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 الملخص
على التميز التنظيمي، وذلك من خلال دراسة تطبيقيةة علةى المرةارف التيارفةة فةي  هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر الذكاء العاطفي

( مةةداراي معملةةلإ  فةةي المرةةارف التيارفةةة فةةي 280العةةاملين فةةي الماةةتلإفار ا دارفةةة العليةةا واللإسةةطى وال ةةال  عةةدده   مةةن وة ةةة  ظةةر  ،العةةرا 
الاعتمةاد فةي هةةذه الدراسةة علةةى  تةة ، و تعتبةر هةةذه الدراسةة مةةن الدراسةار الميدا يةة والتةةي ات ةح في ةةا ال اصةي السةللإل اللإ ةةفي الت ليلةيالعةرا   

من مرادر المعللإمار هما المرادر الثا لإفة والمرادر الولية، وقد قام ال اصي بترمي  است ا ة خطية تخدم متغيرار الدراسة، وتمت    لإعين
التةةي تةة  ال رةةلإل علي ةةا مةةن  البيا ةةارفةةي معاليةةة  SPSS)البر ةةاما ا صرةةاضي للعلةةلإم الاةتما يةةة   بالسةةاليا ا صرةةاضية  ةةمنالاسةةتعا ة 

ة  ف ة   بأبعةاده أثةر للةذكاء العةاطفيوةةلإد وقةد تلإ ةلت الدراسةة إلةى عةدد مةن النتةاضا من ةا   ميدا ية للعينةة الم  لإثةة خلال الدراسة ال المتمثلةة بة
وأظ ةرر النتةاضا أ  ، علةى التميةز التنظيمةي فةي المرةارف التيارفةة فةي العةرا الذار، إدارة الذار، الف   الاةتمةاعي، الم ةارار الاةتما يةة( 

بالعمةةع علةةى ت يلةةة البيلةةة الداخليةةة وأ ةةت الدراسةةة كا ةةت بماةةتلإت مرتفةةح  التميةةز التنظيمةةي و  لةةذكاء العةةاطفيالمتلإسةةطار ال اةةابية لمتغيةةرار 
ك لتأثيرها اللإا ح العاملة في العرا  وذل المرارف فيواللإسطى لتنمية الذكاء العاطفي لدت المدارفن والعاملين في الماتلإفار ا دارفة العليا 

  في ت قيق التميز التنظيمي
Abstract 

This study aimed to identify the impact of emotional intelligence on organizational excellence, through an 

applied study on commercial banks in Iraq, from the point of view of workers in the upper and middle 

administrative levels and the number (280) managers working in commercial banks in Iraq. This study is 

considered one of the field studies in which the researcher followed the descriptive analytical method.This 

study relied on two types of information sources: secondary and primary sources.The researcher designed a 

written questionnaire to serve the variables of the study.The statistical methods were used within the 

statistical program of social sciences. (SPSS) in the processing of data obtained through the field study of 

the sample.The study present a number of results, including: the presence of the impact of emotional 

intelligence dimensions (self-understanding, self-management, social understanding, social skills) on 

organizational excellence in commercial banks in Iraq, the results showed that the arithmetic averages of 

variables of emotional intelligence and organizational excellence were at the level High. The study 

recommended work to create the internal environment for the development of emotional intelligence of 

managers and workers at the upper and middle management levels in banks operating in Iraq, because of its 

obvious impact in achieving organizational excellence  
 المقدمة 

اة وطرفقةة إدارتةل لنفاةل وعلاقاتةل مةح ا،خةرفن، فالةذكاء العةاطفي اترع الذكاء العاطفي بشكع كبير ومتشعا بلإاقح تعاملار ا  اا  مح ال ية 
اةرت   بةالتنظي  الشخرةي فةي ا دارة والم ةارار التةي تةدفح الشةخت إلةى التفةةلإ  فةي ال يةاة بشةكع عةام وفةي مركةز العمةع بشةكع خةا ، وهةةلإ 

أو المةدار، والم ةارار التةي ممتل  ةا فةي إدارة العلاقةار  مشمع ال دس والبدا ة والمميزار وال ماس والطملإح الذي اتميةز بةل القاضةد الاسةتراتييي
م ةةرر رضياةةي لليةةلإدة وعرةةا المنظمةةار ولةةرفا  ا، الةةذي مقةةلإم بنقةةع العةةادار التميةةز ثقافةةة تعتبةةر ( 11،  2006بةةين المةةلإظفين   رةةي ، 

مةة الفلةع، والتقاليد والقي  التي مشترر في ا العامللإ  واللغة التي اتفاهملإ  ب ا، فثقافة المنظمة ميا أ  اةت  االاءهةا الاهتمةام المناسةا والعنا
وعليل، فةا  التميةز التنظيمةي لمنظمةار العمةال ات قةق ثير من منظمار العمال  ل لإ  عدم الاهتمام ب ذا النلإع من الثقافة اتابا بالفشع ل 

والتةةي تتمثةةع بالفعةةال القاضمةةة علةةى ت داةةد التلإة ةةار طلإفلةةة الةةةع وعلةةى ر فةةة  الةةذكاء ا سةةتراتييي للقيةةادار،باعتمادهةةا بشةةكع كبيةةر علةةى 
ذار العلاقةة، والقةلإة اللاةمةة  درار وت قيةق هةذه الر فةة، والقيةام بال ةام  المنظمة ا سةتراتييية، والعمةع علةى إمرةال تلةك الر فةة إلةى الطةراف

هةلإ مف ةلإم عرةري صةداي مةشثر بشةكع  (Emotional Intelligence)والذكاء العةاطفي ا،خرفن   لإ التلإةل لداء الم ةام بالشةكع الرة يح 
ا فعالاتةل، صيةي أ  هنةار قاسة  مشةترر بةين العلإاطةك والتف يةر وا ح على ميرفار صياة ا  اا ، ولل تأثير هام في طرفقة تف يره وعلاقاتةل و 

وبةةين القلةةا والعقةةع، وهنةةار تةةراب   يمةةا بين ةةا  تاصةةة الفر ةةة لا اةةا  لاتخةةاذ القةةرارار الرةة ي ة والتف يةةر بشةةكع سةةلي   أبةةلإ رفةةا  و خةةرو ، 
2006  ،281 ) 

 مشكلة الدراسة وأسئلتها
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في ةزء كبير مةن ت قيةق التميةز التنظيمةي وةعلةل فةي أعلةى  Emotional Intelligence )العاطفي  مااه  الذكاء  أولا: المشكلة المعرفية:
درةاتةةل، هةةةذا المةةةلإرد ممثةةع القلةةةا فةةةي المنظمةةةة، صيةةي إ  القلةةةا والعقةةةع معمةةةلا  با اةةيام لاتخةةةاذ أفلةةةع القةةةرارار و قامةةة علاقةةةار ةيةةةده مةةةح 

والخبةةرار وهةةلإ الةةذي ماةةاعد فةةي ترةةني  وتنظةةي  التف يةةر باتيةةاه اتخةةاذ القةةرارار  ا،خةةرفن، ل  الشةةعلإر مكةةلإ  متةةرادف مةةح الةةتعل ، التيةةارل،
لغةةةة العرةةةر ومفتةةةاح  يةةةاح منظمةةةار  Organizational Excellence(  كمةةةا أ ةةة ح مةةةن ا التميةةةز التنظيمةةةي 281،  2010  ةةةالح، 

علةةى تطةةلإفر رأس المةةال ال شةةري، وفاةةاعد فةةي  العمةةال وأسةةاس بقاض ةةا، ل  هةةذا المةةن ا اركةةز علةةى الةةتعل  والت اةةين الماةةتمر، كةةذلك اركةةز
التركيز على النتاضا من خلال ت قيق التةلإاة  بةين اصتياةةار ةميةح أ ة ال المرةالح وخلةق القيمةة ل ة ، كمةا ماةاه  هةذا المةن ا فةي تطةلإفر 

(  وصتةى ماةتطيح Harrington, 2008, p:56الشراكار مح ميملإعل من الشركاء الخةارةيين مثةع الزبةاضن والمةلإردان والمشساةار المعر يةة  
  القاضد اتخاذ أفلع القرارار عليل أ  مف   إدارة الشعلإر والعلإاطك 

لقد استفاد ال اصي كثيراي من العرض المعرفي واعتبره أساس للدراسة الاستطلا ية التي قام ب ا على عدد من   ثانيا: المشكلة الميدانية:
المشكلة الميدا ية تتلخت با  المرارف التيارفة في العرا  تعا ي من  عك في  المرارف التيارفة في العرا   وقد تلإ ع إلى أ  

وبناء على ما تقدم فا ل ممكن ت قيق الاهتمام بالذكاء العاطفي وأثره في ت قيق التميز التنظيمي وتشكلإا من إهمال في الاهتمام بملإ لإع  
 الغرض من هذه الدراسة با ةابة عن التاا لار ا،تية 

 ما هي ترلإرار أفراد عينة الدراسة لبعاد الذكاء العاطفي وأبعاد التميز التنظيمي في المرارف التيارفة في العرا ؟السؤال الأول: 
ةة  ف ةة  الةةذار، إدارة الةةذار، الف ةة  الاةتمةةاعي، الم ةةارار الاةتما يةةة( علةةى التميةةز السؤؤؤال النؤؤان :  هةةع الإةةةد أثةةر للةةذكاء العةةاطفي المتمثلةةة بة

 مي في المرارف التيارفة في العرا ؟التنظي
، أثةر الةذكاء العةاطفي علةى التميةز التنظيمةي فةي المرةارف التيارفةة فةي العةرا تاعى هذه الدراسة بشةكع رضةيإ إلةى معرفةة  أهداف الدراسة:

تطبيقةار الةةذكاء  عةرض اتياهةار الدل النظةري صةلإلكمةا تاةعى إلةةى ، وذلةك مةن خةلال دراسةة تطبيقيةة علةى المرةةارف التيارفةة فةي العةرا 
 العاطفي وأهميتل وتت ح الف ار والم اولار النظرفة للتميز التنظيمي وأبعاد قياسل 

 أهمية الدراسة
  تن ح أهمية الدراسة ال الية من أهمية المرارف الم  لإثة؛ كلإ  ا تعمع على تقدم  خدمار مرر ية متنلإعة ول  تخلح أولا: الأهمية النظرية

النةةلإع، وكةةذلك مةةن أهميةةة النتةةاضا التةةي تختبرهةةا الدراسةةة ال اليةةة والتةةي سةةتبين دور المتغيةةر الماةةتقع فةةي تعزفةةز المتغيةةر التةةابح ل  ةةي مةةن هةةذا 
  التميز التنظيمي( وهذه النتاضا ست لإ  دليع عمع  دارة هذه المرارف في بناء ثقافة التميز 

تفادة المرةةارف الم  لإثةةة مةةن  تاضي ةةا بالشةةكع الةةذي ماةةاعدها فةةي ت قيةةق التميةةز   تةةأتي هةةذه الهميةةة مةةن إمكا يةةة اسةة ثانيؤؤا: الأهميؤؤة العمليؤؤة
عةن  التنظيمي و شر ثقافة التميز، صيي اشمع أ  تقدم هذه الدراسة معرفة ةدادة تتعلق بلإاقح ممارسة الذكاء العاطفي، مما قةد مفيةد الماةشولين

 التخطي  لماتقبع ا دارة في القطاع المررفي العراقي 
 الدراسة  فرضيات

ة  ف ة  الةذار،  ( α≤ 05 0لا الإةد أثةر ذو دلالةة إصرةاضية عنةد ماةتلإت  اعتمد ال اصي الفر يار الرضياة ا،تية   للةذكاء العةاطفي المتمثلةة بة
الفر ةةيار إدارة الةةذار، الف ةة  الاةتمةةاعي، الم ةةارار الاةتما يةةة( علةةى التميةةز التنظيمةةي فةةي المرةةارف التيارفةةة فةةي العةةرا   وفتفةةرع عن ةةا 

