
www.manaraa.com

 

 غةةةةةةة   –جامعةةةةةةة      ةةةةةةة  

 عمةةةةةةار   ت ا عةةةةةةا   تع  ةةةةةةا  

 ك     لاقتصار و تع ةم   در اةة   

 قسةةةةةةةةةةةةا  ر ا    عمةةةةةةةةةةةةا  

 

 
 بإدازة الأشمات وعلاقته فيطعاالالركاء 

 في المحافظات الجهوبية"  يهيةطعلى المطتشفيات الحكومية الفلط تطبيكية"دزاضة    

 

Emotional Intelligence and its 
Relationship with Crises Management 

"An Empirical Study on the Palestinian Governmental Hospitals 
in Southern Districts" 

 
 إعداد الباحث 

 أشسف نصاز محنود بدح

 

 

 سافــــــإش

 الدكتوز/ وفيل حلني الأغا

 أضتاذ إدازة الأعنال المطاعد

 غصة -جامعة الأشهس 

 الدكتوز/ نبيل عبد اللوح 

 أضتاذ إدازة الأعنال المطاعد

 ديوان الموظفين العام

 

 قدمج هذه الزسالت استكمالًا لمتطلباث الحصول على درجت الماجستيز في إدارة الأعمال

 غشة –جامعت الأسهز  -من كليت الإقتصاد والعلوم الإداريت 

 
 م8102- هـ 1440



www.manaraa.com



www.manaraa.com

لحرلجـَّلآغمحـختملإةـمخبنخ



www.manaraa.com

 

 

 

 

 

 
 

 

 

 



www.manaraa.com

 ج

 

 إهداء

الية.أمي الغ ،اهدي ثمرة جهدي إلى نور حياتي ووجداني، إلى منبع الحنان  
 

 بذل الغالي والنفيس لكي أتم مشواري التعليمي، أبي العزيز.مكارم الأخلاق و  إلى من علمني
 

 .الحبيبة الوفية التي شاركتني عناء المشوار زوجتيإلى رفيقة دربي 
 

 إلي أغلي ما في الوجود، أبنائي .. ليان وكريم.
 

 شقيقاتي. ،و لي الخير، إلى من قاسموني الأمومة والأبوةإلى من تمن
 

 أخوتي. ،هملا عز لي دونعتز بهم و إلى من أ 
 
 في جامعة الأزهر بغزة. راملكا تيذساتأ، ملعلا مناهل إلى، وابخل فما معلمه نم طواعأ نيذلا لىإ
 
 تمام مشواري.ي وأحبتي في العمل، من ساندوني لازملائ إلى
 
 كل أصدقائي وأحبتي. إلى
 
 

 إليكم جميعاً أهدي بحثي هذا
 

 الباحث
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 شكر وتقدير

فضاله أن  علاى القادير الله العلاي خاال  الأر  والساماوات، أشاكرالذي بنعمته تتم الصالحات،  الحمد لله     

 كون من العلم النافع الذي ينتفع منه.إتمام هذا البحث، سائلًا منه أن ي علىيسر لي أمري وأعانني 

جزيال فاننني أتقادم ب ساول الله صصالي الله علياه وسالم ،   مان لا يشاكر النااس لا يشاكر الله  وعملًا بقول ر      

وفياا   /بحثااي هااذا، الاادكتور الفاضاال علااىساااتذتي الكاارام الااذين شاارفوني بنشاارافهم لأ ،الشااكر والعرفااان والتقاادير

رشااديماا باذلام مان جهاد كبيار فاي  علاىنبيال عباد اللاو   /حلمي الأغا والدكتور الفاضال ونصاحي  تاوجيهي وار

 .ن، فلهم مني أسمي أيات الشكر والتقديرما هو عليه الاا  إلىوصل  حتىللبحث أثناء إعدادي 

 الأستاذين الفاضلين عضوي لجنة المناقشة كل من: إلىشكر كل الشكر وكذلك ال

 الله احفظهل الحيلة    اما لفاضل/الدكتور او   الله  حفظه رامز بدير      لفاضل/الدكتور ا

 وذلك لقبولهم مناقشة بحثي هذا.

ها وصالت اسساتبانة لوضاع حتاىمن نصائح وتعاديلات لي ما قدموم  علىشاكراً أيضاً السادة المحكمين،      

ينية في المحافظات الجنوبية، الذين أبدوا كال طي المستشفيات الحكومية الفلسالحالي، وكذلك جميع العاملين ف

 العون في تعبئة اسستبانة بكل صدق وأمانة.

مناي ادي للبحاث، فلهام أثنااء إعادومسااندة لما قدموم لاي مان دعام وزملائي  أسرتي وأصدقائيأنسي بالشكر ولا 

 جميعاً كل الشكر والتقدير.

 

 وأخيراً أرجو الله أن يتقبل بحثي هذا خالصاً لوجهه تعالي

 الباحث
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 بحثملخص ال

دارة الأزماااات فاااي المستشااافيات طالعلاقاااة باااين الاااذكاء العاااا هااادفت هاااذم الدراساااة إلاااي التعااار  علاااى      في وار
ساتخدم واالمانه  الوصافي التحليلاي،  علاى عتماد الباحاثحيث ا  نية في المحافظات الجنوبية،يطالحكومية الفلس

المسااح الشااامل  وتاام إسااتخدام اسسااتبانة كاارداة للدراسااة، مسااتخدماً اسحصااائي لتحلياال البيانااات،  SPSSبرنااام  
المستشاافيات الحكوميااة  كبااري  فااي الاادوائر وراساااء الأقسااام لماادراءالطبقيااة العشااوائية العينااة و  نللماادراء العاااميي

تام إساتخدام أسالول الحصار  ،اً فارد  614ص وقاد بلاح حجام مجتماع الدراساةينية في المحافظات الجنوبية، طالفلس
  استبانة 022تم توزيعص، فرد  611فرصبح المجتمع المتا  ص ، 5ص المدراء العاميين والبالح عددهم الشامل مع

لعينة الدراسة  صالحة للتحليل من أصل الاستبانات الموزعة   استبانة181استرداد ص تمو  طبقية عشوائيةكعينة 
  5وكااااذلك تاااام اسااااترداد ص ،(%1645، وعلااااى ذلااااك بلغاااات نساااابة الاسااااترداد صصماااادراء الاااادوائر وراساااااء الأقسااااام 

وقـد أظهـرت    .%122ين وبلغات نسابة الاساترداد ص  مادراء عاامي5استبانات من المدراء العااميين مان أصال ص
الااذكاء العاااطفي بربعااادم الخمسااة بااين وجااود علاقااة ذات دلالااة إحصااائية  النتــا أ أهمهــا الدراســة عــدداً مــن 

دارة الأزماااات فاااي المستشااافيات  صالاااوعي بالاااذات، تنظااايم الاااذات، الدافعياااة، التعااااطع، المهاااارات اسجتماعياااة  وار
المااادراء وراسااااء  درجاااة ممارساااة الاااذكاء العااااطفي لاااد لفلساااطينية فاااي المحافظاااات الجنوبياااة، وأن الحكومياااة ا

الأقسام العااملين فاي المستشافيات الحكومياة الفلساطينية فاي المحافظاات الجنوبياة كانات مرتفعاة  حياث حصال 
 ، وقااد حصاال البعااد الثالااث والخااامس %47.7محااور الااذكاء العاااطفي ككاال بجميااع أبعااادم علااي وزن نساابي ص
حتال البعاد الأول  الاوعي  ، بينماا ا%7..4بي ص الدافعية، المهارات الاجتماعية  علي المرتبة الأولاي باوزن نسا

 ، في حين جااء البعاد الراباع  التعااطع  فاي المرتباة الثالثاة باوزن %7..4المرتبة الثانية بوزن نسبي صبالذات  
وقاد تباين  ،%7..4مرتباة الأخيارة باوزن نسابي صماا البعاد الثااني  تنظايم الاذات  جااء فاي ال ، أ%73.7نسبي ص

رة الأزماات لادي المادراء وراسااء الأقساام العااملين فاي المستشافيات الحكومياة الفلسااطينية درجاة ممارساة إدا أن
 . %7...حصل محور إدارة الأزمات ككل علي وزن نسبي صفي المحافظات الجنوبية كانت متوسطة  حيث 

للاذكاء  اسدارة العلياا دعامتعزياز  همهـا وصي الباحـث بعـدد مـن التوصـيات مـن أنتا أ الدراسة، ي وبناءً على
أن وحيااث ة والبشاارية لهااذم المستشاافيات، والعماال علااى تطااويرم ماان خاالال تحسااين اسمكانيااات المادياا العاااطفي

ة فااي ينيفيتوجاال علااي المستشاافيات الحكوميااة الفلسااط ،عااالي فااي الااذكاء العاااطفيوصاالوا لمسااتوي العاااملين قااد 
 إدارة الأزمات من خلال برام  التعليم المستمر.في ودورم هذا الذكاء تعزيز  المحافظات الجنوبية 
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ABSTRACT 
 

     This study aims to identify the relationship between emotional intelligence 

and crisis management in the southern districts of the Palestinian governmental 

hospitals, the researcher used the descriptive analytical approach, used the 

SPSS program to analyze data, and the questionnaire was used as a study tool, 

the comprehensive survey method was used for the all general managers, and 

the random stratified sample was used for both the directors and head of 

departments in the largest southern districts of the Palestinian governmental 

hospitals, The population of the study consisted of (416) member, 

Comprehensive survey method where used with (5) of them (the all general 

managers), so the available population become (411) member, (200) 

questionnaires were distributed as random stratified sample, (181) were 

received for analysis of (200) distributed questionnaires for the (department 

directors, and head of the departments), with response rate (%94.5), and (5) 

questionnaire were received of (5) distributed questionnaires for the (general 

manager) with response rate (%100), the study has many results, most 

importantly: there is statistically significant  relationship between Emotional 

Intelligence with its five dimensions (Self-awareness, self-regulation, 

Motivation, Empathy, and Social skills) and Crisis management in the southern 

districts of the Palestinian governmental hospitals, the rate of practicing 

Emotional Intelligence of managers and the head of departments in the southern 

districts of the Palestinian governmental hospitals were high, the overall rate of 

Emotional Intelligence with all five dimensions get relative weight (%74.4), the 

third and fifth dimensions (Motivation-Social skills) were first in the rank with 

relative weight (%75.8), and the first dimension (Self-awareness) was in the 

second rank with relative weight (%75.3), and the fourth dimension (Empathy) 

was in the third rank with relative weight (%73.7), and the second dimension 

(Self-regulation) came in the last rank with relative weight (%71.3), and the rate 

of practicing Crisis Management of managers and heads of departments in the 

southern districts of the Palestinian governmental hospitals, were in medium, 

the overall rate of Crisis Management get relative weight (%51.3),the 

researcher recommend many  recommendations, based on the results of 

this study, most importantly: strengthen the support of high management  in 

Emotional Intelligence and develop it by improving the material and human 

abilities for these hospitals, while the workers in the southern districts of the 

Palestinian governmental hospitals got high level of Emotional Intelligence, 

hospitals have to Strengthen this role of Emotional Intelligence in Crisis 

Management by Continuing education programs.  



www.manaraa.com

 ز

 

 قا مة المحتويات

 الصفحة الموضوع
 ل إستهلال
 ج اسهداء

 د شكر وتقدير
 ه ملخص البحث

 و ملخص البحث باللغة اسنجليزية
 ز   المحتوياتقائمة 
 ك الملاح قائمة 
 ك الجداولقائمة 
 م الأشكالقائمة 

 الإطار العام للبحث الأول الفصل 
 2 مقدمة
 7 لاعيةطالدراسة اسست أولًا 
 7 مشكلة البحث  ثانياً 
 4 متغيرات البحث ثالثاً 
 7 فرضيات البحث رابعاً 
 9 أهدا  البحث  خامساً 
 1. أهمية البحث  سادساً 

 ..  حدود البحث سابعاً 
 2. لحات البحثطمص  ثامناً 

 ار النظري طالإ الثاني الفصل   
 فيطالمبحث الأول  الذكاء العا

 1. مقدمة
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 الصفحة الموضوع
 4. في طحول الذكاء العا مدخل ومفاهيمأولًا  
 4. فيطتعريع الذكاء العا .1
 7. (EQ, EI)في والرموز الدالة عليهطتسمية الذكاء العا .0
 9. فيطأهمية الذكاء العا .3
 22 فيطبيقات الذكاء العاطمجالات وت .6

 .2 فيطثانياً  أبعاد ونماذج الذكاء العا
 24 فيطللذكاء العا  ماير وسالوفي نموذج  .1
 27 فيطللذكاء العا  دانيال جولمان نموذج  .0
 72 فيطللذكاء العا  أون -بار نموذج  .3

 77 النماذج السابقة علىالتعقيل 
 .7 المبحث ملخص

 المبحث الثاني  إدارة الأزمات

 71 مقدمة
 74 أولًا  مداخل ومفاهيم حول الأزمة

 74 مفهوم الأزمة .1
 77 الفرق بين الأزمة وبع  الظواهر الأخري  .0
 71  أسبال نشوء الأزمات .3
 71 خصائص الأزمات .6
 72 ور الأزمةطمراحل ت .5
 77 أنواع الأزمات  .4
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 الصفحة الموضوع
 .7 إدارة الأزمات ثانياً 
 .7  مفهوم إدارة الأزمات .1
 71 الفرق بين إدارة الأزمات واسدارة بالأزمات .0
 77 مراحل إدارة الأزمة .3
 .. أهدا  إدارة الأزمات .6
 7. معوقات عمل إدارة الأزمات .5

 .. ملخص المبحث
 المحافظات الجنوبيةينية في طالمبحث الثالث  المستشفيات الحكومية الفلس

 1. مقدمة

 1. نبذة عامة عن وزارة الصحةأولًا  

 4. المحافظات الجنوبيةينية في طالمستشفيات الحكومية الفلسثانياً  

 7. عن مستشفيات عينة البحثنبذة عامة ثالثاً  

 .1 ينية في المحافظات الجنوبيةطالأزمات التي تواجه المستشفيات الحكومية الفلسرابعاً  

 الدراسات السابقةالفصل الثالث  

 11 مقدمة
 11 فيطالدراسات التي تناولت الذكاء العا المحور الأول 
 44 الدراسات التي تناولت إدارة الأزمات المحور الثاني 
دارة الأزماتطالدراسات التي تناولت الذكاء العا المحور الثالث   74 في وار

 79 الدراسات السابقة  علىالتعقيل 
 91 البحوث والدراسات السابقة مدي اسستفادة من
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 الصفحة الموضوع
 .9 ما يميز هذا البحث

 الإجراءات المنهجية  رابعالالفصل 

 97 المقدمة
 97 منه  الدراسة أولًا 
 97 مجتمع وعينة الدراسة ثانياً 
 .9 طريقة جمع البيانات ثالثاً 
 .9 أداة الدراسة رابعاً 

 .9 خطوات إعداد أداة الدراسة صالاستبانة  خامساً 
 91 محتوي أداة الدراسة سادساً 
 91 تصحيح أداة الدراسة صالاستبانة  سابعاً 
 Pilot Study  94العينة اسستطلاعية ص ثامناً 
 97 صدق وثبات أداة الدراسة صالاستبانة  تاسعاً 
 11. التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة عاشراً 

 11. الأساليل اسحصائية المستخدمة في الدراسة الحادي عشر 
 تحليل البيانات وتفسير ومناقشة النتا أ  الفصل الخامس

 19. مقدمة
 19. حسل المتغيرات الديموغرافية الوصع اسحصائي لعينة الدراسة أولًا 
 2.. نتائ  تحليل محاور وأبعاد الدراسة ثانياً 
 24. اختبار ومناقشة فرضيات الدراسة ثالثاً 

   النتا أ والتوصياتالسادسالفصل 
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 الصفحة الموضوع
 79. مقدمة
 79. النتائ  أولًا 
 2.. التوصيات ثانياً 
 7.. الدراسات المستقبلية المقترحة  ثالثاً 

  المراجع 

 ... المراجع العربية أولًا 
 12. المراجع الأجنبية ثانيا 
 11. المواقع اسلكترونية ثالثا 

 الملاحققا مة 

 الصفحة عنوان الملحق                                    رقم الملح 
 14. لاعيةطأسئلة الدراسة اسست .
نقائمة المحكمي 2  .17 
 19. اسستبانة بصورتها الأولية 7
 .4. اسستبانة بصورتها النهائية 4
 71. تسهيل المهمةكتال  5

 قا مة الجداول

 الصفحة ن الجدولاعنو     رقم الجدول
 7 الشخصية تالمقابلا نتائ  .
 .2 في حسل درجة تعقيد المهنةطأثر القيمة الاقتصادية للذكاء العا 2
 21 فيطةصالسمات ، ونماذج الأداءصالقدرة  في الذكاء العاطخصائص النماذج المختل 7
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 الصفحة ن الجدولاعنو     رقم الجدول
اتبالأزم واسدارة الأزمات إدارة بين الفرق  7  74 
 1. مراحل إدارة الأزمات .
 97 توزيع مجتمع وعينة الدراسة ونسبة الاسترداد  6
 91 بعاد المكونة لهاالأتوزيع فقرات أداة الدراسة على المحاور و  7
 94 تصحيح أداة الدراسة بعشرة درجات وف  مقياس ليكرت للموافقة 8
 94 مستويات الموافقة على فقرات ومحاور وأبعاد الدراسة 9
 97 الوظيفي  توزيع أفراد العينة الاستطلاعية حسل صالجنس، المسمى  10
 11. معاملات الارتباط صالصدق  بين الدرجة الكلية للاستبانة والمحاور والأبعاد الفرعية 11
 11. الأول  الوعي بالذات معاملات صدق الاتساق الداخلي لفقرات البعد  12
 .1. معاملات صدق الاتساق الداخلي لفقرات البعد الثاني  تنظيم الذات  13
 .1. معاملات صدق الاتساق الداخلي لفقرات البعد الثالث  الدافعية  14
 12. معاملات صدق الاتساق الداخلي لفقرات البعد الرابع  التعاطع  15
 12. الداخلي لفقرات البعد الخامس  المهارات الاجتماعية معاملات صدق الاتساق  16
 17. معاملات صدق الاتساق الداخلي لفقرات المحور الثاني  إدارة الأزمات  4.
 17. ثبات أداة الدراسة باستخدام طريقة التجزئة النصفية 7.
 .1. ثبات أداة الدراسة باستخدام طريقة ألفاكرونباخ 9.
 1.. الاحصائي للمتغيرات الديموغرافيةالوصع  21
 7.. نتائ  التحليل اسحصائي لأبعاد المحور الأول  الذكاء العاطفي  .2
 ... ملخص لنتائ  التحليل اسحصائي لفقرات البعد الأول  الوعي بالذات  22
 4.. ملخص لنتائ  التحليل اسحصائي لفقرات البعد الثاني  تنظيم الذات   27
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 الصفحة ن الجدولاعنو     الجدولرقم 
 7.. ملخص لنتائ  التحليل اسحصائي لفقرات البعد الثالث الدافعية  27
 21. ملخص لنتائ  التحليل اسحصائي لفقرات البعد الرابع  التعاطع  .2
 .2. ملخص لنتائ  التحليل اسحصائي لفقرات البعد الخامس  المهارات الاجتماعية  21
 27. لنتائ  التحليل اسحصائي لفقرات المحور الثاني  إدارة الأزمات ملخص  24
 27. نتائ  اختبار الفرضية الرئيسية الأولى والفرضيات الفرعية ذات العلاقة بها 27
 .7.  الأزماتنتائ  تقدير نموذج الانحدار الخطي البسيط لقياس ترثير الوعي بالذات على إدارة 29
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 :المقدمة

والتااي لهااا التاارثير  ،في ماان المفاااهيم الحديثااة التااي دخلاات مجااال المااوارد البشااريةطالااذكاء العااا يعااد مفهااوم     
نفعالاتهطالواضح والمهم في حياة كل شخص و  داراك نقا ،ريقة تفكيرم وعلاقاته وار كماا يبارز  ،ضعفه وقوته طوار
بقااء هاذم المنظماات وخاصاة فاي  علاىثر موارد للقرارات المختلفة والتي تاا هذا الترثير بوضو  في اتخاذ هذم ال

 ظمات بلا استثناء.نأوقات الأزمات التي تستهد  كافة الم
الكثيار مان  يعتقادحياث  ،إلاى حاد كبيار فارادوالعاطفاة ملتابس عناد الكثيار مان الأالعلاقة ما باين العقال  أن     
أن التفكير الخالي  الدراسات أكدتوحيث أن الكثير من  ،أن التفكير الجيد لا يستقيم إلّا بغيال العاطفة الأفراد

المشاكلة لا تكمان فاي العاطفاة فاي  فيتضح هناا أن  ،من العاطفة لا يادي بالضرورة إلى اتخاذ قرارات مرضية
فلايس المطلاول هناا تنحياة  ،تها للموقع وكيفياة التعبيار عنهااحد ذاتها بقدر ما تتعل  بتناسل العاطفة وملاءم

  ...21 ،صكرامز والعاطفةخل  التوازن بين التفكير العقلاني  بقدر محاولة إيجاد أو العاطفة جانباً 

كمااا وأصاابحت الأزمااات ساامة أساسااية ايضااا للمنظمااات المعاصاارة فااي ظاال هااذم البيئااة الديناميكيااة، وهااذم      
هااا تضااع ساامعتها الأزمااات تهاادد اسااتمرارية المنظمااة وتهاادد بقائهااا وقاادرتها علااى مواصاالة تقااديم خاادماتها كمااا أن  

الاة  وصورتها أمام المجتمع على المحك ما لم تستطع هذم المنظمة التعامل مع الأزماات مان خالال اسدارة الفع 
  ...21و بعد وقوعها صبد ، لمراحل الأزمة المختلفة سواء قبل أو أثناء أ

دارتهاااا بال علاااىن الكثيااار مااان الأزماااات تبااادأ صاااغيرة ونتيجاااة سنعااادام القااادرة وحياااث أ      ريقاااة طمواجهتهاااا وار
ة إلاايهم إدارة لااذلك فاانن الأشااخاص الموكلاا ،وتصاابح إعصاااراً ماادمراً للماسسااات والعاااملين فيهااا الصااحيحة تتفاااقم

فهم طعااوا علااىالتعاار   علااىالقاادرة  المتمياازة ماان حيااث أن يتمتعااوا بالصاافات القياديااة الأزمااات ماان الضاارور  
قامااة العلاقااات المتبادلااة مااعوتحماال المساائولية  الاانفس طضااب علااىوكااذلك القاادرة  ع الأخاارينطااالذاتيااة وعوا  وار

الوضع القائم أمراً ليس بالتعقيد  علىرة طأن كل تلك الأبعاد في شخصية القائد تجعل من السي الأخرين، حيث
  .2114 ،إسليمصالكبير 

تقااديم رعايااة صااحية بااي تااتلخص وظيفتااه فااي طوبمااا أن المستشاافيات جاازء أساسااي ماان تنظاايم إجتماااعي و      
كمااا أنااه مركااز لتاادريل العاااملين الصااحيين وللقيااام ببحااوث اجتماعيااة  ،لااة للسااكان علاجيااة كاناات أم وقائيااةكام

ماان أجاال الحفااا   ،ماان الضااروري وجااود نظااام فعااال ل زمااات فننااه ، 971.، صمنظمااة الصااحة العالميااةحيويااة 
 ويرم.طديمومة المستشفي وت علىوالحفا   ،بية مميزةطخدمات  على
في بااندارة الأزمااات فااي طهناااك علاقااة للااذكاء العاااكاناات مااا إذا  علااىالتعاار   إلااىوبااذلك يهااد  البحااث      

 . المحافظات الجنوبيةفي ينية طالفلسالمستشفيات الحكومية 
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 لاعية طالدراسة الإست  أولاً 
علاااى المراجاااع العربياااة والأجنبياااة ذات العلاقاااة  الاطااالاعتضااامنت  ،متكاملاااة اساااتطلاعيةتااام إجاااراء دراساااة     

 وشاملت ،دراساة تحليلياة للدراساات الساابقة ذات العلاقاة بموضاوع البحاث علاى ، كماا وشاملتبموضوع الدراساة
المادراء وراساااء الأقسااام بقيااة عشاوائية ماان طمااع عيناة قااام بهاا الباحااث شخصااية ميدانياة  مقاابلات علااى أيضااً 

، وكاان   مقابلاة21والتاي بلاح عاددها ص ينية في المحافظات الجنوبيةطحكومية الفلسالعاملين في المستشفيات ال
تحتاوي  لمستشافيات وكانات المقاابلاتفاي هاذم اإدارة الأزماات  مساتوي  هاو التعار  علاىالهد  من المقاابلات 

هااو  وكااان ساابل القيااام بهااذم المقااابلات ، .كمااا هااو موضااح فااي الملحاا  رقاام ص ،مجموعااة ماان الأساائلة علااي
وكاناات نتااائ   مشااكلة البحااث ريقااة أكثاار عمقاااً علااىطالضااوء ب طإسااتخدام أكثاار ماان أداة لجمااع البيانااات لتساالي

 :المقابلات كما في الجدول التالي
  .جدول رقم ص

 الشخصية تالمقابلا نتا أ
 النتيجة رقم السؤال

 كافية في مجال إدارة الأزمات. ططفر برام  وختو    علي%79ما نسبتة صأك د   ..
 بتشكيل فرق مختصة لرصد إشارات حدوث الأزمات. قيام المشفى على  %24ما نسبتة ص أك د  .2
 لدي المشفى لمواجهة الأزمات قبل وقوعها.جاهزية    علي وجود%74ما نسبتة صأك د   .7
 .أثناء إدرة الأزمة في المشفى سلبيعدم ترثر علاقاتهم مع العاملين بشكل  على  %97ما نسبتة صأك د   .7
 انه يتم توفير اسمكانيات اللازمة لعمل فري  الأزمة. على  %..ما نسبتة صأك د   ..
 را  ذات العلاقة بالأزمة.طانه يتم التواصل مع كافة الأ على  %47ما نسبتة صأك د   .1
 معالجة الأضرار وحل المشكلات الناجمة عن الأزمة. علىانه يتم العمل  على  %17ما نسبتة صأك د   .4
 .بعد وقوع الأزمة مشفىعملية تقييم لأداء ال  علي وجود %.1ما نسبتة صأك د   .7
 السابقة في إدارة الأزمات.من تجاربها  إستفادة إدارة المشفى على  %77ما نسبتة ص أك د  .9

 الباحث بناءً على نتا أ المقابلات المصدر  من إعداد
 الشخصية  تحليل نتا أ المقابلات
 الشخصية يتضح ما يلي: من نتائ  المقابلات

 فااااي  كافيااااة فاااي مجااااال إدارة الأزماااات طاااطفر باااارام  وختاااو    علااااى%79ص بنسااابه أكااادت عيناااة المقااااابلات
وهاااو ماااا يوضاااح القصاااور الموجاااود فاااي مجاااال اسساااتعداد  لمواجهاااة أي أزماااات قادماااة ، وذلاااكالمستشااافيات

 .لمواجهة الأزمات
  بتشااكيل فاارق مختصااة لرصااد  ستشاافياتالم قيااام  %24ص بلغاات عينااة المقااابلاتضاائيلة ماان  نساابهأكاادت

 إشارات حدوث الأزمات.
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 علاااي وجاااود جاهزياااة لااادي المشااافى لمواجهاااة الأزماااات قبااال  لمقاااابلاتمااان عيناااة ا  %74ص أك اااد ماااا نسااابته
نصاع ويظهار باه ضاعع القادرة ، وبهاذا يكاون إساتعداد المستشافيات لمواجهاة الأزماات لام يتعادي الوقوعها

 .لدي المستشفيات
 عادم تارثر علاقااتهم ماع العااملين بشاكل سالبي  علاى  %49ص بنسابه كما أوضحت غالبياة عيناة المقاابلات

الااارغم مااان  علاااىد بشاااكل قاااوي العلاقاااة موجاااو  ط، حياااث يبقاااي تااارابأثنااااء إدارتهااام ل زماااة فاااي المستشااافيات
 .طالضغو 

 الأزماةناه ياتم تاوفير اسمكانياات اللازماة لعمال فريا  أ علاى  %..ص بنسابه كما وضحت عينة المقاابلات، 
 اسمكانيات لد  فرق الأزمات أثناء إدارتهم ل زمة.وبهذا يتضح القصور في توفير 

  حيث يتضح حارص ذات العلاقة بالأزمةرا  طنه يتم التواصل مع كافة الأأ على  %47ص ما نسبتهأك د ،
 .إعلام كل من له صلة بالأزمة ومتابعة أبعادها المختلفة معهم علىإدارة المستشفيات 

 معالجااة الأضاارار وحاال  علااىنااه يااتم العماال أ علااى  %17ص وبنساابه نساابة جياادة ماان عينااة المقااابلات تدأكاا
 بيعاي إلاىطال طإساتعادة النشاا علاىحرص إدارة المستشافيات ، وهذا يوضح المشكلات الناجمة عن الأزمة

 .الأزمةحدوث الوضع ما قبل 
 وذلاااك لمعرفاااة ناااواحي بعاااد وقاااوع الأزماااة مشااافىعملياااة تقيااايم لأداء ال  علاااي وجاااود %.1ص أك اااد ماااا نسااابته ،

 .القصور والضعع في الأداء
 وبهذا يتضح من تجاربها السابقة في إدارة الأزمات ستشفياتإستفادة إدارة الم على  %77ص أك د ما نسبته ،

داء المستشافيات إلا أنهااا لا تساتفيد منهاا بالقاادر لأتقيايم ن قياام إدارة المستشافيات بعمليااة الارغم ماا علاىاناه 
 لاحقة.الكافي لمواجهة أي أزمات 

 
  البحثمشكلة   ثانياً 
أو  الاقتصاااااديةماااان الناحيااااة السياسااااية أو  بيئااااة غياااار مسااااتقرة سااااواءً  تعتباااار البيئااااة الفلسااااطينيةحيااااث أن      

خاصااة فااي  بيئااة غياار  منااة وتعاااني ماان الحصااار المسااتمر وماان الكثياار ماان الأزمااات أيضاااً  وهااي ،الاجتماعيااة
 ،هاذم الأزمااتالحديثاة فاي إدارة  اسدارياة فرصبح من الأهمية إستخدام الأساليل والمفااهيم ،اع المستشفياتطق

فنختبااارات الااذكاء العقلااي كمااا وجاادها العلماااء لا تتنباار بااركثر ماان  .فيطوماان هااذم المفاااهيم مفهااوم الااذكاء العااا
وفاي دراساة أجراهاا  ، %71صفي بحاوالي طفاي حاين يساهم الاذكاء العاا ،من عوامال النجاا  فاي العمال  %21ص

درجاات مرتفعاة فاي  علاىالأمريكياة الحاصالين   أبال مجموعة من موظفي شاركة  على "كيلي وكابلان "كل من
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إدارة  علااىأنهاام موظفااون لااديهم قاادرة مرتفعااة  علااىتاام تصاانيفهم  طماانهم فقاا  %..صأن تبااين  ،الااذكاء العقلااي
 . 21.1 ،الأزمات بفعالية صبظاظو

 المستشفيات أن هو الدراسة إليها توصلت التي النهائية النتيجة  كاناااااات 0224للجااااااديليصوفااااااي دراسااااااة       
تها ضارورة تاوفير أفاراد مااهلين اوكان من توصي لها مستعدة وغير ل زمات مستهدفة غزة قطاع في الكبرى

 الناجحة ل زمات في مختلع مراحله.في إدارة الازمات وتوفير العناصر الأساسية التي تتسم بها اسدارة 
أناه يتاوفر لاوزارة الصاحة المقوماات الأساساية نتيجاة الدراساة   كانات 0212صبو عزيازوفي دراسة أخري لأ     

 للعااااملين جاهزياااةالكفااااءة و الرفاااع  اساااة بضااارورةووصااات الدر  ،بالحاااد الأدناااي سدارة الأزماااات فاااي وزارة الصاااحة
 .خصوصاً في مجال إدارة الازمات

الأزمااات باتاات تخناا  منظومااة العماال الصااحي وضااح أن   0216صتقرياار لااوزارة الصااحة فااي أكتااوبر  وفااي     
 .المرضي معاناةوتدخله في تدهور مستمر جراء استمرار الحصار وأن الأزمات المتتالية تزيد من 

لا تزال وجود العديد من الأزمات التي  على والتي بينت  0215ص سلوت بولأ دراسة أخر  كدته وهذا ما أ     
توقاع عمال شاركات  ،الانقص فاي الوقاود ،بياةطالأدوية والمساتلزمات ال صنقصمنها توجد في هذم المستشفيات 

العملياات  صتوقاعبياة ومنهاا طتقديم الخدمات ال علىوالتي أثرت بشكل كبير   نقص موازنات الصيانة ،النظافة
بيااة التااي لا غنااي عنهااا فااي تقااديم الخاادمات الصااحية الحساسااة لمرضااي العنايااة طتوقااع الأجهاازة ال-المجدولااة

 . المكثفة وغسيل الكلي
خلال ما قاام باه الباحاث مان مقاابلات شخصاية ماع عادد مان أفاراد عيناة الدراساة  من همنوهذا ما تم التركد      
 المستشاافياتعلااي قيااام  ماان عينااة الدراسااة طفقاا  %02أك ااد مااا نساابتة صحيااث لاعية الموضااحة سااابقاً، طاسساات

هااذم  ا يتضااح القصااور الكبياار الموجااود لااد وماان هناامختصااة لرصااد إشااارات حاادوث الأزمااات،  بتشااكيل فاارق 
حيااث القيااام بتشااكيل فاارق مختصااة لرصااد إشااارات حاادوث الأزمااات والتااي يمكاان ماان خلالهااا  المستشاافيات ماان

تفااادي أو حتااي زيااادة الجاهزيااة لمواجهااة أي أزمااات تلااو  بااالأف ، الأماار الااذي فاااقم ماان القصااور الموجااود ماان 
أن جاهزيااة هااذم  حيااث أكاادت عينااة المقااابلات لمواجهااة الأزمااات قباال وقوعهاااناحيااة إسااتعداد هااذم المستشاافيات 

 ، وعلااي الاارغم ماان قيااام المستشاافيات بعمليااة تقياايم لأداء %62ص اماال مااع الأزمااات لا تتجاااوزالمستشاافيات للتع
ابقة   إلا أن نسبة إستفادة إدارة هذم المستشفيات من تجاربها السا%45المستشفيات بعد وقوع الأزمات بنسبة ص

وبارام  كافياة فاي مجاال  طط، الأمر الذي ينعكس علي مدي توافر خ %63صفي إدارة الأزمات لا تتجاوز ال 
  .%31إدارة الأزمات حيث لم يتجاوز نسبة ص

اع المستشفيات لا يزال يعاني من ط  والتي تبين من خلالها أن ق0218وفي تقارير لوزراة الصحة للعام ص     
بياة حياث بلغات نسابة العجاز طنقاص الأدوياة والمساتلزمات ال صأزماةهاذا العاام ومنهاا  تاىحالعديد مان الأزماات 
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  14صإغالاق  إلاىمن الأصنا  الأساسية، وأزمة نقص إمدادات الوقاود والكهربااء والتاي أدت   %65صالدوائي 
م وترجياال توقااع العماال بالعديااد ماان الأقسااا إلااىمركاازاً صااحياً، وأزمااة توقااع عماال شااركات النظافااة والتااي أدت 

العديد من العمليات اليومياة التاي تقاوم بهاا هاذم المستشافيات  والعدياد مان الأزماات الأخاري التاي تواجههاا هاذم 
 المستشفيات بشكل دوري.

