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العاطفي على جودة اتخاذ الذكاء ثر تطبيق الذكاء الاصطناعي وأ

  القرارات
  

  الطالبةداد ـــإع

   إبراهيم صالحفاتن عبد االله
  

  المشرف

  الدكتور محمد النعيميالأستاذ 
  

  الملخص
  

 علـى جـودة اتخـاذ       العـاطفي الذكاء  ثر تطبيق الذكاء الاصطناعي و    أتناولت هذه الدراسة    

ناعي طص الدراسة هو التعرف على دور الذكاء الا        هذه وقد كان الهدف الأساسي من     ،القرارات

 وتمحورت مـشكلة    والذكاء العاطفي في اتخاذ القرارات الإدارية في البنوك التجارية الأردنية،         

دة اتخـاذ   الدراسة حول تطبيق أساليب  الذكاء الاصطناعي والذكاء العاطفي وأثرهما في جـو            

ومن أجل تحقيق هدف الدراسة عملت الباحثة علـى تـصميم أداة مكونـة مـن                ،   القرارات

وقد تم استخدام   . ناعي والذكاء العاطفي ومجال اتخاذ القرارات     طصالذكاء الا : المجالات الثلاثة 

 ، ومعامل ارتبـاط بيرسـون   Simple Regression الانحدار البسيط: الأساليب الإحصائية 

Pearson Correlation  ت(، واختبار (Paired Sample T-Test .  

  

  

  



ل  

  : وقد أشارت نتائج الدراسة إلى ما يلي

 ـالذكاء الا  استخدام أساليب      هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين      -1 وجـودة  ناعي  طص

 والتـي   R-Squareاتخاذ القرارات الإدارية، وهذه العلاقة فسرت بقيمة معامل التحديـد           

   %.0.5تعادل 

وجودة القرارات  لذكاء العاطفي    استخدام أساليب ا   ك علاقة ذات دلالة إحصائية بين     هنا -2

  .R-Squareبمعامل التحديد  % 0.68الإدارية، وهذه العلاقة فسرت بنحو 

 بين المؤهـل العلمـي      "ا موجب "ا ارتباط بيرسون أن هناك ارتباط     أشارت نتائج اختبار   -3

 .صطناعيومتغير الذكاء الا

 بين الخبرة والمؤهـل العلمـي       "ا موجب "اارتباطنتائج الى أن  هناك       وكذلك أشارت ال   -4

 .متغير الذكاء العاطفيو

ي ومجال اتخاذ القـرارات      بين المؤهل العلم   "ا موجب "اأظهرت النتائج ارتباط   وكذلك   -5

 .الإدارية

هناك علاقة ذات دلالة إحصائية بين الدوافع كأحد تطبيقات الـذكاء            بينت النتائج  أن      -6

 .  وجودة اتخاذ القراراتالعاطفي

 .جودة اتخاذ القرار وبين  بين قدرة النظام ذات دلالة إحصائيةهناك علاقةتبين ان  -7

 أظهرت النتائج أن هناك علاقة ذات دلالة  Paired Sample T-Testبإجراء اختبار  -8

جـودة   في أساليب الذكاء الاصطناعي وبـين  إحصائية بين نوع البرنامج الذكي المستخدم   

   .0.004 بمستوى معنوية ذ القراراتاتخا

  

  



م  

  

 

تبين كذلك أن هناك علاقة ذات  دلالة احصائية بين جودة اتخاذ القرار وقدرة النظـام                 -9

  .0.034بمستوى معنوية 

اما بخصوص العلاقة بين جودة اتخاذ القرار واستخدام أساليب الذكاء العاطفي            -10

افع وجودة اتخـاذ القـرار بمـستوى        فقد أظهرت نتائج الاختبار ان هناك علاقة بين الدو        

 ، وكذلك هناك علاقة دالة إحصائيا بين وجهات النظـر المثيـرة للنـزاع       0.001معنوية  

  .0.00وجودة اتخاذ القرار بمستوى معنوية 

 

  

وأوصت الدراسة بضرورة تنمية مهارات العاملين بهدف التعامل مع الأساليب المختلفـة مـن        

حديد الأسـس العلميـة والموضـوعية       اطفي ، و العمل على ت     الذكاء الع  و صطناعيالذكاء الا 

   .الواجب اعتمادها قي اتخاذ القرار
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Abstract 
 

This study has examined the impact of applying artificial and 

emotional intelligence on the quality of decision-making. The 

principal goal of this study is to recognize the role of artificial 

and emotional intelligence in undertaking the administrative 

decisions in the Jordanian commercial banks and their impact on 

the quality of decision-making. In order to accomplish the aim 

of this study, the researcher has designed a tool consists of the 

three following fields: Artificial intelligence, emotional 

intelligence, and decision-making; and the following statistical 

methods have been used: Simple Regression, Pearson 

Correlation, and Paired Sample T-Test. 

 



س  

The study's results have shown the following: 

1- There is a statistically indicating relationship between 

artificial intelligence methods and the quality of 

administrative decision-making. This relationship has been 

interpreted by the value of R-Square which equals 0.5%. 

2- There is a statistically indicating relationship between 

emotional intelligence methods and the quality of 

administrative decision-making. This relationship has been 

interpreted using R-Square to be about 0.68%. 

3- The results of Pearson Correlation have shown a "positive" 

correlation between the academic qualification and the 

artificial intelligence variable. 

4- The results have shown a "positive" correlation between 

experience, academic qualification, and the emotional 

intelligence variable. 

5- Additionally, The results have shown a "positive" 

correlation between academic qualification and 

administrative decision making. 

6- The results have shown that there is a statistically 

indicating relationship between motives, in their capacity 

as applications of emotional intelligence, and the quality of 

decision-making. 

7- There is a statistically indicating relationship between the 

system capability and the quality of decision-making. 

 



ع  

 

8- By carrying out Paired Sample T-Test, the results have 

shown a statistically indicating relationship between the 

type of intelligent program used in the artificial 

intelligence methods and the quality of decision-making in 

the level of 0.004. 

9- It became clear that there is a statistically indicating 

relationship between the quality of decision-making and 

system capability in the level 0.034. 

10- Concerning the relationship between the quality of 

decision-making and the implementation of emotional 

intelligence methods, the test results have shown a 

relationship between motives and the quality of decision-

making in the level 0.001. As well as, there was a 

statistically indicating relationship between the 

controversial perspectives and the quality of decision-

making in the level 0.00. 

 

 

The study recommended developing the workers skills in order 

to handle the different methods of artificial and emotional 

intelligence, and working on identifying the scientific and 

objective basis that should be adopted in decision-making. 
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  :المقدمة  1.1

التي تعتمد على الأساليب الإدارية الحديثة العصب المحرك لكافة أنواع          تعد المعلومات   

 تهدف إلى الربح     خاصة  أم ،القرارات المتخذة في أية منظمه سواء أكانت هذه المنظمة حكومية         

 تطوير طرق تـوفير     هائل في تكنولوجيا الحاسوب في    ر ال و قد ساهم التطو   . و تقديم الخدمات  

 الإدارة العليـا فـي عمليـات التخطـيط          تهذه المعلومات بمواصفات معينه تخدم احتياجـا      

  . الأعمالنظماتالاستراتيجي و اتخاذ القرارات وخاصة في ظل التنافس الشديد بين م

  

وهي النـاتج المنطقـي لنظـام     البيانات ةوبما أن المعلومات هي المعرفة التي تنتج من معالج  

المعلومات، فإنها تكتسب أهمية ضرورية للإدارة في تحقيق أهدافها بكافة مستوياتها الإدارية و             

وذلك عن طريق توفير المعلومات المناسبة عن       ،  بخاصة على المستوى الإداري الاستراتيجي    

الإدارة العليـا مـن     نشاطات المنظمة و عن المؤثرات البيئية التي تتعرض لها، التي تمكـن             

الاعتماد عليها من خلال الطرق التحليلية و الاستنتاجية، بشكل أكبر من الاعتماد على التخمين              

  . التي تضطر الإدارة العليا إلى اللجوء إليها عند غياب المعلومات عنهاالحدس و

  )2001 - حسن، علي، والساعد رشاد (

  

ء الاصـطناعي والـذكاء   ساليب اسـتخدام الـذكا   القدرة على الربط بين هذه المعلومات وأ أما

 ـ  إ ركيزة أساسية في تطور الأنظمة الإدارية في المنشآت، حيث           العاطفي يعد   "ان هناك إدراك

 بأهمية وجود نظام معلومات فعال لتوفير المعلومات الدقيقة والمناسبة زمنيـا لخدمـة              "امتنامي

 الرئيسية التي تواجه الإدارة العليا اليوم       احتياجات الإدارة العليا من المعلومات، ومن المشاكل      

  . هو مشكلة حجم المعلومات الهائل الذي يمرر إليها
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وهنا تصبح عملية اختيار المعلومات المطلوبة عملية غير سهلة، مما يستدعي حل هذه المشكلة              

لى عن طريق التخطيط و الرقابة الجيدة على العمليات، من خلال اتخاذ قرارات فعالة مبنية ع              

، و في هذه الدراسة سيتم      تدفق مستمر من المعلومات ذات النوعية الجيدة و المحدثة باستمرار         

التركيز على أثر تطبيق الذكاء الاصطناعي والذكاء العاطفي على جـودة اتخـاذ القـرارات               

الادارية في القطاع المصرفي في الأردن، و الذي ستمثله عينة من متخذي القرار في البنـوك                

  .)2003ياغي، ( .ية الأردنية التجار

  

 أهـم مـن   ، نجـدها     في العصر الحالي   الإداريةعملية صنع واتخاذ القرارات     وبالنظر إلى ان    

 الناجحة باعتبارها محور العملية الادارية في مختلف المـستويات          للإدارة الأساسيةالمقومات  

يتوقف بنك تجاري   قه أي   حقي  ن مقدار النجاح الذي   أعليه يصح القول الذي يؤكد      و. التنظيمية

 والتي تكون   متها للهدف المحدد  ء وملا ،تخذهايالى حد كبير على فاعلية وكفاءة القرارات التي         

  ).2003ياغي، (استخدام أساليب ادارية حديثة و متطورة   نتيجة

  

فمنذ أن شهدت العقود الأخيرة ثورة هائلة في التقدم العلمي التكنولـوجي و خـصوصا فـي                 

صالات وتوجيه الصواريخ و قيادة الطائرات و استخدام النماذج المحوسبة لدراسة           مجالات الات 

ازداد ظهور مصطلح العولمة الذي أتـاح و         ,سلوكيات الانسان أو الحيوان أو الأحياء عموما        

مكن من الوصول إلى اي مكان في العالم الضخم بأقل وقت و جهد ممكـن ، و كـان لهـذا                     

،  بـشير    -عرنـوس ( .وم كافة ومنها علم الذكاء الاصـطناعي        الموضوع أثر كبير على العل    

2007(  
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و من خلال تبادل الخبرات و نقل وجهات النظر المختلفة مابين الأفراد و الخبراء المختصين               

في مجالات الذكاء الاصطناعي ، هذا أدى  بدوره إلى خلق جو من المنافسة للقيام ببناء أنظمة                 

يقوم بها الكثير من الخبراء قبل ظهور مصطلح العولمة ، و مع            تفوق الأنظمة و البرامج التي      

ظهور تلك الأنظمة الخبيرة و تطورها تدريجيا أصبح بالامكان دراسـة سـلوك و أفعـال و                 

توجهات شريحة كبيرة من الناس و بناء أنظمة ذكية شبيهة لحد ما مـن العمـل و الـسلوك                   

 -عرنـوس ( .قة التي يقوم بها الانـسان       الانساني ، بل في بعض الأحيان يفوق عملها الطري        

  )2007، بشير 

  

   الممكن لهذا الدماغ الصغير، سواء كان كيف من:   لغز مهم اليوم الذكاء الاصطناعي يعتبرف

ويتنبأ ويتفاعل مع عالم أكبر وأعقد من الدماغ نفـسه؟   بيولوجياً أو إلكترونياً، أن يفهم ويدرك

  هذا 

  إلى الذكاء الاصطناعي لحفظ   الخبراء والعلماء يتوجهونأنغالباً يحدث سؤال صعب، ولكن 

الاصطناعي مجال عالمي يـصلح لجميـع    فالذكاء. خبراتهم وتجاربهم التي قضوا بها حياتهم

  .التوجهات

  

تصرف الجهاز الذي لـو عملـه       ": هو الذي شاع كثيرا     صطناعي احد التعريفات للذكاء الا    إن

  ). .27Negnevitsky, 2004, pp(  ."نسان فسيطلق عليه الذكاءالإ
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  )2006نصيف، (  من جامعة كارينج ميلون فكثيرا ماقال) Mark Focus (  مارك فوكسأما

بـين  العلاقة   وهذا يدل على أن   "ان الذكاء الصناعي هو النظرية المتعلقة بكيفية عمل العقل        ": 

  .والعاطفة ملتبس عند الكثير من الناس إلى حد كبير) الفكر(العقل 

  

وسعادته في حياته لا يتوقّفان على ذكائـه   أن نجاح الإنسانطويلة ذلك لاحظ العلماء منذ مدة ل

العقلي فحسب، بل يحتاج مع ذلك إلى صفات ومهارات ربما لا تتوافر للأذكياء، أطلق عليهـا                

فـسهم  العاطفي، وهو لا يزال علماً جديداً حتّى على الغربيين أن          علماء الغرب اليوم اسم الذّكاء    

من هنا يعتقد الكثير من النـاس أن التفكيـر الجيـد            ،وبحث   الكثير من ال   يحتاج إلى لا يزال   و

 فـي   " كبيـرا  "ولكن من المؤكد أن العواطف القوية تلعـب دورا        . لايستقيم إلاّ بغياب العاطفة   

  ). 2003، أحمد(التفكير بصورة سليمة وتجعله من الصعوبة بمكان 

  

غياب العاطفة عن التفكير عقيدة لهـم، ومـع هـذا وذاك             أن يجعلوا وهذا ما حدا بالعقلانيين      

 أن التفكير الخالي من العاطفة لا يؤدي بالضرورة إلـى اتخـاذ             سريريةتظهر لنا التجارب ال   

إن المشكلة لا تكمن في العاطفة في حد ذاتها بقدر مـا            ،  "قرارات مرضية إن لم يكن مستحيلا     

 فليس المطلـوب هنـا تنحيـة        ،موقف وكيفية التعبير عنها   تتعلق بتناسب العاطفة وملاءمتها لل    

 ،أحمـد ( ي   بقدر محاولة إيجاد أو خلق التوازن بين التفكير العقلاني والعـاطف           "العاطفة جانبا 

2003 (.   

  

، أصـبح مـصطلح   )1995(كتابه الأول  ) Daniel Goleman( منذ إصدار دانيال جولمان 

الـشركات العالميـة الكبـرى         دوائر في " وتداولا "ارامن أهم المواضيع انتش   " الذكاء العاطفي "
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 كان في الجامعـات أو فـي        سواءوكذلك نال نفس الاهتمام على مستوى المؤسسات التعليمية         

وانتقلت العدوى إلى معظم دول العالم فسرعان ماعقدت النـدوات وورش العمـل             ،  المدارس

 كل صرعة جديدة دون دراسـة       وبرامج التدريب والترجمات وما إلى ذلك من نشاطات ترافق        

  )Daneil Goldman-1995 ).أو تمحيص

  

 وعلماء الـنفس يحـاولون إزاحـة        ،منذ ذلك التاريخ  ،  نناإ عند الحديث عن الذكاء العاطفي ف      و

  :الستار عن أنواع الذكاء التي صنفوها تحت ثلاث مجموعات

   )رة على التعامل معهاالقدرة على فهم الرموز اللفظية والرياضية والقد( الذكاء المجرد -1

  ).القدرة على فهم الأشياء الحسية أو المادية والقدرة على التعامل معها( الذكاء الحسي -2

   )2000جولمان، دانييل، ( ).القدرة على فهم الناس والانتماء لهم( الذكاء الاجتماعي -3

  

نساء ورجـال   (اد  بالقدرة على فهم الأفر   " الذكاء الاجتماعي  ")Thorandic) 1946وقد عرف   

   )17ص  .2001.علام  ( .والتعامل معهم ضمن العلاقات الإنسانية)  وأطفال

  

الذي أشار " أطر العقل"في كتابه   Howard Gardner ) ( Gardner H. (1993)وتحدث  

 وبالتحديد أشار إلى نوعين من الذكاء يتقاطعان مع مايسمى بالـذكاء             ، فيه إلى الذكاء المتعدد   

 استخدم سالوفي   1990ومن ثم في سنة     ،  الذكاء الاجتماعي والذكاء الشخصي   : وهماالعاطفي    

وكانا على دراية تامـة  ، لأول مرة" الذكاء العاطفي"مصطلح   Salovey and Mayerوماير

نوع من الـذكاء  : لقد وصفا الذكاء العاطفي على أنه، سبق من عناصر الذكاء غيرالمعرفي  بما  

 الآخرين  طفه وانفعالاته ولعواطف  رة على مراقبة الشخص لذاته ولعوا     الاجتماعي المرتبط بالقد  
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التمييز بينها واستخدام المعلومات الناتجة عن ذلك في ترشيد تفكيره وتـصرفاته            انفعالاتهم و   و

  )2006(نصيف، غسان  .وقراراته

  

في ت من القرن العشرين أصبح دانيال جولدمان على دراية بأعمال سـالو           اائل التسعين وفي أو 

  ".   الذكاء العاطفي"وماير مما دفعه إلى وضع كتابه الشهير 

  

ويمكـن    التعريفات الواردة في كل الدراسات السابقة تجمع على معنى للذكاء العـاطفي            جميع

    .اطفي هو الاستخدام الذكي للعواطفالذكاء الع: تلخيصه في التعريف التالي

  

و لصالحه باستخدامها في ترشيد سـلوكه       فالشخص يستطيع أن يجعل عواطفه تعمل من أجله أ        

وتفكيره بطرق ووسائل تزيد من فرص نجاحه إن كان في العمل أو في المدرسة أو في الحياة                 

    ".بصورة عامة

  

  :مشكلة الدراسة 2.1

 إلا أن   " وعالميـا  " في موضوع اتخاذ القرارات عربيـا      عديدةعلى الرغم من الجهود البحثية ال     

لى إثراء كبير، وذلك لأهمية هذا الموضوع وأهمية        إت لازالت بحاجة    المحاولات العربية بالذا  

 على استخدام أسلوب الـذكاء       المتطورة بشكل كبير والمعتمدة    التغيرات التكنولوجية والإدارية  

التي تستدعي ضرورة متابعة هذه التغيرات خاصة في مجـال            والذكاء العاطفي،  صطناعيالا

 تحكمها عوامـل    نفسية اتخاذ القرارات تعتمد على عوامل       ن منهجية كذلك فإ اتخاذ القرارات،   



 8

كثيرة و متغيرة بشكل دائم، و هذه العوامل قد يكون من السهل السيطرة عليها وقد لا يكـون                  

  . "ذلك ممكنا

  

  : التساؤلات التالية المشكلة من خلال الإجابة عنجوانب يمكن معالجة  و

رية علـى اسـتخدام أحـدث الأدوات والوسـائل           هل تعمل الادارة العليا في البنوك التجا       -1

  .التكنولوجية المتطورة و خاصة في مجال تطبيقات الذكاء الاصطناعي؟

 هل تقوم الإدارة العليا في البنوك التجارية  بتطبيق أساليب الذكاء العاطفي بين موظفيهـا                -2

  .اسب بحقهم؟لتتعرف على أدائهم ومن ثم  تحاول  بالطرق  الممكنة أن تتخذ القرار المن

   هل يوجد علاقة بين أسلوب اتخاذ القرار في البنوك التجارية و درجة صحته و قابلية -3

  تطبيقه ؟

  :أسئلة الدراسة  3.1

 ـ هل هناك تأثير لتطبيق أساليب الذكاء الاصطناعي على جودة القرار الاداري المتخذ ؟

 القرار الاداري المتخذ ؟ـ هل هناك تأثير لتطبيق أساليب الذكاء العاظفي على جودة 

 هل هناك تباين في اتخاذ القرارات الادارية في البنوك التجارية وبين درجة مراعاتها -

  وتطبيقها لأساليب الذكاء الاصطناعي واساليب الذكاء العاطفي؟

  

  : فرضيات الدراسة 4.1

  :ولىالفرضية الأ

اعي علـى جـودة     نطصذكاء الا بين أثر تطبيق أساليب ال    لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية       

  ).0.05 = ∞( مستوى معنوية عندداري المتخذ القرار الإ
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  :الفرضية الثانية

 بين أثر تطبيق أساليب الذكاء العاطفي على جودة القـرار           لا توجد علاقة ذات دلالة إحصائية     

  ).0.05 = ∞( مستوى معنوية عندالاداري المتخذ 

  

  : الفرضية الثالثة

 وبين درجة مراعاتها وتطبيقها     البنوك التجارية اتخاذ القرارات الادارية في     في  لا يوجد تباين    

  ).0.05 = ∞( مستوى معنوية عند واساليب الذكاء العاطفي صطناعيلأساليب الذكاء الا

  

  :أهمية الدراسة 5.1

 التقـدم   Joseph Schumpter , John Stuartmillيعزي الاقتصاديون الأوائـل أمثـال    

 لتطور الحضاري الى عناصر ثلاثة هامه هي الأرض، والقوى العاملة، و رأس           الاقتصادي و ا  

إلا أن توفر   دفع عملية الإنتاج في مجتمع ما،       المال، و بالقدر الذي تساهم فيه هذه العناصر في          

فهي التي تعمـل    . دارةمثل في غياب عنصر هام هو عنصر الإ       أي منها لا يكفل الاستخدام الأ     

تعمل على استغلالها الاسـتغلال      كانت أم بشرية أم طبيعية، و       مادية وارد،على التنسيق بين الم   

  . مثلالأ

  

إن مفـاهيم النظريـة الإداريـة باتخـاذ          اتخاذ القرارات من المهام الجوهرية للمدير، و       و يعد 

  . نساني من منطق وسيكولوجية الاختيار الإن تكون مستمدةالقرارات يجب أ

ن قدرته على اتخاذ القرارات و حقه الرسـمي فـي           ات و أ  وقد وصف المدير بأنه متخذ قرار     

  .داريخاذها هو الذي يميزه عن غيره من أعضاء التنظيم الإات
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داريـة   وعملية تنظيمية، فهي وظيفـة إ       إدارية  اتخاذ القرارات من كونها وظيفة     وتبرز أهمية 

نهـا  ية تنظيمية لأ   كما أنها عمل   لكونها مجموعة من المسؤوليات الرئيسه التي يتحملها المدير،       

 فهي  كبر من أن ينفرد بها المدير وحده،      قرارات التي تعد مسؤولية أ    تقوم على اتخاذ كثير من ال     

 في الوقت الحاضر لا يعمـل       فراد على شكل جماعات، فالمدير    تحتاج الى جهود كثيرة من الأ     

  .لتي يعمل بهاو بطبيعة البيئة ا و أفكارهم، ثر قراراته بآراء المحيطين به بل تتأ،في عزلة

  

لى القرارات   فقدرة المدير على الوصول إ     رة،تبار والمحك للإدا  فعملية اتخاذ القرارات هي الاخ    

قناع الآخرين فـي قبـول       ومهارته في إ   الصحيحة في موقف ما، ومهارته في تحديد البدائل،       

القيادة و في   ساسية التي تؤدي الى نجاح المدير في         تعد من العوامل الأ    القرارات التي اتخذها،  

 يتخذ القرارات فلابد له من توفر السلطة له للقيـام           المدير أن  و حتى يستطيع     .اتخاذ القرارات 

  .  بذلك

همية دراسة العوامل التي    ، اهتمت هذه الدراسه بتحديد أهمية هذا الموضوع وأ        وفي هذا الإطار  

طفي  و الذكاء العا   ناعيصطساليب الذكاء الا  القرار من خلال تطبيق واستخدام أ     تؤثر في اتخاذ    

  .في القطاع المصرفي في الأردن، وخاصة في البنوك التجارية الأردنية

  

وتأتي أهمية هذه الدراسة من أهميــة القطاع المصرفي ذاته، ودوره في الاقتصاد الوطني،             

وأهمية اتخاذ القرارات كعامل مهم     .  و توظيفها  القوى العاملة همته الرئيسية في استقطاب     ومسا

، حيث يمتاز العمل المصرفي بحساسيته      قطاع على جميع المستويات الإدارية    ي عمليات هذا ال   ف

  .وتأثره بالتغيرات الاقتصادية والاجتماعية بشكل واضح
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مصرفي بارتفاع نسبة الخطورة بنسبة اكبر من باقي القطاعات          كما يمتاز العمل في القطاع ال     

ذ القرارات عملية تتعلق بجميع العاملين فـي البنـك          ن مسألة اتخا  لذلك فإ . الاقتصادية الأخرى 

  .م استراتيجيةأسواء كانت هذه القرارات روتينية 

  

  :أهداف الدراسة 6.1

  :لى تحقيق الأهداف التاليةإتسعى الدراسة 

 والذكاء العاطفي ودورها فـي      صطناعي التعرف على تطبيق واستخدام أساليب الذكاء الا       -1

 .اتخاذ القرار

 . داريةبداع لدى الموظفين في كافة المستويات الإهارات الابتكار والإتطوير م -2

ية والتكنولوجية المؤثرة سـلبا فـي       هم المعوقات الإدارية والقانونية والمال    التعرف على أ   -3

 .كفاءة القرارات الإدارية المتخذة

 ذ القرارات ن تساهم في تفعيل دور اتخا      من النتائج والتوصيات من شانها أ       تقديم مجموعة  -4

 . في البنوك التجارية الأردنية 

  

  :التعريفات الاجرائية 7.1

 أمامـه نسب وسـيلة    أ يختاره متخذالقرار باعتباره      مسار فعل  بأنه  Decision  يعرف القرار 

  ).2005السالمي،  (.يبتغيها التي الأهداف أونجاز الهدف لإ

 "ثـرا أبين عدد من البدائل ليحدث ار من  منهج للتصرف يختبأنه) 2007النعيمي، (كما يعرفه   

  .ةو يحقق نتيج



 12

دراسة كيفية توجيه الحاسب لأداء  هو  Artificial Intelligence   صطناعيالذكاء الا"

 .)2007ملوخية، (  ."أشياء يؤديها الإنسان بطريقة أفضل

 أدائها لة على القيام بالمهام التي تحتاج للذكاء البشري عند قدرة الآ:  هوصطناعيالذكاء الا"

  ).1987مكداشي، .(" مثل الاستنتاج المنطقي والتعلم والقدرة على التعليل

 القدرة هبأن  ) 2000 جولدمان،(  كما يعرفه Emotional Intelligence   الذكاء العاطفي 

لآخرين، وذلك لتحفيز أنفسنا، ولإدارة عاطفتنـا     ا على التعرف على شعورنا الشخصي وشعور     

  .الآخرين قتنا معبشكـل سلـيم في علا

  

  :محددات الدراسة 8.1

  :صادفت هذه الدراسة مجموعة من الصعوبات والعقبات أو المحددات التي من أبرزها

 عدم اقتناع بعض القادة الإداريين في البنوك التجارية بأهمية تطبيق واسـتخدام أسـاليب               -1

 .لقرار والذكاء العاطفي التي لها دور كبير في اتخاذ اصطناعيالذكاء الا

 تهرب بعض مديري الدوائر والأقسام في البنوك التجارية من الإجابة عن الأسئلة التي تم               -2

وضعها في الاستبيان خوفاً من استغلال هذه المعلومات من قبل جهات حكوميـة أو جهـات                

  .منافسة

ستبيانات المقدمة لمـوظفي و     للا  حصل تأخير واضح في عملية  الحصول على إجابات            -3

 لـسفره أو  " نظرا ي البنوك التجارية، وذلك لعدم وجود الشخص المعني على رأس عمله            مدير

 . لمدة زمنية غير معلنةمؤتمرات خارج البنك حضوره لاجتماعات أو 
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 بل تمـت فـي        مرحلة واحدة   أو في   على البنوك بسهولة،   الاستبيانات لم تتم عملية توزيع      -4

متخذ قرار في البنـوك     ) 50 (ىاستبانة عل ) 50(زيع  مرحلتين، حيث تم في المرحلة الأولى تو      

 أخرى في المرحلة الثانية     استبانة) 54( توزيع   ثم من بعد ذلك تم    ،  لمعرفة رأيهم و اقتراحاتهم   

  .أخير في الحصول على النتائج مما أدى إلى ت، على باقي عينة الدراسة

  

عن طريق كتاب تسهيل المهمة     انات على البنوك التجارية بطريقة رسمية       تم توزيع الاستبي   -5

