــاطفي للمــوظفرا الألــالررا  ــ ا  الظمــث )ال لتغر

وروا العمرل واناتفاظ بالعمرل( والع  ا برــيهف ودرجــا 

ور الذل يم ا ضل يلعظــب روــا اوا   ف، والتع   على الد

العمرل  ي الع  ا برا الذكاء العاطفي واناتفــاظ بالعمرــل 

ــوا    ــى ظ ــ   عل ــا والتع ــوا التجاري ــ ء الظي ــدى عم ل

 الم  لا.

وبريت  ذ  الدراوا انوــتة عرا المؤيــ ا  المظدًرــا 

 التالرا:
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وجــود افــاو  بــرا العمــ ء  ــي ادراا الــذكاء العــاطفي  -

ــه  ــوظفي الظي ــ  ل ــا امت ــ ء ع ــأ العم ــاد بع ــث ض  ار

بالمرة ة على ارفعاناهف ل  يظهار روه الود والتعــاول 

ــا  ــظعأ ع ــ ب ال ــا ضع ــل،  رم ــي التعال ــار   ــدم يظه ع

ــود  ــ وه ال ــتعهف ب ــدم ام ــاول وع ــ وه التع ــوظفرا ل الم

والظ ايا واجهمهف وعــدم بيــاء لــوظفي الظيــه لع  ــا  

 اجتماعرا لعهف.

وجود افاو  برا العم ء  رما يتعلق ب وا ف عا الظيــه   -

واجهرزااــب الماديــا ورمالــب الإدارل،  قــد ضيــار بعــأ 

الظيــه العم ء عا روا ف ويعجابهف بممتوى اجهرزا   

والظرئا الماديــا التــي يــتف  رهــا لقــاء الخدلــا  رمــا ضعــ ب 

ــي  ــ    ــظعأ عــا اوــتراًهف لــا اليمــام الإدارل المتظ ال

الظيوا ول  ي وا ف لــا طــو   ــذ  الإجــ اءا  وطــو  

 لدة انرتمار.

ــاالرا للدراوــا  المــابقا  ولــا ســ   اوــتع اا الظ

ط والظرارا  اللارويــا والدراوــا انوــتة عرا يم ــا اوــتيظا

بعــأ ظــوا   ل ــ لا الدراوــا لتمللــا  ــي وجــود  جــوة 

ــت ــرا الدراوــا  المــابقا والدراوــا  التــي اياول ــا ب  بملر

لوووع الع  ا برا الذكاء العاطفي للموظفرا واناتفــاظ 

 بالعمرل بتوورا روا العمرل عا الظيوا التجاريا.

بناءً على ما تقــدم فــذه هــذا الدراســة  ــاءت ل  ابــة 

 تية:على التساؤلات الآ

 ل اوجد ع  ا لعيويا بــرا الــذكاء العــاطفي للمــوظفرا  .1

ــذا ،  ــا المىــ يا )يدراا ال ــالظيوا التجاري الألــالررا ب

يدارة الـــذا ، يدراا الأســـ يا، يدارة الع  ـــا  لـــ  

 انس يا( وروا العمرل واناتفاظ بالعمرل؟

 ل يؤث  الــذكاء العــاطفي للمــوظفرا الألــالررا بــالظيوا  .2

)يدراا الــذا ، يدارة الــذا ، يدراا   التجاريا المىــ يا

يا( بالظيوا التجاريا الأس يا، يدارة الع  ا  ل  انس 

 المى يا على روا العمرل؟

 ل يؤث  الــذكاء العــاطفي للمــوظفرا الألــالررا بــالظيوا  .3

التجاريا المىــ يا )يدراا الــذا ، يدارة الــذا ، يدراا 

لتجاريا الأس يا، يدارة الع  ا  ل  انس يا( بالظيوا ا

 المى يا على اناتفاظ بالعمرل  ي الظيوا التجاريا؟

  ل يؤث  روا العمرل على اناتفاظ بالعمرل؟ .4

 ل يؤث  الــذكاء العــاطفي للمــوظفرا الألــالررا بــالظيوا  .5

التجاريا المىــ يا )يدراا الــذا ، يدارة الــذا ، يدراا 

الأس يا، يدارة الع  ا  ل  انس يا( بالظيوا التجاريا 

ــد اووــرا روــا المىــ  ــل عي ــاظ بالعمر ــى اناتف يا عل

 العمرل؟

 أهداف الدراسة  

ــا ســ    ــا ل ــى امــاؤن  الدراو ــا عل ــرتف الإجاب و

 الأ دا  التالرا:

برال الع  ا برا الــذكاء العــاطفي للمــوظفرا الألــالررا   -1

ــذا ، يدارة  ــ يا )يدراا الـ ــا المىـ ــالظيوا التجاريـ بـ

  انســ يا( الذا ، يدراا الأس يا، يدارة الع  ا  ل ــ

ــا المىــ يا وروــا العمرــل وال لمــا  ــالظيوا التجاري ب

 الميةو ا.

امديد ضث  الذكاء العــاطفي للمــوظفرا الألــالررا )يدراا -2

الذا ، يدارة الــذا ، يدراا الأســ يا، يدارة الع  ــا  

ل  انس يا( بالظيوا التجاريــا المىــ يا علــى روــا 

 العمرل.

CR 
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را الألــالررا )يدراا امديد ضث  الذكاء العاطفي للمــوظف  -3

لــذا ، يدراا الأســ يا، يدارة الع  ــا  الذا ، يدارة ا

لـــ  انســـ يا( بـــالظيوا التجاريـــا المىـــ يا علـــى 

 اناتفاظ بالعمرل  ي الظيوا التجاريا.

امديد ضث  روا العمرل عا الظيوا التجاريــا المىــ يا   -4

 على اناتفاظ بالعمرل.

الذا ، يدارة الــذا ، امديد ضث  الذكاء العاطفي )يدراا    -5

يدراا الأســــ يا، يدارة الع  ــــا  لــــ  انســــ يا( 

للمــوظفرا بــالظيوا التجاريــا المىــ يا غرــ  المظايــ  

 على اناتفاظ بالعمرل بتوورا روا العمرل. 

التو ــل يلــى عــدد لــا المقت اــا  والتو ــرا  التــي  -6

يم ا ضل اماعد  ي ر   كفاءة و اعلرا الف   التمويقي 

 لظيوا التجاريا  ي لى .والتيا مي ل

 أهمية الدراسة

 امتمد  ذ  الدراوا ض مرتها لما يلي:

 الأهمية العلمية

ا للجهود الظملرا  ي لجا  الــذكاء  -1 اعتظ  الدراوا ادعرم 

العاطفي  ي التمــويق، والتــي اعتظــ  اقــ   لــا اقــو  

 المع  ا يمتالأ يلى المزيد لا الدراوا .

التــي اتيــاو  ضثــ  اعتظ  الدراوا لــا ضواًــل الدراوــا   -2

الذكاء العاطفي على اناتفاظ بالعمرــل بتووــرا روــا 

 العمرل.

ايظعث ض مرا الدراوا لــا ض مرــا لتغر ااهــا المــذكورة  -3

الــذكاء العــاطفي للمــوظفرا، روــا العمرــل، اناتفــاظ 

 بالعمرل وايضاه الع  ا بريهف.

 الأهمية العملية

لــا  لواجها الظيوا التجاريا الم ولرــا لميا مــا يــديدة .1

ــو ــود الظي ــادة جه ــا يمــتوجذ ري ــوا الخا ــا لم ا الظي

 التجاريا كلها لجذب العمرل واناتفاظ بب.

ااجا الظيوا يلى ع وا امويقرا وســدلا  لىــ  را  .2

 اقرقرا اؤدل يلى جذب العمرل والمفاظ علرب. 

ارخفاا ا لفا التمــو  لــا بيــه لأســ  وبالتــالي ااجــا  .3

ــا لإ  ــل وااجته ــى العمر ــا عل ــوا للمما م ــا الظي تماله

ــرا  ــوظفرا وامم ــا واممــرا ضداء الم ــا التجاري بع لته

 اناتفاظ بالعمرل.

ااجا الظيوا ضل اعمل على ريادة جهود ا رمــو اممــرا  .4

 اناتفاظ بالعمرل والذكاء العاطفي للموظفرا.

ــار   .5 ــاع المى ــي  ة ــ ي    ــدم الم ــور والتق ــ  التة ل

والتيا م الممموم برا الظيــوا ض ــظمت  ضــرا امــويق 

لتمرــز والظمــث عــا اىــا ضكظــ   ــي المــوش الخدلا وا

اممــى بدرجــا عالرــا لــا ان تمــام سا ــا وضل  ةــاع 

ر  وضث   ا تىاديا واجتماعرــا ب ــ ل الظيوا  د ازايد دو

 كظر .  

يل القةاع المى  ي لا ض ف القةاعا  ان تىاديا  ــي  .6

لى  ارث بلغ الم كز المالي للظيوا العاللا  ي لى  

للرار جيرــب بيهايــا   21187.81بخ   الظيه الم كزل  

، و د بلغت الوداً  لــدى الظيــوا العاللــا 2024ديممظ   

للرــار   12776.65 ي لى  بما  رها الوداً  الم ولرا  

)المىــــدر: الي ــــ ة  2024جيرــــب بيهايــــا ديمــــمظ  

ــه الم كــزل:  الإاىــاًرا ال ــه يا الىــادرة عــا الظي

 (.2025يياي   

ي للمــوظفرا اتياو  الدراوا الع  ا بــرا الــذكاء العــاطف .7

ا لظرارــا  واناتفاظ بالعمرل بتووــرا روــا  العمرــل و قــ 

ورتف جمعها لــا العمرــل، لمــا يمــاعد الظيــوا التجاريــا 

المى يا  ي امديــد لتغرــ ا  الــذكاء العــاطفي الأكلــ  

ا علــى ال لمــا  ا علــى روــا العمرــل والأكلــ  اــوثر   اوثر  

 الميةو ا.

دلا  امد  ــذ  الدراوــا لتخــذل القــ ار  ــي لجــا  الخ ــ .8

ا بتو ــرف  ا والظيوا التجاريا المى يا سىو   عمول 

ــوظفرا  ــاطفي للمـ ــذكاء العـ ــرا الـ ــا بـ ــي للع  ـ ليهجـ

 واناتفاظ بالعمرل وروا العمرل.