برعاداد القاوي العاملاة فاي  من خلال تقرير وزارة الصحة الخاص بوضو أهمية هذم المستشفيات  ظهروت      
 المستشاافيات إلااىالاادخول  وبرعااداد حااالاتموظفاااً   5121ص حيااث بلااح عاادد العاااملين مستشاافيات وزارة الصااحة

المستشااااافيات  إلاااااىهاااااا تااااام إدخالهاااااا من  %2145صألاااااع،   063،833ص كانااااات غااااازة قطاعفاااااي   0214صللعاااااام 
اع طااوبااذلك فهااي تلعاال الاادور الرئيسااي الأكباار فااي خدمااة الق ينية فااي المحافظااات الجنوبيااة،طالفلساا الحكوميااة
 .الصحي
ن ،لاعيةطوالدراساة اسسات ،والدراسات الساابقة والتقارير إستعرا  الظواهر خلال ومن      لاقااً مان حارص طوار

في ممارساتهم اليومية وخاصة العاملين فيها وراساء الأقسام هذم المستشفيات علي تحسين أداء ودور المدراء 
   كالتالي:يمكن صياغة مشكلة البحث  ،إدارة الأزمات

 التالي الر يس  تساؤلفي محاولة الإجابة على ال بحثمشكلة التكمن 
المحافظــات فــي الفلســطينية الحكوميــة المستشــفيات فــي إدارة الأزمــات بــ الــذكاء العــاطفيعلاقــة "مــا 

 "؟الجنوبية
 :التاليةالفرعية  التساؤلاتالر يس  تساؤلوينبثق عن ال

 ؟الجنوبيةالمحافظات في في في المستشفيات الحكومية الفلسطينية طالذكاء العا واقعما  -1

 ؟الجنوبيةالمحافظات في في المستشفيات الحكومية الفلسطينية  ة الأزماتر إدا مستوي ما  -0

فاي المستشافيات الحكومياة الفلساطينية  إدارة الأزماتبين مستوي الذكاء العاطفي و  ما العلاقة بين واقع -3
   ؟الجنوبيةالمحافظات في 

المستشافيات الحكومياة الفلساطينية فاي  الأزماات فايعلاى إدارة  أثر للاذكاء العااطفي أي مدي يوجد إلى -6
 ؟الجنوبيةالمحافظات 

 متغياراتل العاطفي تعزي حول الذكاء  البحثهل توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين إستجابات عينة  -5
 ؟ الخدمة سنوات  ،المسمي الوظيفي ،الماهل العلمي المجمع/المشفي، ،العمر ،صالجنس

لمتغيارات تعازي  حاول إدارة الأزماات حصاائية باين إساتجابات عيناة البحاثهل توجد فروق ذات دلالة إ -4
 ؟الخدمة سنوات  ،المسمي الوظيفي ،الماهل العلميالمشفي/المجمع،  ،العمر ،الجنسص
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  بحثال متغيرات  ثالثاً 
 ندارة الأزمااتبا فيطالذكاء العاعلاقة معرفة  علىلمعالجة المشكلة من خلال الاعتماد  استند هذا البحث     
 المحافظااات الجنوبيااة الحكوميااة فااي المستشاافيات كباار  ماان  خمسااةالعاااملين فااي وراساااء الأقسااام الماادراء  لااد 

 ،فاااي محافظاااة غااازة بااايطمجماااع الشااافاء ال ،فاااي محافظاااة شااامال غااازة صالمستشااافي الأندونيسااايوهاااي الخمساااة 
المستشااافي  خاااانيونس،فاااي محافظاااة  بااايطمجماااع ناصااار ال ،يطفاااي محافظاااة الوسااا مستشااافي شاااهداء الأقصاااي

 . في محافظة رفح الأوروبي

 في ويتمثل بـ طالمتغير المستقل  الذكاء العا -8
                   المهارات اسجتماعية  –ع طالتعا –الدافعية  –تنظيم الذات  –صالوعي بالذات 

 إدارة الأزمات. المتغير التابع  -0
ساانوات  ،المساامي الااوظيفي ،الماهاال العلمااي ،المجمع/المشاافي ،العماار ،صالجاانس المتغيــرات الديموغرافيــة  -3

 .الخدمة 

 (8شكل رقم )
 نموذج الدراسة

 
 
 

 
 

                                               
 

 
 
 
 
 

    
 (6102و)الشــوا،  (6102)الصــوالحي،  . (Golman 1995)الباحــث بــالرجوع إلــى الدراســات الســابقة دالمصــدر  إعــدا 
( Hasibi,et al., 2014و ) Amirzade  &(Ardestani،6102و) ( Vahhabzadeh & Mousavi،6102و)
 .(6101ل، ط( و)الأس6100و)أبو عفش،  (Ying &Ting ,2013و)

 المتغيرات الديموغرافية

 المتغير المستقل المتغير التابع
 ال

 الخدمة(سنوات العلمي،المسمي الوظيفي،المشفى،المؤهل المجمع/)الجنس،العمر،
 

 في(ط)الذكاء العا
 الوعي بالذات
 تنظيم الذات
 الدافعية
 عطالتعا

 المهارات اسجتماعية
 

 
 

 (إدارة الأزمات) 
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النماذج والنظريات المفسرة  على : فيطأبعاد المتغير المستقل )الذكاء العاوقد أعتمد الباحث في تحديد      
صنماوذج  والمساميوالأكثر تناسباً مع البحاث في طمعتمداً علي أشهر نماذج الذكاء العا ،فيطلوجود الذكاء العا

 ةبيقاطالاذي كاان ت هاذا النماوذج علاىحيث ركزت العديد من النظريات والمالفات   Goleman،1995جولمان
 .فيطعن باقي نماذج الذكاء العا مباشرة وهذا ما يميزم بيئة العمل على

    
 البحث فرضيات   رابعاً 
والأبعاااد هااي صالااوعي  ،هااذا البحااث علااى  بربعااادم الخمسااة 1115بياا  نمااوذج جولمااانصطقااام الباحااث بت      
سايحاول الباحاث  بحاثار تسااالات الطالمهارات اسجتماعية  وفي إ ،عطالتعا ،الدافعية ،تنظيم الذات ،بالذات

 التحق  من صحة الفرضيات التالية:
 الأولي الفرضية الر يسية 

في بأبعـاد  الخمسـة طالذكاء العا بين ((α ≤ 0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصا ية عند مستوي دلالة  "   
دارة الأزماتو    ."في المحافظات الجنوبية ينيةطالفلس المستشفيات الحكوميةي فـ ا 

  التالية ويتفرع منها الفرضيات الفرعية 
فاي بين الوعي بالذات وإدارة الأزماات  ((α ≤ 0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوي دلالاة  -1

 .المحافظات الجنوبيةالفلسطينية في المستشفيات الحكومية 

فاي باين نظيايا الاذات وإدارة الأزماات  ((α ≤ 0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصاائية عناد مساتوي دلالاة  -0
 .المحافظات الجنوبيةالفلسطينية في المستشفيات الحكومية 

فااي بااين الدايةيااد وإدارة الأزمااات  ((α ≤ 0.05توجااد علاقااة ذات دلالااة إحصااائية عنااد مسااتوي دلالااة  -3
 .المحافظات الجنوبيةالفلسطينية في المستشفيات الحكومية 

فااي وإدارة الأزمااات  فطبااين النةااا ((α ≤ 0.05توجااد علاقااة ذات دلالااة إحصااائية عنااد مسااتوي دلالااة  -6
 .المحافظات الجنوبيةالفلسطينية في المستشفيات الحكومية 

دارة  ((α ≤ 0.05توجاااد علاقاااة ذات دلالاااة إحصاااائية عناااد مساااتوي دلالاااة  -5 باااين المهاااارات اسجتماعياااة وار
 .المحافظات الجنوبيةالفلسطينية في المستشفيات الحكومية في  الأزمات

 الثانية الفرضية الر يسية  
 علـىفي بأبعـاد  الخمسـة طالعـا ( للـذكاء(α ≤ 0.05يوجـد أثـر ذو دلالـة إحصـا ية عنـد مسـتوي دلالـة  "    

 ."المحافظات الجنوبيةإدارة الأزمات فـي المستشفيات الحكومية الفلسطينية في 
  التالية ويتفرع منها الفرضيات الفرعية 
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فاااي  للاااوعي بالاااذات علاااى إدارة الأزماااات  (α ≤ 0.05يوجاااد أثااار ذو دلالاااة إحصاااائية عناااد مساااتوي دلالاااة  -1
 المحافظات الجنوبية.الفلسطينية في المستشفيات الحكومية 

فاااي إدارة الأزماااات  علاااى تنظااايم الاااذات  ل(α ≤ 0.05يوجاااد أثااار ذو دلالاااة إحصاااائية عناااد مساااتوي دلالاااة  -0
 المحافظات الجنوبية.الفلسطينية في المستشفيات الحكومية 

المستشافيات فاي إدارة الأزماات  علاى لدافعياة  ل(α ≤ 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصاائية عناد مساتوي دلالاة  -3
 المحافظات الجنوبية.الفلسطينية في الحكومية 

المستشافيات فاي إدارة الأزمات  على عطلتعا  ل(α ≤ 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مستوي دلالة  -6
 المحافظات الجنوبية.الفلسطينية في الحكومية 

فاي إدارة الأزماات  علاى اسجتماعياة   للمهاارات(α ≤ 0.05يوجد أثر ذو دلالة إحصائية عند مساتوي دلالاة  -5
 المحافظات الجنوبية.الفلسطينية في المستشفيات الحكومية 

  الثالثةالفرضية الر يسية 
حول الذكاء  ة البحثعينفي إستجابات  ((α ≤ 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عند مستوي دلالة      
 ،المسااامي الاااوظيفي ،الماهااال العلماااي المجماااع/ المشااافى، ،العمااار ،صالجااانس للمتغيااارات التالياااة: في تعااازي طالعاااا

 سنوات الخدمة .
  رابعةالفرضية الر يسة ال

حاول إدارة  عيناة البحاث فاي إساتجابات ((α ≤ 0.05توجد فروق ذات دلالة إحصائية عناد مساتوي دلالاة      
 ،المسااامي الاااوظيفي ،الماهااال العلماااي المجماااع/ المشااافى، ،العمااار ،صالجااانس تعااازي للمتغيااارات التالياااة: الأزماااات
 .الخدمة سنوات 

 
 البحث أهداف   خامساً 
ندارة الأزماااات فاااي المستشااافيات باااالاااذكاء العااااطفي علاقاااة دراساااة  إلاااىيهاااد  هاااذا البحاااث بشاااكل رئيساااي     

 .المحافظات الجنوبيةالفلسطينية في الحكومية 
 تحقيقها في الأتي: إلى توضيح الأهدا  التي يسعي البحث ويمكن

 .المحافظات الجنوبيةالفلسطينية في في في المستشفيات الحكومية طلذكاء العاا واقع علىالتعر    -.
 .المحافظات الجنوبيةالفلسطينية في المستشفيات الحكومية في إدارة اسزمات  مستو   علىالتعر   -2
المستشاافيات الحكوميااة فااي وبااين إدارة الأزمااات  فيطبيعااة العلاقااة بااين الااذكاء العاااط علااىالضااوء  طتساالي -7

 .المحافظات الجنوبيةالفلسطينية في 



www.manaraa.com

12 

 

علااى إدارة الأزمااات فااي المستشاافيات الحكوميااة الفلسااطينية فااي  الااذكاء العاااطفي أثاار علااىالضااوء  طتساالي -7
 .الجنوبيةالمحافظات 

فااااي حااااول درجااااة تااااوافر الااااذكاء العاااااطفي  عينااااة البحااااث تحديااااد طبيعااااة الفااااروق فااااي متوسااااطات اسااااتجابة -.
 الخصائص الديموغرافية. إلىتعز   المحافظات الجنوبيةالفلسطينية في المستشفيات الحكومية 

في المستشفيات  حول درجة توافر إدارة الأزمات روق في متوسطات استجابة عينة البحثتحديد طبيعة الف -1
 الخصائص الديموغرافية. إلىتعز   المحافظات الجنوبيةالفلسطينية في الحكومية 

الاذكاء العااطفي فاي إدارة الأزماات فااي دور ساتفادة منهاا فاي تبناي وتعزياز تقاديم توصايات علمياة يمكان الا -4
 .المحافظات الجنوبيةالفلسطينية في المستشفيات الحكومية 

                   
  بحثأهمية ال  سادساً 
وعلاقتاه في طتناول موضاوعاً مان الموضاوعات الهاماة ألا وهاو   الاذكاء العاافي أنه ي البحثترجع أهمية      

وتظهر الأهمية من خلال كال    المحافظات الجنوبيةالفلسطينية في في المستشفيات الحكومية  ندارة الأزماتب
 من:
 الأهمية العلمية   -0
 فاي العصار الاراهن،  الموضوعات الهاماة نسابياً من  دارة الأزماتنب وعلاقتهفي طالذكاء العاع موضو  يعتبر

 .وتقدمهاياثر في نجا  الماسسة واستمراريتها في مجال عملها حيث أنه 
  المستشافيات فاي حيااة مااثر لبحث العلمي فاي تنااول موضاوع اطلال الدراسات العليا و  يفيد هذا البحثقد

وزيادة التراكم المعرفي وفتح مجاال للبااحثين المتخصصاين  ،الجنوبيةالمحافظات الفلسطينية في الحكومية 
 .البحوثفي مجال دراسة سلوك الموارد البشرية سجراء المزيد من 

 دارة الأزماتفي طالذكاء العاعلاقة بين دراسة ال على يركز هذا البحث وهو لم يتم تناوله فاي الكثيار مان  وار
 الدراسات والبحوث الأكاديمية.

 الأهمية التطبيقية    -6
  الماسساااات إدارة الأزماااات فاااي واحااادة مااان أهااام  في فااايطدور الاااذكاء العااااالبحاااث فاااي تطاااوير  افياااد هاااذيقاااد

 ألا وهي المستشفيات. المحافظات الجنوبيةفي الحكومية العاملة 
  تقاااديم  علاااىخااالال المحافظاااة مااان  المحافظااات الجنوبياااةفلساااطيني فاااي المجتماااع ال علاااىالفائاادة التاااي تعاااود

ن يوميااة وتحساااليتاارثيراً فااي حياااتهم  الماسسااات أكثاارماان  ماسسااةفااي  ،وغياارم الخاادمات فااي وقاات الأزمااات
 لهم. المقدمة الصحية مستوي الخدمات
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 بممارسة  المحافظات الجنوبيةفي العاملة  عامة الماسسات الحكومية اهتمامفي زيادة ا البحث سهم هذقد ي
 دائها.أجل تطوير وتحسين أدارة الأزمات من إ في بربعادة المختلفة فيطالذكاء العا

  ل زمات المحافظات الجنوبيةالفلسطينية في في تحسين إدارة المستشفيات الحكومية  يسهم هذا البحثقد. 
 دارة الأزمااااات فااااي في وعلاقتااااه باااانطالااااذكاء العااااا أهميتااااه ماااان أهميااااة موضااااوعه وهااااو يسااااتمد هااااذا البحااااث

 .المحافظات الجنوبيةالفلسطينية في المستشفيات الحكومية 
  مان القطاعاات الهاماة والتاي ب  عليه ألا وهاو المستشافيات طالمجتمع الم هذا البحث كون  أهميةكما تبرز

أعاااداد القاااوي العاملاااة فاااي مستشااافيات وزارة الصاااحة حياااث يبلاااح تقااادم خااادمات حساساااة للمجتماااع المحلاااي، 
 موظفاً.  5121ص

  فااي   0214صالمستشاافيات للعااام  إلااىعااداد حااالات الاادخول ن أ ويتضااح ماان خاالال تقااارير وزارة الصااحة باار
المستشاافيات الحكوميااة  إلااى  منهااا تاام إدخالهااا %2145صألااع،   063،833صكاناات المحافظااات الجنوبيااة 
 اع المستشفيات.طق علىبي  هذا البحث طوهذا ما يوضح أهمية ت

 
  حدود البحث   سابعاً 

 ة اليالحدود الت إطارجراء هذا البحث في إتم سي
الحكومية الرئيساية  المستشفياتكبري من  خمسة علىفي مجال التطبي   الاعتماد تم  سي الحدود المكانية  .1

مجماع  ،صالمستشفي الأندونيسي في محافظاة شامال غازةوهي  قطاع غزةالمحافظات اسدارية الخمسة لفي 
باي طمجماع ناصار ال ،يطمستشافي شاهداء الأقصاي فاي المحافظاة الوسا ،بي فاي محافظاة غازةطالشفاء ال

  .المستشفي الأوروبي في محافظة رفح ،في محافظة خانيونس
 .0218العام  علىتقتصر عملية جمع البيانات س الزمنية الحدود  .0
الحكومياة الرئيساية  المستشافياتكباري مان  خمساةالعااملين فاي  وراسااء الأقساام المادراء الحدود البشرية  .3

مستشافي  ،بايطمجماع الشافاء ال ،صالمستشافي الأندونيسايوهاي  قطااع غازةالمحافظات  اسدارياة الخمساة لفي 
  .المستشفي الأوربي ،بيطمجمع ناصر ال ،شهداء الأقصي

وماا يتضامن ذلاك  ندارة الأزمااتفي بطالذكاء العاعلاقة بحث  علىقتصر البحث سي الحدود الموضوعية  .6
 .دبيات السابقة ذات العلاقةمن مراجعة الأ
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  مصطلحات البحثثامناً: 
 الأزمة  -8

جل القصاير المنظمة سواء في الأ علىدارتها العليا وتاثر إحداث تربك أو أر  المنظمة لمواقع ع  هي تا      
و أزماة لعالاج الأزماة لاالقارارات ال اتخااذفعلاي اسدارة العلياا  بالأزماةالغمو  المحيط  وبالرغم منو الطويل، أ

 . 21.1 ،الرل جادصمنها ثار اسيجابية ا تعظيم الآيضً أدني حد و أتدنية ترثيراتها السلبية إلى  قلالأ على
نتبااام العاااملين عاان أداء أعمااالهم، إهااي موقااع غياار متوقااع ياااثر علااى سااير العماال فااي المنظمااة، ويشااتت      

حتااواء هااذا الموقااع تخاااذ قااراراً مناسااباً وفااي وقاات قصااير منااذ نشاارة الأزمااة، سإويتطلاال تاادخلًا فورياااً ماان خاالال 
  .21.7،صخبراني والتقليل من  ثارم

صيل بها، ن التنظيم الذي أ  احرجة وحاسمة تتعل  بمصير كي حالة بأنها  جرا ياً إ زمةويعرف الباحث الأ      
وعادم التركااد، وقصااور  أمااام متخاذ القاارار للتصادي لهااا، فاي ظاال أجاواء غايااة فاي الضاابابية ال تحاادياً كبيارً وتشاكّ  

 فضل.فرصة للتغير نحو الأأحياناً  قد تكون المعرفة، و 
 إدارة الأزمات  -0

جاااراءات المحاااددة تقاااوم بهاااا اسدارة العلياااا فاااي المنظماااة مااان نشاااطة واسسلسااالة مااان الأإدارة الأزماااات هاااي      
           . 21.1،الارل جاادصالأزماة جاراءات ماا بعاد إل زمة وقت حدوثها،  الاستعدادمداخل ثلاث هي: منع الأزمة، 

المحاولة الممنهجة لتعريع وتحديد الأزمات المحتملة واتخاذ إجراءات وقياسات Panos (2013) كما يعرفها 
 . ثارهالمنع حدوثها واحتواء ترثيرها والتخلص من 

ن اااااااااااااااااااافااي مجموعااة م تتمثاال ،إعتياديااةغياار عمليااة إداريااة  ا بأنهــ جرا يــاً إ إدارة الأزمــاتويعــرف الباحــث      
والتااي يااتم تنفيااذها فااي المواقااع الفجائيااة الغياار  ،المهااام اسداريااة اليوميااةالتااي تتجاااوز  ،الاسااتثنائية راءاتاااااااسج

تهاااد  مااان خلالهاااا المنظماااة مواجهاااة الأزماااات فاااي مراحلهاااا  ،قااارارات حاسااامة وساااريعة لااالطتتوالتاااي  ،متوقعاااة
منع حدوثها واحتواء ترثيرها والتخلص  بهد  ،بما بعد الأزمة وقوعها وانتهاءً أو أثناء قبل وقوعها الثلاث سواء 
 للمنظمة.         واستعادة النشاط الاعتيادي ،من  ثارها

 العاطفي الذكاء  -3
الاذكاء العاااطفي يتعلاا  بمشاااعر الفاارد ومهارتااه الاجتماعيااة وقدرتاه علااى فهاام ذاتااه وتنظاايم نفسااه ودافعيتااه      
بقاادرة الفاارد وقابليتااه والتااي تصاال فااي نهايتهااا  ،عهاام خاارين والتعاماال ملآتااه علااى فهاام المكونااات العاطفيااة لوقدر 

و هااو تعبياار أ ،لااة ماان التوافاا  الساالوكيوبمااا يااامن حا ،هاادا  العامااة للفرياا هدافااه الخاصااة ل أ علااى اخضاااع 
قادرة لاى الإناه يشاير أكماا و  ،خارين ثانيااً وماع الآ ثلى في تعامل الفرد ماع نفساه اولاً عن القدرة على خل  نتائ  م  

 ،عمالنا وسلوكياتناأ ع نتائ  التميز كمرشد لتفكيرنا و خرين والتمييز بينهما وتوظيشعورنا وشعور الآ على مراقبة
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تنظاااايم المشاااااعر الشخصااااية ومشاااااعر ابها بااااالتفكير و عيسااااتار ادراك المشاااااعر والتعبياااار عنهااااا و  القاااادرة علااااى وأ
عامل مع ويت ،ناضجاً  تفكيراً  ن يفكرأو  ،الفرد لأن يعمل في سبيل هد  محددنه يشخص قابلية أكما  ،خرينلآا

 . 0221 ،لى سمعة النض  في التفكير صسلامةإبيئته بنجا  في الاشارة 
برناه مجموعاة مان المهاارات والقادرات التاي يتمتاع بهاا الفارد  بأنه  جرا ياً إلباحث الذكاء العاطفي ويعرف ا     

وتوجيهها نحاو تحقيا  أهدافاه، وكاذلك القادرة علاى فة الذاتية، طوتساعدم في التعر  والفهم الجيد لمشاعرة وعوا
فهم وتسااخير هاذم المعرفاة الذاتيااة والعاماة فاي ساابيل تحقيا  الأهادا  الشخصااية طإدراك مشااعر الأخارين وعاوا

 والعامة في كافة مواقع الحياة المختلفة.
 الوعي بالذات  -4

دراك مشااعرم حاال حادوثها فاة ووعاي الفارد طفك ومشاعرك : فمعرفة الفارد لعواطعوا علىصتعر        بذاتاه وار
هو أساس الثقة بالنفس وهو الأساس الذي يبني عليه الفرد قراراته التي يتخذها في مجمل أمور وشاون حياتاه 

  .0222 ،صحسين
 .فة ومشاعرم حال حدوثهاطعوا علىالتعر   علىقدرة الفرد  ويعرف الباحث الوعي بالذات إجرا يا بأنه  
 الذات  تنظيم -5

بيااار عنهاااا : وتعناااي قااادرة الفااارد علاااى عااار  مشااااعرم والتعالعاطفياااة  ادارة انفعالاتاااك ومعالجاااة الجوانااال ص     
 . 0210بودية أعلى التحكم في مشاعرم ص الرقاد و وبالتالي قدرة الفرد  ،بطريقة مقبولة اجتماعياً 

 والتحكم بها. بشكل مقبولعواطفه عر  الفرد على قدرة   بأنه جرا ياً إويعرف الباحث تنظيم الذات 
 الدافعية   -6

 خارينلآودما  عواطفاه الذاتياة ماع عواطاع اصالقدرة على تحفيز الاذات   : وتعناي قادرة الفارد علاى ضابط      
 .  0210هدا  ص الرقاد وابودية وواستخدامها وتوظفيها لتحقي  الأ

فاة للوصاول طالأخارين وعواع طاالفارد علاي اساتخدام عواقادرة  ويعرف الباحـث الدافعيـة اجرا يـا بأنهـا        
 إلي الهد .

