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 : ملخص
 يستتعر  حيث, السياحية المؤسسات داخل المختلفة الاتصال ومهارات العاطفي الذكاء موضوع بين  عامة بصفة البحث يربط       
 توضتتي  إلى بالإضتتا ة المختلفتتة المؤسستتات داختتل توظيفتت  وأهميتتة وطبيعتتت  العتتاطفي بالتتذكاء الختتاص المفهتتو  هتتذا نشتت   تتتاريخ البدايتتة في

 المؤسستتات داختتل المختلفتتة الاتصتتال مهتتارات تطتتوير في التتذكاء متت  النتتوع هتتذا لتتدور الدقتتة متت  بشتت  يتعتتر  ثم, بتت  الخاصتتة الأهتتدا 
 التتذ  البحتث نهايتة في مختلفتة حالتة دراستات عتر  ختلل مت  التفصتتيل مت  أكتر وبشت  المؤسستات هتذ  داختل تبنيت  وأهميتة الستياحية
 مت  ذلت  في لمتا الستياحة صتناعة داختل الوجتداني التذكاء وأساستيات مبتاد  لتوظيت  كبتة  ضترور  هنتا  أن إلى نتائجت  أهم في يخلص
 المنتتت  صتتور  لتحستتين كوستتيلة المختلفتتة والبيئتتات المواقتت  متت  الايجتتاي التفاعتتل و المتبادلتتة المشتتاعر في والتتتحكم إدار  في قصتتو  أهميتتة

 .   .السياحي

 .السياحية المؤسسة  الاتصالات، المهارات، العاطفي، الذكاء :الكلمات المفتاحية
Abstract:  

     The research is generally linking  between emotional intelligence and different 

communication skills within tourist institutions, it initially reviews the history of this concept of 

emotional intelligence,  its nature and the importance of its adoption  within different 

institutions, in addition to clarifying its own goals, and then reviews the role of this type of 

intelligence in developing different communication skills within tourist institutions and the 

importance of using it  within these institutions with  greater details  through the presentation of 

various case  studies at the end of the research that conclude in  its most important findings that 

there is a significant need to employ the principles and basics of emotional intelligence within 

the tourism industry as highest  priority to manage and control mutual emotions and positive 

interaction with different situations  and environments as a way to  improve the image of the 

tourist product. 
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 :مقدمة

 الاتصتتالات منظومتتة وكفتتاء   اعليتتة متتد  هتتو الستتو  داختتل والبقتتاء الاستتتارار علتت  المؤسستتة تستتاعد التتي العوامتتل أهتتم متت 
 وبتتين"  الستتياحية المؤسستتة" الخدمتتة مقتتد  بتتين مباشتتر احتكتتا  وجتتود متت  عنتت  غتتى لا التتذ  الستتياحي بالنشتتا  الأمتتر تعلتت  إذا خاصتتة

 بشتتكل أدت إنتاجيتتة قتتو  بظهتتور يتعلتت   ياتتا شتتاملة تنايتتة حتتدو  والعشتتري  الواحتتد القتترن بدايتتة شتتهدت ولقتتد". الستتائ " مستتهلكها
, ستتلوكية تغتتةات حتتدو  علتت  كبتتة  بظتتلل ألقتت  المتتذكور  الظتتاهر  وهتتذ , العتتام مستتتو  علتت  المعيشتتة مستتتويات تطتتور إلى مباشتتر

 العصتتتر ستتتائحي إن. ستتتابقة أختتتر  بفتتت ات مقارنتتتة الحاضتتتر الوقتتت  في الستتتياحي بالطلتتت  الخاصتتتة الحاجتتتات تركيبتتتة تغتتتة إلى بالإضتتتا ة
 قبتل مت  أكتر أهميتة يعطتي ستو  ستب  وممتا, الجديد بالسائ  علي  يطل  ما لظهور تبعا  مؤثر  عوامل لعد  و قا تشكيلهم يتم الحديث
 صتناعة وخاصة ، الحديثة الحيا  في حيو  دور يلع  الاتصال إن, المؤسسة قبل م   يها والتحكم إدارتها وكيفية الاتصال عالية لطبيعة
. الضيو  م  الفعال للتفاعل وأيضا الأمثل الأداء لتحقي  الفند  في قسم كل بين المناس  التنسي  أجل م  مطلوب  هو,   الضيا ة
 التواصتل يتؤد  قتد و.اليوميتة بوظتائفهم القيتا  أجتل مت  بيتنهم  ياتا المعلومتات مت  الكثتة تبتادل إلى الفنتد  أقستا  م  قسم كل يحتاج

 الصتناعات مت  غةهتا عت  غالبتا الستياحة صتناعة وتختلت .  وواضتحا دقيقًتا التواصل يكون أن يج  لذل  ، محرجة مواق  إلى الغامض
 أهميتة مت  مايزيتد وهتذا, الستياحي المستتهل  وبتين" المختلفتة الستياحية المؤسستات"  الختدمات مزود  بين المباشر بالالتقاء تتايز بكونها
 جتتود  لضتتاان  يهتا والتتتحكم المشتاعر إدار  حستت  يشتال التتذ " العتتاطفي التذكاء" مثتتل المختلفتة الحديثتتة والتقنيتات الأستتالي  توظيت 
 تخصتيص  تنن, المثتال ستبيل علت . نفستها الستياحية المؤسستة داخل الاتصالات  اعلية لضاان وأيضا والمستهلكين المؤسسة بين التعامل
 والتذكاء المرونتة مت  كبتة قتدر إلى يحتتاج ستو  الستياحي للاستتهل  الفنتد  داختل معينتة ختدمات أو جيتد  إطللتة ذات  ندقية غر ة

 الشخصتتية المشتتاعر إدار  علتت  وقدرتت  المختلفتتة المواقتت  في الستياحي المستتو  أو المرشتتد قبتل متت  بنجتتا  التعامتل  تتنن, وبالمثتتل, العتاطفي
    .كبة  لف ات السو  داخل الكبة ونجاحها بقاؤها تضا  والي الراقية السياحية المؤسسات عال يميز سو  المتبادلة

 :البحث إشكالية-1
 المتعلقتة تلت  هتي موقفت  علت  والتت ثة الستائ  مت  بالتعامتل والمرتبطتة الماضتية القليلة العقود في ظهرت الي الأساسية المفاهيم أهم م    

 داخل والمدراء الموظفين تمت  بمد  مرتبط السياحية والخدمات المنتجات بي  في النجا  أصب  بحيث المختلفة وتطبيقات  العاطفي بالذكاء
 وبتتائ  مقتتد  عنتتد والاجتاتتاعي التتذاي التتوعي بوجتتود يتترتبط والتتذ , العتتاطفي التتذكاء منظومتتة متت  معتتين قتتدر بوجتتود الستتياحي القطتتاع
 السائ  م  التعامل في الضرورية الاتصال مهارات في وتوظيف " المستهلكين"  الآخري  وفي الذات في والتحكم إدار  عل  وقدرت  الخدمة

 . والعاطفية الفكرية المرونة م  كبة بقدر المختلفة والمشكلت المواق  في

 :فرضيات الدراسة  -2
  :رئيسيتين  رضيتين طر  عل  البحث ينطو  
 مت  الستياحية المؤسستة داختل المتوظفين بتين الداخليتة الاتصتالات مهتارات  ونجتا  تطتوير في  عتال بشتكل  العاطفي الذكاء  يساهم  -

 .أخر  جهة م  والسائ  الموظ  وبين, جهة
 .المذكور  السابقة الأطرا  بين  متينة علقة ت سيس و الاتصال نجا  في  عال بشكل العاطفي الذكاء يساهم لا -

 :الدراسة  الهدف-1
 بتتين وتلتت  الستياحية المؤسستتة داختل التعتتاملت في العتاطفي التتذكاء باستتتخدا  المتبعتة الأستتالي  أهتم علتت  التعتر  إلى البحتتث يهتد 
 داختل المتوظفين بتين الداخليتة الاتصتالات تطتوير في عدم  م  وجدواها أهميتها مد  كش  حيث م  والمستهلكين السياحية المؤسسة
 .أخر  ناحية م  و اعلية بكفاء  السياحية المنتجات بي  عل  القدر  ومد , ناحية م  السياحية المؤسسة
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 :الدراسة   منهجية-4
 وتوضتي  وتفستةها وصتفها حيتث م  الدراسة بموضوع المرتبطة والخصائص المفاهيم عل  الوقو  يتم حيث: التحليلي الوصفي المنه -