 الفر ية ا،تية 
لف ة  الةذار علةى التميةز التنظيمةي فةي المرةارف التيارفةة فةي  ( α≤ 05 0لا الإةةد أثةر ذو دلالةة إصرةاضية عنةد ماةتلإت  : الفرضؤية الأولؤ 

 العرا  
المرةارف التيارفةة فةي  دارة الةذار علةى التميةز التنظيمةي فةي  ( α≤ 05 0لا الإةد أثر ذو دلالةة إصرةاضية عنةد ماةتلإت  : الفرضية النانية

 العرا  
للف ة  الاةتمةاعي علةى التميةز التنظيمةي فةي المرةارف التيارفةة  ( α≤ 05 0لا الإةد أثر ذو دلالة إصراضية عنةد ماةتلإت  : الفرضية النالنة

 في العرا  
ميةةز التنظيمةةي فةةي المرةةارف للم ةةارار الاةتما يةةة علةةى الت ( α≤ 05 0لا الإةةةد أثةةر ذو دلالةةة إصرةةاضية عنةةد ماةةتلإت  : الفرضؤؤية الراةعؤؤة

 التيارفة في العرا  
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 نموذج الدراسة
 

 

 

 

 الإجرائيةمصطلحات الدراسة 
  هةلإ مقةدرة القيةادار فةي المرةارف التيارفةة فةي العةرا  علةى إدارة الشةعلإر، والتةأثير فةي ا،خةرفن، وملإاة ةة البلإاعةي مةح مةا الذكاء العاطفي

رت   معبر عن قدرة هذه القيادار على التعامع ا ميابي مح أ فا   ومح ا،خرفن، وفعبةر أملةا عةن قةد ممليل اللمير والاللإر الخلاقي، ف لإ
التعامةةع مةةح عةةلإاطف  ، ب يةةي م قةةق أكبةةر قةةدر ممكةةن مةةن الاةةعادة ل فاةة   ولمةةن صةةلإل    وفقةةاس باسةةتيابار أفةةراد العينةةة علةةى مقيةةاس  علةةى

 الذكاء العاطفي في الاست ا ة  وذلك من خلال البعاد ا،تية 
علةى عةلإاطف   وا فعةالات   فمعةرفت   لعةلإاطف   ووعةي   بةذات   و درار القيادار في المرارف التيارفة في العةرا  تعرف  وتعنيفهم الذات:  -

مشاعره  صال صدوث ا هلإ أساس الثقة بالنفإ وهلإ الساس الذي ابني عليل القاضد قراراتل في ميمع المةلإر ولةللإ  صياتةل التةي تتطلةا اتخةاذ 
 القرارار 

 علةى معةلإق   والقةدرة مااعده  وف فةزه  ولا بشكع لا فعالات   وعلإاطف  القيادار في المرارف التيارفة في العرا   إدارة يوتعنإدارة الذات:  -

 . ألياع ال اةار إلى وقت معين تأةيع
 مةح ب ةا والخةذ راض ة و  وا فعةالات   لمشةاعره  وال ااسةية للآخةرفن القيادار في المرارف التيارفة في العةرا    وتعني فالفهم الاجتماع :  -

 . النش  والظاهر تياه   الاهتمام
 علاقاتةل مع ة  خةلال مةن ا،خةرفن ا فعةالار و دارة قةراءة علةىالقيادار في المرارف التيارفة في العةرا   وتعني قدرة المهارات الاجتماعية: -

 .فاعلة إميابية برلإرة فرفق في والعمع  اة ة علاقار وت لإفن ل كة الثقة وبناء والتفاوض ا قناع م ارار واستخدام ب   والاهتمام ال ا و ظ ار
  وهةةي تتمثةةع فةةي قابليةةة المرةةارف التيارفةةة فةةي العةةرا  علةةى التركيةةز علةةى العمليةةار وت قيةةق  تةةاضا أعمةةال متفلإقةةة  وفقةةاس التميؤؤا التنظيمؤؤ 

  ا ة، وذلك من خلال المشلرار ا،تية باستيابار أفراد العينة على الفقرار الخا ة بمقياس التميز التنظيمي في الاست
 درةة تميز المرارف التيارفة في العرا  الم  لإثة في ميال  ما  اليلإدة والالتزام بمعاايرها وت يلة ماتلزمات ا  التركيا عل  العمليات: -
درةةةةة تميةةةز المرةةةارف التيارفةةةة فةةةي العةةةرا  الم  لإثةةةة فةةةي ميةةةال ت قيةةةق النتةةةاضا المتفلإقةةةة ذار العلإاضةةةد العاليةةةة والالتةةةزام  نتؤؤؤاالأ الأعمؤؤؤال: -

 تطلإ ية بالماشولية الاةتما ية والم ادرار ال
 حدود الدراسة

  المرارف التيارفة في العرا تقترر الدراسة الميدا ية على  الحدود المكانيه: -1
( مداراي معملةلإ  فةي 280العاملين في الماتلإفار ا دارفة العليا واللإسطى وال ال  عدده   تقترر هذه الدراسة على  راء   البشريةالحدود  -2

  المرارف التيارفة في العرا 
  2019وصتى  2017ت  إةراء هذه الدراسة خلال الفترة اللإاقعة ما بين عامي  الحدود الامانية: -3

أثةر الةذكاء والنابعةة مةن دراسةة وتقةدم  تلإ ةيات ا  لبيةا   تةاضا الدراسةةال اصةي علةى المةن ا اللإ ةفي والمةن ا الت ليلةي اعتمةد : منهج الدراسة
العةةاطفي علةةى التميةةز التنظيمةةي، وذلةةك مةةن خةةلال دراسةةة تطبيقيةةة علةةى المرةةارف التيارفةةة فةةي العةةرا ، وذلةةك مةةن وة ةةة  ظةةر العةةاملين فةةي 

  واللإسطى في هذه المرارفالماتلإفار ا دارفة العليا 
 

المرارف التيارفة العاملة في العرا  والتي أةاة ل ا البنك المركزي العراقي العمع في اليم لإرفةة ات لإ  من ةميح : مجتمع الدراسة والعينة
فعلةي للدراسةة والةذي تة  أمةا الميتمةح ال( مرةرف، صاةا مةا ورد فةي النشةرة الرةادرة عةن البنةك المركةزي العراقةي  40العراقية وال ال  عددها  

 الذكاء العاطفيالمتغير المستقل: 
 رف   الذا-
 إدارة الذار-
 الف   الاةتماعي-
 الم ارار الاةتما ية-

التميا  المتغير التاةع: 
 التنظيم  

 فاعلية العمليار-
  تاضا العمال -
 



   

         

 ..التجارية المصارف على تطبيقية دراسة: التنظيمي التميز على العاطفي الذكاء أثر

  

  

من ةميح العاملين في الماتلإفار ا دارفة العليةا واللإسةطى  المةدار والماةاعدان ور سةاء القاةام( الاعتماد عليل في تعبلة الاست ا ار فيت لإ  
الميتمةح ل لإ  ةا ( مرةارف مةن 5( مرةرفا وتة  اسةت عاد  35في المرارف الممارسة بشكع فعلي للعمع المررفي في العرا  وال ال  عةددها  

تلإةفةح بت ةت مراق ةة و لةراف البنةك المركةزي العراقةي، وتة  اختيةار عينةة ممثلةة مةن هةذا الميتمةح وذلةك ممنلإعة من إ دار خطابار اللما  و 
  ( است ا ار في كع مرةرف10وبمعدل  المرارف الممارسة للعمع المررفي ( است ا ة في  350تلإةفح   وت  الاست ا ار بالطرفقة الميارة، 

 ( من إةمالي عدد الاست ا ار الملإةعة ت  إخلاع ا ةميعا للت ليع  %0 80( است ا ة بنا ة  280وت  استرداد  
سةةة: ةأدا قةةام ال اصةةي بترةةمي  اسةةت ا ة خا ةة بالدراسةةة ال اليةةة باسةةتخدام   ةةارار تقييميةةل لت داةد إةابةةار عينةةة الدراسةةة وعلةةى مقيةةاس  الدرا

علامةار، ييةر ملإافةق علامتةا ، ييةر ملإافةق ةةدا علامةة  3علامةار، ملإافةق إلةى صةد مةا  4علامار، ملإافق  5الخماسي  ملإافق ةدا  ليكرر
 ( واصدة

تة  عةرض الاسةت ا ة علةى أسةاتذة وخبةراء مخترةين بعلة  ا دارة وا صرةاء لل كة  علةى مةدت  ةدق ا الظةاهري والمنطقةي وعلةى  صدق الأداة:
 ليمح البيا ار، وت  بعد ذلك إةراء التعدالار المقترصة من المخترين قبع تلإةفع ا على عينة الدراسة مدت  لاصيت ا كأداة 

( وهةي %1 78، صاةا مييةار كرو  ةاخ ألفةا  ليميح مقاايإ وفقةرار الاسةت ا ة ت  استخراج معامع كرو  اخ ألفا للاتاا  الداخلي ثبات الأداة:
  ا ة ةيدة لاعتماد النتاضا 

لجةةة ا صةةائية:المعا ، مثةع اللإسةة  SPSS)البر ةاما ا صرةةاضي للعلةلإم الاةتما يةة   بالسةةاليا ا صرةاضية المناسة ة  ةمنتة  الاسةتعا ة  لإح
 ال اابي والت رارار والناا المللإفة، وت ليع الا  دار الخطي المتعدد وال اي  لاخت ار الفر يار 

 أساليب جمع البيانات
ر التةي تة  ةمع ةا مةن خةلال الدراسةة الميدا يةة وباسةتخدام الاسةت ا ة التةي تة  ترةميم ا لغةرض الدراسةة وهةي تلةك البيا ةا: البيانات الأولية-1

 ال الية 
وهةي البيا ةار التةي تة  اسةتخدام ا لت ةلإفن ا طةار النظةري للدراسةة، صيةي تة  الرةةلإع إلةى المرةادر المكتبيةة المختلفةة  البيانات الثانوية:-2

 الاابقة  للاطلاع علي ا ومراةعة الدبيار
 الدراسات السابقة

إلةى معرفةة وت داةد أهميةة الةذكاء العةاطفي فةي  كمف ةلإم ةمةاعي لقيةادار التعلةي ، وألةارر  (Prakash Singh et al. 2007دراسةة  هةدفت 
بيلةة ةما يةةة مشةتركة والتةةي صةددر مةةن قبةع فرفةةق العمةع التعةةاو ي،  ةنح القةةرار، والقةةي   النتةاضا إلةةى أ  وةةلإد علاقةةة كبيةرة بةةين وةةلإد و ةةح

 اسةتخدام بةين دلالةة ذار علاقةة أ  هنةار إلةى( 2009،   ةالحدراسةة   تةاضا ألةاررالساسةية المشةتركة، ور فةة مشةتركة، والقيةادة المشتركة 

 ومتغيةر العلمةي والمشهةع الخبةرة بةين "ملإة ةا "ارت اطةا هنةار أ  بيرسةلإ   ارت ةا   ةاراخت  تةاضا القرارار  كما ألةارر وةلإدة العاطفي الذكاء أساليا

 .اتخةاذ القةرارار وةةلإدة العةاطفي الةذكاء تطبيقةار كأصةد الةدوافح بةين إصرةاضية دلالةة ذار علاقةة النتةاضا أملةا أ  هنةار أظ رر  و العاطفي الذكاء
العلاقةةة بةين الةةذكاء العةةاطفي والتميةز التنظيمةةي فةةي لةركة ةلإ اةةلإ  وةلإ اةةلإ ، لمعرفةةة مةدت  (Kathleen Cavallo, 2009دراسةةة  هةدفت 