 التعاطف   -7
خارين لآي قدرة الفرد على قاراءة مشااعر اأ ،ص القدرة على التعر  وفهم عواطع الاخرين   ويعني التفهم      

ومعايشااة مشااكلاتهم  لتناااغمهم معهااان لاام يفصااحوا عنهااا ار و  ،وفهاام مشاااعرهم وعااواطفهم والتوحااد معهاام عاطفياااً 
 .  0211واعطائهم الحلول لها ص اليوسع 

لاااي تقاادير واسسااتجابة لمشاااعر الأخاارين وتقاااديم قاادرة الفاارد ع ويعــرف الباحــث التعــاطف اجرا يـــا بأنــه       
 النصح والمشورة لهم.
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 الاجتماعية المهارات  -1
خاارين لآدارتهااا مااع اإقااوة علاقااات وصااداقات الفاارد وحساان  وهااي توضاايح مااد  الاخاارين :صادارة انفعااالات      

 . 0222 صحسينوالقدرة على التفاو  وحل المشكلات والنزعات  واقتدار،والتعامل مع المجتمع بكل مهارة 
خاارين الآ بنااء علاقااات ناجحاة مااع علااى قاادرة الفارد بأنهــا  جرا يــاً إعـرف الباحــث المهــارات الاجتماعيــة وي     

 ومساندتهم بنيجابية.والتفاعل معهم 
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 الفصل الثاني
 ار النظري طالإ

 
 

 فيط  الذكاء العاالمبحث. الأول
 

 المبحث الثاني  إدارة الأزمات
 

 المحافظات الجنوبيةينية في طالمبحث الثالث  المستشفيات الحكومية الفلس
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 المبحث الأول
 فيطالذكاء العا

 مقدمة 
ع واسنفعالات حقيقة لا خلا  علي وجودها لادي اسنساان بغا  النظار عان المكاان والزماان طإن العوا     

ع أمااراً ربمااا يكااون طااكمااا أن فصاال التفكياار عاان العوا ،والجاانس والاادين والمسااتوي اسقتصااادي واسجتماااعي لااه
فلايس ممكنااً  ،وكيات التاي يتخاذها الفاردأياً كانت القرارات أو السال ،مستحيلًا إذا أخذنا بالنظرة الكلية للشخصية

ع تعااد جانباااً مهماااً ماان طااكمااا أن العوا ،فيااة لحظااة إتخاااذ هااذم القااراراتطفااه وحالتااه العاطتجرياادم ماان قيمااه عوا
نااه ماان  ،وتوجااه قدراتااه وتااتحكم بقراراتااه شاابع حاجااات اسنسااان اليوميااة وتقااودمع تطفااالعوا ،الساالوك اسنساااني وار

 ،صالصااوالحي بنجااا  بمسااتقبله ومواكبااة الحياااة في عنااد الفاارد ماان أجاال النهااو طالمهاام جاادا تااوفر الااذكاء العااا
21.1 . 
لهااذا المفهااوم ماان  ولمااا ،الااذكاء العقلااي يرساام الحاادود الاادنيا للنجااا  المهنااي وحيااث أن الأبحاااث أكاادت أن     

وجااود علاقااة إيجابيااة بااين الااذكاء  إلااىأشااارت العديااد ماان الدراسااات  ،أهميااة خاصااة فااي مجااال العماال واسدارة
وذلاك لأن  ،مساتوي اسدارات القيادياة العلياا علاىولاسايما  ،جمياع المساتويات علاىفي والنجا  في العمال طالعا

وحساااان إختيااااارهم  ،في يلعاااال دوراً أساسااااياً فااااي ماااادي نجااااا  تعاماااال هااااذم القيااااادات مااااع العاااااملينطالااااذكاء العااااا
 . Golman، 1998ص
في يعنااي أن يكااون القائااد طفي فااي صاانع القائااد المباادع، فالااذكاء العاااطوماان هنااا تاارتي أهميااة الااذكاء العااا      

خارين، فالقائاد الاذي يقاود بقلباه وعقلاه يسااعد ع الآطافه أو عواطع سواءً كانت عواطذكياً في تعامله مع العوا
  .21.2إيجاد بيئة تشجع العمل الجماعي والتعاون والجودة وتحقي  النتائ  المرغوبة صبكر،  على
ساااتجابتهم للمواقاااع التاااي يواجهونهاااا فاااي بيئااااتهمطاااأن الأفاااراد مختلفاااون ب       وذلاااك تبعااااً لماااا  ،رق تفااااعلهم وار

والااذي   النجااا  أو الفشاال الأماار الااذي يمكاان أن يعااود علاايهم إمااا بتحقياا ،يملكونااه ماان قاادرات ومهااارات مختلفااة
ساواء فاي حيااتهم الخاصاة أو المهنياة  ،خارين إماا بالسالل أو اسيجاالحيااتهم وحيااة الآ علىأن ينعكس  يمكن

 علااىبقاادرات ومهاارات الأفااراد ماان خاالال التعار  بشااكل أعماا   رتقاااءوير واسطااأهمياة ت علااىالأمار الااذي ياكااد 
 . فيطلذكاء العاالجوانل المختلفة ل

رق طفي والمفااهيم العاماة لاه، كماا سايتطبعار  التعااريع المتعاددة للاذكاء العااوبهذا سو  يقاوم الباحاث      
صالااذكاء  :مثاال مفاهيمهااا لااد  الباااحثين طخااتلوالتااي غالباااً مااا ت فيطالتسااميات الأخااري الشااائعة للااذكاء العااا إلااى

الضااوء  طعليااه، وأيضاااً تساالي ة الدالااةالوجااداني، ذكاااء المشاااعر، الااذكاء اسنفعااالي ، وكااذلك الرمااوز المسااتخدم
 المفسرة له. المختلفة بيقاته والأبعاد والنماذجطفي، وكذلك مجالاته وتطأهمية الذكاء العا على
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 في طأولًا  مدخل ومفاهيم حول الذكاء العا
 في طتعريف الذكاء العا .8

وتكاااد تكااون جواناال استفاااق مااا بااين  ،في منااذ بااروزمطمتعااددة للااذكاء العااا والباااحثون تعريفاااتقاادم العلماااء      
أناه مجموعاة مان القادرات  علىإلا أن بع  هذم التعريفات ركزت  ،هذم التعريفات أكثر من جوانل اسختلا 

واسنفعالياااة أنااه مجموعاااة ماان سااامات الشخصاااية والمهااارات اسجتماعياااة  علاااىبينمااا التعريفاااات الأخااري ركااازت 
  .21.1 ،بظاظوص

ودافعيتاه  وقدرتاه علاي فهام ذاتاه وتنظايم نفساه في بمشااعر الفارد ومهاراتاه الاجتماعياةطيتعل  الاذكاء العاا     
الفرد وقابليته علي  والتي تصل في نهايتها بقدرة ،خرين والتعامل معهمفية للآطوقدرته علي فهم المكونات العا

أو هاو تعبيار عان القادرة  ،الخاصة ل هدا  العامة للفري  بما يامن حالة من التواف  السلوكي إخضاع أهدافه
قادرة علاي مراقباة نه يشير إلي الكما وأ ،خرين ثانياً عامل الفرد مع نفسه أولًا ومع الآعلي خل  نتائ  م ثلي في ت

أو القادرة  ،ز بينهما وتوظيع نتاائ  التميياز كمرشاد لتفكيرناا وأعمالناا وسالوكياتنايخرين والتميشعورنا وشعور الآ
سااتيعابها بااالتفكير و  كمااا  ،خاارينتنظاايم المشاااعر الشخصااية ومشاااعر الآعلااي إدراك المشاااعر والتعبياار عنهااا وار

ويتعامل ماع بيئتاه  ،وأن يفكر تفكيراً ناضجاً  ،سبيل تحقي  هد  محدد ي شخص قابليه الفرد لأن يعمل في نهوأ
  .2119 ،بنجا  في إشارة إلي سمة النض  في التفكيرصسلامة

 في كما يلي طبعض التعريفات للذكاء العا وهنا سوف يستعرض الباحث
 فية ل فراد لتحقي  طلوصع الخصائص العا ،فيط  مفهوم الذكاء العا991.استخدم سالوفي وماير عام ص

 ،خارينتحقيا  محباة الآ ،ضبظ النزاعاات أو المازاج ،فيطوقد شملت هذم الخواص: صالتقمص العا ،النجا 
القابلياة  ،اسساتقلالية ،فهام المشااعر والأحاسايس والتعبيار عنهاا ،ةع أو الشافقطالتعاا ،المثابرة أو اسصارار

مجموعاة مان  في برناه: طوقد عرفا الذكاء العاا ،اسحترام  ،المودة ،بين الأشخاص حل المشكلات ،للتكيع
 ،خارون فاه وأحاسيساه هاو والآطعواتتضمن القدرة علي قيام الفرد بالتحكم فاي  ،عناصر الذكاء اسجتماعي

  .2114 ،صشابيرو  أو تصرفاته ،وأعماله ،واستخدام هذم المعلومات لتوجيه تفكيرم ،والتمييز بينهما
 أما جولمان(Golman)  فياة التاي يتمتاع طمجموعة من المهارات العا أنه  علىفي طعر  الذكاء العا فقد

 .(Golman, 1995)وفي مواقع الحياة المختلفة  ،واللازمة للنجا  في التفاعلات المهنية ،بها الفرد
  وعااار  باااار أون(Bar-On) تنظااايم مكاااون مااان المهاااارات والكفااااءات الشخصاااية  في برناااه طالاااذكاء العاااا

 ط لباااات البيئياااة والضاااغو طلتعامااال بنجاااا  ماااع المتتماعياااة التاااي تااااثر فاااي قااادرة الفااارد فاااي افياااة والاجطوالعا
Bar-On)،1997 . 
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 إليهااا الدقااة فااي تقاادير وتصااحيح  مجموعااة ماان المهااارات التااي ت عااز   في برنااه طوعاار  إبراهااام الااذكاء العااا
 واساتخدامها لأجال الدافعياة واسنجااز فاي حيااة الفارد ،خارينفياة للآطمشاعر الذات واكتشا  الملامح العا

 Abraham, 2000).ص
  في حين ميز جاورج(George) القادرة  في برناه طوعار  الاذكاء العاا ،في مان خالال التفكيارطالاذكاء العاا

يع طفية وتنظيم المشاعر بحياث يساتطإدراك المشاعر من خلال التفكير وفهم المعرفة الانفعالية والعا على
 .(George, 2000) خرينالفرد أن ياثر في مشاعر الآ

 باااام واسداراك الجياااد للانفعاااالات والمشااااعر الذاتياااة الانت علاااىالقااادرة  في برناااه طوعااار  عثماااان الاااذكاء العاااا
دراك دقياا  لانفعااالات الآوفهمهااا وصااياغتها بوضااو  وتنظيمهااا وفقاااً ل للاادخول  ،خاارين ومشاااعرهممراقبااة وار

الرقااي العقلااي والانفعااالي والمهنااي وتعلاام  علااىمعهاام فااي علاقااات انفعاليااة اجتماعيااة إيجابيااة تساااعد الفاارد 
  ..211 ،صعثمان يجابية للحياةالمزيد من المهارات الا

 اسدراك الجياد والتحدياد والفهام الادقي  وتقيايم الانفعاالات  علاىقادرة الفارد  في برنه طوعر  رزق الذكاء العا
 علااىعناادما تعماال  ،ها واسااتثارتهاطالذاتيااة والتعبياار عنهااا وتنظيمهااا والرغبااة فااي إثرائهااا والااتحكم فيهااا وضااب

  .2117 ،صرزق   خرين والوعي بهاالآتفكير وفهم انفعالات تسهيل ال
   وعارNelson & Low القادرة علاي تعلام القادرات التاي تساهل    برناه ..21في فاي عاام صطالاذكاء العاا

وانااه يوجااد قااوة فااي العلاقااات مااع القاادرة  ،مهااا جيااداً والتصاار  تصاارفات مساائولة متنوعااةيمعرفااة الااذات وتقي
 ،21.7ص   العمل اليومية والحياتية طاسنتاجية تحت ضغو  إلىباسضافة  ،العمل الجيد مع الأخرين على

Rude.  
برنه مجموعة من المهارات والقدرات التاي يتمتاع بهاا الفارد وتسااعدم فاي  العاطفي ويعرف الباحث الذكاء      

إدراك مشاعر  علىوكذلك القدرة  ،وتوجيهها نحو تحقي  أهدافه ،فة الذاتيةطالتعر  والفهم الجيد لمشاعرة وعوا
فهم وتسخير هذم المعرفة الذاتية والعامة في سبيل تحقي  الأهدا  الشخصية والعامة فاي كافاة طالأخرين وعوا

 .مواقع الحياة المختلفة
 
   (EQ, EI) عليهفي والرموز الدالة طتسمية الذكاء العا .0

فاي البيئااة  أمااا  Emotional Intelligence لح طفي فاي البيئااة الأجنبياة بمصااطي عبار عان الااذكاء العاا     
أو ذكاااااء  ،لح الااااذكاء اسنفعاااااليطماااان هااااذم الترجمااااات مصاااا ،لحطالعربيااااة فهناااااك ترجمااااات عدياااادة لهااااذا المصاااا

  .2117 ،لح الذكاء الوجداني صهريديطومن الترجمات الشائعة أيضاً مص ،المشاعر
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دما يعاار  اسنفعااال يشااار إلااي الخباارة فعناا ،وكثيااراً مااا يسااتخدم الباااحثون كلمتااي إنفعااال ووجاادان كماارادفين      
وياري فريا  مان البااحثين أناه عنادما يقاال الاذكاء  ،وفي تعريع الوجادان يشاار إلاي الخبارة اسنفعالياة ،الوجدانية
 ،والغضاال ،والحازن  ،فانن ذلاك يشاير إلاي الجوانال غيار الساارة أو السالبية مان اسنفعاالات كاالخو  ،اسنفعاالي

 ،والحاااال ،لاااا  أن هااااذا يشااااير إلااااي الانفعااااالات السااااارة كالساااارورطع ماااان منطااااوفرياااا  ثااااان يسااااميه ذكاااااء العوا
وهاذا يعاد أكثار شامولية حياث يضام الخبارات اسنفعالياة  ،لا  علياة الاذكاء الوجادانيطوفريا  ثالاث ي ،واسعجال

  .2111 ،صحسين  اسيجابية والسلبية السارة وغير السارة أي 
حياااث أن معظااام الدراساااات العربياااة  ،فيطلح الاااذكاء العااااطلدراساااة ساااو  يعتماااد الباحاااث مصاااوفاااي هاااذم ا     

إسااتخدام هااذا المفهااوم. وكااذلك إن  إلااىشاابكة اسنترناات والكتابااات المترجمااة تمياال  علااىوالصاافحات اسلكترونيااة 
 ،والنمااو اسجتماااعي ،يتضاامن جااانبي النمااو الشخصااي ،في الااذي يتبنااام عاادد ماان الباااحثينطمفهااوم الااذكاء العااا

 ,Gardner) اردنر فااي نظريااة الااذكاءات المتعااددبمعنااي الاادم  بااين نااوعين ماان الااذكاءات التااي حااددها جاا
أما مفهوم الذكاء اسنفعاالي أو الوجاداني فنناه  ،والذكاء اسجتماعي ،وهما الذكاء الشخصي أو الذاتي ، 1993
بمظلااة كبياارة  أشاابه  فيطالااذكاء العااا خدام تعبياار الجاناال الااذاتي أو الشخصااي. معنااي ذلااك أن اساات إلااىأقاارل 

كمااا يباادو  ،والساامات المعرفيااة والغياار معرفيااة ،والقاادرات ،والمهااارات ،يناادرج تحتهااا قائمااة واسااعة ماان: الكفايااات
  .21.2 ،جروانصالقائمة فنن تعبير الذكاء اسنفعالي لا يحتمل عناصر هذم 

العلميااة والأدبيااات فاانن أساسااها يعااود إلااي الرمااز المشااهور أمااا بخصااوص الرمااوز الشااائعة فااي الدراسااات      
أماا الاذكاء  ،  Intelligence Quotient وهاو إختصاار لاااااااا  IQ عالميااً الادال علاي حاصال الاذكاء المعرفاي

وهاذا الرماز   EQ وأحياناً يرمز له باا ،  Emotional Intelligence وهو إختصار لاااااااااا EI في فيرمز له طالعا
والفارق باين كالا الرمازين  ،فيطأي حاصل الذكاء العاا  Emotional Intelligence Quotient ختصار لااااااااااإ

يشااير عااادةً إلااي إعتماااد نمااوذج الساامات   EQ كمااا يااذكرم كاال ماان دافيااد كارسااو وبيتاار سااالوفي أن سسااتخدام 
يشير عادةً إلاي إعتمااد نماوذج القادرات   EI أما إستخدام الاختصار  ،فيطوالمهارات لتفسير مفهوم الذكاء العا

مان الك تاال مان يساتخدم كالا الرمازين دون اسهتماام إلاي النماوذج وهنااك  ،Caruso & Salovey, 2004)ص
 .(Singh, 2006)الذي يشير إليه الرمز

 
 في طالذكاء العا أهمية .3

 صااحل (Stephen R. Covey) كاوفيفي ماا ذكارم ساتيفن طأهمية الاذكاء العاا لعل من أبرز ما يعزز     
أكثاار  (EQ)في طع أن الااذكاء العاااطلقااد أظهاارت الدراسااات بالبرهااان القااا كتااال العااادات الساابع حيااث يقااول: 



www.manaraa.com

02 

 

 ,Newman)  في معظام الأدوار وهاو أكثار أهمياة فاي أدوار القياادة (IQ)أهمية من الذكاء العام أو المعرفي 
2008 . 
مان أجال أداء متفاوق فاي  في: طمالع كتال الذكاء العا (Daniel Golman)يذكر دانيال جولمان كما      

وماان أجاال  ،فيااة تعااادل ضااعع أهميااة القاادرات المعرفيااة وحاادهاطكاال المهاان والمجااالات فاانن أهميااة الكفاااءة العا
بماا أن الكفااءات  ،فياة تلعال الادور كلاه تقريبااً طنجا  في المستويات العليا والمناصل القيادية فنن الكفااءة العا

فية تشكل أكثر من ثلثي الأداء المتفوق فنن إيجاد الأشخاص الذين يملكون هذم القادرات أو تنميتهاا عناد طعاال
  .2111 ،صالعيتي الأساس الذي تقوم عليه أي ماسسة إلىالموظفين الحاليين يضيع قيمة هائلة 

 ،مجاال العمال واسدارةاق ففاي طابع  الدراسات التي أجريت فاي هاذا الن علىالضوء  طوعليه يمكن تسي     
 ،جمياع المساتويات علاىفي والنجا  في العمال طوجود علاقة إيجابية بين الذكاء العا إلىأشارت عدة دراسات 

في يلعل دوراً أساسياً في مدي نجا  هذم طوذلك لأن الذكاء العا ،مستوي اسدارات القيادية العليا علىولاسيما 
 .Golman)، 997.ص إختيارهم القيادات في التعامل مع العاملين وحسن

 ،القاوي العاملاة علاىفي طكيفياة تارثير الاذكاء العاا Cherniss & Golman)ص وقد وضح أيضاً كل من      
جمالها بالتاليطحيث قاموا بذكر أهمية الذكاء العا  :Cherniss & Golman)، .211ص في وار

فعالياة أذهاان النااس لاه تارثيرم أيضااً  علاىوبهاذا أي شايء يااثر  ،إن نجا  الشاركات أصابح متارثراً بالنااس -.
في للشاخص أكثار أهمياة مان الاذكاء نفساه ويعتقاد العلمااء طلهذا أصبح حاصل الذكاء العا ،الشركات على

 أنه بالتركيد الماشر للنجا  أو الفشل.
ز يبار  ،فالتعاون ما بين العقال والقلال أو باين الشاعور والفكار ،في له أثرم في حيام كل شخصطالذكاء العا -2

في سواء أكان ذلك من خلال إتخاذ القرارات الحكيمة أم في إتاحة الفرصة لنا لنفكر طلنا أهمية الذكاء العا
التفكيار  علاىفاة إذا ماا قويات أفسادت عليناا القادرة طإذا ما أخاذنا فاي الحسابان أن العا ،في صفاء ووضو 
 قرارات صائبة. علىالسليم والحصول 

سالوكهم ومسااعدتهم فاي  علاىحسين الراحة العقلية ل شخاص فاي تارثيرهم في يعتبر له دور تطالذكاء العا -7
رديااة موجبااة طفي لهااا علاقااة طفالمسااتويات العليااا ماان الااذكاء العااا ،تقلياال القلاا  والتااوتر والتقلبااات المزاجيااة

 تحسين الحالة النفسية والمزاجية ل فراد.علي 
ع مان طحيث عندما ناتمكن مان تميياز مشااعر النااس والتعاا ،حل النزاعات علىفي طيساعدنا الذكاء العا -7

ي طافننه يسهل تسوية النزاعات أو ربما تفاديهاا قبال أن تبادأ حياث يصابح مان الساهل أن تع ،وجهة نظرهم
 الناس ما يريدون إذا كنت تدرك ما هو وتعرفه بدون نزاعات وخلافات.
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في طالعاا قيماة الاذكاءدراسة أخاري تبارز   2006ص  فيطالعمل بذكاء عا ويورد دانيال جولمان في كتابه      
من الناحية اسقتصادية وذلك بمقارنة الموظفين منخفضي الأداء برصحال الأداء المتميز بحيث قسمت المهن 

مرتفاع  الدراساة أجريات علاي  ،طمتوسا ،ثلاثة مستويات حسل مستوي صعوبة المهناة وتعقيادها صمانخف  إلى
  يوضح أهام نتاائ  الدراساة وكياع أثار الاذكاء 2صرقم مجالات متعددة وجدول  ألا  الموظفين في شركات من

 .(Golman, 2006) وصعوبتهاحسل مستوي تعقيد المهنة القيمة اسقتصادية  علىفي طالعا
 (2جدول رقم )

 في حسب درجة تعقيد المهنةطأثر القيمة الاقتصادية للذكاء العا
 فيطالعاأثر الذكاء  مستوي صعوبة وتعقيد المهنة
 المهن منخفضة التعقيد

 العمال  ،الكتبة ،صمثل مشغلو المكن
 ،فياةطفاي كفااءتهم العا %.الاذين تام تصانيفهم كرفضال 

 كانوا أكثر إنتاجاً من الباقين بثلاثة أضعا 
 ة التعقيدطالمهن متوس
 الميكانيكيين  ،صموظفي المبيعات

كااان إنتااااج الشاااخص الاااذي يملاااك أكبااار قااادر ممكااان مااان 
فياااة يزياااد بمقااادار إثناااي عشااار ضاااعفاً عااان طة العاالكفااااء
 الباقين.

 المهن مرتفعة التعقيد
 المحامون  ،مدراء الحسابات ،صالفيزيائيين

كاااان معااادل القيماااة اسقتصاااادية المضاااافة عناااد أصاااحال 
فيااااااة  طفااااااي الكفاااااااءة العا %. أفضاااااالصالمتميااااااز الأداء 

 .%24.ي الأداء طمقارنة بمتوس

Sorce: Goleman، Daniel، "Working With Emotional Intelligence"،New York،USA،Bantam 

Dell،3rd edition، 2006،P.35 

 
في وتقاادير طوقااد أظهاارت نتااائ  دراسااات عدياادة وجااود علاقااة إيجابيااة ذات دلالااة بااين مسااتوي الااذكاء العااا     
والنضاااا  الاجتماااااعي واتخاااااذ القاااارارات وحاااال  ،والنفسااااي وتحقياااا  الااااذات وفاعليتهاااااوالرضااااا الااااوظيفي  ،الااااذات

ذي دلالااة بااين  طوبالمقاباال فقااد أظهاارت هااذم الدراسااات وجااود ارتبااا ،والساامات القياديااة ،المشااكلات الاجتماعيااة
ات طفي ومشااكلات الاكتئااال والعزلااة وتاادني مسااتوي تقاادير الااذات والقلاا  والضااغو طتاادني مسااتوي الااذكاء العااا

والسااالوكيات  ،وعاادم الرضااا عاان الااذات ،ماال وتاادني الدافعيااة للااتعلم والعماالالنفسااية وضااعع اسنتاجيااة فااي الع
 .(Golman, 1998)العدوانية والتشتت وغيرها من السلوكيات السلبية 

لكاانهم لا  ،ر  الكثياار ماان الباااحثين تساااالًا مفااادم هااو: لماااذا يوجااد أفااراد لااديهم ذكاااء عقلااي مرتفااعطااوقااد      
لكاانهم  ،خاارين ذكااائهم العقلااي أقاالعكااس أفااراد   وعلااى ،يحققااون النجااا  المرجااو فااي حياااتهم العمليااة والمهنيااة
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التعماا  فااي  إلااىيعون تحقياا  نجاحااات أكثاار فااي الحياااة العمليااة؟ ولعاال هااذا مااا دفااع الكثياار ماان الباااحثين طيساات
: إن ذلاك بقولااه إلاىوقاد أشاار جولمااان  ،اعيي واسجتماعلاي نجاا  الفارد الشخصاا في وأثاارمطدراساة الاذكاء العاا

لادي  ،فياةطلال تاوفير نوعياة مان القادرات أو الكفاياات العاطالتفوق في الحياة عامة والمهن المختلفاة خاصاة يت
وتعاار   المهااارات العمليااة اللازمااة لاا داء. إلااىإضااافة  ،العماال بدرجااة أكثاار ماان الااذكاء العقلااي علااىالقااائمين 

 .(Golman, 2006)الاجتماعيةوالكفاءة  ،قدرات بالكفاءة الشخصية الذاتيةهاتان المجموعتان من ال
دارة  ،ع والانفعاالات هاي أسااس اسرادة وأسااس الشخصاية الناجحاةطالعوا علىرة طالسي علىإن القدرة       وار
فهنااااك أشاااخاص يتمتعاااون بمساااتوي ذكااااء مرتفاااع ولكااان لا  ،ع هاااي تحااادة وحاجاااة ملحاااة بااانفس الوقاااتطاااالعوا
فقاد يفشال الشاخص اللاماع الاذكي ماثلًا فاي حياتاه نتيجاة عادم  ،فياة بشاكل جيادطيعون تسيير حياتهم العاطيست
 . 2117 ،خوالدةصالجامحة انفعالاته ودوافعه  علىرته طسي

في يتعل  بالتنظيم الشخصي في اسدارة والمهارات التي تادفع الفارد للتفاوق فاي مركاز العمال طفالذكاء العا     
ومهارات فاي إدارة  ،مو  يتميز به المديرطوهو يشمل حدساً وبديهة وميزات وحماس و  ،شكل عاموفي الحياة ب

  .2111 ،نصيعصوالعلاقات العلاقات مع الموظفين وتكوين الصلات 
وطريقاة  ومن هنا يتضح أهمياة الاذكاء العااطفي لانساان ساواء فاي حياتاة اليومياة وعلاقاتاه ماع الأخارين      

فاي حياتاة المهنياة ونجاحاه ورفاع مساتوي كفائتاه فاي العمال ساواء كاان فاي موقاع المسائولية أم  ، أوالترثير فايهم
 كان يعمل تحت مسئولية شخص ما.

 
 في طالذكاء العا بيقاتطوت مجالات .4

 في في المجال العملي والمهني طالذكاء العا .أ

 ،وأناه ماشار أساساي للنجاا  في كمفهوم حديث ذي أهمياة ناادرةطمن إبراز الذكاء العا نجح علماء النفس     
وير ذاته وتدريبه علي طكل فرد إستخدامه لتلوهو القادر علي وضع نظام مفيد وممتع داخل الماسسات يمكن 

نجاااااز  ،هاااادا رياااا  السااااريع للوصااااول إلااااى الأطوال ،حاااال مشااااكلاته الذاتيااااة ومشاااااكل الأخاااارين داخاااال العماااال وار
يجاااد ال ،التوقعااات في والشاا  طا  يااتم عباار إسااتخدام مهااارات الااذكاء العااارق العدياادة للنجااطااوحاال المشااكلات وار

في بجانااال السااارعة هاااو اسساااتمراريه فاااي تحقيااا  ونجاااا  الأهااادا  طالاااذي يحققاااه اساااتخدام قااادرات الاااذكاء العاااا
ققاات فااي بيئااة صااحية وبمشاااركة وجدانيااة وتواصاال ووعااي لأن تلااك الأ ،والشااعور بالمتعااة فااي النجااا  هاادا  ح 
جتماااعي وبهااذا تصاا  ،التغيياار نحااو مسااتقبل مشاارق ناجحصعثمااان مقاادرات المكتشاافة حااديثاً هااي الااةبح الذاتااي وار

2119.  
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ور المهناي وفاي طافي قاد ياادي بعا  الأدوار الهاماة فاي القياادة والتطأن الذكاء العاا و خرون ويري ماير      
في لايس باديلًا عان القادرة طإلا أن الذكاء العا ،فهو أحد العناصر الهامة للتنبا في مكان العمل ،الحياة العملية

  .(Mayer et al 2001) العملوالمعرفة أو مهارات 
 :(Caruso, 2001) في في مكان العملطأهمية استخدامات الذكاء العا إلى (Caruso)ويشير كارسو

 إلا أنااه لاايس حاسااماً  ،في دوراً هاماااً فااي مجااالات عدياادة ماان حياتناااطيااادي الااذكاء العااا ور المهنــي طــالت
فااي حااين هناااك أعمااال  ،فياااً عالياااً طلاال ذكاااءً عاطفاابع  الأعمااال لا تت ،للنجااا  فااي كاال المهاان والأعمااال

 ،ع والاتصااال بالناااس وفهاام الأخاارينطلاال التعاااطفي كالأعمااال التااي تتطلاال الكثياار ماان الااذكاء العاااطتت
فنن تلك الاعمال  ،فيطمن الذكاء العا لة عا كان الفرد لا يملك مستو  فنذا  ،وتتضمن العمل ضمن الفري 

 وأقل رضاً لهذا الفرد. ،صعبة
 علاىرق عديادة طافي هاو مجموعاة مان القادرات التاي قاد تسااعد الماديرين بطإن الذكاء العاا وير الإدارة طت 

 واتخاذ قرارات هامة. ،وتحفيز الذات والأخرين طيطأن يكونوا أكثر مرونة في التخ
  في أحااد الأسااس للعماال بفعاليااة وكفاااءة مااع الأخاارين إذ يساااعد طت عااد مهااارات الااذكاء العااا فعاليــة الفريــق

واماتلاك العدياد مان  ،في في التفكير بشكل مبادع مان خالال راياة المشاكلات مان را  عديادةطالذكاء العا
 الأفكار المبدعة والجديدة وتوليد أفكار وحلول جديدة للمشكلات.

