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Abstract 

      The study aimed to reveal the impact of the practice of social 

intelligence on organizational excellence in the Jordanian 

Department of Status and Passports. The study population 

consisted of all senior and middle leaderships,  and the study 

relied on a comprehensive survey of (350)  respondents to collect 

data. After conducting the analysis of the study data and its 

hypotheses، the study concluded that there is a statistically 

significant effect of social intelligence in its dimensions on 

organizational excellence. The study recommended promoting 

organizational excellence and linking it with excellence, goals 

and performance  results on the short and long terms, as well as expanding the use of information 

technology and electronic transformation  to maintain its ability to reinforce organizational 

excellence. 
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 الأحوال دائرة في حالة دراسة :التنظيمي التميزّ تعزيز في الاجتماعي الذكاء ممارسة أثر

 الأردنية والجوازات المدنية

 (2)محاسنة الرحيم عبد  محمد (1)الحواتمــة خالـد صلاح

 الأردن. –جامعة مؤتة، الكرك  (1)

 الأردن. –جامعة مؤتة، الكرك  (2)

 

 ملخص
هدفت الدرّاسةةة الا الك ةة  عر أثر ممارسةةة الذكاء الاجتماعي في التميزّ التنظيمي في دائرة الأحوال 

والجوازات الأردنية، وتكوّن مُجتمع الدرّاسة مر جميع القيادات العليا والمتوسطة،  واعتمدت الدراسة المسح 

التحليل لبيانات الدراسةةةةة وفرهةةةةيات ا و)عد إجراء عملية ( مبحوثاً لجمع البيانات، 350ال ةةةةامل والذغ )ل  )
توصةةةةةةلت الدراسةةةةةةة إلا وجود ت ثير ئغ دلالة إح ةةةةةةائية للذكاء الاجتماعي ) )عادم في التميز التنظيميي، 

وأوصةةةةت )تعزيز ممارسةةةةة الذكاء الاجتماعي ور)ط ا )التميزّ والأهدا  ونتائع الأداء علا المد  الق ةةةةير 

ام تكنولوجيا المعلومات والتحوّل الإلكتروني مر أجلِ المحافظةِ علا التوسّع في استخد والبعيد )الإهافة الا
 مقدرت ا في تعزيز التميزّ التنظيمي.

 الذكاء الاجتماعي، التميزّ التنظيمي، دائرة الأحوال المدنية والجوازات الأردنية.الكلمات المفتاحيةّ: 

 
 :المقدمة

يمثلّ الذكاء الاجتماعي الأداة الفاعلة  حيثمعلومات والات الات، الي  د هذا الع ر ثورة في 

في العديد مر مواق  الحياة اليومية كجانباً مر التفاعل اليومي وقدرة الفرد علا فَ م م ةةةةاعر انخرير 

 وأفكارهم وسةةةةلوك م، ما يسةةةةّ ل عملية الاندماص والتواصةةةةل )ير لأفراد والجماعات، مما يعزّز ارتبا 

 (2018)أحمد وجمعة، ء العا في الذكاء الاجتماعي )المعرفة والذكا

لذا أصةةةةبح الذكاء الاجتماعي )مثا)ة الحل الأمثل للجنب الب ةةةةرغ في كثير مر الم ةةةةكلات التي 

تواج  م، مما يعزز قدرة الأفراد المتميزّير علا إيجاد الحلول المُثلا للم ةةةةةةكلات، سةةةةةةيما وأن التميز 

تحقيقه سةةواء في منظمة كبيرة كانت أو صةة،يرة، التنظيمي ) ةةكل عام هو أسةةلوا حياة، ويمكر أن يتم 

تقوم علا تقديم الخدمات أو خاصة تقوم علا صناعة أو إنتاص السلع،  لذلك يعتبر نمط فكرغ  حكومية

 سو  تتناول  ولذلكوفلسفة إدارية تعتمد علا إستراتيجية ترتبط )كيفية إنجاز نتائع ملموسة،  

 (.2018)ر سالم وآخرون،  ماعي في تعزيز التميزّ التنظيمي )هذم الدرّاسة أثر ممارسات الذكاء الاجت

  :وأسئلت ا الدرّاسة م كلة

في ظلِّ عدم توافر الدراسات التي تناولت ممارسة الذكاء الاجتماعي أو التميز التنظيمي في دائرة 

الأحوال المدنية والجوازات الأردنية فإن توافر الذكاء الاجتماعي في الدائرة أو درجة تحقيقه لكل )عد مر 

يت ا في مقدرت ا علا تحقيق أ)عادم ومد  قدرته علا تعديل سلوكيات المنظمة أو درجة ت ثير إستراتيج

وتعزيز التميز التنظيمي سواء كان الذكاء الاجتماعي مقاساً )وصفه مت،يراً كاملا أم علا مستو  كل )عد 

مر أ)عادم، وكذلك درجات ت ثير ممارسات الذكاء الاجتماعي في مقدرة الدائرة تعد غير معلومة ويكتنف ا 

أثر ) م كلة البحثية التي يمُكر صياغت ا )التساؤليروتجسّد مظاهر هذا ال،موض مثار الال،موض، 
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الوعي الموقفي، إدارة الذات الاجتماعية، المهارات الاجتماعية، ممارسات الذكاء الاجتماعي بأبعادهِ )

تميّز القيادة، ( في تعزيز التميزّ التنظيمي بأبعادهِ )التعاطف الاجتماعي، معالجة المعلومات الاجتماعية

( عند تصورات المبحوثين في دائرة الأحوال المدنية تميزّ المرؤوسين، تميزّ الخدمات تميزّ الهيكل،

 والجوازات الأردنية(.
 -وتفرع علا السؤال الرئيب لم كلة الدراسة الأسئلة الفرعية التالية:

ما مسةةةةتو  ممارسةةةةة الذكاء الاجتماعي في كل )عد مر أ)عادم مر وج ة نظر المبحوثير في دائرة  -1

 المدنية والجوازات الأردنية؟ الأحوال

مةا مسةةةةةةتو  تطبيق التميز التنظيمي في كةل )عةد مر أ)عةادم مر وج ةة نظر المبحوثير في دائرة  -2

 الأحوال المدنية والجوازات الأردنية؟

 
 :للدراسة والعملية العلمية الأهمية

 Theoretical Contribution الأهمية العلميّة: (1

 الأهمية العلمية في انتي: تكّمر

كون ا تعدُّ اسةةتكمالاً للج ود العلمية المبذولة والتي تسةةلط ال ةةوء تبرز أهمية الدرّاسةةة الحالية  : أولاً 

 علا مف وم الذكاء الاجتماعي والتركيز علا حُسر ممارسته والانتفاع )ه.

م إ ار : إثراء المكتبة العر)ية والأردنية )المعرفة النظرية حول مف وم الذكاء الاجتماعي وتقديثانيًا

 نظرغ حول مت،يرّات الدرّاسة المتعلقة )الذكاء الاجتماعي والتميزّ التنظيمي.

 ً في ظل نقص الدرّاسةةةةةةات التي تناولت العلاقة )ير الذكاء الاجتماعي والتميزّ التنظيمي، ف ي )ذلك : ثالثا

 تسَُّد ولو جزء يسير مر الفجوة البحثية ) ذا ال دد.

 ً التي يمكر أن تنطلق من ا الدرّاسةةةةةةات المسةةةةةةتقبلية التي يمكر أن تجر   : توفير القاعدة الأوليةرابعا

 )استخدام مت،يرّات الدرّاسة )تطبيق ا علا عينات مختلفة مر قطاعات أخر .

ا تكون هذم الدرّاسةةة مرجعاً م ما لاكاديميير والباحثير للانطلام من ا لدراسةةة جوانر أخر   : قدخامسًًً

 متعلقة )الذكاء الاجتماعي والتميزّ التنظيمي.
 

 Practical importance: الأهمية العملية (2

 وتنبثق الأهمية العملية ل ذم الدرّاسة مر خلال:

حول البحث في أثر ممارسةةةةةات الذكاء الاجتماعي في تعزيز تعميق الف م علا ال ةةةةةعيد التطبيقي  : أولاً 

 التميزّ التنظيمي في دائرة الأحوال المدنية والجوازات.
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 ً تقديم التوصةةةةةةيات التي مر مةةةةةة ن ا مسةةةةةةاعدة القائمير علا إدارة هذم الدائرة ومتخذغ قرارات ا  :ثانيا

في تحسير مقدرت ا علا  الإستراتيجية للتعر  علا فاعلية ممارسات مظاهر الذكاء الاجتماعي

 التميّز التنظيمي، وئلةةةك مر خلال التركيز علا الوعي الموقفي، والتحفيز، وال ةةةةةةةمير،

والتعا  ، وتنظيم الذات، وتميزّ القيادة، وتميزّ ال يكل، وتميزّ المرؤوسةةةةةةير، وتميزّ الخدمات 

 مة.ومركائ ا في الخد وكذلك )التعاون مع )قية المنظمات الأخر  في نفب القطاع

 ً تسةةةةليط ال ةةةةوء علا أهمية نتائع العلاقة التي تر)ط )ير مت،يرّات الدرّاسةةةةة والتي تركز علا : ثالثا

المت،يرّات وأ)عةادهةا المختلفةة ئات التة ثير الأعلا لمتخةذغ القرار في دائرة الأحوال المةدنيةة 

 والجوازات الأردنية.