تـم توزيعهـا بطريقـة       بعضها الآخر    لطلاب الدراسات العليا في جامعة الشرق الأوسط، و       

ات أو حتى في عملية     ن كثير من إدارات البنوك لم تتعاون في تقديم المعلوم         لأ" شخصية نظرا 

  . عليهاانات بدعوى أن عملياتها المصرفية سرية ولا يجوز لأحد الاطلاعتوزيع الاستب

 

من قبل متخذي القرارات فـي      مقدمة  لم تكن هناك أية اقتراحات جديدة أو توصيات تذكر           -6

 فقـرات    بل كانت   و لم تذكر في الاستبيانات،     تساهم في زيادة المعلومات أو دقتها     قد   ،البنوك

  .  في المرحلتينالاستبيانات واضحة و كافية

  

  

  نموذج الدراسة  9.1

حيث يعد المتغيـر التـابع   .  ومتغير تابعدام متغيرات مستقلة    استخيعتمد نموذج الدراسة على     

مركز اهتمام البحث وهو المتغير الرئيس الذي يخضع للتحري، وفي هـذه الدراسـة يكـون                

  .ودة  اتخاذ  القرار الإداريالمتغير التابع هو ج
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المتغيرات الديموغرافية 

 المؤهل -  الخبرة – العمر  - الجنس
  المستوى الاداري -العلمي 

 متغيرات الذآاء العاطفي  

 السيطرة على   -الادراك الذاتي 
 قراءة  - الكفاءة الاجتماعية  -النفس

 - التوازن العاطفي -تعابير الوجه  
 حالات - حالات التفاؤل -الدوافع
 وجهات النظر المثيرة   - الغضب

للنزاع 

متغيرات الذآاء  
الاصطناعي 

 قدرة  - البيئة -سلوك المستخدم 
 عملية التدريب والتطوير    -النظام

 نوع البرنامج   - على النظام 
 - توفر الخبراء -الذآي المستخدم 

 نوع لغة -المعرفة الجاهزة   
 البرمجة المستخدمة 

جودة اتخاذ   
القرار الاداري   

  

  

  المتغيرات المستقلة مع المتغير التابع  نموذج الدراسة بجميع ) :1(نموذج رقم 

  من اعداد الباحثة: المصدر 
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  :متغيرات النموذج المستقلة

  

  :المتغيرات المستقلة الديموغرافية وتاثيرها على اتخاذ القرار وتشمل: القسم الأول

  .الجنس، العمر، سنوات الخبرة، المؤهل العلمي، المستوى الإداري

العلاقة بين القسم الأول من المتغيرات المستقلة مع المتغيـر          : يو يظهر من خلال الرسم التال     

  :التابع

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  العلاقة بين القسم الأول من المتغيرات المستقلة مع المتغير التابع ) 2( الشكل رقم

  من اعداد الباحثة: المصدر 
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 ـ     : القسم الثـاني   رامج الـذكاء  المتغيرات المستقلة المرتبطة بتطبيقات واستخدامات أساليب وب

  : الاصطناعي والذكاء العاطفي وتشمل

  

  :  وهيتطبيقات الذكاء العاطفي المستقلة المرتبطة بمتغيراتال: اولا

،  )المقدرة الاجتماعيـة  (الثقة بالنفس، الإدراك الذاتي، السيطرة على النفس، الكفاءة الاجتماعية          

التفاؤل، حالات الغضب، وجهـات     قراءة تعابير الوجه والتلميحات، التوازن العاطفي، حالات        

  .النظر المثيرة للنزاع، الدوافع

  

تطبيقات الذكاء   المستقلة المرتبطة ب   متغيراتالعلاقة بين ال   ) 3(و يظهر من خلال الشكل رقم       

  : وهي على جودة اتخاذ القرارأثرهاو عاطفي ال
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 . جودة اتخاذ القرارفي أثرهاوعاطفي لذكاء التطبيقات ا المستقلة المرتبطة بمتغيراتالعلاقة بين ال ) 3( الشكل رقم 

  من اعداد الباحثة: المصدر 

  

  

  : وهيصطناعيتطبيقات الذكاء الا المستقلة المرتبطة بمتغيراتال: ثانيا

 النظام، نـوع البرنـامج      سلوك المستخدم، البيئة، قدرة النظام، عملية التدريب والتطوير على        

  . ة، نوع لغة البرمجة المستخدمةتخدم، توفر الخبراء، المعرفة الجاهزا

  

تطبيقات الـذكاء    المستقلة المرتبطة ب   متغيراتالعلاقة بين ال  ) 4(و يظهر من خلال الشكل رقم       

  :  وهي جودة اتخاذ القرارفي أثرهاو  صطناعيالا
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 جودة اتخاذ القرار في أثرهاو  صطناعيتطبيقات الذكاء الا المستقلة المرتبطة بمتغيراتالعلاقة بين ال) 4(لشكل رقم 

  من اعداد الباحثة: المصدر 
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  الفصل الثاني

   النظري و الدراسات السابقةرالإطا
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  : الإطار النظري: أولا

 أولاً  فقد بـدأت   الباحثة في هذا الفصل الإطار النظري المتعلق بموضوع الدراسة،           استعرضت

ودور ،   فالذكاء العـاطفي   صطناعي،كاء الا  ومن ثم الذ    الأردني، بمقدمة عن القطاع المصرفي   

  : كما يليهما في اتخاذ القرارات الإدارية كل من

  

  : الأردنيالمصرفيـاع القط 1.2

شهدت الساحة الأردنية العديد من التطورات السياسية وخاصة بعد حـصول المملكـة علـى               

 ففي الفتـرة التـي      استقلالها ودخولها في مجموعة كبيرة من التحديات الاقتصادية والسياسية،        

ردني الذي لم يتعـد دوره      قدية في البلاد هي مجلس النقد الأ       كانت السلطة الن   1964 سبقت عام 

وبذلك لم يكن له اي دور في       ،  ردنية المصدرة   دات استرلينية مقابل الدنانير الأ    الاحتفاظ بموجو 

 يكن سوى سبعة بنـوك      توجيه السياسة النقدية اومراقبة البنوك كما ان عدد البنوك التجارية لم          

  .ثلاثة منها اجنبية ومؤسسة اقراض متخصصة واحدة

  

ردن بنك مركزي راسخ ومتمرس يقوم بتسيير الـسياسة         اما في الوقت الحاضر أصبح لدى الأ      

النقدية للبلاد ويمارس جميع المهام والمسؤوليات التي تقوم بها عادة المصارف المركزية فـي              

ربعة وعشرين بنكا    أ 2004بنوك المرخصة ليصبح في عام      د ال كما ازداد عد  ،  الدول المتطورة 

ما عـدد فـروع     لشريعة السمحة وثمانية بنوك غير أردنية ، أ       منها بنكان يعملان وفق تعاليم ا     

 فرعا منتشرة في مـدن وقـرى        456 الى   2004واخر عام   في أ البنوك المرخصة فقد وصل     

ي احتياجات المملكة التمويلية فـي      كذلك تم انشاء مؤسسات اقراض متخصصة لتغط      ،  الملمكة
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عبـداالله ، الطـراد،     (  .مجالات الاسكان والانماء الصناعي والزراعي والحكومات المحليـة       

  )32-30، ص 2006

  

ردن لم يقتصر على النمـو      ور القطاع المالي والمصرفي في الأ      ومن هنا يمكن القول بان تط     

ع والائتمان فحسب وانما تعـداه الـى        الكمي من حيث زيادة عدد المؤسسات ونمو حجم الودائ        

، أو بتعميق السوقين    النمو النوعي سواء بانشاء مؤسسات جديدة يكمل عملها المؤسسات القائمة         

  .دوات النقدية والمالية الجديدةالنقدي والرأسمالي من خلال طرح الأ

  

  :ويتكون الجهاز المصرفي الأردني من الوحدات المصرفية التالية

  

حيث باشر البنك المركزي الأردني مزاولة اعماله منذ مطلع         :  الأردني البنك المركزي  -1

 ويمثل البنك المركزي الأردني السلطة النقدية في المملكة ويتمتع          1964تشرين الاول عام    

بشخصية اعتبارية مستقلة ماليا واداريا ويعتبر البنك المركزي الجهة المسؤولة حصرا عن            

 .شراف على القطاع المصرفيادارة السياسة النقدية وعن الا

  

وتتمثل اركان الاستقرار النقدي الذي يسعى البنك للحفاظ عليه في استقرار المستوى العام             

للاسعار واستقرار سعر صرف الدينار وتوفير هيكل اسعار فائـدة ملائـم ينـسجم مـع                

  .التطورات الاقتصادية المحلية وتطورات اسواق المال العالمية

زي الى تحقيق هذا الاستقرار من خلال تنظيم حجم السيولة المحلية في            ويسعى البنك المرك  

الاقتصاد الوطني بما يتناسب وتمويل النـشاط الاقتـصادي الحقيقـي وتحقيـق التنـاغم               
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والانسجام بين السياسة النقدية والسياسات المالية والاقتـصادية العامـة ، وتنبـع اهميـة               

كان الرئيسة في تهيئة البيئـة الملائمـة لتـشجيع          الاستقرار النقدي من كونه احد اهم الار      

عبـداالله ، الطـراد،     ( الاستثمار المحلي والخارجي وبالتالي تحريك النشاط الاقتـصادي         

  )34-32، ص 2006

  

وتخضع هذه البنوك الى الترخيص من قبل البنك المركزي الأردني          : البنوك المرخصة  -2

 بتعليماته في مزاولة نشاطاتها ونسب الامان       لكي تتمكن من مزاولة اعمالها كما يجب ان تتقيد        

المصرفي التي يحددها في مجال الائتمان والاحتياطي والسيولة ورأس المـال ولا يحـق لاي       

  .بنك مرخص ان يفتتح فرعا جديدا او يندمج مع احد البنوك القائمة الا بموافقة البنك المركزي

 )34-32، ص 2006عبداالله ، الطراد، ( 

  

حيث كانت مؤسـسة الاقـراض الزراعـي أولـى          : قراض المتخصصة مؤسسات الا  -3

 ثم توالي انشاء المؤسسات الأخـرى ،        1959مؤسسات الاقراض المتخصصة تاسيسا في عام       

حيث تم خلال فترة الستينات انشاء كل من بنك الانماء الصناعي ومؤسسة الاسكان في عـام                

 1968نظمة التعاونية في عـام      والم 1966 وصندوق قروض البلديات والقرى في عام        1965

 تمت اعادة هيكلة صندوق قروض البلديات والقرى ليحل محله بنـك تنميـة              1974وفي عام   

عبـداالله ،   (  .المدن والقرى وفي اطار عمليات الاصلاح الهيكلي للقطاع النقدي والمصرفي           

 )34-32، ص 2006الطراد، 
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 تحويـل  1997ك التجارية تم في عام ونظرا لان بنك الاسكان كان يمارس بعض انشطة البنو      

بنك الاسكان من مؤسسة اقراض متخصصة الى بنك تجاري مرخص بموجب قانون البنوك،             

وبذلك فقد تمت ازالة جميع المزايا التفضيلية التي كان يتمتع بها عندما كان يعمـل كمؤسـسة      

   ).34-32، ص 2006عبداالله ، الطراد، .( اقراض متخصصة

  

مؤسسة  ":بانه) البنك  ( التعاريف الخاصة بالمصارف حيث عرف المصرف       وهناك العديد من    

 المجموعة الأولى لديها فائض مـن       :عتين رئيستين من العملاء   تعمل كوسيط مالي بين مجمو    

ته، والمجموعة الثانية هي مجموعة من العملاء تحتاج إلى         يمتنالأموال وتحتاج للحفاظ عليه و    

  ). 13، 2006الصيرفي، " (مار أو التشغيل أو كلاهماالاستث: أموال لأغراض من أهمها

  

مجموعة من الوسطاء الماليين الذين يقومون بقبول ودائع         ":على أنه ) 2005(كما عرفه سويلم    

 عمليات التمويل الداخلي والخارجي      هذه المجموعة  وتزاول،  تدفع عند الطلب أو لآجال محددة     

 ة الدولة ودعـم الاقتـصاد القـومي، وتباشـر         وسياس،  وخدمته بما يحقق أهداف خطة التنمية     

 والاستثمار المالي في الداخل والخارج، وما       الادخارعمليات تنمية   مجموعة الوسطاء الماليين    

   "من عمليات مصرفية وتجارية ومالية وفقاً للأوضاع التي يقررها البنك المركزيذلك يتطلب 
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  ).85، 2005سويلم، (وسيط مالي يسهم في إيضاح مفهوم البنك ك) 5(والشكل رقم 

يتم فيه دفع فوائد  
يتم فيه دفع فوائد  
او  فتح حسابات  

جارية الى  

البنك آوسيط مالي 

المودعين الافراد 
منظمات الاعمال 

المقترضين الافراد 
منظمات الاعمال 

يقدم القروض
 يأخذ اموال من   الى  

مفهوم البنك آوسيط مالي  ) 1(الشكل رقم  

  

  

  85سويلم، احمد، ادارة البنوك وبورصات الاوراق المالية، ص: المصدر

  

وهـذه  رصـدة ضـخمة     عمليات كثيرة لأ  وتظهر أهمية المصارف في العصر الحديث بأدائها        

   .)147-146، 1993محمد،  (:العمليات مهمة للعديد من الأسباب

دون هذه الوساطة يتعين على صاحب المال أن يجد المستثمر المطلوب والعكس بالشروط              -1

  . دة الملائمة للاثنينحدالم

 . دون المصارف تكون المخاطرة أكبر لاقتصاد المشاركة على مشروع واحد -2
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ي نظراً لتنوع استثمارات المصارف فإنها توزع المخاطر مما يجعل في الإمكان الدخول ف             -3

 . مشاريع ذات مخاطرة عالية

 . يمكن للمصارف نظراً لكبر حجم الأرصدة أن تدخل في مشاريع طويلة الأجل -4

إن وساطة المصارف تزيد من سيولة الاقتصاد بتقديم أصول قريبة من النقود تدر عائـداً                -5

 . مما يقلل الطلب على النقود

ة، وعائد مختلـف، وشـروط مختلفـة         مختلف  بأشكال تقديم أصول مالية متنوعة المخاطر     -6

 .للمستثمرين فإنها تستوعب جميع الرغبات وتستجيب لها

تشجيع الأسواق الأولية التي تستمر وتصدر الأصول المالية التي يحجم الأفراد عنها خوفاً              -7

  . من المخاطرة

 

 السهم   أو بمعنى آخر تعظيم قيمة     ،ويهدف النشاط المالي في المصرف إلى تعظيم ثروة الملاك        

هـذا  ،  تعظيم ثروة أصحاب حق الملكية وتعظيم الثروة      إلى  ي سوق الأوراق المالية بما يؤدي       ف

لاشـين ومنـسي،    (" معا يهمادات أو تخفيض المصروفات أو كل     يتأتى عن طريق تعظيم الإيرا    

2002 ،13 .(  

  

  

طـة  ويحوي مجموعة من الأنـشطة المخط     ،  ويعد التسويق المصرفي نشاطاً متجدداً ومتطوراً     

 تمكن المصرف من إيصال الخدمات التـي ينتجهـا إلـى الجمهـور              ،والمتخصصة والهادفة 

رضا لديهم، ويحقق المـستوى  لالمصرفي بالشكل الذي يشبع الحاجات ويلبي الرغبات ويشكل ا  

كما يعد من المواضيع الحديثة والمهمة،      . المطلوب أو المستهدف من الربحية لإدارة المصرف      

  . المختلفةن تسويق السلع بسبب خصائص الخدمةوهذا أكثر صعوبة م



 26

  

ويلاحظ أن المصارف اتجهت مع بداية السبعينات إلى الاهتمام بالتسويق المصرفي، وأوجـب             

وكذلك وجد  . هذا على المصارف البحث عن الأساليب والنماذج التي تميز خدماتها عن أقرانها           

ة الخدمة المصرفية في عقد الثمانينات       التسويقية طريقه إلى أدبيات إدار     ستراتيجيةالامصطلح  

ويشهد القطاع المصرفي على مستوى عالمي تنافساً شديداً منقطع النظير بسبب           ،  نفس السبب   ل

لاشـين  (" .نمطية الخدمات التي تقدمها المصارف، وتغير بيئة التسويق المصرفي بشكل سريع          

  )14، 2002ومنسي، 

  

مة المصرفية هي العولمة التي تواجهها المصارف       ات التي تواجه تسويق الخد    يومن أهم التحد  

تفاقيـة تحريـر الخـدمات الماليـة        اوالأردنية بشكل خاص، فبعد توقيـع       العربية بشكل عام    

. 1999 التي تضمنت الاتفاق على بدء العمل بها اعتباراً من العام            1997والمصرفية في العام    

 تقدم خـدماتها فـي أي       ني العالم أ  إذ سيكون بمقدور أي من المصارف والمؤسسات المالية ف        

عبد االله والطراد،   (. دولة من دول العالم الموقعة على الاتفاقية بطريقة مباشرة أو غير مباشرة           

2006 ،41.(   

  

لذلك سوف تكون المنافسة حادة في المؤسسات المالية العالمية المنتشرة في أصـقاع الأرض،              

وسـتكون الغلبـة والفـوز      .  بـشكل خـاص    ومن ضمنها طبعاً المصارف العربية والأردنية     

للمصارف التي تمتلك الإمكانات التي تتيح لها تقديم خدمة بجـودة عاليـة وبـسعر مناسـب                 

عبد االله  ( .ومتطور وبالشكل الملائم لطبيعة العصر وتتمتع بميزة تنافسية تميزها عن الآخرين          

  ). 41، 2006والطراد، 
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 مرور الوقت تقديم خدمات بتكلفة أقل وبتنـوع         ويتيح لها مع  ،  وتلبي حاجات ورغبات الزبون   

شامل وبطريقة سهلة ومناسبة، وهذا يقتضي أن يتمتع المصرف بالحجم المناسب بحيث يمكنه             

والاستعانة بالتكنولوجيا المتقدمـة، فـضلاً عـن        ،  من تقديم الخدمات المصرفية في أي مكان      

خدمات، وبالجودة العالية التـي      في ال  امتلاك كوادر بشرية مؤهلة تأهيلاً عالياً، وتنوع وتكامل       

  ). 41، 2006االله والطراد،  عبد(لها الزبونيأم

  

   : وهي تقدمها المصارف(Modern Functions)وهناك العديد من الوظائف الحديثة 

إدارة أعمال ممتلكات العملاء وتقديم الاستشارات الاقتصادية والمالية لهم من خلال دائرة             -1

  . Trust Departmentمتخصصة هي 

 . تمويل الإسكان الشخصي من خلال الإقراض العقاري -2

 . المساهمة في التنمية الاقتصادية -3

 .  في المجتمعات ذات التخطيط الاقتصادي المركزي(Distribution)وظيفة التوزيع  -4

، 2006عبد االله والطـراد،  ( .(Supervision and Control)وظيفة الإشراف والرقابة  -5

42( .  
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  Banks Structureالهيكل التنظيمي للمصارف 

. إن التنظيم الإداري السليم هو حجر الزاوية لتحقيق الرقابة الفعالة والتخطيط والتنفيذ الـسليم             

ومن أجل هـذا يـتم تحديـد الخـدمات          . ويلزم هنا التنسيق بين النظام الإداري والنظام الفني       

 قسم الحسابات الجارية، وقـسم  :م فني مختص مثلوتخصص لكل منها قس   المصرفية الرئيسية   

  . الأوراق التجارية، وقسم الاعتمادات المستندية وغيرها

  

. وكلما تعددت العمليات المرتبطة بنوع محدد من الخدمة المصرفية يخصص قسم فنـي لهـا              

 ـ         قد   وكلما قلت هذه العمليات    د  يتم دمج نوعين أو أكثر من الخدمات في قسم واحد، وبعد تحدي

الأقسام والوحدات الإدارية يتم تحديد الاختصاصات والواجبات المنوطة بالأشخاص القـائمين           

مع تفويض قدر من السلطة يتناسب والمسؤولية الملقاة على عاتق          ،  على هذه الأقسام والوحدات   

  . كل منهم

  

امه  متوسطة الحجم لبنك تجـاري بأقـس       عالهيكل التنظيمي لأحد الفرو   ) 6(ويبين الشكل رقم    

  ).2006عبد االله والطراد، (.الإدارية والفنية
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  بنك متوسط الحجم عالهيكل التنظيمي لأحد فرو) 6(الشكل رقم 

  43عبد االله والطراد، ادارة العمليات المصرفية، ص : المصدر



 30

 ،سبات الآلية ا والح ،وقد أدت الثورة العلمية والتطور السريع والمتوالي في مجال الإلكترونيات         

، في مجال الأعمال المـصرفية    الكمبيوتر خلال القرن الحالي إلى طفرة نوعية كبيرة         وأجهزة  

التـي يطلـق    زة التحويل الآلي في نقاط البيع       بشكل أدى إلى ظهور آلات السحب الآلي وأجه       

وذلك باستخدام بطاقات السحب الآلي، كما ظهرت أيضاً بطاقات         ) نقاط البيع الإلكتروني  (عليها  

  .  تداولها بين أفراد المجتمعالائتمان وانتشر

  

عبـد االله والطـراد،     ( المصارف الأردنية    دمهاوهناك العديد من الخدمات الإلكترونية التي تق      

  : هي) 2006

  

  : Automatic Teller Machineخدمة الصراف الآلي  -1

توماتيكياً لخدمة العملاء دون تدخل العنصر البشري ضمن بـرامج معـدة            أوهو جهاز يعمل    

 تلبي العديد من الحاجات المصرفية للعملاء على مدار الساعة، وهنـاك العديـد مـن                ،  اًمسبق

  :  منهاالخدمات التي يقدمها الصراف الآلي

  . السحب من حسابات الطلب والتوفير نقداً

 . الإيداع بالحسابات نقداً ومقاصة

  : (NE)بطاقة ناشونال اكسبرس  -2

يحمل بعض المعلومات المحددة    ،  لخلف شريط ممغنط  وهي بطاقة بلاستيكية يظهر عليها من ا      

 وشريط آخر يحمل توقيع العميل، وعلى وجه البطاقة يظهـر اسـم البنـك المـصدر                  ،   سلفاً

  .  واسم العميل، ورقم البطاقة ومدة الصلاحية(NE)وشعاره، وشعار للشركة 
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  :Voice Bankالبنك الناطق  -3

  . فياً باستعمال رموز معينة استفسارات العملاء هاتنوهو نظام يجيب ع

  .   ويقدم البنك الناطق العديد من الخدمات

   Visa Cardالفيزا  -4

وهي بطاقة بلاستيكية تصدر عن بنك العميل تحمل اسم العميل وصورته أحياناً وتوقيعه على              

 .الشريط مع شعار فيزا واسم البنك

  ) خدمة كبار العملاء(الخدمات الحاسوبية المباشرة  -5

تجعـل إمكانيـة تعامـل العمـلاء مـع       ،  عـرف علـى أنهـا خدمـة آليـة متطـورة       وت

يربط مع مركز الحاسب في     ،  حساباتهـم من مكان عملهـم باستعمـال حاسـوب شخصـي      

دون الحـضور إلـى      بواسطة هذه الخدمـة      مختلفةكن للعميل إجراء العمليات ال    المنطقة، ويم 

  .الفرع

 

   Internetشبكة الإنترنت  -6

المتـصلة  ،  تطلق تسمية إنترنت على منظومة واسعة من شبكات اتصال المعلومات الحاسوبية          

 بطريقة لا مركزية، وفي السنوات الأخيرة تعددت مجالات اسـتخدام هـذه             "ابعضمع بعضها   

الشبكة لتغطي بالإضافة إلى خدمات تبادل المعلومات والبريد الإلكترونـي مجـالات البحـث              

  .  والصناعية والثقافية والإعلاميةالتجارية والمجالات ،العلمي
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   :E-Bankingالبنوك الإلكترونية  -7

 المصارف والمؤسسات المالية الإنترنت فـي تقـديم خـدماتها           هماهناك نموذجان تستخدم في   

الذي تقدم فيه المـصارف خـدماتها عبـر         ء، الأول يسمى النموذج المتكامل      المصرفية للعملا 

حادي  أي كخدمات إضافية، أما النموذج الثاني فيسمى النموذج الأ          ؛ عمالهاالإنترنت كامتداد لأ  

الذي هو عبارة عن مصارف أو مؤسسات تعمل فقط على شبكة الإنترنـت ولـيس لهـا أي                  

وذلك لعدم وجود أية فـروع      ،  ويمتاز هذا النوع من البنوك بانخفاض تكاليفه التشغيلية       ،  فروع

  ). 22-15، 2001عزام، (وقلة عدد العاملين بها 

  

 Artifiacal Intellegence الـذكاء الاصـطناعي وتطبيقاتـه    2.2

Applications   

 

  :صطناعيالذكاء الامفهوم : أولا

أما قبل  . ناعي علم معرفي حديث، بدأ رسمياً في الخمسينات من القرن الماضي          طصالذكاء الا 

،  بالـذكاء الاصـطناعي     الفترة، فنجد أن عدداً من العلوم الأخرى عنيت بشكل أو بـآخر            تلك

باستعراض علم الوراثة، نجد ما يرتبط بالذكاء في حقل دراسـة           وذلك  وبطريقة غير مباشرة    

  ! عزاء ذكائهم للوراثة محاولة لإجينات العلماء في

البحث عن ماهية الذكاء كذلك شغلت الفلاسفة قبل أكثر من ألفي عام، فقد حاولوا فهم كيـف                 و

  . م التعلم، والتذكر والتعليلتتم رؤية الأشياء، وكيف يت
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ات تحولت هذه البحوث إلى أنظمة تجريبية واقعية،        حلول استخدام الحاسوب في الخمسين    ومع  

وحالياً، فإن للذكاء الاصطناعي تطبيقات عديدة، سواء كانت ذات أغراض عامة مثل الإدراك             

  .ت ذات غرض خاص مثل التشخيص الطبيوالتعليل المنطقي، أو كانت كلما

خبراتهم وتجـاربهم   لمعرفة   غالباً فإن الخبراء والعلماء يتوجهون إلى الذكاء الاصطناعي فقط          

  .التي قضوا بها حياتهم

وقد ).8،  2006محمود وعطيات،   (فالذكاء الاصطناعي مجال عالمي يصلح لجميع التوجهات        

ؤديها الإنـسان    دراسة كيفية توجيه الحاسب لأداء أشياء ي       :صطناعي بأنه ذكاء الا تعريف ال  تم  

  ). 12 ،2006، محمود والعطيات(بشكل أفضل 

  

 Barto)هو اسم يطلق على المشاكل التي يصعب حلها باستخدام الحاسب: ناعيطصالذكاء الاف

and Sutton, 1983, 834-846) .  