  .العلقة ذات المختلفة البيئية المتغةات وبين بينها المختلفة والروابط العلقات
 وذلت  المختلفتة المتغتةات مت  وتفاعلتها الدراسة لظاهر  الدقي  والفحص والتحق  الاستقصاء توظي  يتم حيث: الحالة دراسة منه -
  .الدراسة لفرو  تفسةات وض  عل  تساعد الي المختلفة المواق  اختيار طري  ع 

  :السابقة لدراساتا-  5
 بهتا قامت  التي الدراستة تلت  هتي الستياحية التجربتة وتتدعيم إثتراء في العتاطفي التذكاء وقياتة أهميتة توضت  التي الدراسات أحد  م -

Catherine Prentice (2020),   العتاطفي التذكاء دمت  كيفيتة مناقشتة إلى الدراستة وهد (EI) التجربتة لتعزيتز الستياحة قطتاع في 
 التذكاء إدمتاج الماكت  مت  أنت  الدراستة وتستتنت . والستائحين الستياحية الخدمات ممثلي بين الخدمية المقابلت إدار  خلل م  السياحية
 بالجوانت  مق نتة تكتون العاليتات هتذ  أن حيتث الخدميتة العاليتات علت  ت ثة  بسب  السياحة بصناعة الخاص السيا  داخل العاطفي
   .السائحين وخصائص الموظفين أداء, السياحية العرو  خلل م  العاطفية

 -والضتيا ة الستياحة صتناعة لمدراء تنا سية كايز  العاطفي الذكاء دور حول هامة دراسة بعال( 2424) وأخرون  Bozhkova قا -
Emotional intelligence: a competitive advantage for tourism and hospitality managers,   الدراستة وهتد 

 الماارستات في (EI)  العتاطفي التذكاء وتطبيقتات مفتاهيم اكتشتا  ختلل مت  والضتيا ة الستياحة لإدار  أ ضتل  وإدرا   هتم تتو ة إلى
 في للاتدراء العاطفي الذكاء دور يصور نموذجا المؤلفون يق  , النوعي الاستقصاء م  المستخلصة النتائ  إلى واستنادا, بالمديري  الخاصة
  .الدراسات م  المزيد لإجراء توصيات وتقديم العالية الآثار مناقشة م  للاؤسسة تنا سية ميز  خل 
 Erdogan أجراهتا التي المتعاقتة الدراستة تلت  هتي الستياحة بصتناعة وعلقتت  العتاطفي التذكاء مجتال في الأختة  الدراستات أهم م  -

Koc (2019) - Emotional Intelligence in Tourism and Hospitality,  صول عشر نحو عل  الدراسة هذ  واشتال  
 التتذكاء مستت لة وقيتتا  تطتتوير كيفيتتة أهمهتتا ومتت , والختتدمات الستتياحة بمجتتالات العتتاطفي التتذكاء بعلقتتة الخاصتتة الجوانتت  أهتتم تناولتت 
 -والثقا تة العاتر, النتوع,  بالشخصتية الخاصتة الديموغرا يتة بالجوانت   العتاطفي التذكاء علقتة -والضيا ة السياحة صناعة داخل العاطفي
  .الخدمات ورداء  بجود  لعاطفيا الذكاء علقة

, الستياحية العلقات إدار  نجا  في العاطفي للذكاء الحاسم الت ثة معر ة إلى هامة دراسة في( 2412) وأخرون  Sofiyabadi تطرق -
 والمهتتتارات والتحفيتتتز الذاتيتتتة والإدار  التتتذاي التتتوعي محتتتددات  ذلتتت  في بمتتتا العتتتاطفي للتتتذكاء الأساستتتية الأبعتتتاد أن إلى الدراستتتة وتشتتتة

 في العاطفي الذكاء معدلات ور   المؤسسي الطاب  إضفاء  نن وبالتالي  الإنسانية، بالاتصالات مباشر  علقة لها والتعاط  الاجتااعية
 تحليليال التسلسل أسلوب الدراسة وتستخد . السائحين م  الأمد طويلة علقات لتكوي   عالة سياسة بمثابة يعد العالء م  العلقة

The Analytic Hierarchy Process (AHP)  إدار  في  عتال بشتكل وتوظيفهتا المتذكور  المحتددات و الأبعتاد تلت  أهتم لتحديتد 
     .السياحيين المستهلكين م  العلقات

  :السابقة الدراسات ع  الدراسة هذ  يميز ما
 وتطبيقتتات توظيفتتات عتت  الكشتت  علتت  تركتتز التتي القليلتتة الدوليتة الدراستتات وضتتا  الرائتتد  المحليتتة الدراستتات متت  الحاليتتة الدراستتة تعتتر
 المنشتتت   داختتل المختلفتتتة الشخصتتية الاتصتتال مهتتتارات تعزيتتز نحتتو ستتتعيا والضتتيا ة الستتياحة بصتتتناعة بارتباطتت  يتعلتت  بمتتتا العتتاطفي التتذكاء

 ."السائحين م  التعامل"  وخارجها
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  :البحث محاور-6
 (-الأهمية -الطبيعة- النش  )  العاطفي الذكاء في مقدمة: الأول المحور-
  السياحية المؤسسات داخل والخارجية الداخلية الاتصالات وتطوير العاطفي الذكاء بين العلقة:  الثاني المحور-
    (السياحة صناعة داخل العاطفي الذكاء تطبيقات)  حالة دراسات: الثالث المحور-

 (:الأهداف-الأهمية -الطبيعة) مقدمة في الذكاء العاطفي  :المحور الأول

 : طبيعة الذكاء العاطفي: أولا
عل  الرغم م  كون البشر مخلوقات عقلنية ،  نن  لديهم خصائص ومميزات أخر  تجعلهتم مخلوقتات عاطفيتة ولقتد ستاد الاعتقتاد 

أن استتخدا  العاطفتة كتان أمتر مختز   علت  اعتبتار ب نهتا  مصتدر لسنوات في الثقا تات المختلفتة بستب  العتادات والقواعتد الستائد  علت  
حاول علااء التنفس مت  ختلل طتر  , ولك  رغم  ذل   .العن  وهذ  الخصائص تتعار  م  عالية التفكة المثل  بما في ذل  الذكاء

، والذكاء العاطفي هو تطور (Averill,2007)مفهو  الذكاء العاطفي  توضي  نقطة عد  وجود تعار  بين كل م   الذكاء والعاطفة 
  ,وفي واقت  الأمتر هنتا .حديث  في  هم العلقة بين العقلنيتة والعاطفتة ويشتار إليت  علت  أنت  محفتز كبتة في تعزيتز أصتول الصتحة النفستية

, فترد علت  التاييتزالذكاء العاطفي هو مفهو  متعدد الأبعاد يضم مجاوعة م  المهارات والكفاءات الاجتااعيتة التي تتؤثر علت  قتدرات ال
, بالإضتتا ة إلى مستت لة توا تت  الشتتخص  وت قلاتت  بشتتكل  عتتال متت  الحاجتتات, حتتل المشتتاكل والتكيتت  , التتتحكم في المشتتاعر, الإدرا  
والتذكاء العتاطفي  يعتل القتدر  علت  التاييتز بتين مشتاعر الفترد وتلت  الخاصتة   (Bar-on, 2006). الضغو  وتحديات الحيتا ,المتطلبات
 . (Koczwara&Bullock,2009).م  التحكم في هذ  المشاعر في المواق  الاجتااعية بالآخري  

وكان ذل  نتاج  في العصر الحديث،  Emotional Intelligenceولقد شاع وانتشر بشكل ملحوظ مفهو  الذكاء الانفعالي 
لعد  عوامل م  أبرزها  التطور العلاي والتكنولوجي وتحكم الماديات في شكل علقة الفرد م  البيئة والسكان، وانتشار العن  
والإرهاب وانتها  الحقو ، الأمر الذ  لف  انتبا  العلااء إلى أهمية  هم الإنسان لنفس  ، و ها  للآخري ، م  تسخة واستخدا   

هم نحو السيطر   والتحكم في مشاعر  وانفعالات  بشكل يمكن  م  تطوير القدر  عل   هم مشاعر الآخري  والتعاط  معهم هذا الف
ا ومساندتهم، م  النظر إلى هذا المفهو  عل  اعتبار أن  مؤشر تنبؤ  لتحقي  النجا  في الحيا  الاجتااعية والاقتناع بقياة الحيا  والرض