ازايد الميا ما برا الظيوا نبد ضل يد عها رمو لا يمرز ا  .9

 ي الموش للمىو  على اىا وو را ضكظ  واناتفــاظ 

دلب اممرا واقويــا بمىتها المالرا، و ولا يم ا ضل يق

 اناتفاظ بالعمرل وريادة روا العمرل.

يل روا العمرل ض ــظه لــا ض ــف الأ ــدا  التــي امــعى  .10

الميممــا لتمقرقهــا لــا ضجــل ع  ــا طويلــا الأجــل لــ  

العمرل، وسا ا  ي  ةاع الظيــوا ارــث التوا ــل لــ  

العمرل لا ض ف العملرــا  المرويــا الت ــغرلرا  ــ ل روــا 

 ,Belas and Gabcova)هالعمرــل  ــف لفتــاه اليجــا

2016). 

 أسلوب الدراسة

ــا  ــا  المةلوبـ ــي الظرارـ ــا  ـ ــلوب الدراوـ ــل ضوـ يتملـ

ولىادر ا، لجتمــ  وعريــا الدراوــا، ضداة جمــ  الظرارــا  

الأولرا، لتغر ا  الدراوا وضوالرذ  راوها، بالإوا ا يلــى 

الأوالرذ الإاىاًرا الممتخدلا  ي املرــل الظرارــا ،  لــه 

 على اليمو التالي:

 البيانات المطلوبة ومصادرها

 اعتمد الظاالول على الظرارا  الآارا:

 البيانات الثانوية

المتمللا  ي ال تذ والدوريا  وال واًل العلمرــا اتــى 

ا ــول عمــاد ا يمــتيد يلرــب الظــاالول  ــي الجارــذ اليمــ ل 

الخاص بالذكاء العاطفي، اناتفاظ بالعمرل وروا العمرل، 

ــ اظا بهــا بالإوــا ا ي ــا  ولــا ي ــى دوري ــى انطــ ع عل ل



 
Basyouny et al. | Journal of Commerce 1 (1) 2024 023-048 

 

32 

ور ــ ا  الظيــه الم كــزل المىــ ل، والظيــوا التجاريــا 

 المختلفا العاللا  ي لى .

 البيانات الأولية

اوتخدم الظاالول ضوــلوب  ــواًف انوتقىــاء التــي اعــد 

 لا ضكل  الأوالرذ يروعا  ي جم  الظرارا .

 مجتمع وعينة الدراسة

جاريــا  ــي يتملل لجتم  الدراوا  ي عم ء الظيــوا الت

 لى .

 عينة الدراسة ونوعها

رم ا لعدم  درة الظاالرا المىو  على برارا  عمــ ء 

الظيوا ولا ثف عدم اوا   يطار لمدد لمجتم  الدراوا، اف 

ضسذ عريــا اعت اوــرا ليتممــا لــا لجتمــ  الدراوــا، لــ  

ــ دا   ــرا لف ــا التجــارم ب ــ ة ل ــوا   وجــود درجــا كظر ا

 المجتم .

 وحد  المعاينة

دة المعاييــا بتلــه الدراوــا  ــي العمرــل الفــ د اتملل وا

للظيوا التجاريا بمى ، ب  ط ضل يم يب   اءة انوتقىاء 

 و ظو  التعاول  ي الظمث.

 أدا   مع البيانات

اعتمــد الظــاالول  ــي اجمرــ  الظرارــا  الأولرــا لــا 

ــف اعــداد ا  ــى  اًمــا اوتقىــاء ا ــا، عل لىــادر ا المردارر

فت عيــب الدراوــا  سىرىا لهذا الغــ ا رترجــا لمــا ك  ــ

 Onlineالمابقا وتـف ر   رابا القـائلا عظـــ  الإيتريـــت 

Survey  ظانعتمـــاد علـــىGoogle Drive  مرــــث اــف

ر   ا علــى الإيتريــت علــــى لــــ ث مرامــــل رميرــــا 

للمىــو  علــــى ضكظــــ  يمظا ممكيا مل انوــتجابا مرث 

 الجموع ــ القاًمــا  ــذ  امتجاظا، واضــميت 396تم جم  

 المتغر ا  التالرا: ضبعاد لقراا ضوئلا

ــوظفرا. -1 ــاطفي للمـ ــذكاء العـ ــل. -2الـ ــا العمرـ  روـ

 اناتفاظ بالعمرل.-3

 قياد متغيرات الدراسة

 المتغيرات المستقلة

الذكاء العاطفي للموظفرا اــف  راوــب  ــي  ــذ  الدراوــا 

ــا   ــواردة بالدراو ــارا  ال ــايرم والعظ ــى المق ــاد ا عل اعتم

 التالرا:

 الوسيطالمتغير 

 رضا العميل

ــايرم  ــى المق ــف  راوــب  ــي  ــذ  الدراوــا اعتمــاد ا عل ا

 والعظارا  الواردة بالدراوا  التالرا:

 الاحتفاظ بالعميل

ــايرم  ــى المق ــف  راوــب  ــي  ــذ  الدراوــا اعتمــاد ا عل ا
 (.3والعظارا  الواردة  ي جدو  )

 تحليل البيانات واختبار الفروض

 وصف خصائص عينة الدراسة

ــا  ام الظا ــول ظوى  الخىائص الدرموغرا را لعري مث
الدراوا لا عم ء الظيوا التجاريا و لا مل مرث اليوع، 
الفئا العمررا، المؤ  ، عــدد وــيوا  التعالــل لــ  الظيــه، 
ــا  ــا الدراو ــا لعري ــاء  الخىــاً  الديموج ا ر ــث ج ار

 ( كالآاي:396)ل=

باليمظا للمتغر  الديموج ا ي اليوع، رــا  الــذكور العــدد -1
لفــ دة   306كظ  لا عريا الدراوا ارــث بلــغ عــدد ف  الأ

 90، بريمــا بلــغ عــدد الإرــاث  ــي العريــا %2،77بيمــظا 
 %.8،22لف دة بيمظا 

باليمظا للمتغر  الديموج ا ي المؤ ــل اــار الما ــلول -2
على لؤ ل جالعي على الم اظا الأكل   ي العريــا ارــث 

%، ثف الما لول على 84لف دة بيمظا    334بلغ عدد ف  
ــدد  ــا بعـ ــا  علرـ ــظا  39دراوـ ــ دة بيمـ ــف 10لفـ %، ثـ

ــدد  ــالعي بع ــا الج ــل ل ــل ض  ــى لؤ   24الما ــلول عل
 %.6لف دا  بيمظا  

باليمظا للمتغر  الديموج ا ي الفئا العم يا جاء  الفئا   -3
 ي الم اظا الأولى ارث بلــغ   60لأ ل لا  40العم يا لا
%، ثــف الفئــا العم يــا لــا 60لف دة بيمظا    238عدد ف  
%، ثــف 9،37لفــ دة بيمــظا    150بعــدد    40ل لــالأ   25

ــا ــا ل ــا العم ي ــدد  60الفئ ــوكل  بع ــظا  6  ــ دا  بيم لف
 2بعــدد    25لأ ــل لــا    18%، ثف الفئا العم يا لــا  5،1

 .%005لف دة وبيمظا  

باليمظا للمتغر  الديموج ا ي عــدد وــيوا  التعالــل لــ  -4
وــيوا    10الظيه، جاء لا يتعاللول ل  الظيه ضكل  لــا  

لفــ دة   150اظا الأولى  ي عريــا الدراوــا بعــدد   ي الم 
-7%، ثف جاء لا يتعاللول ل  الظيــه لــا 9،37وبيمظا  
لفــ دة وبيمــظا   144ويوا   ي الم اظا اللاررا بعدد    10

وــيوا   6-3%، ثف لــا يتعــاللول لــ  الظيــه لــا 4،36
 %.7،25لف دة بيمظا   102بعدد 

 التحليل الوصفي لبيانات

 ت وأبعاد الدراسةالتحليل الوصفي لمتغيرا

امللــت لتغرــ ا   ــذ  الدراوــا  ــي المتغرــ  الممــتقل 
الذكاء العاطفي ويت ــول لــا ضربعــا ضبعــاد )يدراا الــذا ، 
يدارة الــــذا ، يدراا الأســـــ يا يدارة الع  ــــا  لـــــ  
الأس يا(، والمتغر  الوورا روا العمرل، والمتغر  التاب  

لمتغر ا    اناتفاظ بالعمرل،  ذا و د رتي التملرل الو في
 وضبعاد الدراوا عا الجدو  الآاي:

ولا س     اءة برارا  الجدو  ضع   يم ا للظــاالرا 

 اوتيظاط الآاي:
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 . عبارات قياد أبعاد الذكاء العاطفي 1 دول 

 المصدر  العبارات البعد

يدراا 

 الذا 

 يعظ  لعمف الموظفرا عا ل اع  الود ب ل وووه-1

  عملهف ب ل ثقا  ي كل الزيارا ضرى ضل لعمف الموظفرا يؤدول-2

 يتمت  لوظفو الظيه بفهف كالل للعملرا  المى  را التي ضاعالل  رها-3

(Akins,2015)  ،

 ( 2018)لمجوب،

 

يدارة 

 الذا 

 يمتف  لعمف لوظفي الظيه بالهدوء  ي لواجها الموا ف الىعظا-4

 يتم ف لوظفو الظيه  ي وظا ارفعاناهف ول اع  ف-5

  عالهفلظيه على ردود ضيمرة  لوظفو ا-6

 .يمتله لوظفو الظيه القدرة على الت كرز والتف ر  الملرف امت الضغوط-7

 يم ص لوظفو الظيه على امقرق العدالا  ي التعالل ل  العم ء.-8

 ضيع  بول لعمف لوظفي الظيه لدربول على اكتماب ثقا العم ء لا س   التعال   الرولرا-9

 عملى المعاير  الأس  را لليما   لوظفو الظيه عل-10

 .اتةابق ض وا  لوظفي الظيه ل  ض عالهف-11

 يي   لوظفو الظيه التفاؤ   ي رفوا المتعاللرا-12

 التي يتع وول لها يقابل لوظفو الظيه العم ء بوجب ب وش بغأ اليم  عا الضغوط-13

 ءلدل لوظفو الظيه ال جا ز و ورل للم     المالرا التي اواجب العم -14

 .يماو  لوظفو الظيه القضاء على المعو ا  التي  د اواجب العم ء-15

يدراا 

 الأس يا

 