هو العلم القادر على بناء الآلات التي تؤدي مهاماً تتطلب قدراً           : ناعيطصالذكاء الا وعليه فان   

  .(Honlland, 1995, p 39)لذكاء البشري عندما يقوم بها الإنسانمن ا

  

الذي يهتم بأنظمة الحاسوب الذكية،     جزء من علم الحاسبات     "بأنه  ) 2007( كما عرفه عرنوس    

تلك الأنظمة التي تمتلك الخصائص المرتبطة بالذكاء واتخاذ القرار والمـشابهة لدرجـة مـا               

. لـخ إ.. التعلم، التفكير، وحـل المـشاكل     يخص اللغات،   للسلوك البشري في هذا المجال فيما       

  ). 9، 2007عرنوس، (
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فهي حقل واسع، وهي مهتمة بتطوير الحاسبات لتقـوم بتنفيـذ           صطناعي  أما أنظمة الذكاء الا   

فقد عرف  ) 52،  2005 (ولكن سرور ). 9،  2007عرنوس،  (المهام التي تتطلب ذكاء إنسانياً      

عرف هدفه بأنه جعل الآلات تعمل أشياء تحتاج إلى ذكـاء أو            علم  ": ناعي بأنه طصالذكاء الا 

   ."أداها البشر

  

التي تبحث عـن أسـاليب      ،  ناعي فهو أحد علوم الحاسب الآلي الحديثة      طصأما علم الذكاء الا   

متطورة للقيام بأعمال واستنتاجات تشابه ولو في حدود حقيقة تلك الأساليب التي تنسب             برمجية  

ذلك علم يبحث أولاً في تعريف الذكاء الإنساني وتحديد أبعاده، ومن ثـم             لذكاء الإنسان، فهو ب   

  .)14، 2006محمود وعطيات، (محاكاة بعض خواصه 

  

 وظـائف   النـوع الأول  و المهام،    أ  إلى نوعين من الوظائف    ناعيطصالاويمكن تقسيم الذكاء    

عني كل تلك المهام    تة  الحياتية الذكي الوظائف  . خبيرةوظائف ومهام   النوع الثاني   حياتية ذكية و  

  :ف وتتفاعل في العالم وهذا يتضمنالتي يمكن أن نقوم بها بشكل دوري لكي تتصر

  

  . الرؤية مع القدرة على فهم الذي نراه -1

القدرة على الاتصالات مع الآخرين في اللغة الطبيعية العربية الإنجليزية          : اللغة الطبيعية   -2

 . اأو غيره

 . لسلة من الأعمال لنيل الأهداف المرجوةالقدرة على تخطيط س: التخطيط  -3

عرنـوس  (. القدرة على التحرك والتصرف بالحياة، لتنفيذ المتطلبات الحياتيـة        : الحركة  -4

2007( 
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التي دخلة،  متقوم النظم الذكية على عدد كبير من الحسابات المعقدة، التي تعالج فيها الصور ال             

 تختـار دلائـل     هيار مبدأ التمييز وعلى أساس    ومن ثم يتم اخت   . غالباً ما تكون صوراً جرافيكية    

بالاعتماد علـى نتيجـة     و. التمييز ويتم حسابها ومطابقتها مع تلك المخزنة في قاعدة البيانات         

  .المطابقة، يتم اتخاذ القرار، بانتماء الجسم المطابق إلى واحد من الأصناف المحتملة

  

لتـي ينفـذها   المهام اى بيعن الاصطناعي ائف الخبيرة، أي أن الذكاءأما النوع الثاني فهي الوظ    

التي تتطلب تدريباً شاملاً ويمكن أن تكون مفيدة خصوصاً لأتمتة هذه           بعض الناس بشكل جيد،     

 ومن الأمثلـة عليهـا      .المهام بحيث يمكن أن يكون هناك نقص بالخبراء كمثال للتفكير الخبير          

  :الأنظمة الخبيرة المطبقة في

  . التشخيص الطبي -1

 . نة الأجهزةصيا -2

 . ترتيب الحاسوب -3

 .) 9-2007عرنوس (. التخطيط المالي -4

 

 التي تكون على الأغلـب      ،مة بأتمتة هذه الأنواع من المهام     الأنظمة الخبيرة مهت  وهذا يبين أن    

في هذا النوع   و .مدخلاتها نصية، مع إمكانية احتوائها على صور بهدف التوضيح والاستدلال         

بناء على الخبرات المدخلة في قواعد بيانات هذه النظم مـن قبـل              القرار    اتخاذ من النظم، يتم  

، 2007عرنـوس،   ( من الوظائف  ات في النوع الأول   المعلومالإنسان الخبير، وليس بناء على      

10.(  
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  :تطبيقات علم الذكاء الاصطناعي

فـي  اً   التطبيقات المهمة والأكثر شيوع    إلى عدد من   )2006 عطيات،    و محمود( أشار كل من  

  :هيو صطناعي الذكاء الاعلم 

   Game Playingتطبيقات الألعاب  -1

 Automated Reasoning and Theoremتطبيقات مكينة التعليل وإثبات النظريـات   -2

Proving . 

  Expert Systemsتطبيقات الأنظمة الخبيرة  -3

 Natural Languageتطبيقات التعرف على الصوت  -4

 Machine Visionن طريق الآلة تطبيقات الرؤية ع -5

  Modeling Human performanceصياغة أداء الإنسان  -6

  Planning and Roboticsالتخطيط والأتمتة  -7

 Languages and environments for artificialلغات وبيئات للذكاء الاصـطناعي   -8

Intelligence   

  Machine Learningتعليم الآلات  -9

 Parallel Distributed processingالظاهرة والمعالجة الموزعة المتوازية الحوسبة  -10

and emergent computation . 

 .  Heuristic Classificationالتصنيف الإرشادي  -11

   Al and Philosophyالفلسفة والذكاء الاصطناعي  -12
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  :صطناعيملامح برمجة الذكاء الا

  : التمثيل الرمزي -1

 غير رقمية وهـو مـا يـشكل         " باستخدامها رموزا  " عموما صطناعيت الذكاء الا  تتسم برمجيا 

ن غير أ) 5،1(ام  ن الحاسبات لا تستطيع أن تتناول سوى الأرق       للفكرة السائدة بأ  "  صارخا "نقضا

-275 ص   2007ملوخيـة   (   .ذلك لا يمنع من أداء بعض العمليات الحسابية إذا لزم الأمر          

276.(   

  

  :الاجتهاد  -2

 بعدم وجود حل خوارزمي معروف للمشاكل التـي         " عموما صطناعي برمجيات الذكاء الا   تتسم

في اختيار طرق الحـل التـي       ،  لذلك لابد من اللجوء إلى الاجتهاد و يتمثل الاجتهاد        , تتناولها  

تبدو ملائمة مع الإبقاء على فرصة التغيير إلى طريقة أخرى في حالة عدم توصـل الطريقـة              

   ).276-275 ص 2007ملوخية . (لمنشود في الوقت المناسبالأولى إلى الحل ا

  

  : القدرة على التعلم-3

حد معايير السلوك المتسم بالذكاء هو القدرة على التعلم من الأخطاء وهو مـا يـؤدي إلـى                  أ

نا  ولو طبقنا هذا المعيار بحذافيره لما وجـد        ،تحسين الأداء نتيجة الاستفادة من الأخطاء السابقة      

وترتبط ملكة تعلم الإنـسان مـن الأخطـاء         ،   أذكياء ل من البشر يمكن أن يعدوا     سوى عدد قلي  

   ).276-275 ص 2007ملوخية ( .بقدرته على التوصل من الجزئيات إلى العموميات
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  : محاكاة السلوك البشري بكل السبل-4

ي هل يجـب أن تحـاك     :  فيما يتعلق بالتساؤل الآتي    صطناعييثار الجدل بين باحثي الذكاء الا     

تهم   الطريقة التي يتبعها الإنسان في حل المسائل ؟ أم إن الطريقة لا            صطناعيبرامج الذكاء الا  

-275 ص   2007ملوخية  (طالما سوف يتوصل البرنامج في النهاية إلى الحل بشكل أو بآخر            

276.(   

  

  : الذكاء الإنساني والذكاء الاصطناعيالعلاقة بين 

  

مجال الذكاء الاصطناعي  عدArtificial Intelligenceات من القـرن   في منتصف الخمسين

قد كان المناخ العام بين الباحثين في علوم        ف.  من روافد الثورة المعرفية    "ا أساسي  "االماضي رافد 

كعلم النفس وعلم الأعصاب وفلسفة العقل وعلم الكمبيوتر يقوم علـى الحاجـة إلـى تجـاوز                 

ائم على مجرد الربط بين المثير والاستجابة إلـى    القلوكي المبسط في دراسة العقل      النموذج الس 

سـواء  ،   الداخلية لعمل أي نظام لمعالجة المعلومـات       لياتنموذج معرفي يهدف إلى دراسة الا     

  . كان هذا النظام إنسانياً أو آلياً

  

فالذكاء الاصطناعي يسعى إلى فهم الأسس الحاسوبية اللازمة لإنتاج آلة تسلك على نحو ذكي،              

وقـد لخـص    . ي نهاية المطاف إلى بناء أنظمة تتسم بالذكاء والقدرة على الـتعلم           فهو يهدف ف  

صـنع  "مجموعة من رواد هذا التخصص هدفهم في مرحلة مبكرة من تاريخ هذا العلم بأنـه                

 Barto and)". آلات يمكن أن يوصف سلوكها بالذكاء لو كان القائم بهـذا الـسلوك إنـساناً   

Sutton, 1983, 834-846) .  
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نتيجة ذلك الجهد المشترك بين العاملين في مجال الحاسب الآلي والعـاملين              الذكاء يعد    وهذا

 رافد أساسـي    - من ناحية أخرى   –وهو كذلك   . في مجال علم النفس المعرفي وعلم الأعصاب      

 الذي يهدف إلى دراسة كيفية عمل العقل مـن   Cognitive Scienceمن روافد علم المعرفة 

العمل المشترك بين متخصصين في علـم الـنفس المعرفـي وعلـم             ناحية أخرى عن طريق     

  . الأعصاب واللغويات والأنثربولوجيا وفلسفة العقل بالإضافة إلى الذكاء الاصطناعي

  

فمـن  .  الوجه الآخر من القصة هو في فهم الذكاء الإنساني    صطناعييمثل إسهام فهم الذكاء الا    

دراك والذاكرة واللغة والاستدلال لدى الإنـسان        الأخرى كالإ  للعملياتناحية يؤدي فهم الذكاء     

) آلات( على الوصول إلى وسائل صـناعية        صطناعيإلى تحسين قدرة الباحثين في الذكاء الا      

  . قادرة على القيام بهذه العمليات

  

 تزيد من قدرة علماء النفس على فهـم         صطناعيومن ناحية أخرى فإن تنمية بحوث الذكاء الا       

وعلى هذا الأسـاس يجـب التفرقـة فـي إطـار الـذكاء              . ذكاء الإنساني عمليات التفكير وال  

 بحـوث المحاكـاة المعرفيـة        بمعنـاه الـدقيق و     صطناعي بين بحوث الذكاء الا    صطناعيالا

(Cognitive Simulation) .Pratt, W. (1978),  

  

، سواء كانت من النوع القوي أو الضعيف، تهدف إلى عمل نماذج            صطناعيفبحوث الذكاء الا  

. لسلوك الذكي بوجه عام أو لبعض العمليات المميزة التي يمكن تنفيذها عن طريق الكمبيـوتر   ل

 Fogel, 1995, p)وهنا يكون الهدف الأساسي هو الوصول بالأداء إلى أفضل مستوى ممكن 

120).  
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 بكل  ،  أما بحوث المحاكاة فإنها تقوم على عمل نماذج تحاكي خصائص الأداء الإنساني نفسها            

وبالتالي فإن الوصول إلـى أفـضل       . القوة والقصور فيها حسب تصور نظري معين      جوانب  

  .مستوى ممكن من الأداء ليس مرغوباً إلا إذا كان بإمكان الإنسان الأداء على هذا المستوى

  

 ومحاكاة المعرفة اللذين يستخدمان     صطناعيوبصرف النظر عن الفروق الدقيقة بين الذكاء الا       

مشكلة أو  (ات منهج المحاكاة تبدأ باختيار القدرة أو المهارة المعرفية          بشكل متداخل، فإن خطو   

ثم دراسة الأفراد ذوي الأداء المرتفع فـي مقابـل الأفـراد ذوي    ) فقرة في اختبار الذكاء مثلاً 

، عن طريـق ملاحظـة سـلوكهم أو         )مرتفعي أو منخفضي الذكاء   (الأداء منخفض المستوى    

 المشكلات أو مقابلتهم للحصول على بروتوكولات لفظية        ملاحظة حركات العين في أثناء حل     

وتستخدم المعلومات المستخلصة بهـذه الطـرق فـي عمـل           . حول خطواتهم لحل المشكلات   

  .نظريات أو نماذج لتتابع العمليات المعرفية اللازمة للقيام بالسلوك الذكي

  

ة بأن يطلب من الجهاز     وتصاغ هذه النظرية في صورة برنامج كمبيوتر ثم يبدأ اختبار النظري          

 طريق تحليل هذا الأداء ومقارنته بـأداء        نوع. لدراسة وفقاً لهذا البرنامج   أداء المهمة موضع ا   

مفحوصين بشريين على المهمة نفسها يجري تقدير مدى دقة النموذج أو النظريـة ومواضـع               

ين أداء  بGoodness of fitالقوة والضعف فيها عن طريق حساب ما يعرف بجودة المواءمة 

وعلى هذا الأساس يحـدد     . البرنامج وأداء المفحوصين البشريين على الاختبار نفسه أو المهمة        

  . (Holland, 1995, p 76)مدى إمكان قبول النظرية أو رفضها أو تعديلها 
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وتفيد بحوث محاكاة العمليات المعرفية بوجه عام في تحقيق هدفين رئيسين  الأول هو اختبار               

وإذا كان من الممكن للتناقـضات      . خلي بين الافتراضات الضمنية داخل كل نظرية      الاتساق الدا 

داخل النظرية ألا تظهر في حالة الصياغة اللفظية لها، فإن ذلك متعـذر فـي حـال تحويـل                   

النظرية إلى برنامج كمبيوتر، إذ يؤدي التناقض الداخلي فيها إلى فشل البرنامج وتوقفـه عـن             

  .العمل

  

ني الذي يتحقق من خلال استخدام تقنية المحاكاة فهو إمكان اختبار النمـاذج أو               أما الهدف الثا  

النظريات من خلال مقارنة أداء الكمبيوتر بالأداء البشري على المهام نفسها، وبطبيعة الحـال              

  . (Holland, 1975, p 66)كلما ارتفع مستوى التطابق بينهما دل ذلك على صدق النظرية 

  

د برامج محاكاة العمليات المعرفية المختلفة كإدراك النمط وفهـم اللغـة            وعلى الرغم من تعد   

والتصور البصري وحل المشكلات، فإنها لم تحقق الشيوع الكافي في دراسة الذكاء كما هـي               

وربما يرجع ذلك إلى وجود عدد كبير من العوامـل العقليـة            . الحال في الاختبارات التقليدية   

  . لأداء على هذه الاختبارات وإلى التداخل بين هذه العواملوالانفعالية في الذكاء وفي ا

  

 Batressia وربما كانت أبرز أمثلة الدراسات التي حاولت محاكاة السلوك الـذكي دراسـة  

Carpenter              وزملائها في جامعة كارنيغي ميلون حيث قاموا بعمل نموذجين لمحاكـاة الأداء 

وكان أحـد هـذين النمـوذجين       . تخدام الكمبيوتر على اختبار المصفوفات المتتابعة لرافن باس     

 في حين صمم الآخر ليحـاكي   Fairravenيفترض أن يماثل أداء الطالب الجامعي المتوسط 

  .Betterraven. (Fogel, 1995, p 39)أداء الطالب الجامعي المتفوق 



 42

توى وبـين  وقد وجدوا تطابقاً عالياً بين أداء النموذج الأول وأداء المفحوصين متوسطي المـس          

وقد وجدوا كذلك أن أهم مـا يميـز         . أداء النموذج الثاني وأداء المفحوصين مرتفعي المستوى      

الأفراد مرتفعي المستوى، حسب نموذج الطالب المتفوق، هو القدرة العاليـة علـى اسـتنباط               

 ,Fogel)العلاقات المجردة والتحكم وإدارة مجموعة من الأهداف الفرعية في الذاكرة العاملة 

1995, p 39) .  

  

 اليـات واسـاليب   وهذا يشكل منهج المحاكاة المعرفية بوجه عام أسلوباً مهماً للتعرف علـى             

  . لة عن العديد من الوظائف النفسيةؤولعمليات المعرفية المختلفة المسا

  

وإن كان من الإنصاف أن نقول إن هذا المنهج يقل تطبيقه في مجال الذكاء وهو مـا يرجـع                   

بارات الـذكاء   ولة عن الأداء على اخت    ؤد وتشابك العوامل المس   بق القول، إلى تعق   جزئياً، كما س  

 عمليـات أضـيق نطاقـاً       Modelingن منهج المحاكاة يقوم على نمذجة       إالتقليدية، في حين    

كالاستدلال والذاكرة والفهم اللفظي في نماذج منفصلة، وهي كلها عمليات تـدخل فـي الأداء               

قليدية ويصعب وضعها كلها في إطار نموذج واحد على الأقـل فـي             على اختبارات الذكاء الت   

الوقت الراهن بالنظر إلى الصعوبات الموجودة في نمذجة كل عملية على حدة والاختلاف بين              

  . الباحثين حول طبيعة هذه العمليات

  

وعلى الرغم من ذلك فإن هذا التحفظ لا يعني عدم جدوى منهج المحاكاة المعرفية فـي فهـم                  

ذلك لأن فهم كل من هذه العمليات الأضيق نطاقاً كالاستدلال والذاكرة والفهم            اء الإنساني،   كالذ
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اللفظي مثلاً التي تشكل جوانب أساسية من جوانب الأداء على اختبارات الذكاء إنما يسهم فـي     

  . فهم الذكاء ككل عن طريق فهم الأجزاء المكونة له

  

 يؤدي تحسن العمل على نمذجة هذه العمليات الفرعيـة          وبالتالي ليس من المستبعد أن يأتي يوم      

 ,Barto and Sutton) إدماجها في نموذج واحد متكامل لفهم الذكاء بوجه عـام  يةإلى إمكان

1983, p 12) .  

  

  : صطناعيالخصائص العامة للذكاء الا

  .  استخدام الذكاء في حل المشاكل المعروضة-1

  . القدرة على التفكير والإدراك-2

  . القدرة على اكتساب المعرفة وتطبيقها -3

  .  القدرة على التعلم و الفهم من التجارب والخبرات السابقة-4

  . القدرة على استخدام الخبرات القديمة وتوظيفها في مواقف جديدة-5

  . القدرة على استخدام التجربة والخطأ لاستكشاف الأمور المختلفة-6

  .مواقف و الظروف الجديدة القدرة على الاستجابة السريعة لل-7

  .  القدرة على التعامل مع الحالات الصعبة والمعقدة-8

  . القدرة على التعامل مع المواقف الغامضة مع غياب المعلومة-9

  . القدرة على تمييز الأهمية النسبية لعناصر الحالات المعروضة-10

  . ها القدرة على التصور و الإبداع و فهم الأمور المرئية و إدراك-11

   - Jean – Louis ) ( 1987  القدرة على تقديم المعلومة لإسناد القرارات الإدارية-12



 44

  

   )   Emotional Intelligence Applications ( وتطبيقاتهالذكاء العاطفي 3.2

 انتشر مفهوم هام ظهر     (Golman,1967)لمؤلفه جولمان   ) الذكاء العاطفي (منذ صدور كتاب    

شائعاً، وقد نبه الباحثون والتربويون إلى أهمية المهـارات الاجتماعيـة           منذ زمن لكنه لم يكن      

-Daneil Golman (.والانفعالية، في حياة الفرد المتعددة العلاقات، والمتنوعـة الوظـائف  

1995 ( 

  

ن أهمية الذكاء العاطفي في حياة الفرد العامة أو الخاصة، تتـأتى مـن كونـه يـشكل                  إحيث  

. على تفعيل قدرات ومهارات الشخص الأخرى ويزيد مـن إيجابيتهـا          استعداداً جوهرياً يعمل    

في رفع إمكانيات الفرد، لاستخدام قدراته الذهنيـة اسـتخداماً          "وتعود أهميته أيضاً إلى دوره      

   )2001 (د، لوارنس،.شابيرو، ف ( .اممتاز

  

 يظهر بشكل    البقاء، فالخوف  الياتإن العواطف والانفعالات الإنسانية تنمو وتتطور كنوع من         

فطري وتلقائي لدى الطفل ليجنبه الأذى، لكن الحياة المتحضرة قدمت للإنسان تحديات عاطفية             

فعلى الرغم من كون الغضب ما زال يلعب دوراً هاماً فـي تكـوين الفـرد                "وانفعالية جديدة،   

جهـة  العاطفي، إلا أنه لم يسبق للطبيعة الإنسانية أن اختبرت إمكانية إثارة الغضب عنـد موا              

  ).42، ص 2000جولمان، ".(ازدحام المرور، أو مشاهدة التلفاز أو ألعاب الفيديو

  

وقد تنبه إليها   . كثيرة الأمثلة على إثارة انفعالات الإنسان نتيجة سلوكات تدعى بأنها متحضرة          

 المحللون النفسيون، فقد اهتم كل من هورني وفروم وسوليفان، اهتماماً كبيراً بالعلاقة بين الفرد             
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والمجتمع، وما تفرضه الحضارة الاجتماعية على الفرد من قيود تعطل نمو شخصيته، وتمنعه             

 أي تهديـد     ان من إظهار إمكانياته، ويتفق هؤلاء المحللون من أتباع المدرسة الحضارية، على          

، 2000جولمـان،  " ( خطراً عظيماً يثير القلق في الفرد      دالطيبة بين الفرد والمجتمع، يع    للعلاقة  

  ). 42 ص

  

ولكن الخطر السابق للتطور الذي ابتكرته عبقرية الإنسان، لا يمكن تجنبه أو التراجـع عنـه،                

وإنما ينبغي مواجهته بالوسائل الحضارية نفسها التي أوجدته، لذلك كان على الإنسان أن ينمي              

لل أمامه  قدراته ومهاراته العاطفية الفطرية ويطورها بما يتلاءم مع متطلبات الحضارة، مما يذ           

الكثير من الصعوبات في التفاعل مع الآخرين، وفهم عواطفه المباغتة، ويقيه مـن صـدمات               

 يتمتـع   "انفسية هو في غنى عنها، ويجعله كائناً اجتماعياً متكيفاً مع ذاته ومحيطـه، أي فـرد               

  . بالذكاء العاطفي

  

ستعدادات التي تقـع    من المهارات والا  " ويمثل مفهوم الذكاء العاطفي مظلة تغطي مدى واسعا       

خارج  نطاق قدرات الذكاء التقليدية التي تتضمن بشكل أساسي التنويع بالمشاعر وبتأثيرها في              

 وزملاؤه يمثل القـدرة     Salovey فالذكاء العاطفي إذن كما يعرفه سالوفي     . الجوانب المعرفية 

قـدرة علـى فهـم      على إدراك الانفعالات وتقديرها والتعبير عنها بشكل دقيق وتوافقي، فهو ال          

المشاعر وعلى  الوصول أو إنتاج المشاعر التي تسهل الأنشطة المعرفية وهو يتضمن كـذلك               

 ,Salovey, Mayer, Caruso. (القدرة على تنظيم هذه الانفعالات لدى الفـرد والآخـرين  

2000, p 3(  
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منها علـى   فالذكاء العاطفي يتضمن القدرة على التفرقة بين مصادر الإحباط والتعامل مع كل             

النفسية فهناك العديد من المشاكل     ،  وبالتالي يساعد على الحفاظ على واقعية وتفاؤل الفرد       ،  حدة

 " من عدم القدرة على تحديد مصادر الإحباط ومن الخلط بينها خلطا           بل وحالات الاكتئاب تنشأ   

  .حباطات بكفاءة عجز الفرد عن التعامل مع هذه الإيؤدي إلى

  

 ،العاطفي على المستوى الفردي القدرة على ضبط المشاعر والتحكم فيها         وكذلك يتضمن الذكاء    

ن الذكاء العاطفي يتضمن قدرة الفرد على فهم مشاعر الآخـرين           وعلى المستوى الاجتماعي فإ   

اعية اللازمة لبناء علاقات جيدة مـع       وهو أيضا يتضمن المهارات الاجتم    . وتوقع ردود أفعالهم  

.(  الانفعالية في العلاقات على المستويين الشخـصي والمهنـي         الآخرين وللتعامل مع النواحي   

   ) .181، 2006طه، 

  

  : التطور التاريخي لمفهوم الذكاء العاطفي

لقد برز اهتمام الفلاسفة منذ زمن بعيد، في دراسة العلاقة بين التفكير والانفعـال، وقـد أكـد                 

 ,Salovey, Mayer)" كمـة موجه حقيقي للاستبصار والح": قدماء الإغريق أن الانفعال هو

Caruso, 2000, p 3) .إنها تلـك  ": كما أشار سابقاً أرسطو إلى أهمية المهارة العاطفية بقوله

المهارة النادرة في أن نغضب من الشخص المناسب، بالقدر المناسب، وفي الوقت المناسـب،              

 لأنـه   ؛  حكمةتحكم بالانفعالات هو ذروة ال    فال). 13، ص   2000جولمان،  " (وللهدف المناسب 

  . يساعد على فهم الموقف أو المشكلة، وتقديم حلول مبتكرة وأكثر ملاءمة
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أن الذكاء الاجتماعي، أي القدرة على فهـم الآخـرين          ) Thorandic) 1920-1930 عدكما  

والسلوك الحكيم في العلاقات الإنسانية هو مظهر من مظاهر الذكاء، وقد قدم هذه الفكرة فـي                

  ). 17، ص 2001علام،  ((Harper's Magazine)مجلة هاربرز 

  

منذ بدء اهتمام الباحثين بالذكاء العقلي العام، وأساليب قياسه وضبطه وتطويره، ظهر عدد من              

، أشاروا إلى أن القدرات غير العقليـة  (Wechsler, 1958)العلماء كان في مقدمتهم وكسلر 

(Non-Intellective Ability)ند التنبؤ بقـدرة الـشخص علـى     تكون ذات أهمية بالغة، ع

النجاح في الحياة، وأن تلك القدرات هي من مكونات الذكاء العام، كما أنه لا توجـد جوانـب                  

غير عقلية تحدد السلوك الذكي، ولا يمكن قياس الذكاء الكلي باستخدام الاختبارات العقلية، إلا              

  ). 73، ص 2001السمادوني، (إذا تضمنت اختبارات تقيس العوامل غير العقلية 

  

 من أوائل من بدؤوا بدراسة الـذكاء العـاطفي منـذ    (Doll, 1953)كما كان وكسلر ودول 

الثلاثينات، دراسة علمية جادة، فقد قام أدجار دول بتصميم اختبار مقابلة شخصية أسماه اختبار              

، وقـد  (Baron, 1997, p 6) (Vineland Social Maturity)ينلاند للنضج الاجتماعي اف

ى هذا المقياس اهتماماً خاصاً بالجانب الأدائي أو العملي للذكاء وجعلـه معـادلاً للجانـب                أول

  . اللفظي في أهميته

 مرة نموذجه المعرفي المعلوماتي للقدرات العقليـة        لعرض أبو حطب لأو   ) 1973(وفي عام   

 الوجداني  الذكاء المعرفي، الذكاء الاجتماعي، الذكاء    : حيث صنف أنواع الذكاء إلى ثلاث فئات      

  ). 89، ص 2003أحمد، (
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الذي  (Gardner, 1983)) أطر العقل(قدم جاردنر كتابه ) 1983(والجدير بالذكر أنه في عام 

، كما أكد على مفهوم الـذكاء       طات الذهنية فق  جدد فيه نداءه، في عدم انحصار الذكاء في القدر        

 ـ(Multiple Intelligence)المتعدد  درة اللغويـة والرياضـية   ، الذي اشتمل إلى جانب الق

والميكانيكية، القدرة الموسيقية، والتناسق الحركي للجـسد، والقـدرات الاجتماعيـة والذاتيـة             

  . والطبيعية والوجودية

 إلى نوعين أحـدهما الـذكاء   (Personal Intelligence)كما قسم جاردنر الذكاء الشخصي 

الاجتماعي الشخصي، الذي يمثـل  ، والآخر الذكاء (Intrapersonal Intelligence)الذاتي 

  ). 11، ص 2002الخضر،  ( (Interpersonal Intelligence)العلاقة بين الفرد والآخرين 

نهاية الثمانينات وبداية التسعينات، انطلاقة حقيقيـة لاسـتخدام مفهـوم الـذكاء             عدت  وهكذا  

 ـويعتبر جري. (Emotional Intelligence)الانفعالي   مـن  (Greenspan, 1989)سبان ن

  )بياجيه(أوائل من قدم المفهوم من خلال نموذج موحد لتعلم الذكاء العاطفي في ضوء نظرية 

Peageh   للنمو المعرفي ونظريات التحليل النفسي والتعلم الانفعالي، وتوصل إلى أن الـذكاء

علم التعلم الجسمي، والت  (الانفعالي متغير عقلي انفعالي مكتسب، يمر تعلمه بمستويات ثلاث هي           

  ). 3، ص 1998عثمان، رزق، ) (بالنتائج، والتعلم التمثيلي

  

 مـن طلائـع   (Perter Salovey) وبيتر سالوفي (Jon Mayer, 1990)لقد كان جون ماير 

الخيـال،  (العلماء الذين ساهموا في تغيير النظرة التقليدية للذكاء من خلال ما قدماه في كتبهما               

وقـد تطـور المفهـوم      . ذجاً مفصلاً للذكاء العاطفي   ، حيث وضحا نمو   )والمعرفة، والشخصية 

لديهما في سلسلة من المقالات الأكاديمية بدءاً من أوائل التسعينات، بالاعتماد على بنية متكاملة              
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 ,Salovey)من الأبحاث وثيقة الصلة بالموضوع، تلاها الاعتماد علـى البحـث التجريبـي   

Mayer, Caruso, 2000, p, 4).  

  

من أبحاث ماير وسالوفي، أصدر دانيال جولمان كتابـه الـشهير، الـذكاء             وبعد وقت قصير    

 الذي تضمن الكثير من نتائج أبحاث ماير وسالوفي، بالإضـافة  (Golman, 1995)العاطفي 

إلى دراسات أخرى في مجال الانفعالات والتفكير والسلوك الاجتماعي، وبـرامج الحاسـوب             

 ,Salovey, Mayer)هارات الانفعالية والاجتماعيـة  المصممة لمساعدة التلاميذ في تنمية الم

Caruso, 2000, p, 396).  