 (2411,أحمد,2411,ناصر – 2440,جود  – 2440, رشوان& عيس ) عنها 

كاا أن استخدا  المعلومات   ,والذكاء العاطفي هو القدر  عل  التعر  عل  عواط  المرء ومشاعر الآخري  واستخدامها وإدارتها
ونظرا لأن خدمات السياحة والضيا ة يتم . العاطفية يقود لتوجي  التفكة والسلو  بشكل يسا  بتعديل المشاعر للتكي  م  البيئة

وظفين إنتاجها واستهلكها في وق  واحد ، م  وجود قدر كبة م  الاتصال بين الموظفين والعالء ،  نن تطوير الذكاء العاطفي للا
 . (Koc,2019)في مؤسسات السياحة والضيا ة يكون أمر حيو 

عل  الرغم م  ظهور المصطل  لأول مر  في منتص  الستينيات ،  .إن مفهو  الذكاء العاطفي هو مفهو  جديد نسبيا في علم النفس  
د تم استخدام   أكثر م  أ  وق  لق حول الذكاء العاطفي ، و 1991إلا أن  م يتداول حتى ظهور كتاب دانيال جولدمان عا  

، هنا  خمسة مكونات للذكاء العاطفي ، م   Harvard Business Review وو قا لمجلةت .مض   لفهم المزيد حول معى النجا 
 (الوعي الذاي ، التنظيم الذاي ، التحفيز ، التعاط  م  الآخري   والمهارات الاجتااعية : حيث صلتها بمهار  القياد 

2410,Selvey .) 

https://blog.viddler.com/author/bselvey/
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عاطفيتا هتم بمثابتة قتاد  أكفتاء يعالتون علت  تنفيتذ الأهتدا  ب قصت  قتدر ممكت  مت  الإنتاجيتة  مت  تحقيت  رضتا والتتزا   المدراء الأذكياء  
وتنقتل  نظريتات علتتم التنفس أن التتذكاء , (Donohue & Stevensen, 2006; Cadman & Brewer, 2001)المتوظفين 

البيتتتتتتتتت  وحتتتتتتتتتي في تحصتتتتتتتتتيل التتتتتتتتتديون , صتتتتتتتتتن  القتتتتتتتتترار,العتتتتتتتتتاطفي يستتتتتتتتتاعد الأشتتتتتتتتتخاص علتتتتتتتتت  تحقيتتتتتتتتت  نجاحتتتتتتتتتات أكتتتتتتتتتر في القيتتتتتتتتتاد  
(Koczwara&Bullock,2009) . يشتال القتدرات الاجتااعيتة والشخصتية والعاطفيتة   والذكاء العاطفي هتو هيكتل متعتدد الجوانت

المتااسكة للشخص في مواجهة متطلبات الحيا  أو هو بمثابة القدرات الشخصية في مواجهة تحتديات الحيتا  بالشتكل التذ  يحتدد متد  
 .((Livarjani, Golmohammadinezas, & Ghaem Shahanaghi, 2008. إمكانية نجا  الأشخاص

 اء العاطفي همية الذكأ: ثانيا
 :ويكون الذكاء العاطفي بشكل خاص ها  للضيا ة والسياحة م  حيث كون  يلع  دورا مهاا منها     
وخاصتتة عاتتلء المؤسستتات   - قتتد أصتتب  عاتتلء الفنتتاد , يعتتد المستتتو  العتتالي متت  التتذكاء العتتاطفي ضتتروريا لتقتتديم خدمتتة ناجحتتة -

" تفاجئ وتسعد"تقديم خدمة وما هو مطلوب لتعزيز ولاء العالء هو ,   مض منهكين ويصع  إرضائهم أكثر م  أ  وق -الراقية 
مت   م  أجل تحقي  هتذا الهتد  ،. ، أو عل  الأقل عد  إزعاجهم بطريقة ما الضيوف من خلال تلك اللمسات الشخصية العميقة

  . الضرور  أن يكون الموظفون قادري  عل  توق  الاحتياجات أو الرغبات المحدد  للعايل قبل أن يتلفظ  عليا بش نها
يعتتد المستتتو  العتتالي متت  التتذكاء العتتاطفي متت  جانتت  المتتديري  أمتترا ضتتروريا لبنتتاء  ريتت  قتتو  لديتت  التتدا   لتقتتديم أ ضتتل متتا لديتت   ستتواء -

  أو في الاستتتقبال ، ومتتت  المتترج  هنتتتا أن يشتتتعر الموظفتتون ويعالتتتون في أ ضتتل مستتتتو  حتتين يتتتتم تقتتتدير داختتل المطتتتبخ أو غر تتة الطعتتتا
ولا يتتتؤد  هتتذا إلى تحستتتين تجربتتة الضتتتي   حستت  ، بتتتل يكتتون لتتت  تتت ثة إيجتتتاي كبتتة علتتت  . المشتتاعر وتوجتتتد ثقا تتة التعتتتاط  والتفتتاهم

 . (EHL Insights)مستويات الاحتفاظ بالموظفين والتغي  ع  العال

يعد الحصول عل  قدر عالي م  الذكاء العاطفي ميز  ، سواء في حالة مندوب مبيعات يبي  أحد  أدا  أو متحدثا رئيسيا ، أو -
كاا يمك   امتل  قدر كبة م   الذكاء العاطفي  م  التواصل بشكل أ ضل م  الأشخاص    .رئيس قسم الموارد البشرية في شركة

سو  يمك  م  الت ثة  –و هم المشاعر الي نظهرها  -إن إدرا  مشاعر الآخري   .الي العال عل   تحفيزهمالذي  نتعامل معهم ، وبالت
عل  سبيل المثال ، يعد  .بسهولة أكر عل  المواق  ، والحفاظ عل   التحكم في الحديث بشكل أكر ، وتحقي  النجا  المستار

ائعا ، ولك  القدر  عل  توصيل هذ  الرسالة بالمستو  المناس  م  التعاط  تشجي  الموظفين عل  الحصول عل  وظيفة جيد  أمرا ر 
يمك  أن يشكل الفار  بين الأشخاص سواء أولئ  الذي  يعالون بدون حما  خلل عطلة نهاية الأسبوع أو أولئ  المتحاسين حقا 

شكل  عال في التوصل إلى تشكيل  شبكة جيد  م  ويساهم الذكاء العاطفي ب.  لتقديم الخدمة في الوق  المحدد وبالتكلفة المعقولة
وتشة , (1شكل) الاس اتيجيالاتصالات التنظياية الفعالة والي تساهم بدورها في التوصل إلى تحقي  ما يطل  علي  التخطيط 

ت الفعالة هنا عنصر وقد تمثل الاتصالا, الدراسات هنا إلى أهمية عنصر  الجنس والعار كاتغةات حاكاة تؤثر عل  الذكاء العاطفي
 ((Jorfi et al,2014. الاس اتيجيالربط بين كل م  الذكاء العاطفي والتخطيط 
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 هيكل تصور  لطبيعة عال الذكاء العاطفي: 1رقم  شكلال                              
 
 
 
 
 
 
 
 

Source:  ( Jorfi et al,2014) 
 
ويشتتتتتة مفكتتتتتر  نظريتتتتتة التتتتتذكاء العتتتتتاطفي إلى أن هتتتتتذا النتتتتتوع متتتتت  التتتتتذكاء يقتتتتتود إلى تحقيتتتتت  اتصتتتتتالات متطتتتتتور  عنتتتتتد نقتتتتتل الرستتتتتائل   

(Goleman,1998b;Mayer et al.,2004;Weisinger,1998) ,  حيتتتث يقتضتتتي التتتذكاء العتتتاطفي والاجتاتتتاعي أن يقتتتد
والنجتتتا  في التتتت قلم متتت  الطلبتتتات اليوميتتتة , الانتتتدماج والتفتتتاهم بشتتتكل جيتتتد متتت  الآختتري , الشتتخص نفستتت  ويعتتتر عنهتتتا  بشتتتكل  عتتال

ة متت  أولئتت  كاتتا أن ذلت  التتوعي الاجتاتتاعي المتترتبط بالتذكاء العتتاطفي لتت  علقتة وثيقتت. (Bar-On,2002)والتحتديات والضتتغوطات 
كاتتا أنتت  يمكتتت  متت  ختتلل التعتتاط  الشخصتتتي تتبتت  المستتارات العاطفيتتة والتقتتتا  التتدلائل الغتتة لفظيتتة مثتتتل , الأشتتخاص والمجاوعتتات
  (Goleman,2001)تعبةات الوج  والصوت