 يتو   لوظفو الظيه ااتراجااي دول ضل ضعظ  عيها   ااا-16

 يتعاطف لوظفو الظيه ل  ل اع  العم ء.-17

 .ييىت لوظفو الظيه للعم ء جرد ا-18

يدارة 

ــاع   ل ــ

 انس يا

 .ا  التغرر العم ء على اقظل وراويماعد لوظفو الظيه -19

 يمرة  لوظفو الظيه على ضعىابهف عيد ادوث ضل س  -20

 ي جعيي لوظفو الظيه العم ء على اقديف ضل ي اوى ضو لقت اا -21

 يو   لوظفو الظيه المعلولا  المةلوبا للعم ء بم عا-22

   يعداد الظاالرا اعتماد ا على الدراوا  المذكورة ضع   :المصدر

 

 

 . عبارات قياد رضا العميل2 دول 

 المصدر العبار  

 (Lucia-Palacios et al., 2020; Hamada, 2019) يعجظيي لمتوى اداء لوظفي الظيه .1

 يعجظيي لمتوى التجهرزا   ي الظيه  .2

 يعجظيي اليمام الإدارل المتظ   ي الظيه ل  العم ء  .3

 المو   انل ت وري للظيه بقدم سدلا  جردة  .4

 عام، ضرا راا عا الظيه  لب  .5

 يعداد الظاالرا اعتماد ا على الدراوا  المذكورة ضع  .  :المصدر
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 . عبارات قياد أبعاد الاحتفاظ بالعميل 3 دول 

 المصدر العبار  

 (Mahmoud ،2019) (Han et al.,2020) ورمل  ذا الظيه سرارل الأو  للتعالل ل  الظيوا.  .1

 (Eid, 2015 اي ل   ذا الظيه. ي الممتقظل ووريد لا اعال  .2

 (Mahmoud ،2019) (Han et al.,2020) اوتمت  بالتعالل ل   ذا الظيه.  .3

 (Mahmoud ،2019) (Han et al.,2020) وووتم   ي التعالل ل   ذا الظيه. .4

 يعداد الظاالرا اعتماد ا على الدراوا  المذكورة  :المصدر

 

  

 اد الدراسةالتحليل الوصفي لمتغيرات وأبع. 4 دول 

 التباين  الانحراف المعياري  الوسط الحسابي  البعد  المتغير

 

 

 الذكاء العاطفي 

 0،874 0،934 3،600 يدراا الذا  

 0،879 0،937 3،490 يدارة الذا  

 1،112 1،050 2،950 يدراا الأس يا 

 1،014 1،007 3،330 يدارة الع  ا  ل  الأس يا

 0،808 0،899 3،410 المتغير ا مالا

 0،901 0،949 3،460 رضا العميل 

 1،403 1،184 3،340 الاحتفاظ بالعميل 

 يعداد الظاالرا اعتماد ا على رتاًي التملرل الإاىاًي.  :المصدر

 

 رما يتعلق بــالمتغر  الممــتقل الــذكاء العــاطفي  قــد بلــغ  -1

( وارم ا  لعرــارل  ــدر  3،410الووا الممابي لب )

لــا جارــذ لفــ دا  ( لما يعيي وجــود يدراا  0،874)

ــف  راء  ــاطفي وضل لعم ــذكاء الع ــاد ال ــو  ضبع ــا ا العري

الممتقىــي لــيهف امرــل يلــى الموا قــا، و ــد اقــق بعــد 

لمتووةا  الممابرا بووا امابي يدراا الذا  ضعلى ا

(، ا   بعد 0،874( وارم ا  لعرارل  در  )3،600)

( وارمــــ ا  3،490يدارة الـــذا  بووــــا امـــابي )

(، ثــف بعــد يدارة الع  ــا  لــ  0،879لعرــارل  ــدر  )

ــدر  ) ــابي   ــا ام ــ يا بوو ــ ا  3،330الأس ( وارم

ا جـــاء بعـــد يدراا 1،014لعرــارل  ـــدر  ) (، وضسرــ  

ــدر  ) ــابي   ــا ام ــ يا بوو ــ ا  2،950الأس ( وارم

 (.1،112لعرارل  در  )

 رمــا يتعلــق بــالمتغر  الووــرا  ــي  ــذ  الدراوــا روــا  -2

ارمــ ا  ( و3،460العمرل  قــد بلــغ الووــا الممــابي )

ــدر  ) ــارل   ــا لــا 0،949لعر ــو   اال ــي ا ــا يعي (،لم

لتجاريــا التــي ال وا لدى لف دا  العريا عــا الظيــوا ا

 يتعاللول لعها.

 رما يتعلق بالمتغر  التاب  اللاري اناتفــاظ بالعمرــل  قــد  -3

( وارمـــ ا  لعرـــارل  ـــدر  3،340بلـــغ الووـــا )

(، لمـــا يعيـــي  ـــدرة لتووـــةا للظيـــه علـــى 1،184)

ــا  ــي اناتفــاظ با ــا العمــ ء  ــي  ــذ  العري ــل ورر لعمر

 انوتم ار ل  الظيوا التجاريا التي يتعاللول لعها.

 التحليل الاستنتا ي لمتغيرات الدراسة

اف امتخدام الأمالرب الإمىائرا الم ًمــا للتمقــق لــا 

الدراما  اختظار  روا  يلى  ظالإضا ا  واللظا ،  الىدش 

 Structuralلــا ســ   املرــل رمذجــا المعادلــا الظياًرــا 

Equation Modeling (SEM)   وتم تملر  الظرايا

( وتملل  ضمالرب  WarpPls 7و)   SPSS V23)ظامتخدام ) 

  ي  انختظار 

 : Cronbach's Alpha Coefficientمعام  ضلفا كرويظاخ  -1

 و لا نختظار لظا  انتماش الداخلي للمتغررا .

: Composite Reliability(CR)لظا  المكويا   -2

 تظار لظا  انتماش الداخلي للمتغررا .و لا نخ
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 Average Variance (AVE)متومط التظارل الممتخرلأ  -3

Extracted  لقراا الىدش التماررل :Discriminant 

Validity .   

ظامتخدام    -4 الممار  يمو لأ   PLSتملر   على  القائم 

 Structural Equation Modelingالمعادلا الهركلرا  

(SEM)   يمو لأ  و لا وض   الهركلرا    ي  المعادلا 

وغرر   PLSظامتخدام   المظا رة  التولررا   نختظار 

 المظا رة والإجمالرا للمتغررا .

 ويمتع ا الظاالول  ذ  انستظارا   رما يلي:

لــا الجــدو  ضعــ   يتضــه ضل رتــاًي استظــارا  اقرــرف 

رمو لأ القراا اوــف   جمرعهــا عــا رتــاًي جرــدة ولعــاير  

لــى ثظــا  و ــدش رمــو لأ لقظولا، لتدعف جمرعها واؤكــد ع

القراا، وبالتالي وريتقل الظــاالول يلــى الخةــوة التالرــا ضن 

 و ي اقررف اليمو لأ الهر لي للدراوا واستظار الف وا.

ــي  ــوذج الهيكل ــيج النم ــروض الدراســة وتقي ــار ف اختب

 للدراسة

 ي  ذا الجزء  ام الظاالول باستظــار  ــ وا الدراوــا 

س    م  الع  ا    واقررف اليمو لأ الهر لي للدراوا لا

برا المتغرــ ا  الممــتقلا والووــرةا والمتغرــ ا  التابعــا، 

ول ــا  ظــل  لــه اــف التــرقا لــا لؤيــ ا  جــودة ول ًمــا 

 و  ارا رمو لأ الدراوا.

 مؤشرات  ود  وملائمة وصلاحية نموذج الدراسة

( لؤي ا    ارا ول ًما وجودة 6يووه جدو  )

 اليمو لأ.

ظــاالرا ضل جمرــ  المؤيــ ا  لا الجدو  ضع   اظرا لل

لقظولــا لمــا يــدلل ويؤكــد علــى جــودة و ــ ارا رمــو لأ 

 الدراوا.

 اختبار فروض الدراسة

ــ   ــي  م ــا   ــذ  الدراو ــي   ــ ا الأو    ــل الف امل

ودراوا الع  ا برا لتغرــ ا  الدراوــا وبعضــها الــظعأ 

 ارث امت  راغا الف ا ال ًرمي الأو  كالتالي:

ييجابرــا بــرا ضبعــاد   : اوجد ع  ــا اراظــاط لعيويــا1 

الذكاء العاطفي للموظفرا الألالررا ) يدراا الــذا ، يدارة 

ــ يا(  ــ  الأس ــا  ل ــ يا، يدارة الع   ــذا ، يدراا الأس ال

 وروا العمرل وال لما الميةو ا.

 ولا ثف امت  راغا الف وا الف عرا التالرا:

: اوجد ع  ا اراظاط لعيويا ييجابرا بــرا ضبعــاد 1-1 

ي للموظفرا الألالررا ) يدراا الــذا ، يدارة الذكاء العاطف

الذا ، يدراا الأس يا، يدارة الع  ا  ل  الأســ يا( لــ  

 روا العمرل.

: اوجد ع  ا اراظاط لعيويا ييجابرا بــرا ضبعــاد 1-2 

الذكاء العاطفي للموظفرا الألالررا ) يدراا الــذا ، يدارة 

ا( لــ  الذا ، يدراا الأس يا، يدارة الع  ا  ل  الأســ ي

 اناتفاظ بالعمرل.

: اوجد ع  ا اراظاط لعيويا ييجابرا برا روــا 1-3 

 العمرل ل  اناتفاظ بالعمرل.

ونستظار  ما  ذ  الف وا اف اماب لعالل اراظاط 

 (.7بر وول التي يوومها جدو )

 لا الجدو  ضع   يمتيتي الظاالول لا يلي:

 ا ثظو   ما الف ا الف عي الأو : ارث اوجد ع   -1

ــاطفي  ــذكاء الع ــاد ال ــرا ضبع ــا ب ــا ييجابر ــاط لعيوي اراظ

ــذا ، ــذا ، يدارة الـ ــالررا )يدراا الـ  للمـــوظفرا الألـ

ــ   ــ يا( ل ــ  الأس ــا  ل ــ يا، يدارة الع   يدراا الأس

روــا العمرــل ارــث بلغــت  رمــا اراظــاط بر وــول 

( علـــــى التـــــوالي 0.733، 0.632،0.778،0.705)

ا لــ  روــا لر ول بعد يدارة الذا  ضكل  الأبعاد ار اظاطــ 

العمرل، بريما كال بعد يدراا الأس يا ا ل ضبعاد الــذكاء 

 العاطفي اراظاط ا ل  روا العمرل.