اتفا  و الترنيفار  بين اتفا  قلإفا المدارفن ا،خرفن، كا  هنار العاطفي من اخترا  بكثير لدا ا أكثر المدارفن أداء النتاضا أ  أعلى وأظ رر
إلةى ا ةل  (Patricia A. Kreitz, 2009  وتلإ ةلت دراسةة  والثقة بالنفإ والتلإةةل ا  ياة في ال فاءار أ  بين المشرفين، والرفقاء والمر وسين

لاقةة لا ممكن للمدار لدمل المقةدرة أو ال اةةة إلةى تطةلإفر ال فةاءة لامةتلار الرةفار ال املةة للةذكاء العةاطفي، وا ةل مةن خةلال الةتف   لطبيعةة الع
ادة العمع مح بعض كفرفق واصد من اةةع خلةق منظمةة تترةك بالةذكاء العةاطفي والتةي تةشدي المشتركة والمكملة لعمع القيادة فا ل بإمكا  القي

( إلى التعرف على أثر التمكين ا داري في التميز التنظيمي فةي لةركة 2010  ،وهدفت دراسة الللاعين إلى ا ياة واللإ لإل إلى الهداف 
كةا   (التميةز التنظيمةي لركة الاترةالار الرد يةة لمتغيةري الدراسةة  التمكةين( و الاترالار الرد ية، وقد بينت النتاضا أ  إدرار العاملين في

 (Whitney Stevens, 2010وقةدمت دراسةة    كذلك تبين وةلإد تأثير ذي دلالة إصراضية للتمكةين ا داري فةي التميةز التنظيمةي  مرتفعا
بلةلإ  فةي ميةال عمل ة  القيةادي، وعنةد ال اةةة إلةى قيةادة إسةتراتييية ذار أدلة على أ  الذكاء العاطفي معطي دعمةا  كبيةرا  وصيلإفةا  للقةادة المق

ميةا  القيةادة فعاليةةالةذكاء العةاطفي و  لعلاقةة بةينإلةى أ  ا (Martina Kotze & Lan Venter, 2011وتلإ ةلت دراسةة   كفةاءار عاليةل 
لقةةادة الماةةتقبع وفمكةةن  للتةةروفا مييةةارو  كت داةةد ،الاخترا ةةار الخةةرت  بةةينالةةذكاء العةةاطفي، و  صتمةةال إدراجالتنظيمةةي لا تبةةرر فةةي المةةر أ 

الةةةةذكاء  ، وت داةةةةد متطل ةةةةارمةةةةن أةةةةةع ت داةةةةد ماةةةةتلإت الةةةةذكاء العةةةةاطفي  يمةةةةا بين ةةةةا ال فةةةةاءار اللإظي يةةةةة  وت داةةةةد اللإظةةةةاضك ت ليةةةةع اسةةةةتخدام



   

         

 ..التجارية المصارف على تطبيقية دراسة: التنظيمي التميز على العاطفي الذكاء أثر

  

  

( التعةرف 2013هةدفت دراسةة النيةار وال يةالي،   المنظمةة داخةع  المختلفةة فةي الماةتلإفار ا دارفةة والاةللإكيار م ةددة قيةادة م ام من العاطفي
الإةد أثر ذو دلالة إصراضية ل عد الاكتشاف وبعةد إلى دور إدارة المعرفة في التميز التنظيمي في ةامعة العللإم ا سلامية العالمية  وبينت ا ل 

الإةةةد أثةةر ذو دلالةةة إصرةةاضية  دارة المعرفةةة علةةى ا تبةةين ا ةةل كمةة  تلإليةةد المعرفةةة وبعةةد المشةةاركة ول عةةد الرافعةةة المعرفةةة علةةى التميةةز التنظيمةةي 
(، إلةةى بيةةا  الت ةدمار التةةي الإاة  ةةا قةةادة الفةةر  فةي تعزفةةز ا بةةداع الفةةردي واليمةةاعي، Joel etal, 2018وهةةدفت دراسةةة    التميةز التنظيمةةي

 TFLي من خلال تنمية الم ارار الفردمة، في صةين أثةرر وخلرت النتاضا على أ  الفراد كا  لل تأثير إميابي يير م الر على ا بداع الفرد
التةةي تركةةز علةةى الفةةراد،  TFLالتةةي تركةةز علةةى الفرفةةق ا بةةداعي، وأ  مشةةاركة المعرفةةة تشةةكع عةةاملاي م مةةاي علةةى ماةةتلإت مشةةمع العلاقةةة بةةين 

  وتنمية الم ارار، وا بداع الفردي 
شكع الدراسة ال الية امتداداي للدراسار الاابقة التي تناولت هذا الملإ لإع من ةلإا ا تاةقة وموقع الدراسة الحالية منهاملخص الدراسات الس

الذكاء   أثر معرفة خلال من التميز التنظيمي علىر ركَز  بأ  ا مراةعت ا، تمت التي الاابقة  الدراسار عن تتميز مختلفة، إذ أ  الدراسة
وةاءر الدراسة ال الية لت دد ملإقعاي ل ا بين الدراسار الاابقة، اتمثع في دراسة المتغيرفن الثلاثة معاي للتعرف على علاقات     ،العاطفي

وتأثيرات    وا  ا تناولت قطاع م   من القطاعار الاقترادمة في اللإقت  فال وهلإ المرارف العراقية  فللا عن اعتمادها على  راء عينة 
 راكار وا ية ه  المدارفن في ا دارار العليا واللإسطى في المرارف العراقية وهذا مااه  في ال رلإل على  تاضا ملإ لإ ية  قيادمة ذار إد

 الإطار النظري
الةذكاء العةاطفي مةن المرةطل ار المثيةرة للدهشةة كلإ ةل ميمةح بةين مف ةلإمين ييةر متةلإافقين، فأصةدهما لا عقلا ةي اتميةز معةد : الذكاء العاطفي

ة  وهةلإ مختلةك عةن معامةع الةذكاء الةذي مكةلإ  منةذ الةلإلادة، كلإ ةل ممكةن أ  م طةلإر علةى امتة  داد بالرقة والنعلإمةة، وا،خةر ممتةاة بالعقلا يةة وال ةده
( بأ ةةل  -EQ-أ  الةةذكاء العةةاطفي   الةةذي سةمهاه صين ةةا بالمعامةةع العةةاطفي Bar-On(  وفةرت Rothschild, 2011, p: 21مراصةع العمةةر  
لمقةدرار الشةعلإرفة والاةتما يةة التةي تاةاعد الفةراد فةي أ  اتةأقلملإا مةح متطل ةار ال يةاة اليلإميةة، و ةمهنل أربعةة مقةدرار رضياةية ميملإعة من ا

فةةةل أملةةةاي بأ ةةةل تنظةةةي  القابليةةةار ا دراكيةةةة والم ةةةارار للتلإافةةةق مةةةح  هةةةي  ت داةةةد الشةةةعلإر، اسةةةتيعال الشةةةعلإر، ف ةةة  الشةةةعلإر، و دارة الشةةةعلإر، وعره
(  وفتمثع الذكاء العاطفي بالقدرة على ملإاة ة صالار ا ص ةا  والفشةع بعزفمةة عاليةة، Bar-On, 2007, p: 14لغلإ  البيلية  المتطل ار وال

والايطرة على الا دفاعار، وتأةيع الر ا وتنظي  المزةة بما ما   في تينةا صةالار القلةق صتةى لا اةشثر فةي عمليةة التف يةر ةيةع الر ةا و 
(  وفختلةك الةذكاء العةاطفي Goleman, 2006, p: 34  في تينا السى و القلق صتى لا اشثر فةي عمليةة التف يةر  تنظي  المزةة بما ما 

عن الذكاء الذهني فالذكاء العاطفي هلإ معرفة مةا هةلإ الشةعلإر، وكي يةة اسةتخدامل فةي اتخةاذ القةرارار عاليةة الماةتلإت فةي لةتى  ةلإاصي ال يةاة، 
المزةة بشكع ةيد والايطرة على صالار ا  ةدفاع، وهةلإ م فةز وتفةا ل ماةتمر تيةاه ت قيةق الهةداف  فةي وهلإ ممثع أملا المقدرة على إدارة 

صين الإ ك الذكاء العاطفي م مثلاي بعنا ره بأ ل اعتنا  عاطفي م ياد ما مشعر بل ا،خةرفن مةن صلإلةك، وهةلإ م ةارة اةتما يةة تيةاه ا،خةرفن 
وفةرت   (  Cherniss, 2010, p: 5العلاقار مح ا،خرفن صتى ت لإ  قادراي على إقناع   وصةث     والتقدم مع  ، والقدرة على إدارة الشعلإر في

ذكاء الذكاء العاطفي بشكع كبير باللإاقح الذي  تعامع بل في ال ياة، وكذلك بأسللإل وطرفقة إدارة الذار والعلاقةار مةح ا،خةرفن، كمةا اةرت   الة 
لشخرةي فةي إدارة ذاتةل وامتلاكةل م ةارار تدفعةل إلةى ت قيةق التميةز والتفةلإ  فةي أداضةل العمةع علةى العاطفي بتنظي  الفرد لنفال على الماتلإت ا

ماتلإت المنظمة وعلى ماتلإت ال ياة بشكع عام، وهةلإ اتلةمن أملةا ال ةدس وسةرعة البدا ةة والمميةزار وال مةاس والطمةلإح فةي إدارة علاقةار 
 ( 11،  2006العمع   ري ، 

عنا ر الذكاء العاطفي ميملإعة من الم ارار الفنية والتخررية التي ممتل لإ  ا والتي تقةاس بلإاسةطة معامةع  تمثع: عناصر الذكاء العاطفي
 :Hill & Jones, 2011, pالذكاء، وعنا ر الذكاء العاطفي هي ميملإعة من الم ةارار النفاةية التةي ممتل  ةا العداةد مةن الفةراد العةاملين   

 ا كمتغيرار ماتقلة بالدراسة ال الية  (  و يما العنا ر التي ت  اعتماده17
مشكع ف   الذار ال ير الساس لعنا ر الذكاء العاطفي، وهلإ اتياد بكي ية ر فة الذار، وكية  : Self-Awarenessأولا: فهم الذات 

عرفةة الةنفإ وأهمه ةا القةةدرة اراهةا ا،خةرفن، وهةلإ ممثةع قةدرة الفةةرد علةى الف ة  و مكا ياتةل بةا  معةةي لةعلإر ا،خةرفن وأمةزةت  ، وهةلإ مشةةمع أملةا م
(  Wood & Wood, 2016. p: 19علةى معرفةة المشةاعر ورسةاضل ا، وهةلإ العنرةر الساسةي الةذي تبنةى عليةل العنا ةر الةثلا  الخةرت  

  تلةك وهذا الف   ماةاعد الفةرد علةى الت رةر فةي أف ةار ا،خةرفن ولةعلإره  وا  معةرف اللةياء التةي ت فةزه  وتةأثير ذلةك علةى ا،خةرفن، وا  تةت
وهذا ما ممنح الفرد إصااساي واقيياي عن ماهية  .المعرفة في الل ظة صتى تاتخدم كمرلد في عملية اتخاذ القرار وكذلك التقيي  ال قيقي لقابلياتل
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ى إدرار  قةا  قلإتةل وقدرتةل علة  النتاضا المتأتية عن خياراتل المختلفة، وتأثير ذلك الشعلإر على أداضل، ومن ث  ت داد ال ي ية التي ادار ب ا  فال
 ( Kultanen & Rytkonen, 201, p:4و عفل وف م ا  