  

تتالت فيما بعد الدراسات المتعددة الحضارات، حول موضوع الذكاء العاطفي وانتـشرت            وقد  

 (Baron, 2000) أبحاث ريفن بارون  مثل قياس مهارات الذكاء العاطفيالمقاييس المتنوعة ل

كما تعددت نماذج مهارات الذكاء العاطفي وانضوى كل منها ،  (Sahpiro, 2001)وشابيرو 

 الذكاء  د ُ عوفق نموذج القدرات المعرفية الذي طرحه ماير وسالوفي، والنموذج المختلط الذي ي           

العاطفي، نزعة وجدانية أكثر من كونه قدرات معرفية، وهو ما نادى بـه بـارون وآخـرون                 

  ).256، ص 2002سعيد أبوناشي، (

  

  : ذكاء العاطفي وعلاقته بالانفعال والذكاء العاممفهوم ال

الـذي تـرجم إلـى العربيـة      (Emotional Intelligence)يشير مصطلح الذكاء العاطفي 

، إلـى دمـج     )الذكاء الانفعالي، الذكاء الوجداني، الذكاء الشخـصي      (بمصطلحات متعددة مثل    

يتم إلقاء الـضوء علـى بعـض        لذلك س . تفاعلي بين مكوني الانفعال والذكاء العقلي المعرفي      
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 ,Salovey, Mayer). تعاريف هذين المفهومين قبل عـرض تعـاريف الـذكاء العـاطفي    

Caruso, 1999, p 267)  

  

هو مجموعة التغيرات فـي حالـة   : " أن الانفعال(Gloman, 1999, p 1-2)  جولمانيوضح

، تبـادلات فـي     سم، مثل معدل ضربات القلب، قشعريرة في الجلد، تغير في حدقة العـين            جال

 للانفعال،  لمظهر والصورة تعابير الوجه، تغيرات في الإفراز الهرموني، تلك التغيرات تمثل ا         

" وهي مرتبطة جزئياً بالتخيلات والصور الذهنية التي ينشطها جزء محدد من الدماغ الإنساني            

.  

  

ضمنة فـي ذلـك   ة مت كما أن الانفعال يعبر عن أحداث داخلية تنسق العديد من الأنظمة النفسي           

يولوجية والمعرفية والوعي الإدراكي، ويظهر المجال النموذجي للانفعـالات         سالاستجابات الفي 

  . (Salovey, Mayer, Caruso, 2000 , p 267)في علاقات الشخص بالآخرين 

  

 وما زال يكتنفه ، مصطلح جديد  فهو(Emotional Intelligence)أما مفهوم الذكاء العاطفي 

أي أنه  ". نه يقع في منطقة تفاعل بين النظام المعرفي والنظام الانفعالي         إحيث  بعض الغموض   

يمثل متغيراً مستعرضاً بين المعرفة والعاطفة، بما يؤدي إلى إحداث عملية تكامـل مـشتركة               

إلا أن الدراسات النفسية السابقة، أكدت جميعهـا ضـرورة          ). 402، ص   2005سيد،  " (بينهما

  . ستخدام الحوار المنطقي لحل المشكلات والنزاعاتالتحكم بالانفعالات، وا
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يمثل مجموعة  "وقد وضع كل من سالوفي وماير تعريفاً عاماً للذكاء العاطفي، على أساس أنه              

من عناصر الذكاء الاجتماعي، تتضمن القدرة على قيام الفرد بالتحكم في عواطفه وأحاسيـسه               

" ذه المعلومات لتوجيـه تفكيـره وتـصرفاته       ن، والتمييز بينها، واستخدام ه    يالآخرعواطف  و

  ). 12-11، ص 2001شابيرو، (

  

فالأفراد الأذكياء عاطفياً هم أكثر قدرة على التوافق مع المتغيرات التي تطرأ علـى بيئـاتهم،                

وأكثر قدرة على النجاح في العلاقات الشخصية، وبناء شبكات دعم اجتماعية، مقارنة بالأفراد             

  . (Salovey, Mayer, Woolery, 2001, p 280-281-282)ي منخفضي الذكاء العاطف

  

ويرى ماير وآخرون أن الذكاء العاطفي، يشير إلى القدرة على معرفـة معـاني الانفعـالات                

أي أنه يتضمن القدرة على إدراك الانفعـالات،        . والعلاقات الانفعالية والتفكير وحل المشكلات    

مات المتعلقة بهذه الانفعالات، والتعامـل معهـا أو         وتمثل المشاعر المرتبطة بها، وفهم المعلو     

   (Mayer, et al, 2000, p, 267)استخدامها ومعالجتها 

  

 مع التعريف السابق ويرى أن  ).254، ص 2002عجوة، (   (O'Neil, 1995)كذلك يتفق  

رات  مشاعر الفرد الذاتية، واستخدام تلك المشاعر في اتخاذ قرا         الذكاء العاطفي، يتضمن معرفة   

 إنه يعني المقدرة على التعامل مع حالات القلـق، أو الـضيق، والـسيطرة،                جيدة في الحياة،  

وضبط الاندفاعات، أي أن يكون الفرد مدفوعاً ويستمر لديه الأمل والتفـاؤل، حتـى عنـدما                

إنـه الـتفهم أو التعـاطف        جهه العقبات والعوائق أو النكسات أثناء محاولته تحقيق أهدافه،        اتو

التواجد مع الآخرين في حالة من      (، إنه مهارة اجتماعية     )ة شعور الناس المحيطين بالفرد    معرف(
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) الرضا، والسيطرة على العواطف في العلاقات، والمقدرة علـى إقنـاع أو قيـادة الآخـرين               

  ).254، ص 2002عجوة، (

  

فاءات فيرى أن الذكاء العاطفي هو منظومة المهارات والك Baron, 1997, p2) ( أما بارون

الشخصية والانفعالية والاجتماعية، التي تؤثر في قدرة الفرد على التعامل الناجح مع متطلبات             

  :هوالذكاء العاطفي للفرد : "البيئة والضغوط المحيطة ويعرفه كما يلي

   

قدرة الفرد على فهم مشاعره والتعبير عنها، وامتلاك تقييم إيجابي للذات، وتحقيـق واسـع                "

 حياة سعيدة، إنها القدرة على فهم الطريقة التي يشعر بها الآخـرون، والقـدرة               لقدراته ليعيش 

ولة، دون أن تتحول إلى اعتمادية على الآخـرين،         ؤشخصية ناضجة ومس  على إقامة علاقات    

يتصف هؤلاء الأفراد بالتفاؤل، والمرونة، والواقعية والنجاح في حل المشكلات والتعامل مـع             

  . (Baron, 1997, p 155)" مالضغوط، دون فقدان التحك

  

يتمتع بالعديد من المميـزات، مقارنـة       "كما يوصف الشخص ذو الذكاء العاطفي المرتفع، بأنه         

وعي الـذات، إدارة الـضغوط، حـل        : من تلك الميزات  . بالشخص منخفض الذكاء العاطفي   

إن .  بوضوح المشكلات، التنظيم المزاجي، التعاطف والقدرة على البرهنة على الأفكار والآراء         

  )2006نصيف، غسان،  ( "تلك المميزات فائقة، وهامة للنجاح في الحياة، وتحقيق الأهداف

بأنه عملية إدراكية تعمـل   " مفهوم الذكاء العاطفي ( Mayer, 2000, p.37)ير اكما عرف م

  " على الموازنة بين الانفعالات واستخدام المنطق والعقلانية، مع إدراك وتحليل لهذا التوازن
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، ص 2000عثمـان،  (  ( Reed & Clarke, 2000, p.68)وتوضح دراسة ريد وكـلارك  

القدرة على إحساس وفهم وتناول الانفعالات بفطنة، واستخدامها        "بأن الذكاء العاطفي هو      )174

  ." كمصدر للطاقة الإنسانية، والتزود بالمعلومات والعلاقات مع الآخرين

  

 القدرة على الانتبـاه والإدراك الجيـد للانفعـالات        "في بأنه    بينما يعرف عثمان الذكاء العاط    

والمشاعر الذاتية، وفهمها وصياغتها بوضوح وتنظيمها وفقاً لمراقبة دقيقة لانفعالات الآخرين           

ومشاعرهم، وذلك للدخول معهم في علاقات انفعالية واجتماعية إيجابية تساعد الفـرد علـى              

عثمـان،  " (تعلم المزيد من المهـارات الإيجابيـة للحيـاة        الرقي العقلي والانفعالي والمهني، و    

  ). 174، ص 2000

  

  : تتفق التعريفات السابقة على أن الفرد الذكي عاطفياً يتميز بما يلي

  . فهم المشاعر والانفعالات الذاتيةـ 

 . القدرة على تنظيم تلك الانفعالات والتحكم بهاـ 

 . هاإدراك مشاعر الآخرين وفهمها والتعاطف معـ 

 . القدرة على إدارة الضغوط النفسية والاجتماعية وحل المشكلات واتخاذ القرارات الصائبةـ 

  

إن المهارات السابقة في غاية الأهمية بالنسبة للفرد خاصة في عصر التقنيات الحديثة، الـذي               

 ـ           شكلاته تسيطر عليه الآلة والأجهزة الإلكترونية، وتهمل بالمقابل انفعالات الفرد وأحاسيسه وم

  . العاطفية
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  :  للذكاء العاطفيعصبيالأساس ال

اعتمد مفهوم الذكاء العاطفي على أسس عصبية تشريحية للدماغ، وأخرى نفسية ارتكزت على             

الميزات الانفعالية والنفسية والتربوية للفرد، وأخرى اجتماعية تناولت شبكة العلاقات المتعددة           

  . منهالأقطاب بين الفرد وعالمه الذي يحيا ض

  

تتعذر دراسة النواحي النفسية للفرد دون الأخذ بالمنحى التكاملي، فالإنسان هو نظام متكامـل              

متفاعل من منظومات متعددة يؤثر كل منها على الآخر، وكل دراسة لا تعتمد المنحى التكاملي               

 يمكـن  وبالنسبة إلى مفهوم جديد كالذكاء العاطفي لا   . في رؤيتها للمشكلة، تعد مجتزأة وناقصة     

 العصبية، حيث تعمل المنظومـة الانفعاليـة        عضويةفهم بنيته ومكوناته، إلا من خلال أسسه ال       

والمنظومة العقلية المنطقية، بتناغم وتضافر عالي المستوى لتأمين حماية الفرد من فقدان ذلك             

  .التوازن الدقيق

  

 العقل المنطقي على تنقيـة      فالعاطفة تغذي وتزود العمليات المنطقية بالمعلومات، بينما يعمل        "

إن جـاز   (مدخلات العقل العاطفي، وأحياناً يعترض عليها، ومع ذلك يبقى كل مـن العقلـين               

ملكتين شبه مستقلتين، كل منهما يعكس عملية متميزة، لكنهما مترابطتان فـي دوائـر       ) التعبير

  ).25، ص2000جولمان، " (المخ العصبية

  

  : قته بالمتغيرات المتعددةالأسس النفسية للذكاء العاطفي وعلا

لقد بدأ التعاون بين علم النفس والتربية منذ أن أخذت التربية، على أيدي مربين أفذاذ من أمثال                 

 ،         2002  ،بــدوي (  Froebel وفروبــل Bestalotzi وبــستالوتزي Rousseauروســو 
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 ـ  ت واح تنهج نهجاً حديثاً في فهم الطفل      ،   )41-40ص   رف علـى ميولـه     رام شخصيته، والتع

نمائية، ونتج عن ذلك أن أصبح الطفل، هو         النفسية والاجتماعية والإ     الحالة واستعداداته وتفهم 

، نفسيةوتعددت المدارس ال  . جتمعالشخص الأهم في العملية التربوية في المنزل والمدرسة والم        

تي صممت بنـى    التي بينت أسباب مشكلات الأطفال النفسية والتربوية، بقدر تعدد المدارس ال          

  . علاجية متكاملة لتلك المشكلات

  

إلا أنه ومن بين جميع مدارس علم النفس تميزت مدرسة التحليل النفسي، على يـد مؤسـسها                 

، باكتشاف عظيم، تعرض لهجمات انتقادية شديدة من قبل رواد علم الـنفس     Frowed )فرويد(

التـي تعـود لخبـرات الطفولـة        السابقين،باكتشاف مفهوم اللاوعي وخزنه لجميع الانفعالات       

التي قد تعود للظهور بأشكال سلوكية متعددة في        تسبق تعلم الطفل اللغة والكلام،      المبكرة، التي   

  ).41-40 ، ص 2002    ،بدوي (.نمائية اللاحقة المراحل الإ

  

  :تطبيقات الذكاء العاطفي في مجال العمل

مل، وينتج التوافق المهني بصورة عامـة       يعتمد نجاح أي مجتمع على الكفاية الإنتاجية في الع        

 ـ          عن العلاقات المتبادلة بين الفرد و      ا، وقـد أكـد     البيئـة والمجتمـع الـذي هـو جـزء منه

 على أهمية تمتع الفرد بمهارات الذكاء العاطفي للنجاح في العمل والتوصـل             )1967(جولمان

فاشل، وتوصل إلـى أن     إلى مستوى جيد من الأداء، كما قارن بين الإنسان الناجح والإنسان ال           

الأشخاص الذين يدركون مشاعرهم، ويقومون بإدارتها بشكل حكيم ويتفهمون ويتعاملون مـع            

الـسمادوني،  (مشاعر الآخرين بصورة جيدة، هم أولئك الذين يتميزون في حيـاتهم المهنيـة              

  ). 64، ص 2001
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روق دالة بين إلى وجود ف   .(Arla, Sarah, 2004, p 1446) باكمان وآخرون وقد توصل 

الأشخاص ذوي الأداء المكتبي المرتفع، وذوي الأداء المكتبي المنخفض، وذلك في ثلاثة مـن              

  .خمسة من مكونات الذكاء العاطفي على الأقل وفق نموذج ماير وسالوفي 

  

 ويرى جولمان أن نتائج العجز العاطفي للفرد تنعكس على العمل فـي انخفـاض الإنتاجيـة،              

إن . واعيد إنجاز المهام الموكلة له، أو فـي ارتكـاب الأخطـاء والحـوادث             وعدم الالتزام بم  

استمرار انخفاض مستوى الذكاء العاطفي للعاملين يؤدي إلى انهيار الشركة أو المؤسسة التي              

بينما لا يستسيغ معظم القائمين علـى الإدارة، فكـرة الرعايـة العاطفيـة              . ينتمي إليها هؤلاء  

 العاطفي يمكـنهم مـن اتخـاذ        يـزيرى هؤلاء أن التحف    ت قيادتهم، للموظفين أو العاملين تح   

إلا أن التـوتر    . ها العمل، دون الضعف أمام مشاعر العـاملين       ـالقرارات الصعبة التي يتطلب   

جولمـان،  . (يضعف من قدرات الرد على التذكر، والتركيز، والتعلم واتخاذ قرارات واضحة          

  ).224-213، ص 2000

  

ائد جمة إذا ما توافر لدى الأفراد مهارة معالجة الخلافات مع الآخـرين،             بينما يجني العمل فو   

وتدفق المشاعر في أثناء العمل، وحسن بناء روابط انفعالية على مستوى رفيع مـع زمـلاء                

فالقيادة في العمل في أي مجال لا تعني السيطرة، بل هي فن تحفيز مجموع العـاملين                . العمل

، ص  2000جولمـان،   ( أجل الوصول إلى الهدف المـشترك        على الإنجاز وحسن الأداء، من    

213-224.(  
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تحقق له أفضل درجـات تركيـز       ،   فالذكاء العاطفي يضع الفرد في حالة من التدفق والتأهب        

الانتباه، تجعله مستغرقاً في عمله بالكامل مما يساعد على التصرف بما ينسجم مع متطلبـات               

  . نجاح العمل

 الآخر المختلف، حيث     الشخص الفرد قادراً على التعامل والتكيف مع     إن الذكاء العاطفي يجعل     

الـذي يحـدث فـي    هو نوع سلبي من التعلم العاطفي،       يؤدي الافتقار إليه إلى التعصب، الذي       

مرحلة مبكرة من مراحل نمو الفرد، مكوناً ردود فعل لا واعية يصعب استئصالها، تؤذي أداء               

  .الفرد ضمن فريق عمل متناغم

  

، وتبدل أساليب عملها، وتركيزها على زيادة        و نموها   الشركات والمؤسسات   تزايد تطور  ومع 

الإنتاج نوعاً وكماً، كان لا بد من الاستعانة بالعمل الجماعي ضمن فرق العمل وأكثر العناصر               

أهمية لتنمية إنتاجية مجموعة ما، هي الدرجة التي يتمكن بها أعضاؤها من خلق حالـة مـن                 

 ـ       التوافق وال   ر الـذي أوضـحته دراسـة       تناغم بينهم للاستفادة من مواهب جميع أفرادها، الأم

(Wolff, Druskat, 2001)) . ،56، ص 2002بدوي.(  

     

م نسباً عالية من الجمود العاطفي والاجتماعي، سواء أكان         ضبينما لا يمكن للمجموعات التي ت     

بالاستياء والغيظ، تقديم أفـضل  ذلك لأسباب مثل الخوف أو الغضب أو المنافسات، أو الشعور        

لذلك أجرت العديد من الشركات العالميـة      ،  م الكامنة   ما عند أفرادها وتفجير طاقاتهم وإبداعاته     

والمؤسسات دورات تدريبية لموظفيها، بهدف تنمية مهارات الـذكاء العـاطفي والاجتمـاعي             

 ,Jan)مدت دراسة جان عوفي هذا فقد . لديهم، من أجل رفع مردود إنتاج الفرد والمجموعات

إلى تحديد أثر استخدام الـذكاء العـاطفي علـى إدراك            ).56، ص   2002بدوي،  (   (1997
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المديرين لإمكانياتهم القيادية داخل مؤسساتهم، وقد توصلت الدراسة إلى أن سبب نجاح هؤلاء             

هو توظيف مشاعرهم في التعامل مع الآخرين، وتكوينهم علاقات حميمـة مـع مـوظفيهم،               

ودها التعاطف والوعي بالحالة المزاجية، والتحكم بالانفعالات، والاهتمام بتعبيرات الآخرين          يس

غير اللفظية، وهي من مهارات الذكاء العاطفي ذات التأثير على الكفاءة القيادية للمديرين داخل              

  ). 56، ص 2002بدوي، (مؤسساتهم 

  

  اتخاذ القرارات الإدارية 4.2

 الإدارة والسلوك التنظيمي بدراسة مفهوم اتخاذ القرارات، فمن خـلال           لقد تزايد اهتمام علماء   

 في كـل     و مقوماتها    عملية اتخاذ القرار  اهيم، يمكن استخلاص عناصر     استعراض بعض المف  

  . المستويات الإدارية

  

أن الإدارة هي العملية التنظيمية الأساسية التي تسعى لتحقيـق أهـداف            ) 1989(وتؤكد أيوب   

لأن ؛  خدام الجهود البشرية والموارد المالية المتاحة، وأن القيادة هي قلـب الإدارة             محددة باست 

المدير يصل إلى الأهداف المرسومة من خلال دفع الآخرين للعمل وتوجيههم نحو تحقيق تلك              

لأن المـدير   ،  الأهداف، وأن عملية اتخاذ القرارات هي المظهر الأساسي من مظاهر القيـادة           

ظيم بوساطة الآخرين من خلال مجموعة متسلسلة مـن القـرارات لتحقيـق             يحقق أهداف التن  

  . الأهداف المرسومة

  

ويذهب كثير من الباحثين العرب لعلم الإدارة إلى الخلط بين عمليـة صـنع القـرارات فـي                  

الوحدات الإدارية، والحقيقة الأخيرة تمثل مرحلة من الأولى، بمعنى أن اتخاذ القرارات تمثـل              
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: إلى ذلك بقوله  ) 2005(وأشار جاد الرب    . خيرة من مراحل عملية صنع القرارات     المرحلة الأ 

أن كل الخطوات التي تسبق لحظة اختيار البديل الأمثل تعبر عن مفهوم صنع القرار، فعمليـة                

  . تحديد المشكلة وتحليلها وتحديد البدائل وتقييمها هي بمثابة تجهيز لعملية اتخاذ القرار

لقرار تعتمد بصفة أساسية على البيانات المتاحـة والمعلومـات والحقـائق        وصناعة أو اتخاذ ا   

  . الموجودة

 ـ تيوالمهمة اتخاذ القرار من الموضوعات ال  وتعد عملية    : ا تعددت وجهات النظر فـي تعريفه

وكذلك نتيجة للاختلافات في خلفياتهم العلمية      ،  وذلك تبعاً لاختلاف اجتهادات الكتاب والباحثين     

  . العقائدية والاجتماعية، وفيما يلي بعض التعريفاتوالفلسفية و

إسهام العمال والموظفين في اتخاذ القرارات، وصـنع  " بأنها (Appel, 1984, 185) يعرفها

  ". أهداف خاصة بالعمل والالتزام بتطبيق تلك القرارات لتحقيق الأهداف

عدد كبير من أعضاء إسهام " فيعرفونها على أنها (Roberts and Hunt, 1991, 334) أما 

  ". المنظمة في صنع القرار مما يؤدي إلى إحراز مستوى جيد من النتائج المطلوبة

  

 عمليـة اتخـاذ القـرار بأنهـا     (Boone & Kurtz, 1992, 176)كما عرف بون وكورتز 

إدراك المـشكلة وتعريفهـا، تحديـد       : تباع الخطوات التالية  ا أو أكثر ب   الاختيار من بين بديلين   "

  ". ل الموجودة وتحليلها، اختيار البديل الأكثر مساهمة في تحقيق  أهداف المنظمة وتنفيذهالبدائ

  

دعوة الرئيس لمرؤوسيه والالتقـاء بهـم لمناقـشة         "فيعرفها بأنها   ) 208،  1992كنعان،  (أما  

  ". المشاكل الإدارية التي تواجههم، وتحليلها ومحاولة الوصول إلى أفضل الحلول الممكنة
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عملية تفاعل الفرد عقلياً ووجدانياً مع الجماعة التي يعمل         "أنها  ) 210،  1995اب،  شه(ويرى  

معها في المنظمة بطريقة تمكنه من تعبئة جهوده وطاقاته لتحقيق الأهداف المشتركة، وتحمـل              

وعـرف  " لمنظمـة فيهـا   بوعي، واندفاع ذاتي في ظل معطيات البيئة التي تعمل ا         المسؤولية  

الاختيار القـائم علـى     "عملية اتخاذ القرار بأنها     ) 213،  2001والزعبي،  عة،  بالشامي، وربا (

  ". أساس بعض المعايير لبديل واحد من بين بديلين محتملين أو أكثر

  

العملية التي تبنى على الدراسة     "عملية اتخاذ القرار بأنها     ) 33،  2001نائب، وباقية،   (وعرف  

 الاختيار والتفضيل للبـدائل أو الإمكانـات        والتفكير الموضوعي للوصول إلى قرار معين أي      

المتاحة، وأن أساس اتخاذ القرار وجود البدائل التي تؤدي بدورها إلى إيجاد مشكلة تتمثل فـي                

  . الاختيار بين تلك البدائل

اختيار أفضل البدائل المتوفرة بناء على أهمية القـرار ذاتـه،           : بأنه) 2001زريق،  (ويعرفها  

  ".  من بين بديلين أو أكثر، فإن هذا يعد قراراوطالما تم الاختيار

اختيار من بين بدائل وفق معايير محـددة اسـتجابة          : "فيعرفه على أنه  ) 2000مصطفى،  (أما  

  . لموقف معين

عملية عقلانية رشيدة تتبلور فـي      "عملية اتخاذ القرار بأنها     ) 60،  2003الصيرفي،  (وعرف  

  .  تتناسب مع الإمكانات المتاحة والأهداف المطلوبةالاختيار بين بدائل متعددة ذات مواصفات

عملية اتخاذ القرارات الأداة المهمة التي يتبعها المدير للتوجيه         ) 340،  2004القريوتي،   (عدو

  . وممارسة سلطاته ومسؤولياته، بل إن كل ما يقوم به المديرون هو اتخاذ القرارات
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عمـل  اللقرار لب العملية الإداريـة، وصـلب        فترى أن عملية اتخاذ ا    ) 2005الكفاوين،  (أما  

ليهـا   إ الإداري، فضلاً عن أنها أداتها الفعالة لتحقيق أهداف المؤسسة داخلياً وخارجياً، وينظر           

  . على أنها وظيفة أساسية ورئيسية يمارسها الإداري في أي موقع وفي أي وقت من الأوقات

  

  : مراحل عملية اتخاذ القرارات

يمر بمراحل أو خطوات عديدة معروفة ومتفق عليها، والاخـتلاف فقـط             اتخاذ أي قرار     ن  إ

يكون في مهارة القيام بهذه الخطوات، ومدى توافر المعلومات التي تخدم كل مرحلة، وبمـدى               

  . وجود نظام فعال للاتصال يؤدي إلى فهم الأمور المختلفة والتفاعل معها لصالح المنظمة

  

  : ، وهي)2005جاد الرب، ( ات من سبع مراحلوتتكون مراحل عملية اتخاذ القرار

  . و تحديدها تعريف المشكلة -1

 . تحليل المشكلة -2

 ". بدائل حل"ستراتيجيات البديلة تحديد أو تنمية الا -3

 . تقييم الاستراتيجيات البديلة -4

 ". اتخاذ القرار"اختيار الإستراتيجية المثلى  -5

  . تراتيجياتستنفيذ الا -6

  .  والرقابة على التنفيذالتقييم -7

 

 ـوالإدارة الفعالة تتطلب تنظيماً سديداً لعملية اتخاذ القرارات بصورة رشيدة معقولة، وب            د أن  ع

. اختياره لأحسن الاحتمـالات الممكنـة لتحقيـق الهـدف         يتم  يكون القرار رشيداً أو معقولاً      
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 الـصحيح لأنـسب     فالقرارات الناجحة هي التي تتميز بالفرضـية والمعقوليـة، والاختيـار          

الاحتمالات الممكنة، وهذا يستدعي أن يكون القرار قائماً على مجموعة من الحقـائق، ولـيس               

  . على التحيز أو التعصب أو الرأي الشخصي

  

 متخذ القرار لديه مصادر ومعلومـات مـستمرة         وهذا يعني أيضاً أنه من الضروري أن يكون       

اً للغاية في مراحل اتخاذ القرارات، كما أشار        ولا شك أن لنظم المعلومات دوراً مهم      . ومحدثة

  :على النحو التالي) 1993(بة يها بذلك سيد الهواري نقلاً عن هإل

  

 :تشخيص المشكلة وتحديد الهدف -1

 حتـى  ،   إن وصف المشكلة يتعلق باختيار البدايات المتعلقة تعلقاً مباشراً بالمشكلة والمعلومات          

 أسباب المشكلة عند ظهورها، وبالتالي يتم       حددائص التي ت  تمكن متخذ القرار من تحديد الخص     

  ) 1993 ، هبة (. التأكد من وجودها أو عدم وجودها

  

 : تحليل المشكلة -2

وبعـد أن يـتم جمـع       . دها وطبيعة الحل المطلوب لهـا     ييتم تحديد حجم المشكلة ودرجة تعق     

حـدوث  سباب التـي أدت إلـى       الأوالمعلومات والبيانات اللازمة يقوم متخذ القرار بتحليلها،        

 الحالات التي تحققت فيها     ن العلاقة بين هذه الأسباب، ويقارن بي      يتم تحليل ومعرفة    المشكلة، و 

إذن، . الأهداف والنتائج المرجوة، والحالات التي أخفقت في الوصول إلـى النتـائج المحـددة             

 .ايد البدائل الممكنة لحله   فأهمية البيانات والمعلومات تقودنا للتعرف على أسباب المشكلة وتحد        

  ) 1993 ، هبة (
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 : تحديد البدائل الممكنة -3

تفيد البيانات والمعلومات في التعرف على بدائل الحل، وفي تحديد النتائج المتوقعة مـن كـل                

بديل، وكلما زادت البيانات والمعلومات المطلوبة عن كل بديل، أمكن لمتخذ القرار التوصـل              

بديل، وعلى العكس فإن نقص المعلومات يمثل أحد المعوقات التي تمنع           بسهولة إلى نتائج كل     

  ) 1993 ، هبة (. أو تحد من التعرف على النتائج المتوقعة

  

 : اختيار البديل الأفضل -4

 درجة كبيرة من الدقة  له  توفر ،  يستعين متخذ القرار في عملية الاختيار بمجموعة من المعايير        

ثل المعلومات المتاحة عن ظـروف البيئـة المحيطـة، ومـدى            والموضوعية في الاختيار، م   