ــد  -2 ــث يوج ــاري: ار ــ ا الف عــي الل ــو   ــما الف ثظ

ــاطفي  ــذكاء الع ــاد ال ــرا ضبع ــابي ب ــول ييج ــاط لعي اراظ

ــذا ، يدراا  ــذا ، يدارة الـــ ــوظفرا )يدراا الـــ للمـــ

ــ  ا ــا  ل ــاظ الآســ يا، يدارة الع   لآســ يا( واناتف

ــاط بر وــول  ــل اراظ ــا لعال ــت  رم ــث بلغ ــل ار بالعمر

( علـــــى التـــــوالي 0.585، 0.551،0.684،0.607)

ــ   ا ل ــ  ــاد اراظاط ــ  الأبع ــذا  ضكل ــد يدارة ال ــول بع لر 

اناتفاظ بالعمرل، بريما كال بعــد يدراا الآســ يا ض ــل 

 ضبعاد الذكاء العاطفي اراظاط ا ل  اناتفاظ بالعمرل.

ــو    ــ -3 ــث يوجــد ثظ ــث: ار ــ ا الف عــي اللال ما الف

اراظــاط لعيــول ييجــابي  ــول بــرا روــا العمرــل لــ  

اناتفــاظ بالعمرــل، ارــث بلغــت  رمــا لعالــل اراظــاط 

 .0.712بر وول بريهما  

وبالتالي ثظــو   ــما و ظــو  الفــ ا الأو    اوجــد 

ع  ا اراظاط لعيويــا ييجابرــا بــرا ضبعــاد الــذكاء العــاطفي 

)يدراا الــذا ، يدارة الــذا ، يدراا للمــوظفرا الألــالررا 

الأســ يا، يدارة الع  ــا  لــ  الأســ يا( وروــا العمرــل 

 واناتفاظ بالعمرل .

ــ ا   ــرا لتغر ــ ة ب ــ  المظاي ــ ة وغر ــوثر ا  المظاي الت

 الدراوا:

 ـــام الظـــاالول بتقرـــرف معــــــام   الممــــــار ظــــــرل 

 المتغرـــ ا  الكاميـــا  ــــي اليمــــو لأ باوــتخدام الظ رــالي

، مرــث اــف  مــــ  معــــام   Warp pls 7الإاىاًي 

ــب،  ــب وض مرت ــوثر  واجم ــد الت ـــل امدي ـــا ضجـ ـــار مـ الممـ

والممـــــارا  التـــــي تعُـــــارا ع متهـــــا الع  ـــــا 

ــا  ــ وا الدراو ـــدعم   ــا ن تـ ـــا   وره ـــا يظ رـ المفترضـ

 المقت اا. 
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 . مل ص معاملات اختبار الصدق والثبات 5 دول 

 الثبات المركب  αكرونباخ الفا  المتغير

CR 

 متوسط التباين المست رج 

(AVE) 

الجذر التربيعي لمتوسط  

 التباين المست رج 

 ( 0.824) 0.679 0.864 0.762 إدراك الذات

 ( 0.811) 0.657 0.958 0.952 إدار  الذات

 ( 0.869) 0.754 0.902 0.836 إدراك الأخرين

 ( 0.863) 0.744 0.921 0.885 إدار  العلاقات مع الأخرين 

 ( 0.823) 0.677 0.913 0.880 رضا العميل 

 ( 0.929) 0.862 0.962 0.947 الاحتفاظ بالعميل 

 يعداد الظاالرا اعتماد ا على رتاًي التملرل الإاىاًي.  :المصدر

 

 

 

 . مؤشرات صلاحية وملائمة و ود  النموذج.6 دول 

 لنتيجةا معيار الصلاحية  Pقيمة  القيمة الفعلية مؤشر الصلاحية

 لقظو   >0.156 0.001 P< 0.05 P   (APC)متوسط معامل المسار 

 لقظو   >ARS 0.648 0.001 P< 0.05 P)متوسط معامل التحديد ) 

 لقظو   >AARS 0.642 0.001 P< 0.05 P)متوسط معامل التحديد المعدل ) 

 لقظو   5=>لقظو    4.715 (AVIF)متوسط عامل مؤشر التباين 

 ظاالرا اعتماد ا على رتاًي التملرل الإاىاًي. يعداد ال :المصدر

 

 

 

 

 . مصفوفة ارتباط المتغيرات 7 دول 

إدراك  إدار  الذات إدراك الذات المتغير

 الأخرين

إدار  العلاقات  

 مع الأخرين

رضا  

 العميل

الاحتفاظ  

 بالعميل 

      1 إدراك الذات

     1 0.796 إدار  الذات

    1 0.785 0.557 إدراك الأخرين

   1 0.823 0.809 0.660 إدار  العلاقات مع الأخرين 

  1 0.733 0.632 0.778 0.705 رضا العميل 

 1 0.712 0.585 0.551 0.684 0.607 الاحتفاظ بالعميل 

 يعداد الظاالرا اعتماد ا على رتاًي التملرل الإاىاًي.  :المصدر
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، .Huber et al)والمعرار  ي  ذا انستظار كما يذك 
ريظغي ضل تكول  ـــرف المعـــال   جو  يـــا عيــــد  (2007

، وا ــول القــرف 0.05ممـتوى معيورـــا ا ــل لــا ضو يمــاول

مـــا   0.35،    0.15،    0.02 ا  الأث  اكظ  لا ضو يمــاول  

ـــى  ـــاظ  علـ ـــامل التـ ـــ  الكـ ـــ  المتغرـ ـــى ضل ضلـ رــــد  علـ

المتغرــ  الممــتق  ىــغرر ضو متومــــا ضو كظرــــ  علــــى 

تــــد  علــــى  0.02، مرــث ضل القــرم الأ ــل مــــا الاوالي

 ضل المتغر ا  غرــ  مرتظطــا.

  ذا و د املل الف ا اللاري  ي التالي:

لأبعاد الذكاء العاطفي   : يوجد اوثر  لعيول ييجابي2 
للمــوظفرا الألــالررا )يدراا الــذا ، يدارة الــذا ، يدراا 

 روا العمرل.الأس يا، يدارة الع  ا  ل  الأس يا( على 

 ولا ثف امت  راغا الف وا الف عرا التالرا:

: يوجد اوثر  لعيول ييجابي لإدراا الذا  على 2-1 
 روا العمرل.

: يوجد اوثر  لعيول ييجابي لإدارة الذا  علــى 2-2 
 روا العمرل.

: يوجد اوثر  لعيــول ييجــابي لإدراا الأســ يا 2-3 
 على روا العمرل.

يجــابي لإدارة الع  ــا  : يوجد اــوثر  لعيــول ي2-4 
 ل  الأس يا على روا العمرل.

( الــذل يمهــ  رتــاًي لعــال   8ولــا ســ   جــدو  )
وــا الممار للتوثر  المظاي  لأبعاد الذكاء العــاطفي علــى ر

 العمرل يم ا للظاالرا اوتيتالأ التالي:

لــا ســ   الجــدو  عالرــا يتضــه للظــاالرا ضل لأبعــاد 
دارة الــــذا ، يدارة الــــذكاء العــــاطفي )يدراا الــــذا ، ي

الع  ا  ل  الأس يا( اــوثر  لعيــول ييجــابي علــى روــا 
 0.328،  0.249العمرل ارــث كــال لعالــل الممــار بقــرف )

و ي  رف اووه  p 0.001<( عيد لمتوى لعيويا0.283,
التــوثر  القــول لهــذ  الأبعــاد علــى روــا العمرــل وبمعالــل 

، 1-2وبالتــالي  ظــو  الفــ وا الف عرــا    0.658امديد  
ــى 2-4،  2-2  ــوثر  يدراا الأســ يا عل ــال ا ، بريمــا ك

و ــي  رمــا غرــ    =357pعيد    0.018روا العمرل بقرما  
، وبالتــالي 3-2لعيويا وبالتالي ر أ الف ا الف عــي  

 ظو  الف ا اللاري جزًرا. 

: يوجــد اــوثر  3املل الفــ ا اللالــث  ــي التــالي:    -
يدراا لعيول ييجابي لأبعــاد الــذكاء العــاطفي للمــوظفرا )

الذا ، يدارة الذا ، يدراا الآســ يا، يدارة الع  ــا  لــ  
 الآس يا( على اناتفاظ بالعمرل.

 ولا ثف امت  راغا الف وا الف عرا التالرا:

: يوجد اوثر  لعيول ييجابي لإدراا الذا  على 3-1 
 اناتفاظ بالعمرل.

: يوجد اوثر  لعيول ييجابي لإدارة الذا  علــى 3-2 

 مرل.اناتفاظ بالع

: يوجد اوثر  لعيــول ييجــابي لإدراا الآســ يا 3-3 

 على اناتفاظ بالعمرل.

: يوجد اــوثر  لعيــول ييجــابي لإدارة الع  ــا  3-4 

 بالعمرل. ل  الآس يا على اناتفاظ

 ( يم ا للظاالرا اوتيتالأ التالي:9ولا س   جدو  )

اؤث  ضبعاد الذكاء العاطفي )يدراا الذا ، يدارة الذا ، 

ا يدرا ا الآســ يا، يدارة الع  ــا  لــ  الآســ يا( اــوثر  

لعيوي ا ييجابر ا علــى اناتفــاظ بالعمرــل ارــث كــال لعالــل 

( عيـــد 0.171، 0.121، 0.304، 0.088الممـــار بقـــرف )

و ــي  ــرف اووــه  0.05 <ضو 0.001 <لمــتوى لعيويــا 

التوثر  القول لهذ  الأبعاد على اناتفاظ بالعمرــل وبمعالــل 

، 1-3التــالي  ظــو  الفــ وا الف عرــا  وب  0.686امديد  

 ، وبالتالي  ظو  الف ا اللالث.3-4،  3-3,  3-2 

 املل الف ا ال اب  كالتالي:

عمرــل علــى : يوجد اوثر  لعيول ييجــابي ل وــا ال4 

 اناتفاظ بالعمرل.

ــوثر  المظايــ  ل وــا 10ويووــه جــدو  ) ــاًي الت ( رت

 العمرل على اناتفاظ بالعمرل.

