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هدفت الدراسة إلى معرفة العلاقة بين الذكاء العاطفي واتخاذ القرارت لدى مديري التسويق في قطاع التامين، ومن أجل تحقيق هذا الهدف قام الباحثون بتصميم الاستبانة كأداة لاستطلاع آراء أفراد العينة المكونة من المشرفين، الإدارة الوسطى، والإدارة العليا والعاملين في اقسام التسويق في قطاع التامين ، كما تم تقسيم الاستبانة إلى ثلاث أجزاء ، بحيث تناول الجزء الأول المعلومات الشخصية ( الجنس ، العمر، المؤهل العلمي ) والمعلومات الوظيفية ( المستوى الوظيفي ، عدد سنوات الخبرة) ، أما الجزء الثاني فتناول الذكاء العاطفي بأبعاده الخمسة ( الوعي الذاتي، تنظيم الذات، الدافعية، التعاطف ، المقدرة الاجتماعية)، أما الجزء الثالث والأخير فكان حول تحليل عملية اتخاذ القرارات. 
و بتحليل البيانات باستخدام البرنامج الإحصائي للعلوم الاجتماعية (SPSS)، توصلت الدراسة إلى النتائج التالية:
· أظهرت الدراسة وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) بين الذكاء العاطفي بشكل عام والقدرة على اتخاذ القرار. حيث بلغ معامل ارتباط سبيرمان (0.583) بين الذكاء العاطفي والقدرة على اتخاذ القرار عند العاملين في قطاع التامين. 
· عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) بين الذكاء العاطفي والقدرة على اتخاذ القرار تعزى للمتغيرات الشخصية ( الجنس، العمر، المؤهل العلمي) أو المتغيرات الوظيفية (المستوى الوظيفي، عدد سنوات الخبرة).
وقدمت الدراسة توصيات أهمها: 
· إيلاء الذكاء العاطفي مزيداً من الاهتمام خاصة على مستوى منظمات الأعمال، عبر عقد ورش عمل وتوفير برامج تدريبية لنشر مفهوم الذكاء العاطفي والدور البارز الذي يلعبه في نجاح الأفراد والمنظمات على حد سواء.
· استخدام الذكاء العاطفي كأحد معايير التوظيف من قبل الشؤون الإدارية.
The Relationship between Emotional Intelligence and Decision-Making within Marketing Managers in the Insurance Sector

Abstract 
The study aimed to find out the relationship between emotional intelligence and decision-making within marketing managers in the insurance sector , and in order to achieve this goal , the researchere designed the questionnaire as a tool to explore the views of the members of the sample consisting of supervisors , middle management , senior management and employees in the marketing departments in the insurance sector , has also been division of the questionnaire into three parts , the first part collectd  demohraphic  information (gender , age, academic qualification ) and work information ( the functional level , the number of years of experience) , while the second part addressed the emotional intelligence dimensions of the five ( self-awareness , self-organizing , motivation , empathy and social skills) , The third and final part was about analyzing decision-making process .

And analyzed the data using SPSS (SPSS), the study found the following results:

- The study showed the presence of a statistically significant relationship at the level of significance (α = 0.05) between emotional intelligence in general and the ability to make a decision. Where the Spearman correlation coefficient (0.583) between emotional intelligence and decision-making ability when working in the insurance sector.

- The lack of statistically significant differences at the level of significance (α = 0.05) between emotional intelligence and decision-making capacity is attributable to personal variables (gender, age, educational qualification) or functional variables (the functional level, the number of years of experience  ( tenure )).

The study recommendations include:

- Emotional Intelligence should be given more attention, especially at the level of business organizations, through workshops and training programs to spread the concept of emotional intelligence and the prominent role it plays in the success of individuals and organizations alike.

- The use of emotional intelligence as one of the criteria for recruitment by the administration.
المقدمة

إن نجاح أي منظمة يعتمد  بالدرجة الأولى على قدرة وكفاءة القائمين عليها باتخاذ قرارات إدارية سليمة تتفق مع أهداف  المنظمة  وتطلعاتها , فعملية اتخاذ القرار تشكل محور العمليات الإدارية المختلفة من تخطيط, وتنظيم وتوجيه ورقابة كما أنها عملية تتسم بالاستمرارية فلا يخلو يوم من مجموعة من القرارات من مختلف الإدارات  وبمختلف المستويات الإدارية. ولقد ارتبط أداء المدير بعملية صنع القرار بحيث أصبح يسمى صانع القرار ( Decision Maker) وبات هنالك أنماط من المديرين مرتبطة بطرق اتخاذ القرار, فمنهم من هو متجنب للمشاكل، ومنهم المدير المتردد، والمدير العاطفي، والمدير المخاطر وأنماط أخرى كثيرة تختلف باختلاف المسميات والتصنيف. إلا أن عملية صنع القرار ليست بالأمر السهل فهي تتطلب المفاضلة بين مجموعة من الخيارات ضمن الظروف والإمكانات المتاحة، وحتى يتمكن المدير من اتخاذ أي قرار لابد وأن تتوافر فيه العديد من المهارات والخبرات وهي ما تجعل المدراء يختلفون فيما بينهم وفي قراراتهم وتميز كل منهم عن الآخر وتحدد مدى نجاحاتهم. ولطالما كان نجاح القادة يعزى لأسباب  تتعلق بقدراتهم العقلية، ومهاراتهم التقنية، إلا أن الدراسات الحديثة قدمت دلائل وبراهين  تثبت أن التدني في العواطف ومهارات التعامل ، تؤثر على قدراتنا المهنية أكثر من النقص في خبراتنا التقنية وحتى في الذكاء العام. كما أن الدراسة الميدانية على بعض الناس في مواضع القيادة- في المؤسسات والشركات- وبعض الناجحين في حياتهم العملية، أضافت دليلاً جديداً يدعم الدور الأساسي الذي تلعبه العاطفة في اتخاذ القرار، والقيادة، والنجاح في الحياة.( نصيف،2006).

ولعل من أهم من ساهموا بإبراز الدور الذي تلعبه العاطفة في مدى تفوق الأشخاص على مختلف الأصعدة هو الدكتور دانيل جولمان(Daniel Goleman) من جامعة هارفارد ، وذلك من خلال الكتاب الذي أصدره في عام 1995 بعنوان " الذكاء العاطفي" الذي يعتبر من أهم المراجع للباحثين في هذا المجال. فالذكاء العاطفي هو القدرة على التعرف على شعورنا الشخصي وشعور الآخرين بهدف تحفيز أنفسنا، وإدارة عواطفنا بشكل سليم في علاقتنا مع الآخرين. (توفيق ،2009) إن الذكاء العاطفي يتعلق بالتنظيم الشخصي في الإدارة، والمهارات التي تقود نحو التفوق سواء أكان ذلك في أماكن العمل، أو نواحي الحياة المختلفة. فهو يشمل الحدس والبديهة، كما يشمل الحماسة التي يجب أن يتصف بها المدير بالإضافة إلى العلاقات الطيبة ومهارات التعامل مع الآخرين، التي اكتسبناها عبر سنوات طويلة من الخبرة، فهي تشكل مصدرا مهما لفهم ما يدور حولنا.( نصيف ،2006).

ولقد أحدث الذكاء العاطفي قفزة نوعية في مختلف الأصعدة والمجالات، فقد أولت  المنظمات التربوية والتعليمية الكثير من الاهتمام بهذا النوع من الذكاء نظراً لتأثيره الكبير على نجاح الطالب، حيث أشارت الأبحاث التربوية المرتكزة على أبحاث الدماغ أن الصحة العاطفية أساسية وهامة للتعلم الفعال. كما برهن الذكاء العاطفي على أنه متنبئ جيد للنجاح في المستقبل فالعديد من الدراسات والمؤلفات تعتقد بأنه أهم بكثير من الذكاء المتعارف عليه والذي يحدده اختبار الذكاء (I.Q) ،بل ويعتقد بأن الذكاء العاطفي  يمكنه أن يساهم بنسبة تتجاوز ال 80% في تحديد احتمالية نجاح الشخص أو فشله  في الحياة العملية، بينما يساهم الذكاء التقليدي  في تحديد ال 20% المتبقية ( توفيق, 2009). 


أما على سياق منظمات الأعمال تلك التي تهتم بمفاهيم الإدارة الحديثة وتحاول الاستفادة منها قدر المستطاع من أجل تعزيز القدرة التنافسية، فإن الذكاء العاطفي شكل أداة جوهرية من أجل تطوير الموارد البشرية ورفع مستوى الأداء الفردي والجماعي، وإن كانت هذه الدراسة ركزت بشكل أساسي على المدراء والمشرفين فهذا يعود إلى أن الذكاء العاطفي للقائد يؤثر إلى حد كبير في فاعلية نمط قيادته وإدارته لأداء الفريق ككل، كما أنه المسئول عن تهيئة الاستقرار العاطفي لدى أعضاء الفريق وتلطيف الصراع العاطفي فيما بينهم. (مصطفى،2005). 

كما أن للذكاء العاطفي دور مهم في فاعلية اتخاذ القرار داخل المنظمة وخاصة على مستوى القيادة العليا، إذ يساهم في تنظيم مشاعر متخذ القرار وفي السيطرة على انفعالاته فضلاً عن قراءة المشاعر من حوله (الطائي، العطوي، 2010). وهذا ما ستحاول هذه الدراسة معرفته من خلال قياس الذكاء العاطفي لدى المشرفين والمدراء العاملين في قطاع التامين ومدى علاقته بالقدرة على اتخاذ القرارات. لسنوات عديدة ظل الاعتقاد السائد هو أن النجاح يعتمد على الذكاء العادي ( الأكاديمي) والمهارات التقنية والتخصصية فقط، إلا أن العقد الأخير من القرن الماضي شهد دراسات وأبحاث علمية تثبت أن هذا الذكاء وتلك المهارات غير كافية وحدها لتحقيق النجاح في مختلف المجالات ومنها العمل في المنظمات، بل إن هناك جوانب عديدة تتعلق بالنواحي اللاعقلانية ( غير الإدراكية) والمتمثلة بالشعور، والمهارات الاجتماعية التي يجسدها نوع آخر من الذكاء يطلق عليه الذكاء العاطفي (قد يسميه البعض بالذكاء الشعوري، الانفعالي، أو الوجداني) وهو ما استقطب اهتمام العديد من الناس في مختلف نواحي الحياة. وسأتطرق في هذا الفصل إلى مفهوم الذكاء بشكل عام، وأنواعه ، ومفهوم الذكاء العاطفي ،وأهميته في العمل، وأبعاد ونماذج الذكاء العاطفي. طرح الكتاب والباحثون المعاصرين عدداً من المفاهيم للذكاء تعكس مضمونه كمصطلح، ومن بين تلك المفاهيم ( صالح وآخرون،2010:102): عرَف ستيرن ( (Stern، الحائز على جائزة نوبل عام 1943 ، الذكاء بأنه " القدرة العقلية على التكيف للمواقف الجديدة، أو القدرة على التصرف وحل المشكلات الاجتماعية" . فيما عرَفه أبنغهاوس ((Ebbinghaus مصمم اختبارات التكميل للذكاء بأنه القدرة على التركيب Lindley2001:155)).