مساعدتها لتنفيذ البديل ونجاحه، ومدى النقص في المعلومات التي بني عليها الحـل، ومقـدار               

  ) 1993 ، هبة ( .الخطأ الذي يمكن أن يترتب على هذا الخطأ

  

 : متابعة التنفيذ وتقديم النتائج -5

 لفعال تعاد مرة أخرى في الخطة لكي يعاد تقويم القرار         إن مخرجات القرار التي تصف دوره ا      

  ) 1993 ، هبة (  ؟  أم لا"وهل كان القرار المتخذ جيدا
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تحديد  المشكلة 

تحليل المشكلة 

تقييم القرار

تنفيذ القرار 

تحليل البدائل  اختيار البديل الافضل

التغذية 
الراجعة

١

٢

٣ ٤

٥

٦

  

  

  مراحل اتخاذ القرارات الإدارية ) 7( الشكل رقم 

  اعداد الباحثة: المصدر
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  :أهمية اتخاذ القرارات

ر العملية الإدارية، ذلك أنها عملية متداخلة في جميع وظـائف الإدارة            اتخاذ القرارات هو محو   

فعندما تمارس الإدارة وظيفة التخطيط فإنها تتخذ قرارات معينة في كل مرحلة من             ،  ونشاطاتها

سواء عند وضع الهدف أو رسم السياسات أو إعداد البرامج أو تحديـد             ،  مراحل وضع الخطة  

وعندما تـضع الإدارة التنظـيم       فضل الطرق والأساليب لتشغيلها،   الموارد الملائمة أو اختيار أ    

فإنها تتخذ قرارات بشأن الهيكل التنظيمي ونوعـه       ،  الملائم لمهامها المختلفة وأنشطتها المتعددة    

، وحجمه وأسس تقسيم الإدارات والأقسام، والأفراد الذين تحتاج إليهم للقيام بالأعمال المختلفـة        

   )2004-القريوتي ( .  وخطوط السلطة والمسؤولية والاتصالونطاق الإشراف المناسب

  

إلى أنه من أهم النتائج التي توصلت إليها تجارب هوثـورن هـي أن              ) 2003ياغي،  (ويشير  

الأسلوب الديمقراطي في الإدارة هو الأسلوب الأكثر جدوى، والإدارة معنية بممارسـة هـذا              

  . اديالأسلوب ومشاركة العاملين في القرار كنمط قي

  

أن عملية صنع القرار عملية واسعة فهي تتضمن أكثر من مرحلـة أو             ) 1997(وأكد النوري   

خطوة للوصول إلى قرار معين، فهي ليست مرحلة من مراحل تكوين القرار، إنمـا تتـضمن                

ابتداء من تحديد المشكلة وانتهاء بحلها ومعالجتهـا مـن          ،  جميع المراحل التي يمر بها القرار     

ذات العلاقـة فـي معظـم       ،  راك أكبر عدد ممكن من الإدارات والوحدات الإدارية       خلال اشت 

مراحل صنع القرار أو بعضها، بينما يشار إلى عملية اتخاذ القرار على أنها جزء هـام مـن                  
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 القرار من   ، فهي خلاصة ما يتوصل إليه صانعو      مراحل صنع القرار وإحدى وظائفه الرئيسية     

  .  القائمة والطريقة التي يمكن حلهامعلومات وأفكار حول المشكلة

  

أن هناك فرقاً بين متخذ القرار وصانعه، فصانع القرار هو الذي يحدد            ) 2003(وأضاف أحمد   

القرارات وفق شروط معينة يضعها القرار ولا يجوز تجاوزها، بينما يختار متخذ القرار الذي              

 لذا نجد أن مرحلة اتخاذ القرار       ،  يناسبه في ضوء الشروط المقررة مسبقاً ومن ثم ينفذ القرار         

  .يمثل جانباً واحداً في عملية صنع القرارات" عمل إداري"هي 

  

  :أنواع القرارات

  

إن عملية التصنيف لأنواع القرارات لا تخضع لمعايير واعتبارات ثابتة، إذ ليس هناك معيـار               

عمليـة التـصنيف    كما أن   . ثابت ومحدد يمكن على أساسه تقسيم القرارات وتصنيف أنواعها        

نفسها تخضع لاعتبارات وعوامل متعددة نابعة من طبيعة عمليـة اتخـاذ القـرارات وتعـدد                

جوانبها، ونابعة أيضاً من اختلاف الجوانب التي تبحث منها هذه العملية والمعيار الذي يعتنقه              

  ). 1998كنعان، (الباحث من أجل تصنيف أنواع القرارات 

  

   :ونعرض فيما يلي أهم معايير تصنيف القرارات الإدارية التي توصل إليها علماء الإدارة
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  :القرارات وفقاً للوظائف الأساسية بالمنظمة: المعيار الأول

  :ويمكن تصنيف القرارات وفق هذا المعيار إلى الأنواع التالية

اول مصادر الحـصول علـى      وتتضمن القرارات التي تتن   : قرارات تتعلق بالعنصر البشري   ـ  

الموظفين، وطرق الاختيار والتعيين، وكيفية تدريب العاملين، وأسس دفع الأجور والحـوافز،            

وطرق الترقية، وعلاقة المنظمة بالنقابات والمؤسسات ذات العلاقة بالعنصر البشري وغيـر            

  . ذلك

 المـراد تحقيقهـا،     كالقرارات الخاصة بالأهـداف   : قرارات تتعلق بالوظائف الإدارية ذاتها    ـ  

لمركزيـة  اوالإجراءات الواجب إتباعها، والمعايير الرقابيـة، والـنمط القيـادي الملائـم، و            

 . واللامركزية

 . قرارات تتعلق بالإنتاجـ 

  )2004  -القريوتي ( . قرارات تتعلق بالتسويقـ 

 

  :القرارات وفقاً لأهميتها: المعيار الثاني

  :معيار إلى ثلاثة أنواعوقد صنفت القرارات وفقاً لهذا ال

 وسماها بعض كتاب الإدارة بـالقرارات التـي تـضع           :)الحيوية(القرارات الإستراتيجية   ـ  

وهي القرارات التي تتخـذها الإدارة العليـا، وتتميـز هـذه          . يةمصيرالسياسات والقرارات ال  

مـستقبل  القرارات بالثبات النسبي لأجل طويل، وبأهمية الآثار والنتائج التـي تحـدثها فـي               

ومثل هذه القرارات يتطلب من متخذها الاستعانة بدراسات علمـاء الاجتمـاع، أو             . المؤسسة
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الاقتصاد، أو علم النفس، كما يتطلب اتخاذها إشراك جميع الأطراف المعنية بالمشكلة لضمان             

  ). 1998كنعان، ( التنفيذ 

 

الأقسام أو الإدارات، أو مـا      وهذه القرارات يتخذها في الغالب رؤساء       : القرارات التكتيكية ـ  

وغالباً ما تهدف هذه القرارات إلى تقرير الوسائل المناسبة لتحقيـق           . يسمى بالإدارة الوسطى  

الأهداف وترجمة الخطط أو بناء الهيكل التنظيمي، أو تحديد مسار العلاقات بين العـاملين، أو               

  . ت الاتصالبيان حدود السلطة أو تقسيم العمل، أو تفويض الصلاحيات، وقنوا

 

وهي القرارات التي تتعلق بمشكلات العمل اليومي وتنفيذه، والنـشاط          : ةروتينيالقرارات ال ـ    

 هذه القرارات من اختصاص الإدارة المباشرة أو التنفيذية في معظم           دعوت. الجاري في المنظمة  

لبحث مـن قبـل     كما أن هذه القرارات تتميز بأنها لا تحتاج إلى المزيد من الجهد وا            . الأحيان

متخذها، بل يتم اتخاذها في ضوء الخبرات والتجارب السابقة لمتخذها، كما أن اتخاذهـا يـتم                

لأنها تتعلق أساساً   ؛  هذا فضلاً عن أن مثل هذه القرارات قصيرة المدى        . بطريقة فورية تلقائية  

  ). 1998كنعان، (بأسلوب العمل الروتيني وتتكرر باستمرار 

  

 :رارات وفقاً لإمكانية برمجتها أو جدولتهاالق: المعيار الثالث

  :وتصنف القرارات وفقاً لهذا المعيار إلى نوعين

 وهي تتخذ لمواجهة المشكلات اليومية التي لا        ):المجدولة أو المعدة  (القرارات المبرمجة    -1

 ـ  . يحتاج اتخاذها إلى تفكير أو جهد ذهني مثل العمليات الكتابية وغير الفنية            د وتتخذ وفق قواع
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: ومن أمثلة هذه القرارات   . وإجراءات وسياسات مرسومة مسبقاً ومحددة من قبل الإدارة العليا        

  ). 1998كنعان، (القرارات الصادرة بالترقية بالأقدمية، ومنح إجازة اعتيادية، وتوزيع المكاتب 

 

 وهي القـرارات التـي تعـالج        ):غير المجدولة أو غير المعدة    (القرارات غير المبرمجة     -2

قضايا أو مسائل لا تحدث يومياً، كما أنها تتناول مشاكل غير معروفة بصورة مسبقة، ومشاكل               

 ـلى تفكير وإبداع فقد أطلـق عليهـا         جديدة ولما كانت القرارات غير المبرمجة تحتاج إ        ور ج

(Gore, 1962) 1994ياغي، ( بالقرارات الإبداعية .(  

  

  :اذهاالقرارات وفقاً لأساليب اتخ: المعيار الرابع 

 

  : وتصنف القرارات وفق هذا المعيار إلى نوعين

 وهذا النوع من القرارات يتم اتخاذه بالاعتماد على الأساليب    ):ةيالوصـف (القرارات الكيفية   ـ  

التقليدية القائمة على التقدير الشخصي للمدير متخذ القرار، وخبراته وتجاربه ودراسته لـلأداء             

 هنا فإن مثل هذه القرارات تتأثر بالاعتبـارات التقديريـة           ومن. والحقائق المرتبطة بالمشكلة  

الذاتية مثل أحاسيس وإدراك واتجاهات وخلفية المدير الذي يتخذها وتؤدي به في الغالب إلـى               

  ). 1998كنعان، (.  بدلاً من الحل المثالي أو الرشدي(Satisficing)اتخاذ الحل الرضائي 

  

 القرارات يتم اتخاذها بالاعتماد على الرشد والعقلانيـة          وهذه ):المعيارية(القرارات الكمية   ـ  

لمتخذها، والاعتماد كذلك على القواعد والأسس العملية التي تساعده على اختيار القرار الـذي              

ويفترض فـي   . يؤدي إلى تحقيق الأهداف المرغوبة المنظمة من بين مجموعة البدائل المتاحة          
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وليتها، وموضوعية متخذيها، وكفايـة المعلومـات       اتخاذ هذه القرارات وضوح الأهداف ومعق     

المطلوبة ودقتها، وتوفر الخبرات والاختصاصات، وتفهم العوامل والمتغيرات المـؤثرة فـي            

 . عملية اختيار البديل المناسب

كما يفترض في اتخاذ القرارات الكمية اتصاف متخذيها بالعقلانية والرشد، واعتمـادهم علـى              

مكنهم من تحديد المشكلة، وتوضيح الأهداف، وإيجاد البدائل وتحليلهـا          الأسلوب العلمي الذي ي   

كنعـان،  (وكل ذلك يمكنهم من اتخاذ قرارات صائبة ورشيدة         . وتقييمها وترتيبها ترتيباً منطقياً   

1998 .(  

  

 :القرارات وفقاً لظروف اتخاذها: المعيار الخامس

  : ا المعيار إلى رية وفقاً لهذويصنف بعض كتاب الإدارة القرارات الإدا

 وهي قرارات تتخذ بعد توفر المعلومات المطلوبة        :القرارات التي تتخذ تحت ظروف التأكد      -1

  )2001زريق ،( . عن المشكلة محل القرار

 ومثل هذه القرارات لا تتوافر لمتخذها كـل         :القرارات التي تتخذ تحت ظروف عدم التأكد       -2

رار، أو حتى لا تتوافر له أية معلومات عن المشكلة،          المعلومات المطلوبة عن المشكلة محل الق     

مما يجعل الاحتمالات المرتبطة بالأحداث المتوقعة عن هذه المشكلة غيـر معروفـة، فيتخـذ               

  )2001زريق ،( .  لحلها(Fuzzy Decision)) "مشوشا(المدير قراراً غامضاً 

من الاختلاف فـي طبيعـة       على الرغم    :القرارات التي يتم اتخاذها تحت تاثير المخاطرة       -3

اعمال المنشات وتفاوتها الا ان هناك عناصر مخاطرة تؤخذ بعين الاعتبار عن اتخاذ القـرار               

وهذه المخاطر تتعلق بالعمليات التشغيلية والادارية والتي بدات تظهر وخاصة في ظل الازمة             
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ة من المعلومات الهامة    المالية العالمية الحالية التي تتطلب اتخاذ قرارات بالاعتماد على منظوم         

  )2001زريق ،( .في اتخاذ القرارات

 

  :القرارات وفقاً للنمط القيادي في المنظمة: المعيار السادس

 

  : والقرارات وفقاً لهذا المعيار تصنف إلى نوعين

 وهي تلك القرارات التي يتم اتخاذها من قبل         ):الانفرادية أو الفردية  (القرارات الأتوقراطية   ـ  

ون مشاركة المرؤوسين، سواء بمناقشة المعلومات، أو تقديم الاقتراحـات والآراء، أو            المدير د 

عندما تتطلـب المـشكلة حـلاً       : ، وهذا الأسلوب يلائم الحالات التالية     )2000أيوب،  (تقويمها  

عندما يوجد تعارض بين مصلحة التنظيم وبين من سيشارك فـي           ،قلة خبرة المرؤوسين  ،عاجلاً

  . ا يكون القرار روتينياًعندم،اتخاذ القرار

 وهي القـرارات التـي تمـنح        ):الجماعية أو القرارات بالمشاركة   (القرارات الديمقراطية   ـ  

تخاذها، أو هي اختيار بواسطة مجموعة مـن        لاسلطة أو صلاحية    ) لجنة أو مركز  (لمجموعة  

يذ ذلك الحل   الأفراد بشكل مشترك لحل من بين حلول أو بدائل واتخاذ الإجراءات اللازمة لتنف            

  ). 1985بدر، (

  

  :  اتخاذ القرار عمليةالعوامل المؤثرة في

أنه يمكن حصر العوامل التي تؤثر على عملية اتخاذ القـرار           ) 2003أحمد وحافظ،   (وقد بين   

  : بدرجات متباينة فيما يلي
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  . التكوين النفسي والاجتماعي لمتخذ القرار أي الصفات الشخصية -1

 .  للبيئة التي يتخذ فيها القرارالإطار الاجتماعي -2

 . تردد متخذ القرار في اختيار البديل الأمثل لحل المشكلة -3

 . ظهور بدائل جديدة لم تتح دراستها أثناء عملية صناعة القرار -4

 . معتالعادات والتقاليد التي تحكم تصرفات الأفراد والجماعات في المج -5

  . في أذهان متخذي القرارعدم وضوح الأهداف المراد تحقيقها  -6

  

 الصعوبات التي تواجه متخذ القرار

عدداً من الصعوبات التي تـصادف رجـل        ) 222،  1993القريوتي وزويلف،   (أضاف  حيث  

  : جمالها كما يليويمكن إالإدارة في عملية اتخاذ القرارات 

  

 ـ       :صعوبة تفهم الإدارة للموقف الإداري    ـ   شكلة يمثـل    إذ إن إدراك رجل الإدارة لحقائق الم

نصف حلها، ولهذا عليه أن يدرك أبعادها ويتعرف إلى الأغراض التي ترمي إلـى تحقيقهـا،                

ويرجع الخلل في إدراك رجل الإدارة للمشكلة وبشكل واف إلى عدم توفر المعلومات والحقائق              

 . أو قلة تلك الحقائق، أو صعوبة الوثوق بها، المتعلقة بها

 ويرجع الخلـل فـي تحديـد        :أو العلاقة بين تلك العناصر    صعوبة تحديد عناصر المشكلة     ـ  

عناصر المشكلة وإدراك العلاقة بين عناصرها إلى تركيز رجل الإدارة على عناصـر غيـر               

 .أو يرجع ذلك الخلل لغموض العلاقة بين العناصر ذاتها، والتوجه لعناصر جانبية، مهمة
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جات رجل الإدارة وقوة توصـياته       إذ تتوقف مكانة استنتا    :ضعف الاستنتاجات والتوصيات  ـ  

وهو يتناول المشكلة للتوصل لقرار بهدف حلها، وعلـى قدرتـه علـى الاسـتنتاج وعلاقـة                 

  .استنتاجاته بتحليله للمشكلة وبقدرته على بناء توصياته وتطويرها

 

  :خصائص عملية اتخاذ القرار

حـسن  (ليهـا   عملية اتخاذ القرار وهذه الخـصائص أشـار إ        بها  هناك عدة خصائص تتميز     

  : بالآتي) 21، 2001والساعد، 

تتصف عملية اتخاذ القرار بالواقعية حيث إنها تقبل بالوصول إلى الحد المعقـول ولـيس                -1

  . للحد الأقصى

تتأثر عملية اتخاذ القرار بالعوامل الإنسانية المنبثقة عن سلوك الشخص الذي يقوم باتخـاذ        -2

 . ذهالقرار أو الأشخاص الذين يقومون باتخا

 لأن معظـم القـرارات      ؛امتداداً من الحاضر إلى المستقبل    لا بد لأي قرار إدارة أن يكون         -3

 . الإدارية بالمنظمات هي امتداد واستمرار للماضي

عملية اتخاذ القرار عامة، وهذا يعني أنهـا تـشمل معظـم المنظمـات علـى اخـتلاف             -4

 . ي المنظماتتخصصاتها وشاملة حيث تشمل جميع المناصب الإدارية ف

 كمـا   لبيئة المحيطة بهـا   عوامل ا إنها عملية تتكون من مجموعة خطوات متتابعة، وتتأثر ب         -5

  .تتصف عملية اتخاذ القرار بالاستمرارية
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  :في اتخاذ القرارات الإدارية يعاطفوالذكاء ال صطناعيالادور الذكاء 

بيقات سواء أكانت في مجال الـذكاء       إن عملية اتخاذ القرارات الإدارية تتطلب العديد من التط        

بداية الخمسينات من القرن العشرين المـيلادي،       ناعي أو العاطفي، حيث  نجد أنه في         طصالا

دعم البشر في اتخـاذ     ذين ساهموا في     ال فضول قلة من الباحثين   بسبب   )AI(  تطورت تقنية

  ).67، 2006سرور، . (القرارات

  

 تطور أولـى نظـم      ع منذ عصر الأفكار الكبيرة، وم     )AI(التاريخية لعلم   وقد عملت الدورات    

 في السبعينات من القرن العشرين المـيلادي  Prospector, Mycin, Dendralالخبرة مثل 

ات والتسعينات  نإلى نضج تقنية نظم الخبرة، وتطبيقاتها الغزيرة في مجالات مختلفة في الثماني           

 الذي اقتـرح فـي      خلية العصبية لبسيط لل ن النموذج الثنائي ا   وم من القرن العشرين الميلادي،   

الأربعينات من القرن العشرين الميلادي إلى الانبعاث الهائـل لمجـال الـشبكات العـصبية               

الصناعية في الثمانينات من القرن العشرين الميلادي، ومن تقديم نظريـة الفئـات الـضبابية               

المنتجـات الاسـتهلاكية    وإهمالها في الغرب في الستينات من القرن العشرين الميلادي إلـى            

ات من القرن العشرين الميلادي، والقبول      نالتي قدمها اليابانيون في الثماني    ،  المتعددة" الضبابية"

  . ، والحوسبة بالكلمات في التسعينات من القرن العشرين"Softاللينة "العالمي للحوسبة 

 مع نظم الخبـرة فقـط،       وأنتج تطوير نظم الخبرة هندسة المعرفة، وهي عملية لا تتعامل الآن          

  ). 67، 2006سرور، . (وإنما تتعامل مع الشبكات العصبية، والمنطق الضبابي أيضاً
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ناعي عملت بصورة كبيرة على تطـوير       طصالاالذكاء  ولا شك أن تطبيقات الذكاء العاطفي و      

ما ة، وهذا    بصورة كبير  لى تطوير القطاع المصرفي      والعمل ع   ، آلية اتخاذ القرارات الإدارية   

 الضخمة في الدول الصناعية المتقدمة إلى الاهتمام بشكل كبيـر فـي             دفع العديد من البنوك     

  .ء الاصطناعي في القضايا الإستراتيجية عند اتخاذ القرارات المهمةتطبيقات الذكا

  

الذكاء العاطفي تأتينا مـن     عن  الكثير من الدلائل    أما في إطار تناول الذكاء العاطفي، فنجد أن         

 ات، ودراسات القيادة والإدارة، والأداء في مثل هذه الأمكنة، مثل مختبرات البحـوث            المؤسس

 و من ثم نقلها لباقي القطاعات الأخرى كقطـاع           ،  الكثير من المعلومات المتوفرة    نتجتالتي أ 

  .البنوك التجارية مثلا للاستفادة من تجاربها 

  : وهي) 29، 2006نصيف، ( وهذه بعض الحقائق المثيرة للاهتمام أوردها 

  

ى مستوى عال من الذكاء تكـشف أن        دراسات في مدارس المتفوقين التي كل فرد فيها عل         -1

، وأنهم مستعدون أكثر لتحمـل المـسؤوليات، وأكثـر          بعضهم الآخر  يتغلب على أداء     همبعض

 .)29، 2006نصيف، (تكيفاً، وأكثر استعداداً لإقامة علاقات ألفة بين العاملين معهم 

ر البحوث والدراسات إلى أن مديري المبيعات الذين لا يملكون القدرة على التعامل مع              تشي -2

. تكون مبيعاتهم ضعيفة  فالذين يشرفون على الأقسام التي يكون أداؤها ضعيفاً         و  الضغوطات،  

نـصيف،  (. أولئك ذوو الأداء الأفضل عند تعرضهم للضغوط تكون مبيعاتهم مرتفعة عادة          أما  

2006 ،29(. 

هم بأنهم الأكثر نجاحـاً فـي بعـض         ء من قبل نظرا   إن بعض كبار الموظفين الذي قيموا      -3

 ليسوا هم الذين يملكون قدرة تقنية عالية، بل هم من حصلوا على درجات عاليـة                ،  الدراسات
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 على حـث الآخـرين وإلهـامهم      وفي أمور أخرى، مثل القدرة على تأسيس علاقات المقدرة          

  .)29، 2006نصيف، (

 

.  عـام   أن الرجال والنساء يختلفون في مستوى الذكاء العاطفي بشكل         ر البحوث أيضا     تشي -4

في المواضـيع التـي      - أحياناً  - أثبتت أن النساء أفضل من الرجال         أخرى   بحوثعلماً أن   

وهـذا    –تتعلق بالتعاطف وفي المهارات الاجتماعية، أما الرجال فهم عادة أقوى وأقدر على             

لم يكـن متوقعـاً أن       و   .رة على أنفسهم، كما أن لديهم ثقة أكبر بأنفسهم         السيط في  - طبيعي

إلا أن  ،  للثقافة والجنس، وساعات العمل والانتماء الجغرافي علاقة فـي مـستوى المبيعـات            

 علاقة أقوى بالنجـاح      لها )زم، وإدراك الذات  حالتعاطف والتفاؤل وال  (لخواص الذكاء العاطفي    

 .)29، 2006نصيف، ( في مستوى المبيعات

   

فـي مبيعـات التـأمين،      %  37ن تفاؤل الذين يعملون في المبيعات أدى إلى زيادة بنـسبة            إ

بالإضافة إلى أن فرص بقائهم في أعمالهم ضعف أولئك الذين تسيطر عليهم نظرة متشائمة في               

  . الحياة، وفي العمل
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  :الدراسات السابقة: ثانيا

كثفة لغرض الحصول على المراجـع والأدبيـات        على الرغم من السعي الدؤوب، والجهود الم      

سـلوب الـذكاء    متعلقة بموضوع اتخاذ القرارات الإدارية بناء على اسـتخدام أ         والدراسات ال 

سـاليب  من الدراسات أشارت الـى اسـتخدام أ       " ا والذكاء العاطفي، تبين أن كثير     صطناعيالا

خـرى أشـارت    الدراسات الأمن  " ا فقط و دورها في اتخاذ القرار، و كثير        صطناعيالذكاء الا 

أما الدراسات التي دمجت    . في فقط و دورها في اتخاذ القرار      إلى استخدام أساليب الذكاء العاط    

ودورهما في اتخاذ القرار، فكانـت      ) صطناعيالذكاء العاطفي والذكاء الا   ( مابين الموضوعين   

  ).بحسب علم الباحثة (دراسات قليلة و محدودة 

  

  : ة الدراسات العربي 5.2

ى عادات العقـل    فاعلية برنامج تدريبي مستند إل    (ن  بعنوا) 2006( دراسة فدوى ناصر ثابت   

   ).ةفي تنمية حب الاستطلاع المعرفي و الذكاء الاجتماعي لدى أطفال الروض

لى ضرورة البدء بتدريب الأطفال منذ صغرهم على عادات العقل فـي             حيث أشارت الباحثة إ   

ة، و اختارت عينة    جيات تتجاوز ما اعتادت عليه المدرسة التقليدي      سن مبكرة بأساليب واستراتي   

  . طفل تم تقسيمهم لمجموعتين لاجراء البرنامج التدريبي30مكونة من 

  :وأسفرت نتائج الدراسة عن

وجود فروق ذات دلالة إحصائية مابين متوسط الأداء البعدي على مقياس حب الاستطلاع              -1

  .على المجموعتين التجريبية والضابطةالمعرفي المصور بأبعاده الثلاثة 
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بين متوسطات الأداء البعدي على مقيـاس الـذكاء          وجود فروق ذات دلالة إحصائية ما       -2

الاجتماعي المصور لأطفال الروضة بأبعـاده الثلاثـة علـى المجمـوعتين التجريبيـة              

  .والضابطة

ة ماير وسالوفي في    لى نظري أثر برنامج تدريبي مستند إ    ( نوان  بع)  2004(دراسة أبو غزال    

  ).في الأردن )( SOS(تنمية قدرات الذكاء الانفعالي لدى أطفال قرى 

ربد و تراوحت أعمار     في إ   وطفلة في قرى الأطفال    "طفلا) 54(وقد تكونت عينة الدراسة من       

على مجموعتين  "  تم توزيعهم وفق متغيري الجنس والعمر عشوائيا       سنة) 11-8( بين   الأطفال

  . ة وضابطتجريبية

ثم قام الباحث ببناء برنامج تدريبي في الذكاء الانفعالي واسـتخدم اختبـار سـوليفان للـذكاء                 

  .الانفعالي ليناسب البيئة الأردنية

 إحصائية للبرنامج التدريبي على أداء الأطفال في        وجود أثر ذي دلالة   وأظهرت نتائج الدراسة    

  .اختبار الذكاء الانفعالي الكلي

  

فاعلية برنامج تدريبي لتنمية مهـارات الـذكاء   ( بعنوان   ):2003(االله   دراسة رندا رزق 

  ).العاطفي لدى تلاميذ الصف السادس 

تلاميذ الصف الـسادس مـن       لدى تناول البحث إعداد برنامج لتنمية مهارات الذكاء العاطفي       

) 13-11(المبكرة، من عمر يتراوح بين  التي توافق مرحلة المراهقة،  عليم الأساسيمرحلة الت

تنميـة    بقياس مدى فاعلية هذا البرنامج في       البرنامج   واهتم طالبا،   40و كان عدد العينة     . سنة

مقيـاس   مهارات الذكاء العاطفي لدى الفئة المستهدفة بالدراسة، وذلك عن طريـق اسـتخدام  
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 العينتين التجريبية والضابطة، وبـين أفـراد   لاستخراج الفروق بين، مهارات الذكاء العاطفي

  .وبعده العينة التجريبية قبل التدرب على البرنامج

الميدانية في العمل التجريبي، تحسُّناً واضـحاً فـي     جراءاتالإ  من خلال  وقد أظهرت الدراسة  

العاطفي لدى تلاميذ الصف السادس من أفراد العينة التجريبية، الـذين            مستوى مهارات الذكاء  

 مهارات، وذلك من خلال النتائج التي توصـل إليهـا  البرنامج المعد لتنمية هذه ال تدربوا على

  .أجلها  على فاعلية البرنامج في تحقيق الأهداف التي وضع من"ومناقشتها، مما دل إحصائيا

 

مقاييس الذكاء و التفوق عنـد الرجـل و         ( بعنوان  ) 2002( دراسة عبد العزيز الشهراني     