 ً الإدارية في الإدارات العليا والوسةةةةةةطا مر تسةةةةةةعا للتعر  علا مد  إدراك مةةةةةةاغلي الوظائ  : رابعا

المدراء ومسةةةاعدي م ومدراء الإدارات والمديريات وأمناء المكاتر ومسةةةاعدي م في دائرة الأحوال 

المدنية والجوازات الأردنية لأهمية ممارسةةةةةة الذكاء الاجتماعي وأ)عادم وت ثيرها في تعزيز التميّز 

 التنظيمي.

 :الدرّاسة أهدا 

 -ة الحالية في هوء م كلت ا وتساؤلات ا إلا تحقيق الأهدا  التالية:الدرّاس تسعا

 .التعر  علا مستو  ممارسة الذكاء الاجتماعي في دائرة الأحوال المدنية والجوازات الأردنية : اولاً 

 ً  .: التعر  علا مستو  تطبيق التميزّ التنظيمي في دائرة الأحوال المدنية والجوازات الأردنيةثانيا

 ً : تحليل أثر ممارسات الذكاء الاجتماعي ) )عادمِ )الوعي الموقفي، إدارة الذات الاجتماعية، الم ارات ثالثا

الاجتمةاعيةة، التعةا   الاجتمةاعي، معةالجةة المعلومةات الاجتمةاعيةة( في تعزيز التميزّ التنظيمي 

( في دائرة الأحوال المدنية ) )عادمِ )تميزّ القيادة، تميزّ ال يكل، تميزّ المرؤوسةةةةةةير، تميزّ الخدمات

 والجوازات الأردنية.

 

 : الدرّاسة أنموئص

 (:1تكون أنموئص الدراسة مر المت،يرات الافتراهية المبينة في ال كل رقم )

 

 

 

 

 

 الوعي الموقفي

 إدارة الذات الاجتماعية

 الم ارات الاجتماعية

 التعا   الاجتماعي

 معالجة المعلومات الاجتماعية

 الذكاء الاجتماعي

 

 التميز التنظيمي

 تميز القيادة

 تميز ال يكل

 المرؤوسيرتميز 

 تميز الخدمات

H01 

H01-1 

H01-2 

H01-3 

H01-4 
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 (1شكل رقم )
 مر إعداد الباحث )الاعتماد علا الدرّاسات السا)قة المذكورة أدنام:المصدر: 

 حسب الدراسات التالية: المستقل في تحديد أبعاد المتغيرّأولاً: لقد قد تم الإستناد 
(Paul-Odouard, 2006), (Nkeobuna & Ugoani, 2019), (PeymaniZad et al., 2013) 

 حسب الدراسات التالية:التابع  ثانياً: لقد قد تم الإستناد في تحديد أبعاد المتغيرّ

(Muchechetereet al., 2014) ،(Rubin, 1986) ،،(2014 )البحي ي. 

 

 : الدرّاسة فرهيات

 الدرّاسة إلا اختبار الفرهية الرئيسية الأولي وأر)عة فرهيات فرعية وهي: تسعا

H01 : لا يوجد أثر ئو دلالة إح ةةةائية عند مسةةةتو  دلالة: الفرضًًًية الرئيسًًًة الأ ول (0.05≤α )

الاجتماعية، الم ارات الاجتماعية، لممارسةةةةةةةة الذكاء الاجتماعي ) )عادمِ )الوعي الموقفي، إدارة الذات 

التعا   الاجتماعي، معالجة المعلومات الاجتماعية( في تعزيز التميزّ التنظيمي ) )عادمِ مجتمعة )تميزّ 

تميزّ ال يكل، تميزّ المرؤوسةةةةةير، تميزّ الخدمات( في دائرة الأحوال المدنية والجوازات الأردنية،  القيادة،

 ية التالية: ويتفرع من ا الفرهيات الفرع

( α≥0.05لا يوجد أثر ئو دلالة إح ةةةةائية عند مسةةةةتو  دلالة ):1H01الفرضًًًًية الفرعية الأول : 

لممارسةةةةةةةة الذكاء الاجتماعي ) )عادمِ )الوعي الموقفي، إدارة الذات الاجتماعية، الم ارات الاجتماعية، 

( ك حد أ)عاد التميزّ التنظيمي في تميزّ القيادةالتعا   الاجتماعي، معالجة المعلومات الاجتماعية( في )

 دائرة الأحوال المدنية والجوازات الأردنية.

( α≥0.05لا يوجد أثر ئو دلالة إح ةةةةةةائية عند مسةةةةةةتو  دلالة ):2H01الفرضًًًًًًية الفرعية الثانية:

إدارة الذات الاجتماعية، الم ارات الاجتماعية،  لممارسةةةةةةةة الذكاء الاجتماعي ) )عادمِ )الوعي الموقفي،

( ك حد أ)عاد التميزّ التنظيمي في تميزّ الهيكلعا   الاجتماعي، معالجة المعلومات الاجتماعية( في )الت

 دائرة الأحوال المدنية والجوازات الأردنية.
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( α≥0.05لا يوجد أثر ئو دلالة إح ةةةةةةائية عند مسةةةةةةتو  دلالة ):3H01الفرضًًًًًًية الفرعية الثالثة:

وعي الموقفي، إدارة الذات الاجتماعية، الم ارات الاجتماعية، لممارسةةةةةةةة الذكاء الاجتماعي ) )عادمِ )ال

( ك حد أ)عاد التميزّ التنظيمي تميزّ المرؤوسينالتعا   الاجتماعي، معالجة المعلومات الاجتماعية( في )

 في دائرة الأحوال المدنية والجوازات الأردنية.

( α≥0.05إح ةةةةةةائية عند مسةةةةةةتو  دلالة )لا يوجد أثر ئو دلالة :4H01الفرضًًًًًًية الفرعية الرابعة:

لممارسةةةةةةة الذكاء الاجتماعي ) )عادمِ )الوعي الموقفي، إدارة الذات الاجتماعية، الم ارات الاجتماعية، 

( ك حد أ)عاد التميزّ التنظيمي تميزّ الخدمات) التعا   الاجتماعي، معالجة المعلومات الاجتماعية( في

 ت الأردنية.في دائرة الأحوال المدنية والجوازا

 
 :السا)قة والدراسات النظرغ الإ ار

اعتمد الباحثُ في دراسته علا العلاقة )ير المت،ير المستقل )الذكاء الاجتماعي( وأثرم علا المت،ير 

أكدت علي ا العديد مر التا)ع )التميز التنظيمي( لما ل ا مر أهمية كمدخل للحياة الإدارية المعاصةةرة والتي 

الدراسةةةات السةةةا)قة ) ن أهمية الذكاء الاجتماعي تكمر في كونه هةةةرورغ لنمو العلاقات الاجتماعية )ير 

حيث اعتمد  خاص(، مما دعا الباحث لدراسةةةةةةةة تلك العلاقة في مختل  القطاعات )حكومي،الأفراد 

المتمثلة  ،ير مُستقل مر حيث الأ)عادالباحث في دراسته علا توهيح أهمية مف وم الذكاء الاجتماعي كمت

في )الوعي الموقفي الاجتماعي وإدارة الذات الاجتماعية والم ارات الاجتماعية والتعا   الاجتماعي 

وتميزّ  ومعةالجةة المعلومةات الاجتمةاعيةة(، والمت،ير التةا)ع مر حيةث الأ)عةاد المتمثلةة في )تميزّ القيةادة،

 ر، وتميزّ الخدمات(.ال يكل التنظيمي، وتميزّ المرؤوسي

الإنسةةةةةان )طبيعته كائر اجتماعي لا يسةةةةةتطيع أن يعين )عيداً عر انخرير، لذلك يجر أن  إن

يتحلاّ )نوع مر الذكاء الاجتماعي الذغ يجعل لديه القدرة علا تكوير العلاقات الاجتماعية الناجحة 

دوارد ثورنديك الذكاء الاجتماعي ) نه "القدرة علا الف م والتعامل إوالتواصل مع انخرير، وعر  

مع الرجال والنسةةةةةاء وال ةةةةةبيان والبنات والت ةةةةةر  )حكمة في العلاقات الإنسةةةةةانية" وأن الذكاء 

الاجتماعي هو أحد الأوجه للذكاء العا في، إلّا أنه في تلك الفترة ظ رت وج ات نظر أخر  أكثر 

الاجتماعي حيث وصةةفوم ) نه القدرة علا خداع انخرير وجعل م يفعلون ما  ت ةةاؤماً )النسةةبة للذكاء

 (Thorndike, 1920) تريد سواء )إرادت م أو رغماً عن م.