ــوثر  10ولــا ســ   جــدو  ) ــاًي الت ــذل يمهــ  رت ( ال

ــا  ــل يم  ــاظ بالعمر ــى اناتف ــل عل ــا العمر ــ  ل و المظاي

 للظاالرا اوتيتالأ التالي:

يؤث  روا العمرل على اناتفاظ بالعمرل ارث كــال -1

ــا  0.452لعالــل الممــار بقرمــا  ــد لمــتوى لعيوي  <عي

لما يووه التوثر  القول المعيــول ل وــا العمرــل   0.001

وبالتــالي   0.690رــل وبمعالــل امديــد  على اناتفــاظ بالعم

  ظو  الف ا الخالم.

 املل الف ا الخالم  ي التالي:-

: يوجد اوثر  لعيول ييجابي لأبعاد الذكاء العاطفي 5 

يدراا الــذا ، يدارة الــذا ، يدراا الآســ يا، للمــوظفرا )

ــل  ــاظ بالعمر ــى اناتف ــ يا( عل ــ  الآس ــا  ل يدارة الع  

 بتوورا روا العمرل.

ــذا  : 5-1   ــول ييجــابي لإدراا ال ــوثر  لعي يوجــد ا

 على اناتفاظ بالعمرل بتوورا روا العمرل.

: يوجد اوثر  لعيول ييجابي لإدارة الذا  علــى 5-2 

 اناتفاظ بالعمرل بتوورا روا العمرل.

: يوجد اوثر  لعيــول ييجــابي لإدراا الآســ يا 5-3 

 على اناتفاظ بالعمرل بتوورا روا العمرل.

اــوثر  لعيــول ييجــابي لإدارة الع  ــا  : يوجد  5-4 

 ل  الآس يا على اناتفاظ بالعمرل بتوورا روا العمرل.

و د جاء  رتــاًي التــوثر  غرــ  المظايــ  لأبعــاد الــذكاء 

ي على اناتفاظ بالعمرل بتوورا روا العمرــل كمــا العاطف

 (.11يوومها جدو  )
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 ضا العميل . التأثير المباشر لأبعاد الذكاء العاطفي على ر 8 دول 

معامل  المتغير التابع  المتغير المستقل الفرضية 

 المسار

p-value   حجج

 التأثير 

معامل التحديد  

R2 

 النتيجة

  ظو  الف ا  0.658 0.176 0.001< 0.249 روا العمرل يدراا الذا   2-1 

  ظو  الف ا  0.258 0.001< 0.328 روا العمرل يدارة الذا   2-2 

 ر أ الف ا  0.012 0.357 0.018 العمرلروا  يدراا الأس يا  2-3 

  ظو  الف ا  0.212 0.001< 0.283 روا العمرل يدارة الع  ا  ل  الأس يا 2-4 

 يعداد الظاالرا اعتماد ا على رتاًي التملرل الإاىاًي.  :المصدر

 

 التأثير المباشر لأبعاد الذكاء العاطفي على الاحتفاظ بالعميل . 9  دول

معامل  المتغير التابع  ر المستقلالمتغي الفرضية 

 المسار

p-

value 

حجج  

 التأثير 

معامل 

 R2التحديد  

 النتيجة

  ظو  الف ا  0.686 0.054 0.039 0.088 اناتفاظ بالعمرل  يدراا الذا   3-1 

  ظو  الف ا  0.208 0.001< 0.304 اناتفاظ بالعمرل  يدارة الذا   3-2 

  ظو  الف ا  0.068 0.008 0.121 اناتفاظ بالعمرل  يدراا الآس يا  3-3 

  ظو  الف ا  0.103 0.001< 0.171 اناتفاظ بالعمرل  يدارة الع  ا  ل  الآس يا 3-4 

 يعداد الظاالرا اعتماد ا على رتاًي التملرل الإاىاًي.  :المصدر

 

 

 . نتائج التأثير المباشر لرضا العميل على الاحتفاظ بالعميل والكلمة المنطوقة 10 دول 

 النتيجة R2معامل التحديد  حجج التأثير  p-value معامل المسار المتغير التابع  المتغير المستقل الفرضية 

  ظو  الف ا  0.690 0.323 0.001< 0.452 اناتفاظ بالعمرل  روا العمرل 4 

 يعداد الظاالرا اعتماد ا على رتاًي التملرل الإاىاًي.  :المصدر

 

 

 المباشر لأبعاد الذكاء العاطفي على الاحتفاظ بالعميل بتوسيط رضا العميل. نتائج التأثير غير 11 دول 

معامل  المتغير التابع  المتغير الوسيط  المتغير المستقل الفرض 

 المسار

حجج   Pقيمة 

 التأثير 

 النتيجة

  ظو  الف ا  0.069 0.001< 0.113 اناتفاظ بالعمرل  روا العمرل يدراا الذا   5-1 

  ظو  الف ا  0.102 0.001< 0.148 اناتفاظ بالعمرل  وا العمرلر يدارة الذا   5-2 

 ر أ الف ا  0.005 0.407 0.008 اناتفاظ بالعمرل  روا العمرل يدراا الآس يا  5-3 

  ظو  الف ا  0.077 0.001< 0.128 اناتفاظ بالعمرل  روا العمرل يدارة الع  ا  ل  الآس يا 5-4 

 على رتاًي التملرل الإاىاًي. يعداد الظاالرا اعتماد ا   :المصدر
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( الــذل يمهــ  رتــاًي لعــال   11ولا س   جدو  )

الممار للتوثر  غر  المظايــ  لأبعــاد الــذكاء العــاطفي علــى 

اناتفــاظ بالعمرــل بتووــرا روــا العمرــل يم ــا للظــاالرا 

 اوتيتالأ التالي:

اؤث  ضبعاد الذكاء العاطفي )يدراا الذا ، يدارة الذا ، 

ا علــى يدارة الع  ا ا ييجابرــ  ا لعيويــ    لــ  الآســ يا( اــوثر  

اناتفاظ بالعمرل بتوورا روا العمرل ارــث كــال لعالــل 

ــرف ) ــار بقـ ــتوى 0.105، 0.092,0.122الممـ ــد لمـ ( عيـ

و ي  رف اووه اوثر   ذ  الأبعاد علــى  0.001 <لعيويا 

بالتــالي  ظــو  ال لما الميةو ا عيد اوورا روــا العمرــل و

ــا   ــ وا الف عر ــت 4-7،  2-7  ،1-7الف ــا كار ،  رم

ــى  ــ يا عل ــد يدراا الآس ــوثر  بع ــار لت ــل المم ــا لعال  رم

ــا  ــا بقرم ــا الميةو  ــرا ال لم ــد اوو ــل عي ــاظ بالعمر اناتف

لمــا يعيــي عــدم لعيويــا  ــذا  P 0.407( و رمــا 0.008)

، وبالتــالي  ظــو  3-8التوثر  ور أ الفــ ا الف عــي    

 الف ا اللالا جزًر ا.

 يرهامناقشة نتائج البحث وتفس 

ااولت  ذ  الدراوا امديد الع  ا برا الذكاء العاطفي 

للموظفرا  ي الظيوا التجاريا، واناتفاظ بالعمرل بتووــرا 

روا العمرل، ل  برال التوثر  المظاي  للذكاء العاطفي على 

ــذكاء  ــوثر  ال ــال ا ــف بر ــل ث ــاظ بالعمر ــل، اناتف روــا العمر

عيــد اووــرا غر  المظاي  على اناتفاظ بالعمرــل العاطفي  

 روا العمرل.

 وجاء  رتاًي الدراوا كالتالي:

ــوا  -1 ــي الظي ــوظفرا   ــذكاء العــاطفي للم ــرا ال ــا ب الع  

التجاريا )يدراا الذا ، يدارة الذا ، يدراا الآس يا، 

يدارة الع  ــــا  لــــ  الآســــ يا(، وروــــا العمرــــل 

 واناتفاظ بالعمرل.

ــا 1-1 ــا لعيوي ــود ع   ــى وج ــا يل : او ــلت الدراو

 ويــا بــرا يدراا الــذا  وروــا العمرــل، و ــو لــا ييجابرا  

يعيي وجود ع  ا ييجابرا  ويا بــرا يدراا لوظــف الظيــه 

 لذااب ول اع   وعواطفب وارفعاناب وروا العمرل.

ــا 1-2 ــا لعيوي ــود ع   ــى وج ــا يل : او ــلت الدراو

لا يعيي   ييجابرا  ويا برا يدارة الذا  وروا العمرل، و و

بــرا يدارة الموظــف الألــالي وجــود ع  ــا ييجابرــا  ويــا 

للظيه ل دود ض عالب و دراــب علــى المــرة ة علــى ل ــاع   

 وارفعاناب وروا العمرل.

ــا 1-3 ــا لعيوي ــود ع   ــى وج ــا يل : او ــلت الدراو

ييجابرا برا يدراا الآس يا وروا العمرل، و و لــا يعيــي 

وجود ع  ا ييجابرــا بــرا يدراا الموظــف الألــالي للظيــه 

 ا و هف ل اع  ف وروا العمرل.ناتراجا  الآس ي

ــا 1-4 ــا لعيوي ــود ع   ــى وج ــا يل : او ــلت الدراو

ــا  لــ  الآســ يا وروــا  ــرا يدارة الع   ــا ب ــا  وي ييجابر

العمرل، و و لا يعيي وجود ع  ا ييجابرا  ويا بــرا  ــدرة 

الموظف الألــالي للظيــه علــى يدارة التفاعــل لــ  العمــ ء 

 ل اكلهف وروا العمرل. وال

ضكل  ضبعاد الذكاء العاطفي اراظاط ا ب وــا    ذا و د كال

العمرــل  ــو بعــد يدارة الــذا ، ثــف يدارة الع  ــا  لــ  

ــذا  بريمــا كــال بعــد يدراا  الآســ يا، اــ   بعــد يدراا ال

ا لــ  روــا  ــذكاء العــاطفي اراظاطــ  الآســ يا ض ــل ضبعــاد ال

العمرــل، و ــذا يؤكــد علــى ا مرــا ااتفــاظ لوظــف الظيــه 

ي رغف وغوط العمــل و دراــب علــى بهدوًب وثظااب انرفعال

لواجهــا الموا ــف الىــعظا وع  ــا  لــه ب وــا العمرــل، 

ــا   ــلت الرـــب دراوـ ــا او ـ ــاًي لـــ  لـ واتفـــق  ـــذ  اليتـ

(Kernbach and Schutte,2005) ،(Giardini and 

Frese,2008) Lucia-Palacios et al.,2020) )

(Oh and Jang,2020) جــود ع  ــا اراظــاط بــرا  ــي و

 في وروا العمرل.الذكاء العاط

ــا 1-5 ــا ييجابر ــود ع   ــى وج ــا يل : او ــلت الدراو

لعيويا برا يدراا الذا  واناتفاظ بالعمرل، و و لا يعيي 

وجود ع  ا ييجابرــا بــرا يدراا الموظــف الألــالي للظيــه 

ــب واقــدي   لذااــب  ــوا   ثقتــب بيفم ــب ال خىــرا وا لقدراا

 واناتفاظ العمرل. 