  ).المرأة

لـى   الـدمام، إ   – قسم الـدورات التطويريـة       – حيث أشارت الدراسة البحثية في علم النفس        

 العكس من ذلك،و كانـت      ن تتفوق فيها على الرجل وعلى        أ المجالات التي يفترض من المرأة    

 امراة تم اختيارهم بطريقة عشوائية ،  و توصـلت           24 رجلا و    24عينة الدراسة مكونة من     

  : لى النتائج التاليةالدراسة إ

 ، و   التي تسمح للدماغ بالتفكير واحدة عند النـساء والرجـال  ) المادة الرمادية ( نسبة  ن أ-1

 مـن  "تقريبا % 55التفكير، هناك   والرجل وطريقةالمرأةنه حتى يتم التوازن بين حجم دماغ إ

لدماغين في دماغ الرجل وهذا يعطي ل" تقريبا% 50 في مقابل المرأةالمادة الرمادية في دماغ 

  .على الرغم من اختلاف الحجمر قدرة على التفكيو الأصفة التساوي في الوظيفة 

المعلومات بين المناطق البعيـدة   المسؤولة عن انتقال) المادة البيضاء(ـ يسمى ب هناك ما -2

 منها عند النـساء  أكثرالبيضاء عند الرجل  ن كمية المادةأاغ ، وقد وجدت الدراسات في الدم
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والرجال في القـدرة علـى البعـد المكـاني      يفسر الفروق بين النساء بفرق واضح ، وهذا ما

  . لمصلحة الرجل

أخرى مكونة مـن    عينةعلى  التي أجريت مدى التوافق  مع صحة النتائجةت دراسأثبتت  -3

  الرجل يستخدم نصف دماغهأنبحيث  الأميركية في الولايات المتحدة امرأة 20 و" رجلا20

 فقط من دماغه عند الاسـتماع بينمـا         سرالأيالجانب    ان الرجل يستخدم   ، أي   عند الاستماع   

  .والأيسر الأيمن " تستخدم الجانبين معاالمرأة

لقياس نشاط الدماغ عن طريق قيـاس   ( Mri )  تم استخدام التصوير بالرنين المغناطيسي -4

 استمع المـشاركون مـن الرجـال    الأذن وعن طريق سماعات، اندفاع الدم في خلايا الدماغ

 الأدمغـة مراقبة صور اندفاع الدم فـي         الروايات، بينما تمت   إحدى إلىوالنساء في الدراسة    

،  من دماغ الرجـل الأيسرالدم في الجانب  لنتيجة كانت اندفاعا، الظاهرة على شاشة التصوير

في الوقت الذي نحصل والأيمن،  الأيسر "معا  في الجانبين" عند النساء فالنشاط كان واضحاأما

ي الاستماع فعمليـة   من الرجل فأفضل المرأةن أنجزم ب نأيمكن  لا النتيجةفيه على مثل هذه 

 والأيمن الأيسر استخدام الجانبين    إلى يضطررن   لأنهن،   قد تكون صعبة عند النساء     الاستماع  

 .  تعد عملية مرهقة للدماغأنوهي يمكن ة من الدماغ للقيام بعملية واحد

فـي هـذا     هناك فائدة للنساءأن إلالدماغ  الذي قد يتعرض له االإرهاقولكن على الرغم من     

 أنتـستطيع    من الدماغ فهـي الأيسرنه عند حدوث سكتة دماغية في الجانب أالجانب، وهي 

 . من الرجل أسرعتسترد القدرة اللغوية لديها 

القدرة اللفظيـة بينمـا     تتفوق على الرجل فيالمرأة أن إلى شارتأ سةخلاصة هذه الدرا -5

  . في القدرة المكانيةالمرأةيتفوق الرجل على 
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تحليل أسباب الخطأ في اتخاذ القرارات في البنـوك         ( بعنوان  )  2001(دراسة أحمد العمري    

  .)التجارية الأردنية 

وتأثير ،  لى التعرف إلى تأثير العوامل الشخصية والوظيفية لمتخذ القرار         هدفت هذه الدراسة إ   

  .لأسباب الخطأ في اتخاذ القراراتعوامل ثقافة المنظمة على ممارسة المديرين 

 القـرارات   العوامل و دورها في نجاح       ثير هذه ن ذلك جاءت الدراسة للتعرف على تأ      انطلاقا م 

الدولـة  المهمة في نمو    في البنوك التجارية الأردنية، كإحدى المؤسسات الاقتصادية        أو فشلها   

 تحديـد أسـباب الخطـأ       ك إلـى   هذه البنو   من إيمان الباحث بحاجة إدارات     " إدراكا تقدمها و و

، حيث شملت عينة الدراسـة      " لتفادي هذه الأخطاء مستقبلا     مؤسستها بنجاح    لتمكينها من إدارة  

  . فرع 112=  بنوك و كان عدد الفروع 9جميع البنوك التجارية الأردنية و عددها 

  :برز النتائج التي توصلت إليها الدراسةتمثلت أ

ات الوسطى والإشرافية لأسباب الخطأ في اتخاذ القـرارات          تباينت درجات ممارسة الإدار    -1

التناقض الذهني، ثم تبرير الذات، يليها التطبيـق،        : حيث كانت أكثر هذه الأسباب ممارسة هي      

 . التأجيل" وأخيرا، يليها التجنب،ثم نظم المعلومات، الإفراط في الحذر، التهرب من المسؤولية

:  ثقافـة المنظمـة    لإشرافية في البنوك التجارية لأبعـاد      كانت ممارسة الإدارة الوسطى وا     -2

 . والاتصال، والتماسك الاجتماعي، متوسطة التحدي الوظيفي،

 أشارت النتائج إلى أن ثلاثة عوامل شخصية ووظيفية لمتخذ القرار تـؤثر علـى فاعليـة                -3

العوامـل  عملية الاتصال كبعد من أبعاد ثقافة المنظمة في البنوك التجاريـة وتمثلـت هـذه                

 .بالمستوى الإداري و الجنس و الخبرة



 82

 أبرزت النتائج أن أربعة عوامل شخصية ووظيفية لمتخذ القرار تؤثر على مستوى التحدي              -4

 و المؤهـل    ، و العمر، والخبرة   ،الوظيفي في البنوك التجارية وقد تمثلت هذه العوامل بالجنس        

 . الاتصال بجانب عامل آخر من عوامل ثقافة المنظمة هو،العلمي

 أبرزت النتائج أن جميع عوامل ثقافة المنظمة تشرح التباين في مستوى ممارسة الإدارات              -5

 و قد أشارت النتائج إلى    . الوسطى والإشرافية لأسباب الخطأ في اتخاذ القرارات بشكل مباشر        

 . تأثير هذه العوامل على درجة ممارسة أسباب الخطأ كانت سالبةأن

 دلالة معنوية في ممارسة الإدارات الوسطى والإشرافية لأسباب الخطأ           هناك فروقات ذات   -6

  .في اتخاذ القرارات تعزى للعمر، ونطاق الإشراف، و سنوات الخبرة الإجمالية

  

  .)الضغوط الإدارية وأثرها على متخذ القرار( بعنوان  ) 1996(دراسة الشريف 

على صحة القرارات، و أشارت إلـى        أشارت الدراسة إلى الضغوط الإدارية و مدى تأثيرها         

 مدير  120 التي تترتب عليها، حيث شملت عينة الدراسة         طبيعة الضغوط و مصادرها والآثار    

   .تم انتقاؤها بطريقة عشوائية 

  : و توصلت الدراسة إلى النتائج التالية 

خلي و قسم يتعلق بالمناخ التنظيمـي الـدا  :  تم تقسيم مسببات الضغوط الإدارية إلى قسمين     -1

أما القسم  . الوظيفة، ونمط القيادة والإشراف    و الهيكل التنظيمي، : يشمل عدة عناصر تتمثل في    

الجهاز الرئاسي، و الجهاز    :  و يشمل عدة عناصر هي     ي فيمثل المناخ التنظيمي الخارجي،    الثان

 .التنفيذي، و الأحزاب السياسية، وجماعة الضغط، و الرأي العام 
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حالـة عـدم    : ط السلبية التي تؤثر على سلوك متخذ القـرار هـي           أن أهم أنواع الضغو    -2

الاستقرار النفسي والأسري لمتخذ القرار، وانخفاض الدعم الاجتماعي الذي يتلقونه من أفـراد             

 .المجتمع و رؤسائهم في قمة الهرم الإداري

تؤثر  التي    وأهمها   الضغوط الإدارية واحي الشخصية لمتخذي القرار تعد من أخطر        ن الن  أ -3

  . الصراع  ووجود قيادات إدارية أخرى في العمل"عليهم، و أخيرا

  

و هـي دراسـة     ) حب الاستطلاع والإبـداع     ( بعنوان  ) 1990 (دراسة عبد الحميد و خليفة    

  .ارتقائية طبقت على تلاميذ المرحلتين الابتدائية والإعدادية

متغيرات حـب الاسـتطلاع و    هدفت هذه الدراسة إلى الكشف عن طبيعة التغيرات الارتقائية ل         

 الإبداع عبر مستويات دراسية تمتد من الصف الثالث الابتدائي وحتى الصف الثالث الإعدادي            

 و كذلك فحص العلاقات الارتباطية بين هذه المتغيرات خلال هذه           في عينة من مدارس القاهرة    

  .و المراحل العمريةأالمستويات 

  :وأظهرت النتائج

وهرية بين المرتفعين والمنخفضين في حب الاستطلاع فيمـا يتعلـق       نه لا يوجد فروق ج     أ -1

  .بدرجاتهم على قدرات الإبداع في الصف الثالث الابتدائي

 توجد فروق جوهرية في هذا الجانب لدى تلاميذ الصفين الـسادس الابتـدائي و الثالـث                 -2

  .الإعدادي
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طفال ما قبل المدرسة وعلاقتها     القدرة الاجتماعية العاطفية لأ   (بعنوان  ) 1991(دراسة شبيب   

  ).بالذكاء و النضج 

ذا كانت القدرة الاجتماعية العاطفية تعتمد       هدفت هذه الدراسة إلى التأكيد بشكل تجريبي فيما إ        

، حيث شملت عينة الدراسة مجموعتين  مكونـة         على الذكاء والنضج الاجتماعي عند الأطفال     

   . طفل ،تم تقسيمهم وفقا لمتغير الجنس35من 

ن مستوى الأطفال في الذكاء والنضج يساهم بشكل ملحوظ في الكفاءة           أوأسفرت نتائج الدراسة    

  .الاجتماعية العاطفية

  

  الدراسات الأجنبية  6.2

  :)Intelligence Systems) (2004(بعنوان )  Michael Negnevitsky( دراسة 

ح بالفعل في مجـال الـذكاء       لى أن الأنظمة الخبيرة هي مفتاح النجا       حيث أشار في دراسته إ    

,  رغم العدد الكبير من التطويرات الذكية في المجالات المختلفة للمعرفة البـشرية            صطناعيالا

، وتقع في كل مـن      "فالصعوبات معقدة جدا  . ومن الخطأ المبالغة في تقدير إمكانيات هذه التقنية       

  .العالم التقني و العالم الاجتماعي

  : ىوقد توصلت نتائج  الدراسة إل

وهذا النطاق يهـتم بجميـع العوامـل        ة،   تكون الأنظمة الخبيرة محددة بنطاق خبرة محدد       -1

 .النفسية البشرية المرتبطة به

 فعند ، بسبب النطاق الضيق، لا تكون الأنظمة الخبيرة متماسكة ومرنة مثلما يريد المستخدم           -2

 يحاول النظام حلها و يمكـن       أنيمكن  مة مختلفة عن المشاكل التقليدية      إعطاء النظام الخبير مه   

 .ن يفشل في ذلكأ
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 أسـلوب عـام     "فلا يوجد حاليـا   .  و سلامتها   النظم الخبيرة  من الصعب التحقق من صحة      -3

 . لتحليل درجة كمالها و اتساقها

  

  ). Expert Systemالنظم الخبيرة ( بعنوان) Robert .Craig) (2001(دراسة 

نها تلجأ  ة لاتخاذ قرار لحل مشكلة معقدة فإ      تاج المنظم نه عندما تح   ا شارت الدراسة إلى  أ حيث  

وهـم  , عادة لنصيحة الخبراء، وهؤلاء الخبراء يملكون الخبرة الكافية حول طبيعـة المـشكلة            

   .النجاح و تكاليف العمل المتوقعةيدركون البدائل المتوفرة و فرص 

  :لىو توصلت نتائج الدراسة إ

و أي أجهزة حاسوبية و برمجيـات لحـل          صنع قرار ا    الخبيرة بالطبع هي أنظمة     الأنظمة -1

داء تساوي أو حتى تتعـدى الخبـراء         مستوى معين في الأ    ن تصل إلى   و تستطيع أ   المشاكل،

 .خاصة في حل العقد المستعصيةبو ، البشريين في بعض الاختصاصات

ق لـه   صطناعي، وهناك تطبي   الأنظمة الخبيرة بطبيعتها هي فرع تطبيقي من الذكاء الا         أن -2

تنتـشر  نظمة الخبيرة    الأ ، استكشاف المعادن، تكوينات الكمبيوتر، كما أن      في التشخيص الطبي  

 .دارة العقارات و القدرات و خطط الشركات وتحليل الخطأفي مجالات تطبيقية معقدة كإ

  

  .)  Fuzzy Expert Systems( بعنوان ) Turban) (1995 (دراسة  

  Controlات المنطق الضبابي في مجال هندسة الـتحكم  لى أن معظم تطبيقأشارت الدراسة إ

Engineering  . فقط من قـوة تمثيـل   " صغيرا"إلا أن نظم التحكم الضبابي تستخدم جزءا 

  . المعرفة للمنطق الضبابي

  : و توصلت نتائج الدراسة إلى
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الخبرة ن نظم    تعمل النظم الضبابية المبنية على القواعد على تحسين قوة الحوسبة أسرع م            -1

 .كثر قوة مما يجعلها أدقل، فيدمج نظام الخبرة الضبابي القواعالتقليدية و تحتاج إلى قواعد أ

و ذلك بتشفير المعرفة في صـورة تعكـس         ،   تسمح النظم الضبابية بتحسين تمثيل الإدراك      -2

  .الطريقة التي يفكر بها الخبراء في المشكلة المعقدة

 " تماما "ى تمثيل خبراء متعددين، وتجعل عمل النظام معتمدا        النظم الضبابية لها المقدرة عل     -3

على الاختيار الصحيح للخبراء البشريين، و رغم أن الاستراتيجية المعتادة هي إيجـاد أحـد               

 "، أو عندما لا تكون الخبرة معرفة تعريفـا        "كثر تعقيدا اء البشريين عند بناء نظام خبرة أ      الخبر

 .لى خبراء متعددينإ فيمكن أن تكون هناك حاجة ،"جيدا

  

  : Emotional Intelligence بعنوان)Daniel Golman  )1995دراسة  

 عن متابعـة دؤوبـة لدراسـات        الناتجة) الذكاء العاطفي   (  في دراسته بعنوان     رشاأ  حيث  

وأراد جولمـان أن  ،   شديد الواقعية في حياتنـا     " العواطف تلعب دورا   أنلى  إوأبحاث مختصة؛   

 على مسرح العلاقات الزوجية في عرضـه لـصيانة          "رالذكاء العاطفي دو  عب نظريته في ا   تل

العلاقات الأكثر أهمية، وقد استعان أولاً بتحديد فكرة اختلاف البيئة الشعورية للرجل والمـرأة              

 فـي   منذ سن الطفولة الأولى، وتعامل بتكتيك هادئ مع ذلك الاختلاف بوصفه حالة كل طرف             

عدم انتقاد الطـرف الآخـر فـي        مختلفة، وكان من أهم نصائحه      الأثناء الخلاف وردود فعله     

شخصه؛ بل تحديد الفعل الذي أنشأ الخلاف وانتقاده، وكذلك تمثُّل موقف الآخَر فيمـا يعـرف                

 أو الانعكاس، وهو أن يحاول كل طرف تَكرار ما يقوله الطرف الآخـر؛              Merroringبالـ  

  .حتى يعي حقيقة موقفه

  : لى النتائج التاليةإو قد توصلت الدراسة 
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العمـل داخـل    موضوع  إلى  بعد توصله لحقائق مهمة     الزواج   موضوع   جولمان من  انتقل   -1

نصح من يقوم به بأن     ، وتداول النقد بين أفرادها الذي ي      عاطفي فيها المؤسسات، ودور الذكاء ال   

  ".ا، حساس"ا، يقدم حلا، حاضر"امحدد: يكون

ن إ، وبينهمـا تنـسيق رائـع؛ إذ         "العاطفي والمنطقي : "لانفي دماغنا عقْ    توصل إلى أن      -2

  .المشاعر ضرورية للتفكير، والتفكير ضروري للمشاعر

  

 Decision making style as a predictor of     بعنـوان  )1995(  دراسـة مـاو  

career Decision making status and treatment Gains حيث أشار في دراسته  

مجموعتين حسب متغير العمـرو     لى   شخص   تم تقسيمها إ      74ة مكونة من    المطبقة على عين  

لتعقيد العقلي لدى   رفع القدرة على اتخاذ القرار الوظيفي وخفض التردد والقلق وا         الجنس  إلى    

وذلك باستخدام الاسـتراتيجيات  ،  في استراتيجيات صنع القرارددين المتر عينة من الأشخاص    

  :وكشفت الدراسة عن هذه النتيجة، التي تعتمد على تفضيل الفرد 

سم الأمور والفصل بينها     ح وجود ارتباط موجب دال بين صنع القرار العقلي والرغبة في            -1

  .وارتباط سالب دال مع الاستكشاف

  

  ): Artificial Nural Networks (بعنوان ) Frank Rose ) 1990دراسة  

.  البـشري   تفكير مبني على العقل    جموذ هي ن   الدراسة إلى أن الشبكات العصبية      أشارت هذه 

، أو وحدات تشغيل المعلومـات      كثيفة متشابكة من الخلايا العصبية     فيتكون المخ من مجموعة   

 بليـون  10ويتكون مخ الإنـسان مـن حـوالي     .  neuronsخلايا عصبيةتسمى , الأساسية

  . بعضبعضها ب) نقطة اشتباك عصبي (  ترليون تشابك 60، و ) خلية عصبية ( عصبون
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 " أسرع كثيـرا   ه وظائف ن للمخ أن يؤدي     و باستخدام العصبونات المتعددة في نفس الوقت يمك       

  .  من أسرع الحاسبات الموجودة في وقتنا الحالي

  : لى النتائج التاليةو توصلت الدراسة إ

ص و قادت خـصائ   ،  ن التعلم هو سمة أساسية و ضرورية للشبكات العصبية البيولوجية          أ -1

ن تتعلم بها، إلى محاولات لتقليد الشبكة العصبية عند الإنسان           الطبيعية التي يمكن أ    السهولة و 

  .وتمثيلها في الحاسب

ولكل رابط وزن عددي مصاحب     ،   تتصل العصبونات في الخلايا العصبية بواسطة روابط       -2

 . الوسيلة الأساسية لذاكرة طويلة المدىالأوزانو تمثل , له

 لمستوى تنشيطي معين     وله وسيلة حوسبة   غيل معلومات أولية،   يمثل كل عصبون وحدة تش     -3

  .  عددية معينة"ايشمل مدخلات و أوزان

  

 Decision Support System & Expert( بعنوان ) Al - Ghamdi ) 1990راسةد

System:(  

نه عند تقديم هيكل أو بناء نظام، لابد من وجود مكونات خارقة و            إلى أ   حيث أشار في دراسته   

 الاقتصادية و الملائمة لأغراض العمليـات وصـياغة    DSSمثل أنظمة,  تتميز بالتكاملذكية

  :و توصل في دراسته للنتائج التالية.المشكلات

  : لتنفيذ المهمات التالية" الفعال يكون لازما DSSإن نظام 

 . فهم الحقل أو الميدان بما فيه من مصطلحات فنية ومعطيات متوفرة-1

 . مناسبو و الفصل في الادعاءات و تقرير ما ه صياغة المشكلات-2

  .  ربط المشكلة بالحل و تقديم النصيحة لاتخاذ القرار المناسب-3
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  )  (Artificial Intelligenceبعنوان) Alain Bonnet)1984   دراسة 

 بشكل أفضل مـن خـلال      صطناعينه يمكن فهم القيمة الكامنة للذكاء الا      أأشارت الدراسة إلى    

  .مع الذكاء الطبيعي أو الذكاء البشريمقارنتها 

  : و توصلت الدراسة إلى النتائج التالية

 ."اقل ثباتافأما الذكاء الطبيعي ، " أكثر ثباتاصطناعيالذكاء الا-1

بينما تتطلب عملية نقل معلومة من شخص لآخر        صطناعي وتوزيعه   الذكاء الا  يسهل نسخ    -2

 .ستحيل نسخ الخبرة من شخص لآخر بشكل كامل للتلمذة وتدريس الصنعة، و ي" طويلا"نظاما

قل كلفة من الذكاء الطبيعي، وتوجد ظـروف كثيـرة           يكون الذكاء الاصطناعي أ    يمكن أن  -3

قل كلفة من القوى البشرية المطلوبـة علـى المـدى           كون فيها شراء خدمات جهاز حاسوب أ      ي

 .البعيد

لحاسوب، أما الذكاء الطبيعي فهو لا       باعتباره تقنية تتعلق با    صطناعييمكن توثيق الذكاء الا   -4

  . نفسها  الدرجةالبشر لا يقومون بالواجبات فين يستقيم على حال واحدة؛ لأ

  

 لعام  )International Artificial Intetelligence(بعنوان   ( Faygenbaum )دراسة 

)1977( :  

التـي    Knowledge  الخبراء تنبع من المعرفة فكرة أن قوة أنظمة  في دراسته فقد طرح  

ومن هذه النظريـة   والقيام بعمليات استنتاجية، وليس من قدرتها على تمثيل النماذج، تختزنها

عوضاً عن التركيز على الطرق     ،  المعرفة من الخبراء   ركزت الأبحاث الجديدة على استخلاص    

ريات متكاملة وهما موضوعان لم يتم تكوين نظ، الاستنتاجية المعقدة المختلفة للتمثيل والعمليات

  .وبالتالي فهما يعانيان من قصور في تطبيقاتهما العملية  ، عنهما بعد
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أمراض الـدم  لتحليل  Mycin الخبراء التي تطورت حتى الآن نظام مايسن ومن أوائل أنظمة

معلوماتـه   قاعـدة  إحتوت وقد طور هذا النظام في جامعة ستانفورد حيث ، و علاجها المعدية

انون تربط العوارض المحتملة للمرض بالاسـتنتاجات الممكنـة، وقـد           ق ) 400( على نحو   

الأطبـاء   قورنت النتائج المستخرجة من نظام مايسن في كثير من تحليلاتـه علـى مـستوى   

   !الموجودين في اللجنة

  : توصلت نتائج الدراسة إلىو

  

نظـراً  الخبراء هو حديث الساعة في مجال الذكاء الاصطناعي، وذلـك            مجال أنظمة ن  أ -1

يـسمى   التطبيقات العملية لهذا العلم الجديد، وتوجد اليوم شركات عديدة تسوق ما لكونها أنجح

تمثيل النمـاذج المحاسـبية    وهي أنظمة تسهل عملية Expert Shells بقشرة أو هيكل النظام

  .آلية وتخزن قوانينها ومن ثم إجراء الاستنتاجات عنها بصورة

 Rules ) الخبراء ووضعها في قوانين المعرفة من الخبير أو يتم التركيز على استخلاص -2

 هـذه العمليـة بهندسـة المعرفـة     أسلوب عمل هيكل النظـام المختـار، وتـسمى   تناسب  (

(Knowledge Engineering ) .   

ويوجد حاليـاً   ( Knowledge Engineers ) مهندسي المعرفة  يسمى الذين يقومون بها -3

عديدة تختلف في نقاط تفوقهـا وضـعفها وفـي أسـعارها             براءفي الأسواق هياكل أنظمة خ    

  .ومجالات تطبيقها

 تعمل على الحاسب الشخصي وبأسعار مقبولة نسبياً  خبراءهياكل أنظمة  أخيراًظهرت -4 

   .هذه الأنظمة إلى الأسواق التجارية بأسعار منافسة مما يشير إلى قرب وصول
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   :قةما يميز هذه الدراسة عن الدراسات الساب

  

 والذكاء  صطناعيثر الذكاء الا  تناولها أ إن ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة هو           -1

العاطفي ودورهما في اتخاذ القرارات الإدارية داخل البنوك التجارية الأردنية، وما تحمله            

   .و من ثم الخروج بقرار إداري عالي الجودة، هذه الآثار من نتائج تؤثر على متخذ القرار

 صـطناعي  الـذكاء الا    أساليب  تتميز هذه الدراسة بأنها من الدراسات القليلة في تطبيقها         -2

مـن أثـر فـي      الذكاء   مهمة  لما يحمله      إضافة، وهذا ما يعد     والعاطفي في عالم الأعمال   

 لا تكـون    ن المعلومات المبنية على اتخاذ القرارات     ، لأ  مع الحاسبات بشكل كبير    التعامل  

  .ت بدرجة كبيرة من الفاعليةإلا إذا تميزفعالة 

 لم يتم    المتفقة مع متغيرات الدراسة ، بحيث      قد تم استخدام العديد من الأساليب الإحصائية       -3

 نظرية إلى حـد   كانت هذه الدراسات، لأن  مجموعة من مها في الدراسات السابقة  ااستخد

لاحـصائية  ، ومجموعة أخرى من هذه الدراسات استخدمت الأساليب ا        ما ولم تكن تطبيقية   

 ودوره فـي اتخـاذ      صطناعيوهذا ما يضيف إضافة كبيرة إلى حقل الذكاء الا        البسيطة ،   

ن جميع الخدمات المصرفية هي مـن المواضـيع         ؛ لأ القرار الإداري في المنشات المالية    

لذلك تكون الغلبة و الفـوز للمـصارف        ؛   من التحديات  "االحديثة والمهمة التي تواجه كثير    

و بسعر مناسـب ومتطـور       التي تتيح لها تقديم خدمة بجودة عالية،         اناتالتي تمتلك الإمك  

  . تميزها عن الآخرين تنافسية تتمتع بميزةتساعدها بأن و، بالشكل الملائم لطبيعة العصر

4-  والعاطفي  صطناعيثر كل من الذكاء الا    في دراسة أ  " مامه"  هذه الدراسة مدخلا   وكذلك تعد 

دارية في البنوك التجارية في بيئة بدأت العديد من البنوك          ا في اتخاذ القرارات الإ    موتأثيره

  . إدارية حديثة فيها"اتتبنى وسائل ونظم
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 البنوك وتم   اولت عينة ذات حجم مناسب من مديري      كذلك تميزت هذه الدراسة بأنها تن      -5

 ، وهذا ما كشف بأن العديد منهم يحتاج الى مزيد من المعرفـة            تطبيق الدراسة عليهم  

 أو الذكاء العاطفي في ظل الثورة       صطناعيالتي ترتبط بالذكاء الا   ،  حديثةبالأساليب ال 

 . المعلوماتية وما أدت إليه من  تغيير جذري في طريقة عمل الجهاز المصرفي

 من العوامـل الشخـصية و الوظيفيـة و          هأخذت هذه الدراسة بعين الإعتبار مجموع      -6

ن الدراسـات الـسابقة والتـي       التكنولوجية و دورها في اتخاذ القرار، لذلك تميزت ع        

اقتصرت على تحديد أثر بعض العوامل الشخصية والوظيفية والتكنولوجية كل علـى            

 .حدى و ليس من خلال التفاعل بين تأثير هذه العوامل مع بعضها البعض 

الدراسات السابقة تناولت موضوع اتخاذ القرارات و لكن من جوانب جزئيه وبـشكل              -7

 ءة ربطت مابين جميع الأساليب الحديثة باتخاذ القرار سـوا         منفرد إلا أن هذه الدراس    

 .ناعي او الذكاء العاطفيذكاء الاصطكانت تتعلق بال

حاولت هذه الدراسة معرفة المعوقات والمشاكل التي تواجه متخذي القـرارات فـي              -8

البنوك التجارية ومحاولة التوصل الى الطرق والأساليب التي من الممكن أن تسهم في             

، في حين أن الدراسات السابقة بحثت في موضوع اتخاذ القـرارات بـشكل              علاجها

 .تقليدي و مبسط لحد ما

  نتائج هذه الدراسة وتوصياتها ومقترحاتها مهمة ومفيدة  لكل مـن البنـوك التجاريـة      -9

 يقومون بعملية اتخاذ القرارات في ظل التغيـرات         وخاصة لمتخذي القرارات، اللذين   