 في والقيادة طالذكاء العا .ب

وتنميااة الااذكاء  ،اقااات وتجديادهاطلاق الطالاال إطليساات مهناة أو وظيفااة بال هااي مهمااة فريادة تتإن القياادة      
كماااا أن العقااال القياااادي عقااال يساااتوعل التناقضاااات والتعقيااادات  ،والاااتحكم فاااي خصاااائص الشخصاااية واسيجابياااة

مان أجال الوصاول إلاي    بالأفكااروهو عقل مليا ،وكل ما هو غير متجانس أو متس  ،والصراعات والغمو 
فننه بقدر ما  ،في جوانل هامة من جوانل الشخصيةطفي واستزان العاطوحيث الذكاء العا  ،هدا  المحددةالأ

راً علااي ذاتااه ومتحكماااً فيهااا بقاادر مااا تاازداد قدرتااه علااي قيااادة طفيااة ومساايطيكااون الفاارد متزناااً ماان الناحيااة العا
تزاناه وذكااءمداد ساويته وبالتاالي تاز  ،المواقع والأخرين وهاذم اسحالاة المتبادلاة تمكان الفارد  ،فيطالعاا النفساية وار

رة علي المواقع والتسامح اتجاام التاوترات وترجيال اسساتجابات وتوقاع النتاائ   قبال طيسمن إستخدام مرونته بال
م فااي فهم والااتحكطرة علااي عااواطأنفسااهم والسااي طويختلااع القااادة فيمااا بياانهم ماان حيااث القاادرة علااي ضااب ،تنفياذها

 ،والابع  تكاون ذواتهام ضاعيفة ،قدرة عالياة علاي ذلاك فالبع  لديه ،ذواتهم في المواقع اسجتماعية المختلفة
أن الأقادر علاي تكيياع وتعاديل سالوكياتهم هام الأكثار قادرة  ي مجال القيادة والشخصاية تتفا  علاىوالدراسات ف

في طوذكاااء القائااد العااا ،أنفسااهم فااي مواجهتهااا علااي الوصااول إلااي المراكااز القياديااة والقيااام بالمهااام التااي يجاادون 
تزانه  ،من مواجهة المارلو  بال الجدياد أيضااً  طالنفسي ينحصر في هذم المرونة التي تمكن صاحبها ليس فق وار
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ندفاعيااة ماان ناحيااة والتردديااة ماان ناحيااة فاضاال بااين اس طفااي وساا ،ابتكاااراً وابتااداعاً خلاا  الجديااد  وتبلااح بااه إلااى
  .21.2 ،أخريصجال الله

ن للمهارات الفنية والذكاء المعرفي دوراً بارزاً في نجا  القائد ه حسين أطويشير كل من الدكتور سلامة و      
يسااعد المادير  قصاوي أيضااً فاي تحقيا  ذلاك حياث أناه في صالوجداني  يمثل أهمياةطفي العمل فنن الذكاء العا

علاي بلااور أرقااي مسااتويات الأداء الااوظيفي فاي كافااة أوجااه العماال داخاال الماسساة وبالتااالي ينبغااي التركيااد علااي 
في يزود القائد بمزياد مان المروناة والقابلياة للتغيارات التاي تحادث طفي... كما أن الذكاء العاطأهمية الذكاء العا
ماسسااات أصااابحت تعتباار المرونااة والقابلياااة للتغياار سااامة حيااث أن هنااااك بعاا  ال ،ة بااهطاااداخاال البيئااة المحي

  .2111 ،أساسية من سمات المدير الذي يقود الماسسةصحسين
ويمكااان  ،القياااادة علاااىفي طكماااا يلاحاااظ أن هنااااك كثيااار مااان الدراساااات العلمياااة تناولااات أثااار الاااذكاء العاااا     

ماان كبيااري الماادراء التنفيااذيين   .7ص علااىففااي دراسااة أجرياات  ،د هنااا بعاادد ماان نتااائ  هااذم الدراساااتاسستشااها
فياة عالياة كاان أكثار طتضح أن من تمياز بكفااءة عامخرجات العمل والأداء ا علىفي طلمعرفة أثر الذكاء العا

في أو قيااس طفاعلية من الأخرين وقد تم إستخدام مقاييس علمية لتحقي  هذم النتيجة ساواء لقيااس الاذكاء العاا
 .(Rosete & Ciarrochi, 2005) القياديةالفاعلية 
اعاااات طق ساااتةمااان مااادراء المشااااريع فاااي   27صعيناااة مكوناااة مااان  علاااىأجريااات  تشاااير دراساااة أخااار   كماااا     

داء المشاروع بشاكل أ علىالقيادة التحويلية كان لهم أثر إيجابي  طصناعية مختلفة أن المدراء الذين تمتعوا بنم
 .(Zulauf, 2004)عام 
في: قضااايا طدراسااة بعنااوان: الااذكاء العااا (Emmerling & Golman) إيمرلنااح وجولمااان كمااا أجااري      
في أقدر من الاذكاء العاام طمجموعة من النتائ  أهمها أن الذكاء العا إلىاء في الفهم توصلا من خلالها طوأخ
بينمااا الااذكاء العااام فااي حااد ذاتااه لا  ،ل بالنساابة للوظااائع التنفيذيااة العلياااوالتفااوق فااي العماا ،التنبااا بااالتميز علااى

 .(Emmerling & Golman, 2003) مجالهزاً في العمل بغ  النظر عن يضمن تمي
ذلااك أن  ،في يعااد صاافة أساسااية فااي تكااوين شخصااية القائااد الناااجحطالعااا ن الااذكاءأوأخيااراً يمكاان القااول       
لأن هاذم الصاافة تحادد فيمااا إذا كانات الصاافات  ،خارين هااي الصافة الأهاام فاي القيااادةالتارثير فااي الآ علااىالقادرة 

التاارثير فااي  علااىإذا لاام يكاان القائااد قااادراً  طيطااالتخ علااىفمااا قيمااة صاافة الااذكاء والقاادرة  ،الأخااري سااتعمل أم لا
  .2114 ،العتيبيصالأخرين 

  طوالصحة النفسية ومواجهة الضغو  فيطج. الذكاء العا
وهااي حالااة نساابية  ،التوافاا  النفسااي ومواجهااة المشااكلات والأزمااات علااىالصااحة النفسااية هااي قاادرة الفاارد      

خاارين دوراً فااي صااياغتها ومااة متكاملااة يلعاال فيهااا الفاارد والآمنظ وهااي ،مرنينااةطيشااعر الفاارد معهااا بالفاعليااة وال
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بالرضااا عان ذواتنااا فهااي ماا نعباار عناه  ،إليااه ساواء عرفنااام أم لام نعرفاه نساعى وهااي هاد  أساامى ،سالباً وايجابااً 
في تاهلااه طدرجااة ماان الااذكاء العااا إلااىوفااي عصاار المسااتجدات والمعلومااات المتجااددة يحتاااج الفاارد  ،لأخاارينوا

  .21.2 ،جال اللهصالمستجدات للتواف  مع هذم 
وكيع  ،ورهاطفي ودورم في نمو الشخصية وتطالعلاقة بين الذكاء العا إلى  991.ص Alteronوقد أشار      

فيااة ذات الصااالة باااالتواف  طوحاادد عااادداً ماان الأبعااااد العا ،يسااهم الاااتحكم فااي المشااااعر فااي تحقيااا  نجااا  الفااارد
قااراءة  علااىوالقاادرة  ،والصااحة النفسااية منهااا التفاااال والحساسااية فااي فهاام التواصاال غياار اللفظااي والاسااتجابة لااه

 .فيةالعاطوير المهارات طوأهمية ت ،فيةطالتلميحات العا
تنمية الذكاء  علىبرنام  لدعم الصحة النفسية لدي أفراد المجتمع يرتكز  إلى  997.صLapidusويشير      
في والاستعداد للتعلم ودعام أشاكال التواصال والشاعور باالأمن النفساي وتفااعلات الأسارة واسثاراء المعرفاي طالعا

نجاز المهام وت ،وتحقي  الأهدا  دارة المناقشات وار  .فعالةعبر أساليل  طهة الضغو بيقات مواجطوار
في ومتغياارات ثلاثااة دالااة علااي ط  العلاقااة بااين الااذكاء العااا2112ص Ciarrochi et alوتختباار دراسااة      

ووجادت الدراساة علاقاة دالاة باين الاذكاء  ،نتحاارمحااولات الأ ،اليرس وفقادان الأمال ،الصحة النفسية: الاكتئال
وتشير الدراساة إلاي  ،ودرجة اسكتئال وفقدان الأمل وتكرار محاولات الانتحار طفي ودرجة إدارك الضغو طالعا

في تعااد بمثابااة دروع واقيااة تحمااي طدلالات ساايكومترية واكلينيكيااة علااي كااون مسااتويات محااددة ماان الااذكاء العااا
 لال الادعمطوذلاك مان خالال ماا تضامنه مان ساعي ل ،رال النفسيطالفرد من درجات أسوأ من الاكتئال والاض

فالأفراد الأقال فاي مساتوي  ،والترييد الاجتماعي والأسري الذي يحمي الفرد  من محاولات لاقدام علي الأنتحار
كمااا أن المياال إلااي عاادم التعماا  فااي  ،ةطفي أقاال حساسااية فااي اسنفعااال والتاارثر بالأحااداث الضاااغطالااذكاء العااا

ففااااي مواجهااااة  ،هادطلشااااعور بالاضااااكتئااااال والفاااارد ماااان مسااااتوي أعلااااي ماااان القلاااا  واسيحمااااي ا طإدراك الضااااغو 
 ،ويراودني السلام الداخلي ،وأنحي مشاعر الغضل جانباً  ،يمكن أن أكون ذكياً وأحلل الموقع برمانة طالضغو 

وبذلك  ،عندئذ أشعر بالاسترخاء ويراودني السلام الداخلي ،أحدد أسوأ ما يمكن أن يحدث لي وأعد نفسي لتقبله
 ،فريسة للقل  الذي قد يفقدني القدرة علي اتخااذ القارار طيمكنني تكريس وقتي لتحسين أحوالي بدلًا من أن أسق

 .في اليرس أغرق في العملوبدلًا من أن أغرق 
 

  فيطثانياً  أبعاد ونماذج الذكاء العا
ختلااع الباااحثون فااي افقااد  ،فيطالعااابااالرغم ماان وجااود العديااد ماان النظريااات المختلفااة التااي تناولاات الااذكاء      
عتبارم في فاالبع  ا طويرجع هذا اسختلا  إلي نظرة الباحثين إلاي الاذكاء العاا ،فيطمكونات الذكاء العاتحديد 
 Ability Modelsهماا: اتجاام نمااذج القادرة  ،وباذلك فانن هنااك اتجااهين ،والبع  الأخر تناوله كقادرة ،كسمة
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 ،فيطمن القدرات المنفصلة التي ت كون فيما بينهاا الاذكاء العاا فه مجموعةوصفي بطالتي تنظر إلي الذكاء العا
فااي مقاباال النماااذج  ،(Salovey & Mayer)و  (Salovey & Caruso)وماان أصااحال هااذا استجااام 

في علااي أنااه طوالتااي تتعاماال مااع الااذكاء العااا ،-أو مااا تساامي بنماااذج الساامات- Mixed Modelsة طااالمختل
بقااااً لعااادد المهاااارات التاااي طفي للفااارد طالاااذكاء العاااا دويتحاااد ،والخصاااائص الشخصاااية مجموعاااة مااان المهاااارات

 ،صجااااد الله ،(Golman) ،(Bar-On)ومااان أصاااحال هاااذا استجاااام  ،ولدياااه القااادرة علاااي القياااام بهاااا ،يمتلكهاااا
2117.  
 :فيطونماذج القدرة في الذكاء العا ،ةصالسمات ط  التالي يوضح خصائص النماذج المختل3صرقم  والجدول

 (3)رقم جدول 
 فيطونماذج الأداء)القدرة( في الذكاء العا ،ة)السمات(طخصا ص النماذج المختل

 نماذج الأداء)القدرة( ة)السمات(طالنماذج المختل
السمات  ريقة التقدير الذاتي طمقاييسها مصممة ب

الشخصية تعكس تفضيلات شخصية أو ميولًا 
  ل طر المطتخضع للصحة والخ فردية لا

ة مقاييسها مصممة بحيث يكون هناك إجابة واحد
 صحيحة وتناسل المسرلة المعروضة

 يستخدم لقياسه إختبارات الأداء الأقصي ختبارات الأداء المميزيستخدم لقياسه ا
تعدد مظاهر  ،هناك عدد كبير من أدوات القياس

 هذم النماذج
تركيباتها  ،اسهناك عدد قليل من أدوات القي

 الرئيسية ضئيلة العدد
 لا تتعل  بالشخصية تتعل  بالشخصية

 تتعل  بالذكاء العقلي والمعرفي  لا تتعل  بالذكاء العقلي أو المعرفي
 مرتفع إلىثبات الثقة يتراو  من منخف   ثبات عالي في الثقة

Source: Geher، Glen، "Mesuring Emotional Intelligence"، New York، 

 Nova Scince Publishers،inc.، 2004، P.22 

نمااااذج القااادرة في بثلاثاااة نمااااذج أساساااية وهاااي طوهنااااك مااان الأبحااااث والدراساااات التاااي تفسااار الاااذكاء العاااا     
ذا مااا تحادثنا عاان نمااذج القاادرة نجادها تنظاار إلاي الااذكاء العاا ،ة ونماااذج الساماتطاوالنمااذج المختل نااه في برطوار
وبالنساابة لنماااذج الساامات  ،فااة لمعالجااة المعلوماااتطالقاادرات العقليااة البحتااة التااي تعماال مااع العامجمموعااة ماان 

أماا إن  ،فية مثل صفة تركيد الذات والتي تحكم الشخص وأفعالهطفهي مجموعة من الصفات الاجتماعية والعا
باااين القااادرات العقلياااة في عباااارة عااان تركيااال يمااازج طأن الاااذكاء العاااا ة فننهاااا تااار  طاااتحااادثنا عااان النمااااذج المختل

 . (Emmerling et al, 2008)والخصائص الشخصية
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ن مااا لا يقاال عاان الأ إلااىهناااك  في: طثلاثااة نماااذج فااي كتابااه الااذكاء العااا (Golman)وقااد أورد جولمااان      
مااع عشاارات المتغياارات لكاال نمااوذج: كاال نمااوذج يمثاال رايااة  ،فيطثلاثااة نماااذج أساسااية فااي مجااال الااذكاء العااا

الاااذي تشاااكل فاااي ظااال الأبحااااث الأساساااية  ،يبقاااي نماااوذج ساااالوفي ومااااير النماااوذج الأساساااي للاااذكاء ،مختلفاااة
بحثااه فااي  علااىأون فقااد تشااكل بناااءً -أمااا النمااوذج الااذي وضااعه ريااوفين بااار ،لحاصاال الااذكاء منااذ عقااد مضااي

وهاو  ،يادةمستوي الاداء في مجال العمل والق علىمجال السلامة الشخصية. وأما نموذجي الخاص فهو يركز 
التااي تقااع وراء  ،فااي وضااع معااايير نموذجيااة للكفاااءات ،مااع عقااود ماان البحااث ،فيطيماازج نظريااة الااذكاء العااا
  .21.4 ،  نقلًا عن صموسي2119 ،صجولمان أعلي مستوي من الأداء 

ثلاثة من أشهر النماذج التي تناولتها معظم الدراسات والأبحاث التاي تناولات  رق الباحث إلىطوسو  يت     
 -هي: في وهذم النماذج طموضوع الذكاء العا

  نموذج قدرة .صفي العاطنموذج ماير وسالوفي للذكاء 
 سمات شخصية وكفايات .طمختلنموذج صفي طنموذج دانيال جولمان للذكاء العا ، 
 طنموذج مختلصفي العاطأون للذكاء -نموذج بار.  
 
 نموذج قدرة( )طفي العانموذج ماير وسالوفي للذكاء  .8

افر ماع ساتاذ بجامعاة ييال الأمريكياة بالتظاقدم هذا النموذج العالمان النفسيان الأمريكياان بيتار ساالوفي الأ     
القااادرة نماااوذج  لااا  علاااي ذلاااك النماااوذج طوأ ،جهاااود جاااون مااااير أساااتاذ علااام الااانفس بجامعاااة همشااااير الأمريكياااة

ومنذ ذلك الوقات قااموا  ، 991.صفي عام طحيث بدأ اهتمامهم بالذكاء العا ، فيطوالمهارة المتعلقة بالذكاء العا
حيااث اعتماادت نظرياااتهم علااي دماا  العديااد ماان  ،فيطباانجراء العديااد ماان الأبحاااث لدراسااة موضااوع الااذكاء العااا

والتاي تتمثال  ،لاذكاء مان نظرياة الاذكاء الخاصاة بهامفانبثقات فكارة ا ،الأفكار المتعلقة بمجالي الذكاء والمشااعر
لافتارا  القائال ومن خلال نظرية المشااعر انبثا  ا ،تنفيذ العمليات المتعلقة بالتفكير التجريدي في القدرة على

عااان إشاااارات ودلالات تااانم عااان مفااااهيم معيناااة تبااارز العلاقاااة باااين تلاااك المشااااعر والحالاااة  بااارن المشااااعر عباااارة
ن هناااك بعاا  المشاااعر والعوا ،ون عليهااا الفااردالنفسااية التااي يكاا ماان  طخلااي ع المعقاادة التااي تشااتمل علااىطااوار

وافتر  كل من ماير وساالوفي أن هنااك فاروق فردياة  ،والسعادة لدي كل فرد طمشاعر الضي  والفر  واسحبا
إيجاد علاقة  علىيضاً في قدرته وأ ،فيةطبيعته النفسية والعاطفي قدرة كل فرد علي جمع المعلومات المتعلقة ب

ثام أكادوا  ،بذلك الفرد طفية وعملية اسدراك الكلي للمدركات الحسية والمعنوية التي تحيطبين تلك العمليات العا
بعاااد ذلاااك علاااي أن تلاااك القااادرة تبااادو واضاااحة مااان خااالال العدياااد مااان السااالوكيات التاااي يقاااوم بهاااا الفااارد داخااال 

  .2111 ،المجتمعصحسين



www.manaraa.com

08 

 

 ،فيطجاااء ليحاادد الأساااس للااذكاء العااا 1112عااام  Mayer & Saloveyوحيااث أن النمااوذج الأصاالي       
 هي: (Mayer et al, 2006)كما ذكر في  تخمسة مجالاليشمل 

  في.طفه وهي الحجر الأساسي في الذكاء العاطوهو أن يعر  كل إنسان عوا إدراك نفسه 

 وهي القدرة علي تهدئه النفس والتخلص من القل  وسرعة الاستثارة. ف طإدارة العوا 

 اسشارات الاجتماعية ممن  طالتقا علىخرين والقدرة ع الآطوهي التعر  علي عوا ف طتحديد العوا
 حولنا.

 ما.وهي توجيه اسنفعالات في خدمة هد   ف طاستخدام العوا 

 ع الأخرين في عقد صلات مع طويع عواطالعلاقات اسنسانية والمهارة في ت توجيه ف طفهم العوا
 الأخرين.

عرفة مماهلات عقلية معينة تخص إدراك و  علىوكان يركز  ،ور النموذج ليكن ذا تركيد معرفيطثم        
 قدراتأربع  إلىفي بحسل نموذج القدرة طوقسم العالمان الذكاء العا ، 994.وتنظيم اسنفعالات عام ص

(Mayer & Salovey, 1997): 
  ع التي تواجه الفرد وتقييمها والتعبير عنها بدقة.طالعوا علىوتعني التعر    نفعالاتإدراك الإ 
  ع المختلفة التي تواجة الفرد لراية الأمور من زوايا متعددة طوتعني استخدام العوا توظيف الإنفعالات

ع عملية طع يعني أن تسهل العواطكما أن توظيع العوا ،مما يمكننا من اتخاذ القرارات الصحيحة
 التفكير من خلال توجيه الانتبام للمعلومات الهامة الخاصة بالموقع.

  ع المختلفة التي تواجه الفرد.طوتعني فهم وتحليل العوا نفعالات فهم الإ 
  دارتها لتفعيل النمو طوتعني تنظيم العوا نفعالات إدارة الإ  في والعقلي وتحفيزم.طالعاع بصورة ترملية وار

 ،إدراك إنفعالاته وتقييمها علىفي تكمن في كون الفرد قادراً طبيعة الذكاء العاطووفقاً لهذم النظرية فنن      
وهو  ،المشاعر وتوليدها حينما تسهل اسنفعالات عملية التفكير إلىالوصول  علىوالقدرة  ،والتعبير عنها بدقة

العقلي لتعزيز النمو اسنفعالي  ،تنظيم اسنفعالات علىفهم اسنفعالات والمعرفة والقدرة  علىأيضاً القدرة 
  .2111 ،حسينص
 ( طنموذج مختل)جولمان نموذج دانيال  .0

فاااي علااام الااانفس مااان جامعاااة  جاااة الااادكتورامدانياااال جولماااان سااايكولوجي وصاااحفي أمريكاااي حاصااال علاااي در     
 Emptional   بعناااوان .99.الاااذي نشااارم عاااام ص خااالال كتاباااهفي مااان طتحااادث عااان الاااذكاء العاااا ،هارفاااارد

Intelligence  ، انيااا لماادة عشاار شااهور وفااي كتابااه الثاااني طهااذا الكتااال تصاادر أعلااي نساابة مبيعااات فااي بري
 ، Working with Emotional Intelligence  -  فيطالعمل بذكاء عا   بعنوان 997.الذي صدر عام ص



www.manaraa.com

01 

 

في يتضاامن خمسااة أبعاااد أو مهااارات أساسااية طفيااة: أن الااذكاء العاااطالكفاااءة العايااذكر جولمااان تحاات عنااوان 
صاال خاصاة كما أن لكال شاخص خ ،كبير منهاعدد  ءة فرعية يعتمد النجا  المهني علىوخمس وعشرين كفا

فياة طوتعار  الكفااءة العا ،ولا يصل أي شخص إلي حد الكمال في هاذم الكفااءات ،تحدد قوة وحدود كل كفاءة
اقاتنا طفي يحدد طوأن الذكاء العا ، في وتاثر في أداء الفردطالذكاء العا علىالقدرة المتعلمة التي تعتمد  ا برنه

  .(Golman, 2006)الكامنة لتعلم المهارات العملية التي ترتكز علي المهارات الخمسة الأساسية 
عاة مجمو  إلاىفقاد قسام كال مان هاذم الكفاياات   فيطالاذكاء العاا وبحسل ما أورد جولمان في كتابه بعناوان:     

 :(Golman, 1995)من الكفايات الفرعية كما يرتي
 الكفايات الشخصية  -أ

   (Self-Awareness)أولًا  الوعي الذاتي
بحياااث يكاااون لدياااة راياااة واضاااحة  ،فاااة الذاتياااةطعوا علاااىوتعرفاااه  ،ويعناااي معرفاااة الفااارد لحالتاااه المزاجياااة     

 لانفعالاته وترثيراتها. وتشمل هذم الكفاية الأبعاد الفرعية التالية:
  وتمييز مشاعرم لحظة بلحظة. ،ن قوته وحدودمطلمواويعني معرفة الفرد  التقييم الدقيق للذات 

  حترامها. علىوالحفا   ،ويعني إدراك الفرد لقدراته وكفاءته تحقيق الذات( )بالنفس الثقة  إستقلال ذاته وار

   (Self-Management) طف(العواإدارة )الذات ثانياً  تنظيم 
بغااار  تحقيااا   ،وترجيااال اسشاااباع ،والاااتحكم فاااي اسنااادفاعات ،ع واسنفعاااالاتطاااويعناااي كااابح جماااا  العوا     

 التوازن. ويندرج تحت هذم الكفاية الأبعاد التالية:
 رة.طوالدوافع تحت السي ،ع المتهيجةطالعوا علىوالحفا   ،ترشيد اسنفعالات إدارة الذات( )الذات  طضب 
  مانة والكرامة.أو الأ ،معايير اسستقامة علىالحفا   الثقة بالأخرين( )الموثوقية 
  أو الأفعال الشخصية. ،تحمل مسئولية الأداء يقظة الضمير( )الوعي 
  )ةوالمعلومات الجديد ،واستجاهات الأصلية ،اسرتيا  ل فكار الإبتكار)التجديد. 

  (Self-Motivation) الإشباع(تأجيل  ،حفز الذات)الدافعية ثالثاً  
 ،الهااد  إلااىفيااة والتااي توجاه أو تيساار الوصااول طوهاي تعنااي الحالااة الداخليااة التااي تعبار عاان الميااول العا     

 وتشمل مجموعة من الخصائص صالسمات  التالية:
  ويعني العمل الجاد والكفا  لبلور معيار للتميز. التركيز(  ،الدافع للإنجاز)للتحصيل الدافع 
  و الماسسة.اسنحياز لأهدا  المجموعة أ ( طتحمل الضغو )الإلتزام 
  الجاهزية لاستثمار الفرص. المبادرة 
  المثابرة في ملاحقة الأهدا  بالرغم من العقابات واسنتكاسات. التفاؤل 
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 الإجتماعية الكفايات  -ب
وتضام هاذم معرفاة وفهام مشااعرهم  علاى بنااءً  ،وتحدد هذم الكفايات الكيفية التي نتعامل فيها مع الأخارين     

 الكفايات:
   (Empathy) الأخرين(استشعار انفعالات  ،التفهم)التعاطف أولًا  
 علىواسهتمام بهم ويشتمل  ،وتفهمهم ،وارهتماماتهم ،وحاجاتهم ،ويقصد به الوعي بمشاعر الأخرين     

 الكفايات التالية:
  بداء اهتمام نش ،عطإدارك مشاعرهم إدراكاً يتسم بالتعا فهم الأخرين  بهم. طوار
 دارك حاجات النمو لديهم. ،دعم قدرات الأخرين وير الأخرين طت  وار
  خرين واسستجابة لها.توقع وتعر  حاجات الآ تكييف الخدمة 
  تشجيع الفرص ورعايتها بين جميع الأفراد. فعالية التنوع 
  لدي  قراءة التدفقات وعلاقات القو   علىوالقدرة  ،الوعي بالقوانين المنظمة للمجتمع الوعي السياسي

 فية.طالجماعة العا
  (Social Skills) الإجتماعيةثانياً  المهارات 

خارين التصار  بصاورة مرغوباة عناد الأ علاىوتعني الخبرة والمهاارة والبراعاة فاي إساتمالة الأخارين وحاثهم      
 وتتضمن هذم المهارات:

  والمقدرة علي كسل  ،يعني اسستخدام البارع لتكتيكات اسقناع الفعالة والماثرة سقناع الأخرين التأثير
 الكثير من الناس.

  رسال رسائل واضحة ومقنعة ل خرين الإتصال نصات وار والتعامل مع  ،ويعني اسستماع بانفتا  وار
 ة.طالمواضيع الصعبة ببسا

  التعامل مع الشخصيات  علىكذلك القدرة  ،المفاوضات وحل الخلافات علىوتعني القدرة  إدارة الصراع
 ريقة دبلوماسية وتكتيكية.طالصعبة والمشاكل المزمنة ب

  ويتميز بنستخدام أسلول  ،اسنجاز علىعني القدرة علي توجيه الأفراد والجماعات وحثهم وت القيادية
 القيادة بالقدوة.

  دارته تغيير المحفز زالة العواقل والحواجز في وجه  ،وتعني المبادأة بالتغير وار وتمييز الحاجة للتغيير وار
 التغيير.

  دا  مشتركة.ويعني العمل مع الأخرين لتحقي  أه التعاون والمشاركة 
  وتعني إيجاد تناغم بين الفري  في ملاحقة أهدا  جماعية. قدرات الفريق 
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 تعني رعاية وتعزيز علاقات مفيدة عملياً.  طبناء رواب 
فالشاخص النااجح فاي علاقاتاه وتفاعلاتاه لاباد  ،النجاا  اسجتمااعي للفارد وتبعاً لتلك المهارات يتحادد ماد     

 إلاى (Cacippo)أن يكون بارعاً وماهراً في إظهار التناغم الوجداني مع الأخارين وأمازجتهم المختلفاة. ويشاير 
رسااالها يكونااون عرضااة للوقااوع فااي مشااكلات تتعلاا   أن الناااس الااذين لا يحساانون إسااتقبال الرسااائل الانفعاليااة وار

  .2111 ،الأعسر وكفافيصمعهم بعلاقاتهم ما دام الناس يشعرون بعدم اسرتيا  أو التناغم الوجداني 
 ،Daniel Golman، Richard Boyatizisصغيار أن جولماان وكالًا مان ريتشاارد بويااتزيز و ناي ميكاي    

Annie Mckeeهااي: الااوعي  طفي يتضاامن أربعااة أبعاااد فقااطخاار للااذكاء العااانموذجاااً   2112دموا عااام   قاا
دارة العلاقاات دارة الاذات والاوعي اسجتمااعي وار   2صرقاموالشاكل  ،(Feldman & Mulle, 2007)بالاذات وار

ودماا  الكفاااءات التسااع التااي كاناات تميااز هاااتين  ،يوضااح هااذا النمااوذج حيااث تاام دماا  الدافعيااة فااي إدارة الااذات
 ،يقظااة الضاامير ،الجاادارة بالثقااة ،الااذات طهااي : ضااب طالمهااارتين فااي النمااوذج الساااب  فااي خمااس كفاااءات فقاا

كما تم إختزال الكفاءات الخمس والعشرين في النموذج الاول إلاي ثمااني  ،القدرة علي التكيع والتجديد واسبداع
يلاحاااظ ان النماااوذج الأكثااار شااايوعاً هاااو النماااوذج الأول ذو المهاااارات الخماااس وهاااو  إلا أناااه طعشااار كفااااءة فقااا

 الذي تعتمدم أيضاً هذم الدراسة. النموذج
 (6)شكل رقم 

 فيط( للذكاء العا6116 ،نموذج )جولمان وأخرين

   
Source: ( Feldman & Mulle, "Put Emotional Intelligence to Work", Virginia, USA, ASTD 

Press, 8th edition, 2007, P.11 
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  (ط)نموذج مختل فيطللذكاء العا "أون -بار"نموذج   .3
أون أن الاذكاء -ياري باار ،بيقاي فاي الادنماركطأون هو عالم نفس يهودي وماساس لمعهاد الاذكاء الت-بار     
أو مجموعاااة مااان المهاااارات والسااامات والقااادرات  ،مااان القااادرات العقلياااة وسااامات الشخصاااية طفي هاااو خلااايطالعاااا

لباات طلنجاا  فاي مواجهاه متا علاىفية صغير المعرفية  التي تاثر في قدرة الفرد طاسجتماعية والشخصية والعا
 Emotional Quotient (EQ)في طلح معامال الاذكاء العااطساتخدم مصاها. وكاان أول مان اطالبيئاة وضاغو 

أون ماع جولماان -. ويتف  باارIntelligence Quptient (IQ)لح المعرو  للذكاء العام طوذلك مقابل المص
 تارثيرم إلاىوباسضاافة  ،النجاا  فاي حياتاه العملياة علاىفي عامل مهم في تحديد قدرة الفرد طفي أن الذكاء العا

في طفي نموذجه خمسة أبعاد للذكاء العا . وحدد بار أون 21.2 ،الرفاهية العامة للفرد صجروان علىالمباشر 
 :(Bar-On, 1997) هي
وتمثل القدرات والمهارات والكفاءات  ،وتختص بنظرة الفرد لذاته المهارات الذاتية أو الشخصية   -أ

 وتشمل: ،ة بداخل الفردطالمرتب
  إدارك وفهم مشاعرم الذاتية. علىوتعني قدرة الفرد  الوعي بالذات 

  والدفاع عن حقوقه.التعبير عن مشاعرم وأفكارم ومعتقداته  علىوتعني قدرة الفرد  تأكيد الذات 

  إدراك ذاته بدقة وفهمها وتقبلها واحترامها. علىوتعني قدرة الفرد  تقدير الذات 

  إدارك إمكاناته وتوظيفها. علىوتعني قدرة الفرد  تحقيق الذات 

  أن يكاون  علاىوقدرته  ،والتحكم برفكارم ومشاعرم وقراراته ،توجيه نفسه علىوتعني قدرة الفرد  الاستقلالية
 فياً عن الأخرين.طمستقلًا عا

إقامة العلاقات والتفاعل  علىوتتعل  بمهارات الأفراد وقدرتهم  المهارات الاجتماعية أو البينشخصية   -ب
 وتشمل: ،مع الأخرين

 إدراك وفهم وتقدير مشاعر الأخرين. علىوتعني قدرة الفرد  ف طالتعا 
  والمحافظاة  ،بناء علاقات مرضية ناجحة متبادلة مع الأخرين علىوتعني قدرة الفرد  العلاقات بين الأفراد

 إدامة هذم العلاقات. على
  طاسجتماعي المحي طالتعاون والمشاركة في بناء المحي قدرة الفرد على يوتعن الإجتماعية المسؤولية 

 به.
 ،لبات البيئية والتواف  معهاطالنجا  في مواكبة الظرو  والمت علىوتتعل  بقدرة الفرد  التكيفية  المهارات-ج

 وتشمل: ،قيةطمن خلال مهارات مرونة التعامل مع الأخرين وحل المشكلات بمن
  تحديد وتعريع المشكلات وحلها بفاعلية. علىوتعني قدرة الفرد  حل المشكلات 
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  تعديل مشاعرم وأفكارم  علىوقدرته  ،التكيع مع مشاعر الأخرين وأفكارهم علىوتعني قدرة الفرد  المرونة
 وسلوكه كلما تغيرت ظرو  حياته.

  فياً وما هو موجود بالواقع.طالتمييز بين ما يشعر به عا علىوتعني قدرة الفرد  اختبار الواقع 
دارة الضغو  علىوتختص بقدرة الفرد    طإدارة الضغو  مهارات-د رة والتحكم طوالسي ،دون إنهيار طمواجهة وار

 وتشمل: بمشاعرم
  وعدم الرضوخ لها. طالبقاء هادئاً ومقاومة الضغو  علىوتعني قدرة الفرد   طتحمل الضغو 
 وترجيلها عن القيام بفعل معين. فهطالتحكم بعوا علىوتعني قدرة الفرد  الإندفاع  طضب 

  خامساً  مهارات المزاح العام 
والرضاا عان نفساه  ،ومهاراته في اسستمتاع بها ،راية الجانل المشرق من الحياة علىوتتحدد بقدرة الفرد      
 وتشمل: ،خرينوالآ
  قاادر اسمكااان طالشاعور بالرضااا فااي حياتااه واسسااتمتاع بالوقاات واسنبسااا علااىوتعنااي قاادرة الفاارد  الســعادة، 

 والتعبير عن مشاعرم اسيجابية.
  إتجااام إيجااابي  علااىوالمحافظااة  ،الجاناال المشاارق ماان الحياااة إلااىالنظاار  علااىوتعنااي قاادرة الفاارد  التفــاؤل

  .في الظرو  الصعبة حتىتجاهها 
 (3)رقم  شكل

 فيط( للذكاء العا0222أون، -بارنموذج )

                   
ء العاملين في مكتب غزة الإقليمي را"أثر الذكاء العاطفي على الأداء الوظيفي للمد(. 6101المصدر  بظاظو، عزمي. )

 www.reuvenbaron.orgالإلكتروني ، نقلا عن الموقع "للأنرواالتابع 
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 النماذج السابقة  على التعقيب
وجااود العديااد ماان النماااذج المعباارة عاان الااذكاء  لاحااظ الباحااثفي طأثناااء البحااث عاان موضااوع الااذكاء العااا     
 ،أون -أشاهر تلاك النمااذج وهاي صنماوذج بااار إلاىرق فاي هااذا البحاث طاوقاد تام الت ،في فاي الحقال العلمايطالعاا

نماوذج جولماان لمناسابته  علاىنموذج دانيال جولمان  وقد تم اسعتماد في هاذا البحاث  ،نموذج ماير وسالوفي
 لبيئة البحث.