في اللإقت الذي ت لإ   يل الخطلإة الولى هةي  ف ة  الةذار( بمثابةة الاسةتماع إلةى لةعلإر ا والةتعل   :Self-Awarenessثانيا: إدارة الذات 
ن العكةإ  فالةدوافح البيلإللإةيةة تقةلإد لةعلإر الفةرد وأصاسياةل ولا منل، فأ  الخطلإة الثا ية هةي إدارة هةذا الشةعلإر، صتةى معمةع بشةكع ةيةد بةدلاي مة 

وفشةةمع القةةدرة علةةى الاةةيطرة علةةى الةةذار ممكةةن الةةتخلت من ةةا، ل نةةل ممكةةن  ةة ط ا وتعةةدال ا  و دارة الةةذار هةةلإ ةةةزء مكةةلإه  للةةذكاء العةةاطفي، 
ع ماةشوليت ا ثةع إدارة الةذار بإعةادة تلإةيةل إميةابي ل،مزةةة، ب يةي اةت  وتتم والت كه  بطرفقة التياول مح الصدا  واختيار ردود الفعال وت مةه

من خلالل الايطرة على الملإاقك الخارةية وتلإةي  ا بشكع  افح، وهلإ مشكع إلى ةا ا ف   الةذار المقةدرار اليلإهرفةة التةي تيعةع مةن الفةراد 
لم تةةأ ي قبةةع القيةةام بةةأي ترةةرهف والقةةدرة علةةى الةةت كه  فةةي  يلإمةةاي متميةةزفن فةةي الداء  وتشةةمع إدارة الةةذار القةةدرة علةةى إ ةةدار ال   ةة  والتف يةةر ا

ومةن الرةفار التةي لا بةد مةن أ  ات لةى ب ةا الفةرد هةي أ  مكةلإ   ةادقاي، ومتفةاضلاي، ولدمةل القابليةة  ( Festa, 2011, p: 15الاةللإر الفةردي  
لإ  م فةزاي بةدافح ا  يةاة، و دارة الةذار تعةزة وتاةرهع على تقبهع التغييةر، وكةذلك القةدرة علةى التعامةع مةح الملإاقةك التةي تتاة  بةالغملإض وأ  مكة 

الخطى تياه ت قيق الهداف، وهي تمكن الفرد من الايطرة على صالار الغلا، ال ز  والخلإف  وتشدي دوراي في المعالية الييةدة ل،ةمةار 
 ,Rothschildرض في ةا الفةرد للةغلإطار لةتهى  العاط ية، وهذا ما مقلإد إلى قدرة على ا  ياة بماتلإتي عالٍ ومتناي  في الملإاقك التةي اتعة 

2001, p: 23 ) 
إ  الف   الاةتماعي هلإ القدرة على معرفة كي  مشعر ا،خرو ، والتعامةع مع ة  وفقةاي  :Social Awarenessثالثا: الفهم الاجتماعي 

وتقةدار المةلإر مةن وة ةة  ظةر ا،خةرفن  ا،خةرو   لاستيابات   العاط ية، وفشمع تف ه  ا،خر واللإعي الاةتماعي القدرة على تف ه  ما مشةعر بةل
ده الفةة  رد سةةلإءا كةةا لإا أفةةراداي أو ةماعةةار  وهةةذه المقةةدرة تةةرت   بشةةكع م الةةر مةةح ف ةة  الةةذار الةةذي ممثةةع ال  عةةد الساسةةي للةةذكاء العةةاطفي، وفياةةه

والف ة   ( Robbins, 2016, p: 65يبةلإ   يةل  عندما مكةلإ  أكثةر ا اةياماي وتنايمةاي مةح ا لةارار الرقيقةة التةي تشلةر مةا م تاةةل ا،خةرفن وفر 
 فةاءة الاةتماعي مشمع التعاملار بدرةة من ال ااسية مح البيلار والثقافار الخرت، والقيام بتقدم  الخدمة المتميزة للعمةلاء، وتشةمع أملةا ال

الا ايام والتلإافق مع   في الملإاقك الاةتما ية التي ت د  والفاعلية في ت اين وتطلإفر اداء الفراد وطرفقة الاستفادة من  ، وتتلمن كذلك 
 ,Griffin & DeNisiمع    كما أ  هةذا الف ة  مشةمع المقةدرة التةي ت ةلإ  فةي يامةة الهميةة وهةي المتمثلةة فةي الةتقمهت العةاطفي أو اعتناقةل  

2011, p: 490 ) 
قةات   إدارة العلاقةار والم ةارار الاةتما يةة تعنةي التعامةع  :Relationship Managemenرابعا: المهارات الاجتماعية ) إدارة العلا

والقةدرة علةى القيةادة والتةأثير الاميةابي  والتياول مح ا،خرفن مح الخذ بالاعت ار مخاوف   واهتمامةات   وصفةا التةلإاة  فةي العلاقةة مةح ا،خةرفن
لك الم ارة الاةتما ية التي تعزة من قابلية الفرد على التعامع مةح في ا،خرفن واستخدام ال زم في المكا  الر يح  وتتمثع إدارة العلاقار بت

ع المشاعر التي ابدا ا ا،خرو ، وتمثع أملا القدرة على بناء العلاقار الاةتما ية و دارت ا بشكع فاعع، وتشةمع بعةض المقةدرار الفر يةة مثة 
وامتلار قدرار كبيرة على إقنةاع ا،خةرفن، والتةأثير فةي  ، والتعةاو  و دارة  القدرة على إدارة عمليار التغيير بفاعلية، وبناء فر  العمع وقيادت ا،

(  وفمكةةن اسةةتخدام العلاقةةار مةةح ا،خةةرفن Rothschild, 2011, p: 21الرةةراع، وت اةةين القابليةةة علةةى التعامةةع مةةح ا،خةةرفن وتطلإفرهةةا  
للإةةةةل  واسةةةتخدام الشةةةعلإر المةةةذكلإر بنعلإمةةةة وف ةةة  صاةةةةات  ،  بالشةةةكع الةةةذي ممكنننةةةا مةةةن إةةةةارة لةةةعلإر ا ولةةةعلإره  وذلةةةك اتطلةةةا اترةةةالاي وة ةةةاي 

 Newstromواستخدام هذا الف   بشكع  اةح في التفاعع مع  ، واللإ لإل إلى قرارار مةشثرة فةي   و ةالةة ال ةلإاةز والمشةاكع التةي تةلإاة     

& Davis, 2007, 447 ) 
ي العمال والداء الفاعع المبني على المفاهي  ا دارفة الراضدة، والذي  ممثع التميز مرصلة متقدمة من مراصع ا ةادة ف: التميز التنظيمي

اتلمن التركيز على ت اين الداء واللإ لإل إلى ت قيق النتاضا المريلإبة، وكذلك ا دارة بال قاضق والمعللإمار وتطلإفر عمليار المنظمة 
ا ستراتييية من اةع ابت ار وبناء لركار  اة ة، ل  التميز هلإ التفلإ  الداخلية و لرار الملإارد ال شرفة والت اين الماتمر وبناء الشراكار 

ال لي للمنظمة على مثيلات ا من خلال تقدم  أفلع المنتيار والخدمار والارت ا  مح الزباضن وةم لإر المتعاملين مع ا بعلاقار تفاعلية،  
كما انظر إلى التميز التنظيمي على أ ل  (  162،   2006دروفش، لذلك أ  ح التميز التنظيمي في ا دارة أصد أدوار ت قيق التنافاية  

 ت قيق ث  المشكلار التي تلإاة  ا وصع  في الداء التفلإ   من خلال  إستراتييية بطرفقة مااهمات ا العمال على  ب ا منظمار القدرار التي تتمتح

(  وهنار مف لإم  خر للتميز التنظيمي 71،  2010المنافاة  الللاعين، المنظمار  بقية عن ميعل ا تتميز فعال بشكع الهداف المريلإبة
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عن  الماتطاع بقدر وتبتعد المنافاين، عن ت قيق التفلإ   التي ممكن من خلال ا إلى النتاضا ت قيق واللإ لإل على اتمثع في أ ل قدرار المنظمة
،  2010أهداف ا   ل مزروع،  المنظمة وت داد ر فة  مدت و لإح على  الاعتماد خلال  وذلك من  الا  رافار، أو المنظمة لللإقلإع بالخطأ تعرفض

(  وفشير مف لإم التميز إلى قدرة المنظمة على تقدم  المنتيار  سلح أو خدمار( بطرفقة مبت رة ومختلفة بشكع كلي عما مقدمل 13 
 ا الااضدة في ا دارار والقاام التابعة ل ا هي ثقافة  المنافاين، وب ذه ال الة فا ل من الرعا أ  ت قق المنظمة التميز إذا ما ل  ت ن ثقافت

فثقافة التميز ت لإ  مختلفة عن ثقافة التااهع وال اع، لذلك، ول ي ات قق التميز فا ل من   ( Baldrige Award, 2012, p: 20التميز  
لإ التميز الذي ان غي أ  مكلإ  على ماتلإت المنظمة اللروري القيام بمراةعة الثقافة الااضدة من اةع التأكد من أ  ا مناس ة ل ذا التلإةل وه
   (112،   2014   اس،  اللإاصدة قادراي على ت قيق التميز من خلال تطلإفر ثقافة التميز في كافة أقاام ا و دارات ا

مةي مةن وة ةة  ظةر ال اصةي م مةة لت ةلإ  متطل ةار  ا عتبةر م فنلغامةار هةذه الدراسةة فقةد تة  اعتمةاد مشلةر : متطلبات تحقيق التميز التنظي
ز التنظيمةةي فةةي المنظمةةار ول لإ  ةةا وردر  ةةمن معةةااير ةةةاضزة بالةةدرج   ( الكثةةر اسةةتخداما علةةى الماةةتلإت Baldrige, 2012لت قيةةق التميةةه

 الي  بذة عن ا  من أربعة العالمي وهي  التركيز على الزبلإ  والالإ ، المعللإمار والت ليع، فاعلية العمليار،  تاضا العمال(، و يما 
اتركز اهتمام إدارة العمليار على تلإافر الالح والخدمار المطللإبة بأكبر كفاءة ممكنة  من ا مكا يار المادمة  :أولا: فاعلية العمليات

  ة مدخلار و  افة قيم وال شرفة المتاصة في المنظمة  وتعرَّف العمليار بأ  ا   ذلك النشا  أو ميملإعة ال شطة التي تعمع على ت لإفع ال
(  ولل ك  على كفاءة التشغيع للعمليار Krajewsky & Ritzman, 2012, p:3إلي ا، وتزود الزباضن بنلإع أو أكثر من المخرةار    

لتتمكن  اتطلا المر القيام بال ك  على كفاءة أداء ال شطة المختلفة، مما اتطلا و ح المشلرار التي ممكن من خلال ا إةراء عملية التقيي 
 ان،  إدارة العمليار من مراق ة ةلإدة الملإاد الولية التي تدخع في عملية ا  تاج، وتقيي  ا،لار والعاملين، وتقيي  ةلإدة ا  تاج  عبدالم

ي    أكثر مشلرار القياس لنملإذج ومدخع فاعلية العمليار ت  اقتراص ا من قبع الم تمين بمدخع العلاقار ا  اا ية ف(  و 30،  2012
المنظمة  وقد ت  ت دادها با عة مشلرار هي  ثقافة قلإفة ومناخ عمع إميابي وروح الفرفق واللإلاء لليماعة وعمع الفرفق، واليرأة والثقة 
والاترال بين ا دارة العليا والعاملين، واعتماد  ناعة القرار على المعللإمار أماي كا  ملإقح مردر هذه المعللإمار في المنظمة، وعدم  

مكافأة المدارفن على ا  ياة، و ملإ وتطلإفر المر وسين و مياد العمع اليماعي الفاعع، والتفاعع بين و  الاترالار الفقية والعملإدمة، ت رف 
 (  Daft, 2010, p: 68المنظمة وأةزاض ا  