 ممـا   ،السريعة كونها تعتبر أساسا للعمل الإداري وأساسا لنجاحه       العلمية والتكنولوجية   

 .في مجال من مجالات الفكر الإدارييعتبر إضافة للمكتبة الأردنية والعربية 
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  الفصـــل الثــالث

  الطريقــة والإجراءات
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تهـا  وأدا وعينتهـا    الدراسـة لفصل منهجية الدراسـة ومجتمـع       استعرضت الباحثة في هذا ا    

  .وإجراءاتها والأساليب الإحصائية المستخدمه في ذلك

    

  : منهجية الدراسة: أولا

تستخدم هذه الدراسة المنهج الوصفي التحليلي في توصيف عملية اتخاذ القرارات المبنية على             

العاطفي في القطاع المصرفي في      والذكاء   صطناعيأساس تطبيق واستخدام أساليب الذكاء الا     

  :كما يلية في البنوك التجارية و  خاصردن والأ

  

  : وعينتها الدراسةمجتمع 1.3

  :مجتمع الدراسة 

البنـك  (  بنك وهـي     13ردن وعددها   ون مجتمع الدراسة من جميع البنوك التجارية في الأ        تك

 بنـك المـال     – بنك القاهرة عمان     –ردن بنك الأ  – بنك المؤسسة العربية المصرفية      -العربي

 بنـك   –هلـي الأردنـي      البنك الأ  –ردني الكويتي  البنك الأ  –ردني البنك التجاري الأ   –ردنيالأ

ردني للاستثمار والتمويل    البنك الأ  –ردني بنك الاستثمار العربي الأ    –سكان للتجارة والتمويل  الإ

  ). بنك الاتحاد للادخارو الاستثمار–ردنجنرال الأ/ بنك سوستيه  –

  

يعود إلى أن مـدير   أفراد عينة الدراسة،    كأحد  فروع البنوك   والسبب الرئيسي لاختيار مديري       

يقوم على تحديد اليوم الأول من أسبوع العمل للتخطيط واليوم الثـاني            مثلا لا   الفرع في البنك    

حو الذي يوحي به المدخل الوظيفي، وإنما       للتنظيم والثالث للقيادة والرابع للرقابة وذلك على الن       

 للمستوى التنظيمي الـذي     "تداخلة ومتفاوتة تبعا  بهذه الوظائف بصورة م   المدير  في الواقع يقوم    
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يشغله، كما أن العملية الإدارية بالرغم من أنها تبدو محددة إلا أنها تنطوي على أنـشطة ذات                 

  . علاقات معقدة ومتشابكة

لذلك تم التركيز في هذه الدراسة على جميع المستويات الإدارية في البنوك التي يكـون مـن                 

يقـصد  و. ر و مالها من تأثير  على بـاقي الأدوار الإداريـة المختلفـة             صلاحيتها اتخاذ القرا  

مجموعة التوقعات حول السلوكيات المتعلقـة بالعمـل        بأنها  : بالأدوار الإدارية لمديري البنوك   

  .المصرفي أو الوظيفة الإدارية

  :ويوضح الجدول التالي مجتمع الدراسة

  لة في الأردنعدد فروع البنوك التجارية العام ) 1( جدول رقم 

عدد الفروع    البنك

 الكلية

الفروع التي تم توزيع    

 الاستبانة عليهم

 في  يرين  عدد المد 

 الفروع

 851768  البنك العربي
 20416  بنك المؤسسة العربية المصرفية

 45936  بنك الأردن
 40832  بنك القاهرة عمان
 20416  بنك المال الأردني

 25520  البنك التجاري الأردني
 27521  البنك الأردني الكويتي
 35728  البنك الأهلي الأردني

 651352  بنك الإسكان للتجارة و التمويل
 501040  بنك الاستثمار العربي الأردني

 45936 البنك الأردني للاستثمار و التمويل
 30624  جنرال الأردن/  بنك سوستيه –

 25520  اربنك الاتحاد للادخار والاستثم
 512102409  المجموع 
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  :عينة الدراسة

% 25خذ عينة بنـسبة      ، وقد تم أ    409 بلغ عدد المديرين في فروع البنوك التجارية  مجتمعة          

  اسـتبانة   98وقـد أعيـد     ،   استبانات عليهم    104حيث تم توزيع    ،   مدير   102أي ما يعادل    

  .تانا استب6=  المفقودة توكان عدد الاستبيانا، صالحة للتفريغ 

  

بنوك التجارية العاملـة     لعينة الدراسة كونها أخذت عينة شملت جميع ال        "اكافي" يلاتمثوهذا يعد   

عن طريق العينة العشوائية التناسبية من كـل بنـك مـن            في الأردن، و تم انتقاء هذه العينة        

  .ومدير قسم، ع ، مدير فر ، مدير دائرة الأشخاص المخولين باتخاذ القرار، وهم المدير العام

  

  :أدوات جمع البيانات 2.3

  :تتكون مصادر جمع البيانات من المصادر التالية

 المسح الأكاديمي للأبحاث والدراسات والبيانات السابقة المتـصلة بموضـوع الدراسـة،             -1

التي من  والأجنبية  إضافة إلى كافة الكتب التي تمكنت الباحثه من العثور عليها باللغتين العربية             

 .أنها إغناء الدراسةش

البيانات الميدانية التي تم جمعها بواسطة المقابلات الشخصية والملاحظة المباشرة وقـوائم            -2

  .الاستبيان التي تم توزيعها
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  :إجراءات الدراسة  3.3

  :الباحثة الإجراءات التالية اتبعت هداف الدراسة لتحقيق أ

  

عاطفي ودورهما الفعال فـي اتخـاذ القـرارات          والذكاء ال  صطناعيهمية  الذكاء الا   بيان أ  -1

 .داريةالإ

 .جنبيةميع البنوك التجارية في الأردن واستتثناء البنوك الأ حصر مجتمع الدراسة بج-2

  . تصميم الاستبانة وتوزيعها على العينة-3

 .وعرضهاجمع بيانات الاستبانة  -4

 . تحليل البيانات واختبار الفرضيات-5

  .لى توصياتلوصول إتفسير النتائج وا -6

  

  :المعالجة الإحصائية  4.3

في عمليـة تفريـغ البيانـات       ) SPSS(تمت معالجة البيانات على الحاسب باستخدام برنامج        

  . وتحليلهاومعالجتها

  :و ذلك عن طريق اتباع الخطوات التالية

  

، صـطناعي الـذكاء الا  (  لبيان تأثير المتغيرات      البسيط    استخدام معادلات تحليل الانحدار    -1

  .، وتأثيرها على اتخاذ القرارات)الذكاء العاطفي
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  لاختبار العلاقة بين جودة اتخـاذ القـرار    Paired Sample Test) ت(اجراء اختبار  -2

وكل أسلوب مستخدم من أساليب الذكاء الاصطناعي والذكاء العاطفي، حيـث يتـضمن هـذا               

 او مساواة متوسط متغير لعينتين غير       الاختبار فحص فرضية تتعلق بمساواة متوسط متغيرين      

  .مستقلتين بحيث تكون مشاهدات العينة على هيئة ازواج

  

ثر المتغيرات الشخصية على كل من الـذكاء العـاطفي           استخدام ارتباط بيرسون لقياس أ     -3

  . واتخاذ القرارات في البنوكصطناعيوالا
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  الفصل الرابع

  عرض نتائج الدراسة
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ضافة إلـى العديـد مـن       ات الدراسة بالإ   لمتغير سيتم في هذا الفصل عرض وصف مختصر      

لك و كـذ    Paired Sample Test تحليـل ارات مثل تحليل الانحدارالبسيط  وكـذلك  الاختب

 والعـاطفي وجـودة     صطناعي وذلك لمعرفة العلاقة بين تطبيقات الذكاء الا       ارتباط بيرسون،   

 تخراج المتوسـطات الحـسابية والانحرافـا      سـت باحثة على إ  عملت ال  حيث   .اتخاذ القرارات 

وأثرهـا  رات المستقلة    العلاقة بين المتغي   المعيارية لجميع فقرات الدراسة، والتي توضح طبيعة      

  :أن تبين في المتغير التابع حيث

  

استخدام ، كانت الإجابة عن أسئلة       أم أنثى  "ا سواء أكان ذكر   بالنسبة لمتغير الجنس   -1

  هذه الأراء ظهـرت     بموجبصطناعي والعاطفي غير متساوية، و      ء الا أساليب  الذكا  

 في نهايـة    والتي تؤدي  لكلا الجنسين ،       حول اتخاذ القرارات الإدارية      مختلفة   خلفية

  .  كل حسب منظوره الخاصالقرار الإداريفي  جودة  الوصول لتحقيق إلىالمطاف 

  

الـذكاء   باسـتخدام أسـاليب       بشكل كبيـر   يتأثر تبين  أنه      بالنسبة لمتغير العمر   -2

علـى تفـضيل الفئـة      ، حيث تلجا العديد من البنـوك        العاطفيالذكاء   أو   صطناعيالا

ن  كبيـرة لـديها ، حيـث إ         فقط لما لذلك من أهمية     "عاما) 50-30( ما بين    العمرية

 ج بقرارات صحيحة    لخرو الكافية  ل   تجربةالالأعمار التي تقل عن ذلك لا يكون عندها         

 بفقدان النمو فـي     تبدأفهي الأعمار التي    "  عاما 50الأعمار الأكثر من    ا  و ذكية ، وأم   

  .الذكاء، و هذه النسبة قليلة بالنسبة لعينة البنوك التجارية 
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 والعاطفي  صطناعيالذكاء الا  استخدام أساليب    ثر كبير في   أ ظهر لمتغير الخبرة   -3

 .على اتخاذ القرارات الصائبة

  

لذكاء الاصطناعي والعاطفي في متغيـر      ظهر في نتائج استخدام أساليب ا      -4

حيـث  ،  يساعد على اختيار البديل الأفضل من بين بدائل أخرى        أنه  المؤهل العلمي   

يمكنها الأسلوبين في وقت واحد وبشكل      ن المستويات العلمية العليا تمتاز بالجمع بين        إ

 .من اخذ القرارات الإدارية الرصينة

  

  

 الاصطناعي والعـاطفي بالنـسبة      ظهر في نتائج استخدام أساليب الذكاء      -5

 أنه يؤثر بشكل كبير و بدرجات مختلفة  علـى مـستويات             المستوى الإداري لمتغير  

معينة و مختلفة ؛  فكان هناك عدة مستويات  إدارية تتأثر بأساليب الذكاء العاطفي فقـط                 

بصورة أكبر ، والمستويات الأخرى  كان لها درجة  تأثيرأخرى  ناتجة  عـن أسـاليب                  

 .ذكاء الاصطناعي فقط عند اتخاذ القرارات الإداريةال
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   وصف متغيرات الدراسة حسب تكراراتها 1.4

 متغير الجنس  -1

  متغير الجنس) 2(جدول رقم 

  النسبة المئوية   التكرارات   المتغير 

  ذآر 
   أنثى

60  
38  

61.2  
38.8  

  %100  98  المجموع الكلي 

  

، وأن هناك    من أفراد عينة الدراسة هم من الذكور       "فردا 60علاه أن هناك    يتبين من الجدول أ   

حيث تعمل  ،  ناث في الدراسة   عدد الذكور أكثر من عدد الإ      وهذا يشير إلى أن   ،  ناث من الإ  38

  .كثر من الإناث للعديد من الأسباباستقطاب الذكور للعمل فيها بشكل أالبنوك على 

  :ومن جملة الأسباب

التـي لا    الأخـرى  والمؤسسات   داري للبنوك غلغلة في النسيج الإ   ية لا تزال مت   أن الثقافة الشرق  

 عـن أن    "تزال تعارض تقلد الانثى لمناصب مدير عام ومدير فرع ومدير قسم، هذا عوضـا             

وتبقى ضمن الوظيفة التـي       بالصورة المطلوبة    لى تطوير ذاتها   لا تسعى إ   الأنثى في  الأردن   

تطلب المـشاركة فـي العديـد مـن دورات           فيها، فعملية الوصول الى منصب مدير ي       عينت  

سـاليب  ة المعرفة والقدرة علـى ممارسـة الأ       التدريب والحصول على شهادات عليا في ادار      

الـذي  اصة فيما يتعلق بالذكاء الاصـطناعي       المختلفة لإدارة التغيير والتمتع بقدرات قيادية خ      

  .يميزها عن غيرها
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   متغير العمر -  2

  متغير العمر) 3(جدول رقم 

  النسبة المئوية   التكرارات   لمتغير ا

   سنة 25قل من أ

   سنة 30-25من  

   سنة 30-45

   سنة 45 من أآثر

3  

16  

47  

32  

3.1  

16.3  

48.0  

32.7  

  %100  98  المجموع الكلي 

  

 أفراد من عينة الدراسة أعمارهم      3 هناك   لى أن ئج البيانات الواردة اعلاه في الجدول إ      تشير نتا 

 مـن   " فردا 47وهناك  ،   30 -25أعمارهم بين   كانت  "  فردا 16هناك  وان  ،   سنة 25قل من   أ

 من أفراد عينـة     " فردا 32 سنة وهناك كذلك     45-30أعمارهم بين    كانت   أفراد عينة الدراسة  

  . سنة45أعمارهم أكثر من  كانت الدراسة

ما يؤكد  ، وهذا    سنة 45-30كثر هي الفئة الواقعة بين       الفئة العمرية الأ   وتبين النتائج أعلاه أن   

 من الفئات العمريـة     صحة الأدب النظري للدراسة من أن البنوك التجارية  تتمسك بالمديرين          

 بإجادة استخدام أساليب الذكاء الاصطناعي      ن هذه الفئة هي التي تحتفظ       وذلك لأ   45-30بين  

  .ن واحدوالعاطفي في آ
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  متغير الخبرة -3

  متغير الخبرة) 4(جدول رقم 

  النسبة المئوية   ارات التكر  المتغير 

   سنوات5قل من أ

   سنوات 6-10

   سنة 11-15

   سنة 15 من أآثر

12  

36  

20  

30  

12.2  

36.7  

20.4  

30.6  

  %100  98  المجموع الكلي 

  

 5من عينة الدراسة كان لديهم خبرة أقل مـن          "  فردا 12ن هناك    نتائج متغير الخبرة أ    أظهرت

 " فردا 30هناك   ظهر أن    وكذلك،   سنوات 10-6  لديهم خبرة بين   " فردا 36ن هناك   سنوات، وأ 

  . سنة15كثر من  عينة الدراسة لديهم خبرة أمن أفراد

  

وقـد أشـارت    . من حيث الخبـرة   المديرين  بين  " اوالمعلومات أعلاه تشير إلى أن هناك تفاوت      

، وهذا ما يؤكـد     قل من خمس سنوات    العدد القليل من المديرين لديهم خبرة أ       المعلومات إلى أن  

ى أن البنوك التجارية في الأردن لا تسمح للأشخاص الذين لديهم خبرة قليلـة أن يتقلـدوا                 عل

 الخبرة علـى    ردن تنظر إلى  الأالبنوك التجارية العاملة في     مناصب عليا في البنوك، حيث إن       

التمييز بـين   تمكنه سنوات  خبرته من      في تقلد الشخص لمركز مدير بحيث       أنها المتغير المهم    

من الـذكاء   مستوى عالي   العقلية و الفكرية على      ه  قدراتبالتالي تكون   و،  شكل أفضل الأشياء ب 

  . سنواتكلما كانت سنوات  خبرته أعلى من عشر
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 :متغير المؤهل العلمي - 4

  متغير المؤهل العلمي  )5(جدول 

  النسبة المئوية   التكرارات   المتغير 

  دبلوم 

  بكالوريوس

  دبلوم عالي 

  دراسات عليا 

4  

66  

10  

18  

4.1  

67.3  

10.2  

18.4  

  %100  98  المجموع الكلي 

  

 مـن أفـراد عينـة الدراسـة         " فردا 66علاه إلى أن هناك     شير البيانات الواردة في الجدول أ     ت

 يحملون شـهادة دبلـوم وأن       فراد من عينة الدراسة    أ 4، وان هناك    يحملون درجة بكالوريوس  

 من أفـراد    " فردا 18ن هناك   وم عالي، وأ  يحملون درجة دبل  فراد من عينة الدراسة      أ 10هناك  

  .العليادراسات من حملة درجة العينة الدراسة هم 

  

رجة البكالوريوس حيث إنه لا من الذين يحملون دوا  كان غالبية المديرينوالنتائج أعلاه تبين أن

  .قل من بكالوريوس عدد قليل من المديرين لديهم درجات علمية أ هناك إلايوجد
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  ر المستوى الإداري متغي- 5

   الاداري متغير المستوى) 6(جدول رقم 

  النسبة المئوية   التكرارات   المتغير 

  مدير عام 

  مدير دائرة 

  مدير قسم 

  مدير فرع 

12  

37  

19  

30  

12.2  

37.8  

19.4  

30.6  

  %100  98  المجموع الكلي 

  

ة هم مـدير عـام، وأن        عينة الدراس   من أفراد  " فردا 12علاه أن هناك    تشير البيانات الواردة أ   

 من أفراد العينة    " فردا 19وكذلك هناك   ،  فراد عينة الدراسة كذلك هم مدير دائرة       من أ  37هناك  

  .فراد عينة الدراسة هم مدير فرع أ من" فردا30ن هناك ، وأخيرا يتبين أهم مدير قسم

 

 كاء العـاطفي   قـات الـذ    مركز المدير من أهم المراكز التي يتم فيها الاستعانة بتطبي          حيث يعد

  .جل الحصول على قرار إداري عالي الجودةوالاصطناعي من أ
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    مصداقية الدراسة واختبار الفرضيات 2.4

  

  :مصداقية الدراسة 

 الدرجة التي يصل إليها في قياس ما هو مفترض أن يقيسه            هي مصداقية المقياس التدريجي     ان

وتنطوي مـصداقية المقيـاس   ، دريجيوللأسف ليس هناك مؤشر واضح لمصداقية المقياس الت       

  .باستخدامهالتدريجي على جمع الأدلة التجريبية المتعلقة 

  

لمعرفة و اختبار اجابات عينة ) اختبار الفا كرونباخ (  مقياس وفي هذه الدراسة تم استخدام

 وهذا 946.بلغت قيمة الفا كرونباخ حيث الدراسة الذين تم اختيارهم من مجتمع الدراسة ،  

  .، والتحليل الإحصائي الناتج عنها على ان هناك مصداقية عالية لفقرات الدراسة وإجاباتهايدل

  

  :اختبار الفرضيات

  :الفرضية الاولى

ذكاء الاصطناعي علـى جـودة       بين أثر تطبيق أساليب ال     لا توجد علاقة ذات دلالة احصائية     

  ).0.05 = ∞(داري المتخذ تحت مستوى معنوية القرار الإ

  

 Simpleالانحـدار البـسيط    اختبـار  علاه قامت الباحثة بـإجراء أاختبار العلاقة جل  أمن

regression داري المتخـذ، وتـم    الذكاء الاصطناعي وجودة القـرار الإ ساليب بين تطبيق أ
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اختيار اختبار الانحدار البسيط لمعرفة ما هي القيمة التي يفسر بها المتغير المـستقل المتغيـر         

  : خلال الاختبار النتائج التاليةالتابع وقد تبين من

uiartificialalityDesicionQu ++= βα  

 

R-Square = 0.50  

T 4.951                 9.902 

Sig 0.00 0.00 

F= 98.056 Sig= 0.00  

 

  اختبار الفرضية الأولى) : 7(جدول  رقم 

  

ء الاصـطناعي   ل المتمثل في الذكا   ن المتغير المستق  ت نتائج تحليل الانحدار البسيط إلى أ      شارأ

 وهناك ارتباط بين هذين المتغيرين حيث تبين ان قيمة ف           50.ر عملية اتخاذ القرار بنسبة      يفس

  . تمثل الخطأ العشوائي في نموذج الدراسة Uiحيث إن   ..0.00 وبمستوى معنوية 98= 

  

 ثـة وهنـاك   معرفة حديصطناعين معرفة الموظفين بالذكاء الاوهذه النتيجة أعلاه تشير إلى أ  

 بدرجة كبيـرة وهـذا      صطناعين يمارس المفاهيم الخاصة بالذكاء الا     العديد منهم لا يستطيع أ    

  .دارة المعرفةيعود إلى عدم معرفته بما يسمى بإ

 في اتخاذ   صطناعيهمية الذكاء الا   أنها تعكس أ   إلامل الانحدار بقدر ما هي منخفضة       وقيمة معا 

، حيث ان زيادة التطور في كثير من        ة في الأردن  دارية في البنوك التجارية العامل     الإ القرارات

بالتالي أصـبح العمـل     و التجارية وغيرها،    حدة المنافسة بين البنوك   المجالات ساهم في زيادة     
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سـس  الكبيـرة لتفعيـل الأ     يتطلب تبني العديد من الأساليب الإدارية الحديثة واغتنام الفرص        

والتـي  ، بدرجة كبيرةصطناعي والعاطفي الاالذكاء  للتحديث بناء على استخدام أدوات   اللازمة

  .دارية تكون جودتها عاليةاهم في الوصول الى اتخاذ قرارات إمن شانها ان تس

مالية أو تجارية تتأثر جـودة قراراتهـا        كانت  ت التجارية سواء    ولا شك أن العديد من المنشآ     

ت لا أن بعـض المنـشآ     ، إ  والعاطفي لاصطناعيالذكاء ا الية بأساليب وأدوات    الإدارية بنسبة ع  

  .بين عند اتخاذ القرارات الإداريةهذين الأسلولا تمارس في الأردن لازالت الأخرى 

  

  :الفرضية الثانية

ذكاء العاطفي على جودة القـرار       بين أثر تطبيق أساليب ال     لا توجد علاقة ذات دلالة احصائية     

  )..0.05 = ∞(داري المتخذ تحت مستوى معنوية الإ

  

uiemotionalalityDesicionQu ++= βα
  

R-Square 0.683  

T 3.035 14.373 

Sig 0.003 0.00 

F= 206.570 Sig= 0.00  

 

  اختبار الفرضية الثانية ) : 8(جدول  رقم 
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إلى أن الذكاء العاطفي يفسر عمليـة       في هذه الفرضية    أوضحت نتائج تحليل الانحدار البسيط      

  اتخاذ

فراد حول عوامل عاطفيـة     ، لأنها تقيس آراء أ    ية ما عال  " وهذه النسبة نوعا   0.68القرار بنسبة   

الذكاء العاطفي وعمليـة  أساليب  بين "ا قوي "ان هناك ارتباط  ى أ وكذلك دلت قيمة ف عل    معينة ،   

  . في اتخاذ القرارات الإدارية"ا كبير"ان للعواطف دوروهذا ما يشير إلى أ.اتخاذ القرار

  

أن النتائج الخاصة بتحليل الانحدار أظهرت      وبالاعتماد على الأدب النظري يمكن الإشارة إلى        

الـذكاء   أسـاليب    كثـر مـن   على اتخـاذ القـرار أ     " ا كبير "اثربأن لأساليب لذكاء العاطفي أ    

  .الاصطناعي

  

" كثر وضوحا مل الخاصة باستخدام أساليب الذكاء العاطفي تكون أ       ن العوا والنتيجة هذه تؤكد بأ   

صـطناعي،  الذكاء الا  عوامل استخدام      كثر من  أ لدى العديد من المديرين في البنوك التجارية      

 ـ     هو    الذكاء العاطفي   أسلوب   نإلى أ وهذا عائد    دير أو ذاك و    عنصر لصيق بشخصية هذا الم

 الذي يتم اكتسابه بواسطة عناصـر التكنولوجيـا         صطناعيالذكاء الا على العكس من  أسلوب      

  .المختلفة

  

  :الفرضية الثالثة

 وفـي درجـة مراعاتهـا و        ارت الادارية  في البنوك التجارية     لا يوجد تباين في اتخاذ القر      

 = ∞(ساليب الذكاء العاطفي تحت مـستوى معنويـة         بيقها لأساليب الذكاء الاصطناعي وأ    تط

0.05...(  
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  :تم الاعتماد على استخدام ارتباط بيرسون لتفسير الفرضية الثالثة حيث

  

لاقة بين اثنين من المتغيرات المستمرة      يستخدم ارتباط بيرسون في حالة التعرف على قوة الع         

  و سلبية ومدى   إيجابية أ   على كل من اتجاه العلاقة سواء أكانت       "وهذا الارتباط يعطي مؤشرا   ،  

نه في حالة تزايد متغير واحد يزيد المتغير الآخـر أمـا            ، ويشير الارتباط الموجب إلى أ     قوتها

  .ص المتغير الآخرالارتباط السلبي فيشير إلى تزايد متغير واحد وتناق

  

تحليل ارتباط بيرسون للمتغيرات المستقلة مـع متغيـرات         ولتحقيق هدف الدراسة تم استخدام      

  -: كما يليناعي والعاطفي واتخاذ القراراتطصالذكاء الا

  

اختبار العلاقة بين متغيرات الدراسة المستقلة وكل من الذكاء العاطفي 

  :والاصطناعي واتخاذ القرارات
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اختبار ارتباط بيرسون لمتغيرات الدراسة المستقلة مع الذكاء العاطفي والاصطناعي وعملية   ) 9( ل جدو

  ) . اتخاذ القرارات – الذكاء العاطفي –الذكاء الاصطناعي ( اتخاذ القرارات وكذلك المتغيرات ككل

  

ــذكاء    المتغير  الــــ

  صطناعيالا

ــر اتخاذ القرارات الذكاء العاطفي اتالمتغي

  ية الكل

ــاط ــل ارتب معام

  بيرسون 

  الجنس  120. 083.101.148.

 239. 415.323.145. مستوى المعنوية 

ــاط ــل ارتب معام

  بيرسون 

  العمر 129. 113.148.093.

 207. 268.147.363. مستوى المعنوية 

ــاط ــل ارتب معام

  بيرسون 

  الخبرة  *208. 187.*176.210.

 040. 083.038.065. مستوى المعنوية 

ــاط ــل ارتب معام

  بيرسون 

ــل **423. **334.**441.**387. المؤه

  العلمي

 00. 000.00.001. مستوى المعنوية 

ــاط ــل ارتب معام

  بيرسون 

  المستوى *234. **341.*103.209.