( في دراست ا )عنوان الذكاء الاجتماعي وعلاقته )ال حة النفسية للطالر 2019) وكما أورد ترميسة

تي )ينت علا استمرارية )عض الدرّاسات والتي هدفت الجامعي )جامعة العر)ي )ر م يدغ ) م البواقي " وال

إلا )ناء مقاييب الذكاء الاجتماعي من ا محاولة جورص وامةةةةةةنطر، واسةةةةةةتمرت الدرّاسةةةةةةات إلا أن جاءت 

دراسة أظ رت استقلالية الذكاء الاجتماعي عر الذكاء العام )الاعتماد علا مقياس جيلفورد، حيث توصلت 

ون )ذكاء اجتماعي عالي يتمركزون )ير الأفراد مر أصحاا الذكاء العام المرتفع إلا أن الأفراد الذير يتميزّ

( الذكاء الاجتماعي أنه "هو قدرة الفرد 2015) وتعر  أ)و هدروس (،2011) والمنخفض عبد ال ةةةةاحر

علا حسةةةر الت ةةةر  في المواق  الاجتماعية والتعر  علا الحالة النفسةةةية لضخرير، وإهةةةافة إلا 
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علا السةةةةةلوك الإنسةةةةةاني، حيث تؤدغ تلك القدرة إلا مزيد مر التوافق الاجتماعي لد  سةةةةةلامة الحكم 

( )ةة نةةه قةةدرة الفرد علا التكي  مع المواق  الاجتمةةاعيةةة 2016) الفرد"، وفي حير عرفتةةه محمود

( ) ن الذكاء الاجتماعي يتمثل في 2016) المختلفة مر خلال ف م الم ةةةةاعر والأفكار، )ينما تر  قنيطة

 . الفرد علا )ناء علاقات اجتماعية إيجا)ية والترا)ط )انخرير وفق المعايير والقيم المجتمعيةقدرة 

ويعدُّ الذكاء الاجتماعي مر الجوانر الم مة في مةةخ ةةية الفرد كونه يرتبط )قدرة الفرد علا التعامل 

كونه يمثل نوعاً مر مع انخرير وعلا تكوير علاقات اجتماعية ناجحة، وتت ةةح أهمية الذكاء الاجتماعي )

القدرات المعرفية ال ةرورية للتفاعل الاجتماعي الك ء والخلامّ )ير الفرد نفسةه وأفراد المجتمع مر حوله 

 (.2012 والتفاعل الإنساني ) كل عام والتفاعل التر)وغ ) كل خاص )ال،رايبة والعتوم،

قدرته علا تحقيق التوافق تتمثل أهمية الذكاء الاجتماعي أي ةةةةةةاً كما تر  دراسةةةةةةة ا)ر كافو في 

الاجتماعي والنجاح في الحياة العامة والم نية، والمسةةةاعدة في تكوير علاقات اجتماعية ناجحة )ينه و)ير 

زملائه وأفراد مجتمعه، مما يؤدغ إلا تقوية دافعية التعلم لدي م نحو النجاح والتفوم الدراسةةةةةةي وتنمية 

حقيق التوافق النفسةةةةةةي والاجتماعي مما يؤدغ إلا الوصةةةةةةول الم ارات الاجتماعية والحياتية للمتعلم، وت

 (2018)المتعلم إلا ف م أعمق للقدرات الإنسانية والتوازن النفسي وال عور )الرها.)ا)ر كافو، 

ف م النةةاس والإحسةةةةةةةةاس  )ةة نةةه عبةةارة عر( الوعي الموقفي 2019عر  النجةةاجرة ) الوعي الموقفي:

اق  المختلفة وئلك مر خلال الاعتماد علا المعرفة العملية )م ةةةةةةاعرهم والتعا   مع م في جميع المو

متلاك للاهتمام الحقيقي )انخرير وليب الان،ماس في الأحاسةةةةةةيب لديك الافي الطبيعة الب ةةةةةةرية، و

 .والإحتياجات والإهتمامات الذاتية

 ل ذمواسةةةةةةتخدامه الأمثل  لقدراتهتعر  إدارة الذات ) ن ا "معرفة ال ةةةةةةخص  إدارة الذات الاجتماعية:

القدرات مر أجل تحقيق ال د  الذغ يسةةةةةةعا إليه"، حيث يتسةةةةةةم هذا المف وم )المرونة وئلك لاختلا  

)نجاجرة،  الأفراد )ير )ع  م البعض سيما وأنه قد يتفاوت )اختلا  الأفراد فيما )ين م مر حيث المواق 

2019.) 

لذات تتكون مر ثلاثة مكونات وهي: مراقبة لقد أمةةةةةارت العديد مر الدرّاسةةةةةات إلا أن إدارة ا

. تقييم الذات؛ وتتمثل سةةةةةةةلوكهالذات؛ وتتمثل في زيادة الوعي الخاص مر خلال تعليم الفرد لمراقبة 

في عملية التقييم للذات مر خلال الملاحظة الذاتية التي تمكّر الفرد مر تقييم تحقيقة لأهدافه مر أجل 

تم تحقيق الأهدا . وتعزيز الذات؛ حيث يقوم الفرد )مكاف ة نفسةةةه الانتقال للمرحلة الأخر  في حال 

 (2021)الجمل،  في حال تحقيق ال د .

يعتبر مف وم الم ارة الاجتماعية ناتجة عر تفاعل الأفراد مر خلال ن ةةةةةةةا   المهارة المجتمعيّة:

مل اجتماعي، ويتطلر منه القدرم لموائمة ما يفعله الفرد، فقد عرُ  ) نه " إجراء  ديناميكي ي ةةةةةةة

قدرات الفرد المعرفية والل،وية والاجتماعية، وتطوير هذم القدرات )حيث ت ةةةبح إسةةةتراتيجية فعاّلة 

(، وأكدت العديد مر الدراسةةةةات السةةةةا)قة أن أهميرة الم ارات 2021في مختل  البيئات" )عتروس، 

وأي ةةةةةاً تسةةةةةاهم في  راد،الاجتماعية تكّمر في كون ا هةةةةةرورية لنمو العلاقات الاجتماعية )ير الأف
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اندماص الفرد في المجتمع، مما ينعكب إيجا)ياً علا صةةحته النفسةةية، وتسةةاهم في غرس مبدأ التكي  

 (2020مع انخرير وإمباع الحاجات العا فية والاجتماعية للفرد. ))وخ م، 

لا تدقيق يعتبر التعا   الاجتماعي مر أ)عاد الذكاء الاجتماعي وهو يدعو إ التعاطف الاجتماعي:

النظر في مد  الوعي )حق م ةةةاعر انخرير ومراعات ا، وهل لد  الأمةةةخاص القدرة علا التعامل 

مع انخرير، إن الدلالة المعتادة للتعا   أن تكون متعا فاً مع مةةةةةةةخص آخر وتقدرّ م ةةةةةةةاعرم أو 

اً ي جع الناس م اركته في ا، إلّا أن هنالك في سيام الذكاء الاجتماعي مستو  إهافياً آخر أكثر عمق

إن التعا   الاجتماعي حالة مر ال ةةعور الإيجا)ي )ير مةةخ ةةير تكون الحالة )ين ما علا التعاون، 

 .(137، 2023 مبنية علا المودة والألفة )البريخت،

تعر  معةالجةة المعلومةات الاجتمةاعيةة )ة ن ةا القةدرة علا إنجةاز  معًالجًة المعلومًات الاجتمًاعيًة:

فية التي تنتع السةلوك المناسةر لحل م ةكلات قد يتعرض ل ا مةخص في سةلسةلة مر العمليات المعر

من ا في  الاسةةةةةةةتفادةموق  تعليمي، )حيث ت ةةةةةةةبح أكثر مرونة في التعامل مع ما يتم تعلمه ويمكر 

الحياة العامة العلمية والعملية، وئلك مر خلال اسةةةةةةتخدام عدةّ م ارات من ا التذكر والتطبيق وكذلك 

لتعر  علا الأنما  والعلاقات وتقاس )الدرجة التي يح ل علي ا ال خص أو التفسير والتلخيص وا

 (2019)حسير، . تالأمخاص في اختبار م ارات معالجة المعلوما

ا فيما يتعلق بالمتغير التابع )التميّز التنظيمي( والمتمثل في أبعاده:  أمَّ

ً تعُدُّ القيادة الكفؤة أحد أهم عناصةةر النجاح في  تميّز القيادة: ف ي المحرك الأسةةاسةي ، المنظمات عموما

للمنظمة التي تعمل هةةةمر إسةةةتراتيجية عمل واهةةةحة وهادفة، فالقيادة هي قدرة الفرد علا الت ثير في 

أو المجموعة، وتوجي  م وإرمةةةةةادهم مر أجل كسةةةةةر تعاون م، وحفزهم علا العمل ) علا ، مةةةةةخص

القيةةادة علا أنر ةةا مجموعةةة مر  درجةةة مر الكفةةايةةة في سةةةةةةبيةةل تحقيق الأهةةدا  المحةةددة، وتعر 

الإسةةةةةةتراتيجيات والم ارات والسةةةةةةلوكيات، التي يتبناها القادة العاملون في المنظمة؛ مر أجل تحقيق 

الأهدا  الموهةةةةةةوعة )كفاءة وفاعلية، وهو قدرة القائد المتميزة علا اسةةةةةةت،لال الفرص التنظيمية، 

) ةةورة تسةةاعد المنظمة علا مواج ة العمليات وتوفير الفرص التطويرية، وقبول الأعمال الإ)داعية، 

 (.2015الم طر)ة، والأزمات المتعددة )البارودغ، 

المنظمة ال يكل التنظيمي هو الإ ار الرسةةةةةمي الذغ يحدد العلاقات القائمة في  تميّز الهيكل التنظيمي:

ً  اً عمودي وأن ةةةةطت ا ت الوظيفية )ير وهو الوسةةةةيلة الأسةةةةاسةةةةية لتجميع الأن ةةةةطة وتحديد العلاقا، وأفقيا

المسةةةةةةتويات المختلفة للدائرة، ويعني تميزّ هيكل ا التنظيمي هو الاعتماد علا هيكل تنظيمي يبتعد عر 

ويعُرّ  ال يكل التنظيمي ) نره النظام الذغ  (.2016)عبد الوهاا،  الروتير والبيروقرا ية قدر الإمكان
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تحقيق أهدا  المنظمة، مما يمُكّر المنظمة علا تحدد فية الم ام والعلاقات والمسةةةةؤوليات )ير الأفراد ل

 (. 2022القدرة التنافسية )مناع، 

مسؤوليات ال يكل التنظيمي )مثا)ة خريطة تنظم مستويات الوظائ  داخل المنظمة وتحديد  يعُتبر

ويسةة ل التنسةةةيق الفعاّل )ير أقسةةةام المنظمة  )انسةةةيااالوظائ  ونطام الإمةةةرا ، مما يسةةةمح  هذممةةةاغلي 

 (. 2021عملية الات ال فيما )ير المستويات التنظيمية )أ)ي هريرة وآخرون،

وهو تمتع المرؤوسةةةةةةير )قدر  كا   مر الكفاءات والم ارات والسةةةةةةلوكيات، التي  تميّز المرؤوسًًًًًًين:

تمكن م مر أداء أعمال م )فاعلية، والتعامل مع المواق  في مكان العمل، وال ةةةةةةعور )الانتماء والولاء 

)امتلاك ا قدرات  وهو ات ةةةةةا  أع ةةةةةاء المنظمة )الحماس المتميزّ في ت دية م ام المنظمة، للمنظمة،

وت ةةجيع انخرير علا  عقلية وإمكانيات إ)داعية متميزّة، تسةةاعدها علا تخطي العقبات التي تواج  ا،

 (.2020الم اركة الفعاّلة التي تعزز تحقيق أهدا  المنظمة )الزهراني، 

 وتكون ر  الخدمة ) نر ا "أغ ن ا  أو إنجاز أو منفعة يقدم ا  ر  ما لطر  آخر،تعُّ  تميزّ الخدمات:

فالخدمة المتميزّة هي التي تفوم  ( ،2019غير ملموسةةةةة، ولا تنتع عن ا أية ملكية" )البي ةةةةا و ناصةةةةر، 

. (Ovretveit 2015)احتياجات متلقي الخدمة وتخلو مر العيوا وتنعكب إيجا)ياً علا رهةةةةةةا العميل 

فالخدمة المتميزة ل ا عدة أ)عاد تتكون مر التميزّ المادغ وتميزّ المنظمة والتميزّ التفاعلي، فالتميزّ المادغ 

ا تميزّ المنظمة فيتمثل في ال ةةةةةةورة والانطباع العام للمنظمة،  يتمثل في البيئة التي تقدم في ا الخدمة، أمر

لتفاعل مع العملاء وال ةةةةةةركاء فيما )ين م. لقد أكدت والتميزّ التفاعلي يتمثل في المخرجات التي تنتع عر ا

الدراسةةةةات السةةةةا)قة علا أهمية تحسةةةةير الخدمات المقدمة وتميزّها ل ةةةةمان الجودة في ت دية الخدمات وفق 

أف ل المعايير و)ما يفوم توقعات متلقي الخدمة، والذغ مر م نه توفير العدالة والمساواة والتنمية المستدامة 

 (.2017)حططاش،  2011حسر ميثام جني  لجودة الخدمات عام في المجتمعات )
 

 ما يميز هذه الدراسة عن الدراسات السابقة:

لقد اسةةتفادت هذم الدراسةةة مر الدراسةةات السةةا)قة في تحديد المفاهيم الأسةةاسةةية )مت،يرات ا وتعزيز 

اء ما يتعلق )الأ)عاد الجانر النظرغ والمن جي ل ا، كما اسةةةةتفادت مر المت،يرات التي أمةةةةارت إلي ا سةةةةو

المرتبطة )المت،ير المستقل أو التا)ع واستفادت كذلك مر تحديد الإ ار النظرغ للدراسة ) كل كبير ومما 

السةةا)قة ومناق ةةت ا يمكر توهةةيح الجوانر المميزّة للدرّاسةةة سةةبق وفي هةةوء عرض وتحليل الدراسةةات 

 الحالية علا النحو التالي:

الدرّاسةةةةات التي تناولت العلاقة )ير ممارسةةةةة الذكاء الاجتماعي والتميّز علا الرغم مر ثراء  أولاً: 

التنظيمي في البيئة العر)ية والأجنبية إلّا إنه مر الملاحظ أن محدودية الدرّاسةةةةات التي تناولت 
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العلاقة )ينما مت،يرّات الدرّاسةةةةةة التي تبحث في دوائر الخدمة العامة وخاصةةةةةة دائرة الأحوال 

 زات الأردنية.المدنية والجوا

معظم الدرّاسةةةةةات التي تناولت التميزّ التنظيمي أخذته ) )عاد مختلفة إلّا أن هذم الدرّاسةةةةةة تم اعتماد  ثانياً:

الأ)عاد التالية )تميزّ ال يكل، وتميزّ القيادة، وتميزّ المرؤوسةةةةةةير، تميزّ الخدمات( الذغ جاء )عض 

كون ا مر أكثر الأ)عاد اسةةةتخداما والأكثر تناسةةةباً  من ا في درّاسةةةات مختلفة ك )عاد للتميزّ التنظيمي

لأهدا  هذم الدرّاسة التي تقيب التميزّ التنظيمي في المؤسسات التي تقدم الخدمة العامة سيما وأن 

القياس يتم مر خلال وج ة نظر القيادة العليا والوسةةةةطا ل ذم الدائرة محل الدرّاسةةةةة، والذغ يعتبر 

  تعتبر مناسبة لطبيعة الدرّاسة. )عاد، سيما وأن امبرراً كافياً لأخذ هذم الأ

تعُدُّ الدرّاسةةةةة الحالية اختبارا تجريبياً للعلاقة والأثر )ير مت،يرّات الدرّاسةةةةة آنفة الذكر في ظل  ثالثاً:

عدد مر الأ)عاد و) ذا تتسةةم )إ)راز مقياس مةةامل ومتكامل مر ناحية الأ)عاد لكل مت،يرّ ينسةةجم 

 تطبيقه في الدائرة المبحوثة.

 

 :الدراسة من ع
 الدراسة المن ع الوصفي مستخدمة الاستبانة لجمع البيانات مر المبحوثير. تبنت

 

 :الدراسة مجتمع
 (ت ةةةةةةكّل مجتمع الدراسةةةةةةة مر جميع القيادات في دائرة الأحوال المدنية والجوازات الأردنية

ومسةةاعدير ومدراء إدارات ومديريات ومدراء مكاتر ومسةةاعدير( واعتمدت المسةةح ال ةةامل  عاممدير 

( اسةةةةةةتبانات لعدم صةةةةةةلاحيت ا للتحليل مما يعني أن حجم العينة 9( مبحوثاً وتم اسةةةةةةتبعاد)350)ل  ) الذغ

( )ير أعداد المدراء 97.4) ( اسةةةةةةتبانة )نسةةةةةةبة )ل،ت341الخاهةةةةةةع للتحليل الإح ةةةةةةائي للبيانات )ل  )

 والمساعدير ومدراء المكاتر ومساعدي م في دائرة الأحوال المدنية والجوازات الأردنية.

 

 :وثبات ا الدراسة أداة صدم
 صدق فقرات متغير الذكاء الاجتماعي وثباتها (1

 ( نتائع صدم فقرات مت،ير الذكاء الاجتماعي وثبات ا.1يوهح الجدول )
 

 (1الجدول )

 نتائج صدق فقرات متغير الذكاء الاجتماعي وثباتها

 قيمة الثبات المركب قيمة كرونباخ ألفا معدل التباين المستخرج تشبعات الفقرات الفقرات

1 0.839 

0.655 0.902 0.917 2 0.756 

3 0.805 
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 قيمة الثبات المركب قيمة كرونباخ ألفا معدل التباين المستخرج تشبعات الفقرات الفقرات

4 0.834 

5 0.730 

6 0.777 

7 0.818 

8 0.825 

9 0.822 

10 0.825 

11 0.701 

12 0.850 

13 0.826 

14 0.763 

15 0.851 

16 0.720 

17 0.875 

18 0.857 

19 0.795 

20 0.654 

21 0.772 

22 0.828 

23 0.886 

24 0.839 

25 0.926 

 

( إلا أن جميع ت ةةبعات فقرات مت،ير الذكاء الاجتماعي 1وت ةةير النتائع الواردة في الجدول )

المت،ير قد ( لفقرات هذا AVEكما أنر قيمة معدل التباير المسةةةةةةةتخرص ) (،0.50جاءت أكبر مر )

مما يعني تحقق ال ةةةةةةةر  المطلوا  (،0.50( وهي تعدُّ قيمةً مقبولةً لأنّ ا أكبر مر )0.655)ل،ت )