اللإ لإل إلي ا، من خلال قيام ا باستثمار الملإارد  تمثع  تاضا العمال الم رلة والنتيية الن اضية التي تاعى المنظمة  :ثانيا: نتائج الأعمال
المادمة وال شرفة المتاصة ل ا صاا معااير واعت ارار مرت طة بالهداف التي ت اول ت قيق ا في ظع وةلإد عدد من متغيرار بيلية خارةية  

ة من اةع تأمين فر  النملإ وال قاء ل ا وداخلية تتفاعع مح بعل ا بعلا من اةع ت قيق كفاءة العمال بالمنظمة و ما  الفاعلية اللاةم
د  في عال  المال والعمال، لذلك فإ   تاضا العمال هي الم رلة ليميح العمليار الداخلية والخارةية التي تقلإم ب ا المنظمة، صيي أ  وةلإ 

(  وفمثع قياس  تاضا 56،  2002أي خلع أو ا  راف في أي من هذه العمليار ميا أ  اشثر بشكع سلبي على أداء المنظمة   عمة، 
لإعة  العمال  شاطا من ال شطة الم مة في ميال تقيي   تاضا العمال والتي تاتند على قيام ا بمقار ة  تاضا أعمال ا بمعااير الداء الملإ 

الار والتر ي ار بشكع مابق، كما تتلمن أملا ت ليع ةلإا ا الخلع والا  رافار ل ي تتمكن المنظمة من خلال ذلك القيام بإةراء التعد
ى اللرورفة، مح الخذ بالاعت ار وةلإد درةة من الاختلافار بين ماتلإفار الداء الفعلي وبين ماتلإفار الداء المطللإبة والماملإح ب ا لي ق

علي ا  ةلإاد،   ماتلإت الداء وفق درةة من التلإافق والملإاءمة مح معطيار الخطة ال لية لتظع مقبلإلة طالما أ  ا لا تتياوة ال دود المتفق
2010   ،353  ) 

 
 نتائج الدراسة الميدانية

 أولا: النتاالأ المتعلقة ةأسئلة المتغير المستقل: الذكاء العاطف 
 فهم الذات: -1

 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لمتغير فهم الذات 1الجدول )
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 5 مرتفع 62154. 3.7867 إتخاذ القرارات جيدا عواطفي عند وافهم اعرف 1

 8 مرتفع 88185. 3.7067  وقت حدوثها وأحاسيسي مشاعري القدرة على مراقبة لدي 2

 1 مرتفع 65705. 3.9733 عند اتخاذ قراراتي بالنفس اشعر بالثقة 3

 3 مرتفع 66522. 3.8267 انفعالاتي عند التعامل مع الآخرين أسيطر على 4

 9 مرتفع 59214. 3.6933 واحرص على جعلها بصورة حسنة إلى ذاتي الآخرين تهمني نظرة 5

 11 متوسطة  85065. 3.6267 وشعورهم  الآخرين التبصر في أفكار امتلك القدرة على 6

 2 مرتفع 64375. 3.9333 الآخرينفي  وتؤثر تحفز الأشياء التي اعرف 7

 4 مرتفع 65760. 3.8000 وقابلياتي لإتخاذ القرارات ذاتي تقييم امتلك القدرة على 8

 6 مرتفع 60568. 3.7733 امتلك إحساس واقعي عن ماهية النتائج المتأتية عن خياراتي المختلفة 9

 7 مرتفع 75050. 3.7600 التفاعل مع الآخرين وكسب ثقتهم لدي القدرة على 10

 9 مرتفع 67730. 3.6933 الشخصية واضحة وأهدافي قيمي اشعر بان 11

 11 متوسطة  67330. 3.6267 وضعفي قوتي نقاط وأدرك نفسه أدير بها تحديد الكيفية التي استطيع 12

  مرتفع  31331. 3.7667 فهم الذات  

أ  إةابةار أفةراد و  ،ف ة  الةذار قةد ةةاء بماةتلإت مرتفةحالعةام لمتغيةر أ  المتلإسة  ال اةابي  الاةابقمظ ر من خلال النتاضا اللإاردة في اليةدول 
عنةد  بالنفإ العر بالثقة (  وقد ةاءر فقرة    3.6267( و  3.9733متغير، قد تراوصت ما بين  هذا العينة الدراسة عن الفقرار التي تخت 

(   65705.( وهةلإ أعلةى مةن المتلإسة  ال اةابي العةام، وا  ةراف مييةاري بلة    3.9733اتخاذ قراراتي   في المرت ة الولى بمتلإس  صاةابي  
ت داةد  ولةعلإره    والفقةرة التةي تةنت علةى   اسةتطيح ا،خةرفن الت رةر فةي أف ةار وةاءر الفقرتا  اللتا  تنرا  على أ ل    امتلك القةدرة علةى

( وهةلإ أد ةى مةن المتلإسة  3.6267واف م ا ةيدا   بالمرت ة الخيرة بمتلإس  صاابي بلة    و عفي قلإتي  قا  وأدرر  فال أدار ب ا التيال ي ية 
( وفةةةرت ال اصةةي أ  ف ةةة  الةةذار ومعرفةةة المةةةدار أو الملإظةةك لعلإاطفةةل وو يةةةل بذاتةةل و دراكةةةل 85065.ال اةةابي العةةام، وا  ةةةراف مييةةاري بلةة   

ا هلإ أساس الثقة بالنفإ وهلإ الساس الذي ابني عليل المدار قراراتةل التةي اتخةذها فةي ميمةع المةلإر التةي تتطلةا اتخةاذ لمشاعره صال صدوث 
 القرارار 

 إدارة الذات: -2

 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لمتغير إدارة الذات 2الجدول )
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 8 متوسطة  60030. 3.6667 حتى يعمل بشكل جيد مشاعري إدارة لدي القدرة على 13

 10 متوسطة  83978. 3.5867 امتلك القدرة على السيطرة على الذات والتجاوب مع الأحداث 14

 2 مرتفع 64375. 3.8667 مسؤوليتهاوتحمّل  المناسبة اختيار ردود الأفعال استطيع 15

 5 مرتفع 65951. 3.7467 لدي القابلية على إعادة توجيه إيجابي للأمزجة العاطفية 16

 3 مرتفع 64459. 3.8267 السيطرة على المواقف الخارجية وتوجيهها بشكل نافع استطيع 17

 8 متوسطة  74132. 3.6667 إصدار الحُكم والتفكير المُتأني قبل أي تصرّف  على القدرة لدي 18
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 6 مرتفع 66900. 3.7200 سلوكي الفردي على التحكّم في القدرة امتلك 19

 11 متوسطة  70468. 3.5067 القابلية على تقبّل التغيير لدي 20

 4 مرتفع 58909. 3.7600 للإنجاز دافعا وجعلها قدرة على التعامل مع المواقف الغامضة امتلك 21

 7 مرتفع 83461. 3.7067 والحزن والخوف   السيطرة على حالات الغضب استطيع 22

أتعير   امتلك القدرة على الإنجاز بمستوىً عالٍ ومتناغم في المواقف التيي 23

 فيها لضغوطات شتىّ
 1 مرتفع 59669. 3.9067

 12 متوسطة  53625. 3.3600 إلى أخرى ايجابية لشعوري السلبية الحالاتتحويل  امتلك القدرة على 24

  مرتفع  20739. 3.6933 إدارة الذات  

أ  إةابةار أفةراد و  إدارة الةذار قةد ةةاء بماةتلإت مرتفةح، العةام لمتغيةرأ  المتلإس  ال اةابي  الاابقمظ ر من خلال النتاضا اللإاردة في اليدول 
(  وقد ةةاءر فقةرة امتلةك القةدرة علةى ا  يةاة  3.3600( و 3.9067متغير، قد تراوصت ما بين  هذا العينة الدراسة عن الفقرار التي تخت 

( وهةلإ أعلةى مةن   3.9067أتعةرض في ةا للةغلإطار لةتهى   فةي المرت ةة الولةى بمتلإسة  صاةابي   بماةتلإتي عةالٍ ومتنةاي  فةي الملإاقةك التةي
 الاةلبية ت لإفةع ال ةالار (  وةةاءر الفقةرة التةي تةنت علةى أ ةل   امتلةك القةدرة علةى59669.المتلإس  ال اابي العةام، وا  ةراف مييةاري بلة   

( وهةلإ أد ةى مةن المتلإسة  ال اةابي العةام، وا  ةراف مييةاري بلة  3.3600إلةى أخةرت اميابيةة  بالمرت ةة الخيةرة بمتلإسة  صاةابي بلة    لشعلإري 
وفةةرت ال اصةةي إ  التعامةةع مةةح الصاسةةيإ والمشةةاعر وت ييةةدها بشةةكع إميةةابي وةعل ةةا إميابيةةة، وقةةدرة المةةدار علةةى ت دضةةة الةةنفإ (   53625. 

والتخلت من القلق هي من أساس المكلإ ار للذكاء العاطفي، فالمدار مفتقر ل ذه القدرار مظع في صالة ييةر ماةتقرة، أمةا مةن اتمتةح ب ةا ف ة  
 قبللإ  ا بارعة أكبر وفعلإد للإاقح صياة الطبييية بشكع أفلع ان للإ  من ال بلإار وفت

 الفهم الاجتماع : -3
 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لمتغير الفهم الاجتماعي 3الجدول )

الوسط    ت
 الحسابي 

الانحرافات  
 المعيارية 

الأهمية  
 النسبية 

 الترتيب 

 4 مرتفع 53254. 3.9867 معرفة كيف يشعر الآخرونالقدرة على  لدي 25

 7 مرتفع 62759. 3.7733 وفقاً لاستجاباتهم العاطفية الآخرين مع التعامل استطيع 26

وتقيدير الأميور مين وجهية  امتلك القدرة على تفهّم ما يشيعر بيه الآخيرون 27

 كانوا أفراداً أو جماعات سواء نظرهم

4.0233 .30727 
 1 مرتفع

 13 متوسطة  64710. 3.3467 التعامل بحساسية مع الثقافات والبيئات الأخرى لدي قدرة على 28

 5 مرتفع 42149. 3.8933 تقديم خدمة مميزة للزبائن لدي القدرة على 29

 11 مرتفع 86743. 3.7600 الكفاءة في تطوير الأفراد والاستفادة منهم امتلك 30

 7 مرتفع 68445. 3.7333 الآخرين في مواقفهم الاجتماعيةلدي قدرة على التوافق مع  31

 6 مرتفع 65126. 3.8533 ومن أول لحظة  تحديد شعور الآخرين لدي القدرة على 32

 7 مرتفع 72733. 3.7733 على محاكاة مدركات الآخرين الكافية امتلك القدرة 33

 12 متوسطة  53625. 3.3600 للآخرينالقدرة على الإصغاء بفاعلية ودقة كافية  لدي 34

 3 مرتفع 53254. 3.9868 محل الأفراد الآخرين أضع نفسي لأن والرؤية القدرة لدي 35

 7 مرتفع 62759. 3.7733 بشكل صحيح المواقف من وجهة نظر الآخرين قدرة على الفهم لدي 36
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القيرارات ورغبياتهم وأثير اتخياذ  الآخيرين فهيم حاجيات القدرة عليى لدي 37

 عليهم
 2 مرتفع 30727. 4.0133

  مرتفع  20521. 3.7897 الفهم الاجتماعي  

أ  إةابار و  الف   الاةتماعي قد ةاء بماتلإت مرتفح،العام لمتغير أ  المتلإس  ال اابي  الاابقمظ ر من خلال النتاضا اللإاردة في اليدول 
القةدرة  (  وقةد ةةاءر فقةرة   امتلةك  3.3467( و  4.0233متغيةر، قةد تراوصةت مةا بةين  هةذا الأفةراد عينةة الدراسةة عةن الفقةرار التةي تخةت 