تعود أهمية الذكاء العاطفي في العمل إلى عهود مضت حتى إلى ما قبل انتشار هذا المصطلح ، حيث أدرك التربويون والمهتمون بالموارد البشرية والمدربون في الشركات أن هنالك فرق بين الموظف متوسط الأداء والموظف المتفوق في الأداء وأن هذا الفرق لا يعزى فقط إلى المهارات الفنية التي يمكن اكتسابها وتعلمها بسهولة وإنما يعود ذلك إلى  شيء آخر يعرفه الشخص إذا رآه بنفسه ويصعب تحديده في نفس الوقت، إنه المهارات الشخصية ( توفيق ، 2009).

وبسياق متصل فإن مقدرات الذكاء العاطفي ترتبط بكل من القيادة والإدارة ، فالقائد منوط به تحفيز العاملين والتأثير عليهم لإنجاز أعمالهم بكل فاعلية ، كما أن القائد الناجح لديه القدرة على صياغة السلوك الذي يريد أن يراه من العاملين ولديه كذلك القدرة على تهييء العمل الجماعي من خلال تعزيز روح الفريق لتحقيق نتائج بارزة. وتنبع أهمية وجود مقدرات الذكاء العاطفي في العمل لما له من دور مركزي في حياتنا ، ليس فقط كون معظمنا يقضي أغلب وقته بالعمل، بل لأن واقع العمل يلعب دوراً كبيراً في تحقيق ذاتنا ويؤثر في هويتنا ومكتسباتنا. ويرى(Stock & Associates, 1999)   أن للذكاء العاطفي تأثيرات إيجابية على الفرد داخل العمل يمكن إجمالها بالنقاط التالية:

1- تطوير القادة: حيث يشكل الذكاء العاطفي  نسبة تزيد عن 85% في تطوير الأداء اللامع للقادة العظماء.
2- الإنتاجية الفردية: تساعد مهارات الذكاء العاطفي على التفكير بشمل أكثر وضوح تحت ضغط العمل والإجهاد وتقلل من الوقت المهدر الناجم عن التفكير بمشاعر الغضب و القلق والخوف مما يزيد الإنتاجية.
3- نجاح العمل: فالذكاء العاطفي يعتبر عامل محدد ومهم للأداء العالي، يوازي بذلك القدرات الفنية والإدراكية.
4- أداء الفريق: عندما يتمتع الأفراد بمهارات الذكاء العاطفي فإنهم يتفقون معاً لإيجاد الحلول للمشكلات وبأكفأ الأساليب.
5- التحفيز: يستطيع الأفراد ذو الذكاء العاطفي العالي التأثير إيجابياً على الآخرين عند الاتصال معهم، كونهم يمثلون نموذجاً للأداء المتميز.
6- رضا الزبون: يؤدي تطوير مهارات الذكاء العاطفي إلى خلق حالة من التفاهم بين الأفراد العاملين والزبائن، كما يسعى الأفراد العاملون إلى تقديم العناية المخلصة للزبائن من أجل تحقيق خدمة ممتازة تحقق رضا الزبون.
7- الموازنة بين الحياة والعمل: وذلك لأن الإنتاجية الجيدة والأداء الجيد تمكن الفرد من مغادرة العمل في الوقت المعقول.
8- الإبداعية والاختراع: ترشد مقدرات الذكاء العاطفي تفكير الأفراد وتفتح لهم الطريق أمام بصيرة وأفكار مبدعة.
وعلى النقيض من التأثير الإيجابي لارتفاع مستوى الذكاء العاطفي، فإن انخفاضه يؤدي إلى نتائج سلبية تتمثل بالتالي:

1- مناخ تنظيمي سلبي
2- انخفاض الإنتاجية
3- انخفاض في العائد
4- فشل مبادرات التغيير، وإعادة الهندسة وتحسين العمل.
5- انخفاض في رضا الزبون وولاؤه.
6- فقدان الإبداعية و الاختراع.
اختلف العلماء في تقسيمهم لأبعاد الذكاء العاطفي ، فقد قسم جولمان الذكاء العاطفي إلى خمس عناصر رئيسة وهي:

1- إدراك الذات  ( Self-awareness)  : هي قدرة الشخص على فهم مشاعره وعواطفه بدقة، وتحديد الأفضليات، الأهداف، القيم، والإحساس بما يشعره الآخرون تجاهه، واستخدام تلك المعرفة لتوجيه سلوكه. ويسهم الادراك الذاتي في تحسين الذكاء العاطفي عبر انسجام الشخص مع نفسه وإدراكه للأشياء التي يمارسها ويحس بها كما هي فعلاً وبصدق.
2- ضبط الذات (Self – Control): وهي قدرة الشخص على ضبط وتوجيه الانفعالات والمشاعر تجاه الآخرين. وتتطلب السيطرة على النفس تحلي الفرد بموقف ذاتي إيجابي وقدر من المعرفة بالذات لاتخاذ قرار صائب أو التعامل مع عاطفة ما. ويساعد ضبط الذات الأذكياء عاطفياً على إظهار مشاعرهم إذا كانت مناسبة، أو التعامل معها بشكل إيجابي إذا صعب إظهارها.
3- الدافعية(Motivation): وهي حب العمل بغض النظر عن الضغوط المحيطة، أو الأجر، أو المركز الشخصي. ونظراً لكون العاطفة تتصل اتصالاً مباشراً بالفكرة وتشكل المحرك أو المحفز لها فإن الدافعية تشكل أحد أهم الأوجه الأساسية للذكاء العاطفي والقدرة على القيادة والإدارة، فالأشخاص الأذكياء عاطفياً يبحثون عن كل ماهو إيجابي وجميل في البيئة المحيطة بهم ويحاولون جعل الأشياء تبدو أفضل مما يضيف قيمة لأماكن عملهم. 
4- التعاطف(Empathy) : وهي القدرة على تفهم مشاعر وعواطف الآخرين والتعامل مع ردود أفعالهم بمهارة. ويعتبر التعاطف عامل مهم لبناء الثقة، والتي بدونها يصعب تعاون الآخرين أو القدرة للتأثير بهم، والتعاطف ضروري للمدير من أجل إدارة الموظفين والتعامل مع الزبائن ، تحقيق التغيير المطلوب ومن ثم إنجاز العمل بنجاح وتفوق.  
5- المهارة الاجتماعية ( Social Skills): وهي القدرة على بناء وإدارة العلاقات مع الآخرين، وإيجاد أرضية مشتركة وبناء التفاهمات بكفاءة. وهذه المهارة تتطلب التركيز على الآخرين والانتباه للأقوال وللغة الجسد والتغييرات في السلوك من أجل التجاوب معهم بطريقة ملائمة.  
وسيتم التطرق إلى أبعاد ومكونات الذكاء العاطفي بمزيد من التفصيل من خلال دراسة نماذج الذكاء العاطفي للفرد.
تعتبر القرارات المحرك المركزي للأنشطة التنظيمية  بل لقد ذهب البعض إلى تعريف الإدارة بأنها : هي اتخاذ قرارات ، وهذا ما أكده ( هربرت سايمون ) الحائز على جائزة نوبل واحد منظري مدرسة اتخاذ القرارات في الإدارة بقوله " الإدارة ما هي إلا اتخاذ قرارات" (Simon,1971:67) وأيد هذا الرأي ( أكيو موريتو رئيس مجلس الإدارة والمدير العام لشركة سوني عندما ذكر : إن الوظيفة الأساسية للإدارة هي اتخاذ القرار)( صالح وآخرون، 2010).

وتضاهي المنظمات الناجحة في أدائها بالمقارنة مع غيرها بأنها تتخذ قرارات أفضل وأسرع وبانجاز متكامل ، وتشكل عملية اتخاذ  القرار أهم نشاط يمارسه المدراء في كافة المنظمات وعلى مختلف المستويات، ويلاحظ " بيتر دركر" ( P. Druker)  إن اتخاذ القرار أحد مهام المدير الرئيسية ، والقرارات ذات الأهمية التي يتأثر بها كامل أقسام المنظمة وأداء القرار ونتائجه هي التي تحدد طبيعة المدير الفعال ومدى قدرته على تحمل المسؤولية في إدارة المنظمة. وهذا لا يعني بخس أفعال بقية العاملين في المنظمة بل إن عملية اتخاذ القرار بذاتها توجه وتنسق العلاقات المتكاملة والتجميعية لهذه الفعاليات.

كما تعد عملية اتخاذ القرار عملية ديناميكية تسري على كافة أشكال نشاطات المنظمة ويؤكد كونتزKoontz) )  أنه لا يوجد تفريق فيما يدار سواء كان منظمة خاصة أم حكومية، منظمات خيرية أو دينية وحتى الجامعات فإن واجب المدير في أي مستوى  هو أن (يقرر) بالعمل لكي يحقق أهداف الجماعة بأقل التكاليف المادية والبشرية، ويشير البيرز( Albers)  حيثما يوجد مدراء يفترض أن توجد قرارات فكليهما صنوان متلازمان وعليه فإن وجود الإدارة عامة وشاملة يلزم بقاء القرارات التنظيمية ديناميكياَ بمفهوم تكاملي وتنسيق عالمي.( شحادة ,2005)

وعكفاً على ما  سبق، سيتم دراسة عملية اتخاذ القرار من حيث المفهوم، والعناصر، والخطوات، العوامل المؤثرة ، والشروط اللازم توافرها لكفاءة عملية اتخاذ القرار. تعريف القرار: " هو الاختيار المدرك بين البدائل المتاحة في موقف معين أو هو عملية المفاضلة بين حلول بديلة لمواجهة مشكلة معينة واختيار الحل الأمثل من بينها" .( العزاوي، 2006) في حين يعرفه (ماهر، 2008/2007) بأنه" هو أفضل بديل لحل المشكلة، أو هو الحل". أما (الصيرفي،11 :2007) فيعرف القرار بأنه " عملية عقلانية تتبلور في الاختيار بين بدائل متعددة ذات مواصفات تتناسب مع الإمكانيات المتاحة والأهداف المطلوبة". أما القرار الإداري فيعرفه ( حريم وآخرون، 1998، 140) بأنه " سلوك أو تصرف واع منطقي ذو طابع اجتماعي ويمثل الحل أو التصرف أو البديل الذي تم اختياره على أساس المفاضلة بين عدة بدائل وحلول ممكنة ومتاحة لحل المشكلة ويعد هذا البديل الأكثر كفاية وفاعلية بين تلك البدائل المتاحة لمتخذ القرار". 

ومن التعريف السابق يتضح ما يلي ( الصيرفي، 2007 : ص 12):

- القرار الإداري يعني إفصاح الإدارة عن إرادتها الملزمة بما لها من سلطة بمقتضى القوانين واللوائح بقصد إحداث مركز قانوني معين متى ما أتيح لها ذلك وبدافع الحصول على مصلحة عامة.

- القرار الإداري مرتبط بتحقيق الأهداف، ويأخذ الصفة القانونية، وتدرج السلطات والمنطق ويختص بموضوع واحد.

- يجب توخي الدقة قبيل إصدار القرار، حيث أن القرار الإداري لا يقبل السحب وآثاره تبقى قائمة حتى لو سحب إدارياَ.