ل ةةةدم أداة الدراسةةةة لمت،ير الذكاء الاجتماعي. ومر حيث ثبات الفقرات، ت ةةةير النتائع في الجدول 

( وهما 0.917ل،ت )( وقيم الثبات المركر )0.902نفسةةةةةةةه إلا أن قيمة معامل كرونباب ألفا )ل،ت )

 (، مما يعني تحقق ال ر  المطلوا لثبات أداة الدراسة لمت،ير الذكاء الاجتماعي. 0.70أكبر مر )

 :صدق فقرات متغير التميز التنظيمي وثباتها (2
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 .( نتائع صدم فقرات مت،ير التميز التنظيمي وثبات ا2الجدول رقم ) ويوهح

 (2الجدول )

 لمتغير التميز التنظيمي نتائج صدق أداة الدراسة وثباتها

 قيمة الثبات المركب قيمة كرونباخ ألفا معدل التباين المستخرج قيم تشبعات الفقرات الفقرات

26 0.793 

0.696 0.908 0.942 

27 0.836 

28 0.776 
29 0.781 

30 0.696 

31 0.937 

32 0.740 

33 0.863 

34 0.910 

35 0.776 

36 0.725 

37 0.847 

38 0.794 

39 0.723 
40 0.917 

41 0.889 

42 0.914 

43 0.905 

44 0.860 

45 0.932 
 

حسةةاا صةةدم أداة الدرّاسةةة )الاعتماد علا قيم ت ةةبعات الفقرات التي يفُترض في ا ألاّ تقل  تم

( التي يجر أن Average Variance Extractedوقيم معدل التباير المسةةةةةتخرص ) (،0.50عر )

باب ألفةا 0.50تزيد علا ) مل كرون )اسةةةةةةةتخدام معا لدرّاسةةةةةةةةة  بات أداة ا كذلك، وتم التحقق مر ث  )

(Cronbach’s Alpha Coefficient( ومعامل الثبات المركر )Composite Reliability ،)

 (. 0.70مع ملاحظة أن قيم مؤمرات الثبات يجر ألاّ تقل عر )

( أعلام أن فقرات مت،ير التميز التنظيمي تتسةةةةم )ال ةةةةدم 2النتائع الواردة في الجدول ) وتبير

وجميع قيم معدل التباير المسةةةةةتخرص  (،0.50والثبات؛ إئ جاءت ت ةةةةةبعات جميع الفقرات أكبر مر )

 (، مما يعني0.70(، وجميع قيم معاملات كرونباب ألفا والثبات المركر أكبر مر )0.50أكبر مر )

 تحقق مرو  صدم الفقرات وثبات ا.

 

 :النتائع عرض
وترتير  الف ةةل علا عرض نتائع تحليل )يانات الدراسةةة المتعلقة )خ ةةائص عينت ا، ي ةةتمل

ومعاملات  مت،يرات ا وفقرات قياسةةةةة ا )حسةةةةةر قيم متوسةةةةةطات ا الحسةةةةةا)ية وانحرافات ا المعيارية،
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)ير مت،يرات ا وأ)عادها كما ظ رت في م ةةةةةةةفوفة الارتبا  التي اعتمدت معامل ارتبا  الارتبا  

 .Smart PLS 3.0)يرسون، واختبار فرهيات ا التي أجريت )استخدام )رنامع التحليل الإح ائي 
 

 (3الجدول )

 توزيع أفراد عينة الدراسة حسب المعلومات الديموغرافية والوظيفية

 النسبة المئوية التكرار الفئة المتغير

 63.6 217 ئكر النوع الاجتماعي

 36.4 124 أنثا

 2.1 7 سنة  30أقل مر  العمر

 28.4 97 سنة 40أقل مر  – 30مر 

 44.9 153 سنة 50أقل مر  – 40مر 

 24.6 84 سنة ف كبر 50

 30.8 105 د)لوم كلية مجتمع المؤهل العلمي

 55.4 189 )كالوريوس
 9.1 31 ماجستير

 4.7 16 دكتورام

 15.2 52 سنوات 10أقل مر  الخبرة عدد سنوات

 17.3 59 سنوات 15أقل مر  – 10مر 

 29.0 99 سنة 20أقل مر  – 15مر 

 38.4 131 سنة ف كثر  20

 15.2 8 مدير عام/مساعد/مدير إدارة المستوى الوظيفي

 17.3 15 مدير مديرية

 29.0 127 أمير مكتر

 38.4 191 مكترمساعد أمير 

 %100 341 المجموع 

( نتائع التوزيع الطبيعي لبيات الدراسةةة الذغ أجرغ 4يبيرّ الجدول )اختبار التوزيع الطبيعي:  (1

( التي يفترض Kolmogorov-Smirnov)الاعتماد علا قيم اختبار كولموجرو  سةةةةةةةميرنو  )

التوزيع الطبيعي. وفي حةال ظ رت قيم أن تكون غير دالةة إح ةةةةةةةائيةاً إئا كةانةت البيةانةات تتبع في ةا 

 فإن البيانات لا تتبع التوزيع الطبيعي.  0.05دالة إح ائيا؛ً أغ: مستو  دلالت ا أقل مر  الاختبار
 

 (4الجدول )

 (341نتائج التوزيع الطبيعي لبيانات متغيرات الدراسة )ن = 

 النتيجة مستوى الدلالة درجة الحرية قيمة الاختبار المتغير

 البيانات تقترا مر التوزيع الطبيعي 0.001 341 0.066 الذكاء الاجتماعي

 البيانات تقترا مر التوزيع الطبيعي 0.022 341 0.053 التميز التنظيمي
 

والتميز  ( أن )يانات مت،يرات الدراسةةةةةةةة )الذكاء الاجتماعي،4يت ةةةةةةح مر النتائع في الجدول )

لتوزيع الطبيعي؛  لتنظيمي( تقترا مر ا ميرنو  ا إئ جةةةاءت قيم اختبةةةار كولموجرو  سةةةةةةة

(Kolmogorov-Smirnov( علا التوالي دالة إح ائياً، وهذا يعني أن 0.053 ،0.066( التي )ل،ت )

توزيع البيانات الحالية يقترا مر التوزيع الطبيعي، وئلك )خلا  ال ةةةر  الذغ ير  هةةةرورة أن تكون 
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ً لت كيد أن تو ويوهح مكل  زيع البيانات لا يختل  عر التوزيع الطبيعي،قيمة الاختبار غير دالة إح ائيا

( أن )يانات مت،يرّ الذكاء الاجتماعي تقترا مر التوزيع الطبيعي إئ تميل )درجة )سةةةيطة إلا ج ة 2رقم )

 اليمير.

 (341(: التوزيع الطبيعي لبيانات متغيرّ الذكاء الاجتماعي )ن = 2رقم ) شكل
 

ما  كلأ نات مت،يرّ التميزّ التنظيمي ويلُاحظ منه أن ا 3رقم ) مةةةةةةة يا ( فبيرّ التوزيع الطبيعي لب

ا التوزيع الطبيعي؛ إئ تميل )درجة )سةةةةةةيطة إلا ج ة اليمير، أغ أن ا لا تتوزع  بيعياً  تقترا أي ةةةةةةً
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حول متوسةةةط ا الحسةةةا)ي نوعاً ما، وهذا يؤكد نتيجة اختبار كولموجرو  سةةةميرنو  التي أظ رت 

 يانات مت،يرّ التميزّ التنظيمي تقترا مر التوزيع الطبيعي.أن )
 (341(: التوزيع الطبيعي لبيانات متغيرّ التميزّ التنظيمي )ن = 3رقم ) شكل

( ومؤمر حجم 2Qتم الاعتماد علا مؤمر القدرة التنبؤية للنموئص )صلاحية نموذج الدراسة:  (2

( للحكم علا صةةةلاحية نموئص GoF-of Fit Goodness( وقيمة مؤمةةةر جودة المطا)قة )2fالت ثير )

(. ويت ةةةح منه أن جميع قيم القدرة التنبؤية 5الدراسةةةة قبل اختبار فرهةةةيات ا، كما يظ ر في الجدول )

(، وجميع قيم مؤمةةةةةةر 0.35( أكبر مر )2fللنمائص أكبر مر )صةةةةةةفر(، كما أن جميع قيم حجم الت ثير )

لاختبار   دليلاً علا صةةةةةةحّة النمائص المسةةةةةةتخدمة( مما يعدُّ 0.35( أكبر مر )GoFجودة المطا)قة )

 الفرهية الرئيسية الأولا لت ثير الذكاء الاجتماعي في التميز التنظيمي.
 

 (5الجدول )

 نتائج صحة نموذج الدراسة
 AVE 2Q 2f 2R GoF النموذج

 0.421 0.655 الذكاء الاجتماعي
0.667 0.400 0.520 

 0.171 0.696 التميز التنظيمي

 
 :الفرهيات اختبار

 :اختبار الفرضية الرئيسية الأول : أثر الذكاء الاجتماعي في التميز التنظيمي -1

- H01 :( لا يوجد أثر ئو دلالة إح ةةةائية عند مسةةةتو  دلالةα≤0.05 لممارسةةةة الذكاء الاجتماعي )

الاجتماعي، معالجة ) )عادم )الوعي الموقفي، إدارة الذات الاجتماعية، الم ارات الاجتماعية، التعا   

المعلومةةات الاجتمةةاعيةةة( في تعزيز التميز التنظيمي )ةة )عةةادم مجتمعةةة )تميز القيةةادة، تميز ال يكةةل، تميز 

 المرؤوسير، تميز الخدمات( في دائرة الأحوال المدنية والجوازات الأردنية.