كةةا لإا أفةةراداي أو ةماعةةار   فةةي المرت ةةة الولةةى بمتلإسةة  صاةةابي  سةةلإاء وتقةةدار المةةلإر مةةن وة ةةة  ظةةره  علةةى تف ةةه  مةةا مشةةعر بةةل ا،خةةرو  
القةدرة  (  وةةاءر الفقةرة التةي تةنت علةى أ ةل    لةدي30727.( وهلإ أعلى من المتلإسة  ال اةابي العةام، وا  ةراف مييةاري بلة     4.0233 

( وهةةلإ أد ةةى مةةن المتلإسةة  ال اةةابي العةةام،  3.3467علةةى ا  ةةغاء بفاعليةةة ودقةةة كا يةةة للآخةةرفن   بالمرت ةةة الخيةةرة بمتلإسةة  صاةةابي بلةة   
(  وفرت ال اصي أ  الف ة  الاةتمةاعي ممةنح المةدار أو الملإظةك القةدرة علةى التعةرف علةى علإاطةك ا،خةرفن 64710.وا  راف ميياري بل   

ومشاعره ، وتزفد من قةدرت   علةى ا صاةاس با فعةالار ا،خةرفن والةلإعي با فعةالات   والتقةا  ا لةارار التةي تةدل علةى أ  هنةار مةن م تةاج 
 والمشاركة اللإةدا ية مح ا،خرفن  إلي  ، وعادة ادفح ذلك الفرد إلى ا اثار

 المهارات الاجتماعية: -4
 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لمتغير المهارات الاجتماعية 4الجدول )

الوسط   ت
 الحسابي

الانحرافات 
 المعيارية

الأهمية  
 النسبية

 الترتيب

الأخذ بالاعتبيار  الآخرين مع مشاعر والتجاوب معالتعامل  لدي القدرة على 38

 مخاوفهم واهتماماتهم
3.3467 .64710 

 11 متوسط 

 5 مرتفع 42149. 3.8933 حفظ التوازن في العلاقة مع الآخرين استطيع 39

 القدرة على القيادة والتأثير الايجابي في الآخرين واستخدام الحزم فيي لدي 40
 المكان الصحيح

3.7600 .86743 
 8 مرتفع

وبصيورة  وتطوير شبكة علاقات واسعة مع الآخرين القدرة على بناء امتلك 41

 فاعلة
3.7333 .68445 

 9 مرتفع

 6 مرتفع 65126. 3.8533 القدرة على إدارة التغيير بفاعلية  لدي 42

 3 مرتفع 59669. 3.9067 بشكل فاعل العمل فريق امتلك مهارات لبناء وقيادة 43

 3 مرتفع 59669. 3.9067 والوصول إلى قرارات مؤثرة فيهم الآخرين القدرة على إقناع لدي 44

وإزالية الحيواجز والمشياكل التيي تواجيه  إدارة الصيراع القيدرة عليى ليدي 45

 الآخرين
 متوسط  53960. 3.3733

9 

 2 مرتفع 55605. 3.9600 امتلك قدرات لتحسين وتطوير القابلية على التعامل مع الآخرين 46

 7 مرتفع 64291. 3.7867 استطيع الاتفاق مع الآخرين في المواقف الاجتماعية ومحادثة مشاعرهم 47

 1 مرتفع 32880. 4.0000 الشعورية وتثمين جهودهم ومساهماتهم الآخرين فهم ردود أفعال استطيع 48

 10 متوسط  69048. 3.3600 وتفضيلاتهم وفهمهاالتقصي عن حاجات الآخرين  القدرة على لدي 49

  مرتفع  18017. 3.7400 المهارات الاجتماعية  

أ  و الم ةارار الاةتما يةة قةةد ةةاء بماةتلإت مرتفةةح،  العةام لمتغيةةرأ أ  المتلإسةة  ال اةابي  الاةابقمظ ةر مةن خةةلال النتةاضا الةلإاردة فةةي اليةدول 
 (  وقةد ةةاءر فقةرة   اسةتطيح 3.3467( و  4.0000متغيةر، قةد تراوصةت مةا بةين  هةذا الإةابار أفراد عينة الدراسة عن الفقرار التةي تخةت 

وهةلإ أعلةى مةن المتلإسة   ( 4.0000  فةي المرت ةة الولةى بمتلإسة  صاةابي   الشةعلإرفة وتثمةين ة ةلإده  وماةاهمات   ا،خةرفن ف ة  ردود أفعةال
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 مشةةاعر التعامةع والتيةةاول مةح (  وةةةاءر الفقةرة التةةي تةنت علةةى أ ةل    لةةدي القةدرة علةةى32880.ال اةابي العةةام، وا  ةراف مييةةاري بلة   

بي العةام، ( وهةلإ أد ةى مةن المتلإسة  ال اةا3.3467الخذ بالاعت ار مخاوف   واهتمامات     بالمرت ة الخيرة بمتلإس  صاابي بلة    ا،خرفن مح
 مةن ا،خةرفن ا فعةالار و دارة قراءة على الاةتما ية تمنح المدار أو الملإظك قدرة ( وفرت ال اصي أ  الم ارار64710.وا  راف ميياري بل   

 فرفةق فةي عوالعمة   اة ةة علاقار وت لإفن ل كة الثقة وبناء والتفاوض ا قناع م ارار واستخدام ب   والاهتمام ال ا و ظ ار علاقاتل مع   خلال

 فاعلة  إميابية برلإرة
 ثانيا: النتائج المتعلقة بأسئلة المتغير التابع: التميز التنظيمي

 فاعلية العمليات: -1
 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لمؤشر فاعلية العمليات 5الجدول )

الوسط    ت
 الحسابي 

الانحرافات  
 المعيارية 

الأهمية  
 النسبية 

 الترتيب 

يتركز اهتمام المصرف على توافر الخدمات المصرفية المطلوبة بأكبر كفاءة  50

 ممكنة ضمن الإمكانيات المادية والبشرية المتاحة
3.9867 .53254 

 2 مرتفع

مع هذه البيئة التي اختارها  التكيف اختيار بيئته ويحاول يعمل المصرف على 51

 ليعمل فيها
3.8133 .65126 

 4 مرتفع

 يمارس المصرف الأنشطة التي تعمل على تحويل المدخلات وإضيافة قيمية 52
 إليها وتزود الزبائن بنوع أو أكثر من المخرجات

4.0133 .30727 
 1 مرتفع

عمليية التقيييم لتيتمكن  تيتم يقوم المصرف بوضع المؤشرات التي من خلالهيا 53

 في عملية إنتاج الخدمة المواد الداخلةالإدارة من مراقبة جودة 
3.3467 .64710 

 6 متوسطة 

يقوم المصرف بوضع المؤشرات التي يمكن من خلالها إجراء عملية التقيييم  54

 لتتمكن إدارة العمليات من تقييم العاملين وتقييم جودة العمليات
3.9867 .53254 

 2 مرتفع

ويحيرص عليى  امتلاك عملييات داخليية كفيؤءة ومرنية المصرف على يركز 55

 إحداث التناغم بين أنشطته لضمان مستوى عالٍ من الإنتاجية
3.7733 .62759 

 5 مرتفع

  مرتفع  33080. 3.8200 فاعلية العمليات  

أ  إةابةار و مشلةر فاعليةة العمليةار قةد ةةاء بماةتلإت مرتفةح، العةام لأ  المتلإس  ال اابي  الاابقمظ ر من خلال النتاضا اللإاردة في اليدول 
(  وقةد ةةاءر فقةرة   ممةارس المرةرف   3.3467( و  4.0133مشلر، قد تراوصت ما بين  هذا الأفراد عينة الدراسة عن الفقرار التي تخت 

ن المخرةةةار   فةةي المرت ةةة الولةةى بمتلإسةة  إلي ةةا وتةةزود الزبةةاضن بنةةلإع أو أكثةةر مةة  ال شةةطة التةةي تعمةةع علةةى ت لإفةةع المةةدخلار و  ةةافة قيمةةة
(  وةةةاءر الفقةةرة التةةي تةةنت علةةى أ ةةل   مقةةلإم 30727.( وهةةلإ أعلةةى مةةن المتلإسةة  ال اةةابي العةةام، وا  ةةراف مييةةاري بلةة    4.0133صاةةابي  

فةي عمليةة إ تةاج الخدمةة    اخلةةعملية التقيي  لتتمكن إدارة العمليار من مراق ة ةلإدة المةلإاد الد تت  المررف بلإ ح المشلرار التي من خلال ا
(  وفةرت ال اصةي  64710.( وهةلإ أد ةى مةن المتلإسة  ال اةابي العةام، وا  ةراف مييةاري بلة    3.3467بالمرت ة الخيرة بمتلإس  صاابي بل   

ررف لعمليةار داخليةة مدخع فاعلية العمليار الذي اركز على مدت امتلار المالمرارف التيارفة العاملة في العرا  بالاعتماد على أ  قيام 
 كفشة ومر ة، مح تناي  وا ايام بين أ شطت ا المختلفة للةما  ماةتلإت عةالٍ مةن ا  تاةيةة، وهةلإ اركةز علةى العمليةار الفنيةة، وكةذلك العمليةار

  الخا ة بالعاملين وفي هذه ال الة مكلإ  المررف قادر على إر اء صاةار ورغ ار العاملين  يل
 نتاالأ الأعمال: -2

 (: المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية والأهمية النسبية لمؤشر نتائج الأعمال 6)الجدول  

الوسط    ت
 الحسابي 

الانحرافات  
 المعيارية 

الأهمية  
 النسبية 

 الترتيب 
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 1 مرتفع 34848. 3.9867 يحرص المصرف على تحسين نتائج الأعمال وتحقيق النمو المستدام 56

 7 متوسطة  64710. 3.3467 من الأداء والسمعة الحسنة وتحقيق مستويات عالية بالتميز المصرف يهتم 57

 3 مرتفع 42149. 3.8933 موارده المتاحة وفقا لاعتبارات متعلقة بأهدافه المصرف يستثمر 58

 بالمعايير المحددة مسبقا وتحليل النتائج ومقارنة الأعمال يقوم المصرف بتقييم 59
 التصحيحات خلاله إجراء من يمكن حتى الانحرافات

3.7600 .86743 
 5 مرتفع

 خيلال مين باسيتمرار والاقتصيادي الميالي مركزه على تقييم المصرف يعمل 60
 استخدام التحليل المالي والمراجعة الإدارية.