ويات الذكاء حيث وجود علقة ايجابية بين مست, ولقد تم الكش  عل  أن هنا  ارتبا  أيضا بين الذكاء العاطفي والعار   
وقد (. (Kafetsios, 2004. م  وجود اختل ات في مستويات الذكاء العاطفي استنادا عل  عامل الس , العاطفي وعار الأشخاص

 هم  -ليونة الأ كار: تم الكش  م  خلل أحد التجارب عل  تفو  كبار الس  عل  الصغار في ثلثة مستويات م  الذكاء العاطفي 
وتم التوصل إلى أن , وفي تجربة أخر  مماثلة سجل كبار الس  نتائ  أكر بشكل ملحوظ مقارنة بصغار الس . شاعرإدار  الم –المشاعر 

كاا وجد أن هنا  تفاوت في مستويات الذكاء العاطفي و قا (.  (Bar-On, 1997مستويات الذكاء العاطفي تزداد م  تقد  العار
مجاوعات النساء المش كة درجات أكر  باا يتعل  باستيعاب العواط  والأبعاد  ا  خلل أحد التجارب سجل  , لمجاوعات الجنس

إلى أن النساء قد يكون له  تفو   (Mayer et al,1999)كاا يشة , ) Kafetsios ,2004)العالية الخاصة بالذكاء العاطفي 
 .نسبي في مجال اكتساب المهارات الصعبة الخاصة بالذكاء العاطفي

 : ذكاء العاطفي قياس ال: ثالثا
حيتث تبنتوا مواقت  وأستالي  , أول مت  بتدأ بقيتا  التذكاء الانفعتالي كقتدر  عقليتة وكستاة شخصتية( متاير وستالوفي وكاروستو)كان       
 ,متت  حيتث مطالبتتة الأشتخاص بتتالحكم علت  المضتتاون الانفعتالي الواقتت  ضتا  إطتتار عاتل  تتل أو موستيق  ضتتا  أشتياء أختتر , محتدد 

، حيتث وظت  الأستلوب التقليتد  في وضت  اختبتار (Bar- on, 2000) وهنا  مدخل أخر لقيا  التذكاء الانفعتالي وضتع  بتارون    
 تتنن هتتذان المتتدخلن م يتتتم الت كتتد متت  مصتتداقيتهاا وثباتهاتتا متت  ختتلل أنتتواع القياستتات , ولكتت  علتت  التترغم متت  ذلتت . الشخصتتية
في حتتين أن الناتتوذج الأختتر يكتتون , لتتذكاء الانفعتتالي  قتتط متت  ختتلل نمتتوذج القتتدر  العقليتتةومتت  الماكتت  أن يتجستتد قيتتا  ا, المختلفتتة

الجنس      

الذكاء العاطفي   

السعادة     

التفاؤل      
التخطيط الاستراتيجي   

 

 

 

 من

العمر       

الاتصالات الفعالة   
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؛ عبتتدالعظيم Mayer, Salovey & Caruso, 2000:416)شتتامل بدرجتتة كبتتة  متت  حيتتث تعاملتت  متت  معتتاني التتذكاء والوجتتدان 
 (.044 -199: 2440سلياان، 

منها , ت القليلة الماضية والي تنوع  و قا للنااذج النظرية التابعة لهاوقد قدم  مقاييس متعدد  للذكاء الانفعالي في الف ا 
 ,Bar- on)أون  -، ومقيا  بار(Golman, 1995)مثل مقيا  جولمان  Self- Reportما يقو  عل  أسلوب التقرير الذاي 

 & Dulewicz)هيجز ، ومقيا  ديولويتيز و (Schutte, 1998)، ومقيا  سكوت (Cooper, 1997)، ومقيا  كوبر (1997
Higgs, 1996(  .) ،100: 2411أيم  ناصر.) 

وقد تباين  مقاييس الذكاء الانفعالي داخل إطار البيئة العربية و قا للناوذج النظر  المقدمة م  خلل ،  انها ما تم  
جولمان مثل مقيا  ، ومنها ماكان مستند عل  أسا  نموذج (2441)مقيا  عادل هريد  : أون مثل -ت سسيس  و   نظا  بار

، وهنا  مقاييس (2441)، ومنها مقاييس مستند  عل   نموذج ماير وسالوفي مثل مقيا   وقية رضوان (2441)السيد الساادوني 
 .(  2441)مقيا   ارو  السيد عثاان، ومحاد عبدالساي  رز  : مفتقد  لتوجهات نظرية محدد  مثل

 : العلاقة بين الذكاء العاطفي وتطوير الاتصالات الداخلية والخارجية داخل المؤسسات السياحية  :المحور الثاني 

يتم الإشار  إلى  عالية الاتصال بوصفها ذل  السلو  الم و  والذ  يهد  إلى تعظيم الاستفاد  الخاصة بالمقابلت الشخصية     
(Campbell,1999) , الاتصالات الفعالة"يتم استبدال  بتعبة أخر وهو "  عالية الاتصال"  نن هذا التعبة, وعل  نحو مشاب "

1995, 2005a) ,(Gudykunst, 1993,  , تحقيق درجة كبيرة من وحدو  قدر كبة م  هذ  الاتصالات الفعالة يقود إلى
جان  مدراء المؤسسة لها ارتبا    نن  عالية هذ  الاتصالات م  , وضا  هذا السيا . في الفهم بين مرسل ومتلقي الرسالة التشابه

 .  (Jorfi et al ,2014)كبة في تعظيم التفاهم وتقليل سؤ التفاهم بين مجاوعات العال داخل نطا  التخطيط الإس اتيجي

وم  أهم الضرورات القصو  الي  يركز عليها الذكاء العاطفي هو ال كيز أو التاركز حول المستهل  بشكل أكر م  المنتجات    
المقدمة،  صناعة السياحة ،عل  سبيل المثال، تحتاج هذ  النقطة أو النظر  بشكل مستار كون المستهل  السياحي يت ثر بشكل 
وأسلوب تقديم الخدمة حيث يعتاد نجا  هذ  الخدمة المقدمة عل  رأ  أو وجهة نظر المستهل  نفس  وليس رأ  مقد  هذ  الخدمة 

مزاياها داخل الإعلنات التجارية المختلفة، وذل  يتطل  التواصل المستار م  المستهل   ع  طري  التحد  عنها م  خلل عر 
وم  الها  أيضا لهذا الذكاء ال كيز عل  مس لة المحتو  المتعل  بالمنت  أو . عر وسائل الاتصال المختلفة وتصايم المنتجات المناسبة ل 

يهتم بشكل كبة بمحتو  " السائ "في عام صناعة السياحة، حيث أن المستهل  وهذ  النقطة تبدو شديد  الأهمية ,الخدمة المقدمة
الخ، وشكل وتفاصيل المحتو  يؤثر بشكل كبة ....الرنام  والخدمات السياحية المقدمة سواء كان  متعلقة بالإقامة أو النقل أو ال  ي 

ا كان هذا المحتو  جيدا ومقنعا وذو قدر  وجدانية أكر عل  جدا في نجا  الخدمة المقدمة سواء كان  مادية أو غة مادية، وكلا
 .استاالة المستهل ، كلاا كان أقدر عل  جذب المستهل  وإقناع  بمس لة الشراء

والمرتكز  عل  الأسلوب القصصي في تقديم المنت  بدلا م  أسلوب " الدعاية الخرية"وهنا  أيضا ال كيز عل  مس لة 
ذ  دائاا ما تهتم ب  أغل  الشركات والمؤسسات التجارية المختلفة، ويقو  جهاز التسوي  هنا بلف  أنظار الإعلنات التقليدية ال

الزبون نحو المنت  م  خلل عر  تجارب مختلفة متعلقة ب  أو عر  مراحل تصنيع  المختلفة أو التحد  م  المستهل  حول مميزات 
تجربة ناجحة لأحد الفناد  السياحية فى استضا ة مناسبات سياحية مختلفة  عل  سبيل المثال عر " الخ ...وخصائص هذا المنت 

 . بحيث تؤثر في المستهل  عاطفيا ووجدانيا بشكل ملف " وعر  تل  التجارب المثة  الي قدمها 
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 السياحة صناعة داخل" الوجداني الذكاء عال: 2رقم  شكلال
 
 
 
 
 
 
                   "  

 الباحث: المصدر
 

 : التواصل الوجداني داخل صناعة السياحة :أولا
وتتدور هتذ  الحلقتتة ". التلثثير الوجلداني" و" النضل  الوجلداني"نقطتة الوصتل بتين كتتل مت  " التواصلل الوجلداني" يمثتل هتذا العنصتر   