غ يوهةةح أن ( نتيجة اختبار الفرهةةية الرئيسةةية الأولا )اسةةتخدام النموئص الذ4ي ةةوّر ال ةةكل )

مت،ير الذكاء الاجتماعي )وصةةةةةةفه مت،يراً مسةةةةةةتقلاً ) )عادم الفرعية )الوعي المعرفي، وإدارة الذات 

الاجتماعية، ومعالجة المعلومات الاجتماعية، والتعا   الاجتماعي، والم ارات الاجتماعية( التي تم 

وتميز  ز التنظيمي )تميز القيادة،(. وفي المقا)ل، استخدمت أ)عاد التمي25-1قياس ا )استخدام الفقرات )

 ال يكل التنظيمي، وتميز المرؤوسير، وتميز الخدمات( )وصف ا مؤمرات ل ذا المت،ير. 

( للمت،ير المسةةةةةةةتقل )الذكاء الاجتماعي( 0.632)ينت النتائع وجود درجة ت ثير مقدارها ) وقد

مستو  دلالة هذا الأثر تم رصد ر التا)ع )التميز التنظيمي(. ومر أجل التعر  إلا ـةةةةةةةـةةةةةةةـةةةةةةةفي المت،ي

 عــــالنتائ

 (. 6التف يلية في الجدول )
 

 (6الجدول )

 (H01نتيجة اختبار الفرضية الصفرية الرئيسية الأول  )

 المتغيرات والمسارات بينها
قيمة 

(2R) 

درجة التأثير 

(β) 

 قيمة )ت(

(Critical Value) 

مستوى الدلالة 

(p-value) 
 النتيجة
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  الاجتماعيالذكاء 
التميز 

 التنظيمي
 رفض 0.000 12.636 0.632 0.400

 

( وقيمة 0.63( قد )ل،ت حوالي )β( أن درجة ت ثير الذكاء الاجتماعي )6يلُاحظ مر الجدول )

 (. 0.000( )مستو  دلالة )12.636)ت( )ل،ت )

 (H01(: نتيجة اختبار الفرضية الصفرية الرئيسية الأول  )4الشكل )

( وهي أكبر مر صةةفر، ومؤمةةر حجم الت ثير 0.421( للذكاء الاجتماعي = )2Qالتنبؤية ) القدرة

(2f( = )0.667( وهو أكبر مر )0.35( (، وقيمة مؤمةةةةةةر جودة المطا)قةGoF( = )0.520 وهي )

(؛ أغ: حجم ت ثير قوغ؛ مما يعني صةةةةةلاحية النموئص لاختبار الفرهةةةةةية. درجة ت ثير 0.35أكبر مر )

(، 0.05( عند مسةةتو  دلالة أقل مر )Estimate( = )0.632ماعي في التميز التنظيمي )الذكاء الاجت

 (.2R( = )0.400وقيمة معامل التحديد )

ت علا  وعليه، تم رفض الفرهةةية ال ةةفرية الرئيسةةية الأولا وقبول الفرهةةية البديلة التي ن ةةّ

ذكاء الاجتماعي ) )عادم ( لممارسةةةةةةة الα≤0.05"يوجد أثر ئو دلالة إح ةةةةةةائية عند مسةةةةةةتو  دلالة )
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)الوعي الموقفي، إدارة الةةذات الاجتمةةاعيةةة، الم ةةارات الاجتمةةاعيةةة، التعةةا   الاجتمةةاعي، معةةالجةةة 

المعلومات الاجتماعية( في تعزيز التميز التنظيمي ) )عادم مجتمعة )تميز القيادة، تميز ال يكل، تميز 

 الجوازات الأردنية".المرؤوسير، تميز الخدمات( في دائرة الأحوال المدنية و
 

 :اختبار الفرضيات الفرعية -2

( α≤0.05لا يوجد أثر ئو دلالة إح ائية عند مستو  دلالة ) (:H01-1الفرضية الفرعية الأول  ) -

لممارسةةةةةةةة الذكاء الاجتماعي ) )عادم )الوعي الموقفي، إدارة الذات الاجتماعية، الم ارات الاجتماعية، 

المعلومات الاجتماعية( في )تميز القيادة( ك حد أ)عاد التميز التنظيمي في التعا   الاجتماعي، معالجة 

 دائرة الأحوال المدنية والجوازات الأردنية.

( التالي )عد 5( )استخدام النموئص الوارد في ال كل )H01-1الفرهية الفرعية الأولا )تم اختبار 

صةةةلاحية النموئص لاختبار جميع الفرهةةةيات المنبثقة مر الفرهةةةية ال ةةةفرية الأولا المتعلقة  مرالت كد 

)اختبار أثر الذكاء الاجتماعي ) )عادم مجتمعة في كل )عُد مر أ)عاد التميز التنظيمي. وقد أمةةةةةةارت نتيجة 

ماعي في البعد ( )وجود أثر ئغ دلالة إح ةةةةةائية للذكاء الاجت7اختبار الفرهةةةةةية كما يظ ر في الجدول )

( عند 0.828( ما قيمته )β)الأول مر أ)عاد التميز التنظيمي وهو تميز القيادة؛ إئْ )ل،ت درجة الت ثير 

( أن قيمة معامل 7. ويت ةةةةح مر الجدول )0.05( )مسةةةةتو  دلالة أقل مر 44.36قيمة )ت( التي )ل،ت )

ر ما  (؛ مما يعني أن الذكاء0.685( قد )ل،ت )2Rالتحديد أو التفسةةةةةةير ) الاجتماعي ) )عادم مجتمعة يفُسةةةةةةّ

( مر التباير في المت،ير التا)ع )تميز القيادة(. وعليه، ترم رفض الفرهةةية ال ةةفرية الفرعية %69نسةةبته )

للذكاء الاجتماعي في تميز القيادة  ( وقبول الفرهةةةية البديلة التي تنصُّ علا وجود أثرH01-1الأولا )

 وازات الأردنية.في دائرة الأحوال المدنية والج

 (7الجدول )

 (H01-4: H01-1نتيجة اختبار الفرضيات الصفرية الفرعية )
 النتيجة مستوى الدلالة قيمة )ت( (βدرجة التأثير ) (2Rقيمة ) المتغيرات والمسارات بينها

 رفض 0.000 44.362 0.828 0.685 تميز القيادة  الذكاء الاجتماعي
 رفض 0.000 8.801 0.407 0.166 ال يكل التنظيميتميز   الذكاء الاجتماعي
 رفض 0.000 6.394 0.381 0.145 تميز المرؤوسير  الذكاء الاجتماعي

 رفض 0.000 3.610 0.221 0.049 تميز الخدمات  الذكاء الاجتماعي
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 ،H01-4، H01-3(: نتيجة اختبار الفرضيات الفرعية المنبثقة من الفرضية الرئيسية الأول  )5الشكل )

H01-2، H01-1) 
 

 (α≤0.05) ئو دلالة إح ةةائية عند مسةةتو  دلالة لا يوجد أثر (:H01-2الفرضًًية الفرعية الثانية ) -

لممارسةةةةةةةة الذكاء الاجتماعي ) )عادم )الوعي الموقفي، إدارة الذات الاجتماعية، الم ارات الاجتماعية، 

التعا   الاجتماعي، معالجة المعلومات الاجتماعية( في )تميز ال يكل التنظيمي( ك حد أ)عاد التميز 

 التنظيمي في دائرة الأحوال المدنية والجوازات الأردنية.

( السا)ق )وجود أثر ئغ 7( السا)ق الموهحة )التف يل في الجدول )5أمارت النتائع في ال كل )

للذكاء الاجتماعي ) )عادم مجتمعة في البعد الثاني مر أ)عاد التميز التنظيمي وهو تميز  إح ةةةةةةةائيةدلالة 

( عند 8.80لتي )ل،ت )( عند قيمة )ت( ا0.407قد )ل،ت ) (β)ال يكل التنظيمي؛ إئ تبير أن درجة الت ثير 

( وقبول H01-2(. وعليه، تم رفض الفرهةةةةية ال ةةةةفرية الفرعية الثانية )0.05مسةةةةتو  دلالة أقل مر )

الفرهةةةةةةية البديلة التي تنصُّ علا وجود أثر ئغ دلالة إح ةةةةةةةائية للذكاء الاجتماعي في تميز ال يكل 

  التنظيمي.