ــود1-6 ــى وج ــا يل ــا  : او ــلت الدراو ــا ييجابر ع  

لعيويا  ويا برا يدارة الذا  واناتفاظ بالعمرل، و ــو لــا 

يعيي وجــود ع  ــا ييجابرــا بــرا  ــدرة الموظــف الألــالي 

للظيه على ضداء الأر ــةا بال ــ ل المةلــوب و دراــب علــى 

 المرة ة على ل اع   ال خىرا واناتفاظ العمرل. 

ــا : او ــلت 1-7 ــا ييجابر ــود ع   ــى وج ــا يل الدراو

يويا لتووةا برا يدراا الآســ يا واناتفــاظ بالعمرــل، لع

و و لــا يعيــي وجــود ع  ــا ييجابرــا بــرا  ــدرة الموظــف 

ــد  ــ يا وامدي ــاع  الآس ــ اءة ل  ــى   ــه عل ــالي للظي الأل

 ااتراجااهف واناتفاظ العمرل.

: او لت الدراوا يلى وجود ع  ــا ييجابرــا بــرا 1-8

مرــل، و ــو لــا يدارة الع  ا  ل  الآس يا واناتفــاظ بالع

يعيي وجــود ع  ــا ييجابرــا بــرا  ــدرة الموظــف الألــالي 

ــديهف  ــدوا   ل ــادة ال للظيــه علــى اــل ل ــاكل العمــ ء وري

 واناتفاظ العمرل.

ا  ــاطفي اراظاطــ  ــذكاء الع ــاد ال ــ  ضبع ــال ضكل ــد ك  ــذا و 

الــذا  باناتفاظ بالعمرل بعد يدارة الذا ، ا   بعــد يدراا  

ــا  لــ  الآســ ي ــف يدارة الع   ــد يدراا ث ا، بريمــا كــال بع

ا لــ  روــا  ــذكاء العــاطفي اراظاطــ  الآســ يا ض ــل ضبعــاد ال

العمرــل، و ــذا يؤكــد علــى اــوا   المظــادرة والتفــاؤ  لــدى 

 لوظف الظيه الألالي وع  ا  له باناتفاظ بالعمرل.

: وجــود ع  ــا لعيويــا ييجابرــا  ويــا بــرا روــا 1-9

لا او ل الرب العمرل واناتفاظ بالعمرل، و و لا يتفق ل   

(Danesh et al., 2012) (Eid, 2015 )

(Parawansa, 2018 و و لا يدلل على وجود ع  ــا ،)

برا ييظاع الظيه لماجا  العم ء واو عااهف ل   درة الظيه 
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علــى اناتفــاظ بالعمرــل وررــا العمرــل  ــي انوــتم ار لــ  

 الظيه. 

ل ييجابي للذكاء العــاطفي )يدراا يوجد اوثر  لعيو  -2

ذا ، يدارة الــذا ، يدارة الع  ــا  لــ  الآســ يا( علــى ال

روا العمرل، لما يووه التوثر  القول لهــذ  الأبعــاد علــى 

ــا   ــاًي دراوـ ــ  رتـ ــق لـ ــا يتفـ ــو لـ ــل، و ـ ــا العمرـ روـ

(Kernbach and Schutte,2005)(Giardini and 

Frese,2008)Delcourt,2013)  )Danquah,2014 )

ــذكاء (  ــي وج ــ(Thiel,2018( 2014)عظــد , ود اثــ  لل

 العاطفي للموظفرا على روا العمرل.

و د كال لظعد يدارة الــذا  التــوثر  الأكظــ  علــى روــا  

العمرــل اــ   يدارة الع  ــا  لــ  الآســ يا ثــف بعــد يدراا 

الذا ، بريما كال اوثر  يدراا الآس يا على روــا العمرــل 

  يلى عدم وجود اــوثر  لعيــول بقرما غر  لعيويا لما ي ر

 دراا الآس يا على روا العمرل.لظعد ي

ويفم  الظاالول  له بورب ي ا كــال لــدى لــوظفي الظيــه 

القدرة على افهف الذا  ولع  ا  درااهف ال خىرا واقدي   

لذااب،   ل  لــه يــيع م علــى ريــادة ثقتــب بيفمــب ولــا ثــف 

ييع م على لمتوى اداًب لعملب، لما يــيع م علــى يدراا 

ا، وبالتالي العمرل لذله وريادة لمتوى يدر اا الذا  عمول 

 يؤدل يلى ريادة روا العمرل وييظاع ااجااهف ورغظااهف.

كــذله  مريمــا يمتلــه لوظفــو الظيــه القــدرة علــى اــل 

ل     العمل والقدرة الجردة على التعظر  اللفمي واما 

ارتقــاء ال لمــا ، والقــدرة علــى العمــل رغــف الضــغوط 

لمــتوى عــالي لفا التي يتع ا لها، يؤدل  له يلــى  المخت

ــ ء  ــا  العم ــي او ع ــادة   ــالي ري ــذا ، وبالت ــا يدارة ال ل

 وييظاع لهذ  التو عا  واوثر   له على روا العمرل.

وارا ي ول لدى لوظفي الظيه القدرة على التعالل ل  

العمرل ب فاءة و اعلرا و درة على اــل ل ــ    العمرــل، 

وضل   اع ضو اوة اب  د يمدث  ي ع  تب لــ  الظيــه، 

 له ييتي عيب لمتوى ل افــ  لــا يدارة الع  ــا  لــ      ل

الآس يا، وبالتــالي ييــظاع ااجــا  واو عــا  العمرــل لمــا 

 يؤث  على روا العمرل.

 ي ارا ضل او   ااجا  العمرل ي ول  ي يطار ورق 

ا لأل العمرل نبــد ضل يفىــه  داسل العملرا المى  را، رم  

  الموظــف ا المالرــا التــي يمتاجهــا، ون يمــتةرعا الخدل

ا لمماوــرا العملرــا  المالرــا  انعتماد على التخمرا، ورم  

والمى  را الم اظةا بمماب الممجل،  قد غاب اوثر  بعد 

 يدراا الآس يا على روا العمرل.

ــاطفي  -3 ــابي للـــذكاء العـ ــوثر  لعيـــول ييجـ يوجـــد اـ

للموظفرا  ي الظيــوا )يدراا الــذا ، يدارة الــذا ، يدراا 

  ــا  لــ  الآســ يا( علــى اناتفــاظ الآســ يا، يدارة الع

، و ــد (Prasad,2012)بالعمرل، و و لا يتفق ل  دراوــا 

ــاظ  ــى اناتف ــ  عل ــوثر  الأكظ ــذا  الت ــد يدراا ال ــال لظع ك

ــد يدراا  ــف بع ــا  لــ  الآســ يا ث ــف يدارة الع   ــل ث بالعمر

 الآس يا ثف بعد يدارة الذا .

فمــر   لــه يعــزو يلــى ضرــب عيــدلا ويــ ى الظااــث ال ا

الموظفول التعظر  عا ع  ا  الود والت اــاب لــ  يمما  

العمرل، يؤث   له ب  ل لظاي  على ضداء الخدلا ولمتوى 

اقديمها ويدراكب لذااــب و درااــب، لمــا يــؤث  ب ــ ل لظايــ  

وييجابي على ررا العمرــل  ــي انوــتم ار بالظيــه وبالتــالي 

  درة الظيه على اناتفاظ بالعمرل.

لظيــه  ــدوء الموظــف كــذله  مريمــا يمت ــع  عمرــل ا

وام مــب  ــي ردود ض عالــب وثظااــب انرفعــالي و دراــب علــى 

اكتماب ثقا العمرل واداراب لذااب ب فاءة و اعلرا، يزيد  له 

لا طو  الع  ا برا العمرــل والظيــه وبالتــالي يــؤث  علــى 

 اناتفاظ بالعمرل.

بالعم ء ويمعول يلى   كما ضرب عيدلا يهتف لوظفو الظيه

ف، ولمــاعداهف ب ــتى الةــ ش وضداء لهــام ييــظاع ااجــااه

ــادة وطــو   ــد  لــه لــا ري ــا، يزي ــاءة و اعلر وظــاًفهف ب ف

 الع  ا برا الظيه والعمرل.

ــوثر  لإدارة  ــود ا ــى وج ــا يل ــاًي الدراو ــر  رت ــا ا  كم

الع  ا  ل  العم ء على اناتفاظ بالعمرل، وي جــ   لــه 

يلى ضرب عيدلا يممــا الموظــف الألــالي لمــاعدة العمــ ء 

ي اقظل التغررــ   ــي وراوــا  الظيــه، ضو امــعر  الخــدلا   

وانوتفادة لا  له وان تمام بتو ر  المعلولــا  المةلوبــا 

يؤث   له على ررا العمرل  ــي انوــتم ار بالظيــه وبالتــالي 

 يزيد اناتفاظ بالعمرل.

لى يوجد اوثر  لعيول ييجابي  ول ل وا العمرل ع  -5

ــق  ــا يتف ــو ل ــل، و  ــاظ بالعمر ــا  اناتف ــاًي دراو ــ  رت ل

(Diaz,2017( )Darzi and Bhat,2018( )Han et 

al.,2018 ــا ــب كلم ــر   بور ــث افم ــتةر  الظاا ــذا يم (، و 

ضعُجذ العمرل بممتوى اجهرــزا  الظيــه واليمــام الإدارل 

المتظــ   ــي الظيــه، ووــهولا اوــتخدام المو ــ  انل ت ورــي 

 للظيه واقديمب لخدلا  جردة يزيد  له لا ررــا العمرــل  ــي

انوتم ار ل  الظيه وريادة التعال   المالرــا والمىــ  را 

 لعب.