تلا  الارغم مان اسخا علاىفي الساابقة أناه طنمااذج الاذكاء العاا علاىلاع طاوقد وجد الباحث من خلال اس     
أنهاا مجموعاة مان المهاارات والقادرات  علاىتفقت فيما بينها إلا أنها ا ،في تصنيع أبعاد ومكونات تلك النماذج

دراك مشااعرهم  علاىوالتاي تسااعدهم  ،التاي يمتلكهاا الأفاراد نفعاالات الآالتعار  وار نفعاالاتهم ومشااعر وار خاارين وار
دارة وضااب تجناال نااواحي الضااعع فاي تعاااملاتهم علااىبالشاكل الااذي يساااعدهم  ممااا  ،فهم والااتحكم بهاااطعااوا طوار

 الترثير بهم. علىالتواصل مع الأخرين والقدرة  علىيساعدهم 
إلا أنها تتف  في  ،فيطالرغم من إختلا  المسميات والأبعاد الرئيسية والمكونات الفرعية للذكاء العا وعلى    

 إلاىتفسير وفهم العديد من تلك الأبعاد والمكونات وتعتبر مكملة لبعضها الابع  وذلاك أن كال نماوذج يهاد  
 .فهم أسلول ومهارة كل فرد في إدراك المشاعر وفهمها واسستفادة منها

عقليااة وحاادها ليساات كافيااة أن القاادرات ال إلااىالانتبااام والاهتمااام  قااد لفتااتإن وجااود تلااك النماااذج المختلفااة      
المكملاة لهاذا الجانال والتاي لا باد مان  هنااك مان المهاارات والقادرات الأخار  لنجا  الفرد في مناحي الحياة بال 

 في.طالتعر  عليها واسستفادة منها ألا وهو الذكاء العا
 علااىفي ودراسااتها وفهمهااا قااد عاازز لديااة القاادرة طلاع الباحااث علااي النماااذج المختلفااة للااذكاء العاااطااإن إ     

 فهم موضوع الدراسة بشكل أكبر. علىمر الذي قد ساعد في الأطوأبعاد الذكاء العاالتعم  في فهم مكونات 
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 ملخص المبحث 
أمااور حياتنااا، وحيااث أنااه ماان الصااعل  أغلاالحيااث أن المشاااعر حقيقااة لا يمكاان نكرانهااا أو تجنبهااا فااي      
وكااذلك  عليهااا فكااان ماان الواجاال التعاار  علااي هااذم المشاااعر والساايطرة ،ل مشاااعرنا فااي أتخاذنااا لقراراتنااايااتجن

وتوجييها بالأتجام الصحيح الاذي يسااعدنا علاي تحقيا  أهادافنا  الأخرين وتوحيدها مع مشاعرناتفهمنا لمشاعر 
 لال ما تطرقنا إليه في موضوعنا الساب  ألا وهو الذكاء العاطفي. ، وكل هذا كان واضح من خالمشتركة
وقد لاحظ الباحث وجود العديد من التعريفاات للاذكاء العااطفي، وعلاي الارغم مان تعادد هاذم التعريفاات إلا      

عااطفي، أنها تكاد تكون متقاربة بمضمونها، وكان اسختلا  في طريقة تقديم هالاء العلماء والباحثين للذكاء ال
حياااث قدماااه الااابع  كمجموعاااة مااان القااادرات، وقدماااه الأخااارين كمجموعاااة مااان السااامات الشخصاااية أوالمهاااارات 

 اسنفعالية واسجتماعية. 
وقااام الباحااث بتوضاايح أهميااة الااذكاء العاااطفي سااواء علااي الصااعيد الشخصااي ماان خاالال معرفتنااا برنفساانا      

للااذكاء العاااطفي ماان أهميااه فااي العماال وعلاقاتنااا مااع  وساايطرتنا علااي مشاااعرنا، أو علااي الصااعيد المهنااي لمااا
حساال درجااة تعقياااد الأخاارين وأتخاذنااا لقراراتنااا، وتااام التطاارق إيضاااً إلاااي الأهميااة الاقتصااادية للااذكاء العااااطفي 

المهناااة، وماااا تااام التوصااال إلياااه أيضااااً هاااو عااادم وجاااود علاقاااة طردياااة باااين الاااذكاء العقلاااي وتااارثيرة علاااي الاااذكاء 
 العاطفي.

تبين إرتباط الذكاء العاطفي بالعديد مان المجاالات والتطبيقاات الهاماة فاي حياتناا ومنهاا: إرتباطاة فاي  وقد     
المجااال العملااي والمهنااي، القيااادة، الصااحة النفسااية ومواجهااة الضااغوط، وأيضاااً بالعديااد ماان المجااالات الأخاار  

 كالأسرة والنجا  الأكاديمي.
العااااطفي تباااين وجاااود العدياااد مااان النمااااذج التاااي تناولااات تفساااير  وعناااد حاااديثنا عااان أبعااااد ونمااااذج الاااذكاء     

وتوضاايح الاااذكاء العاااطفي، فهنااااك نمااااذج القاادرات والتاااي تنظاار إلاااي الاااذكاء العاااطفي علاااي أنااه مجموعاااة مااان 
قدرات العقلية البحتاة مثال نماوذج صمااير وساالوفي ، وهنااك نمااذج السامات والتاي تنظار إلاي الاذكاء العااطفي ال

عة مان الصافات الاجتماعياة والعاطفياة، أماا النمااذج الأخيارة وهاي المختلطاة  والتاي تنظار إلاي علي أنه مجمو 
 الذكاء العاطفي علي أنه مزي  من القدرات العقلية والخصائص الشخصية مثل نموذج صدانيال جولمان .
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 المبحث الثاني 
 إدارة الأزمات

 مقدمة 
وتعاماال معهااا وفاا  إمكانياتااه المتاحااة  ،رافقاات الأزمااات والكااوارث اسنسااان منااذ أن وجااد علااي هااذم الأر      

أهميااة هااذا الحقاال المعرفااي سدارة الأزمااات إلا فااي العصااور الحديثااة  إلااىللحااد ماان ترثيرهااا ولاام ينتبااه الباااحثون 
ماااا تقاااوم باااه  العاماااة لااايعكساً قويااااً بااااسدارة طااالح إدارة الأزماااات إرتباطمصااا طرتااابوقاااد ا ،نتيجاااة لتعااادد الأزماااات

زماة والتاي قاد تقاع تحات مسامي الأ ،والتي يمكن أن تواجه المجتمع ،بيعيةطمواجهه الظرو  الغير لمنظماتها 
  .21.1 ،أبو حجرصالصراع أو الكارثة أو 

 ،لاع فاي أسابابهاوتواجه الماسسات الحكومية المعاصرة بشكل خاص أنواع متعددة من الأزمات التي تخت     
ودرجااة تكرارهااا نتيجااة التغياارات السااريعة والمفاجئااة لأساابال مختلفااة سااواء  ،وشاادة ترثيراتهااا ،ومسااتويات حاادتها

الأماار الااذي يشااير إلااي أن الأزمااة تعااد ظاااهرة  ،صااادية أو تقنيااة أو بيئيااةكاناات: سياسااية أو إجتماعيااة  أو إقتأ
 ،زماااترياا  إدرة الأطإلا أنااه يمكاان الحااد ماان أثارهااا الساالبية عاان  ،لا يمكاان تجنبهااا أو القضاااء عليهااا ،حتميااة

 ،والتحاارك المنااتظم للتاادخل ،تحقاا  المناااخ المناساال للتعاماال مااع الأزمااات ،بنسااتخدام عمليااات منهجيااة علميااة
لال عملياات طيت ،أن إدارة الأزماات بفعالياة علاىحياث أكادت الدراساات  رة الكاملاة علاي الأزماة،طوتحقي  السي

والقيادة فاي  ،وتشكيل فرق سدارة الأزمات ،والمتابعة ،والتوجيه ،والتنظيم ،طيطعلمية سليمة مثل: التخمنهجية 
تخاذ القرارات ،ونظام المعلومات ،تصالونظام الا ،زماتالأ   .2111 ،مجيدصالأزمات وتقويم  ،وار

مااات إلا وليسات إدارة الأز  ،باذور النجااا  وباذور الفشاال فاي أن واحااد علااىوي طافاري أزمااة مان الأزمااات تن     
 وتتبلااور اسدارة الناجحااة للمواقااع المترزمااة فااي ،وحصاااد النجااا  الممكااناع طالمساات الوقااو  بقاادرالسااعي نحااو 

تخاذ اسجراءات المناسبة لمداواة الموقع اسقرار بوجود مثل هذا الموقع و    .2117 ،رونالدصالحالي ار
لاحاً، كمااا ساايفرق بااين طإصااسااواء لغااة أو لمتعااددة ل زمااة ولهااذا سااو  يقااوم الباحااث بعاار  التعاااريع ا     

الكارثاة، المشاكلة، مفاهيمها لد  البااحثين مثال: ص طوالتي غالباً ما يختلمفهوم الأزمة وبع  الظواهر الأخري 
ور طاوأنواعهاا، ومراحال ت  رق إلاي أسابال نشاوء الأزماات وخصائصاها،طاكماا سايتم الت  ،الصراع، القاوة القااهرة

زماااات واسدارة ماااات، وسااايفرق باااين مفهاااومي إدارة الأمفهاااوم إدارة الأز  وكاااذلك سااايناقا هاااذا المبحاااث الأزماااة، 
ارة ، كماااا ساااو  يعااادد الأهااادا  الخاصاااة باااندالمراحااال المختلفاااة سدارة الأزماااة بالأزماااات، وكاااذلك ساااو  ياااذكر

دارة الأزمات. ،قات عملهاالأزمات ومعو   وذلك بهد  التعم  أكثر بموضوع الأزمة وار
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 أولًا  مداخل ومفاهيم حول الأزمة 
 الأزمة مفهوم  .8

 مفهوم الأزمة لغوياً -أ
 . 997. ،صإبن منظور "طالشدة والقح"عر  إبن منظور الأزمة:      
ة تحاول فااي طاويمثال نق ،ظار  انتقااالي يتسام بعادم التاوازن "أنهاا:  علاىالأزماة  (Oxfam)ويعار  قااموس     

 .(Oxfam, 1992)  أو المجتمع وغالباً ما ينت  عنها تغير كبيرحياة الفرد أو الجماعة أو الماسسة 
ر كبياار أو صااعوبة شااديدة أو عاادم يقااين طاازماان يتساام بوجااود خ برنهااا:  (Long man)ويعرفهااا قاااموس      

  .21.2 ،صبركات "سواء في السياسة أو اسقتصاد
 لاحاً طمفهوم الازمة إص-ب

  Krisisi مسااتمد ماان الكلمااة اليونانيااة   Crisis أن أصاال كلمااة    Steven يااري بعاا  الباااحثين وماانهم      
وهي اللحظة التاي مررناا بهاا جميعااً حياث كاان مان المفارو  عليناا  ،والتي تعني الحكم أو الاختيار أو القرار

أن نسير بنتجام اليمين أو بنتجاام اليساار الفارار  ،ن نقرر مجموعة من اسجراءاتأ طونحن واقعين تحت الضغ
  .Van Hook, 2010ص ،أو القتال
ويضاعع  ،الاخلال بالنظاام المتباع فاي المنظماة إلىنها حالة طارئة أو حدث يادي أ  (Phelps) وعر      

 ."(Phelps, 1996) للمواجهةالجانل التنافسي مما يتطلل سرعة 
خلاا  الفوضااي  علااىتهدياادات أو أحااداث تعماال  أيااة  برنهااا:الأزمااة   Mindszenthy et al  وعاار      
  ...21 ،صجاد الرل رال وعادة المعاناةطضوالا
تغيياااار التااااوازن  إلااااىويعرفهااااا صالاااادليمي  برنهااااا: موقااااع أو حاااادث أو حالااااة تخاااارج عاااان الماااارلو  وتااااادي      

  .21.2 ،الدليميصاسنسان الاستراتيجي القائم ويمكن أن تنشر الأزمة بفعل الطبيعة أو بفعل 
 تخاارج عاان نطاااق الااتحكم والساايطرة اديااةغياار ع برنهااا حالااة  الأزمااة القحطااانيص  خاار يعاارّ   وفااي تعريااع      

وتادي إلى توقع حركة العمل أو هبوطها إلى درجة غير معتادة، بحياث تهادد تحقيا  الأهادا  المطلوباة مان 
  .21.7 ،القحطانيصالمحدد قبل المنظمة وفي الوقت 

نتبااام العاااملين عاان أداء إفالأزمااة هااي موقااع غياار متوقااع ياااثر علااى سااير العماال فااي المنظمااة، ويشااتت      
حتاواء هاذا تخااذ قاراراً مناساباً وفاي وقات قصاير مناذ نشارة الأزماة، سإأعمالهم، ويتطلل تادخلًا فوريااً مان خالال 

  .21.7 ،صخبراني الموقع والتقليل من  ثارم
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ن التنظايم الاذي احرجاة وحاسامة تتعلا  بمصاير كيا حالة  :هاسب ، يعتبر الباحث الأزمة برن   في ضوء ما     
وعدم التركد،  أمام متخذ القرار للتصدي لها، في ظل أجواء غاية في الضبابية ال تحدياً كبيرً صيل بها، وتشكّ  أ  

 فضل.فرصة للتغير نحو الأأحياناً  قد تكون وقصور المعرفة، و 
 
 الأزمة وبعض الظواهر الأخري الفرق بين  .0

وكثياااراً مااا يلتاابس الأمااار بااين هاااذم  ،زمااةماااع مفهااوم الأ طهناااك العديااد مااان المفاااهيم التااي يمكااان أن تخااتل     
المفاااهيم لوجااود العديااد ماان الخصااائص المشااتركة بينهااا ولااذلك قااام الباحااث بااذكر بعاا  هااذم المفاااهيم وذلااك 

 لتوضيح الفوارق بينها.
 الكارثة  .أ

بيعياة لا دخاال لانساان فيهااا وقااد طتعاد ماان أكثار المفاااهيم إلتصااقاً بالأزمااة فالكارثاة قااد تكااون لهاا أساابال      
  ...21 ،تكون الكوارث أسباباً لحدوث الأزمات لكنها لا تكون هي الأزمة في حد ذاتهاصالزعيبر

والاذي ينات  عناه تغيارات ونتاائ  تتعلا   ،التعبير المفااج  ذو الأثار التادميري "الكارثة برنها:  ويعر  الصيرفي 
 ،صالصايرفي ويلاة غيار أنهاا محاددة زمنااً ومكانااً طبعملية التوازن وهو بمثابة المشكلة التي تبقي دون حسام فتارة 

21.1 . 
  :.211صمكاوي،  تتلخص فيما يلي، "ي و مكا"كما أن هناك عدة فروق بين الكارثة والأزمة حسل وجه نظر 

 وجودها في الأزمة. طمسار واسع وضحايا أبرياء لا يشتر وي الكارثة علي طتن 
 ع ماع الضاحايا وتقاديم المسااعدات المادياة طمما يثير التعا ،تستدعي الكارثة اهتمام الرأي العام والحكومة

 المتعرضة لها مثار انتقادات شعبية ورسمية.والفنية للماسسة علي خلا  الأزمة التي تجعل المنظمة 
 لام بالكارثااة يكااون إيجابياااً علااي عكااس الأزمااة التااي يكااون إهتمااام وسااائل اسعاالام بهااا اهتمااام وسااائل اسعاا

 لة عن الأزمة في موضع المسائلة المستمرة واسنتقادات الشديدة.و الأمر الذي يجعل المنظمة المسا  ،سلبياً 
  بينماا تارتي الأزماة نتيجاة تراكماات  ،تخاذ التدابير لتجنبهااويستحيل التنبا بها س ،تقع الكارثة بشكل مفاج

 اسنفجار. اء والمشكلات حتى تصل إلىطمن الأخ
 للتعاماال مااع الكارثااة هااو تحقياا  درجااة إسااتجابة سااريعة وفعالااة لظاارو  الكارثااة  طيطااالهااد  الأساسااي للتخ

فااي حالااة التعاماال مااع الأزمااة هااو  طيطااأمااا الهااد  الرئيسااي للتخ ،ومحاولااة إحتوائهااا ،ارهاااطللحااد ماان أخ
اقاات طلال لتحقيا  هاذا الهاد  حشاد كافاة الطويت ،حماية سمعة الماسسة مان اسنهياار وفقادان المصاداقية

 وموارد المنظمة.
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 المشكلة  .ب

و عائ  يحول بين الفارد أو الجماعاة والهاد  الاذي يساعي أو تساعي مانع أ ،ساال غام  يحتاج سجابة     
للتوصال لأفضال الحلاول  ،وللمشكلة شواهد وأدلاة تناذر بوقوعهاا بشاكل تادريجي غيار مفااج  ،الجماعة لتحقيقه

  ...21 ،بشانها وذلك باستخدام الأسلول العلمي لمعالجتهاصالبوهي
فالمشااكلة قااد تكااون هااي ساابل الأزمااة ولكنهااا لا تكااون هااي  ،والعلاقااة بااين المشااكلة والأزمااة علاقااة وثيقااة     

  ...21 ،يبرالأزمة بحد ذاتهاصالزع
لال جهاوداً طولا تت ،رق وأساهلهاطاويمكن القول برن المشكلة أخع حادة مان الأزماة ويمكان حلهاا بريسار ال     

  .21.1 ،كبيرة من أجل حلها مثل الأزمةصحسان والعجمي
حياااث إن  ،وياااري الااابع  أن القااادرة علاااي تحمااال الظااارو  التاااي تنااات  عااان المشاااكلة أو الأزماااة مختلفاااة      

أماا الأزماة فالا يمكان أن  ،ويلاة تمتاد إلاي أياام عديادةطالمنظمة يمكن أن تتعامل مع المشكلة في فتارات زمنياة 
ويلة ويذكر أيضاً أن المشاكلة عباارة عان عاائ  يحاول دون طتتحمل المنظمة تداعياتها وترثيراتها المختلفة مدة 
ن حادث لاه شاواهدم وأدلتاه التاي تناذر بوقاوع المشاكلة وتعبار عا ،تحقي  الأهدا  التي تساعي المنظماة لتحقيقهاا

مما يجعل مان الساهل إمكانياة التوصال إلاي أفضال الحلاول الممكناة فالعلاقاة باين  ،بشكل تدريجي غير مفاج 
لكنهاااا ليسااات هاااي الأزماااة  ،يااادة الصااالة فهاااي قاااد تكاااون سااابباً فاااي حااادوث الأزماااةطالمشاااكلة والأزماااة علاقاااة و 

  .991. ،نفسهاصهلال
 الصراع ج. 
ان فااي طاارفين أو أكثاار بينهمااا اختلافااات قيميااة ومصاالحية ينخر طااهااو حالااة ماان التصااادم والتعااار  بااين      

ماع ساعي  ،ر  الأخارطسلسلة من الأفعال وردود الأفعال اسرغامية التي تهد  إلي إلحاق الأذي والضرر باال
  .2112 ،شعلانر  إلي تعظيم مكاسبه علي حسال الأخرين وترمين مصادر قوتهصالطكل 
لتادمير كماا هاو الحاال فاي فالعلاقة تتقارل مع مفهوم الأزمة لكن الصراع قد لا يكون باالح الحادة وشاديد ا     

  .21.1 ،ماتصحسان والعجميتكوين الأز 
 د. التهديد 

الممكاان حدوثااه ويمثاال هااذا التعريااع مرحلااة اسنااذار قباال حاادوث  طهااو علامااة أو إنااذار للمتاعاال أو الخاا     
  .2119 ،لأزمةصحافظ والبحتري ا

 ه. القوة القاهرة 
هي أي ظر  من الظرو  التاي يصاعل التنباا بهاا أو الاتحكم بهاا والتاي تحاول دون قياام شاخص معاين      

باا  طالتاي تن طوغالباااً ماا ياانص علاي القاوة القاااهرة وأحاداثها والشاارو  ،بعمال معاين متفاا  علياه مااع شاخص أخار



www.manaraa.com

62 

 

رة متخذ القرار طمنهما يخرج عن سي ويشترك مفهوم القوة القاهرة مع مفهوم الأزمة في أن كلاً  ،فيها في التعاقد
  .21.1 ،والعجمي ،ويصعل التحكم فيه إلا أن مفهوم القوة القاهرة لا يعبر عن الأزمةصحسان

 
 أسباب نشوء الأزمات  .3

في بعضها وزاد بعضهم علي بع  فاي  إجتهد العديد من الباحثين في تحديد أسبال نشوء الأزمة فرتفقوا     
 وهنا سو  يقوم الباحث بعر  بعضاً مما توصل إليه الباحثين : ،عدد أخر من الأسبال المختلفة

 : 21.2 ،صالدليميعة من الأسبال لحدوث الأزمات وهي حيث حدد صالدليمي  مجمو 
 .ضعع اسمكانيات المادية والبشرية للتعامل مع الازمات 
  اسنذار المبكر.تجاهل إشارات 
 .عدم وضو  الأهدا  التي تسير عليها 
 .الخو  الوظيفي وعدم مشاركة العاملين في صنع القرارات 
 .صراع المصالحة بين العاملين وما يترتل عليها من إنهيار الثقة وعدم اسلتزام بتعليمات اسدارة العليا 
 ضعع نظام المعلومات ونظام صنع القرارات للوقاية من الأزمات. 
 .القيادة اسدارية غير ملائمة في تحمل المسالية والتنبا بالأحداث المستقبلية 

  :2119صحافظ والبحيري ويضيع 
 لسائدة.اة المنظمة منها سياسة الدولة والظرو  اسقتصادية أسبال خارجة عن إراد 
 .عدم إجراء مراجعة دورية للمواقع المختلفة 
 زمات.للتعامل مع الأ والتدريل والتنمية طيطعدم ملاءمة التخ 
 
   خصا ص الأزمات .4

التاااداخل فاااي لتشاااابك و اة: التعقياااد و اليااان اختلفاات الأزماااات فاااي طبيعتهاااا فهاااي تشاااترك فاااي الخصاااائص التإ     
لادي  الاهتماامعلاي باارة  واستحواذهاو المعارضة لها، المفاجرة أالمصالح المايدة لها    عناصرها وأسبابها وقو 

و أحاداث متشاابكة أساسية فاي أو الكارثة يمثل نقطة تحول أو الأزمة أمصدر الخطر  نإ، فرادالماسسات والأ
حااداث ة ماان الشااك فااي الباادائل المطروحااة لمجابهااة الأاليااهااا تساابل فااي باادايتها صاادمة ودرجااة عن  وأ، متصااارعة

مواجهتهاااا ف و نقصاااها،أوفاااي ظااال نااادرة المعلوماااات  عااااليذلاااك ياااتم تحااات ضاااغط نفساااي ن  ا لأالمتساااارعة نظااارً 
ااأ ،الاانظم واحتكااارنماااط التنظيميااة المرلوفااة ا عاان الأتسااتوجل خروجًاا ومواجهااة  اسااتيعالن ماان و نشاااطات تمكّ 

ة مان الاتحكم اليامواجهاة الأزماات تساتوجل درجاة عكماا أن  الظرو  الجديدة المترتبة علي التغيارات الفجائياة، 
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الاة الفع   الاتصاالاتة مان الياماي يتسام بدرجاة عطاار منااخ تنظيإفي الطاقات والامكانياات وحسان توظيفهاا فاي 
  .21.2 ،صرشوانطرا  ذات العلاقةن التنسي  والفهم الموحد بين الأالتي تامّ  

 ،صالساااعيداههنااااك سااامات أو خصاااائص عاماااة متفااا  عليهاااا باااين البااااحثين والماااالفين فيماااا يتعلااا  بالأزماااة أهم
21..:  

   ه قاد يكاون متتابعاة وساريعة خالال حيااة المنظماة، كماا أن ا حاداثأالأزمة تعتبر نقطة تحول رئيساية فاي أن
 جل الطويل.لها ترثير في الأ

  مكانياة التعامال معهاا إة من التوتر مماا يقلال مان اليها تسبل في بدايتها درجة عملامح الأزمة أن   أبرزمن
 بسرعة.

  عضاء المنظمة.أ حداث تغييرات في العلاقات بين إتادي الأزمة إلى 
   ر المفاج  وغير المتوقع ل زمة يادي إلى درجة عالية من الشك في البدائل المطروحة لمواجهة الظهو أن

 حداث المضطربة.الأ
   ااا وابتكاااارل التقليدياااة، اليسااامواجهاااة الأزماااة يتطلااال الاااتخلص مااان الأأن  اساااتيعالن مااان نظااام جديااادة تمكّ 

 التغيرات الفجائية لحدوث الأزمة. علىالظرو  الجديدة المترتبة 
   مكانيااات المتاحااة وحساان توظيفهااا فااي ة ماان الااتحكم فااي المااوارد واسالياامواجهااة الأزمااة يتطلاال درجااة عأن

طااارا  ذات العلاقاااة الاااة والتنسااي  الموحاااد بااين الأالفع   الاتصااالاتة مااان اليااتنظيماااي يتساام بدرجاااة ع إطااار
 .بالأزمة
 : ..21 ،دصمحم من الخصائص كما يلي   خر أ  ضا  صمحمد  مجموعة أخر  وفي تقسيم 

 العنيفة والمعقدة عند حدوث الأزمة، لما تحمله من تهديد خطير للوضع القائم.  المفاجرة 
   فيما يتصل بالوقت المتا  للتعامل مع الأزمة،  كبيراً  د ضغطاً ولّ  السرعة في تتابع الأحداث ونتائجها، مما ي

 وعواقل وخيمة تصل إلى حد التدمير.
  ومبدع.أهمية اتخاذ قرار سريع وحاسم 
 .التشابك بين الأسبال والنتائ  وبين مختلع قو  الأزمة المايدة والمعارضة، مما يزيد من تعقيد الموقع 
  باتجااامحالااة ماان عاادم التركااد نتيجااة نقااص المعلومااات، وقلااة المعرفااة، وماان ثاام ضااعع القاادرة علااى التنبااا 

 .البديل الأفضل واختياراتخاذ القرار  وصعوبة بالغة في عالياً د تشويشاً وغموضاً ولّ  حركة الأزمة، مما ي  
 ن السيطرة.اسيادة حالة من التوتر والقل  والتشكك واسرباك والخو  من فقد 
 .ًنقطة تحول مصيرية تحمل جانبي التهديد والفرصة معا 

 : 2119 ،صأبو فارة م  خر لخصائص الأزمة ما يلييبو فارة  في تقسأوأضا  ص
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  والمعلومات أثناء وقوع الأزمة.نقص واضح في البيانات 
 .تتسم الأزمة بدرجة عالية من التعقيد والتداخل فور وقوعها 
  زمة، ويعتمد طول أها لا تصبح ن  نن امتدت فار محدودية المدة الزمنية ل زمة، فالأزمة لا تمتد لفترة طويلة و

 الأزمة بحسل رأي الباحثين على حجم المنظمة وطبيعة أعمالها.
 

 الأزمة ور طمراحل ت .5

 ( 0222 ،مة )أبو فارةز فيما يلي توضيح لملامح كل مرحلة من مراحل الأ 
 مرحلة الميلاد  .أ

ار غياار معروفااة وغياار محااددة طاافااي ظاال هااذم المرحلااة يكااون هناااك بااوادر تلااو  فااي الأفاا  تنااذر برخ     
وتتصاع  ،ارطالذي ستصل إليه هذم الأخ الاتجام ولم يتحدد أو يتضح المد  عالم تماماً وغير واضحةملا

ورهاااا طهااذم المرحلاااة بغياااال وعااادم تاااوفر المعلوماااات والبياناااات الكافياااة عااان الأزماااة المرتقباااة فيماااا يتعلااا  بت
لااال هاااذم المرحلاااة مااان إدارة المنظماااة جهاااوداً مبكااارة للتصااادي ل زماااة وتاااداعياتها طوتوقيااات انفجارهاااا. وتت

وأن تبذل هذم اسدارة كل ما هو ممكن  ،المرتقبة من خلال إفقاد هذم الأزمة عوامل نموها ومرتكزات قوتها
 هذم الأزمة في مهدها قبل أن تنمو وتتفاقم. علىمن أجل القضاء 

 مرحلة النمو )الإتساع(  .ب

المايلاد فانن هاذم الأزماة  عليها في مرحلة الأزمة والقضاء علىالمنظمة في التغلل  تنجح إدارةإذا لم      
تعد إدارة المنظمة  وفي هذة المرحلة لن ،وتدخل في مرحلة جديدة هي مرحلة النمو واستساع ورطتنمو وتت
المنظمة وفي  علىفالتجاهل يترتل عليه أثار وخيمة  ،إدارة الأزمة ولا يمكن تجاهل هذم الأزمة علىقادرة 

 ها.مع يطلوباً من إدارة المنظمة التدخل لمواجهة الأزمة والتعاطهذم المرحلة يكون م
 مرحلة النضوج   .ت

ويكون ماشراً  ،قد تفشل إدارة المنظمة في مواجهة الأزمة وعلاجها في مرحلة النمو وهذا يحدث نادراً      
ذا حادث ذلاك ،زمااتوعدم فاعليتها فاي إدارة الأ ة إدارة المنظمةعدم كفاء على وفشالت اسدارة فاي إدارة  ،وار

وهااذا معنااام أن  ،مرحلااة النضااوج إلااىمعهااا بنجااا  فااي مرحلااة النمااو فاانن الأزمااة ستصاال  يطالأزمااة والتعااا
رة عليهاا وعلاي أثارهاا صاعبة أو شابه مساتحيلة. وتجاد طوباتت الساي ،زمة قد بلغت ذروة قوتها وعنفوانهاالأ

تارثيرات  وتكاون أثاار الأزماة ذات ،المنظمة نفسها في حالة مان الصادام الشاديد ماع هاذم الأزماة وتاداعياتها
 إحداث تغييرات جوهرية كبيرة. إلىالمنظمة وقد تادي  علىكبيرة 
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 مرحلة التقلص )الإنحسار(   .ث
فهااذا يااادي  ،هااذم المرحلااة وتباادأ بااالتقلص واسنحسااار بعااد أن يقااع التصااادم العنيااع إلااىتاادخل الأزمااة      
ومان الأماور التاي تشاجع  ،اقتهااطوتفقد الأزماة جازءاً كبيارة مان قوتهاا و ،أن تتفكك هذم الأزمة وتتفتت إلى

والقيام بنحداث التغييرات  ،الناجمة عن قوة الأزمةط علي تراجع حدة الأزمة إستجابة إدارة المنظمة للضغو
 زمة.لوبة التي تكفل إنهاء هذم الأطالم

 مرحلة الإختفاء   .ج
الااادفاع المحركااة لهاااا  بصاااورة كاملااة أو شااابه كاملااة كااال قااو   لااة عنااادما تفقاادزمااة هاااذم المرحتاادخل الأ     

ح الحاديث عنهاا كحادث تااريخي مضاي وتتلاشي مكوناتها وعناصارها الفرعياة وينتهاي اسهتماام بهاا ويصاب
إعااادة البناااء لااول هنااا هااو إعااادة البناااء ولاايس التكيااع مااع الواقااع الجديااد بعااد الأزمااة. لأن طوالم ،وانقضااى

كسااابها خباارات وقاادرات عاليااة فااي ترجاع كفاااءة المنظمااة وفاعليتهااا واسااعاالاج الأثااار والنتااائ  وا إلااىادي تاا
 إدارة أسبال هذا النوع من الأزمات ونتائجها.