حول المستهل  السياحي باعتبتار  بتؤر  ال كيتز الرئيستية داختل النشتا  الستياحي وهتي حلقتة  تبتدأ بنقطتة النضت  الوجتداني حيتث ذلت  
وفي صناعة , ظرو  المحيطة والي تجعل  قادرا عل  التعامل والتصر  في ظل كا ة ال "الأنا"القدر م  الطاقة الانفعالية الواقعة تح  ت ثة 

السياحة تعل التصر  بقدر كبة م  المرونة والدا عية م  المستهل  السياحي لكس  ود  أو معالجة أ  عقبات أو تحفيز  عل  اختيتار 
متتت  والتتتذ  تتاثتتتل أبتترز مظتتتاهر  في التعتتاط  والمشتتتاركة " بالتواصتتتل الوجتتداني" بتترام  وتستتتهيلت ستتياحية معينتتتة  وهتتو متتتا يعتتتر  هنتتا 

ويترز ذلتت  التتدور في صتتناعة الستياحة بشتتكل أكتتر متت  ختتلل , الآختري  متت  ختتلل معتتاونتهم والتجتاوب متت  أحاسيستتهم وانفعتتالاتهم 
والتي تمثتل خلصتة حيتاز  قتدر كبتة مت  النضت  " التت ثة الوجتداني" وتنتهتي الحلقتة بنقطتة       , المها  الخاصة بعالية الإرشاد الستياحي

ومما سب  يشتكل (. 2449,القطان)الذ  يد   المستهل  السياحي إلى شراء المنت  أو تكرار استهلك  في المستقبل  والتواصل الوجداني
بتتتين " والاتصتتتالات الخارجيتتتة " التعامتتتل بتتتين المتتتوظفين" الأستتتا  التتتذ  يقتتتو  عليتتت  تطتتتوير الاتصتتتالات الداخليتتتة في المؤسستتتة الستتتياحية 

 ".الموظ  والسائ 
 

 الوجداني الذكاءنات مكو  :  3الشكل رقم 
                                           

 
 
 
    
 
 

 الباحث: المصدر
 

 عمل الذكاء الوجداني

التميز والتفرد عن  تسهيل تسويق المنتجات

 المنافسين

إدماج المستهلك في عملية 

 تصميم واختيار المنتجات

النضج الوجداني   

التعاطف 

 التعاون

 التواصل الوجداني

 التأثير الوجداني

المرونة    

     

 الدافعية

  الإقناع

 القيادة



  "   حالة دراسات" السياحية     المؤسسة داخل الاتصال مهارات تعزيز في العاطفي الذكاء مساهمة
 الغزواني الكريم عبد ناصر

 121-111:ص  2422:السنة  40: العدد/40: المجلد            ISSN: 2661-7943 الفندقة          المجلة الأورومتوسطية لاقتصاديات السياحة و 
121 

وتستند جمي  الأنشطة الستياحية علت  الجهتود البشترية التي يبتذلها التبعض كاقتدمين للختدمات والتبعض الآختر كاستتخدمين للختدمات 
الستتياحة متت  المتتدخلت الحستتية مثتتل بتترام  إدار  العاتتلء والمتتدخلت الصتتلبة والتتي تشتتال النتتا  ومتغتتةات  وتتكتتون, لتحقيتت  أهدا تت 

وبالنظر إلى ما سب  وجمي  المفاهيم المف ضة ، يمك  القتول بت ن ذلت  التذكاء العتاطفي المتعلت  بالستيا  ذو أهميتة مزدوجتة ، لأن    .أخر 
كتتل متت   الستتلو  التتداخلي والستتلو  المؤسستتي يتتؤثر في المتتد  الطويتتل علتت  العلقتتة ثنائيتتة الاتجتتا  بتتين الستتائ  و ريتت  العلقتتات الخاصتتة 

. وهتتتتذا في الواقتتت  أصتتتب  يمثتتتتل نقطتتتة تحتتتتول في  العلقتتتة التتتي تتتتتربط المؤسستتتة  متتت  الستتتتائ  كنستتت اتيجية عاتتتتل( العتتتاملين)بالمستتتتهل   
(Sofiyabadi et al ,2012) 

 المشاعر عن السؤال  -
يكتتون متت  , ولتتذل , ولكنتت  يكتتون ذلتت  داختتل صتتناعة الضتتيا ة, بكونتت  ذو أهميتتة ملحوظتتة" كيتت  تشتتعر " قتتد لا يبتتدو هتتذا الستتؤال 

ويتعلتت  الأمتتر هنتتا بوجتتود استتتغلل . هنتتا عتتد  تغا تتل ذلتت  الجانتت  الختتاص بالتتذكاء العتتاطفي ستتواء عنتتد المتتوظفين أو الضتتيو الجتتوهر  
وإذا شعر ضيو  الفند  بالفهم المستار لهم ،  ا  المحتال جدا أن  . البشر لديهم رغبة كامنة في أن يتم  هاهم, لتل  الحاجة للفهم

   .تتفو  المؤسسة عل  منا سيها
 الخدمة جوهر -

دها ك حد الأسالي  المتبعة لللتزا  بالمعاية ، غالبا ما يقد  الموظفون الخدمة الي يتم تدريبهم عليها  عوضا ع  تل   الخدمة الي يريت   
ومتت  الأمثلتتة علتت  تلتت  الماارستتات الانتظتتار الطويتتل لعتتاملي تقتتديم الطعتتا   نحتتو تقتتديم شتترحا مفصتتل ل طبتتا  أثنتتاء   .الضتتي   عليتتا

ولك  ماذا لو كان الزبائ  عل  الطاولة منهاكين في محادثات هامة  هل سيكون ذل  حقتا هتو الأستلوب الصتحي  لمقاطعتة  ،تقديمها 
 (EHL Insights).  ة أو لا يهاهم وقد يمثل إزعاجا بسيطا لهم الضيو  لتوجي  حديث قد يكون قليل الأهمي

 " : صناعة السياحة"الذكاء العاطفي والتواصل الفعال : ثانيا 
يتايز الأشخاص المتاتعون بقدر عالي م  الذكاء العاطفي بقدرتهم عل  التواصل بسلسة أكر م  م  حتولهم، ممتا يجعلهتم في وضت     

وقد بدأت أهمية الذكاء العاطفي تتزايد داخل عام الأعاال في السنوات الأخة ، كاا جاء في المركز الساد  ,  القراراتأ ضل في اتخاذ 
وتحولت  بيئتة . مهارات سو  يحتاج الموظفتون لامتلكهتا للنجتا  في عالهتم في المستتقبل 14في قائاة المنتد  الاقتصاد  العالمي لأهم 

حيتث يمكت  التذكاء العتاطفي المتديري  مت   هتم وتحفيتز المتوظفين , والاحت ا  المتبتادل بتين المتوظفين ومتدرائهم العال الحديثة نحتو التواصتل
ويحتتتاج متتدراء القطتتاع الستتياحي المتطلعتتون لتحقيتت  النجتتا  في القتترن الحتتاد  والعشتتري  إلى التعاتت  بشتتكل أكتتر داختتل  .بشتتكل أ ضتتل

كاتا يمتن  المتديرون المتاتعتون بالتذكاء العتاطفي  ريت  عالهتم  رصتة   .ت الإدار  الستياحيةمفهو  الذكاء العتاطفي وتبنيت  ك حتد إست اتيجيا
كاا أن هؤلاء الأشخاص ذو  القدر الكبتة مت  , أ ضل للتعاون بكفاء  أكر، وتحديد الدوا   الي تحفز الموظفين ودعاهم م  خللها

كاتا أنهتم . أولئت  التذي  لتديهم مستتو  متنخفض مت  التذكاء العتاطفي الذكاء العاطفي يتاتعتون بقتدر أكتر مت  التفتاؤل والإيجابيتة مت 
يتاكنون م  تجن  الصراعات وحل مشكلت العال م  خلل  هم وجهات نظر الآخري  والتعاط  معهتم، وقتد ازداد اعتاتاد العتام 

ذكاء العتتاطفي لتوجيتت  التتنظم علتت  التتذكاء الاصتتطناعي والبيانتتات الكبتتة  والتحلتتيلت، حيتتث صتتارت هنتتا  حاجتتة ملحتتة لاستتتخدا  التت
. وصناعة السياحة م  أبرز تلت  الصتناعات التي تحتتاج مثتل هتذ  المهتارات العاطفيتة(. 2411,أرقا )التكنولوجية المتطور  بشكل مستار