اتخاذ القرار Decision Making   : " هي أنشطة يتم إتباعها لتحديد المشكلة، وبدائل الحل، وتقييم البدائل واختيار البديل المناسب لحل المشكلة، وأهم خطوة تشير إلى اتخاذ القرار هو اختيار البديل المناسب" . ( ماهر، 2008/2007). 

إن مفهوم  صنع القرار لا يعني  اتخاذ القرار فحسب , وإنما هو عملية معقدة جداً تتداخل فيها عوامل متعددة : نفسية ، سياسية، اقتصادية، واجتماعية وتتناول عناصر عديدة. 

ويرى " كومسون" و " وتودين" أن ( وإن كان الاختيار بين البدائل يبدو نهاية المطاف في ( صنع القرار) إلا أن مفهوم القرار ليس قاصراً على الاختيار النهائي بل إنه يشير كذلك إلى الأنشطة التي تؤدي إلى ذلك الاختيار).

وعلى ذلك يجب التفريق بين مفهومي صنع القرار واتخاذ القرار حيث يمثل اتخاذ القرار آخر مرحلة في عملية صنع القرار. (الخطيب و معايعة ، 2009) عن ( الجوهري وأبو الغار، 1990) .

تبرز أهمية اتخاذ القرار من خلال الآتي (ماهر، : 34-372007 /2008):

· اتخاذ القرارات هي عملية مستمرة، فالإنسان يمارس اتخاذ القرارات طوال الوقت، وتتنوع هذه القرارات من بسيطة مثل ماذا سيأكل، إلى قرارات مصيرية وحاسمة مثل ماذا سيتخصص في دراسته، وأين سيعمل وغيرها الكثير من القرارات، أما في سياق المنظمة فالقرارات الإدارية تمارس في مختلف المجالات من  تخطيط وإنتاج وتسويق وتنظيم.
· اتخاذ القرارات هي أداة المدير في عمله، فاتخاذ القرارات هي الأداة التي بواسطتها يمارس المدير العمل الإداري، فيقرر ما يجب القيام به ومن سيقوم به ومتى  وأين يجب القيام به، وبالتالي كلما ارتفعت قدرات المدير في اتخاذ القرارات كلما ارتفع مستوى أداؤه الإداري.
· القرارات الإستراتيجية تحدد مستقبل المنظمة،  حيث ترتبط القرارات بالمدى الطويل في المستقبل، وبالتالي يكون تأثيرها كبيراُ على مدى نجاح المنظمة أو فشلها من خلال قدرتها على الاستمرار والمنافسة مما يجعلها تلعب دوراً هاماً في تحديد مصير المنظمة ومكانتها بين المنظمات الأخرى.
· اتخاذ القرارات أساس لإدارة وظائف المنظمة، تحتوي كل وظيفة من وظائف المنظمة على مجموعة من القرارات الخاصة بإدارة تلك الوظيفة، فوظيفة الموارد البشرية تتضمن العديد من القرارات الهامة  والمتعلقة بالتعيين والترقيات وإنهاء الخدمات ، أما بالنسبة للتسويق فهناك قرارات مثل  تخطيط السوق والتسعير والتسويق، وبالنسبة لوظيفة الإنتاج فيوجد قرارات هامة تتعلق بماذا ستنتج المنظمة وما هو حجم الإنتاج الأمثل وما إلى ذلك من قرارات.
· اتخاذ القرارات جوهر العملية الإدارية، إن اتخاذ القرار هو جوهر وأساس كل الوظائف الإدارية من تخطيط وتنظيم وتوجيه ورقابة، فكل من هذه الوظائف تنطوي على مجموعة من القرارات الإدارية الحاسمة. 

عند اتخاذ أي قرار فإنه يتضمن ثلاث جوانب رئيسية هي( الصيرفي ، 2007)  :

1- المهارة أو الذكاء وذلك من خلال القدرة على صياغة الموقف أو المشكلة موضوع القرار بشكل جيد.
2- التصميم، بمعنى الوقوف على أسبا ب المشكلة و البحث عن الحلول لها.
3- الاختيار بهدف تحديد أفضل البدائل المتاحة وهذا يعني اتخاذ قرار ولكن بعد:
1- تحقق الإدارة من ضرورة اتخاذ قرار.
2- وضع المعايير والتنبؤ بالنتائج في ظل القرار المتخذ.
3- التأكد من فاعلية  وموضوعية المعايير، والحلول البديلة المرتبطة بها من أجل الوصول لأفضل نتائج ممكنة.
أما(الخطيب و معايعة، 2009، 254) فيقولان أن عملية اتخاذ القرار تدور في إطار معين يشمل ستة عناصر هي:

1- الموقف ( المشكلة).
2- متخذ القرار.
3- الهدف.
4- البدائل.
5- قواعد الاختيار.
6- عملية اختيار الحل الأمثل بين البدائل.
خطوات اتخاذ القرار
تمر عملية اتخاذ القرار بخطوات معينة،  وقد اختلف كتاب علم الإدارة في عدد هذه الخطوات ومرجع هذا الاختلاف يعود إلى درجة التفصيل في الخطوة وليس في إضافة خطوة أو حذف أخرى من أو إلى عملية اتخاذ القرار، وفيما يلي الخطوات المستخدمة من قبل معظم كتاب الإدارة(حسين والساعد، 22-24):

1- تحديد المشكلة 
2- البحث عن البدائل
3- تقييم البدائل 
4- اختيار البديل  المناسب (الأمثل) 
5- تنفيذ القرار.
6- المتابعة والرقابة.
علاقة الذكاء العاطفي بعملية اتخاذ القرار 
يحمل القادة على عاتقهم مسئولية كبيرة ، فهم يتخذون قرارات من شأنها أن تؤدي إلى نجاح منظماتهم أو فشلها، وهذا بحد ذاته يشكل عبئاً وضغوطاً كبيرة عليهم، مما يتسبب في خلق مشاعر من القلق، الخوف، الحذر، وقد يتعدى الأمر ذلك ويصل إلى درجة الإحساس بالذنب أو الحزن. فنجاح القرار الإداري لا يعتمد فقط على المنطق وإنما تلعب المشاعر دوراً كبيراً . فالقائد القادر على إدراك دقيق لشعوره، يساعده ذلك في استخدام ذلك الشعور في عملية اتخاذ القرار ( Grander & Stough, 2002: 70)  .

ويمكن اعتبار الذكاء العاطفي وسيلة لتحقيق النتائج المرجوة،  عبر القدرة على الوصول ، استخدام ، فهم وإدارة الشخص لشعوره وشعور الآخرين . وكما أن الذكاء العاطفي هو الاستخدام الذكي للأفكار والشعور ، فالقلب والعقل يعملان بانسجام لاتخاذ أفضل القرارات وإقامة علاقات جيدة مع الآخرين ( Mayer & Salovey , 1997)  فكلمة " القلب" التي استعملها الكاتبين هي إشارة إلى الشعور. إضافة إلى ذلك فإن المقدرة الشعورية هي من تسهل عملية الاختيار، وعدم الاستسلام للكم الهائل من الخيارات، لأن الشعور يكون مترادفاً مع التعلم، والتجارب، والخبرات وهو الذي يساعد في عملية تصنيف وتنظيم التفكير باتجاه اتخاذ القرار ( Harmon, 2000:46)  ، وحتى يستطيع القائد اتخاذ أفضل القرارات  بالتوافق مع مشاعره ، عليه إتباع التالي ( Noyes, 2003:3)  :

1- الوصول لشعوره: وذلك عبر تحديد ومواجهة ما يشعر.
2- الاندماج والتكامل مع شعوره: وذلك من خلال الإحساس بشعوره بشكل كامل، ومن الطرق التي يمكن أن تساعده بهذا الخصوص أرشفة شعوره من خلال التدوين أو التسجيل على آلة تسجيل والتي تمكنه فيما بعد من التفكير بوضوح أكبر.
3- فهم ماهية شعوره وما يحاول أن يخبره: فعلى القائد أن يبقى متفتحاً على المعلومات الغزيرة التي يزوده بها شعوره بخصوص الماضي والمستقبل، فهذا سوف يساعده على اتخاذ أفضل القرارات في المستقبل.
4- إدارة شعوره: وهنا تتجسد العملية القيادية حيث الإصغاء للشعور والعقل، عند اتخاذ القرارات والتأثير في الآخرين. فعندما يشعر القائد بالهدوء فسيجعل كل من حوله يشعرون بالهدوء، وكذلك الحال عندما يشعر بالثقة فسينعكس ذلك على كل من حوله. وأن يقدم ما يكون قادراً على تقديمه( صالح وآخرون، 2010 :281-282).
و يحتل قطاع التأمين موقعاً مهماً بالنسبة للقطاع الاقتصادي لأي بلد , وتبرز أهميته في دعم الاقتصاد الوطني القومي , وله دور بارز في دعم الاقتصاديات الأخرى وحمايتها واستقرارها , ودوره البارز أيضاً في إحداث التنمية الاقتصادية وله القدرة على اجتذاب مدخرات الأفراد , مما يعرف "بحملة الوثائق" ونتيجة لهذا الدور فإن هذا القطاع الهام يحتاج من الكفاءة والدراية والقدرة الإدارية على إدارة شؤونه والاهتمام بصالح المنتفعين , وأصحاب الأسهم وحملة الوثائق وإدارة الأموال لهذه الشركات , إن الأموال هي الشريان الوحيد الذي يغذي هذه الشركات لأنها لا تتعامل مع سلع وخدمات كباقي الشركات الأخرى , فهذه شركات مالية بحتة تتعامل مع أقساط وعوائد استثمار "تدفقات نقدية داخلة" ومتطلبات ونفقات تشغيل "تدفقات نقدية خارجة" (أبو بكر,حمودة,2009. 2004 ص1 ,3) .        
إن الدور الهام والتطور السريع في هذا المجال وما يطرأ من تغيرات على قطاع التأمين حيث نستخدم هيئات رقابية على هذا القطاع والإطلاع على مراكزها المالية والاستثمارات , لذلك فإن الأساليب الكمية والتحليل المالي لها أهمية كبيرة في الوقوف على آراء شركات التأمين والحكم على كفاءة استخدام الأموال وإدارة هذه الشركات والتخطيط المستقبلي .
ثالثاً: دراسات سابقة