فهام ومعرفاة كال مرحلاة مان مراحال  ،وقياداتهااإدارة المستشافيات  همياة علاىويري الباحث أناه مان الأ     
حياث إن عادم معارفتهم  ،همياة فاي كيفياة إكتشاافها والتعامال معهااور الازمات لما فاي ذلاك مان أ طنشوء وت
دارتهااا والااتخلص منهاااابهااذم المر  وكااذلك تضااع  ،حاال قااد ياااثر علااي قاادرتهم علااي مواجهااة هااذم الأزمااات وار

لاذلك يكاون مان الضارورة  ،رق ومواجهاة عنيفاة مان الممكان أن تفتاك بهااطالمستشفيات نفسها أمام مفتارق 
والاسااتعداد المسااب  للمرحلااة التااي تليهااا حتااي تااتمكن  ،رحلااة ماان المراحاال السااابقةكيفيااة التعاماال مااع كاال م

 بيعي قبل حدوث الأزمة.طوضعها ال ة إلىمن العودالمستشفيات 
 
  أنواع الأزمات  .6

 ،حياث يقاوم كال باحاث بتقسايم الأزماات مان زاوياة معيناة ،العدياد مان الأقساام إلىقسم الباحثون الأزمات      
 وهنا سو  يقوم الباحث بذكر بعضاً من هذم التقسيمات بما يتناسل مع البحث.

صجااد  وتارثير الأزماات كماا يلاي   و شادة مساتو أساس نطاق أ علىنواع الأزمات أبتقسيم  الرل  صجادقام حيث 
 : 21.1 ،الرل

 الأزمات الدولية  .أ

ماا يسامي بالعولماة مثال الأزماة التمويلياة التاي حادثت فاي  إطاارالتي تاثر في معظم دول العالم وفي هي 
زمات المنظماات الدولياة  مثال الأزماات التاي تعرضات لهاا منظماة الصاحة العالمياة فيماا أ، و  2117صعام 

المتحاادة والتحااديات التااي تواجههااا  بااالأممالطيااور والخنااازير وغيرهااا والأزمااات التااي تاارتبط  بااننفلونزايساامي 



www.manaraa.com

66 

 

يرانياااة، البوسااانة والهرساااك، العالمياااة بالغاااة التعقياااد مثااال القضاااية الفلساااطينية، اس خاصاااة فاااي الموضاااوعات
 كوريا.و 

  الإقليميةالأزمات  .ب

فريقياااة زماااات المغااارل العرباااي، القضاااايا والأزماااات اسأقلااايم محااادد مثااال قضاااايا و اعلاااي  أكبااارتااااثر بشاااكل      
 سرائيلي.وسط، الصراع العربي اسسيوية، قضية الشرق الأزمة النمور الآأهلية بها، والحرول الأ

 الأزمات القومية  .ت

زماات أمن ماع تنظايم القاعادة والحاوثيين و الايزماة أدولة ماا دون غيرهاا مثال    مستو  علىالتي تحدث هي      
مريكااا، قضااايا الجهاال أالحكاام فااي مختلااع الاادول الناميااة والمتقدمااة، قضااايا التاارمين الاجتماااعي والصااحي فااي 

 ويات المعيشة في كثير من الدول النامية.مست والأمية وانخفا 
 أزمات الشركات ومنظمات الأعمال  .ث

ن ازمااات شااركات الطياار أمتعااددة الجنساايات مثاال  الشااركاتو الاادولي، أالمسااتوي القااومي  علااىسااواء كاناات      
وقات الحرول، الأزمات التي تتعار  لهاا شاركات الساياحة، الأزماات التاي تتعار  لهاا بعا  المصاانع مان أ

 ع وهكذا.يو مشكلات التوظأو الكساد وعدم البيع أو عدم كفاية التمويل أنقص المواد الخام 
 الأزمات الفردية  .ج

ساارته مثاال الفصاال ماان أ أفااراد ىعلااو أا عليااه هااي التااي يتعاار  لهااا الفاارد ويكااون تاارثير الأزمااة مقصااورً      
 كثرها.أوالتهديد وما  للابتزاز، القتل، التشريد، التعر  اليةالعمل، الأزمات الصحية، الأزمات الم

  0224 ،الأزمات كما يلي: صماهربتقسيم أنواع صماهر   كما قام
 الأزمات المادية أو المعنوية  .أ

 ويمكان دراساتها  ،وقابلة للقياس ،والكمي ،والمادي ،ابع اسقتصاديطالأزمات المادية: هي الأزمات ذات ال
أزمااة  ،أزمااة الااديون  ،مثلتهااا: أزمااة الغااذاءبيعااة الأزمااة وماان أطوالتعاماال معهااا مادياااً وبااردوات تتناساال مااع 

 العمالة.

 ولا يمكان اسمسااك بربعادهاا  ،وغير ملموس ،وشخصي ،ابع نفسيطزمات المعنوية: هي الأزمات ذات الأ
 ،تادهور الاولاء ،بل يمكن الشعور بهاا. ومان أمثلتهاا: أزماة الثقاة ،ولا يمكن راية أو سماع الأزمة ،بسهولة

ستياء العاملين  إنخفا  الرو  المعنوية.  ،تدهور اسنتماء ،عدم إرضاء وار

 ة أو الحادة طالأزمات البسي .ب

 ومااان أمثلتهاااا:  ويساااهل معالجتهاااا بشاااكل فاااوري وساااريع. ،زماااات خفيفاااة التااارثيرة: وهاااي الأطالأزماااات البساااي
 اسشاعات الداخلية المحدودة. ،إضرال عمال أحد الأقسام
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  .الأزمات الحادة: وهي الأزمات التي تتسم بالشادة والعناع وقهار الكياان اسداري للمنظماة وتقاوي  أركاناه
 جية.عداء من دولة خار  ،ومن أمثلتها: إضرال شامل لكل العاملين بالمنظمة

 الأزمات الجز ية أو العامة  .ت

 ويكاون الخاو  مان أن  ،ولايس كلاه ،ال جازءاً مان كياان المنظماة أو النظاامطاأزمات جزئية: وهي أزماات ت
 ،باقي أجازاء النظاام. ومان أمثلتهاا: إعتصاام لابع  العااملين فاي أحاد الأقساام إلىإستمرار الأزمة قد يمتد 

 إنخفا  الرو  المعنوية. ،تدهور العمل في أحد الأقسام

 وهاو يااثر  ،ساواء كانات شاركة أو منظماة أو دولاة صالنظاام ي كافاة أجازاء طاأزمات عامة: وهاي أزماات تغ
 ومن أمثلتها: إضرال عام لكافة الموظفين والعاملين بالمنظمة. را  النظام وأشخاصهطكافة أ على

 أزمات وحيدة أو متكررة  .ث

 وعادة ما يكون  ،بوقوعها ويصعل التنبا ،وغير متكررة ،غير دورية ،الأزمات الوحيدة: هي أزمات فجائية
 إليها.هناك أسبال خارجة عن اسرادة هي التي تادي 

 زمات المتكررة: فهي أزماات تتسام بالدورياة والتكارار وأنهاا تحادث فاي مواسام أو دورات يمكان التنبار بهااالأ، 
 رة عليها.طوبالتالي يمكن السي ،وبالدراسة والبحث يمكن تحديد متي ستقع الأزمة ودرجة حدتها

 أنواع الأزمات وفقاً لمرحلتها في دورة الحياة  .ج

معرفتاك بالمرحلاة  علاىوأسااليل التعامال ماع الأزماة يعتماد  ،اسنساان لكل أزمة دورة حياة تشبه دورة حيااة     
 ،مرحلاة النضا  ،مرحلاة النماو ،اك أربع مراحل لدورة حياة الأزمة هاي: مرحلاة النشارةوهن ،التي تمر بها الأزمة
 مرحلة اسنحسار.

 
 إدارة الأزمات  ثانياً 

 مفهوم إدارة الأمات  .8

 هموجهاااات نظااار الك تاااال والبااااحثين ونظااارتهم حاااول كيفياااة تنااااول ددت مفااااهيم إدارة الأزماااات بااانختلا لقاااد تعااا
الااارغم مااان هاااذا اسخاااتلا  إلا أناااه يوجاااد العدياااد مااان أوجاااه الشااابه والسااامات  وعلاااى ،لموضاااوع إدارة الأزماااات

وماان هنااا سااو  يقااوم الباحااث بعاار  بعاا  ماان المفاااهيم الخاصااة بااندارة  ،المشااتركة فااي تحديااد هااذا المفهااوم
 النحو التالي: على ،الأزمات
 ،لمواجهة الأزمات التي حادثتأو المرحلة التي تستخدمها المنظمة ريقة طال"برنها:  Crandallعرفهاحيث      

 "معالجة الأزمات واستئنا  العمليات واسجراءات برسرع وقت ممكن علىحيث تتركز الجهود في هذم المرحلة 
(Crandall, 2014). 
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إسااالول إداري للتعامااال مااع الأزماااات باساااتخدام أساااليل منهجياااة علمياااة ساااليمة "برنهااا:  وعرفهااا أباااو العااالا     
مااات والقيااادة ونظاام استصااال ز والمتابعااة وتشااكيل أعضاااء فرياا  الأ ،والتوجيااه ،والتنظاايم ،طيطااتتمثاال فااي التخ

  .0213 ،العلا صأبو "والمعلومات والتقويم
المحاولاة الممنهجاة لتعرياع وتحدياد الأزماات المحتملاة واتخااذ إجاراءات وقياساات "برن هاا:  Panosوي عرّ فها      

 .(Panos, 2013) " ثارهالمنع حدوثها واحتواء ترثيرها والتخلص من 
المحتملاااة وارعاااداد الماااوارد  بالأزمااااتمساااتمرة تهاااتم  عملياااة"هاااي:  مااان وجاااه نظااار العلاااي دارياااةالعملياااة اسف     

و تحساين طارق أالنتاائ  لمناع حادوثها  لاساتخلاصوفاعلية ودراسة أسبال الأزماة للتعامل مع الأزمات بكفاءة 
  .0210 ،صالعلي "التعامل معها مستقبلاً 

ولأنهااا تحتاااج  ،لأنهااا تتعاار  لحاادث مفاااج  ،إدارة الأزمااات برنهااا: عمليااة إداريااة متمياازة ويااري الرضاايع     
ورات الأزمة وبالتالي يكون سدارة الأزمة زمام المبادأة في قيادة الأحاداث طلتصرفات حاسمة سريعة تتف  مع ت

  .0211 ،صالرضيعوالترثير عليها وتوجيهها وفقاً لمقتضيات الأمور 
 ،ار عماال يفيااد فااي فحااص وفهاام المواقااع المفاجئااة وغياار المتوقعااةطااتمثاال إ"برنهااا:  ويعرفهااا حسااان والعجمااي

  .0212 ،صحسان والعجمي "شديدة والرف  والهدم للنظام القائم ال طياتها الضغو طوالتي تحمل بين 
فاي مجموعاة  تتمثال ،إعتيادياةغيار عملياة إدارياة  في ضوء ما سبق يعتبر الباحـث إدارة الأزمـات بأنهـا      

والتاي ياتم تنفياذها فاي المواقاع الفجائياة  ،المهاام اسدارياة اليومياةالتاي تتجااوز  ،الاستثنائية راءاتاااان اسجاااااااااااااااااام
والتاي تهاد  مان خلالهاا المنظماة مواجهاة الأزماات فاي  ،قارارات حاسامة وساريعة لالطوالتاي تت ،الغير متوقعاة

مناع حادوثها واحتاواء ترثيرهاا  بهاد  ،بما بعد الأزماة وقوعها وانتهاءً أو أثناء قبل وقوعها مراحلها الثلاث سواء 
     .  واستعادة النشاط الاعتيادي للمنظمة ،والتخلص من  ثارها

 الفرق بين إدارة الأزمات والإدارة بالأزمات  .0

ارئ ومفاااج  ينات  عنااه ردة فعال إنسااانية يانجم عاان زعزعاة إسااتقرار الوضااع طابماا أن الأزمااة هاي موقااع      
وتعني القياام بنحاداث  ،هي اسدارة بالأزمات دارة تقوم بالتصدي ل زمة الأولىفنن هناك نوعان من اس ،الراهن

ماااة لتحقياا  أهااادا  ز أي التساابل فاااي إحااداث أ ،الااال معينااةطعلاااي المجااالس اسدارياااة لتحقياا  م طأزمااة للضااغ
 طالاذي تقاوم باه اسدارة كارد فعال لماا تواجهاه مان تهديادات وضاغو  طواسدارة بالأزمات تعني ذلاك النشاا ،معينة

يجادهاا كوسايلة للتغ ،ماةز فهي تترك الأمور والأحاداث تتاداعي حتاي تقاع الأ ،ناجمة عن الأزمة  ياة والتموياهطوار
ثام إساتغلال الفارص  ،لخلا  الأزماة طيطويتم ذلك من خلال التخ ،علي المشاكل القائمة لدي الفرد أو المنظمة

 ،ناسابة لمواجهاة الأزمااتويتخذ اسجراءات الم ،مةز زمات أن يدير شخص ما الأوأما إدارة الأ ،التي تنت  عنها
دارة  ،والخروج منها برقل الأضرار والخسائر ،وذلك سنهاء تلك الأزمات وقد ينت  نوعان من اسدارة بالأزمات وار
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لماادير أو مجلااس بينمااا تقااوم فئااة أخااري كا بحيااث تساابل فئااة أحااداثاً تااادي إلااي أزمااة ص إدارة بالأزمااات  ،الأزمااة
ن اسدارة بالعمل على وأخياراً يمكان القاول أن إدارة الأزماات تقاوم بنتخااذ اسجاراءات اللازماة  ،هائهااحل الأزمة وار
  . 0222 ،الحريري بفعالية وكفاءة عاليتينصوالتخلص منها  ،لمعالجة الأزمات

 إدارة الأزمات واسدارة بالأزمات. كل من   الفرق بين7الجدول رقم ص كلا من صزري  وعقون  في يبينو 
(2) رقم جدول  

بالأزمات والإدارة الأزمات إدارة بين الفرق   
 الإدارة بالأزمات إدارة الأزمات مجال المقارنة

كيفيااااااة التغلااااااال علاااااااى الأزمااااااة باااااااالأدوات العلمياااااااة   التعريف 
اسدارياااة المختلفاااة وتجنااال سااالبياتها والاساااتفادة مااان 

 إيجابياتها.

يجادهااا  تقااوم علااى افتعااال الأزمااات وار
مااان عااادم كوسااايلة للتغطياااة والتموياااه 

 على المشاكل القائمة.

إفتعاااال أزماااة ماقتاااة لمحاولاااة التقيااايم  محاولة حل الأزمة نهائياً. الهدف منها 
 على أزمة قائمة.

 ،اساااااتخدام الأسااااالول العلماااااي فاااااي اسدارة صتخطااااايط منهأ المعالجة 
رقاباااااة  والبعاااااد عااااان الارتجالياااااة والعشاااااوائية  ،تنظااااايم

 وانفعالات الخطة.

والاسااااتفادة ماااان افتعااااال أزمااااة وهميااااة 
تعتمااااااد علااااااى  ،خاصااااااية ساااااايكولوجية

نسيان مشاكلة تاتم عان طريا  إحالال 
 مشكلة بديلة.

احتااااااااواء  ،اسسااااااااتعداد والوقايااااااااة ،إشااااااااارات اسنااااااااذار المراحل 
 ، التعلم.طاستعادة النشا ،الأضرار والحد منها

إنماااااااااااء  ،اسعااااااااااداد لماااااااااايلاد الأزمااااااااااة
وتصاااااعيد الأزماااااة المواجهاااااة العنيفاااااة 

رة علاااااااااى الكياااااااااان طالساااااااااي ،والحاااااااااادة
اسداري للخصاااام، تهدئاااااة الأوضااااااع، 

براز ال  ر  الأخر.طسلل وار
محدد مسبقاً ويتسم بالترتيل  أغلل الظرو يتسم بالمفاجرة في محدد رغي التوقيت 

 .ططالمخ
 وله دور. ططإرادي ومخ غير إرادي. التهديد 

 ،أزمااات ماان صاانع اسنسااان صسياسااية ،أزمااات قدريااة نوع الأزمة 
 اجتماعية . ،عسكرية ،دولية ،إقتصادية

 .طمن صنع اسنسان فق

 

 ."سياسات إدارة الأزمة المالية العالمية"(. 6100زريق، كمال وعقون، عبد السلام، )المصدر  
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 مراحل إدارة الأزمة  .3

 إدارة الأزمة تمر بالمراحل التالية: ثير من الباحثين والكتال أنالكويري 
  :1115الحملاوي، صلة إكتشاف إشارات الإنذار المبكرمرح .أ

و الأعاارا  التااي ماان إشااارات اسنااذار المبكاار أ طويلااة سلساالةعااادة مااا ترساال الأزمااة قباال وقوعهااا بفتاارة       
 ،وماا لام يوجاه الاهتماام الكاافي لهاذم اسشاارات فمان المحتمال جاداً أن تقاع الأزماة ،تتنب  باحتمال وقاوع الأزماة

وقاد يصاعل التفرقاة باين اسشاارات الخاصاة بكال  ،وباسضافة إلي ذلك فنن كل أزمة ترسل إشارات خاصاة بهاا
وعلي سبيل المثال فقد تكون الكتابة علي الجدران أو في بع  الأمااكن الخاصاة ماثلًا تعبياراً  ،أزمة علي حدة

وربماا تعناي زياادة عادد أعطاال  ،أو ربما لا تحمال هاذا المعناي إطلاقااً  ،عن غضل في صدور بع  العاملين
الماواد أو ربما تكون نتيجاة لوجاود عياول فاي  ،الألات فجرة إشارات إنذار مبكر لعمليات تخريل داخلي متعمد

 .تحت التصنيع

          درجاة عالياة مان المهاارة فاي حجال إشاارات علىوقد لوحظ أن المديرين بالمنظمات المستهدفة ل زمات       
بينماا يتاوافر لادي الماديرين فاي المنظماات المساتعدة لمواجهاة الأزماات  ،تتنبر بقرل وقاوع الأزمااتاسنذار التي 

ن كانااات خافتاااة والأساااوء مااان ذلاااك أن ال حتاااىمهاااارات عالياااة فاااي الشاااعور برياااة إشاااارات  ماااديرين بالمنظماااات وار
 السيئة.بار نهم يعاقبون حملة الأخمات لا يتعمدون حجل إشارات اسنذار فحسل ولكالمستهدفة ل ز 

 الاستعداد والوقاية  .ب

تهتم هذم المرحلة أيضاً بفترة ما قبل الأزمة ويجال أن يتاوفر لادي الماسساة فاي هاذم المرحلاة إساتعدادات      
وأساليل كافية للوقاية من الأزمات وبالتاالي مواجهتهاا قبال أن يساتغلها الخصاوم فاي إلحااق الضارر بالماسساة 

 ،عباااد المجيااادصللمواجهاااة ريقاااة أفضااال طلتجنااال وقاااوع الأزماااات واسساااتعداد بوتتضااامن باااذلك أقصاااي ماااا يمكااان 
0211.  

 إحتواء الأضرار أو الحد منها  .ت

وبااذلك يكااون الهااد   ،وعلاجهااا لتقلياال الخسااائر ،فاي هااذم المرحلااة يااتم إحتااواء الأثااار الناجمااة عان الأزمااة     
الأزماة لمنعهاا مان اسنتشاار فاي بقياة أجازاء من هاذم المرحلاة هاو إيقاا  سلسالة التارثيرات الناجماة عنهاا وعازل 

  .0210 ،بركاتصالمنظمة 

 إستعادة النشاط   .ث

وتتضااامن هاااذم المرحلاااة جوانااال منهاااا محاولاااة  ،وهاااي تشااامل إعاااداد وتنفياااذ بااارام  جااااهزة أختبااارت بالفعااال     
وفر للمنظماة خطاط طويلاة وقصايرة الأجال والتاي يجال أن تا ،إستعادة الأصول الملموسة والمعنوية التي فقادت
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ستعادة مستويات النشااط فهاذم المرحلاة تمثال عملياة تارميم لماا  ،سعادة الأوضاع لما كانت عليها قبل الأزمة وار
  .0211 ،عبد المجيدصحدث 

 التعلم  .ج

حيث أن التعلم يعاد  ،في الماضي عادة التقييم لتحسين ما تم إنجازمالمرحلة الأخيرة هي التعلم المستمر وار      
ولكاي ياتعلم المارء فنناه يجال أن يكاون  ،غير أناه ماالم للغاياة ويثيار ذكرياات مالماة خلفتهاا الأزماة ،أمراً حيوياً 

بتاوافر إن إستخلاص دروس مستفادة من كارثة أو أزماة رهان  ،علي إستعداد لتقبل القل  دون اسستسلام للفزع
 ،أو أحال النااس إلياه يمارون بتجرباة الغيار الغيار ويتصاور نفساهيقدر معانام  حس مرهع لدي اسنسان يجعله
أو  ،أو البحاث عان كابا فاداء ،أو إلقاء اللوم علي الغير وتحميلة المسائولية ،والتعلم لا يعني تبادل استهامات

  .1115 ،صالحملاوي  ولات كاذبةطإدعاء ب
إلا أن هناااك قاسااماً مشااتركاً بياانهم وهااذم  وباارغم الاخااتلا  فااي تقساايم مراحاال إدارة الأزمااات عنااد الباااحثين     

 النحو التالي: علىثلاثة أسس  علىالمراحل تعتمد 
 مرحلة ما قبل الأزمة  .أ

تنت  هذم  حتىهي المرحلة التي تنذر بوقوع الأزمة وهي غالباً ما تكون مرحلة تتبلور فيها مشكلة وتتفاقم      
  .0211 ،ياطقصالأزمة لل عدداً كبيراً من اسجراءات والاستعدادات التس تسهم في مواجهة طمة وهي تتز الأ

 مرحلة التعامل مع الأزمة  .ب

 : 0221 ،صأبو فارة ع هذم المرحلة بنجا  وهي كالتاليلبات للتعامل مطيحدد صأبو فارة  مجموعة من المت
  تستخدمها اسدارة في مواجهة الأزمة.تحديد الموارد المتاحة في الماسسة والتي يمكن أن 

 الأزمة. الأفراد اللازمين للتعامل مع قو   تحديد نوعية وأعداد 

 ة اللازمة للتعامل طمكانية تحديد المهام والأنشدارة المنظمة إتحديد الأهدا  المرحلية التي تتيح س
 المرحلي مع الأزمة.

 توخي الدقة في التعامل مع الأزمة. 

 زمة مرحلة ما بعد الأ  .ت

لعادم  طووضاع الضاواب الأزمة وارعادة بناء ماا تام تادميرم هي مرحلة محاولة علاج الأثار الناجمة عن تلك     
  .0210 ،بركاتصالمستقبلية اسستفادة من دروس الأزمة في الأحداث  إلىتكرارها باسضافة 

حيااث ساايقوم الباحاااث  ،ماادار الساانوات الماضااية علاااىكمااا تناااول الباااحثون نماااذج متقاربااة سدارة الأزمااات      
د عاار  حياث رأي الباحااث أنااه مان المفياا ،بعار  بعضاااً مان هااذم النماااذج ماع الفتاارة الزمنيااة التاي ظهاارت بهااا
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مان خالال الجادول  هابعضا علاىلاع طويمكن اس  هذا الجدول لتوضيح الأراء المختلفة لمراحل إدارة الأزمات.
 التالي: 

 (5) جدول رقم
 إدارة الأزماتمراحل 

 النموذج الباحث
 

 

 

 
(Gladu,2004) 

 

 
 
 

ار الأكثااااار طاااااتقااااادير الأخ ،والأوضااااااع الحرجاااااةتحدياااااد المشااااااكل  التلطيـــــف  .1
 ،مراجعااااة الأزمااااات المماثلااااة ،ناريوهات ونماااااذج التنبااااايتحلياااال الساااا ،إحتمااااالاً 

 توفير أنظمة مراقبة مستمرة. ،تحديد اسمكانات اللازمة

ــــة(  .0 تكااااوين فرياااا   ،ة العمليااااات واستصااااالاتطااااوضااااع خ الإســــتعداد )التهي 
التادريل  ،تاوفير التساهيلات ومعادات استصاالات ،تعياين الشاركاء ،اسساتجابة
 .ططالخ علىوالتمرن 

ة طااااتفعياااال خ ،العمليااااات طااااطتفعياااال خ ،تقاااادير الوضااااع الحااااالي الإســــتجابة  .3
 إختيار المتحدث الرسمي. ،اسستفادة من وسائل اسعلام ،استصالات

إبقاء الاتصال بوسائل  ،: اسعلان الرسمي برن الأزمة انتهتطدة النشااستعا .6
تقاااادير الاااادروس  ،تقااااديم الاااادعم للعاااااملين ،اسعاااالام والمنظمااااات ذات العلاقااااة

 ة.طالمستنب
(Ritchie, 2005) 1.  وير.طاتخاذ التدابير الوقائية من خلال عمليات المسح والت التطوير 

 .حدوث الأزمةبي  الاستراتيجيات عند طت التنفيذ  .0

بقة سجراء التحسينات المستمرة في طتقييم كفاءة الاستراتيجيات الم التقييم  .3
 إستراتيجيات إدارة الأزمة.

(Ocal et al, 2006) 1.  تحديد الأسبال ل زمات المحتملة. ،تحليل المشاكل إدارة ما قبل الأزمة 

-الذهني العصعصأساليل بي  طت ،تشكيل فرق العمل إدارة أثناء الأزمة  .0
 علىتجنل الترثير السلبي  ،تخاذ القراراتدلفي  س أسلول-القرارات شجرة

 معنويات العاملين.

التوجهات الحديثة  ،تحليل الوضع الحالي للمنظمة إدارة ما بعد الأزمة  .3
 ،المنظمة علىللمنظمة يجل أن تقرر من خلال تحليل ترثيرات الأزمة 

لأداء لتحديد السياسات الجديدة استخدم معلومات التغذية العكسية حول ا
 للمنظمة.
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(Runyan, 2006) 1. اللازمة. طيطيع والتخطة التلطالوقاية من الأزمة: أنش 

 الاستجابة ل زمة: كافة القرارات والجهود المبذولة للتخفيع من أثار الأزمة. .0

ة المتعلقة بالبحث لتقليل ترثيرات الأزمة والتعلم من طإعادة التوازن: الأنش .3
 الأحداث.

(Coombs, 2007) 1. جمع وتحليل  ،ما قبل الأزمة: إشارات اسنذار صتحديد إشارات اسنذار المبكرة
ر  طالخمعرفة مستوي  ،رطمن الأزمة صتقليل إشارات الخ الوقاية-المعلومات  

اختيار وتدريل  ،الأزمات واختبارها وتحديثها ططوير خطل زمة صت الاستعداد-
 هيكلة الاتصالات . تحديد ،فري  الأزمة

اعتماد صل زمة  الاستجابة-الأزمة  تحديد صبالأزمة خلال الأزمة: الاعترا   .0
جراءات لتقليل أثارها الجانبية . ططخ  وار

بعد توقع الأزمة: استعادة التوازن صالتصرفات المتخذة لحل المشاكل الناتجة عن  .3
دراسة  ،لمنعها من الأستمرارالأزمة  تقويم إدارة الأزمة صإدراك ومعاينة الأزمة 

 الأداء والاستعداد ل زمة القادمة. تحسين-منها  اء للتعلم طالأخ
 ر والأزمات طالقيادة الإستراتيجية ودورها في إدارة المخا"(. 6102)طارق.  ،أبو حجيرالمصدر  

 . "ينيةطالمؤسسات الحكومية الفلس علىبيقية طدراسة ت
الباحاااث الاخاااتلا  فاااي تقسااايم مراحااال إدارة الأزماااات عناااد البااااحثين فمااانهم مااان قسااام مراحااال إدارة يلاحاااظ      

مرحلااة  ،مرحلااة اسسااتعداد والوقايااة ،مرحلااة إكتشااا  إشااارات اسنااذار المبكاارخمااس مراحاال وهااي ص إلااىالأزمااات 
ثلاثة مراحال وهاي  إلىا ومنهم من قسمهالتعلم  مرحلة  ،طإستعادة النشا مرحلة ،إحتواء الأضرار أو الحد منها

وياري الباحاث أن التقسايم الثااني هاو مرحلة ما بعاد الأزماة   ،مةز مرحلة التعامل مع الأ ،صمرحلة ما قبل الأزمة
سااتخداماً فااي الأبحاااث حيااث أن هااذا التقساايم يشاامل جميااع المراحاال الخمااس السااابقة  الأكثاار وضااوحاً وتااداولًا وار

 :أن حيث
  تجمع مرحلتي صإكتشا  إشارات اسنذار المبكر واسستعداد والوقاية  مرحلة ما قبل الأزمة. 
  تشمل صمرحلة إحتواء الأضرار أو الحد منها . مة ز مرحلة التعامل مع الأ 
  ومرحلة التعلم . طتجمع مرحلتي صإستعادة النشا مرحلة ما بعد الأزمة 

 

 أهداف إدارة الأزمات  .4

وسو  يقوم الباحث بعر  أهم هذم  ،التي تناولها الباحثون والك تال مات العديد من الأهدا ز سدارة الأ     
 الأهدا  كما يلي:
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 : 0210 ،صبركات   إدارة الأزمات بالنقاط التاليةيوضح صبركات  أهدا

  مكانيات ر والاستغلال الأمثل للموارد واساطاستقراء مصادر التهديد والتنبا بالأخ علىتوفير القدرة العلمية
 حد من ترثيرها الضار.المتاحة لل

 .دارة الأزمة وقت الأمان ووقت الأزمة  تحديد الأدوار وار

 .توفير الامكانات المادية للاستعداد والمواجهة وسرعة إعادة التعمير وبرقل التكاليع 

  را  وتاوفير نظام طاثقاة جمياع الأ علاىالاستعداد لمواجهة الأزماة مان خالال التنباا بالمشاكلات والمحافظاة
 الفعالة.استصال 

  القااااوة والضااااعع  طلوقااااع تصاااااعد وتحجاااايم الأزماااة ماااان خاااالال تحليااال نقاااااالتعامااال الفااااوري مااااع الأحاااداث
 والاستعداد المستمر للتعامل مع الأزمة.

 : 0215 ،  نقلا  عن صأبو سلوت0211 ،صالرضيع الأتية طمات في النقاز أهدا  إدارة الأ ويلخص صالرضيع 
  وتنباااا مصاااادر التهدياااد الواقعاااة والمحتملاااة والاساااتغلال الأمثااال للماااوارد  اساااتقراء علاااىتاااوفير القااادرة العلمياااة

 واسمكانيات المتاحة للحد من أثار الأزمة.