ــذكاء  -6 ــوثر  لعيــول ييجــابي غرــ  لظايــ  لل يوجــد ا

العــاطفي للمــوظفرا )يدراا الــذا ، يدارة الـــذا ، يدارة 

الع  ــا  لــ  الآســ يا( علــى اناتفــاظ بالعمرــل بتووــرا 

عيويــا اــوثر  بعــد يدراا الآســ يا روا العمرل، ل  عدم ل

 اناتفاظ بالعمرل عيد اوورا روا العمرل. على

وي ى الظاالول ليةقرا  ذا التوثر  ارث يرب كال  ياا 

اوثر  لأبعاد الذكاء العــاطفي )يدراا الــذا ، يدارة الــذا ، 

يدارة الع  ا  ل  الآس يا( علــى روــا العمرــل، وكــذله 

 ل وــا العمرــل اــوثر  ييجــابي لعيــول علــى اناتفــاظ 

رعي بياء  على  ذ  الع  ا  وجود اــوثر  بالعمرل،  ما الةظ

ــرا  ييجــابي لعيــول لتووــرا روــا العمرــل  ــي الع  ــا ب
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)يدراا الذا ، يدارة الذا ، يدارة الع  ا  ل  الآســ يا( 

   .واناتفاظ بالعمرل

بريما كارت الع  ا المظايــ ة بــرا بعــد يدراا الآســ يا 

لعيويــا  ظالتــالي وــر ول اــوثر  بعــد  وروــا العمرــل غرــ 

يدراا الآس يا غر  لعيول علــى اناتفــاظ بالعمرــل عيــد 

 اوورا روا العمرل. 

وي ج   له يلــى ضرــب ي ا كــال الموظــف الألــالي لديــب 

يدراا لذااــب وافهــف لقدرااــب ال خىــرا وثقــا بــاليفم، لــ  

 درة على الت رف لــ  الغرــ  والتــو لف لــ  المو ــف و ــدرة 

ل  له  على ال الى اع واضارب المىاله ل  العمرل،   

يزيد لا امقرق وييظاع ااجا  وااتراجا  العم ء ب ــ ل 

يفوش او عااهف، وبالتالي يزيد  له لا ررا اوتم ار العمرــل 

لــ  الظيــه وا الــا ع  ــا طويلــا الأجــل لعــب واناتفــاظ 

 بالعمرل.  

ــا والمىــ  را  ــه المالر ا لةظرعــا الظي ــب رمــ   كــذله   ر

لتظعرــا يلــى   ل او   ااجــا  العمرــل ن يــؤدل با  المماوا

ريادة روا العمرل، وبالتــالي ن يــؤدل يلــى ريــادة لعيويــا 

  ي اناتفاظ بالعمرل عيد اوورا روا العمرل.

 مساهمات الدراسة

 يم ا ع ا لا وا مت بب  ذ  الدراوا كالتالي:

او   الدراوا لما ما  علمرا او  الع  ا برا الذكاء  .1

مرــل العاطفي للموظفرا وروــا العمرــل واناتفــاظ بالع

ــذ   ــا   ــا بةظرع ــوا التجاري ــاالرا والظي ــداد الظ ــ  يل ل

 الع  ا. 

وا مت  ذ  الدراوا  ي ييضاه اوثر  الــذكاء العــاطفي  .2

ــى روــا  ــ يا عل ــا المى ــالظيوا التجاري ــوظفرا ب للم

العمرل، وامديــد دور ضبعــاد الــذكاء العــاطفي واــوثر  ف 

 على روا العمرل.

ذكاء   الدراوــا  ــي امديــد اــوثر  ضبعــاد ال ــوــا مت  ــذ .3

العــاطفي للمــوظفرا بــالظيوا التجاريــا المىــ يا علــى 

ا علرب.  اناتفاظ بالعمرل وضيها ضكل  اوثر  

ضظه    ذ  الدراوا اــوثر  روــا العمرــل عــا الظيــوا  .4

 التجاريا المى يا على اناتفاظ بالعمرل.

امديد اوثر  الذكاء العاطفي للموظفرا بالظيوا التجاريــا  .5

اتفاظ بالعمرــل بتووــرا المى يا غر  المظاي  على ان

 روا العمرل.

اعــد  ــذ  الدراوــا لــا ضواًــل الدراوــا  التــي ادسلــت  .6

لفهوم الذكاء العــاطفي يلــى دراوــا  التمــويق عمولــا 

ودراوا  امويق الخدلا  الظي را والمالرــا علــى وجــب 

 الخىوص. 

لتجاريــا اقدم الدراوا عدد لا المقت اا  يلى الظيــوا ا .7

لمزيد لا الذكاء العــاطفي المى يا ولوظفرها لتمقرق ا

وروا العمرل واناتفاظ بالعمرــل وانوــتفادة لــا  ــذ  

 المىةلما  انداريا والتمويقرا.

ازويـــد المهتمـــرا بمجـــا  الىـــ ا ا والظيـــوا ويدارة  .8

ــا  ــويق وسدلـ ــا ويدارا  التمـ ــ يا  رهـ ــوارد الظ ـ المـ

العمــ ء، ب رفرــا جعــل العمرــل  ــو الممــوش لميتجــا  

لا س   ييضاه اــوثر  الــذكاء  وسدلا  الميمما لجار ا

 العاطفي على روا العمرل واناتفاظ بالعمرل.

اقديف عدد لا التو ــرا  والمقت اــا  لمــوظفي الظيــه  .9

وادارا  الظيوا التي امــهف وامــاعد  ــي ريــادة  اعلرــا 

 وكفاءة الظيوا.

 توصيات الدراسة

ااث يدارا  الظيوا  ي ووء رتاًي الدراوا يو ي الظ

 (.1-5ا ولوظفرها بما  ي جدو  )التجاريا المى ي

 محددات الدراسة وبحوث مستقبلية 

اف يج اء  ذ  الدراوا امت عدد لا الممددا  والتي  

التي   الممتقظلرا  الظموث  لا  لعدد  اغرر  ا    ا  يملل 

 يم ا اج اًها واةوي  ا، وامللت  ي التالي: 

لمددا  اةظرقرا: اف اج اء  ذ  الدراوا واةظرقها  ي  -1

ا التجاريا، لذله يم ا اج اء  ذ  الدراوا  لجا  الظيو

بذا  لتغر ااها ل  اغرر  لجا  الدراوا ب ج اًها على  

وبيه   والتعمر   انو ال  بيه  للل  المتخىىا  الظيوا 

اج اء  ذ   يم ا  كذله  الزراعي،  وانًتمال  التيمرا 

ب لجالها  اغرر   ل   لتغر ااها  بذا   التةظرق  الدراوا 

لجا    للل  اس ى  لجان   ضو  على  اناىان  

المرااا   ضو  ةاع  التعلرمرا  ضو  الم ولرا  الميمما  

 والفيادش.

لمددا  رليرا: اــف جمــ  برارــا   ــذ  الدراوــا ســ    -2

لــذله يم ــا   2024\10\1اتى    2024\7\1الفت ة لا  

 اج اء  ذ  الدراوا بعد  ت ة لا الزلا.

لمــددا  لووــوعرا:  الــت  ــذ  الدراوــا باوــتخدام  -3

العاطفي،  رم ا اجــ اء  ــذ    للذكاء  Golmanرمو لأ  

الدراوا باوــتخدام اليمــا لأ الأســ ى للــذكاء العــاطفي، 

كذله يم ا اج اء  ذ  الدراوا باوتخدام لتغر  وورا 

لختلف للل الىورة الذ يرا للع لا التجاريا ضو ونء 

ا يم ــا اجــ اء  ــذ  الدراوــا باوــتخدام  العمرل، وضيضــ 

المدركــا،  ا  اابعــا لختلفــا للــل جــودة الخدلــا  لتغر

بهجـــا العمرـــل والتيـــال العمرـــل وال لمـــا الميةو ـــا 

 انل ت وررا.
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 توصيات الدراسة .1-5 دول 

 كيفية التطبيق  المنفذ  التوصية  النتيجة  الفرض  الهدف 

اوترضاه  -1

وجود ع  ا  

برا الذكاء  

العاطفي  

للموظفرا 

بالظيوا  

التجاريا  

)يدراا الذا ،  

يدارة الذا ،  

يدراا 

الآس يا، 

رة الع  ا   يدا

ل  الآس يا( 

ل  روا 

العمرل 

واناتفاظ  

 بالعمرل.

اوجد ع  ا  -1

لعيويا ييجابرا 

برا الذكاء  

العاطفي  

للموظفرا  ي  

الظيوا 

التجاريا  

)يدراا الذا ،  

يدارة الذا ،  

يدراا 

الآس يا، يدارة  

الع  ا  ل   

الآس يا( ل  

روا العمرل  

واناتفاظ  

 بالعمرل.

 

او لت  -1

الدراوا يلى  

جود ع  ا  و

لعيويا ييجابرا 

برا الذكاء  

العاطفي  

للموظفرا  ي  

الظيوا التجاريا 

)يدراا الذا ،  

يدارة الذا ،  

يدراا 

الآس يا، يدارة  

الع  ا  ل   

الآس يا( ل  

روا العمرل  

واناتفاظ  

 بالعمرل.

ان تمام  -1

بتيمرا 

واةوي   

الذكاء 

العاطفي  

 للموظفرا.

 

-يدارة الظيه

 ةاع  

الموارد  

 ا. الظ  ي 

 

 

 

 

 

 

وو  ب الي ادريظا لتةوي  وايمرا لهارا    -1

و درا  الذكاء العاطفي لدى لوظفي الظيه  

ا .  ا وللموظفرا الألالررا سىو    عمول 

ادريذ الموظفرا على اممرا القدرا  اللغويا  -2

واللفمرا ل    لمتوى و   كلمااهف على العمرل 

 واما ارتقاء ال لما  وانلفاظ. 

ظيه على اظهار الود  ادريذ لوظفي ال-3

والممرمرا  ي ع  ااهف ل  العم ء وير اء  

 ع  ا  يخىرا لعهف، واكتماب ثقتهف.

ادريذ الموظفرا على ر   التفاؤ  والةا ا  -4

  ي رفوا العم ء. الإيجابرا 

اظيي   -2   

 لمفا  

روا  

 العمرل.