· (أبو عفش، 2011): وهي دراسة بعنوان" أثر الذكاء العاطفي على مقدرة مدراء مكتب الأونروا بغزة على اتخاذ القرار وحل المشكلات"، هدفت الدراسة إلى التعرف على مستوى الذكاء العاطفي بأبعاده المختلفة، وعلاقته ببعض المتغيرات الشخصية والوظيفية عند أفراد العينة، بالإضافة إلى التعرف على مراحل اتخاذ القرار ومدى تأثير الذكاء العاطفي على فاعليتها. كان مجتمع الدراسة هو شريحة المدراء في مكتب غزة الإقليمي، واستخدمت الاستبانة كأداة لاستطلاع آراء العينة والذين بلغ عددهم 94 مديراً، وتم استخدام أسلوب المسح الشامل في الدراسة. توصل الباحثون إلى نتائج كان من أهمها: وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين عناصر الذكاء العاطفي بشكل عام وفاعلية اتخاذ القرار وحل المشاكل للمدراء، وأوصت بالعمل على الاهتمام بأبعاد الذكاء العاطفي لدى موظفي الأونروا بغزة من خلال التدريب العملي الميداني، كذلك التركيز على استخدام أساليب الذكاء العاطفي عند عملية الاختيار للموارد البشرية العاملة في الأونروا، كما أوصت الدراسة بضرورة اعتماد القيم الإنسانية في اتخاذ القرار وذلك من خلال فتح آفاق وفرص لزيادة استخدام الأونروا للقدرات البشرية الكامنة.
· (د.الرقاد،د.أبو دية،2012): وهي دراسة بعنوان " الذكاء العاطفي لدى القادة الأكاديميين  في الجامعات الأردنية الرسمية وعلاقته بسلوك المواطنة التنظيمية لدى أعضاء الهيئة التدريسية". هدفت هذه الدراسة إلى معرفة مدى درجة ممارسة القادة الأكاديميين في الجامعات الأردنية الرسمية للذكاء العاطفي وعلاقته بسلوك المواطنة التنظيمية لديهم. ولتحقيق هذا الهدف قام الباحثون باستخدام الاستبانة حيث تم توزيعها على عينة مكونة من جميع القادة الأكاديميين في الجامعة الأردنية وجامعة اليرموك، وجامعة مؤتة بواقع (288) قائداً و(773) عضو هيئة تدريس تم اختيارهم بطريقة عشوائية ممثلة بنسبة (30%). ولقد توصلت الدراسة إلى نتائج كان من أهمها: درجة توافر عالية للذكاء العاطفي لدى القادة الأكاديميين في الجامعات الأردنية الرسمية، وكذلك درجة توافر عالية لسلوك المواطنة التنظيمية لديهم. كما أظهرت النتائج عن وجود علاقة ارتباطيه ايجابية ذات دلالة إحصائية عند مستوى (≤0.01 α) بين ممارسة القادة للذكاء العاطفي وبين سلوك المواطنة لديهم. هذا وقد أوصت الدراسة بعقد دورات تدريبية لأعضاء هيئة التدريس وللقادة وتشجيع جميع العاملين على المشاركة في عملية التدريب، كما أوصت بإجراء دراسات على الذكاء العاطفي وربطه بمتغيرات أخرى غير متغيرات الدراسة الحالية. 
· (Sanil and K.Y., 2009)  : دراسة بعنوان “Role of Emotional Intelligence in Managing Stress and Anxiety at workplace " ،هدفت الدراسة إلى اختبار العلاقة بين الذكاء العاطفي كمفهوم شامل وإدارة التوتر والقلق في مكان العمل، ومن اجل تحقيق هذا الهدف تم أخذ عينة مكونة من (120) طالب إدارة من دلهي - الهند،ولقد تم استخدام مقياس الذكاء العاطفي، حصر التوترstress inventory)) واختبار القلق العام لقياس كافة المتغيرات. ومن ثم تم استخدام الإحصاء الوصفي، و كل من تحليل الانحدار والارتباط لتحليل البيانات. أما النتائج فقد أشارت إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين الذكاء العاطفي ومتغيرات التوتر والقلق. 
·  ( Brown and others, 2003): وهي دراسة بعنوان " The Role of Emotional Intelligence in the Career Commitment and Decision-Making Process” هدفت الدراسة إلى التعرف على العلاقة بين الذكاء العاطفي وكل من الكفاءة الذاتية لصنع القرارات الوظيفية، وكذلك العلاقة بين الذكاء العاطفي و الاستكشاف المهني(vocational exploration) والالتزام، وتوصلت الدراسة إلى نتائج أهمها وجود علاقة موجبة بين الذكاء العاطفي والمتمثل بالأبعاد التالية (العاطفية ، استخدام المشاعر، إدارة العلاقات والتحكم بالذات) والكفاءة الذاتية لصنع القرارات الوظيفية، بيمن يرتبط استخدام المشاعر والتحكم بالذات سلباً مع الاستكشاف المهني (vocational exploration) والالتزام.
(Moghadam, 2011) -: وهي دراسة بعنوان “Study of the Relationship between Emotional Intelligence (EI) and Management Decision Making Styles “هدفت الدراسة إلى إيجاد العلاقة بين الذكاء العاطفي وأنماط اتخاذ القرار لمجموعة من المدراء في قطاع النفط ( عقلانية، بديهية، معتمدة، عفوية وانطوائية) ، وقد تم توزيع استبانة على (55) مدير ، وتم استخدام معامل ارتباط بيرسون لتحليل العلاقة بين المتغيرين، وأظهرت النتائج وجود علاقة سلبية بين الذكاء العاطفي وكل من النمط العقلاني والانطوائي، بينما توجد علاقة إيجابية بين الذكاء العاطفي والنمط البديهي ، ولكن لم تظهر النتائج وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين الذكاء العاطفي والنمط المعتمد أو العفوي لاتخاذ القرار.

مشكلة الدراسة:

نظراً للاهتمام الملحوظ بمفهوم الذكاء العاطفي وتنافس الدراسات والأبحاث لإبراز دوره المتعاظم في تحسين الأداء وتحقيق التمايز والنجاح، بالإضافة إلى مطالبة العديد من علماء السلوك التنظيمي بتفعيل مهارات وأساليب الذكاء العاطفي في المنظمات، وحث المدراء على استخدام الذكاء العاطفي كنهج للقيادة. وكون عملية اتخاذ القرار هي جوهر العملية الإدارية ومكون رئيسي لنجاح أي مدير وتميزه عن غيره من المدراء، وهي عملية تمر بمراحل مختلفة وتتأثر بالعديد من العوامل في كل مرحلة وينعكس تأثيرها على كفاءة المنظمة ككل، من هنا نشأت الحاجة إلى هذه الدراسة التي صممت لقياس مستوى الذكاء العاطفي لدى المشرفين والمدراء العاملين في قطاع التامين ومعرفة  العلاقة التي تربطها بالقدرة على اتخاذ القرار.
وتتمحور الدراسة حول الإجابة عن السؤال التالي:

ما العلاقة بين الذكاء العاطفي واتخاذ القرارت لدى مديري التسويق في قطاع التامين ؟ 

أهمية الدراسة ومبرراتها:

الأهمية العلمية:

· لقد لاحظ الباحثون من خلال مراجعة الدراسات السابقة تناولها لمفهوم الذكاء العاطفي وتأثيره من الناحية الاجتماعية، والتربوية، والتعليمية، بينما ندرت الدراسات العربية التي تتناول تأثير الذكاء العاطفي على القيادة والقدرة على اتخاذ القرارات وعلى وجه الخصوص ضمن منظمات الأعمال      Business organizations)) التي تعنى بالنواحي الربحية في ظل منافسة قوية ومحتدمة ، من هنا برزت أهمية هذه الدراسة بتسليطها الضوء على هذا النوع من الشركات.
· قد تفتح الدراسة الحالية الباب امام اجراء دراسات مستقبلية مماثلة لموضوع الدراسة بحيث تلقي مزيدا من الضوء على اهمية الذكاء التسويقي وغيرها من السمات لدى الادارة وعلاقة ذلك باتخاذ القرارات.
· اهتمت هذه الدراسة بتوجيه اهتمام الشركات والمؤسسات خاصة الكبرى منها بالاعتناء بالمفاهيم الإدارية المعاصرة كالذكاء العاطفي والسعي لتطبيق المهارات الخاصة بها على العاملين لديها لما لذلك من أثر على التحفيز, والأداء, والإنتاجية.

· إعطاء تصور واضح لمتخذي القرار والقادة في الشركات والمؤسسات لأهمية الذكاء العاطفي في الواقع العملي والنظري للتكامل مع أنشطة ووظائف الشركة الأخرى.

أهداف الدراسة

· قياس العلاقة بين الذكاء العاطفي واتخاذ القرارت لدى مديري التسويق في قطاع التامين، من خلال الأبعاد الخمسة كما عرفها (Daniel Goleman) وهي الوعي الذاتي، إدارة الانفعالات ( تنظيم الذات)، الدافعية، التعاطف ،المهارات الاجتماعية.

· تقديم توصيات من شأنها الارتقاء بمستوى الأداء على مستوى القيادة العليا، ومن ثم توجيهها نحو المستويات المختلفة. 

أسئلة الدراسة

· ما العلاقة بين الذكاء العاطفي واتخاذ القرارت لدى مديري التسويق في قطاع التامين؟

فرضيات الدراسة
 تبحث هذه الدراسة في العلاقة بين متغيرين أساسيين:

· متغير مستقل، وهو الذكاء العاطفي بأبعاده الخمسة (الوعي الذاتي، تنظيم الذات، الدافعية، التعاطف، المقدرات الاجتماعية).
· متغير تابع، وهو القدرة على اتخاذ القرار.
لذا تمحورت هذه الدراسة حول فرضيتين أساسيتين:


الفرضية الأولى : لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الذكاء العاطفي والقدرة على اتخاذ القرار باختبار هذه العلاقة على الأبعاد الخمسة كالتالي:
· لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الوعي الذاتي والقدرة على اتخاذ القرار.
· لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين تنظيم الذات والقدرة على اتخاذ القرار. 
· لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين التعاطف والقدرة على اتخاذ القرار.

· لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين الدافعية  والقدرة على اتخاذ القرار.

· لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية بين المقدرات الاجتماعية  والقدرة على اتخاذ القرار.
الفرضية الثانية:


لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إجابات أفراد العينة حول العلاقة بين الذكاء العاطفي ومستوى اتخاذ القرار تعود للمتغيرات الشخصية (العمر، الجنس، المؤهل العلمي) والمتغيرات الوظيفية ( عدد سنوات الخبرة، المستوى الوظيفي) .
إجراءات الدراسة 

من اجل تحقيق أهداف هذه الدراسة، سيتم الاعتماد على المنهج الوصفي الذي يقوم على وصف الظاهرة كما هي دون تدخل الباحثون وذلك عن طريق استخدام الاستبانة كأداة لجمع البيانات ، كما سيتم ربطها بالإطار النظري  ونتائج الدراسات السابقة ذات العلاقة.

حدود الدراسة ومحدداتها
حدود مكانية: هذه الدراسة تناولت الذكاء العاطفي وعلاقته باتخاذ القرارات على بعض الشركات العاملة في قطاع التامين فقط  ولم تتناولها على كل الشركات سواء داخل فلسطين أو خارجها.

حدود زمنية: هذه الدراسة تمت في فترة محددة وهي شتاء 2013.
حدود بشرية: تناولت هذه الدراسة المشرفين، الإدارة الوسطى والإدارة العليا  لارتباطهم الوثيق بعملية صنع القرار. 