 نشاء مرك دارة الأزمة وار  لقيادة العمليات. زتحديد دور كل الأجهزة المعنية لتنظيم وار

 .توفير القدرات العملية واسمكانات المادية للاستعداد والمواجهة 

  الأفراد والجماعات. علىتقليل الترثير السلبي والضار ل زمات  علىالعمل 

 .وقاية الأحياء والممتلكات في مكان الأزمة والتخفيع من المعانام خلال فترتها 

  جراءات الاستعادة.طبيعية من خلال مجموعة خطالحالة ال إلىالعودة  علىالعمل  وات وار
 : 0212 ،صالحريري  النحو التالي علىويذكر صالحريري  أهدا  إدارة الأزمات 

 .التنبا واسحساس بالأزمة قبل وقوعها 

 ة مستقبلية متكاملة للتعامل مع الأزمات.طوضع خ 

  المشكلات في حالة حدوثها. علىمعالجة الأزمات والقضاء 

  مستويات اسدارة العليا إلىرفع التقارير والمعلومات المهمة باستمرار 

 ر.طنجراء عملي سريع لمواجهة الختخفيع حالة الخو  والذعر ك 

  مواجهة الأزمات دون خلل. علىايجاد القدرة علي تحمل المصاعل والمتاعل والتدرل 

 المشكلات اسدارية والأزمات على العلمي للتغلل طيطالتفكير والتخ. 

  تخفيع أثار شدة الأزمة. علىالتخفيع من حدة الأزمات والعمل 

  لمواجهة الأزمات المحتملة.التجهيز واسستعداد الكامل 
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  الشادة والثقاة والشاجاعة فاي اساتخدام الحلاول لمواجهاة الأزماات  علىتدريل الموظفين والعاملين واسداريين
 وحل المشكلات.

 ر محتملة الحدوث مع تقديم الحلول للتصدي ل زمات.طحتمال وجود مخاتوجيه إرشادات التحذير س 

 
 معوقات عمل إدارة الأزمات  .5

إلا أنه يوجد العديد مان  ،ويرهاطالعليا بالمنظمات بعمليات إدارة الأزمات وت م من إهتمام اسدارةالرغ على     
 المعوقات التي تحد من فاعلية عمل هذم اسدارات ومن هذم المعوقات ما يلي:

إعاقاة عملياة إدارة الأزماات وصانفها  علاىعزيز  بحصر مجموعة من العوامل التي تعمال  صأبوقام حيث      
 : 0212 ،صأبو عزيز النحو التالي على
 توافر البيانات والمعلومات. ،فعالية في اتخاذ القرار ،طيطوتشمل العوامل اسدارية من تخ معوقات إدارية  .أ

ات وتشمل العوامل المتعلقة بالهيكل التنظيمي من توفر هيكل تنظيمي واضح الصلاحي معوقات تنظيمية  .ل
زدواجية فة وولاء وظيفي غير متزن نتيجة سوقنوات اتصال تنظم التواصل بين المستويات اسدارية المختل

 الولاء الوظيفي.

 متعلقة بمدي توافر المخصصات المالية النقدية والخدمات المساندة. معوقات مادية  .ت

 متعلقة بمدي توافر الكوادر البشرية الماهلة في المجال الفني والمهني والمجال اسداري. معوقات بشرية  .ث
 أربعة أصنا  وهي:  إلىالمعوقات التي قد تعرقل عملية إدارة الأزمة عن تحقي  أهدافها  تقسم كما     

فة التنظيمية السائدة في وهي المعوقات التي تتعل  بالطبيعة اسنسانية ل فراد والثقا المعوقات الإنسانية  .أ
 : 1118صدقامسة،  ومن هذم المعوقات ،الماسسة

 ل زمة لأنهم  طيطفعادة ما يتجنل الأفراد التفكير في عملية التخ ،اسيمان بعبارة أن هذا لن يحصل لنا
 مة.ز ستبعدون إمكانية حدوث تلك الأي

 وبالتالي فنن الأزمة تترزم دون الالتفات ر سواء من قبل الموظع أو المدير طالقصور في فهم مكامن الخ
 إليها.

  عن هذا بمفردي. رأي الجماعة واسيمان بعبارة لا يمكن أن أكون مسئولاً  علىالاعتماد الزائد 

 إدارة الأزمة ليست ذات أهمية وأنها ليست جزءاً أساسياً في  الاعتقاد من بع  الأشخاص أن عملية
 المنظمة.

  غم تباينها بنفس المنه .التعامل مع كافة الأزمات ر 

 : 1118صدقامسة،  ومنها ،وتتعل  هذم المعوقات بالجوانل التنظيمية المعوقات التنظيمية  .ل
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 ة والمسئولية في الماسسة.طعدم وجود تحديد واضح للسل 

 .اختلا  الثقافات والخلفيات الاجتماعية بين الأفراد 

 ومحدودية فهم واستيعال المدراء لأساليل عملية إدارة الأزمة. ،ضعع دعم وترييد اسدارة العليا 

 .ضعع سياسات الترهيل والتدريل في مجال إدارة الأزمات 

  الجهات المعنية للتعامل مع الأزمات. إلىعدم كفاية الصلاحيات الممنوحة 

 : 0221 ،صالزواهرة المعوقات المتعلقة بالمعلومات .ت

 في أثناء انتقالها داخل وخارج الجهاز اسداري. تعر  المعلومات للتحريع والتشويه 

 .صعوبة تشخيص دقة المعلومات وضمان مصدر صحتها في ظرو  الأزمات 

   1118صدقامسة،  المعوقات المتعلقة بالاتصال .ث

 .صعوبة في عملية نقل وتبادل المعلومات داخل وخارج المنظمة 

 ت.محدودية استخدام أجهزة الاتصال الحديثة للتصدي ل زما 

 رة طصعوبة السي إلىورات الأحداث مما يادي طت علىلاع الأفراد ذوي الأهمية في المنظمة طعدم اض
 الأزمة. على
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 ملخص المبحث 
نتيجااة ك ،التااي تماار بهااا كافااة قطاعااات المجتمااع سااواء القطاااع العااام او الخاااصالأزمااات مااع إزدياااد عاادد      

المجتمعاات والتاي بالأغلال تكاون لأسابال إجتماعياة هاذم التاي تصايل لتغيرات السريعة والمتلاحقة والمفاجئاة ل
دارة أو إقتصااادية أو بيئيااة أو سياسااة ، أصاابح هناااك الحاجااة للتعاار  بشااكل أكثاار قرباااً علااي موضااوع الأزمااة وار

 وهوا ما تطرقنا إليه في مبحثنا الساب .الأزمات 
دارة الأزمات من المفاهيم الحديثة والتي إزداد الحديث عناها في الأو و زمة الأيعتبر مفهوم       نة الأخيرة لماا ار

لاسااتعداد المسااب  لمواجهااة هااذم الأزمااات والتعاماال معهااا فااي حااال  نجااا  المجتمعااات ياارة فاايلهاا ماان أهميااة كب
دارة الأزمااات، والتفرياا  بينهااا حاادوثها والخااروج منهااا برقاال الخسااائر،  وهااوا مااا تطرقنااا إليااه فااي تعريفنااا ل زمااة وار

والصاراع والتهدياد والقاوة القااهرة، كماا تام التفريا  باين مفهاومي وبين بع  الظواهر الأخر  كالكارثاة والمشاكلة 
 إدارة الأزمات واسدارة بالأزمات وذلك ل ختلاط الكبير بين المفهومين لدي الباحثين.

ونتيجااة لتعااادد أسااابال حااادوث هاااذم الأزمااات فكاااان مااان المهااام التطااارق إليهااا والتعااار  عليهاااا فاااي محاولاااة      
ن أختلفت الأزماات فاي مسامياتها فننهاا لا تازال تشاترك فاي نفاس الخصاائص مان التعقياد  لتجنل الوقوع بها، وار

 والتداخل والغمو .
رتها والباوادر التاي تظهار فاي الأفا  كمقادمات كما أن هناك مراحل معينة تمر بهاا الأزماة مناذ لحظاة نشا      

ولكاال مرحلااة ماان هااذم المراحاال مراحاال لحاادوثها إلااي مرحلااة نموهااا ونضااوجها إلااي مرحلااة الااتقلص واسختفاااء، 
إخااري سدارة هاااذم الأزماااات فهناااك مرحلاااة ماااا قباال الأزماااة وهاااي التااي تتعامااال ماااع الأزمااة فاااي مرحلاااة نشاااوئها، 

لتااي تتعاماال مااع الأزمااة فااي مرحلااة نموهااا ونضااوجها، وأخيااراً مرحلااة مااا بعااد ومرحلااة التعاماال مااع الأزمااة وهااي ا
ختفائهاا، ن أختلفات مساميات مراحال إدارة الازماات فننهاا  الأزمة وهي التر تتعامل معها في مرحلة تقلصها وار وار

 في النهاية تنحصر ضمن الثلاث مراحل السابقة.
الأزمات وتوضيح ما نسعي إليه من خلال تعرفنا علي وكان من المهم التطرق إلي موضوع أهدا  إدارة      

إدارة الأزمااات وأهميتااه فااي حياتنااا، وأخيااراً ذكرنااا المعوقااات المختلفااة سدارة الأزمااات فااي محاولااة لتجناال هاااذم 
 المعوقات عند إدارتنا ل زمات المختلفة.
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 المبحث الثالث 
 الجنوبيةالمحافظات ينية في طالمستشفيات الحكومية الفلس

 مقدمة 
 ،جهاات رئيساية وهاي وزارة الصاحة 3اع غازة مان خالال طاتقدم خدمات رعاية المرضي فاي مستشافيات ق     

ينية ط، والماسسات غير الحكومية، وتعتبر وزارة الصحة الفلسبية طنيصالخدمات الطووزارة الداخلية والأمن الو 
تحات ظارو  إساتثنائية تتمثال  غازة، والتاي تعمال اعطاالمقدم الرئيس لخدمات رعاية المرضي في مستشافيات ق

والااذي يمثاال إنتهاكاااً واضااحاً لحقااوق  )0224صاع غاازة منااذ عااام طااالمسااتمر علااي ق "اسساارائيلي"فااي الحصااار 
اع الصااحي متمااثلًا فااي طاااعااات وفااي رأسااها القطاسنسااان بشااكل عااام وياانعكس بصااورة واضااحة علااي جميااع الق

 http://www.moh.gov.ps ،0214)4ص بيةطبية والأجهزة الطنقص إمدادات الدواء والمستلزمات ال

ينية تشااامل كااالا مااان صالراياااة، طولهاااذا ساااو  يقاااوم الباحاااث بعااار  نباااذة عاماااة عااان وزارة الصاااحة الفلسااا     
عان كافاة المستشافيات نباذة عاماة الرسالة، المبادئ العامة، الأهدا  اسستراتيجية ، ومن ثم سو  ياتم عار  

 المجمعاااات عااان كباااري ، وأخياااراً ساااو  يعااار  الباحاااث نباااذة مختصااارة اع غااازةطاااينية فاااي قطالحكومياااة الفلسااا
بااي، طوهااي: صمجمااع الشاافاء ال المستشاافيات الحكوميااة الرئيسااية فااي المحافظااات اسداريااة الخمسااة لقطاااع غاازةو 

نيسااي  والتااي تمثاال المستشاافي الأندو بااي، مستشاافي شااهداء الأقصااي، المستشاافي الأوروبااي، طمجمااع ناصاار ال
الأزماااات التاااي تواجاااه المستشااافيات الحكومياااة عيناااة هاااذا البحاااث، وأخياااراً ساااو  يقاااوم الباحاااث بالحاااديث عااان 

 ينية.طينية في المحافظات الجنوبية الفلسطالفلس
 

  عن وزارة الصحةعامة نبذة أولًا  
 (http://www.moh.ps ،0216) عن الوزارة 

  الرؤية
نظااام صااحي شااامل متكاماال يساااهم فااي تحسااين وتعزيااز مسااتدام للوضااع الصااحي بمااا فيااه المحااددات الرئيسااية 

 .للصحة في فلسطين
  الرسالة
كنحاد  ماسساات دولاة فلساطين المساتقلة ملتزماة بمبادأ إن وزارة الصاحة فاي السالطة الوطنياة الفلساطينية      

العمل المشترك مع جميع الشركاء لتطوير الأداء في القطاع الصحي والارتقااء باه وذلاك لضامان إدارة القطااع 
الصااحي بشااكل مهنااي سااليم وخلاا  قيااادة قااادرة علااى وضااع السياسااات وتنظاايم العماال وضاامان تااوفير خاادمات 

 .لعام والخاصنوعية في كل القطاع الصحي ا
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  المبادئ العامة
 الح  في الصحة لجميع أبناء الشعل الفلسطيني. 

  الحصااول علااى خاادمات صااحة عامااة ورعايااة صااحية ذات جااودة عاليااة للجميااع بمساااواة وعدالااة والاهتمااام
بالشاارائح المهمشااة وعلااى الأخااص تلااك المعزولااة فااي الأغااوار والقاادس الشاارقية وتلااك المتضااررة ماان جاادار 

 .منذ عدة سنوات خانقاً  العنصري وسكان قطاع غزة الذي يواجه حصاراً الفصل 
 .الحكم الرشيد 

  الأهداف الاستراتيجية
 اتجام سير العمل لتحقي  الأهدا  التالية:  0213-0211صلقد حددت الخطة الاستراتيجية الوطنية للصحة 

 .تعزيز اسدارة والقيادة 
 م للاستخدام الأمثل لامكانيات المتاحة.تعزيز التخطيط واسدارة والتمويل المستدا 
 .تعزيز أنماط الحياة الصحية وتحسين إدارة الأمرا  المزمنة 
 .ضمان الحصول على خدمات صحية ذات نوعية جيدة من قبل الجميع وخاصة الفقراء والفئات الضعيفة 
  جل الاستدامة والشفافية.أيز التمويل واسدارة المالية من تعز 
  المعونات في دعم الاستراتيجية الوطنية للصحة.تعزيز فعالية 
 .تعزيز الشراكة والتكامل بين القطاعيين العام والخاص 
  تعزيز وتطوير التعاون بين القطاعات ومن ضمنها الجانل الصحي الذي ورد في الخطة الوطنية للتعامل

 مع الكوارث والطوارئ.
 

   زةاع غطينية في قطالمستشفيات الحكومية الفلسثانياً  
  مقدمة 
ين وعلياه طاع الحكومي الصحي يشكل الجازء الأكبار مان نظاام تقاديم الخادمات الصاحية فاي فلساطإن الق     

بي  السياسات المختلفاة المتعلقاة بتقاديم الخادمات الصاحية والتاي تهاد  طفننه يحتمل كذلك الجزء الأكبر في ت
وعدالاة للناوع اسجتمااعي وذوي اسعاقاات والفقاراء إلي ضمان حصول الجميع علي الخدمات الصحية بمسااواة 
نياااة فاااي النظاااام الصاااحي وذلاااك ضااامن القاااوانين طبجاااودة عالياااة معتمااادة علاااي المعاااايير العالمياااة والعربياااة والو 

ظم ومادرل، خالال كاادر مانمان م يني، وذلاك تاطينية، خصوصاً قانون الصاحة العاماة الفلساطوالتعليمات الفلس
عالية، في ماسسات صحية تامن بيئة عمل داعمة وبنية تحتية تتواف  مع معايير  بكفاءةتعمل وأجهزة حديثة 

 (http://www.moh.ps ،0216) جودة الرعاية الصحية
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 صاع غزة طالمستشفيات في قhttp://www.moh.gov.ps ،0214):  

 16 ،مستشااافي تتباااع لاااوزارة الصااااحة 13 ،مستشااافي 32اع غااازة طاااابلاااح عااادد المستشااافيات العاملاااة فاااي ق     
 ني.طالو مستشفيات تتبع لوزارة الداخلية والأمن  3 ،مستشفي تتبع للماسسات الغير حكومية

 اع غزة طالأسرة في مستشفيات ق 

 515 ،سريراً يتباع لاوزارة الصاحة 0،063منها  ،سريراً  0،111اع غزة طالمستشفيات في قبلح عدد أسرة       
 ني.الوطسريراً يتبع لوزارة الداخلية والأمن  141و ،سريراً يتبع للماسسات الغير حكومية

  اع غزة طمستشفيات ق والخروج فيالدخول  

مريضااً  112،140مانهم  ،اع غازةطامستشافيات ق إلاى  مريضاً 058،610  تم إدخال ص0214في العام ص     
 مريضااً، كماا 126،063 ، 0215في حين بلح عدد حاالات الادخول فاي العاام ص ،في مستشفيات وزارة الصحة

وج حالة خر  116،685منها  ،اع غزةط  من مستشفيات ق0214حالة خروج في العام ص 056،818تم تسجيل 
 .سجلت في مستشفيات وزارة الصحة

  المستشفيات حسب هيكلية وزارة الصحة تصنيف  

أن يكون لكال مستشافي تخصاص مختلاع  طأكثر من مستشفي بشر  علىوهو مجمع يشتمل بي  طمجمع  -
 عن المستشفيات الأخري.

 سرير فركثر. 121وهي المستشفي التي تبلح قدرتها السريرية المعتمدة مستشفي كبير   -

  سرير فرقل.122قدرتها السريرية وهي المستشفي التي تساوي مستشفي صغير   -

 
 مستشفيات عينة البحث النبذة عامة عن ثالثاً  

المستشاااافيات الحكوميااااة الرئيسااااية فااااي  هااااذم علااااى هااااذا البحااااث تطبياااا فااااي مجااااال  الاعتماااااد تم  ساااايحيااااث      
  وهي: المحافظات اسدارية الخمسة لقطاع غزة

 (http://www.moh.gov.ps ،0214ص  محافظة غزة( في) الطبيمجمع الشفاء  .8

  عن المجمع  

تاام إنشاااء مستشاافى الشاافاء  غاازة.عتباار مجمااع الشاافاء هااو أكباار ماسسااة صااحية طبيااة داخاال قطاااع حيااث ي     
وكانات غزة.ألاع متار مرباع. يقاع فاي الناحياة الغربياة الوساطي لمديناة   60صوأقايم علاى مسااحة   1164صعاام 

ضااافة  والجراحااة  صالباطنااةعبااارة عاان أكشاااك صااغيرة، بعااد ذلااك تاام تطااوير هااذم الأكشاااك إلااى أقسااام داخليااة  وار
تقاوم إدارة مجماع الشافاء الطباي باسشارا  والمتابعاة علاى الخادمات  الهامة.أقسام تخصصية وبع  الوحدات 

وتضااام مختلاااع  الاااولادة  –الباطناااة  – صالجراحاااةالصاااحية التاااي تقااادم للماااواطنين مااااان خااالال ثلاثاااة مستشااافيات 
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حيااث يااتم  الأوليااة.المرضااى المحااولين عاان طرياا  أقسااام الاسااتقبال والطااوارئ أو عاان طرياا  عيااادات الرعايااة 
 بالمجمع.تحويلهم إلى الأقسام الداخلية بالمستشفيات أو مراجعاااة العيادات الخارجية 

 
 (http://www.moh.gov.ps ،0214ص بي )في محافظة خانيونس( طمجمع ناصر ال .0

  عن المجمع 
، وفاي م 1142ص فاي العاام م   حياث تام افتتاحاه رسامياً 1158وضع حجر الأساس للمستشفى في العاام ص  -

اسداريااة ت التطاورات فااي المستشافى فااي مبانيهاا ومناذ ذلااك التااريا توالاا ،عهاد اسدارة المصاارية لقطااع غاازة
والطبيااة والكااوادر الفنيااة ذات الخباارات الواسااعة، وفااي بدايااة الأماار كااان يتكااون المستشاافى ماان طاااب  واحااد 

وبااه أربعااة    سااريراً 102ل قسااام الطبيااة باسضااافة إلااى طاااب  التسااوية للخاادمات المساااعدة وكاناات سااعته ص
ولادة الطبيعياة باسضاافة إلاى وجاود أقسام رئيسية هي الجراحة والأمرا  الجلدية والأطفال وقسم صغير لل

شاهدت السانوات المتلاحقاة طفارة جديادة   م1144صوبعاد مطلاع العاام   ، غرفة مختبر وغرفة عمليات واحدة
ومناااذ نهاياااة الاحاااتلال  وتوساااعة مبااااني المستشااافي لا سااايما الأقساااام الخارجياااةفاااي اساااتحداث أقساااام جديااادة 

   23وعدد الأطباء ص    سريراً  062ت المستشفى تمتلك ص ، كان م1116صاسسرائيلي لقطاع غزة في العام 
جمالي موظفي 135ص والتمري   .  موظفا312ص المستشفي  وار

لخارجياة والمبااني الجديادة التاي إلى ذلك قامت إدارة المستشفى بننشاء عدد من المراكز الطبياة والعياادات ا -
 .والمناط  الأخر  من قطاع غزةت تقديم خدمة طبية نوعية لأبناء المنطقة الجنوبية لفك

الطبااي باسشاارا  والمتابعااة علااى الخاادمات الصااحية التااي تقاادم للمااواطنين ماااان  ناصاارمجمااع  إدارةتقااوم و  -
وهااااو ومستشاااافي مبااااارك  ،وهااااو متخصااااص للجراحااااة والباطنااااةناصاااار  صمستشاااافي :مستشاااافيين هماااااخاااالال 

 . مخصص للنساء والتوليد والأطفال

 

 (http://www.moh.gov.ps ،0214ص  محافظة رفح(المستشفي الأوروبي  )في  .3

  عن المستشفي 

أواخاار الانتفاضااة الأولااى عااام باادأت المستشاافى كمشااروع منحااه الاتحاااد الأوروبااي للشااعل الفلسااطيني فااي  -
كالااة الغااوث بالعماال حياث أنااه لاام يكاان فاي هااذم الفتاارة وجااود لأي سالطة شاارعية فقااد تاام تكلياع و و   1181ص

 .المستشفى بتمويل أوروبي على إنشاء هذم
وكاان وضاع   1114صوانتهاي التمويال المخصاص لهاا عاام   1113صبدأ العمل في إنشااء المستشافي عاام  -

  .%42الأجهزة  ،%15الجاهزية كما يلي: صمباني المستشفي 
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لنقال  والاتحااد الأوروبايمنذ وصول السلطة الفلسطينية كسلطة شارعية فاي الابلاد بادأ الحاوار ماع الوكالاة و  -
  1112صأسفر هذا الحاوار عان توقياع ماذكرة تفااهم فاي شاهر أكتاوبر و  ،ية المستشفى إلى وزارة الصحةملك

ي بنكمال التمويل الالازم تنص على نقل ملكية المستشفى إلى وزارة الصحة، على أن يقوم الاتحاد الأوروب
 سل.كو يكون الانتقال من خلال فري  دولي تم استئجارم بمناقصة دولية في بر  وبشرط أن

 

 (http://www.moh.gov.ps ،0214ص ي( طمستشفي شهداء الأقصي  )في المحافظة الوس .4

  عن المستشفي 

الأقصااى هااو المستشافى الوحيااد فااي المنطقاة الوسااطى الااذي يقاوم بتقااديم خاادمات يعتبار مستشاافى شاهداء       
ألااع نساامة وهااو مستشاافى عااام يقااوم بتقااديم  322العاالاج السااريري وهااو يشاار  علااى رعايااة وعاالاج مااا يقااارل 

ألاع مراجاع كماا يقاوم  15 تخصصات باسضافة إلى قسم الاستقبال والطوارئ الذي يستقبل سنوياً  12خدمات 
وذلااك   0221صى بمتابعااة المرضااى فااي العيااادات الخارجيااة وقااد أقاايم هااذا المستشاافى علااى عجاال عااام المستشااف

ى تطاوير بعد اندلاع انتفاضة الأقصى وتقوم وزارة الصحة والقائمون على المستشفى بالعمل الدءول الدائم عل
ا أن المستشاافى تقااوم ت و زيااادة عاادد الكااوادر الطبيااة المتخصصااة والمتمياازة كمااءاالمستشاافى ماان حيااث الانشااا

باستجلال العديد من الوفود الأجنبياة والعربياة للقياام بخادمات طبياة تحتااج للعالاج فاي الخاارج باسضاافة لنقال 
 .جاهدين للتميز وتقديم خدمات أفضل الذين يسعون هذم الخبرات والمهارات الجديدة لأطباء المستشفى 

 

  (https://palinfo.com)الشمال( في محافظة )الأندونيسي المستشفي  .5

(http://www.palsawa.com( 

  عن المستشفي 

فااااي  المستشاااافى الاندونيسااااي شاااامال قطاااااع غاااازةويقااااع  ، 0215حيااااث تاااام إنشاااااء المستشاااافي فااااي العااااام ص     
، والاااذي أنشااا  بنشااارا  وتنفياااذ ماسساااة ميرساااي الاندونيساااية وبتمويااال كاااريم مااان الشاااعل اياااد الشااايا ز قةصطمن

هاو الأحادث فاي  CTة غر  عمليات وجهاز أشع 6سرير و  122صبطاقة  المشفي حيث سيعمل ،الاندونيسي
أساارة  12و وجهاااز أشااعة فيلوسااكوبي ومختباار للاادم  قطاااع غاازة وأربااع غاار  عمليااات مجهاازة باارعلى التقنيااات،

وحاول الخادمات  ،عناياة مركازة، إضاافة إلاى تخصصاات طبياة ساتعمل علاى عالاج مختلاع الحاالات المرضاية
سايقدم خادمات الباطناة العاماة مان أقساام القلال والصادر والأعصاال، إضاافة  حياثالتي سايقدمها المستشافى، 

 .العيادات الخارجية كما يقوم المستشفى بمتابعة المرضى في ى خدمات الجراحة العامة والعظامإل
 
 

http://www.moh.gov.ps/
https://palinfo.com/
http://www.palsawa.com/news/2015/12/20/special/53788.html


www.manaraa.com

41 

 

   ينية في المحافظات الجنوبيةطالفلس رابعاً  الأزمات التي تواجه المستشفيات الحكومية
 مقدمة 
لا تكاااد تنتهااي أزمااة ينية الجنوبيااة، و طالمحافظااات الفلساافااي   لا زالاات الأزمااات تحاصاار القطاااع الصااحي     

اعات الحكومياة الأخاري طاع عن باقي القطهذا الق، وعلي الرغم من الخصوصية التي يملكها حتي تبدأ أخر  
رة طبيعااة العماال بااه يتعلاا  بحياااة أفااراد المجتمااع إلا أنااه ول سااع لا ياازال القصااور بمواجهااة والساايطبنعتبااار أن 

اع ماان نقااص فااي اسمكانيااات الماديااة طااهااذا الق يد الموقااع سااواء ماان خاالال مااا يعانيااهعلااي هااذم الأزمااات ساا
اع فاي مواجهاة والتغلال طاع الموجاود لادي الكاوارد البشارية الموجاودة فاي هاذا القوالصحية أو من خلال الضاع

يارة قاد تصال طوخ مرحلاة مقلقاةللادخول إلاي  منظوماة الخادمات الصاحيةعلي هذم الأزمات، الأمر الذي يدفع ب
 مجتمع. إلي مرحلة اسنهيار، الأمر الذي يترتل عليه تكلفه عالية والتي سيتم سدادها من حياة أفراد هذا ال

 
 اع الصحي في هذ  المرحلة طومن هذ  الأزمات التي يعاني منها الق

 بية طأزمة نقص الأدوية والمستلزمات ال .0
زاً دوائيااً قاد ساجل عجاالواقاع الادوائي أن إلاي   21.7صوكيل وزارة الصحة د. يوساع أباو الارياحيث نوم      
رة طمان الأصانا  الأساسااية والتاي بلااح رصايدها صاافر، والتاي تاارثرت بهاا الخاادمات الأساساية كقساا  %.7صل 

فيماا وصالت نسابة العجاز مان قائماة المساتهلكات والمساتلزمات الطبياة  القلال والثلاسايميا والهوموفيلياا والأورام،
، وكاذلك تارثر بهاذم  %7.ص ، وترتفاع نسابة العجاز فاي لاوازم المختبارات وبناوك الادم إلاى %71صالمتداولة إلى 

ناصار بلبال الجهاات  الحضاانة فاي مجماع الشافاء الطباي د.  ناشاد رئايس قسامفاال الحضاانات حياث طالأزمة أ
وذلااك للحفااا  علااي حياااة أولئااك الأطفااال الخاادج  المعنيااة بتااوفير الأدويااة الخاصااة برطفااال الحضااانة وخاصااة

طاال الأطفااال فااي قساام الحضااانة فااي مستشاافى  د. رضااا أبااو عاصااي أخصااائيةفااال، وهااذا مااا أكاادت عليااه طالأ
د. رائااد  رئاايس قساام العنايااة المركاازة فااي مستشاافى النصاار التخصصااي ل طفااال  ، كمااا وأضااا  أيضاااً النصاار 

نقااص المناعااة ،  مهاادي أن حياااة الأطفااال معرضااة للمااوت بساابل الاانقص الحاااد فااي الأدويااة وخاصااة أدويااة 
يحتاااج إلااى جرعااات ماان الأدويااة التااي لا يوجااد لهااا بااديل خاصااة والشاالل الارتخااائي الحاااد عنااد الأطفااال والااذي 

العنايااة  إلااي أن مشاايراً فااال، لئااك الأطوالعديااد ماان الأصاانا  الأخااري التااي تتعلاا  بحياااة أو  دواء نقااص المناعااة
ناشااادت رئااايس قسااام ، كماااا  %21.صاً أسّااارة ، ونسااابة الاشاااغال تصااال أحيانااا 1ساااعتها الساااريرية تبلاااح المركااازة 

، وأشااارت باارن بتااوفير الأدويااة النفسااية لمرضاااها الصاايدلة فااي اسدارة العامااة للصااحة النفسااية د. رياام الأعاارج 
المزمنااة يتعرضااون لانتكاسااات صااحية بساابل  ماان المرضااى الااذين يعااانون ماان الأماارا  النفسااية  كبيااراً  عاادداً 

ن هناااك أذ إصاانع،  79ال ماان إجمااالي  %1.صز فااي أدويااتهم نقااص الأدويااة الخاصااة بهاام، وقااد سااجل العجاا
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، والانفصااام الشخصااي ، واضااطرال الماازاج مااري  يحتاااجون لأدويااة نفسااية ماانهم مرضااى الصاارع  11..ص 
من الحالات منهم طلال الجامعات والموظفين وغيرهم من الشرائح مهاددة  وأضافت د. الأعرج أن هناك عدداً 

الهوس الاكتئابي عليهم بسبل عدم تلقايهم   هور أعرا  مر بفقدان وظائفهم ومكانتهم الاجتماعية بسبل ظ
أكااادت ماااديرة دائااارة صاااحة الأم والطفااال فاااي اسدارة العاماااة للرعاياااة الأولياااة د. نهلاااة حلاااس أن ، كماااا و لعلاجهااام

المكماالات الغذائيااة اللازمااة للنساااء الحواماال غياار متااوفرة تماماااً منااذ شااهر يوليااو الماضااي فااي جميااع المراكااز 
دة علاااى أن عااادم تنااااول النسااااء الحوامااال لأقاااراص الحدياااد المدعماااة يعناااي إصاااابتهن بفقااار الااادم الصاااحية، مشاااد

صالأنيميا  وهو ما يعرضهن للخطار والنزياع أثنااء الاولادة باسضاافة إلاى إصاابة أطفاالهن بااعتلال فاي الصاحة 
 http://www.moh.gov.ps ،0218)4ص ة وأحياناً الوفاة داخل رحم الأموضعع البني

 
 ء:زمة نقص إمدادات الوقود والكهرباأ .6

التااي تعاااني منهااا  اسااية جااراء أزمااة الكهرباااء والوقااودأكاادت وزارة الصااحة بغاازة، أنهااا دخلاات مرحلااة ق حيااث     
محذرة من تداعيات خطيرة علاى مجمال خادماتها الصاحية جاراء الأزماة وقارل نفااد كمياات الوقاود  المستشفيات