  الاداري

 020. 313.039.001. مستوى المعنوية 

  0.05 عند مستوى معنوية "حصائيالارتباط دال إا *

  0.01 عند مستوى معنوية "حصائياالارتباط دال إ** 
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  بين المؤهـل العلمـي      و موجبة    ن هناك علاقة ارتباط قوية    تشير البيانات الواردة أعلاه إلى أ     

 0387.بحيث كانت قمية ارتبـاط بيرسـون تـساوي          ،   أسلوب الذكاء الاصطناعي   واستخدام  

  00.وبمستوى معنوية 

  

بحيث كانت قمية    لعاطفي فكان له علاقة موجبة مع متغير الخبرة        أما أسلوب استخدام الذكاء ا    

كان معامل ارتباط بيرسون بالنسبة      و ،0.38وبمستوى معنوية    210. ارتباط بيرسون تساوي    

  039. و بمستوى معنوية 209.متغير المستوى الاداري  الذكاء العاطفي مع أسلوب استخدام 

  

 و كان معامل    مع عملية اتخاذ القرارات   موجبا  " ا ارتباط ن للمؤهل العلمي  وكذلك بينت النتائج أ   

ما بالنسبة لاختبار الذكاء الاصطناعي أ 0.001   ، و بمستوى معنوية 0.334ارتباط بيرسون 

يرات المستقلة للدراسة فقد تبين أن هناك ارتبـاط         والعاطفي وأسلوب اتخاذ القرارات مع المتغ     

  . هذه المتغيرات وبين يالخبرة والمؤهل العلم متغير  بينموجب 

  

    المعيارية لفقرات الدراسةتالأوساط الحسابية والانحرافا

الإجابة في هذا الجزء من الدراسة تم عرض الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية حسب 

 الموزعة على موظفي البنوك الذين شملتهم الدراسة الاستكشافية لأثر تالمرفقة في الاستبانا

  :اليب الذكاء الاصطناعي والعاطفي باتخاذ القرارات وكما يلياستخدام أس
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  :الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات الذكاء العاطفي -1

  الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات الذكاء العاطفي  ) 10( جدول رقم 

  
  ة الدرج  الرتبة   الانحراف المعياري  الوسط الحسابي   السؤال 

  مرتفعة   1  0.6947  4.6939  1
  مرتفعة   7  0.9360  3.8980  2
  مرتفعة   5  1.1368  3.9184  3
  مرتفعة   15  1.3243  3.7551  4
  متوسطة  20  1.4005  3.5510  5
  مرتفعة   8  1.1633  3.8673  6
  متوسطة   19  1.2022  3.6531  7
  مرتفعة   12  1.1535  3.7755  8
  مرتفعة   14  1.1288  3.7653  9

  مرتفعة   14  1.1997  3.7653  10
  مرتفعة   2 .6989  4.6186  11
  مرتفعة   4  0.9829  3.9485  12
  مرتفعة   10  1.1304  3.8144  13
  متوسطة   24  1.1910  3.4742  14
  مرتفعة   17  1.2261  3.7010  15
  متوسطة   21  1.1189  3.5258  16
  مرتفعة   6  1.0112  3.9072  17
  مرتفعة   13  1.0945  3.7732  18
  متوسطة   18  1.2066  3.6598  19
  متوسطة   18  1.1716  3.6598  20
  مرتفعة   11  1.1451  3.7938  21
  مرتفعة   9  1.1336  3.8351  22
  متوسطة   23  1.3160  3.5052  23
  مرتفعة   16  1.1183  3.7526  24
  متوسطة   22  1.2675  3.5155  25
  مرتفعة   3 .0 8833  4.4082  26

  

تطبيقات الـذكاء العـاطفي أن غالبيـة        استخدام  سابية لفقرات   أشارت نتائج الأوساط الح   حيث  

 على صدق هذه الدراسة بشكل      " قويا "الإجابات كانت ايجابية بدرجة عالية وهذا يعطي مؤشرا       
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، واتجاه كبير لدى مدراء فروع البنوك نحو الاهتمام بتطبيقات الذكاء العاطفي في مجـال               كبير

   . هذه القراراتاتخاذ القرارات وانعكاساتها على جودة

  صطناعي الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات الذكاء الا-2
  

  صطناعيالأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات الذآاء الا ) 9( جدول رقم 
  

الانحراف   الرتبة   الوسط الحسابي   السؤال 
  المعياري

  الدرجة 

  متوسطة   1.1482  14  3.6633  27
  عالية   1.0189  6  3.8163  28
  متوسطة   1.1623  17  3.6224  29
  متوسطة   1.2121  16  3.6429  30
  متوسطة   1.2862  21  3.5204  31
  عالية   1.1054  4  3.8776  32
  عالية   1.1035  10  3.7551  33
  متوسطة   1.1821  13  3.6735  34
  عالية  1.1029  11  3.7143  35
  متوسطة   1.1586  15  3.6531  36
  متوسطة  1.0576  23  3.5000  37
  متوسطة  1.2782  22  3.5102  38
  متوسطة  1.1680  20  3.5408  39
  عالية .83630  1  4.4184  40
  عالية .96850  3  3.8980  41
  عالية  1.0999  2  3.9184  42
  متوسطة  1.0865  23  3.5000  43
  متوسطة  1.3470  19  3.5714  44
  متوسطة  1.1818  18  3.6020  45
  عالية  1.2144  9  3.7755  46
  عالية .98700  5  3.7857  47
  عالية  1.0841  8  3.8571  48
  عالية  0.9411  7  3.7959  49
  عالية  1.1577  11  3.7143  50
  متوسطة  1.0898  12  3.6837  51
  متوسطة  1.3174  20  3.5408  52
  متوسطة  1.1599  22  3.5102  53
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الاصطناعي أن إجابات  الذكاء استخدام أساليب  الحسابية لفقراتتأظهرت المتوسطاحيث 

 وكانت أغلبية الإجابات بدرجات عالية الأقسام في البنوك التجارية كانت ايجابيةمديري 

، وهذا يعطي مؤشرا قويا على ان هناك توجه كبير من قبل مدراء الاقسام في البنوك "نسبيا

  . لاداريةالتجارية نحو تطبيقات الذكاء الاصطناعي بشكل كبير في عملية اتخاذ القرارات ا

  
   الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات اتخاذ القرارات-3

  
  

  الأوساط الحسابية والانحرافات المعيارية لفقرات اتخاذ القرارات) 12(  جدول رقم 
  

الانحراف   الرتبة  الوسط الحسابي   السؤال 
  المعياري

  الدرجة 

  عالية .89810  1  4.4490  1
  اليةع  1.0586  5  3.8469  2
  عالية .99140  2  4.0816  3
  متوسطة  1.1734  7  3.6735  4
  متوسطة  1.3529  7  3.6735  5
  متوسطة  1.1688  9  3.6429  6
  عالية  1.1299  3  3.9592  7
  عالية  1.1671  6  3.7551  8
  عالية  1.0961  4  3.8776  9

  متوسطة  1.1572  8  3.6633  10
  متوسطة  1.1818  10  3.6020  11
  متوسطة  1.0624  10  3.6020  12
  متوسطة  1.3467  12  3.2041  13
  متوسطة  1.2165  11  3.3265  14
  

أظهرت نتائج المتوسطات الحسابية والانحرافات المعيارية لفقـرات اتخـاذ القـرارات            حيث  

 3.5 مـن    أعلىالمتوسطات كانت   إن  يجابية العالية حيث    ية أن غالبية الفقرات تتسم بالإ     الإدار

  .جه أفراد العينة كان ايجابيا بشكل كبيروهذا ما يشير إلى أن تو



 117

  
 العلاقة بين تطبيقات الذكاء العاطفي وأثرها في جودة اتخاذ القـرار            -4

 Paired Sample Testبواسطة اجراء اختبار 
  

 جودة اتخاذ القرارطبيقات الذكاء العاطفي وأثرها في دراسة العلاقة بين ت ) 13( جدول 
 Paired Sample Testبواسطة اجراء اختبار 

  

    
الوسط   

الحسابي
الانحراف 
المعياري

 مستوى المعنوية  قيمة ت 

  3.7398.6241  جودة اتخاذ القرار

 528. 3.68371.0898.633  الإدراك الذاتي
 066. 3.6224.81801.858  السيطرة على النفس 

 66. 3.7711.8971.433   الاجتماعية ةالكفاء
 115. 3.6599.72391.589  لتلميحات قراءة تعابير الوجه وا

 656. 3.7755.9501.447  توازن العاطفة 
 001. 3.5595.75313.280  الدوافع 

 416. 3.65321.1586.817  حالات التفاؤل 
 078. 3.8980.96851.783  حالات الغضب

 0.00 4.4133.73588.273  وجهات النظر المثيرة للنزاع 
 104. 3.8163.63571.641  الثقة بالنفس 

  
  

ن هناك علاقة ذات    اطفي مع جودة اتخاذ القرار تبين أ      بعد إجراء الاختبار لتطبيقات الذكاء الع     

كأحد تطبيقـات الـذكاء العـاطفي      و وجهات النظر المثيرة للنزاع      دلالة إحصائية بين الدوافع     

  .وجودة اتخاذ القرارات
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وهذا يعود إلـى أن     ،  بينها وبين جودة اتخاذ القرار     أما باقي التطبيقات فلا يوجد هناك علاقة        

 ذو  ة أن هـدف المؤسـس     "الذي لا يعتقد فعليا   لتزم بهدف المؤسسة و   القائد أو المدير الذي لا ي     

فـأي فكـرة    . ، لن تكون عنده القدرة على إلهام الآخرين وتحفيزهم        معنى بالنسبة له وللمجتمع   

 بالفكرة تعمل   " مباشرا "طفة التي تتصل اتصالا   ن العا ، لأ  فكرة عديمة الجدوى   دون عاطفة تعد    

  .بمثابة المحرك لهذه الفكرة

  

القـادة  ، تبـين أن     أما فيما يتعلق بوجهات النظر المثيرة للنزاع مع الجودة في اتخاذ القـرار            

تحمل الغير لأية أسـباب     ضبط النفس والصبر وقبول مواقف       على   "المميزين يحرصون دائما  

  . تكان

  

    لى أن هناك علاقة بين وجهات النظر المثيرة للنزاع وجـودة اتخـاذ القـرار              وهذا ما يشير إ   

 حين ظهورهما حتى في القـسم       "لأداء ويجب مواجهتها فورا   فالكراهية والحقد تدمر ا   . الإداري

لا غنى عنـه وبالـشكل      " ا طبيعي " ويعد هذا المبدأ شيئا    تحمل الغير  ضبط النفس و   فيه يتم   الذي

صـراعات داخـل     ايـة    لا بكون هنـاك   ، وبالتالي   "ل هذه المسائل شقاقا    لا تثير فيه مث    الذي

  .الجودةمنخفض  قرار إداري تؤدي  في النهاية إلى إتخاذالشخصية الواحدة 
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 بين تطبيقات الذكاء الاصطناعي وجودة اتخاذ  دراسة العلاقة-5

 Paired Sample Testالقرارات بواسطة اختبار 

لاقة بين تطبيقات الذكاء الاصطناعي وجودة اتخاذ القرارات دراسة  الع ) 14( جدول 

 Paired Sample Testبواسطة اجراء اختبار 

  

    
الوسط   

الحسابي
الانحراف 
المعياري

 مستوى المعنوية  قيمة ت 

  3.7398.6241  جودة اتخاذ القرار

 366. 3.6735.8535.909  البيئة 
 034. 3.8724.73052.151  قدرة النظام 

 281. 3.6592.87961.084  عملية التدريب والتطوير 
 004. 3.8865.63692.968  نوع البرنامج الذآي المستخدم 

 450. 3.7869.8266.758  توفر الخبراء
 426. 3.7840.7019.799  المعرفة الجاهزة 

 350. 3.6701.8662.940  نوع لغة البرمجة المستخدمة 
 254. 3.8061.74231.147  سلوك المستخدم 

  
 وجودة اتخاذ القـرار     تشير البيانات الواردة في الجدول أعلاه أن هناك علاقة بين قدرة النظام           

كون هنـاك  ي، بشكل كبيرونه كلما كانت قدرة النظام عالية على اتخاذ القرارات      وهذا ما يبين أ   

 مليـة اتخـاذ القـرارات     يساعد في تطوير ع   أن  نه  من شأ وهذا   في اتخاذ القرار،     جودة عالية 

  .وبشكل يعظم أهميتها
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 إحصائية بين نوع البرنامج الـذكي        إلى أن هناك علاقة ذات دلالة      وقد أشارت النتائج السابقة   

أن البرنـامج الـذكي      كانت تشير إلى     ن هذه العلاقة  إحيث  ،  جودة اتخاذ القرارات   و   المستخدم

  .برنامج تقليدي آخرأكثر من أي سيولد قرارات إدارية عالية الجودة 
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  الفصل الخامس

 النتائج والتوصيات
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  :نتائج الدراسة: أولا

  : ما يلييتبين من النتائج أعلاه 

،  القرارات الإدارية  وجودةالذكاء الاصطناعي   تطبيق أسلوب   بين  هناك ارتباط موجب     .1

التي تفسر وجود مثـل      و Fالانحدار البسيط من خلال قيمة       تحليل   حيث أشارت نتيجة  

 .هذه العلاقة

ويعزى ذلك إلى أن المدير الإداري لا يستطيع أن يتخذ القرار الإداري بمعـزل عـن             .2

ي ظل تعـدد المـستويات والوظـائف        فصطناعي وأساليبه    الذكاء الا  استخدام أدوات   

  .داريةالإ

 ـ      تطبيق أسلوب     بين هناك ارتباط موجب   .3 رارات الذكاء العاطفي والقدرة على اتخاذ الق

  Fمن قيمـة و الانحدار البسيط  اختبار تحليل الإدارية، وقد تبين هذا من خلال إجراء

 جـودة وهذا يعود إلى أن للذكاء العاطفي أهميـة كبيـرة فـي    ،   R-Squareوقيمة 

 .القرارات وخاصة في عملية التعامل مع الموظفين في حالة حدوث أزمات إدارية

 بين المؤهل العلمـي     "ا موجب "ان هناك ارتباط  ون أ يتبين من خلال إجراء ارتباط بيرس      .4

 .صطناعيومتغير الذكاء الا

 .الذكاء العاطفيأسلوب  بين الخبرة والمؤهل العلمي و"ا موجب"اتبين أن هناك ارتباط .5

أظهرت النتائج وجود ارتباط موجب بين المؤهل العلمي ومجـال اتخـاذ القـرارات               .6

 .الادارية
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لتطبيقات الذكاء العاطفي مع جـودة    Paired Sample T - Testبعد إجراء اختبار  .7

بـين الـدوافع كأحـد       موجبة   اتخاذ القرار تبين أن هناك علاقة ذات دلالة إحصائية          

  .تطبيقات الذكاء العاطفي وجودة اتخاذ القرارات

 بين وجهات النظـر      موجبة    علاقة ذات دلالة احصائية    اشارت النتائج الى ان هناك       .8

 ، وبمـستوى    8.273)  ت(دة اتخاذ القرار، حيث كانـت قيمـة         المثيرة للنزاع وجو  

 مدى الحصول علـى      ، وتفسير ذلك ان هذه الوجهات تعكس في النهاية         0.00معنوية  

القرارات الكلية المتخـذة و بـصورة    جودة بالتالي انعكاسه على  وقراراداري صائب 

 .عالية

وهذا ما يبين انـه     ،  ذ القرار  بين قدرة النظام وجودة اتخا      موجبة   أن هناك علاقة  تبين   .9

جودة عالية  بير يكون هناك    كلما كانت قدرة النظام عالية على اتخاذ القرارات بشكل ك         

 شانه أن يساعد في تطوير عمليـة اتخـاذ القـرارات   من وهذا في القرارات المتخذة ، 

 .بشكل يعظم أهميتها

بين موجبة  ة   إحصائي لى أن هناك علاقة ذات دلالة       وقد أشارت النتائج أعلاه إ     .10

أظهـرت أن   العلاقـة  ، حيث إن  نوع البرنامج الذكي المستخدم وجودة اتخاذ القرارات      

  .بخلاف الأنظمة التقليدية الأخرىالبرنامج الذكي سيولد قرارات إدارية عالية الجودة 
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  :التوصيات: ثانيا

  : بالاعتماد على النتائج أعلاه توصي الباحثة بما يلي

 وخاصة في عملية اتخـاذ      صطناعيأساليب الذكاء الا  على استخدام    كبر أ بشكلالعمل   -1

التجارية الأردنية، لما لذلك من أهمية كبيرة في الوصول         القرارات الإدارية في البنوك     

 .دارية صحيحةإلى قرارات إ

 

الذكاء العاطفي عند عملية الاختيار للمـوارد البـشرية          استخدام أساليب    التركيز على  -2

لدى العاملين ويحفـزهم    "  وهذا ما يولد انتماء وولاء     سسات المصرفية، ة في المؤ  لالعام

 .ر بشكل  أكبعلى العمل

 

 الاصطناعي بشكل   تنمية مهارات العاملين في البنوك بهدف التعامل مع أساليب الذكاء          -3

 تكنولوجية تؤهلهم عمال الموظفين بصورةكبير، وهذا من شأنه أن يعمل على برمجة أ        

 .بصورة أكثر فعاليةحديثة ب الللتعامل مع الأسالي

 

 فـي   تطبيق أساليب الذكاء الاصطناعي واتخاذ القرارات الإداريـة        عملية    الربط بين  -4

البنوك، بصورة تعزز المستويات الإدارية المختلفة في المنشآت، والعمل على اتبـاع            

 خـط اداري واحـد    ل"  اعتمادا بحيث يكون هناك  ،  دارةأسلوب التسلسل الهرمي في الإ    

  .مل وعدم الإكتفاء باتباع سياسة الخطوط الإدارية الكثيرة وغير الفعالةوشا
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 والعـاطفي فـي المؤسـسات       صطناعيعقد العديد من ورشات العمل حول الذكاء الا        -5

وكذلك الطلب من الموظفين اعداد البحوث والدراسـات الخاصـة          ،المالية والتجارية   

  .طفي في البنوك التجاريةناعي والعاأساليب الذكاء الاصطبيق لزيادة تطبذلك 

  

 تطوير  جل مديري البنوك التجارية فرص كثيرة من أ       الاهتمام بصورة أكثر في إعطاء     -6

عاطفي في مجـال اتخـاذ القـرارات         وال صطناعيالذكاء الا  أساليب   ممارسة تطبيق و

 .داريةالإ

  

يـر  التركيز على إمكانية اتخاذ القرار الفعال على مستوى المنظمة وبالتالي إحداث تغي            -7

في أهداف محدده وبالاعتماد على تشخيص مجال مشكلة ما ومن ثم اتخـاذ القـرار               

 .المناسب لحلها

  

  

 زيادة آفاق التعاون من خلال تعاون ومشاركة جميع الموظفين في جميع المـستويات              -8

 .الإدارية في البنوك

  
 
لزيـادة   اعتماد القيم الإنسانية قي اتخاذ القرارات وذلك من خلال فتح آفاق و فرص               -9

  .استخدام المنظمة للقدرات البشرية الكامنة 

  

   .حديد الأسس العلمية والموضوعية الواجب اعتمادها قي اتخاذ القرارالعمل على ت -10
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  بسم االله الرحمن الرحيم

  جامعة الشرق الأوسط للدراسات العليا

  كلية الأعمـــــــــــال

  تخصص إدارة الأعمال

  

  :أختي الكريمة/ أخي الكريم

أثر تطبيق الذكاء الاصطناعي والذكاء العاطفي علـى        (تقوم الباحثة بإعداد دراسة بعنوان      

 تطبيق واستخدام    هذه الدراسة إلى التعرف على        حيث تهدف  ،)رارات  جودة اتخاذ الق  

  .أساليب الذكاء الصناعي والذكاء العاطفي في اتخاذ القرار

لمتطلبات الحصول على درجة الماجستير في إدارة الأعمال ، لذا          " و ذلك استكمالا  

لبيانات نرجو التكرم بتعبئة جميع بنود الاستبانة بدقة وموضوعية حيث إن جميع ا           

التي سيتم الحصول عليها ستعامل بسرية تامة و ستستخدم لأغراض البحث العلمي            

  .فقط 

  .شاكرين لكم حسن تعاونكم لإنجاح هذه الدراسة

  واقبلوا فائق الاحترام ،،،،،،

  

                                                         الباحثــة

  براهيم صالح             فاتن عبداالله إ                                 
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تخاذ القرارات ، لذا نرجو منك يختلف الموظفون في الطريقة التي يشرعون فيها با* 

جابة التي تناسب أسلوبك إزاء الإ ) X( امك بالقرارات بوضع اشارة لى كيفية قيالإشارة إ

  . عندما تقوم باتخاذ القرارات "المعتاد دائما

  متغيرات الشخصية والوظيفيةال: الجزء الأول

    أنثى    ذكر   الجنس-1

          

     سنة30 – 25     سنة25أقل من    العمر-2

     سنة45أكثر من      سنة45 – 30  

        

     سنوات10 –6     سنوات5أقل من    الخبرة-3

     سنة15أكثر من      سنة15 – 11  

          

    بكالوريوس    دبلوم   المؤهل العلمي-4

    دراسات عليا    لوم عالي دب  

         

    مدير دائرة    مدير عام   المستوى الإداري– 5

    مدير فرع    مدير قسم  
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المتغيرات المرتبطة بمعلومات تختص بمجـالات الـذكاء        : الجزء الثاني 
مدى تأثيرها علـى اتخـاذ القـرارت         و الذكاء العاطفي و      صطناعيالا
  دارية الإ

   :اعيصطن مجال الذكاء الا-أ 

رقم 

  الفقرة

أوافق   العبـــــارة

بدرجة 

كبيرة 

  جداً

أوافق 

بدرجة 

  كبيرة

أوافق 

بدرجة 

  متوسطة

أوافق 

بدرجة 

  قليلة

أوافق 

بدرجة 

قليلة 

  جداً

الحفاظ على سرية الحسابات والوثائق تـساعد فـي           -1

  مكافحة عمليات غسيل الأموال

          

تتوفر في البنك بطاقة معـاك مـن خـلال شـبكة              -2

  راف الآليالص

          

            شركات/ لكترون تتوفر في البنك بطاقة فيزا إ  -3

أو إلغاء اشتراكه في القناة     /للعميل الحق في إيقاف و      -4

  لكترونية في البنكالإ

          

            لكتروني يومياًيات التحويل الإيقوم البنك بإجراء عمل  -5

ار دفتر شيكات عن طريق القناة      صدإيستطيع العميل     -6

  لكترونيةالإ

          

لكتروني المقدم عبـر قنـاة الخدمـة        يكون البريد الإ    -7

المصرفية عبر الانترنت هو الوسيلة الآمنة للتراسل       

  بين البنك والعميل

          

            IVRتوجد خدمة البنك الناطق   -8

مكانيات البحث والفهرسـة    ك على توفير إ   يعمل البن   -9

  مينللبيانات بطريقة عرض جذابة للمستخد

          

نترنت  التي يستفيد منها العميل عبر الإ      من الخدمات   -10

  .الاستفسار عن أسعار العملات

  

          



 139

رقم 

  الفقرة
أوافق   العبـــــارة

بدرجة 

كبيرة 

  جداً

أوافق 

بدرجة 

  كبيرة

أوافق 

بدرجة 

  متوسطة

أوافق 

بدرجة 

  قليلة

أوافق 

بدرجة 

قليلة 

  جداً

 الأمـان والحمايـة     توفر البطاقة الذكية مزيداً مـن       -11

  للعملاء

          

            يقدم البنك لعملائه بطاقة ماستركارد البلاتينية  -12

يستطيع العملاء تنفيذ الأعمال المـصرفية بـسهولة          -13

  ويسر

          

            تتوفر في البنك أجهزة تكنولوجية حديثة  -14

يوجد في البنك العديد من الخبراء لتطـوير أعمـال            -15

  رالبنك باستمرا

          

تم تدريب العاملين في البنـك باسـتمرار لمواكبـة            -16

  التطورات التكنولوجية الحديثة

          

يهتم البنك بإدخال الخـدمات الجديـدة والمتطـورة           -17

  باستمرار لإرضاء العملاء

          

            يستخدم البنك برمجيات تكنولوجية حديثة ومتطورة  -18

ورة في سبيل تطوير    يستخدم البنك لغات برمجية متط      -19

  أعماله باستمرار

          

النظام المستخدم في البنك على درجة عاليـة مـن            -20

  الفعالية

          

            يطرح البنك تحديثاً لبرنامج إدارة نظم المعلومات  -21

            يوجد في البنك أجهزة حاسوب حديثة ومتطورة  -22

يتم إنجاز معاملات العملاء بأسـرع وقـت وبدقـة            -23

تناهية بسبب القدرة الفائقة للأجهزة التكنولوجية في       م

  البنك

          

يعتمد البنك على استخدام برامج ذكية لتطوير الخدمة          -24

  المقدمة للعملاء

          

يستطيع العملاء التعامل مع الخدمات المقدمة بدرجة         -25

  مناسبة

          



 140

   مجال الذكاء العاطفي–ب 

رقم 

  الفقرة
 أوافق  العبـــــارة

بدرجة 

كبيرة 

  جداً

أوافق 

بدرجة 

  كبيرة

أوافق 

بدرجة 

  متوسطة

أوافق 

بدرجة 

  قليلة

أوافق 

بدرجة 

قليلة 

  جداً

            أنا مستعد للاعتراف بالأخطاء والاعتذار  -26

ت، أتجاهل ما مر بي في الماضي مـن مـشكلا           -27

  ستطيع أن أتجاوزهاوغضب، وأ

          

الآخـرين  عادة لدي فكرة دقيقة عن كيفية شعور      -28

  تجاهي خلال تعامل معين

          

لدي عدد من الأشياء المهمة في حيـاتي، وأنـا            -29

  متحمس لها، وأظهر هذا الحماس

          

ن استهل  و أ , ستطيع بسهولة مقابلة أناس جدد،      أ  -30

  حديثاً عندما يتوجب علي

          

ليس لدي مشكلة كبيرة في أن أجازف مجازفـة           -31

  مدروسة

          

أنفتح على الناس بطريقة مناسبة ولكن لـيس        أنا    -32

  كثيراً جداً، لئلا أتهم بالبعد والبرود

          

            أستطيع أن أقيم علاقات ممتازة مع الآخرين  -33

يشعر الآخرون عادة بالاندفاع والـشجاعة بعـد          -34

  الحديث معي

          

ليس لدي مشكلة فـي تقـديم المواضـيع أمـام             -35

  تماعاتمجموعات، أو إدارة اج

          

            كل يوم أخصص بعض الوقت لتأمل هادىء  -36

            أستهل وأتقدم باتجاه المهام التي تحتاج إلى إنجاز  -37

عادة ما أحجم عن التصرف في مسألة مـا، أو            -38

  أبدي رأيي ما لم أطلع على جميع الحقائق

          

الـذين أقـصدهم لطلـب      هناك بعض النـاس       -39

  جة الحامساعدتهم عند
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رقم 

  الفقرة
أوافق   العبـــــارة

بدرجة 

كبيرة 

  جداً

أوافق 

بدرجة 

  كبيرة

أوافق 

بدرجة 

  متوسطة

أوافق 

بدرجة 

  قليلة

أوافق 

بدرجة 

قليلة 

  جداً

أحاول البحث دائماً عن النواحي الإيجابية في كل          -40

  الظروف التي علي التعامل معها

          

             وحساسيةأستطيع أن أتعامل مع الظروف بهدوء  -41

أستطيع التعـرف بـسهولة علـى العواطـف           -42

  والأحاسيس التي أشعر بها في أي ظرف كان

          

عادة ما أكون مرتاحاً في أي ظروف أو أحوال           -43

  جيدة

          

لا أدفن غضبي عادة، ولا أدعه ينفجر في وجوه           -44

  الآخرين

          

ــواطفي    -45 ــة ع ــاطف ومقارن ــتطاعتي التع باس

ي مع التي يشعر بها شخص آخر عنـد     وأحاسيس

  بناء علاقة معه

          

بـالرغم مـن    تطيع التقدم بالمشاريع الكبيرة،     أس  -46

  وجود بعض العقبات

          

            يحبني الآخرون ويحترمونني وإن لم يتفقوا معي  -47

            أنا واضح في أهدافي ومبادئي  -48

            أركز وأنتبه دائماً عندما أستمع للآخرين  -49

بإمكاني إقناع الآخرين بجـدارة بـالتكيف مـع           -50

  أفكاري ودون إكراههم

          

أعتقد أن العمل الذي أقوم به كل يوم مفيد ولـه             -51

  قيمته في المجتمع

          

            أجيد إدارة مزاجي والتعامل معه  -52

أنا مدرك للتفاعل الجسدي الـذي يـشير إلـى            -53

  التفاعل الداخلي
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   مجال اتخاذ القرارات الإدارية –ج 

رقم 

  الفقرة

أوافق   العبـــــارة

بدرجة 

كبيرة 

  جداً

أوافق 

بدرجة 

  كبيرة

أوافق 

بدرجة 

  متوسطة

أوافق 

بدرجة 

  قليلة

أوافق 

بدرجة 

قليلة 

  جداً

أتخذ قرارات روتينية لمواجهة مواقف متكـررة         -1

  تحدث من حين لآخر

          

 القـرارات   أسمح للآخرين بمشاركتي في اتخاذ      -2

  الإدارية

          

            أشعر بالراحة عند اتخاذ قرارات إدارية إيجابية  -3

            أفكر كثيراً وباتزان قبل اتخاذ القرارات الإدارية  -4

            أقوم بتنفيذ القرارات الإدارية في الوقت المناسب  -5

تخذ قرارات إدارية لا تستند إلـى مبـررات         لا أ   -6

  منطقية

          

ول توفير جميع المعلومات والبيانـات قبـل        أحا  -7

  اتخاذ القرارات الإدارية

          

لا أحمل الآخرين المسؤولية عند اتخاذ قرارات          -8

  إدارية خاطئة

          

            لدي قدرة لإقناع الآخرين بدقة قراراتي الإدارية  -9

أشعر بالندم أحياناً عند اتخاذ قرارات إدارية غير          -10

  صائبة

          

            ل عن قرار إداري مهما كانت الأسبابلا أعد  -11

أحاول استطلاع آراء الآخرين عن مـدى دقـة           -12

  قراراتي الإدارية المتخذة

          

            أتجنب القيام باتخاذ القرارات  -13

أحب تفويض السلطة للآخرين لاتخاذ القـرارات     14

  الإدارية
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   :أختي الكريمة/ أخي الكريم 

بداء آرائكـم    التكرم بإضافة أو إ    ، أرجو الاستبانة فقرات    عن م بالإجابة بعد تفضلك 

 من معلومات و بيانات واقتراحات قـد ترونهـا مناسـبة            "حول ما تجدونه مناسبا   

  .لخدمة موضوع الدراسة الحالية 

........................................................................................................  

........................................................................................................  

......................................................................................................  

......................................................................................................  

........................................................................................................  

........................................................................................................  

  

                                                                                     

  و لكم جزيل الشكر                                                                       

  الباحثة                                                                             

  

  : ملاحظة

  :تم تحكيم الاستبانة من قبل 
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