التممرا الممتم  لليمام الإدارل المتظ   ي -1 يدارة الظيه

 را انج اءا  الظي را. الظيه واظم

ان تمام بالخدلا  التي يقدلها المو    -2

انل ت وري واةظرق ا  المممو  الظي را ل  وهولا  

 انوتخدام ووهولا ايفرذ العملرا  المى  را . 

ريادة جوارذ المتعا والعمل على الجوارذ  -3

اليفمرا ل  العمرل، لا س   اعتماد ب رالي رقاط  

 را   للعم ء.ضو ل ا آ  ضو ب رالي 

ان تمام ال خىي ب ل عمرل عيد رياراب -4

 للظيه. 

 كرفرا التةظرق الميفذ التو را  اليترجا الف ا الهد  

ان تمام بم اع  وعواطف وارفعان    -1 الموظفول     

 العم ء و  اءة لغا جمد ف. 

اوا   اللقا باليفم والتقدي  الذااي ل  لع  ا   -2

 را. رقاط الضعف والقوة الذاا 

الفهف ال الل والجرد لةج اءا  الظي را   -3

والعملرا  المى  را ولا ي اظا بها لا 

 لعلولا . 

اناتفاظ بالهدوء  ي لواجها الموا ف   -4

الىعظا، والمرة ة على انرفعان  وردود  

الأ عا ، والت كرز والتف ر  الملرف امت  

 الضغوط. 

اظيي   -3   

ب الي 

المفاظ  

على 

 العم ء.

 ةاع  

لتمويق  ا

 بالظيه 

انسترار الجرد لموظفي الظيوا عيد اوتقةابهف  -1

وادسا  اوئلا اقررمرا اقرم الذكاء العاطفي لهف  

  ي لقاب   التعررا ال خىرا. 

انرتقاء الجرد لموظفي الخةوط الألالرا الذيا  -3

 يتعاللول لظاي ة ل  العم ء. 

هف ان تمام بمقت اا  العم ء وي اوي -1 الموظفول     

وارياد ف يلى التعالل ل   ذ  الألور ل  او ر  

 المعلولا  المةلوبا لا العمرل والتعاول لعب. 
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 كيفية التطبيق  المنفذ  التوصية  النتيجة  الفرض  الهدف 

امديد ضث   -2

الذكاء العاطفي  

للموظفرا 

بالظيوا  

التجاريا  

المى يا على  

 روا العمرل. 

يوجد اوثر    -2

لعيول ييجابي 

للذكاء العاطفي  

للموظفرا  ي  

الظيوا 

التجاريا  

)يدراا الذا ،  

ة الذا ،  يدار

يدراا 

الآس يا، يدارة  

الع  ا  ل   

الآس يا( على  

 روا العمرل. 

 

او لت   -2

الدراوا لوجود  

ا لعيوي ا   ضث  

ييجابر ا لأبعاد  

الذكاء العاطفي  

)يدراا الذا ،  

يدارة الذا ،  

يدارة الع  ا   

ل  الآس يا( 

على روا  

العمرل، بريما  

كال اوثر   

يدراا الآس يا  

على روا  

العمرل غر  

 عيول.ل

اظيي   -4

 لمفا  

روا  

 العمرل.

ارياد ولماعدة الموظفرا  ي التعالل  -1 يدارة الظيه

الموا ف الىعظا التي  د  والتى   ل  

يتع وول لها عيد اعاللهف ل  العم ء 

 والجمهور، ووو  اريادا  لهذ  الموا ف. 

 

ان تمام بمقت اا  العم ء وي اويهف وارياد ف   الموظفول 

ل   ذ  الألور ل  او ر  المعلولا    يلى التعالل

 المةلوبا لا العمرل والتعاول لعب. 

 كرفرا التةظرق الميفذ التو را  اليترجا الف ا الهد  

امديد ضث   -4

الذكاء العاطفي  

للموظفرا 

بالظيوا  

التجاريا  

المى يا على  

اناتفاظ  

 بالعمرل.

يوجد اوثر    -4

لعيول ييجابي 

للذكاء العاطفي  

للموظفرا  ي  

لظيوا ا

التجاريا  

)يدراا الذا ،  

يدارة الذا ،  

يدراا 

الآس يا، يدارة  

الع  ا  ل   

الآس يا( على  

اناتفاظ  

 بالعمرل.

اؤث  ضبعاد   -4

الذكاء العاطفي  

)يدراا الذا ،  

يدارة الذا ،  

يدراا 

الآس يا، يدارة  

الع  ا  ل   

الآس يا(  

ا لعيوي ا  اوثر  

ييجابر ا على  

اناتفاظ  

 بالعمرل.

 اوورم

ب الي 

ل اتفاظ  

والعيايا 

 بالعمرل.

يدارة  

التمويق  

ويدارة سدلا  

العم ء 

 بالظيه 

ارمر  اج اءا  التعالل ل  العمرل واظمرا  -1

 ج اءا  الظي را.ان

اظيي الإدارة لمراوا واوما ولعليا -2

واج اءا  وهلا للمقت اا  وال  اوى لا س    

اخىر  سا واسا ولجاري لل  اوى  

 والمقت اا . 

خىر  ب يد ال ت وري لل  اوى  ا  -3

والمقت اا  وال د على  ذ  ال  اوى  

 والمقت اا  س    ت ة رليرا  ىر ة ولمددة. 

اقويا اوا   الع  ا  انجتماعرا ل  العمرل -4

وايعار العمرل ضل الظيه لرم لج د سزييا لمف   

لمتل ااب بل لمفما اوتلماريا لممتل ااب 

 ول اع   وااجااب وطلظااب. 

ع ثقا ا ضل العمرل  و الأ ل الأ ف لدى  رر -5

الظيه وضل اناتفاظ بب  و الو ود انوت اارجي 

 للظيه. 

المفاظ على المعاير  انس  را للعمل،  -1 الموظفول     

والىدش  ي القو  ل  العم ء والم ص على  

 لىلما العم ء.

ا الا ع  ا  اجتماعرا ويخىرا جردة ل    -2

لقواعد انس  را  العمرل دول انس   با

 والملوكرا للظيه. 

لماولا القضاء على المعو ا  والم اكل   -3

 التي  د اواجب العمرل. 

انرىا  الجرد للعمرل واعةاًب لمااا   -4

 للمديث عا ااتراجااب. 

المعي يلى ييظاع ااتراجا  العمرل الوظرفرا   -5

 والمى  را ولماولا لماعداب ب تى الة ش. 

 لرا. يعداد الظاا  :المصدر
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 المرا ع

 . 2025التقرير الشهري للبنك المركزي يناير 

الدين ابراهيج  مال  للقادة   . محجوب،  العاطفي  الذكاء  ضث  

برا  التفاعل  بتوورا  للموظف  الوظرفرا  اليوااي  على 

لىلما  على  اةظرقرا  والعمل  دراوا  انو ة 

روالا   الدلتا،  يما   بميةقا  المى يا  الض اًذ 

لي ورة غر   جالعا  دكتورا   التجارة،  كلرا   ،
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 يالمل ص العرب

عاطفي للموظفين والاحتفاظ بالعميل دراسة تطبيقية على  لعلاقة بين الذكاء التوسيط رضا العميل في ا

 البنوك التجارية في مصـر 

 ، 1، رانيا محمد المساوي1، محمود غريب علي خزام1عبد الحميد نظمي بسيوني

 3عبدالحميد أسعد طلعت ،2تامر إبراهيج عشري

  مف يدارة الأعما ، كلرا التجارة، جالعا الع ين، لى . .1

 كلرا التجارة، جالعا الميىورة، لى .مماعد، يدارة انعما  ال مف  .2

 الميىورة، لى .  التجارة، جالعا  مف التمويق، كلرا .3

اوتهد ت الدراوا امديد الع  ا برا ضبعاد الذكاء العاطفي لموظفي الظيوا التجاريا )يدراا الذا ، يدارة الذا ، يدراا  

العمرل واناتالآس يا ويدارة الع  ا  ل  الآس يا( العاطفي )يدراا ، وروا  المظاي  للذكاء  فاظ بالعمرل، ل  برال الأث  

الذا ، يدارة الذا ، يدراا الآس يا ويدارة الع  ا  ل  الآس يا( على كل لا روا العمرل واناتفاظ بالعمرل ثف برال ضث   

برا العم ء  ي ادراا   الذكاء العاطفي غر  المظاي  على اناتفاظ بالعمرل عيد اوورا روا العمرل، وبمظذ وجود افاو 

ووجود افاو  برا العم ء  رما يتعلق ب وا ف عا الظيه واجهرزااب الماديا ورمالب الإدارل، ولذله اعتمد  ،  الذكاء العاطفي

اناىاًررا   الظ رالجرا  على  والتوثر ا   الع  ا   استظار  ذ   اىمرف WARP PLS7و  SPSS 23الظاالول  ي  واف   ،

واو لت الدراوا يلى وجود ع  ا لعيويا ييجابرا    ،( اوتمارة396رارا  وبلغ عدد القواًف الىالما )ًما اوتظرال لجم  الظ ا

برا ضبعاد الذكاء العاطفي )يدراا الذا ، يدارة الذا  ويدارة الع  ا  ل  الآس يا( لموظفي الظيوا التجاريا، وروا العمرل 

)يدراا الذا ، يدارة الذا  ويدارة الع  ا  ل  الآس يا( على روا    واناتفاظ بالعمرل، ووجود ضث  لأبعاد الذكاء العاطفي

الذا ،   )يدراا  العاطفي جمرعها  الذكاء  ضبعاد  ضث    كذله  العمرل  على روا  الآس يا  يدراا  لظعد  ضث   العمرل وعدم وجود 

اناتفا على  الآس يا(  الع  ا  ل   ويدارة  الآس يا  يدراا  الذا ،  ضيدارة  بالعمرل، ل  وجود  العاطفي  ظ  الذكاء  ث  لأبعاد 

)يدراا الذا ، يدارة الذا  ويدارة الع  ا  ل  العمرل( على اناتفاظ بالعمرل بتوورا روا العمرل بريما لف ي ا  ذا التوثر   

لوجود ا لظعد يدراا الآس يا، وكارت ض ف التو را  ان تمام بتيمرا واةوي  الذكاء العاطفي للموظفرا، واظيي  لمفا روا  

 مرل.الع

الذكاء العاطفي، روا العمرل، اناتفاظ بالعمرل. الكلمات الاسترشادية: 



 
Basyouny et al. | Journal of Commerce 1 (1) 2024 023-048 

 

48 

 