ية الفرعية الثالثة ) - لا يوجد أثر ئو دلالة إح ةةةةةةةائية عند مسةةةةةةتو  دلالة  (:H01-3الفرضًًًًًً

(α≤0.05 ( لممارسةةةةةةةة الذكاء الاجتماعي ) )عادم )الوعي الموقفي، إدارة الذات الاجتماعية، الم ارات

الاجتماعية، التعا   الاجتماعي، معالجة المعلومات الاجتماعية( في )تميز المرؤوسةةةةةةير( ك حد أ)عاد 

 حوال المدنية والجوازات الأردنية.التميز التنظيمي في دائرة الأ
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( السا)ق أن درجة ت ثير الذكاء الاجتماعي ) )عادم مجتمعة 5أظ رت النتائع الموهحة في ال كل )

( وهي درجة ت ثير 0.381في البعد الثالث مر أ)عاد التميز التنظيمي وهو تميز المرؤوسةةةةةةير قد )ل،ت )

ً )حسةةةر النتائع التي يبين ا الج ( عند 6.40( السةةةا)ق؛ إئ )ل،ت قيمة )ت( حوالي )7دول )مقبولة إح ةةةائيا

( وقبول الفرهية البديلة H01-3(. لذا، تم رفض الفرهية ال فرية الثالثة )0.05مستو  دلالة أقل مر )

 التي تنصُّ علا وجود أثر ئغ دلالة إح ائية للذكاء الاجتماعي في تميز المرؤوسير.

يوجد أثر ئو دلالة إح ةةةةةةةائية عند مسةةةةةةتو  دلالة لا  (:H01-4الفرضًًًًًًية الفرعية الرابعة ) -

(α≤0.05 ( لممارسةةةةةةةة الذكاء الاجتماعي ) )عادم )الوعي الموقفي، إدارة الذات الاجتماعية، الم ارات

الاجتماعية، التعا   الاجتماعي، معالجة المعلومات الاجتماعية( في )تميز الخدمات( ك حد أ)عاد التميز 

 لمدنية والجوازات الأردنية.التنظيمي في دائرة الأحوال ا

( السةةةا)ق أن درجة ت ثير الذكاء الاجتماعي ) )عادم مجتمعة في البعد الرا)ع مر 5في ال ةةةكل ) ورد

( وهي درجة ت ثير دالة إح ةةةةةةائيا؛ً إئْ جاءت 0.221أ)عاد التميز التنظيمي وهو تميز الخدمات قد )ل،ت )

السةةةةا)ق؛ مما ( 7( كما ورد في الجدول )0.05)( )مسةةةةتو  دلالة أقل مر 3.61عند قيمة )ت( تسةةةةاوغ )

يعني رفض الفرهية ال فرية وقبول الفرهية البديلة التي تنص علا وجود أثر ئغ دلالة إح ائية للذكاء 

الاجتماعي في تميز الخدمات. ويلُاحظ مر نتائع اختبار الفرهةةيات الفرعية المنبثقة مر الفرهةةية الرئيسةةية 

ت ثراً )الذكاء الاجتماعي هو تميز القيادة؛ إئْ تبير أن الذكاء الاجتماعي يفسةةةةةر حوالي الأولا أن البعد الأكثر 

( %17يليه تميز ال يكل التنظيمي؛ إئْ يفسةةر الذكاء الاجتماعي حوالي ) %( مر التباير في تميز القيادة،69)

ر الذكاء الاجتماعي (. أما نسةةبة تفسةةي%15مر التباير فيه، ثم تميز المرؤوسةةير )نسةةبة تفسةةير وصةةلت إلا )

 ( فقط.%5مر التباير في تميز الخدمات فقد )ل،ت حوالي )

 
 :الدراسة فرهيات اختبار نتائع مناق ة

هذا الجزء نتائع اختبار فرهةةةةةيات الدرّاسةةةةةة لأثر ممارسةةةةةة الذكاء الاجتماعي والتميّز  يت ةةةةةمر

 التنظيمي وإستراتيجيات التمكير الإدارغ كما يلي:

أثر م م لمت،ير ممارسةةةةةةة الذكاء الاجتماعي وكل )عُد مر أ)عادم )الوعي الموقفي  أثبتت النتائع وجود

الاجتمةاعي، إدارة الةذات الاجتمةاعيةة، الم ةارات الاجتمةاعيةة، التعةا   الاجتمةاعي، معةالجةة المعلومات 

تميزّ ال يكل  الاجتماعية( مجتمعة في مت،ير التميزّ التنظيمي كمت،ير تا)ع وكل )عد مر أ)عادم )تميزّ القيادة،

( حيث إن ا التنظيمي، تميزّ المرؤوسةةةةةةير، تميزّ الخدمات( في دائرة الأحوال المدنية والجوازات الأردنية

( )عنوان العلاقة )ير الذكاء العا في والتميز المؤسةةسةةي PeymaniZad et al., 2013اتفت مع دراسةةة )

إيجا)ية قوية )ير مكونات الذكاء حيث أظ رت نتائع الدراسةةةةة )وجود علاقة  EFQMعلا أسةةةةاس نموئص 

التحفيز الذاتي( والتميز المؤسسي، حيث خل ت الدراسة  العا في )الوعي الموقفي، الم ارات الاجتماعية،

لذكاء  ت ثير ا لذكاء الاجتمةاعي منةه أهم عوامل التنبؤ في التميز المؤسةةةةةةسةةةةةةي. وأن درجة  إلا أنر أ)عةاد ا

( حيث 0.000( )مسةةةةةةتو  دلالة )12.636قيمة )ت( )ل،ت )( و0.63( قد )ل،ت حوالي )βالاجتماعي )

( )عنوان الذكاء الاجتماعي وحل الم ةةةةكلات Paul-Odouard, 2006اتفقت هذة الدراسةةةةة مع دراسةةةةة )

الاجتماعية والديموغرافيا كمتنبئير للرفاهية لد  النسةةةةةاء ئات الأدوار المتعددة حيث إنر النتائع أظ رت ) ن 

وعززت دراسةةة ، ط ) ةةكل إيجا)ي مع معالجة الم ةةكلات المجتمعية والرفام النفسةةيالذكاء الاجتماعي مرتب
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(Thor, 2012 عنوان العلاقة )ير الذكاء الاجتماعي والم ةةةاركة في العمل عند خبراء تحسةةةير العمليات( )

ي مما يعنالدراسة )وجود علاقة إيجا)ية )ير الذكاء الاجتماعي والم اركة في العمل،  حيث أظ رت نتائع

أن دائرة الأحوال المدنية والجوازات الأردنية تدرك أهمية أ)عاد ممارسةةةةةةةة الذكاء الاجتماعي مر حيث 

 الوعي الموقفي والم ارات الاجتماعية.

يظ ر أن الدائرة لدي ا اهتمام )التميزّ التنظيمي مر خلال اهتمام المديرير في الإدارة العليا  وكذلك

الذكاء الاجتماعي كسةةةةةةبيل م م لتنمية تميّز )ة والجوازات الأردنية والوسةةةةةةطا في دائرة الأحوال المدني

( عند قيمة )ت( التي 0.828( ما قيمته )β)إئ )ل،ت درجة الت ثير  القيادة ك حد أ)عاد التميزّ التنظيمي؛

( أن قيمة معامل التحديد أو 7، ويت ةةةةح مر الجدول )0.05( )مسةةةةتو  دلالة أقل مر 44.36)ل،ت )

وهذا يعني تحريك الأفراد في الاتجام الذغ يحقق م لحة الدائرة علا  (0.685قد )ل،ت )( 2Rالتفسير )

المد  البعيد، حيث تعُتبر القيادة الناجحة من ع وم ارة وعمل ي د  إلا الت ثير في انخرير سةةةةةةيما أن 

تتناسق مع  ال خص القيادغ هو الذغ يحتل مرتبة متقدمة في المجموعة والمتوقع منه ت دية عمله ) سالير

تلك المرحلة، وتعُتبر هي الت ثير الإسةةةةةةتراتيجي في انخرير الذغ يجعل م يؤدون الأعمال التي يريدها 

القةةائةةد والمراد إنجةةازهةةا، وقةةدرة القةةائةةد علا التةة ثير في انخرير للعمةةل )حمةةاس وثقةةة لإنجةةاز الأعمةةال 

انخرير لتحقيق الأهدا  المحةددة  المطلو)ة من م، كذلك القةائد يجةر أن يكون لديه القةدرة علا إقنةاع

)حماس وتحريك المجموعات والأفراد )اتجام محدد ومخطط، وئلك )حثّ م علا العمل )اختيارهم لتحقيق 

( )عنوان ت ثير الذكاء Muchechetere et al., 2014الأهدا  )كفاءة وفعاليةّ وهذا ما أكدته دراسةةةةةة )

الا وجود علاقة )ير الذكاء العا في مع تميز قادة الأعمال  العا في علا تمكير قادة الأعمال؛ إئْ خَلُ ت

 مر خلال تطبيق الم ارات الاجتماعية والت ثير علا انخرير وتحفيزهم ) كل فعال.