" إن الستتياحة شتت نها شتت ن أ  نشتتا  أو صتتناعة أختتر  لكتت  تقتتو  تحتتتاج إلى وجتتود عتتد  إمكانيتتات أو مقومتتات أو  ياتتا يطلتت  عليتت   
, ، وتمتاز السياحة ، بعكس أ  نشا  أخر ، بو ر  وتعتدد الإمكانيتات والمقومتات بشتكل كبتة ولا ت  للنظتر" عوامل الجذب السياح 

الستتياحية علتت  اعتبتتار أن الستتياحة تعتاتتد في  واسللتخدام مهللارات الللذكاء العللاطفي قللد يشللكل أحللد أقللوو وأبللر  هللذ  المقومللات
قلد يقللود لعتل تنشتيط  ذلت  الأمتتر المترتبط بتندار  مشتاعر كتتل مت  الموظت  والمستتتهل  الستياحي و , الأستا  علت  التعتاملت الإنستتانية 

 . الأمر الذ  يؤد  إلى تنوع تصنيفات الطل  السياحي  نحو تنشيط الاتصالات المتنوعة الداخلية والخارجية
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 " : القيادة التحويلية"الذكاء العاطفي والتعامل مع الثقافات المختلفة :ثالثا 
مت  القتتدر  " والتذ  يميتز العاتل الستياحي"مت  أهتم متا يشتال  التذكاء العتاطفي هتو التعامتل بحساستية متت  الثقا تات والبيئتات الأختر     

وحفتتز التتذات ويشتتال القتتدر  علتت  إصتتدار , علتت  تقتتديم ختتدمات خاصتتة للاستتتهل  الستتياحي والاستتتفاد  متت  العتتاملين بشتتكل  عتتال
 (. 2410, غيث)تصر  والقدر  عل  توجي  وقياد  السلو  الفرد   الحكم والتفكة الدقي  قبل اتخاذ أ 

 هو يعتد أحتد أبترز , نظرا لت ثة الإداريين في سلو  موظفيهم وفي حياتهم العالية, غالبا ما يرتبط الذكاء العاطفي بالسلو  القياد      
ق بللين نجللاق القيللادع والتعامللل مللع عواطللف مو فيلله هنللاا ارتبللاي وثيللوذلتت  لأن , المتغتتةات في معتتام القيتتاد  التحويليتتة الناجحتتة

) الأمر الذ  يسهم في تحسين قدرت  علي التعامل م  احتياجاتهم وحل مشكلتهم وتحفيزهم وإثار  دوا عهم نحو أداء مميتز , ومشاعرهم
علاتي وهتو بتعلت  بقيتا  شتخص أو أكثتر ويعتر نمط القياد  التحويلية أحد أبترز الأنمتا  القياديتة التي أ رزهتا التقتد  ال(. 2411, العفنان

 . بالالتحا  م  آخري  بطريقة تمك  القاد  والتابعين م  تحقي  مستويات أعل  م  الأخل  والدوا   والسلوكيات

 ( تطبيقات الذكاء العاطفي داخل صناعة السياحة) دراسات حالة : المحور الثالث

 (:1)دراسة حالة: أولا

ولك  م  توس  الشركة في , سمعة جيد  بسب  امتلكها لطاقم عاال ذو ت هيل مناس  Ridgeway Toursاكتسب  شركة     
بحيث م يك  جميعهم عل  اندماج وتوا   م  ,  قد اضطرت إلى توظي  طاقم عاال ذو خرات محدود , برام  الرحلت الرئيسية
وقد اتخذت الموظفة , " المبيعات ع  طري  الهات "ها بمها  تم تكليف Janeإحد  الموظفات والي كان  تدع  . أعاال الشركة الرسمية

كحد أقص  تستطي  م  خلل  تو ة أموال , هذ  المهاة كحل مؤق  لأنها م يك  عندها رغبة في البقاء في الوظيفة أكثر م  شهري 
ة قد أثر عل  طريقة أداؤها ونظرتها في أن رغبتها في تر  الوظيفة ب قص  سرع  Janeلقضاء عطلة الصي  الطويلة وقد تمثل  مشكلة 

وكان  في بعض الأحيان جا ة في تعاملها الهاتفي م  الزبائ  وتبن  في معظم , حيث أخفق  في تسجيل تفاصيل الحجز, للعال
ولقد كان  . حيث كان  عندها اهتاا  قليل جدا بالعال وتجل  هذ  الحقيقة بشكل واض , "المكس  أو الخسار " الأحيان مبدأ 

بحيث أن  م يتم الانتبا  إلى قلة اك اثها   Ridgewayالسلبية نحو العال بسب  برام  التدري  الغة مناسبة لشركة  Janeمواق  
 . بالعال

لعد  سنوات وكان معظم موظفي المبيعات المباشر  يتحدثون بشكل جيد  Redgeway Tours م  شركة ABC travel تعامل 
 للقيا  بعالية الحجز  وحصل  عل   ABC Travelللغاية م  جمي  موظفي برام  الرحلت ، وعندما اتصل  مساعد المدير بشركة 

Janeشركة   سرعان ما أدرك  أن مستو  الخدمة لا يرق  إلى مستو , في نهاية الأمر Ridgeway   المعتاد ، إلا أن العلقة الجيد
توبيخ م  مشر  الحجز ، ثم تلق   Jane تلق  عل  الفور وقد, بين الشركتين مكن  م  علج الأمر بسهولة عل  مستو  المشر 

 . الوكالة اعتذارا وتم  إعاد  الثقة مر  أخر 

ولك  اضطرت للتعامل معها بسب  عد  , Ridgeway Toursم  قبل م  شركة  Inter-World Travelوم تتعامل شركة 
حيث قا  المدير بالاتصال بالشركة لعال حجوزات خاصة بالرام  , عوائ  مرتبطة بحجز إجازات مناسبة للاجاوعات الكبة 

قام  , وكاا هو متوق , بالرد عل  الاتصال  Janeولقد كان م  سؤ حظ الشركة المنظاة للرحلت الشاملة أن تقو  الموظفة , الجديد 
وم . وأخفق  في إظهار أ  اهتاا  بالأمر وقام  بنغل  الهات  قبل أن تعطي  رصة للعايل, بالتعامل م  الوكيل ب سلوبها المعتاد

م يك  لهذ  الشركة أ  تعامل , وعل  نحو مخال  للشركة السابقة, يك  العايل مسرور م  طريقة تعاملها أو م  الخدمة الي تلقاها
ولقد كان . بحيث م تتفهم أن أسلوب هذ  الموظفة كان شائ  الاستخدا  تقريبا في الشركة, Ridgeway Toursمسب  م  شركة 
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ولكن  في نفس الوق  شعر أن  م  الأهمية بمكان , يحتاج بشد  للحصول عل  إجازات لعالؤ  Inter-World Travelمدير شركة 
 . التعامل م  شركة برام  رحلت أخر  بش ن الحجوزات
 على أع شخص في هذا الموقف؟  Janeما هو الانطباع الذع سوف يخلفه تصرف المو فة 

 (:2)دراسة حالة:ثانيا 

وقد استاتع  بها وتم تعيينها في , العا  الماضي في زيار  علاية إلى كينيا تضان  خمسة أيا  رحلة سا ار  Juliaذهب  الموظفة     
وخطط  لتدعيم هذ  , حيث اكتسب  خر  جيد  ع  رحلت السفار  كانت  مقد , وكالة السفر كخبة في رحلت السفار 

 Juliaوقد كان  . وكان زملؤهما في العال يحولون إليها الاستشارات الخاصة برحلت السفار , الخر  بعد رجوعها للاالكة المتحد 
الاستاتاع بالتحد  الخاص بالإجابات عل  التفاصيل وكان  قادر  عل  تقديم المشور  و , عل  ثقة ببي  هذا النوع م  الإجازات

وحقق  معدل نجا  كبة في تحويل هذ  الحجوزات , ولقد كان حماسها كبة لهذا النوع م  الحجوزات, الخاصة بهذا النوع م  الرحلت
 . إلى بي 

لي كان  قد تعامل  مع  م  قبل وم وا Juliaللستعل  حول إجاز  السفار  وتم توجيه  إلى الموظفة  Lennoxوقد أتصل السيد 
شخص    حيث قا  هذا الشخص بحجز إجاز  في العا  الساب  في منطقة الشر  الأقص  ولقد كان, تكون قد أحبب  التعامل مع 