محددات الدراسة: واجه الباحثون عدد من الصعوبات من ضمنها قلة المراجع الأجنبية التي تتكلم عن الذكاء العاطفي في مكتبة الجامعة، كذلك تحديد عدد الاستبانات المسموح توزيعها من قبل الشؤون الإدارية لبعض الشركات عينة البحث، وأن الفئة المستهدفة هي من المدراء والذين تتطلب طبيعة عملهم السفر وكثرة الاجتماعات خاصة أن الشركات المستهدفة من الدراسة هي من أكبر الشركات العاملة في فلسطين مما أعاق بعض الشيء في عملية تجميع الاستبانات. 
مصطلحات الدراسة:

الذكاء العاطفي: هو القدرة على التعرف على شعورنا الشخصي وشعور الآخرين بهدف تحفيز أنفسنا، وإدارة عواطفنا بشكل سليم في علاقتنا مع الآخرين. (توفيق ،2009) 

القرار :(Decision)هو الاختيار المدرك بين البدائل المتاحة في موقف معين أو هو عملية المفاضلة بين حلول بديلة لمواجهة مشكلة معينة واختيار الحل الأمثل من بينها.(العزاوي،2006).
اتخاذ القرار (Decision Taking): هي أنشطة يتم إتباعها لتحديد المشكلة، وبدائل الحل، وتقييم البدائل، واختيار البديل المناسب لحل المشكلة، وأهم خطوة تشير إلى اتخاذ القرار هو اختيار البديل المناسب.(ماهر،2007/2008).

منهجية الدراسة
قام الباحثون باستخدام المنهج الوصفي التحليلي والذي يعد الأنسب للدراسات الإنسانية من أجل إيجاد العلاقة بين الذكاء العاطفي بأبعاده الخمسة والمقدرة على اتخاذ القرار وكذلك مدى تأثير العوامل الديموغرافية على العلاقة بين الذكاء العاطفي واتخاذ القرار وذلك من خلال اختبار الفرضيات والخروج بنتائج يمكن تعميمها وتقديم التوصيات لخدمة البحث العلمي.
مجتمع الدراسة وعينتها تكون مجتمع الدراسة من أربع شركات تعمل في قطاع التامين  تكونت عينة الدراسة من (81) من المشرفين ومدراء الإدارة الوسطى والإدارة العليا والعاملين في قسم التسويق ، و يجدر التنويه هنا أنه تم مطالبتنا بتوزيع عدد محدود من الاستبانات في بعض الشركات وذلك طبقاً للقوانين المطبقة لدى الشؤون الإدارية لهذه الشركات ، في حين اقتصر عدد المشرفين والمدراء على (6) فقط. ولقد جرى توزيع الاستبانات بشكل عشوائي من قبل الشؤون الإدارية تم استرداد (68) استبانة أي بنسبة استرداد (83%) وكانت جميعها صالحة للدراسة نظراً لاستيفائها للشروط. 
أدوات الدراسة

قام الباحثون بإعداد استبانة حول " واقع الذكاء العاطفي للمديرين العاملين في قطاع التامين وعلاقته باتخاذ القرار" مستعينة بدراسة ( أبو عفش، 2011) ودراسة (الشهري، 1430 ه) وبعض المراجع مع إجراء التعديلات اللازمة، وقد تم استخدام مقياس ليكرت الخماسي وفق التسلسل التالي( أوافق بشدة، أوافق، محايد، أرفض، أرفض بشدة) بحيث أعطيت الدرجة (5) ل(أوافق بشدة) وأعطيت الدرجة (1) ل(أرفض بشدة).

صدق الاستبانة:
تم اختبار صدق الاستبانة عن طريق:

1- صدق المحكمين: حيث خضعت الاستبانة للتحكيم من قبل دكتور ثقة وذو خبرة ودراية بموضوع الدراسة والأسس العلمية في التحكيم.
2- اختبار ثبات الأداة: لقد تم استخدام معامل ثبات هذه الدراسة باستخدام معادلة كرونباخ ألفا (Chronback Alpha )، وقد بلغت قيمة معامل الثبات النهائي  (91.7%) وهو معامل ثبات جيد يفي بأغراض البحث العلمي.
جمع البيانات وأساليب التحليل الإحصائي المستخدمة :
تم جمع المعلومات ومعالجتها إحصائيا باستخدام البرنامج الإحصائي للعلوم الاجتماعية (SPSS)، باستخدام الأساليب الإحصائية التالية:
· تم استخدام التكرارات والنسب لتوزيع أفراد العينة حسب المتغيرات الشخصية والوظيفية.
· تم استخدام المتوسط الحسابي والانحراف المعياري ودرجة الموافقة لوصف إجابات أفراد العينة بحيث يتم تفسيرها حسب المعيار التالي (  اقل من 2.5 درجة قليلة /2.5-3.5 درجة متوسطة، اكبر من 3.5 درجة كبيرة).
· تم استخدام اختبار One Sample T-test لاختبار فرضيات الدراسة حول وجود علاقة بين أبعاد الذكاء العاطفي والقدرة على اتخاذ القرار.
· تم استخدام معامل الارتباط سبيرمان  لقياس درجة الارتباط بين أبعاد الذكاء العاطفي والقدرة على اتخاذ القرار .
·  تم استخدم اختبار (مان- ويتني للمقارنة بين مجتمعين مستقلين) وهو اختبار غير معلمي يصلح لمقارنة متوسطي مجموعتين مستقلتين من البيانات للعينات المستقلة، من أجل اختبار صحة الفرضية المتعلقة بوجود فروق ذات دلالة إحصائية بين الذكاء العاطفي والقدرة على اتخاذ القرار تعزى للمتغيرات الشخصية ( الجنس).
· تم استخدام اختبار(كروسكال - والاس) وهو اختبار غير معلمي يصلح لمقارنة متوسطات أكثر من مجموعتين من البيانات من اجل فحص صحة الفرضية المتعلقة بوجود فروق ذات دلالة إحصائية بين الذكاء العاطفي والقدرة على اتخاذ القرار تعزى للمتغيرات الشخصية والوظيفية ( العمر ، والمؤهل العلمي ، والخبرة  ، و المستوى الوظيفي). 
وصف عينة الدراسة وفقاً للمتغيرات الشخصية والوظيفية
  تم تخصيص الجزء الأول من الاستبانة لتحليل توزيع عينة الدراسة حسب الخصائص الشخصية والوظيفية، وكانت النتائج كما يلي: 

أولا: جنس عينة الدراسة

جدول رقم(3:1)*توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير جنس عينة الدراسة

	الجنس
	العدد
	النسبة(%)

	ذكر
	48
	70.6

	أنثى
	20
	29.4

	المجموع
	68
	100.0


ثانياً: عمر عينة الدراسة

جدول رقم(3:2)*توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير عمر عينة الدراسة

	العمر
	العدد
	النسبة(%)

	أقل من 30
	13
	19.1

	أكثر من 30 وأقل من 40
	39
	57.4

	أكثر من 40 وأقل من 50
	13
	19.1

	أكثر من 50

	3
	4.4

	المجموع
	
	100.0


ثالثاً: المؤهل العلمي لعينة الدراسة

جدول رقم(3:3)*توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المؤهل العلمي لعينة الدراسة

	المؤهل العلمي
	العدد
	النسبة(%)

	دبلوم أو أقل
	8
	11.8

	بكالوريوس
	45
	66.2

	دبلوم عالي
	3
	4.4

	دراسات عليا
	12
	17.6

	المجموع
	68
	100


رابعاً: المستوى الوظيفي لعينة الدراسة
جدول رقم(3:4)*توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المستوى الوظيفي

	المستوى الوظيفي
	العدد
	النسبة(%)

	مشرف أو أقل من مدير دائرة
	44
	64.7

	مدير دائرة أو اقل من مدير دائرة
	13
	19.2

	مدير إدارة
	9
	13.2

	أعلى من مدير إدارة
	2
	2.9

	المجموع
	68
	100.0


خامساً: سنوات الخبرة لعينة الدراسة
جدول رقم(3:5)*توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير سنوات الخبرة

	سنوات الخبرة
	العدد
	النسبة(%)

	أقل من 5 سنوات
	8
	11.8

	أكثر من 5 سنوات وأقل من 10 سنوات
	18
	26.5

	أكثر من 10 وأقل من 15 سنة
	29
	42.6

	أكثر من 15 سنة
	13
	19.1

	المجموع
	68
	100.0


نتائج الدراسة واختبار الفرضيات

تناول التحليل الإحصائي إجابات فقرات الاستبانة المتعلقة بمتغيرات الدراسة، حيث تم استخراج المتوسط الحسابي والانحراف المعياري ودرجة الموافقة لوصف إجابات أفراد العينة بحيث يتم تفسيرها حسب المعيار التالي (  اقل من 2.5 درجة قليلة /2.5-3.5 درجة متوسطة اكبر من 3.5 درجة كبيرة) ، و مفصلة حسب فقرات كل فرضية من فرضيات الدراسة، من خلال تحويلها إلى بيانات كمية باستخدام مقياس " ليكرت " حيث تم تلخيصها وفقا لتسلسل فقرات الاستبانة، ويمكن تلخيص هذه النتائج في الجداول التالية: 

أولا: فقرات الفرضية الأولى  

جدول رقم (4:1) المتوسط الحسابي والانحراف المعياري ودرجة الموافقة  لفقرات الفرضية الأولى

	درجة الموافقة
	الانحراف المعياري
	المتوسط الحسابي
	الفقرة
	الرقم 

	كبيرة
	.66570
	4.2794
	أستطيع التعبير عن مشاعري.
	1.

	كبيرة
	.80753
	4.2206
	أنا مستعد للاعتراف بالأخطاء والاعتذار.
	2.

	كبيرة
	.55808
	4.5441
	أنا واضح في مبادئي وأهدافي.
	3.

	كبيرة
	.55275
	4.4118
	أعرف نقاط القوة والضعف لدي.
	4.

	كبيرة
	.61228
	4.2059
	عادة أكون فكرة دقيقة عن كيفية شعور الآخرين تجاهي خلال تعامل معين.
	5.

	كبيرة
	.68599
	4.3529
	أخلص مع نفسي والآخرين.
	6.

	كبيرة
	.38471
	4.3358
	الدرجة الكلية


يشير الجدول رقم (4:1) إلى أن اتجاهات عينة الدراسة كانت كبيرة نحو جميع الفقرات –إذ أن متوسطاتها الحسابية أكبر من قيمة الوسط الحسابي لأداة القياس الذي يساوي (3.5)، وتبين أن الفقرة الثالثة هي أكثر الفقرات الموافق عليها، بمعنى أن (أنا واضح في مبادئي وأهدافي) ، وأن الفقرة الخامسة من أكثر الفقرات التي حصلت على أقل نسبة موافقة ،وهي (عادة أكون فكرة دقيقة عن كيفية شعور الآخرين تجاهي خلال تعامل معين) .ويشار إلى أن المتوسط الحسابي العام لاستجابات أفراد عينة الدراسة على كافة فقرات الفرضية الأولى بلغ (4.3358)، وهو متوسط حسابي كبير يظهر أهمية هذه الفقرات من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة بشكل عام. كما أن الانخفاض النسبي لأرقام الانحرافات المعيارية لأجوبة هذه الفقرات، يشير إلى تجانس آراء أفراد فئات العينة تجاه واقع الذكاء العاطفي للمديرين العاملين في قطاع التامين وعلاقته بمستوى اتخاذ القرار.
 اختبار الفرضية الأولى 

   :H1:1 لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) بين الوعي الذاتي والقدرة على اتخاذ القرار
بهدف اختبار الفرضية الأولى تم استخدام اختبار One Sample T-test، وكانت نتائجه على النحو التالي:

جدول رقم (4:2) نتائج اختبار الفرضية الأولى

	T

المحسوبة
	الفرق بين الوسطين
	الدلالة

Sig
	المتوسط

الحسابي
	الانحراف المعياري
	فترة ثقة الاختبار(0.97)
	نتيجة اختبار الفرضية العدمية

	
	
	
	
	
	أدنى
	أعلى
	

	28.632
	1.33578
	0.000*
	4.3358
	.38471
	1.2427
	1.4289
	رفض


يلاحظ من النتائج الواردة في الجدول أعلاه أن مستوى الدلالة (0.000*) أقل من قيمتها 0.05، وبما أن قاعدة القرار هي: تقبل الفرضية العدمية إذا كانت قيمة الدلالة أكبر من (0.05) ، وترفض الفرضية العدمية إذا كانت قيمة الدلالة أصغر من (0.05)، وبالتالي يتم رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلة، وهذا يعني أنه يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) بين الوعي الذاتي والقدرة على اتخاذ القرار. 