الذكاء الاجتماعي  أخر  فقد أظ ر اهتمام دائرة الأحوال المدنية والجوازات )ممارسةةةة ناحيةومر 

إئ تبير أن درجة الت ثير حد عناصةةةر التميزّ التنظيمي الرئيسةةةية؛ في تميزّ ال يكل التنظيمي، وهو أي ةةةاً أ

(β) ( والذغ ( 0.05( عند مسةةةةةةتو  دلالة أقل مر )8.80( عند قيمة )ت( التي )ل،ت )0.407قد )ل،ت

يتمثل )مجموعة مر الخ ةةةةةةائص مر أهم ا التخ ةةةةةةص وتوزيع الموظفير )حيث يكون )إمكان م ت دية 

  م والتنسيق )ير مختل  ن ا ات الدائرة، وتجنر التكرار الأمر الم ام ) كل واهح في مجال تخ 

الذغ يؤدغ إلا تحقيق التكامل )ير مختل  الأقسةةةةام )الإهةةةةافة إلا تجنر ال در والإسةةةةرا  وجود نظام 

( )عنوان الإدارة )الذكاء ولمائا هي م مة Nkeobuna & Ugoani, 2019)رقا)ة فعاّل واتفقت دراسة 
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في التميز المؤسةةسةةي؛ حيث إن نتائع الدراسةةة أظ رت ) ن الذكاء الاجتماعي يفسةةر التميز التنظيمي مما 

 .للمؤسسةيعزز الارتبا  الإيجا)ي )ير مستو  الذكاء الاجتماعي ومستو  التميز التنظيمي 

والجوازات الأردنية علا استخدام ممارسة الذكاء فقد وجدنا حرص دائرة الأحوال المدنية  وكذلك

( وهي 0.381)ل،ت درجة الت ثير )الاجتماعي في تميزّ المرؤوسةةةةير ك حد عناصةةةةر التميزّ التنظيمي؛ إئْ 

( السةةةةا)ق؛ إئ )ل،ت قيمة )ت( حوالي 7درجة ت ثير مقبولة إح ةةةةائياً )حسةةةةر النتائع التي يبين ا الجدول )

والذغ ي ةةةةةةمل موظفون يتميزّون )ذكاء اجتماعي، لدي م  (.0.05ل مر )( عند مسةةةةةةتو  دلالة أق6.40)

سرعة البدي ة وسرعة الف م والقدرة علا الاستمرارية في العمل والممارسة )الإهافة إلا التميزّ ) بط 

النفب وكذلك تميزّ )المرح والدعا)ة )ال ةةةةةةكل المنطقي والمعقول ولدي م القدرة علا الإقناع والقدرة علا 

( )عنوان الذكاء Rubin, 1986)لخطط واتخائ القرارات ال ةةةةةةعبة والتي اتفقت مع دراسةةةةةةةة وهةةةةةةع ا

 الاجتماعي والم ارات الاجتماعية )ير مجموعات الت ةةةةةةخي ةةةةةةية حيث أظ رت الدراسةةةةةةةة ) ن الذكاء

 .الاجتماعي يرتبط )الم ارات الاجتماعية مر خلال تميز المرؤوسير

وجدنا حرص دائرة الأحوال المدنية والجوازات الأردنية علا اسةةةةةتخدام ممارسةةةةةة الذكاء  وكذلك

( وهي 0.221)ل،ت درجة الت ثير )الاجتماعي في تميزّ الخدمات ك حد عناصةةةةةةر التميزّ التنظيمي؛ إئ 

( 0.05( )مسةةةةةتو  دلالة أقل مر )3.61درجة ت ثير دالة إح ةةةةةائيا؛ً إئ جاءت عند قيمة )ت( تسةةةةةاوغ )

لذغ ي مل توفير خدمات متوافقة ومنسجمة ومرتبطة )معايير )رامع إدارة الجودة في الدائرة والتي ت د  وا

إلا تحقيق مسةتويات عالية مر جودة الخدمة المقدمّة لمتلقي الخدمة والتحسةير المسةتمر ل ا و)المقا)ل تسةعا 

حول الإلكتروني وإدارة السةةةةةلامة الدائرة علا الحرص علا المعايير الخاصةةةةةة )القطاعات المختلفة مثل الت

العامة وإدارة المخا ر وإدارة أمر المعلومات وإدارة اسةةةةتمرارية الأعمال و)التالي التحسةةةةير المسةةةةتمر في 

الجودة للخدمة ) ةةةكل يلبي حاجات ورغبات متلقي الخدمة لا )ل تطمح الدائرة إلا إسةةةعاد متلقي الخدمة مر 

( )عنوان Jiang and Leng, 2017خدمة وهذا ما أكدته دراسةةةة )خلال الإهتمام الأكثر )تحسةةةير جودة ال

تكوير الت نيع الاجتماعي:  ريقة ئكاء اجتماعي نحو الت نيع الموجه نحو الخدمة حيث خل ت الدراسة 

إلا أن الذكاء الاجتماعي له أثر وموجه نحو الخدمة حيث اعتمد تقديم تقنيات الذكاء الاجتماعي )اعتبارها 
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ة لدورة حيام المنتع مما يساهم في تعزيز الإنتاص الفردغ والمخ ص ل،ايات الت نيع وتميز ت مير المعرف

 الخدمات.

 :التوصيات

 )ناء علا ما توصلت إليه الدراسة مر نتائع توصي )ما يلي:

تحفيز ممارسةةةات مسةةةتو  الذكاء الاجتماعي في دائرة الأحوال المدنية والجوازات وتعزيزم ور)طه  -1

)الأهدا  الإسةةةتراتيجية ونتائع الأداء علا المد  الق ةةةير والبعيد وزيادة الدعم والمسةةةاندة للموظفير 

ير في جميع المواق  ولتحقيق هةةذا ال ةةد  يمكر اتبةةاع )عض الإجراءات مر خلال تحةةديةةد معةةاي

ومؤمةةةةةةرات الأداء المتعلقة )مجال الذكاء الاجتماعي وتحديد المسةةةةةةتويات المطلو)ة لكل وظيفة في 

الدائرة )الإهةةةةةةافة إلا توفير التدرير والتعلم المناسةةةةةةر للموظفير علا م ارات الذكاء الاجتماعي، 

دائ م في وهمر خطط التدرير السنوية والمستمرة )الإهافة إلا دعم الموظفير وتحفيزهم لتحسير أ

 مجال الذكاء الاجتماعي، وئلك مر خلال تقديم المكافآت والمساندة اللوجستية والتقنية اللازمة.

تعزيز التميزّ التنظيمي مر خلال زيادة اهتمام الإدارة العليا )التركيز علا العمل الجماعي وت جيع  -2

تباع )عض الإجراءات، مثل المبادرة والإ)داع والا)تكار وتقبلّ وج ات النظر ولتحقيق ئلك يمكر ا

تطوير إسةةتراتيجية واهةةحة تركز علا التنظيمي وتحفز علا الا)تكار والإ)داع والعمل الجماعي، 

 وكذلك توفير التدرير والتطوير للموظفير لتنمية م ارات م وقدرات م في المجالات المطلو)ة.

لجديدة وتطويرها مر خلال الحاجة لتحفيز الموظفير وت ةةةةةةجيع م علا تقديم المبادرات والأفكار ا -3

إن اء من ة )ركر المعرفة( ل،ايات جمع الأفكار والمقترحات مر جميع الموظفير وتقييم ا ) كل 

دورغ وإ لام المسةةةةا)قات والجوائز المادية والمعنوية لأف ةةةةل المبادرات والأفكار كذلك يتطلر 

الموظفير وت ةةةةةةجيع التعاون مر الإدارة العليا العمل علا تحسةةةةةةير )يئة العمل والتفاعل ما )ير 

والتنسةةةةةيق )ير الأقسةةةةةام والفروع المختلفة، وكذلك إقامة جلسةةةةةات دورية لمناق ةةةةةة الأداء وتحديد 

 النواحي التي يمكر تحسين ا وتطويرها.

التركيز علا تحسةير ال يكل التنظيمي مر خلال مراجعة العلاقات التنظيمية )ير المسةتويات الإدارية  -4

اسةةةةةتيعاا الت،يرات التي تحتاج ا  بيعة العمل وإجراء مراجعة مةةةةةاملة  ) ةةةةةكل يعكب المرونة في

للعلاقات التنظيمية )ير المسةةةةتويات الإدارية مع التركيز علا تحقيق المرونة في اسةةةةتيعاا الت،يرات 

التي تحتاج ا  بيعة العمل ووهةةةةع خطط عمل واهةةةةحة ومحددة الأهدا  لتنفيذ هذا ال د  )ما في 
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مسةةةةةةؤولة عر تنفيذ المراجعة وتحديد الموارد اللازمة ل ذا ال،رض، ويجر ئلك تحديد الج ات ال

تطوير إ ار عمل محدد لتوهةةيح ال ةةلاحيات والمسةةؤوليات لكل مسةةتو  إدارغ مع التركيز علا 

تطوير القدرات وتوفير التدرير اللازم للموظفير لتحسير أدائ م وتعزيز قدراته والعمل علا تحسير 

هندسةةة الإجراءات ل ةةمان سةةيرها ) ةةكل منظم )عيداً عر الع ةةوائية ) ةةكل سةةير العمليات مر خلال 

 يعكب السلطة والمسؤولية )الإهافة إلا ال لاحيات للعاملير ) كل واهح .

ع في اسةةةةةتخدام تكنولوجيا المعلومات والتحوّل الإلكتروني مر أجل المحافظة علا مقدرت ا  -5 التوسةةةةةّ

خةةدمةةات دائرة الأحوال المةةدنيةةة والجوازات الأردنيةةة  في تعزيز التميزّ التنظيمي مر خلال أتمتةةة

وتس يل الح ول علا الخدمات )كل س ولة ويسر )ما ي د  الا رفع رها متلقي الخدمة، وكذلك 

 أتمتة كافة الاجراءات الداخلية )ما ي د  الا رفع رها مقدمي الخدمة.

 

 :الم ادر
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