ولقد شعرت الموظفة أن  قد تصر  بشكل غة مناس  في عد  مواق  خاصة عندما اتهاها بعد  الكفاء  عند وصول , كثة الإزعاج
مسرور  م  التعامل م  هذا الزبون وكان    Juliaتك وم . اكر الحجز ووثائ  أخر  م  شركة الرحلت الشاملة في وق  مت خرتذ

وعندما بدأ السيد . كاا أن حماسها المتعل  بعال الحجوزات الخاصة برحلت السفار  قد اختف , تشعر بالاستياء عند مقابلت 
Lennox ولقد , . ل الخاصة برحلت  السفار  اكتف   قط بنعطاء أبسط الإجابات الماكنةفي سؤالها ع  بعض التفاصي
أن تخرج نفسها م  هذا الموق  بتسلياها عد  كتيبات خاصة برحلت السفار  للزبون بعد أن قام  بدعوت   Juliaاستطاع  

 . لفحصها جيدا واتخاذ قرار  بعد اختيار أ ضل ما يناسب  منها لإجازت 

للتعامل في هذا الموق  م  شخص م تك  تح  التعامل مع  حتى وإن كان عندها خر  ومعر ة جيد   Juliaالموظفة  ولقد اضطرت
ولقد ت ثر . ولك  تمكن  مشاعرها السيئة نحو هذا الزبون م  إلغاء أ  مشاعر أخر  جيد  خاصة بمنت  رحلت السفار , بالمنت 

إلا أن  ذكر  , والذ  حتى وإن كان تعامل م  الموظفة بلباقة وكياسة Lennoxة للسيد حما  الموظفة الكبة  بهذ  المواق  السابق
 .تل  الخرات السابقة قد ألق  بظلل سيئة عل  طريقة تعامل هذ  الموظفة م  الزبون

 ؟Lennoxمع السيد  Juliaماهو الأسلوب الذع كان يجب أن تتبعه المو فة 

 (:3)دراسة حالة:ثالثا 
ويقو  بالاتصال بمجاوعة م  شتركات الترحلت الشتاملة لإيجتاد مقعتد متت خر  Seascap Travelفي شركة   Johnيعال الموظ       

وم يكت  متوظفي . وينتظتر الترد علت  الهتات  CountiToursوهتو يقتو  بالاتصتال بشتركة. لمدينة  لوريتدا لأحتد زبتائ  الشتركة المنتظاتين
وكان موظفو الحجز الأربعة والمتاركزي  حتول طتاولات الحجتز , هذ  الشركة مهتاين جدا عل  الرغم م  وجود قدر متتاب  م  المكالمات

توقعتتات كتل موظتت  وكتان النقتتا  الحيتو  يتتدور حتول , في نقتا  حتتول السلستلة قبتتل الأختة  لحلقتتات تلفزيونيتة عرضتت  الليلتة الستتابقة
ولكت  أختةا قامت  الموظفتة , في نفس الوق  الذ  كان  ي  يتم تجاهل قدر متوالي م  المكالمتات, حول الأحدا  اللحقة م  المسلسل

Lorraine  وبعد أن سم  . بالتقا  السااعة للرد بعد أن أنه  نصيبها م  الحديثJohn    بهذا الرد قا  بتحويل انتباه  م  المستهل
شتتتتتركة , مرحبتتتتتا "تقتتتتتول  Lorraineثم سمتتتتت  الموظفتتتتتة , ولقتتتتتد كتتتتتان هنتتتتتا  قتتتتتدر كبتتتتتة متتتتت  الضوضتتتتتاء والضتتتتتح , هتتتتتذ  المكالمتتتتتةنحتتتتتو 
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CountiTours"  , وبتدأ الموظتتJohn  وقتتد عرضتت  عليتت  , في توضتتي  طلباتتت  للاوظفتتة متت  شتتعور  ب نهتتا لا تعتتة  الاهتاتتا  الكامتتل
 :وقال  ل , النظر في إمكانية وجود أ  أماك   ارغة

 سوف تنتظر معي لمدة دقيقة  - 
 : ثم عادت الموظفة عل  الخط قائلة ل  ،حتى الفصل في وجود أماك   ارغة  Johnوانتظر 

 ؟ Manchesterأو   Gatwickهل ذكرت مدينة , متثسفة-
 Johnأوضح , مانشستر -
 وقد كان ذلك من حوالي أسبوعين؟ سثلت المو فة -

التي كتان يبتدو أنهتا كانت   Loraineوقتد كتان مستتاء مت  أستلوب الموظفتة , أن المد  كان  مت  ثلثتة أستابي   Johnأوض  
وبعد عتد  دقتائ  عتادت الموظفتة , ثم طلب  من  الموظفة أن ينتظر لمد  دقيقة. بحيث أن  م يحظي ب ولوية الاهتاا , منشغلة بحديث أخر

ولكنت  قترر أن يحتاول مت  شتركات أختر  , والتذ  قتا  بتستجيل هتذ  البيانتات ,  Johnطلبهتا ب سماء عد   ناد  متاحة في المواعيد الي 
الغتتة مكتت   والتتذ  قتتد يعتتر عتت  أستتلوب  Loraineولقتتد تستتب  أستتلوب الموظفتتة , قبتتل أن يعتتر  هتتذ  البيانتتات علتت  المستتتهلكين

 . في مستو  الرحلة المقد   Johnالمنش   في توليد شكو  عند 
في الحديث الشخصي أثناء التعامل هاتفيا يكون أمر غيلر مهنلي بلالمرة وقلد يتسلبب فلي حلدوي أذو فلي نفسلية إن الاستمرار 

 . المتصل الذع يشعر أنه لا يتلقى التقدير الذع يستحقه

 (:4)دراسة حالة: رابعا 
ثم اقت ب مت  أحتد الموظفتات , عليت  لكنت  م يستتطي  العثتور, ذه  أحد المستهلكين لأحد المحلت مدركا تماما الش  الذ  يحتاج     

ثم قام  الموظفة بتوجيه  لموق  خزينة الد   موضحة أن السيد  هنتا  , في الطاب  المخصص للبي  وأوض  لها ماذا كان يرغ  في شراؤ 
اعد  لت  بشتكل وقد تم تقديم المست, وتوج  الزبون نحو خزينة الد   وم يك  هنا  أ  أحد أخر غة . سو  تكون قادر  عل  مساعدت 

حيتتث أنتت  بعتتد أن أدركتت  الصتترا ة أن الستتلعة المطلوبتتة غتتة موجتتود  طلبتت  مستتاعد  أحتتد التتزملء للحصتتول علتت  الستتلعة متت  , مباشتتر
وقتد كتان هنتا  طتابور , وقد كان كل الأشخاص متعاونين ومهذبين بحيث أن الزبون كان مسترورا جتدا بانتظتار  للستلعة المرغوبتة. المخزن

وقتتد كانتت  . الشتتخص وشتتعر هتتذا الزبتتون أن  هنتتا  بعتتض التتتذمر متت  بعتتض الأشتتخاص المنتظتتري  داختتل الطتتابور يتشتتكل خلتت  هتتذا
, وكانتت  تركتتز بنظرهتا علتت  بتتاب المختتزن, وتعاتتدت تجاهتتل بتاقي المستتتهلكين, الصترا ة مضتتطر  للتعامتتل مت  نفتتس الشتت  في وقتت  واحتد

كاتا أنهتا م تعتر  كيت  تحتول انتباههتا مت  الزيتون نحتو .ببتاقي المستتهلكينوكان  تبدو قلقة بعض الش  ربما لأنهتا م تبتد  أ  اهتاتا  
ثم قامت  , وفي النهاية طل  هذا الزبون م  الصرا ة القيا  بخدمة المستهلكين الآخري  بيناتا هتو في حالتة الانتظتار, المستهلكين الآخري 

ثم عتادت إلى الزبتون وقامت  بتوجيت  الشتكر إليت  , الاستتياءسيد  خل  هذا الزبون بالتوجت  نحتو الصترا ة ونظترت إليهتا بشتكل كبتة مت  
 ".شكرا لأن   عل  ما كان يج  أن تفعل  الصرا ة" وك ن لسان حالها يقول

ولكللن إذا  هللرت فرصللة ملللا , مللن المفتللر  أن يسللتخدم الشللخص حكملله الخلللاه إذا وجللد نفسلله فللي موقللف مشلللابه لللذلك
 .Burton, J., & Burton, L. (1994) .فيجب استغلالها..