لقياس درجة الارتباط بين الوعي الذاتي والقدرة على اتخاذ القرار ، في قطاع التامين  تم استخدام معامل الارتباط سبيرمان  ، وذلك حسب الجدول التالي:

جدول رقم (4:3) نتائج ارتباط سبيرمان بين الوعي الذاتي والقدرة على اتخاذ القرار

	الفرضية
	معامل سبيرمان
	مستوى الدلالة

	لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) بين الوعي الذاتي والقدرة على اتخاذ القرار 
	0.302
	0.012*


يشير الجدول السابق إلى أن معامل ارتباط سبيرمان بين الوعي الذاتي والقدرة على اتخاذ القرار عند العاملين في قطاع الاتصالات قد بلغ (0.302) وأن مستوى الدلالة قد بلغت (0.012) وهذا يشير إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية.

ثانياً: فقرات الفرضية الثانية  

جدول رقم (4:4) المتوسط الحسابي والانحراف المعياري ودرجة الموافقة  لفقرات الفرضية الثانية

	درجة الموافقة
	الانحراف المعياري
	المتوسط الحسابي
	الفقرة
	الرقم 

	كبيرة
	.78953
	3.9412
	أستطيع بسهولة السيطرة على الاضطرابات الذهنية عندما أريد التركيز.
	1.

	كبيرة
	.83427
	3.9265
	أتجاهل ما مرّ بي في الماضي من مشكلات وأستطيع تجاوزها.
	2.

	كبيرة
	.80930
	3.8235
	أنا أنفتح على الناس بطريقة مناسبة، ولكن ليس كثيراً لئلا أتهم بالبعد والبرود.
	3.

	كبيرة
	.94481
	3.6324
	أستطيع السيطرة على غضبي أمام الآخرين.
	4.

	كبيرة
	.90215
	3.8529
	أجيد إدارة مزاجي والتعامل معه ، ولا أحضر عواطف سلبية إلى العمل.
	5.

	كبيرة
	.69679
	3.8529
	أستطيع التحكم في مشاعري عند مواجهة الخطر.
	6.

	كبيرة
	.67876
	3.9559
	أبحث عن النواحي الإيجابية في كل الظروف التي أتعامل معها.
	7

	كبيرة
	.53195
	3.8550
	الدرجة الكلية


يشير الجدول رقم (4:4) إلى أن اتجاهات عينة الدراسة كانت كبيرة نحو جميع الفقرات –إذ أن متوسطاتها الحسابية أكبر من قيمة الوسط الحسابي لأداة القياس الذي يساوي (3.5)، وتبين أن الفقرة السابعة هي أكثر الفقرات الموافق عليها، بمعنى أن (أبحث عن النواحي الإيجابية في كل الظروف التي أتعامل معها.) ، وأن الفقرة الرابعة من أكثر الفقرات التي حصلت على أقل نسبة موافقة ،وهي (أستطيع السيطرة على غضبي أمام الآخرين.) .ويشار إلى أن المتوسط الحسابي العام لاستجابات أفراد عينة الدراسة على كافة فقرات الفرضية الثانية بلغ (3.8550)، وهو متوسط حسابي كبير يظهر أهمية هذه الفقرات من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة بشكل عام. كما أن الانخفاض النسبي لأرقام الانحرافات المعيارية لأجوبة هذه الفقرات، يشير إلى تجانس آراء أفراد فئات العينة تجاه واقع الذكاء العاطفي للمديرين العاملين في قطاع التامين وعلاقته بمستوى اتخاذ القرار

 اختبار الفرضية الثانية 

   :H1:2 لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) بين تنظيم الذات والقدرة على اتخاذ القرار
بهدف اختبار الفرضية الثانية تم استخدام اختبار One Sample T-test، وكانت نتائجه على النحو التالي:

جدول رقم (4:5) نتائج اختبار الفرضية الثانية

	T
المحسوبة
	الفرق بين الوسطين
	الدلالة

Sig
	المتوسط

الحسابي
	الانحراف المعياري
	فترة ثقة الاختبار(0.97)
	نتيجة اختبار الفرضية العدمية

	
	
	
	
	
	أدنى
	أعلى
	

	13.255
	.85504
	0.000*
	3.8550
	.53195
	.7263
	.9838
	رفض


يلاحظ من النتائج الواردة في الجدول أعلاه أن مستوى الدلالة (0.000*) أقل من قيمتها 0.05، وبما أن قاعدة القرار هي: تقبل الفرضية العدمية إذا كانت قيمة الدلالة أكبر من (0.05) ، وترفض الفرضية العدمية إذا كانت قيمة الدلالة أصغر من (0.05)، وبالتالي يتم رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلة، وهذا يعني أنه يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) بين تنظيم الذات والقدرة على اتخاذ القرار 

لقياس درجة الارتباط بين تنظيم الذات  والقدرة على اتخاذ القرار ، في قطاع التامين  تم استخدام معامل الارتباط سبيرمان  ، وذلك حسب الجدول التالي:

جدول رقم (4:6) نتائج ارتباط سبيرمان بين تنظيم الذات والقدرة على اتخاذ القرار

	الفرضية
	معامل سبيرمان
	مستوى الدلالة

	لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) بين تنظيم الذات والقدرة على اتخاذ القرار 
	0.309
	0.010*


يشير الجدول السابق إلى أن معامل ارتباط سبيرمان بين تنظيم الذات والقدرة على اتخاذ القرار عند العاملين في قطاع الاتصالات قد بلغ (0.309) وأن مستوى الدلالة قد بلغت (0.010) وهذا يشير إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية.

ثالثاً: فقرات الفرضية الثالثة

جدول رقم (4:7) المتوسط الحسابي والانحراف المعياري ودرجة الموافقة  لفقرات الفرضية الثالثة

	درجة الموافقة
	الانحراف المعياري
	المتوسط الحسابي
	الفقرة
	الرقم 

	كبيرة
	.63550
	4.1176
	أقترح مشاريع إبداعية لشركتي.
	1.

	كبيرة
	.57379
	4.3824
	أشعر بالسعادة مع الأفكار والحلول الجديدة.
	2.

	كبيرة
	.50285
	4.5294
	استمتع بالتحدي في حل مشكلات عملي.
	3.

	كبيرة
	.48575
	4.3676
	أستطيع إنجاز المهام بنشاط وتركيز عالي.
	4.

	كبيرة
	.63757
	4.2647
	أستطيع تحقيق النجاح حتى تحت الضغط.
	5.

	كبيرة
	.90990
	4.0882
	ليس لدي مشكلة كبيرة في أن أجازف مجازفة مدروسة.
	6.

	كبيرة
	.67617
	4.0735
	أتحمس للأشياء المهمة في حياتي، وأظهر هذا الحماس.
	7

	كبيرة
	.60198
	4.1029
	أستطيع التقدم بالمشاريع الكبيرة بالرغم من وجود بعض العقبات.
	8

	كبيرة
	.37239
	4.2408
	الدرجة الكلية


يشير الجدول رقم (4:7) إلى أن اتجاهات عينة الدراسة كانت كبيرة نحو جميع الفقرات –إذ أن متوسطاتها الحسابية أكبر من قيمة الوسط الحسابي لأداة القياس الذي يساوي (3.5)، وتبين أن الفقرة الثالثة هي أكثر الفقرات الموافق عليها، بمعنى أن (استمتع بالتحدي في حل مشكلات عملي.) ، وأن الفقرة السابعة من أكثر الفقرات التي حصلت على أقل نسبة موافقة ،وهي (أتحمس للأشياء المهمة في حياتي، وأظهر هذا الحماس.) ويشار إلى أن المتوسط الحسابي العام لاستجابات أفراد عينة الدراسة على كافة فقرات الفرضية الثالثة بلغ (4.2408)، وهو متوسط حسابي كبير يظهر أهمية هذه الفقرات من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة بشكل عام. كما أن الانخفاض النسبي لأرقام الانحرافات المعيارية لأجوبة هذه الفقرات، يشير إلى تجانس آراء أفراد فئات العينة تجاه واقع الذكاء العاطفي للمديرين العاملين في قطاع التامين وعلاقته بمستوى اتخاذ القرار.
اختبار الفرضية الثالثة 

   :H1:3 لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) بين الدافعية والقدرة على اتخاذ القرار
بهدف اختبار الفرضية الثالثة تم استخدام اختبار One Sample T-test، وكانت نتائجه على النحو التالي:

جدول رقم (4:8) نتائج اختبار الفرضية الثالثة

	T

المحسوبة
	الفرق بين الوسطين
	الدلالة

Sig
	المتوسط

الحسابي
	الانحراف المعياري
	فترة ثقة الاختبار(0.97)
	نتيجة اختبار الفرضية العدمية

	
	
	
	
	
	أدنى
	أعلى
	

	27.477
	1.24081
	0.000*
	4.2408
	.37239
	1.1507
	1.3309
	رفض


يلاحظ من النتائج الواردة في الجدول أعلاه أن مستوى الدلالة (0.000*) أقل من قيمتها 0.05، وبما أن قاعدة القرار هي: تقبل الفرضية العدمية إذا كانت قيمة الدلالة أكبر من (0.05) ، وترفض الفرضية العدمية إذا كانت قيمة الدلالة أصغر من (0.05)، وبالتالي يتم رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلة، وهذا يعني أنه يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) بين الدافعية والقدرة على اتخاذ القرار 

لقياس درجة الارتباط بين الدافعية  والقدرة على اتخاذ القرار ، في قطاع التامين  تم استخدام معامل الارتباط سبيرمان  ، وذلك حسب الجدول التالي:

جدول رقم (4:9) نتائج ارتباط سبيرمان بين الدافعية والقدرة على اتخاذ القرار

	الفرضية
	معامل سبيرمان
	مستوى الدلالة

	لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) بين الدافعية والقدرة على اتخاذ القرار 
	0.706
	0.000*


يشير الجدول السابق إلى أن معامل ارتباط سبيرمان بين الدافعية والقدرة على اتخاذ القرار عند العاملين في قطاع الاتصالات قد بلغ (0.706) وأن مستوى الدلالة قد بلغت (0.000) وهذا يشير إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية.