3.7200 .68891 
 6 مرتفع

 4 مرتفع 64459. 3.8267 الجودة الشاملةنظم الجودة وإدارة  تطبيق مفاهيم المصرف يحفز 61

الالتيزام بالمسيؤولية الاجتماعيية  في إطار التفوق إلى تحقيق المصرف يسعى 62

 والمبادرات التطوعية
 مرتفع 52436. 3.9067

2 

  مرتفع 25538. 3.7771 نتائج الأعمال  

أ  إةابةةار و مشلةةر  تةاضا العمةال قةد ةةةاء بماةتلإت مرتفةح، العةام لأ  المتلإسة  ال اةابي  الاةةابقمظ ةر مةن خةلال النتةةاضا الةلإاردة فةي اليةدول 
م ر  المررف  (  وقد ةاءر فقرة   3.3467 ( و   3.9867مشلر، قد تراوصت ما بين  ال هذا أفراد عينة الدراسة عن الفقرار التي تخت

( وهةةلإ أعلةةى مةةن المتلإسةة  ال اةةابي   3.9867ضا العمةةال وت قيةةق النمةةلإ الماةةتدام   فةةي المرت ةةة الولةةى بمتلإسةة  صاةةابي  ت اةةين  تةةا علةةى
مةن الداء  وت قيةق ماةتلإفار عاليةة بةالتميز المرةرف (  وةةاءر الفقةرة التةي تةنت علةى أ ةل   ا ةت  34848.العةام، وا  ةراف مييةاري بلة   

 64710.( وهلإ أد ى من المتلإس  ال اةابي العةام، وا  ةراف مييةاري بلة    3.3467رة بمتلإس  صاابي بل   والامعة ال انة   بالمرت ة الخي
تمثع النتييةة الن اضيةة التةي ت ةدف هةذه المرةارف لللإ ةلإل إلي ةا، مةن المرارف التيارفة العاملة في العرا  (  وفرت ال اصي أ   تاضا أعمال 

اير واعت ارار متعلقة بأهداف ا في ظع ميملإعة من المتغيةرار الداخليةة والخارةيةة التةي اتفاعةع مع ةا خلال استثمار ملإاردها المتاصة وفقا لمعا
 المررف في سييل لت قيق كفاءتل وفاعليتل لتأمين بقاضل 

 نتائج اختبار الفرضيات
للذكاء العاطفي المتمثلة بي )فهم   ( α≤  0.05لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوى ) : أولا: اختبار الفرضية الرئيسة

  الذات، إدارة الذات، الفهم الاجتماعي، المهارات الاجتماعية( على التميز التنظيمي في المصارف التجارية في العراق. 
 (: 7والنتائج بالجدول ) 

تميز  الذكاء العاطفي على ال ( لأثر Multiple Regression(: تحليل الانحدار الخطي المتعدد )7الجدول رقم ) 

 التنظيمي في المصارف التجارية في العراق 

 البيان 

R 

 الارتباط 

2R 

معامل  

 التحديد 

F 

B 

معامل  

 الانحدار 

df 

درجات  

 الحرية 

Sig 

مستوى  

 الدلالة 

على التميز التنظيمي فيي  الذكاء العاطفيأثر 

 المصارف التجارية في العراق
.811 .658 33.55 1.066 

4 

.000 275 

279 

   84 3اليدولية  Fوقيمة  (α ≥ 05 0* مكلإ  ا رت ا  ذار دلالة إصراضية عند ماتلإت  
على التميز التنظيمي في المرارف التيارفة في العرا ، إذ أظ رر  تاضا الت ليع ا صراضي أ    أثر الذكاء العاطفيالإ ح اليدول الاابق 

(، لذلك فإ ل ات  رفض الفر ية العدمية وقبلإل الفر ية  3.84أكبر من القيمة اليدولية ال الغة   ( وهي 33.55( الم الإبة بلغت  Fقيمة  
للذكاء العاطفي المتمثلة بة  ف   الذار، إدارة الذار، الف     (  α≤  05 0ية عند ماتلإت  ذو دلالة إصراضأثر وةلإد البدالة التي تنت على   

، كما بل  من وة ة  ظر عينة الدراسة وذلك  الاةتماعي، الم ارار الاةتما ية( على التميز التنظيمي في المرارف التيارفة في العرا 
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  658.مفار ما  ابتل    لذكاء العاطفيكما تشير النتاضا إلى أ  الت اان في ا، (α ≥ 05 0  ( عند ماةتلإت الدلالة  R   .811معامع الارت ا 
المتغير التابح، علما بأ   ، وهذا معني أ  هنار علإامع أخرت تشثر في ( من الت اان في التميز التنظيمي في المرارف التيارفة في العرا 

أما  يما اتعلق باخت ار الفر يار إلارة إلى أ  اتياه العلاقة ملإة ة بين المتغير الماتقع والمتغير التابح   ( 1.066( قد بل   Bمعامع  
 الفر ية المنبثقة عن هذه الفر ية، فإ  اليداول التالية تبين النتاضا التي ت  التلإ ع إلي ا 

ضةية الأو::  -1 لف ة  الةذار علةى التميةز التنظيمةي فةي المرةارف  ( α≤ 05 0لا الإةةد أثةر ذو دلالةة إصرةاضية عنةد ماةتلإت  اختبار الفر
 ( 8النتاضا اتلمن ا اليدول  و التيارفة في العرا   

على التميز  ( لتأثير فهم الذات  Simple Regression(: نتائج اختبار الانحدار الخطي البسيط )   8جدول رقم )  

 التنظيمي في المصارف التجارية في العراق 

 البيان 

R 

 الارتباط 

2R 

معامل  

 التحديد 

T 

B 

معامل  

 الانحدار 

df 

درجات  

 الحرية 

Sig 

مستوى  

 الدلالة 

أثيير فهييم الييذات علييى التميييز التنظيمييي فييي 

 المصارف التجارية في العراق
.770 .593 16.95 3.901 

1 
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 .1.671الجدولية  Tوقيمة    (α ≥ 0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى ) * يكون الإرتباط 

، وقةد أظ ةةرر ف ة  الةةذار علةى التميةز التنظيمةةي فةي المرةارف التيارفةة فةةي العةرا تةأثير اتبةين مةن خةلال النتةةاضا الةلإاردة فةي اليةةدول الاةابق 
 (، وبمقار ةة القةي  التةةي تة  التلإ ةع إلي ةا فةي اخت ةار هةةذه 671 1اليدوليةة  (  يمةا بلغةت قيمت ةا  16.95الم اةلإبة هةةي  T النتةاضا أ  قيمةة 

 لى  الفر ية، اتبين أ  القيمة الم الإبة اكبر من القيمة اليدولية، لذلك فإ ل ات  رفض الفر ية العدمية وقبلإل الفر ية البدالة التي تنت ع

قيمةة الدلالةة  ، إذ بلغةت مةن وة ةة  ظةر عينةة الدراسةةيارفة في العرا  وذلك ف   الذار على التميز التنظيمي في المرارف التأثر لهنار  أ 
 Sig. ) .000 ) 2المتغير الماتقع ف   الذار     كما تشير النتاضا إلى أ  الت اان في%5وهي أقع منR )من ت ةاان  ( 593.ما  ابتل   مفار

( 3.901( قةد بلة   B  علما بأ  معامع  في صين معزا ال اقي إلى علإامع أخرت يير ظاهرة في  ملإذج الدراسة المتغير التابح التميز التنظيمي
 إلارة إلى أ  اتياه العلاقة ملإة ة بين المتغير الماتقع والمتغير التابح 

 دارة الةذار علةى التميةز التنظيمةي فةي المرةارف  ( α≤ 05 0صرةاضية عنةد ماةتلإت  لا الإةةد أثةر ذو دلالةة إاختبار الفرضية النانيؤة:  -2
 ( 9النتاضا اتلمن ا اليدول  و  التيارفة في العرا  

على التميز  ( لتأثير إدارة الذات Simple Regression(: نتائج اختبار الانحدار الخطي البسيط ) 9جدول رقم )

 العراق التنظيمي في المصارف التجارية في 

 البيان 

R 

 الارتباط 

2R 

معامل  

 التحديد 

T 

B 

معامل  

 الانحدار 

df 

درجات  

 الحرية 

Sig 

مستوى  

 الدلالة 

أثييير إدارة اليييذات عليييى التمييييز التنظيميييي فيييي 

 المصارف التجارية في العراق
.731 .534 10.77 3.672 
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 .1.671الجدولية  Tوقيمة    (α ≥ 0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى ) * يكون الإرتباط 

، وقةد أظ ةرر إدارة الةذار علةى التميةز التنظيمةي فةي المرةارف التيارفةة فةي العةرا تةأثير اتبين من خلال النتةاضا الةلإاردة فةي اليةدول الاةابق 
 (، وبمقار ةةة القةةي  التةةي تةة  التلإ ةةع إلي ةةا فةةي اخت ةةار هةةذه 671 1اليدوليةةة  (  يمةةا بلغةةت قيمت ةةا 10.77الم اةةلإبة هةةي  T النتةةاضا أ  قيمةةة 

 لى  الفر ية، اتبين أ  القيمة الم الإبة اكبر من القيمة اليدولية، لذلك فإ ل ات  رفض الفر ية العدمية وقبلإل الفر ية البدالة التي تنت ع

قيمةة الدلالةة  ، إذ بلغت من وة ة  ظر عينة الدراسةلتيارفة في العرا  وذلك دارة الذار على التميز التنظيمي في المرارف اأثر  هنار  أ 



   

         

 ..التجارية المصارف على تطبيقية دراسة: التنظيمي التميز على العاطفي الذكاء أثر

  

  

 Sig. ) .000 ) 2المتغير الماتقع إدارة الذار     كما تشير النتاضا إلى أ  الت اان في%5وهي أقع منR )مةن ت ةاان 534.ما  ابتل   مفار )
( 3.672( قةد بلة   B  علما بأ  معامع   اقي إلى علإامع أخرت يير ظاهرة في  ملإذج الدراسةفي صين معزا ال المتغير التابح التميز التنظيمي

 إلارة إلى أ  اتياه العلاقة ملإة ة بين المتغير الماتقع والمتغير التابح 
للف ةةة  الاةتمةةةاعي علةةةى التميةةةز التنظيمةةةي فةةةي  ( α≤ 05 0لا الإةةةةد أثةةةر ذو دلالةةةة إصرةةةاضية عنةةةد ماةةةتلإت  اختبؤؤؤار الفرضؤؤؤية النالنؤؤؤة:  -3

 ( 10النتاضا اتلمن ا اليدول  و  المرارف التيارفة في العرا  
على التميز  ( لتأثير الفهم الاجتماعي Simple Regression(: نتائج اختبار الانحدار الخطي البسيط ) 10جدول رقم )

 يمي في المصارف التجارية في العراق التنظ

 البيان 

R 

 الارتباط 

2R 

معامل  

 التحديد 

T 

B 

معامل  

 الانحدار 

df 

درجات  

 الحرية 

Sig 

مستوى  

 الدلالة 

أثير الفهيم الاجتمياعي علييى التمييز التنظيميي فييي 

 المصارف التجارية في العراق
.806 .650 6.361 1.332 
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 .1.671الجدولية  Tوقيمة    (α ≥ 0.05* يكون الإرتباط ذات دلالة إحصائية عند مستوى )

، وقةةد الف ةة  الاةتمةةاعي علةةى التميةةز التنظيمةةي فةةي المرةةارف التيارفةةة فةةي العةةرا تةةأثير اتبةةين مةةن خةةلال النتةةاضا الةةلإاردة فةةي اليةةدول الاةةابق 
 (، وبمقار ةة القةي  التةي تة  التلإ ةع إلي ةا فةي اخت ةار 671 1بلغت قيمت ا اليدولية  (  يما 6.361الم الإبة هي  T أظ رر النتاضا أ  قيمة 

نت هذه الفر ية، اتبين أ  القيمة الم الإبة اكبر من القيمة اليدولية، لذلك فإ ةل اةت  رفةض الفر ةية العدميةة وقبةلإل الفر ةية البدالةة التةي تة 
 ، إذ بلغةت مةن وة ةة  ظةر عينةة الدراسةةمي في المرارف التيارفة في العرا  وذلةك لف   الاةتماعي على التميز التنظيأثر لهنار  أ  على  

مةا  اةبتل  مفاةر( 2Rالمتغير الماتقع الف ة  الاةتمةاعي     كما تشير النتاضا إلى أ  الت اان في%5وهي أقع من ( Sig. ) .000قيمة الدلالة  
  علمةا بةأ  معامةع فةي صةين معةزا ال ةاقي إلةى علإامةع أخةرت ييةر ظةاهرة فةي  مةلإذج الدراسةة التميةز التنظيمةي( من ت اان المتغير التةابح 650. 
 B   إلارة إلى أ  اتياه العلاقة ملإة ة بين المتغير الماتقع والمتغير التابح ( 1.332( قد بل 
للم ةةارار الاةتما يةةة علةةى التميةةز التنظيمةةي فةةي  ( α≤ 05 0لا الإةةةد أثةةر ذو دلالةةة إصرةةاضية عنةةد ماةةتلإت  اختبؤؤار الفرضؤؤية الراةعؤؤة:  -4