 : ق على دراسات الحالةالتعلي
متت  الأمتتور الهامتتة التتي يركتتز عليهتتا التتذكاء العتتاطفي أو الوجتتداني هتتو تستتهيل تستتوي  المنتجتتات لت ستتيس مركتتز ومكانتتة قويتتة للانشتت      

ب علت  نفتو  وت   طبيعة التصر  م  جان  متوظفي القطتاع الستياحي أثترا عايقتا ستواء بالستل  أو الإيجتا, السياحية داخل السو 
ولا يتوقت  ذلتت   قتط علت  حست  التعامتل مت  الزبتون في المواقت  المختلفتتة , المستتهلكين ودرجتة إقبتالهم علت  حجتز الترحلت الستياحية
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ولكتت  يمتتتد أيضتتا إلى درجتتة رد الفعتتل متت  جانتت  الموظتت  وطريقتتة إدارتتت  للاشتتاعر في حالتتة إستتاء  , " 1دراسللة حالللة " وعتتد  اهمالتت  
كاتا يشتال تفعيتل الاتصتالات التنظيايتة ستواء بتين الموظت  والمستتهل  , "2دراسلة حاللة " بتل المستتهل  الستياحي التعامل معت  مت  ق

إن ماستتب  متت  دراستتات حالتتة متنوعتتة يكشتت  العديتتد متت  ". 4دراسللة حالللة " أو بتتين متتوظفي المؤسستتة الستتياحية "  3دراسللة حالللة "
وذلتت  يتطلتت  حستت  التصتتر  , في المواقتت  المختلفتتة لكستت  ود  والتعتتاط  معت المهتارات الاجتااعيتتة المطلوبتتة للتعامتتل متت  المستتهل  

" مقصتد ستياحي"المنتت  الستياحي و  , وإدار  الموق  م  المستهل  بالشكل المناس  الذ  يحا ظ عل  سمعتة ومكانتة المؤسستة الستياحية
يلتبي دوا تت  معينتتة " منتت  معنتتو " وفي الأستتا  "ولكت  , لاينبغتي النظتتر إليت  متت  ختلل مستتئولي التستوي  باعتبتتار  منتتت  متاد   حستت 

والتي  Flowوالقدر  عل  مقابلة ذل  الأمر يستلز  أو لابد أن يق ن بوجود حالة م  تتد   المشتاعر , السائ "موجود  عند المستهل  
ونستيان   richer perceptionوإدرا  أكتر  centring of attentionتحاتل أبعتاد هامتة جتدا مثتل وجتود حالتة مت  تركيتز الإنتبتا  

مت  خصتائص ومهتارات اجتااعيتة  ومما ستب  وغتة  , (Burns&Holden:1995)الذات والاستغرا  كلية في متطلبات المهاة الحالية 
ت يتوا   م  عال منظومة الذكاء العاطفي والي تقو  عل  تفهم النفس البشرية وإدار  المشاعر المختلفة في المواق  الي تتعلت  بالتعتامل

 ." م  المستهل  السياحي"الداخلية داخل المنش   السياحية أو الخارجية 

 :خاتمة 
 :النتائ  والتوصيات

الموظفتتون العتتاملون داختتل القطتتاع الستتياحي إلى تتتدعيم وتطتتوير مهتتارات الاتصتتال عتت  طريتت  توظيتت  مفهتتو  التتذكاء  يحتتتاج -
وإدارتهتا ممتا يستا  بتالتكي  مت  البيئتات والمواقت  المختلفتة  العاطفي لارتبا  ذل  الأمر بعالية التتحكم في المشتاعر المختلفتة

 .سعيا لتحسين صور  المنش   داخل السو  السياحي
م  الأمور الضرورية الي تحتاجها المؤسسة السياحية هو تكتوي   ريت  عاتل قتو  مت  ختلل التوصتل إلى مستتويات عاليتة مت   -

 . الذكاء العاطفي تساعد عل  العاليات الخاصة بالتحفيز لتقديم أ ضل أداء داخل الأقسا  المختلفة للاؤسسة السياحية
العايقة خاصة م  ظهور المستهل  السياحي الحديث والذ  سو  يهتتم سو  تزداد أهمية اللاسات والبصاات الشخصية  -

في المقا  الأول بالحصول عل  الخدمتة التي يريتدها هتو  عليتا والتي تتطلت  في بعتض الأحيتان عتد  التتدخل والإزعتاج والإدرا  
 . المستار والكامل لمس لة المشاعر وثقا ة التعاط  والتفاهم في المواق  المختلفة

هتتارات الاجتااعيتتة المختلفتتة متت  جانتت  متتوظفي المؤسستتة الستتياحية أهتتم التتدعائم التتي يقتتو  عليهتتا مفهتتو  التتذكاء تشتتكل الم -
 قتتد , العتتاطفي والتتي بتتدورها تقتتود نحتتو نجتتا  منظومتتة الاتصتتالات الداخليتتة والخارجيتتة داختتل المؤسستتة والتواصتتل بشتتكل  عتتال

 . جة لكل الطر ينإلى مواق  محبطة أو محر   vagueيؤد  التواصل الغامض 
نحتو متلقتي هتذ  " الموظت " يعتاد الذكاء العاطفي عل  عالية المشاركة الوجدانية م  ختلل نقتل رستالة معينتة مت  المصتدر    -

وهتذ  الرستالة تت جم مت  ختلل , ويعتاتد تت ثة الرستالة علت  متد  النضت  في تقتديمها مت  طتر  المصتدر" المستتهل "الرسالة 
 .اد عل  نقل المعلومات بالطريقة المناسبة لتطوير عال ومكانة المؤسسة السياحيةالمواق  المختلفة وتعت

أن مهتتارات الاتصتتال الستتياحي تحتتتاج إلى الأختتذ " دراستتات الحالتتة"تبتتين متت  ختتلل العتتر  النظتتر  والتطبيقتتات المرتبطتتة بتت   -
ية والاهتاتا  بمشتتاعر الآختري  خاصتتة في بتلت  المفتاهيم المرتبطتتة بالتذكاء العتاطفي وأهمهتتا ضتبط والتتحكم في المشتتاعر الشخصت

تل  المواق  الصعبة والمحرجة لأن أ  خلل يرتبط بماارسات الذكاء العاطفي قد يؤد  إلى إحبا  المؤسسة السياحية وتشتوي  
 . صورتها داخل السو 
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علت  المستائل العاطفيتة  إن المؤسسة السياحية الناجحة هي الي سو  تهتم بتقوية وتنظيم مهارات الاتصال م  خلل ال كيتز -
ستتتواء بشتتتكل داخلتتتي أو متتت  ختتتلل التعامتتتل متتت  العاتتتلء المتتتتوقعين ويكتتتون ذلتتت  عتتت  طريتتت  تعزيتتتز الكفتتتاءات والمهتتتارات 

بمتا يتنعكس علت  قتدر  , الخ...الاجتااعية لفر  العال داخل المؤسسة عت  طريت  اجتراء دراستات ودورات وور  عاتل مختلفتة
 .ي  المختلفة بالشكل المناس الموظ  عل  التكي  م  مواق  الب

إن قتدر  المنشت   الستياحية علتت  التنتا س بقتو  داختتل الستو  الستياحي ستتو  تترتبط بفعاليتة العاليتتات الخدميتة المقدمتة وهتتذ   -
الفعالية سو  تعتاد بشكل كبة عل  دراسة وتوظي  مهارات الاتصالات العاطفية والي ترتبط بقدر  الموظت  علت  التاييتز 

 . حل المشكلت المختلفة  ضل ع  أهمية اجراء المقابلت والاختبارات النفسية للاوظفين الجددوالادرا  و 
سيكون م  الها  جدا تتبت  نتتائ  الاختبتارات والقياستات الخاصتة بالتذكاء الانفعتالي خاصتة  ياتا يختص العلقتة والارتبتا  بتين  -

ث أن ذلت  ستو  يتؤثر علت  تبتل المنشت   الستياحية للكفتاءات بحيت, الخ.....هذا الذكاء ومتغةات معينة مثل العاتر والجتنس 
توجيتت  النستتاء وكبتتار الستت  في : مثتتال) المختلفتتة التتي ستتو  يكتتون لهتتا دور  عتتال في توجتت  المنشتت   نحتتو هتتذا النتتوع متت  التتذكاء 

 (. العديد م  المواق  الي تتطل  التعامل بهذا النوع م  الذكاء
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