رابعاً: فقرات الفرضية الرابعة

جدول رقم (4:10) المتوسط الحسابي والانحراف المعياري ودرجة الموافقة  لفقرات الفرضية الرابعة

	درجة الموافقة
	الانحراف المعياري
	المتوسط الحسابي
	الفقرة
	الرقم 

	كبيرة
	.63047
	4.0735
	أنا قادر على فهم مشاعر الآخرين من خلال تصرفاتهم.
	1.

	كبيرة
	.65506
	4.2500
	أضع في اعتباري مشاعر الآخرين عند التفاعل معهم.
	2.

	كبيرة
	.77536
	4.1029
	أتعاطف مع معاناة الآخرين وأحزانهم بشكل فعّال
	3.

	كبيرة
	.60489
	4.1912
	أساعد الآخرين للشعور بشكل أفضل عندما يكونوا منزعجين.
	4.

	كبيرة
	.66040
	3.8382
	أستطيع الاستجابة لرغبات وانفعالات الآخرين.
	5.

	كبيرة
	.69109
	4.0000
	أضع نفسي مكان الآخرين.
	6.

	كبيرة
	.44743
	4.0760
	الدرجة الكلية


يشير الجدول رقم (4:10) إلى أن اتجاهات عينة الدراسة كانت كبيرة نحو جميع الفقرات –إذ أن متوسطاتها الحسابية أكبر من قيمة الوسط الحسابي لأداة القياس الذي يساوي (3.5)، وتبين أن الفقرة الثانية هي أكثر الفقرات الموافق عليها، بمعنى أن (أضع في اعتباري مشاعر الآخرين عند التفاعل معهم.) ، وأن الفقرة الخامسة من أكثر الفقرات التي حصلت على أقل نسبة موافقة ،وهي (أستطيع الاستجابة لرغبات وانفعالات الآخرين) ويشار إلى أن المتوسط الحسابي العام لاستجابات أفراد عينة الدراسة على كافة فقرات الفرضية الرابعة بلغ (4.0760)، وهو متوسط حسابي كبير يظهر أهمية هذه الفقرات من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة بشكل عام. كما أن الانخفاض النسبي لأرقام الانحرافات المعيارية لأجوبة هذه الفقرات، يشير إلى تجانس آراء أفراد فئات العينة تجاه واقع الذكاء العاطفي للمديرين العاملين في قطاع التامين وعلاقته بمستوى اتخاذ القرار.
 اختبار الفرضية الرابعة

   : H1:4 لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) بين التعاطف والقدرة على اتخاذ القرار
بهدف اختبار الفرضية الرابعة تم استخدام اختبار One Sample T-test، وكانت نتائجه على النحو التالي:

جدول رقم (4:11) نتائج اختبار الفرضية الرابعة

	T

المحسوبة
	الفرق بين الوسطين
	الدلالة

Sig
	المتوسط

الحسابي
	الانحراف المعياري
	فترة ثقة الاختبار(0.97)
	نتيجة اختبار الفرضية العدمية

	
	
	
	
	
	أدنى
	أعلى
	

	19.830
	1.07598
	0.000*
	4.0760
	.44743
	.9677
	1.1843
	رفض


يلاحظ من النتائج الواردة في الجدول أعلاه أن مستوى الدلالة (0.000*) أقل من قيمتها 0.05، وبما أن قاعدة القرار هي: تقبل الفرضية العدمية إذا كانت قيمة الدلالة أكبر من (0.05) ، وترفض الفرضية العدمية إذا كانت قيمة الدلالة أصغر من (0.05)، وبالتالي يتم رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلة، وهذا يعني أنه يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) بين التعاطف والقدرة على اتخاذ القرار. 

لقياس درجة الارتباط بين التعاطف والقدرة على اتخاذ القرار ، في قطاع التامين  تم استخدام معامل الارتباط سبيرمان  ، وذلك حسب الجدول التالي:

جدول رقم (4:12) نتائج ارتباط سبيرمان بين التعاطف والقدرة على اتخاذ القرار

	الفرضية
	معامل سبيرمان
	مستوى الدلالة

	لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) بين التعاطف والقدرة على اتخاذ القرار 
	0.469
	0.000*


يشير الجدول السابق إلى أن معامل ارتباط سبيرمان بين التعاطف والقدرة على اتخاذ القرار عند العاملين في قطاع الاتصالات قد بلغ (0.469) وأن مستوى الدلالة قد بلغت (0.000) وهذا يشير إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية.

رابعاً: فقرات الفرضية الخامسة 

جدول رقم (4:13) المتوسط الحسابي والانحراف المعياري ودرجة الموافقة  لفقرات الفرضية الخامسة

	درجة الموافقة
	الانحراف المعياري
	المتوسط الحسابي
	الفقرة
	الرقم 

	كبيرة
	.58271
	4.2500
	أركز وأنتبه تماماً عندما استمع للآخرين.
	1.

	كبيرة
	.72504
	4.1618
	أستطيع بسهولة مقابلة أناس جدد، وأن استهل حديثاً عندما يتوجب علي ذلك.
	2.

	كبيرة
	.64646
	4.0000
	بإمكاني إقناع الآخرين بجدارة بالتكيف مع أفكاري.
	3.

	كبيرة
	.65774
	4.0147
	يحبني الآخرون ويحترمونني، وإن لم يتفقوا معي.
	4.

	كبيرة
	.62153
	4.1765
	أستطيع أن أقيم علاقات ممتازة مع الآخرين.
	5.

	كبيرة
	.71529
	4.1029
	أنا قادر على الاستمرار طويلاً في علاقاتي.
	6.

	كبيرة
	.68005
	3.9853
	يشعر الآخرون عادة بالاندفاع والشجاعة بعد الحديث معي.
	7

	كبيرة
	.83427
	4.0735
	ليس لدي مشكلة في تقديم المواضيع أمام مجموعات ، أو إدارة الاجتماعات.
	8

	كبيرة
	.43630
	4.0956
	الدرجة الكلية


يشير الجدول رقم (4:13) إلى أن اتجاهات عينة الدراسة كانت كبيرة نحو جميع الفقرات –إذ أن متوسطاتها الحسابية أكبر من قيمة الوسط الحسابي لأداة القياس الذي يساوي (3.5)، وتبين أن الفقرة الأولى هي أكثر الفقرات الموافق عليها، بمعنى أن (أركز وأنتبه تماماً عندما استمع للآخرين.) ، وأن الفقرة السابعة من أكثر الفقرات التي حصلت على أقل نسبة موافقة ،وهي ( يشعر الآخرون عادة بالاندفاع والشجاعة بعد الحديث معي) ويشار إلى أن المتوسط الحسابي العام لاستجابات أفراد عينة الدراسة على كافة فقرات الفرضية الخامسة بلغ (4.0956) ، وهو متوسط حسابي كبير يظهر أهمية هذه الفقرات من وجهة نظر أفراد عينة الدراسة بشكل عام. كما أن الانخفاض النسبي لأرقام الانحرافات المعيارية لأجوبة هذه الفقرات، يشير إلى تجانس آراء أفراد فئات العينة تجاه واقع الذكاء العاطفي للمديرين العاملين في قطاع التامين وعلاقته بمستوى اتخاذ القرار.
 اختبار الفرضية الخامسة

   :H1:5 لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) بين المقدرات الاجتماعية والقدرة على اتخاذ القرار
بهدف اختبار الفرضية الخامسة تم استخدام اختبار One Sample T-test، وكانت نتائجه على النحو التالي:

جدول رقم (4:14) نتائج اختبار الفرضية الخامسة

	T
المحسوبة
	الفرق بين الوسطين
	الدلالة

Sig
	المتوسط

الحسابي
	الانحراف المعياري
	فترة ثقة الاختبار(0.97)
	نتيجة اختبار الفرضية العدمية

	
	
	
	
	
	أدنى
	أعلى
	

	20.707
	1.09559
	0.000*
	4.0956
	.43630
	.9900
	1.2012
	رفض


يلاحظ من النتائج الواردة في الجدول أعلاه أن مستوى الدلالة (0.000*) أقل من قيمتها 0.05، وبما أن قاعدة القرار هي: تقبل الفرضية العدمية إذا كانت قيمة الدلالة أكبر من (0.05) ، وترفض الفرضية العدمية إذا كانت قيمة الدلالة أصغر من (0.05)، وبالتالي يتم رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلة، وهذا يعني أنه يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) بين المقدرات الاجتماعية والقدرة على اتخاذ القرار. 

لقياس درجة الارتباط بين المقدرات الاجتماعية  والقدرة على اتخاذ القرار ، في قطاع التامين  تم استخدام معامل الارتباط سبيرمان  ، وذلك حسب الجدول التالي:

جدول رقم (4:15) نتائج ارتباط سبيرمان بين المقدرات الاجتماعية والقدرة على اتخاذ القرار

	الفرضية
	معامل سبيرمان
	مستوى الدلالة

	لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) بين المقدرات الاجتماعية والقدرة على اتخاذ القرار
	0.505
	0.000*


يشير الجدول السابق إلى أن معامل ارتباط سبيرمان بين المقدرات الاجتماعية والقدرة على اتخاذ القرار عند العاملين في قطاع الاتصالات قد بلغ (0.505) وأن مستوى الدلالة قد بلغت (0.000) وهذا يشير إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية.

اختبار الفرضية الرئيسية الأولى
   :H1  لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) بين الذكاء العاطفي والقدرة على اتخاذ القرار
بهدف اختبار الفرضية الرئيسية تم استخدام اختبار One Sample T-test، وكانت نتائجه على النحو التالي:

جدول رقم (4:16) نتائج اختبار الفرضية الرئيسية

	T
المحسوبة
	الفرق بين الوسطين
	الدلالة

Sig
	المتوسط

الحسابي
	الانحراف المعياري
	فترة ثقة الاختبار(0.97)
	نتيجة اختبار الفرضية العدمية

	
	
	
	
	
	أدنى
	أعلى
	

	30.532
	1.12064
	0.000*
	4.1206
	.30267
	1.0474
	1.1939
	رفض


يلاحظ من النتائج الواردة في الجدول أعلاه أن مستوى الدلالة (0.000*) أقل من قيمتها 0.05، وبما أن قاعدة القرار هي: تقبل الفرضية العدمية إذا كانت قيمة الدلالة أكبر من (0.05) ، وترفض الفرضية العدمية إذا كانت قيمة الدلالة أصغر من (0.05)، وبالتالي يتم رفض الفرضية العدمية وقبول الفرضية البديلة، وهذا يعني أنه يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) بين الذكاء العاطفي والقدرة على اتخاذ القرار 

لقياس درجة الارتباط بين الذكاء العاطفي  والقدرة على اتخاذ القرار ، في قطاع التامين  تم استخدام معامل الارتباط سبيرمان  ، وذلك حسب الجدول التالي:

جدول رقم (4:17) نتائج ارتباط سبيرمان بين الذكاء العاطفي والقدرة على اتخاذ القرار

	الفرضية
	معامل سبيرمان
	مستوى الدلالة

	لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) بين الذكاء العاطفي والقدرة على اتخاذ القرار

	0.583
	0.000*


يشير الجدول السابق إلى أن معامل ارتباط سبيرمان بين الذكاء العاطفي والقدرة على اتخاذ القرار عند العاملين في قطاع الاتصالات قد بلغ (0.583) وأن مستوى الدلالة قد بلغت (0.000) وهذا يشير إلى وجود علاقة ذات دلالة إحصائية.