 (  11والنتاضا اتلمن ا اليدول   المرارف التيارفة في العرا  
على   لمهارات الاجتماعية ( لتأثير ا Simple Regression(: نتائج اختبار الانحدار الخطي البسيط ) 11جدول رقم )  

 العراق التميز التنظيمي في المصارف التجارية في 

 البيان 

R 

 الارتباط 

2R 

معامل  

 التحديد 

T 

B 

معامل  

 الانحدار 

df 

 درجات الحرية

Sig 

مستوى  

 الدلالة 

لمهيارات الاجتماعيية عليى التمييز اأثر 

التنظيمي فيي المصيارف التجاريية فيي 

 العراق

.481 .231 6.122 2.133 
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 .1.671الجدولية  Tوقيمة    (α ≥ 0.05ذات دلالة إحصائية عند مستوى ) * يكون الإرتباط 

، وقةد لم ةارار الاةتما يةة علةى التميةز التنظيمةي فةي المرةارف التيارفةة فةي العةرا تأثير ااتبين من خلال النتاضا اللإاردة في اليدول الاابق 
 (، وبمقار ةة القةي  التةي تة  التلإ ةع إلي ةا فةي اخت ةار 671 1دولية  (  يما بلغت قيمت ا الي6.122الم الإبة هي  T أظ رر النتاضا أ  قيمة 

نت هذه الفر ية، اتبين أ  القيمة الم الإبة اكبر من القيمة اليدولية، لذلك فإ ةل اةت  رفةض الفر ةية العدميةة وقبةلإل الفر ةية البدالةة التةي تة 
 ، إذ مةن وة ةة  ظةر عينةة الدراسةةرف التيارفةة فةي العةرا  وذلةك لم ةارار الاةتما يةة علةى التميةز التنظيمةي فةي المرةاأثر لهنار  أ  على  
 مفاةر( 2Rلم ارار الاةتما يةة  االمتغير الماتقع    كما تشير النتاضا إلى أ  الت اان في%5وهي أقع من ( Sig. ) .000قيمة الدلالة  بلغت 



   

         

 ..التجارية المصارف على تطبيقية دراسة: التنظيمي التميز على العاطفي الذكاء أثر

  

  

  علمةا بةأ  في صين معزا ال اقي إلى علإامع أخةرت ييةر ظةاهرة فةي  مةلإذج الدراسةة التنظيمي( من ت اان المتغير التابح التميز 231.ما  ابتل  
 إلارة إلى أ  اتياه العلاقة ملإة ة بين المتغير الماتقع والمتغير التابح ( 2.133( قد بل   Bمعامع  
 النتائج
 ما يل : والتميا التنظيم  أظهرت المتوسطات الحسابية لمتغيرات الذكاء العاطف  أولا: 
ف   الذار قد ةاءر بماتلإت مرتفح، وذلك من وة ة  ظر عينة الدراسة من العاملين  أ  المتلإسطار ال اابية للفقرار المتعلقة بمتغير -1

اللياء  عند اتخاذ القرارار وه  معرفلإ   بالنفإ لدت عينة الدراسة لعلإراي بالثقة ، وتبين أ في الماتلإفار ا دارفة العليا في العاملة في العرا 
وقابليات    تخاذ  ذات   تقيي  ا فعالات   عند التعامع مح ا،خرفن وفمتل لإ  القدرة على في ا،خرفن، ولدا   سيطرة على وتشثر ت فز التي

 قرارار  إتخاذ ال ةيدا علإاطف   عند وفف ملإ   القرارار وفعرفلإ  
أ  المتلإسطار ال اابية للفقرار المتعلقة بمتغير إدارة الذار قد ةاءر بماتلإت مرتفح، وذلك من وة ة  ظر عينة الدراسة من العاملين   -2

الملإاقك   وتبين أ  عينة الدراسة ممتل لإ  القدرة على ا  ياة بماتلإتي عالٍ ومتناي  في  ،في الماتلإفار ا دارفة العليا في العاملة في العرا 
وت مهع ماشوليت ا والايطرة على الملإاقك الخارةية   اختيار ردود الفعال المناس ة اتعر لإ  في ا للغلإطار لتهى، و     ماتطيعلإ   التي

لدا   القابلية    لإ ا  ياة، وتبين أ   دافعا وةعل ا القدرة على التعامع مح الملإاقك التي تتا  بالغملإض وتلإةي  ا بشكع  افح و     ممتل لإ  
 إعادة التلإةيل بشكع إميابي ل،مزةة والا دفاعار العاط ية  على
أ  المتلإسطار ال اابية للفقرار المتعلقة بمتغير الف   الاةتماعي قد ةاءر بماتلإت مرتفح، وذلك من وة ة  ظر العينة من العاملين  -3

وتقدار الملإر من    عينة الدراسة ممتل لإ  القدرة على تف ه  ما مشعر بل ا،خرو  وتبين أ ،في الماتلإفار ا دارفة العليا في العاملة في العرا 
ورغ ات   ومعرفة أثر اتخاذ القرارار علي   ولدا    ا،خرفن ف   صاةار القدرة على وة ة  ظره  سلإاء كا لإا أفراداي أو ةماعار، وتبين أ  لدا  

 رفن  م ع الفراد ا،خ ملعلإا  فا   ل  والر فة القدرة
أ  المتلإسطار ال اابية للفقرار المتعلقة بمتغير الم ارار الاةتما ية قد ةاءر بماتلإت مرتفح، وذلك من وة ة  ظر العينة من   -4

وتثمين الشعلإرفة  ا،خرفن ف   ردود أفعال وتبين أ  عينة الدراسة ماتطيعلإ   ،العاملين في الماتلإفار ا دارفة العليا في العاملة في العرا 
واللإ لإل إلى   ا،خرفن القدرة على إقناع ة لإده  ومااهمات  ، وه  ممتل لإ  قدرار لت اين وتطلإفر القابلية على التعامع مح ا،خرفن ولدا  

 بشكع فاعع   العمع فرفق قرارار مشثرة في  ، وه  ممتل لإ  م ارار لبناء وقيادة
فاعلية العمليار قد ةاءر بماتلإت مرتفح، وذلك من وة ة  ظر العينة من العاملين في بمشلر أ  المتلإسطار ال اابية للفقرار المتعلقة  -5

وتبين أ  الذكاء ا ستراتييي للقيادار ادفح المررف إلى ممارسة ال شطة التي تعمع على   ،الماتلإفار ا دارفة العليا في العاملة في العرا 
إلي ا وتزود الزباضن بنلإع أو أكثر من المخرةار، وتدفعل إلى تركيز اهتمامل على تلإفير الخدمار المرر ية   ع المدخلار و  افة قيمةت لإف

 المطللإبة بأكبر كفاءة ممكنة  من ا مكا يار المادمة وال شرفة المتاصة 
ءر بماتلإت مرتفح، وذلك من وة ة  ظر العينة من العاملين في  أ  المتلإسطار ال اابية للفقرار المتعلقة بمشلر  تاضا العمال قد ةا -6

ت اين  تاضا  أ  الذكاء ا ستراتييي للقيادار ادفح المررف إلى ةفادة ال ر  على وتبين  ،الماتلإفار ا دارفة العليا في العاملة في العرا 
زام بالماشولية الاةتما ية والم ادرار التطلإ ية، فللا إلى إ  ا  الالت في إطار التفلإ   إلى ت قيق العمال وت قيق النملإ الماتدام، و لى سييل

   ملإارده المتاصة وفقا لمعااير واعت ارار متعلقة بأهدافل على إستثمار تدفح المررف
ن وة ةة مة على التميز التنظيمي فةي المرةارف التيارفةة فةي العةرا ، وذلةك  أثر للذكاء العاطفيأظ رر  تاضا الت ليع ا صراضي وةلإد  ثانيا:

،  ةالحوتتفةق هةذه النتييةة مةح  تييةة دراسةة  ،من العاملين في الماةتلإفار ا دارفةة العليةا واللإسةطى فةي العاملةة فةي العةرا   ظر عينة الدراسة
أمةا ا دارفةة   القةرارار وةةلإدة اتخةاذ الا ةطناعي الةذكاء أسةاليا بةين اسةتخدام إصرةاضية دلالةة ذار علاقةة أ  هنةار ألارر إلةى( والتي 2009 

  يما اتعلق باخت ار الفر يار الفر ية المنبثقة عن هذه الفر ية، فإ  فقد أظ رر النتاضا التي ت  التلإ ع إلي ا 
   من وة ة  ظر عينة الدراسةف   الذار على التميز التنظيمي في المرارف التيارفة في العرا  وذلك أثر لهنار   أ  -1
   من وة ة  ظر عينة الدراسةإدارة الذار على التميز التنظيمي في المرارف التيارفة في العرا  وذلك أثر هنار  أ  -2
   من وة ة  ظر عينة الدراسةلف   الاةتماعي على التميز التنظيمي في المرارف التيارفة في العرا  وذلك أثر ل هنار  أ  -3
   من وة ة  ظر عينة الدراسةيمي في المرارف التيارفة في العرا  وذلك لم ارار الاةتما ية على التميز التنظأثر لهنار   أ  -4



   

         

 ..التجارية المصارف على تطبيقية دراسة: التنظيمي التميز على العاطفي الذكاء أثر

  

  

 التوصيات
 فةيواللإسةطى المةدارفن والعةاملين فةي الماةتلإفار ا دارفةة العليةا لةدت الإ ي ال اصي بالعمع على ت يلة البيلة الداخلية لتنميةة الةذكاء العةاطفي 

 وذلك من خلال إت اع ا،ليار التالية ت قيق التميز التنظيمي، وذلك لتأثيرها اللإا ح في  العاملة في العرا  المرارف
 ومعرفة لعلإره    ا،خرفن الت رر في أف ار امتلار القدرة علىوالعاملين على ت فيز المدارفن  -أ
 وفف ملإ  ا ةيدا  و عف   قلإت   ا لنق وفعزة إدراك   أ فا  والعاملين المدارفن  ادار ب ا العمع على ت داد ال ي ية التي -ب
 ل ظة بل ظة  وقت صدوث ا وأصاسيا   مشاعره  على مراق ةوالعاملين العمع على تعزفز قدرة المدارفن -ج
 التفاعع مح ا،خرفن وكاا ثقت    علىوالعاملين العمع على تعزفز قدرة المدارفن  -د
 على تقبهع التغيير والعاملين العمع على تعزفز قدرة المدارفن  -ةه
 لامتلار القدرة على الايطرة على الذار والت كه  بطرفقة التياول مح الصدا  والعاملين ت فيز المدارفن  -و
   إلى أخرت اميابية لشعلإره  الالبية ت لإفع ال الار لامتلار القدرة علىوالعاملين ت فيز المدارفن  -ز
 إ دار ال     والتف ير الم تأ ي قبع القيام بأي تررهف  علىوالعاملين العمع على تعزفز قدرة المدارفن  -ح
 لامتلار ال فاءة في تطلإفر الفراد والاستفادة من   والعاملين ت فيز المدارفن  -ط
 البيلار الخرت على التعامع ب ااسية مح الثقافار و والعاملين العمع على تعزفز قدرة المدارفن  -ي
 على ا  غاء بفاعلية ودقة كا ية للآخرفن  والعاملين العمع على تعزفز قدرة المدارفن  -ك
 الخذ بالاعت ار مخاوف   واهتمامات    ا،خرفن مح مشاعر على التعامع والتياول محوالعاملين العمع على تعزفز قدرة المدارفن  -ل
 و ةالة ال لإاةز والمشاكع التي تلإاةل ا،خرفن   على إدارة الرراعوالعاملين العمع على تعزفز قدرة المدارفن  -م
 على التقري عن صاةار ا،خرفن وتفليلات   وف م ا والعاملين العمع على تعزفز قدرة المدارفن  -ن
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