اختبار الفرضية الرئيسية الثانية :

لا يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) بين الذكاء العاطفي والقدرة على اتخاذ القرار تعزى للمتغيرات الشخصية ( الجنس والعمر والمؤهل العلمي ) والمتغيرات الوظيفية ( الخبرة والمستوى الوظيفي).

ومن اجل فحص صحة الفرضية المتعلقة بمتغير الجنس فقد استخدم اختبار (مان ويتني للمقارنة بين مجتمعين مستقلين) وهو اختبار غير معلمي يصلح لمقارنة متوسطي مجموعتين مستقلتين من البيانات للعينات المستقلة ونتائج الجدول التالي توضح ذلك:

جدول(4:18) اختبار (مان ويتني للمقارنة بين مجتمعين مستقلين)- الجنس

	المجال
	قيمة الاختبار
	الدلالة

	الوعي الذاتي 
	471.5
	0.395

	تنظيم الذات
	471.5
	0.903

	التعاطف
	455.5
	0.740

	الدافعية 
	446.0
	0.644

	المقدرات الاجتماعية
	439.5
	0.584

	الذكاء العاطفي ( درجة كلية)
	467.5
	0.622

	مستوى اتخاذ القرار
	469.0
	0.866

	جميع مجالات الدراسة
	465.0
	0.840


يتبين من الجدول السابق أنه لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) بين الذكاء العاطفي والقدرة على اتخاذ القرار تعزى للمتغيرات الشخصية ( الجنس)

ومن اجل فحص صحة الفرضية المتعلقة بمتغير العمر والمؤهل العلمي والخبرة و المستوى الوظيفي فقد استخدم اختبار (كروسكال - والاس) وهو اختبار غير معلمي يصلح لمقارنة متوسطات أكثر من مجموعتين من البيانات ونتائج الجداول التالي توضح ذلك:

جدول(4:19) اختبار (كروسكال - والاس)- العمر

	المجال
	قيمة الاختبار
	درجات الحرية
	الدلالة

	الوعي الذاتي 
	3.226
	3
	0.350

	تنظيم الذات
	1.400
	3
	0.706

	التعاطف
	0.708
	3
	0.871

	الدافعية 
	0.669
	3
	0.880

	المقدرات الاجتماعية
	0.205
	3
	0.977

	الذكاء العاطفي ( درجة كلية)
	0.735
	3
	0.865

	مستوى اتخاذ القرار
	4.215
	3
	0.239

	جميع مجالات الدراسة
	1.550
	3
	0.671


يتبين من الجدول السابق أنه لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) بين الذكاء العاطفي والقدرة على اتخاذ القرار تعزى للمتغيرات الشخصية ( العمر)

جدول(4:20) اختبار (كروسكال - والاس)- المؤهل العلمي

	المجال
	قيمة الاختبار
	درجات الحرية
	الدلالة

	الوعي الذاتي 
	2.708
	3
	0.439

	تنظيم الذات
	1.955
	3
	0.582

	التعاطف
	3.110
	3
	0.375

	الدافعية 
	4.160
	3
	0.245

	المقدرات الاجتماعية
	3.130
	3
	0.372

	الذكاء العاطفي ( درجة كلية)
	2.806
	3
	0.422

	مستوى اتخاذ القرار
	3.261
	3
	0.353

	جميع مجالات الدراسة
	1.192
	3
	0.755


يتبين من الجدول السابق أنه لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) بين الذكاء العاطفي والقدرة على اتخاذ القرار تعزى للمتغيرات الشخصية ( المؤهل العلمي)

جدول(4:21) اختبار (كروسكال - والاس)- المستوى الوظيفي

	المجال
	قيمة الاختبار
	درجات الحرية
	الدلالة

	الوعي الذاتي 
	0.395
	3
	0.898

	تنظيم الذات
	0.917
	3
	0.821

	التعاطف
	7.996
	3
	0.460

	الدافعية 
	3.158
	3
	0.368

	المقدرات الاجتماعية
	3.520
	3
	0.318

	الذكاء العاطفي ( درجة كلية)
	1.321
	3
	0.724

	مستوى اتخاذ القرار
	5.217
	3
	0.157

	جميع مجالات الدراسة
	3.062
	3
	0.080


يتبين من الجدول السابق أنه لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) بين الذكاء العاطفي والقدرة على اتخاذ القرار تعزى للمتغيرات الشخصية (المستوى الوظيفي)

جدول(4:22) اختبار (كروسكال - والاس)- الخبرة

	المجال
	قيمة الاختبار
	درجات الحرية
	الدلالة

	الوعي الذاتي 
	2.095
	3
	0.553

	تنظيم الذات
	0.828
	3
	0.943

	التعاطف
	2.701
	3
	0.440

	الدافعية 
	1.421
	3
	0.701

	المقدرات الاجتماعية
	3.362
	3
	0.339

	الذكاء العاطفي ( درجة كلية)
	3.497
	3
	0.321

	مستوى اتخاذ القرار
	0.338
	3
	0.953

	جميع مجالات الدراسة
	1.193
	3
	0.755


يتبين من الجدول السابق أنه لا يوجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) بين الذكاء العاطفي والقدرة على اتخاذ القرار تعزى للمتغيرات الشخصية ( الخبرة)

أما بالنسبة لمجال المتغير التابع وهو القدرة على اتخاذ القرار فقد جاءت متوسط الاستجابات عليه ( 4.12) بانحراف معياري (0.30) وهي درجة كبيرة. و جاءت نتيجة جميع مجالات الدراسة (كبيرة) وذلك حسب المتوسط الذي بلغ (4.14) بانحراف معياري قدره (0.29)

ملخص النتائج
توصلت الدراسة إلى النتائج التالية:
· فيما يتعلق بالفرضية الرئيسية الأولى فقد أظهرت الدراسة وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) بين الذكاء العاطفي بشكل عام والقدرة على اتخاذ القرار. حيث بلغ معامل ارتباط سبيرمان (0.583) بين الذكاء العاطفي والقدرة على اتخاذ القرار عند العاملين في قطاع الاتصالات ، أما فيما يتعلق بأبعاد الذكاء العاطفي وعلاقتها بالقدرة على اتخاذ القرار فكانت النتائج كالتالي:
· أظهرت الدراسة وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) بين الوعي الذاتي والقدرة على اتخاذ القرار. حيث بلغ معامل ارتباط سبيرمان (0.302) بين الوعي الذاتي والقدرة على اتخاذ القرار عند العاملين في قطاع الاتصالات، وهو أقلها من حيث معامل الارتباط، مما يشير إلى وجود علاقة ولكنها ضعيفة.
· وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) بين تنظيم الذات والقدرة على اتخاذ القرار. حيث بلغ معامل ارتباط سبيرمان (0.309) بين تنظيم الذات والقدرة على اتخاذ القرار عند العاملين في قطاع الاتصالات.
· وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) بين التعاطف والقدرة على اتخاذ القرار. حيث بلغ معامل ارتباط سبيرمان (0.469) بين التعاطف والقدرة على اتخاذ القرار عند العاملين في قطاع الاتصالات.
· وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) بين الدافعية والقدرة على اتخاذ القرار. حيث بلغ معامل ارتباط سبيرمان (0.706) بين الدافعية والقدرة على اتخاذ القرار عند العاملين في قطاع الاتصالات. وهو أكثرها من حيث معامل الارتباط، وتمتاز العلاقة بين الدافعية والقدرة على اتخاذ القرار بقوتها نظراً لارتفاع معامل سبيرمان.
· يوجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) بين المقدرات الاجتماعية والقدرة على اتخاذ القرار، حيث بلغ معامل ارتباط سبيرمان (0.505) بين المقدرات الاجتماعية والقدرة على اتخاذ القرار عند العاملين في قطاع الاتصالات.
وهذه النتائج تتوافق مع النتائج التي توصلت إليها كل من دراسة ( الشهري ، 1430،1429ه) ودراسة ( أبو عفش، 2011).
· أما فيما يتعلق بالفرضية الرئيسية الثانية فقد أظهرت الدراسة عدم وجود فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوى الدلالة (α=0.05) بين الذكاء العاطفي والقدرة على اتخاذ القرار تعزى للمتغيرات الشخصية ( الجنس، العمر، المؤهل العلمي) أو المتغيرات الوظيفية ( المستوى الوظيفي، عدد سنوات الخبرة).
وهنا يوجد اتفاق مع دراسة ( أبو عفش، 2011)  باستثناء متغير المؤهل العلمي ، وتختلف هذه النتيجة مع ما توصلت إليه دراسة ( الشهري ، 1430،1429ه) وقد يعزى ذلك إلى اختلاف معظم المتغيرات التي استخدمت في دراسة الشهري عن تلك المستخدمة في هذه الدراسة ( مثل متغير العمل(عام/خاص)، متغير الحالة الإجتماعية (أعزب ومتزوج)، ومتغير الدورات التدريبية)، كذلك اختلاف الفئة المستهدفة في هذه الدراسة وهي فئة المشرفين والإدارة الوسطى والإدارة العليا في القطاع الخاص عن الفئة المستهدفة في دراسة ( الشهري ، 1430،1429ه)  وهي فئة الموظفين في القطاع العام والخاص.
التوصيات
بالنظر إلى النتائج السابقة ومن خلال بعض الملاحظات التي توصل اليها الباحثون من الاستبانات أوصى الباحثون بما يلي:
· استخدام الذكاء العاطفي كأحد معايير التوظيف من قبل الشؤون الإدارية.
· إعداد دراسات مستقبلية باستخدام نماذج أخرى للذكاء العاطفي وإجراء مقارنة بين نتائج هذه النماذج.
· الاهتمام بالجانب الشخصي والنفسي للمدراء، وتوفير إدارة مختصة تقدم برامج تدريبية تعنى في معرفة الذات وتنظيمها. 
· إيلاء الذكاء العاطفي مزيداً من الاهتمام خاصة على مستوى منظمات الأعمال، عبر عقد ورش عمل وتوفير برامج 
      تدريبية لنشر مفهوم الذكاء العاطفي والدور البارز الذي يلعبه في نجاح الأفراد والمنظمات على حد سواء.
· ربط أبعاد الذكاء العاطفي المختلفة بكل مرحلة من مراحل اتخاذ القرار، للإسهام قي قرارات إدارية ذات جودة مرتفعة.
· قياس مستوى الذكاء العاطفي على مستوى فريق العمل وما له من تأثير على أداء المنظمة ككل.
· متابعة واستخدام أحدث الوسائل والتطرق لتطوير مهارات الذكاء العاطفي لدى العاملين بمختلف المستويات الإدارية.
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