النااط  باسام وزارة الصاحة د. أشار  القادرة أناه لا أفا  لحال الأزماة  ، كما ووضحالمتبقي في المراف  الصحية
 لاادات بهااا شااملت، مشاايرا إلااى المرافاا  الصااحية التااي توقااع عماال المو القطاااع الصااحيالخانقااة التااي تحاصاار 

، يات أساسااية وهااي مستشاافى بياات حااانون، ومستشاافى الاادرة ل طفااال، ومستشاافى الطاال النفساايمستشااف ثاالاث
ينية نتيجااة هااذم الأزمااة، كمااا طفااي المحافظااات الجنوبيااة الفلساا صااحياً  مركاازاً   1.صلااى إغاالاق إأيضاااً   مشاايراً 

ياااثر ل كمااا و الطبيااة، ويحاادث بعاا  الأعطااالأجهاازة إن القطااع المتكاارر للتيااار الكهربااائي ياااثر علااى اووضااح 
، لافتاًاا إلااى أن ن بحاجااة لكهرباااء علااى ماادار الساااعةعلااى المرضااى، خاصااة الحااالات الحرجااة التااي تكااو أيضاااً 

وذكار أن انقطااع الكهربااء يااثر علاى ، الوزارة اضطرت إلى تقلايص عادد مان الخادمات التشخيصاية والمسااندة
جهااااز غسااايل دم لمرضاااى الفشااال  4..ت للاااولادة القيصااارية، وغرفاااة عملياااا ..غرفاااة عملياااات، و 71نحاااو 

إلااي نااوم وكياال وزارة الصااحة د. يوسااع أبااو الااريا و  ، كماااماارات أساابوعيًا 7 مريضاااً  1.1الكلااوي، يتوجااه لهااا 
المتمثلة بتقلايص العمال فاي  ينية الجنوبيةطتخذتها وزارة الصحة في المحافظات الفلسالتي ا اسجراءات المالمة

التااي وضااعتها الااوزارة لترشاايد الاسااتخدام الأمثاال للوقااود فااي المولاادات  “ل“ة التقشاافيةطااالمستشاافيات ضاامن الخ
اع التيار الكهربائي الأمر الذي ياثر علي جودة وعدد سااعات طالصغيرة التي تغذي المراف  الصحية حال انق

 http://www.moh.gov.ps ،0218)4صمعاناتهم    يزيد منتقديم الخدمات للمرضي الذي سو 
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 أزمة توقف عمل شركات النظافة  .3
يارة طبياة فاي أزماة خطحيث أن توقاع عمال شاركات النظافاة بالمستشافيات يعناي دخاول كافاة الخادمات ال     

بيااة داخاال الأقسااام المختلفااة فااي طماان المخلفااات التهاادد إسااتمرار تقااديمها وذلااك فااي ظاال تااراكم الكميااات الكبياارة 
هذم المستشفيات وخاصة أقسام العمليات والتي تادي إلي توقفهاا وترجيلهاا بشاكل يااثر علاي صاحة المرضاي، 
كما أن هذم ليست المرة الأولي والتي يتوقع بها عمل هذم الشاركات بال إن هاذم الأزماة فاي تكارر دائام نتيجاة 

لمشااكلهم الأمار الاذي يوجال علاي الجمياع إيجااد حال نهاائي لهاذم الأزماة والتاي تهادد عدم إيجااد حلاول نهائياة 
والتااي سااو  تتساابل ر توقااع عماال هااذم الشااركات طالمنظومااة الصااحية، وسااو  يساارد الباحااث عاادد ماان مخااا

 بوقوع أزمات أخر  ومنها:
 مكرهاة  التسابل فاي  إلاى  الطبية وتعفنها في المختبرات مماا سايادي  شار العدو  نتيجة تراكم النفاياتانت

 .صحية وتلوث بيئي
  بنظافة المكان بشكل كبيردقتها قصور وعدم دقة في نتائ  التحاليل المختلفة والتي ترتبط. 
 .توقع العمل في بع  الأقسام الطبية في المستشفيات المختلفة 
  المخاطرة بحيات المئات من الأطفال والنساء في مستشفيات الولادة خاصة مع العدد الكبيار الاذي تساتقبله

  (http://www.moh.gov.ps 2018)مستشفيات الولادة في المستشفيات المختلفة
 

 حتىا اع الصحي ولا يزال يعاني من بعضهطمنها الق عانىن هناك العديد من الأزمات الأخري التي كما وأ
 وقتنا هذا ومنها 

  النظافااة والتااي أو شااركات التغذياة و اع الصااحي طاساواء كاناات ماان قبال المااوظفين فااي الق أزمــة الإضــرابات
، ر بمنظومااااااة العمااااال الصااااااحي المتكاملااااااةاسضااااارا إلااااااىرقناااااا إليهااااااا فاااااي دراسااااااتنا هاااااذم، والتااااااي تاااااادي طت
 http://www.moh.gov.ps ،0216)4ص

   حيث أن بع  العمليات الجراحة لا يمكن إجراءهاا داخال أزمة منع المرضي من السفر للعلاج بالخارج
لااال السااافر للخاااارج سجرائهاااا وحياااث أن طينية وتتطالمستشااافيات المحلياااة فاااي المحافظاااات الجنوبياااة الفلسااا

للازماة لأفاراد المجتماع عاماة، ينية تقاوم بواجبهاا بتاوفير كافاة التحاويلات العلاجياة اطنية الفلسطة الو طالسل
 فااي منااع ساافر بعاا  الحااالات المرضااية ماان خاالال معباار إياارز بياات حااانون أو ماانإلا أن الأزمااة تكماان 

                                                                                      . 21.2خلال اسغلاق المستمر لمعبر رفح صحمد، 
 تعثار فاي  إلاىبية أدت طل العديد من الأجهزة الطإن تع بية والمولدات الكهربا ية طل الأجهزة الطأزمة تع

وذلاك نتيجاة القصاور الموجاود فاي  ،ينيةطنين في المحافظات الجنوبياة الفلساطبية المقدمة للمواطالخدمة ال

http://www.moh.gov.ps/
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وأحياناً نتيجة عدم وجود الخباراء لابع   لدي هذم المستشفيات للقيام بعملية تصليحها،اسمكانيات المادية 
قياام بعملياة تصاليح هاذم الأجهازة أو الحصاول لل إحضار مختص مان الخاارج للطبية والتي تتطالأجهزة ال

 http://www.gmo.ps/ar(4ص ع الغيار من الخارجطق على

 علاىاع ماواد البنااء والحصاار المفارو  طاإنقاع الصـحي  طـالقوير المباني والبنية التحتية فـي طأزمة ت 
أثرهااا  علااىبيااة، والتااي طالأجهاازة الإعاقااة عادد ماان مشاااريع البناااء والترهياال وصايانة  علااىاع غاازة عماال طاق

بيااة طينية بمناشاادات عدياادة للسااما  باادخول مااواد البناااء وكااذلك دخااول الوفااود الطرة الصااحة الفلسااوزا قاماات
 http://www.moh.gov.ps ،0213)4ص

   تفاااقم الأزمااات التااي  إلااىاع غاازة طااق علااىأدت الحاارول المتكااررة  ثحياا غــزة اع طــق علــىأزمــة الحــروب
 –بيااة بمااا فيهااا المسااعفين وساايارات اسسااعا  طواقم الطااال صاسااتهدا تواجههااا المستشاافيات ومنهااا مااا يلااي 
 علاااىوال فتااارة الحااارل واسعتمااااد الكامااال طااااع التياااار الكهرباااائي طاااانق –اساااتهدا  الماسسساااات الصاااحية 

زماات التاي يمار ود اللازم للمستشفيات ، وغيرها العديد من الأالنقص الحاد في الوق –المولدات الكهربائية 
 http://www.moh.gov.ps ،0216)4ص الحرولاع المستشفيات خلال هذم طبها ق
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 الفصل الثالث
 الدراسات السابقة

 
 

 مقدمة 
  في.طالدراسات التي تناولت الذكاء العا الأول المحور 
  الدراسات التي تناولت إدارة الأزمات. الثاني المحور 
  دارة الأزماتفي طالدراسات التي تناولت الذكاء العا الثالث المحور  .وا 
  الدراسات السابقة. علىالتعقيب 
  والدراسات السابقةمدي الإستفادة من البحوث. 
 .ما يميز هذ البحث 
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 مقدمة 
لهاااذا قاااام الباحاااث  ،في وعلاقتاااه باااندارة الأزمااااتطالاااذكاء العاااا علاااىالتعااار   إلاااىتهاااد  الدراساااة الحالياااة       

 الباحااث بتصاانيعوقااد قااام  ،المتعلقااة بموضااوع البحااث السااابقة البحااوث والدراساااتد ماان يااالعد علااىلاع طباااس
حيااث ساايتم  الأزمااات إدارة  في،طالعااا صالااذكاء البحااث الحاااليمحاااور بمااا يخاادم محاااور  إلااىالدراسااات السااابقة 
 ، حياااث بلاااح عااادد هاااذمودراساااات أجنبياااة دراساااات عربياااة ،طينيةدراساااات فلساااالأقااادم  إلاااىحااادث ساااردها مااان الأ

 .دراسة في البيئة الأجنبية  2.ص، والعربيةالبيئة  فيدراسة   7.ص و محليةدراسة في البيئة ال  ..صالدراسات 
 

 المحور الأول  الدارسات التي تناولت الذكاء العاطفي 
 الفلسطينية أولًا  الدراسات 

 ( بعنوان 6102 ،دراسة )موسي .0
في لــدي مــديري مــدارس وكالــة طالعــادور برنــامأ القيــادة مــن أجــل المســتقبل فــي رفــع كفايــات الــذكاء "

 ."وير طالغوث بمحافظات غزة وسبل ت
 ،فيطفي رفاع كفاياات الاذكاء العاا ،دور برنام  القيادة من أجل المستقبل التعر  علي هدفت الدراسة إلي    

المااانه  الوصااافي  ةالباحثااا تعتمااادوقاااد ا  ،ويرمطاااوسااابل ت ،لااادي ماااديري مااادارس وكالاااة الغاااوث بمحافظاااات غااازة
وا في برناام  طمديري مدارس وكالة الغوث بمحافظات غزة الذين انخر  وقد تمثل مجتمع الدراسة من ،التحليلي

تاام  ،  مفااردة..2فيمااا تكوناات عينااة الدراسااة ماان ص ،  مااديراً 2.4والبااالح عااددهم ص ،القيااادة ماان أجاال المسااتقبل
ورتهاا طوقاد  ،الباحثة بنستخدام اسستبانه كارداة للدراساة وقامت ،ريقة مسحية لكامل مجتمع الدراسةطختيارهم با

بلااح الااوزن  وقــد توصــلت الدراســة إلــي عــدد مــن النتــا أ أهمهــا  .فيطعاان مقياااس عثمااان ورزق للااذكاء العااا
لادي ماديري ماادارس  ،فيطفاي رفاع كفاياات الااذكاء العاا ،النسابي الكلاي لادور برنااام  القياادة مان أجال المسااتقبل

في وفقاً لاستجابات طترتبت كفايات الذكاء العا  أي بدرجة كبيرة، كما %44.7ظات غزة صوكالة الغوث بمحاف
إدارة  ،المعرفااة الانفعاليااة ،تنظاايم اسنفعااالات ،التواصاال الاجتماااعي ،عطكمااا يلااي: التعااا ،أفااراد العينااة تنازلياااً 

  باااين (α ≤ 0.05عناااد مساااتوي الدلالاااة  ،دلالاااة إحصاااائية لا توجاااد فاااروق ذاتناااه اسنفعاااالات، واتضاااح أ
فاااي رفاااع كفاياااات الاااذكاء  ،ات تقاااديرات أفاااراد عيناااة الدراساااة لااادور برناااام  القياااادة مااان أجااال المساااتقبلطمتوسااا
عادد  ،الماهل العلماي ،لدي مديري مدارس وكالة الغوث بمحافظات غزة تعزي إلي متغير: ص الجنس ،فيطالعا

بنسااتثناء مجااال التواصاال اسجتماااعي حيااث أظهاارت النتااائ  أن هناااك فروقاااً دالااة إحصااائياً  ،ساانوات الخدمااة 
للمجاالات  ،بيعياة طعلاوم  ،لكن توجد فروق دالة تعزي إلي متغير التخصص: صعلاوم إنساانية ،لصالح الذكور

 توجاد فيما لا ،انيةة اسنفعالية لصالح تخصص العلوم اسنسوالمعرف ،وكذلك لمجالي إدارة اسنفعالات ،مجتمعة
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صايانة برناام  القياادة مان   توصلت الدراسة إلي عدد من التوصيات من أهمهاو  فروق دالة لباقي المجاالات.
حتاااي بعاااد إنتهائاااه ودعااام المااادراس باسمكانياااات  ،بيقاااة مااان قبااال الماااديرينطأجااال المساااتقبل وضااامان إساااتمرار ت

لتنميااة الااذكاء  ،و إعااداد باارام  تدريبيااة خاصااة ،فعاليااةته بشااكل أكثاار طبياا  أنشااطوت ،لتنفيااذ البرنااام  ،اللازمااه
 في لدي مديري المدارس.طالعا
 ( بعنوان 6102 ،دراسة )الصوالحي .6

 ."اع غزةطينية في قطفي وعلاقته بالإبداع الإداري في الجامعات الفلسطالذكاء العا"   
ينية فااي طالاداري فااي الجامعااات الفلساافي باسبااداع طالتعاار  علااي علاقااة الااذكاء العااا هــدفت الدراســة إلــي   
مساتخدماً العيناة  ،وتام تصاميم إساتبانه كارداة للدراساة ،عتمد الباحاث المانه  الوصافي التحليلايوقد ا  ،اع غزةطق

المناصاال اسداريااة  إداري  ذوي  ،يدراسااة ماان جميااع العاااملين ص أكاااديموقااد تمثاال مجتمااع ال ،بقيااةطالعشااوائية ال
ينية طرئاااايس قساااام أكاااااديمي/إداري  فااااي الجامعااااات الفلساااا ،مدير/مساااااعد ماااادير ،نائل/مساااااعد عميااااد ،صعميااااد

الجامعاة اسسالامية  وقاد بلاح حجام  ،قصايجامعاة الأ ،اع غازة صجامعاة الأزهارطاقادم فاي قالنظامياة الأكبار والأ
وبنسااابة  ،  اساااتبانة42. اساااتبانة كعيناااة حياااث تااام إساااترداد ص44.تااام توزياااع ص ،  مفاااردة7.2مجتماااع الدراساااة ص

وجااود مسااتوي عااالي ماان الااذكاء  وقــد توصــلت الدراســة إلــي عــدد مــن النتــا أ أهمهــا   %94.2رداد صإساات
ردياة قوياة ذات طوجاود علاقاة  اع غازة، وكاذلكطاينية فاي قطفي لادي القياادات اسدارياة بالجامعاات الفلساطالعا

 ،عطالتعاااا ،الدافعياااة ،تنظااايم الاااذات ،في بربعاااادة الخمساااة صالاااوعي بالاااذاتطدلالاااة إحصاااائية باااين الاااذكاء العاااا
توصـلت الدراسـة إلـي و  اع غازة.طاينية فاي قطالمهارات اسجتماعية  وبين اسباداع اسداري فاي الجامعاات الفلسا

 ،وير إجااراءات العماال بعيااداً عاان الااروتينطااضاارورة قيااام إدارة الجامعااات بت   عــدد مــن التوصــيات مــن أهمهــا
 باسضاافة إلاي ل إعاادة النظار فاي الوصاع الاوظيفي،ن خالاوزيادة قدرة العاملين علي اسعتماد علي أنفسهم ما

لعماال ي عقباات اطادعاوة إدارة الجامعاات إلاي تنمياة قادرة العااملين علااي اسعتارا  بجوانال القاوة والضاعع وتخ
ظهار أعمالهم اسبداعياة و  إتاحاة الفرصاة للعااملين للتعبيار  وكاذلك دة مان خالال تحفياز المتميازين مانهم،الجدياوار

زياادة فارص التفاعال اسجتماااعي وأيضااً ح باال الأمال فاي المساتقبل الاوظيفي، وفات ،أثنااء العمالفهم طعان عاوا
 والعمل علي حل مشاكلهم. ،وبث رو  المبادرة في تقديم المساعدة والمساندة للزملاء ،والتواصل بين العاملين

 بعنوان ( 6102 ،دراسة )الشوا .3
 سة تطبيقية على بنك فلسطين في محافظات راالتنظيمية د "الذكاء العاطفي وعلاقته بسلوكيات المواطنة   
 .غزة"    
بيا  طوتام ت ،ناة التنظيمياةطفي وسالوكيات المواطالتعر  علي العلاقاة باين الاذكاء العاا الدراسة إليهدفت     

واتبعات الدراساة المانه  الوصافي التحليلاي  ،ين بمحافظاات غازةطالدراسة علي الموظفين العاملين في بناك فلسا
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  وكانت 2.1وتم اختيار عينة بلغت ص ،  موظع417وقد بلح مجتمع الدراسة ص ،بيعة هذم الدراسةطلمناسبته ل
وقـد توصـلت الدراسـة إلـي  .بقياةطوقاد تام اساتخدام أسالول العيناة العشاوائية ال ،أداة الدراسة عباارة عان اساتبانه

أن درجاة و  ،ناة التنظيمياةطوسالوكيات الموافي طردياة باين الاذكاء العااطوجاود علاقاة  عدد من النتـا أ أهمهـا 
عــدد مــن توصـلت الدراســة إلـي و  ين إيجابياة بدرجاة مرتفعااة.طفي لااد  ماوظفي بناك فلسااطممارساة الاذكاء العاا

للمااوظفين وير باارام  تدريبيااة طااتفي، وكاذلك طالعماال علااي الاهتماام بربعاااد الااذكاء العااا  أهمهــا مــن توصــياتال
 .نة التنظيميةطفي وسلوكيات المواطالخاصة بالذكاء العاالمهارات لرفع المستوي المعرفي و 

 بعنوان ( 6102 ،دراسة )التلباني .2
ــذكاء العــاطفي والقــد    ــدرا"ال ــة )مســار الد ىت القياديــة ل ــوم الإداري ــة الاقتصــاد والعل  ســة باللغــةراطلبــة كلي

 غزة".-الانجليزية( في جامعة الأزهر
وتام  ،لباة الجامعااتطفي والقادرات القيادياة لاد  طالتعر  علي العلاقة بين الذكاء العاا هدفت الدراسة إلي    
فاي جامعاة الأزهار  لبة كلية الاقتصاد والعلوم الادارية صمسار الدراسة باللغاة الانجليزياة طبي  الدراسة علي طت

وقااد بلااح مجتماااع  ،الدراساااةبيعااة هااذم طواتبعااات الدراسااة الماانه  الوصاافي التحليلاااي لمناساابته ل ،اع غاازةطاافااي ق
وقااد تاام اسااتخدام أساالول المسااح  ،وكاناات أداة الدراسااة عبااارة عاان اسااتبانه ،لبااة الجامعااةط  ماان 721الدراسااة ص
في لااد  عينااة الدراسااة طأن مسااتوي الااذكاء العااا وقــد توصــلت الدراســة إلــي عــدد مــن النتــا أ أهمهــا  .الشااامل
اصاااة بعاااد بالقااادرات القيادياااة خ طفي مااارتبطالاااذكاء العاااا أنباسضاااافة إلاااي أن هنااااك فرصاااة لتعزيااازم، و  ،مقباااول

وير جوانال الاذكاء طايمكان ت  توصلت الدراسة إلي عدد مـن التوصـيات مـن أهمهـاو  الرفاهية صالوعى بالذات 
ل مان خالال تاوفير لاطافي للطكما أن لصناع القرار دور في تحسين الذكاء العاا ،في من خلال التدريلطالعا

لااذلك فننااه  ،لالطااإيجابياااً مااع القاادرات القياديااة لل طفي ياارتبطالااذكاء العاااأن  باسضااافة إلاايفاارص التنميااة لهاام، 
ة التفاعليااة وفاارص التحااديات التااي ماان شاارنها أن تااادي طينبغاي علااي صااناع القاارار التركيااز علااي تااوفير الأنشا

 الذين هم موظفي المستقبل.و  ،لالطإلي تحسين القدرات القيادية لل
 وان نبع( 6100 ،دراسة )أبو عفش .2
 ر وحل المشكلات".قراء مكتب الأونروا بغزة على اتخاذ الرا"أثر الذكاء العاطفي على مقدرة مد   
ــي     علاقتااه باابع  المتغياارات في بربعااادم المختلفااة و طالتعاار  علااي مسااتوي الااذكاء العااا هــدفت الدراســة إل

ومااد  تاارثير الااذكاء  ،باسضااافة إلااي التعاار  علااي مراحاال اتخاااذ القاارار ،الوظيفيااة عنااد أفااراد العينااةالشخصااية و 
بياا  الدراسااة علااي شااريحة الماادراء فااي مكتاال غاازة اسقليمااي التااابع ل نااروا فااي طوتاام ت ،في علااي فعاليتهاااطالعااا
بلااح مجتمااع الدراسااة و  ،بيعااة هااذم الدراسااةطواتبعاات الدراسااة الماانه  الوصاافي التحليلااي لمناساابته ل ،اع غاازةطااق
وقد توصلت الدراسة  .تم استخدام أسلول المسح الشاملو  ،وكانت أداة الدراسة عبارة عن استبانه ،  مدير97ص
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 ،في بشااكل عااامطكاء العاااذوجااود علاقااة ذات دلالااة إحصااائية بااين عناصاار الاا إلــي عــدد مــن النتــا أ أهمهــا 
تعتماد علااي وهاذم العلاقاة  ،وفاعلياة اتخااذ القارار وحال المشااكل للماادراء فاي مكتال غازة اسقليماي التااابع ل ناروا

علاقااة ذات  عادم وجاودفي، باسضاافة إلاي طالمساتوي الاذي يتمتاع باه المادراء فاي كال ماان مكوناات الاذكاء العاا
خاذ القرار وحل المشاكل تعزي للجنس والخبرة في ومقدرة مدراء الأنروا علي اتطدلالة إحصائية بين الذكاء العا

ــي عــدد مــن التوصــيات مــن و  درجااة الوظيفيااة وعاادد المشاار  علاايهم.والماهاال العلمااي وال توصــلت الدراســة إل
وذلااك ماان خاالال عقااد  ،في فااي مجااال اتخاااذ القاارارطبياا  أبعاااد الااذكاء العاااطالعماال علااي الاهتمااام بت  أهمهــا

علاااي اساااتخدام أسااااليل الاااذكاء  التركيااازبيقياااة والنااادوات والمحاضااارات، وكاااذلك طالااادورات التدريبياااة والاااورا الت
وجعلااه جاازء  ،في عنااد عمليااة اختيااار المااوارد البشاارية ليكونااوا قااادرين علااي اتخاااذ القاارار الصااائل والفعااالطالعااا

 وير التنظيمي.طأساسي من عملية الت
 بعنوان ( 6101 ،دراسة )بظاظو .2
 ."للأنرواء العاملين في مكتب غزة الإقليمي التابع راالأداء الوظيفي للمد"أثر الذكاء العاطفي على    
في علي الأداء الوظيفي للمدراء العاملين في مكتل غازة طالتعر  علي أثر الذكاء العا هدفت الدراسة إلي    

التميز والتفوق  الخروج بتوصيات تعمل علي زيادة الاهتمام بهذا الجانل كرحد عواملو  ،اسقليمي التابع ل نروا
 ،اع غاازةطاابياا  الدراسااة علااي شااريحة الماادراء فااي مكتاال غاازة اسقليمااي التااابع ل نااروا فااي قطتاام تو  ،الااوظيفي

 ،  مادير92وقاد بلاح مجتماع الدراساة ص ،بيعة هذم الدراسةطلمناسبته لواتبعت الدراسة المنه  الوصفي التحليلي 
وقـد توصـلت الدراسـة إلـي عـدد  .ام أسالول المساح الشااملتام اساتخدو  ،وكانت أداة الدراسة عباارة عان اساتبانه

ــا أ أهمهــا  في بمكوناتااه الثلاثااة حساال نمااوذج طوجااود علاقااة ذات دلالااة إحصااائية بااين الااذكاء العااا مــن النت
القاادرة علااي تحفيااز  ،خرينإدارة العلاقااة بااالآ ،الأربعااة صقيااادة فاارق العماال ن  وفاعليااة الأداء المهنااي بربعااادمسااي

لااايس هنااااك أثااار لعامااال الجااانس ناااه صاااراع وحااال النااازاع ، باسضاااافة إلاااى أرة علاااي إدارة الالقاااد ،معنويااااً ين لالعاااام
 ،في لادي المادراء العااملين فاي مكتال الأنارواطوالدرجة الوظيفية وعدد سنوات الخدمة علي مساتوي الاذكاء العاا

نفعالي وهذا نتيجة الخبرة في و إنما هناك أثر لعامل العمر حيث وجد أنه ياثر بشكل مباشر علي النضوج الا
توصلت الدراسة إلي عدد من التوصيات من و  ة أصنا  متنوعة من النااس.طالحياة التي تكتسل نتيجة مخال

وذلك لرفع المساتوي المعرفاي  ،فيطعقد ندوات ومحاضرات دورية وورا عمل حول مفهوم الذكاء العا  أهمها
إدارج أسئلة ضمن اختباارات جديد في الحقل اسداري، وكذلك ي كمفهوم فطلد  المدراء فيما يخص الذكاء العا

 في عند المتقدمين للوظيفة.طومقابلات التوظيع تفحص مستوي الذكاء العا
 بعنوان ( 6101 ،لطدراسة )الأس .2
 طلبة كليات التربية بجامعات غزة". ىت مواجهة الضغوط لدرا"الذكاء العاطفي وعلاقته بمها   
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لبة كلياات طلد   طفي ومهارات مواجهة الضغو طالتعر  علي العلاقة بين الذكاء العا هدفت الدراسة إلي    
لبااة المسااتوي الرابااع الملتحقااين بكليااات التربيااة بالجامعااات طبياا  الدراسااة علااي طوتاام ت ،التربيااة بجامعااات غاازة

بيعاة هاذم طلمناسبته له  الوصفي التحليلي نواتبعت الدراسة الم ،اع غزةطالأقصي  في ق ،زهرالأ ،صاسسلامية
  وكانات أداة الدراساة 717ختياار عيناة بلغات صالباة وتام اطالبااً و ط  7.7.وقاد بلاح مجتماع الدراساة ص ،الدراسة

  مان الاذكاء %19.17وجاود مساتوي ص وقد توصلت الدراسة إلي عدد من النتا أ أهمهـا  .عبارة عن اساتبانه
ردياة طياة طوجاود علاقاة إرتبالتربية بجامعات غزة موضوع البحاث، باسضاافة إلاي لبة كليات اطفي لدي طالعا

الااذكاء  فكلمااا زاد مسااتو   ،طفي العااام وبااين الدرجااة الكليااة لمهااارات مواجهااة الضااغو طبااين مسااتوي الااذكاء العااا
ء إنشاا  توصلت الدراسة إلي عدد من التوصـيات مـن أهمهـاو  .طمهارات مواجهة الضاغو  في زاد مستو  طالعا

الاساتفادة مان الفئاة التاي في، وكاذلك طلباة وتنمياة قادراتهم علاي الاذكاء العااطمراكز علمية متخصصة لتزويد ال
في طوالاهتماام بالاذكاء العاا ،ينيطفي فاي كافاة ماسساات المجتماع الفلساطتتمتع بدرجات عالية من الذكاء العا

كسابه لل  لبة.طوار
 

 ثانياً  الدراسات العربية 
 ( بعنوان  6102دراسة )الحموري،  .0

الطلبة  علىمستوي الذكاء الروحي لدي الطلبة الموهوبين وعلاقته بالذكاء العاطفي  دراسة ميدانية "
 ."الموهوبين في مركز الأمير فيصل بن خالد لرعاية الموهوبين في منطقة أبها

ـــي      التعااار  علاااي مساااتوي الاااذكاء الروحاااي لااادي الطلباااة الموهاااوبين، وعلاقتاااه بالاااذكاء  هـــدفت الدراســـة إل
طالباااً ماان الماارحلتين المتوسااطة والثانويااة ماان مركااز الأمياار  (260)العاااطفي، تكوناات عينااة هااذم الدراسااة ماان 

، اسااتخدمت الماانه  الوصاافي التحليلاايتاام اسااتخدام يااة الموهااوبين فااي منطقااة أبهااا، حيااث فيصاال باان خالااد لرعا
وقـــد  .(weisinger, 1998)  ومقيااااس الاااذكاء العااااطفي 2012الدراساااة مقيااااس الاااذكاء الروحاااي صالضااابع 

مستوي الذكاء الروحي لدي الطلبة الموهوبين كاان مرتفعااً، وأناه  توصلت الدراسة إلي عدد من النتا أ أهمها 
ثاار المرحلااة، فااي مختلااع المجااالات، لا توجااد فااروق ذات دلالااة إحصااائية فااي مسااتوي الااذكاء الروحااي تعاازي لأ

وفي الدرجة الكلية، كما أشارت النتاائ  إلاي أن مساتوي الاذكاء العااطفي لادي الطلباة الموهاوبين كاان متوساطاً، 
وأن هناك فروق ذات دلالة إحصاائية تعازي لأثار المرحلاة، فاي مختلاع المجاالات وفاي الاذكاء العااطفي ككال، 

ياااة، وكاااذلك وجاااود علاقاااة إيجابياااة دالاااة إحصاااائياً، باااين مساااتوي الاااذكاء وجااااءت الفاااروق لصاااالح المرحلاااة الثانو 
 الروحي وبين الذكاء العاطفي.
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 ( بعنوان  6102اينة وعتوم، طدراسة )الب .6
أثر الذكاء العاطفي علي سلوك المواطنة التنظيمية من وجهة نظر أعضاء الهي ة التدريسية في "

 ."الجامعات الخاصة في إقليم الشمال
بيااان أثاار الااذكاء العاااطفي علااي ساالوك المواطنااة التنظيميااة ماان وجهااة نظاار أعضاااء  هــدفت الدراســة إلــي     

الهيئة التدريسية في الجامعات الخاصة في إقليم الشمال، وتكون مجتمع الدراساة مان أعضااء الهيئاة التدريساية 
لاح عادد اسساتبانات المساتردة عضاواً، وب (135)في الجامعات الخاصة إقليم الشمال حيث بلغت العيناة الكلياة 

ل هااذا النااوع مااان وهاااي نساابة مقبولااة إحصااائياً فاااي مثاا (89%)إسااتبانة أي بنساابة  (120)والصااالحة للتحلياال 
وجاود أثار ذو دلالاة إحصاائية لكال مان  وقد توصلت الدراسة إلي عـدد مـن النتـا أ أهمهـا  البحوث الميدانية.

راك العلاقااات اسنسااانية علااي المواطنااة التنظيميااة لأعضاااء دات وادارك وفهاام عواطااع الآخاارين، واالااوعي بالااذ
الهيئااة التدريسااية فااي الجامعااات الخاصااة إقلاايم الشاامال، وعاادم وجااود أثاار لكاال ماان إدارة الااذات، وتحفيااز الااذات 

توصلت الدراسة إلي و  في الجامعات الخاصة إقليم الشمال.علي المواطنة التنظيمية لأعضاء الهيئة التدريسية 
زيادة قدرة أعضاء الهيئة التدريسية علي قيادة عواطع الآخارين، وزياادة القادرة   التوصيات من أهمهاعدد من 

 علي تحفيز وتحريك عواطع الآخرين.

 ( بعنوان 6102دراسة )العيد،  .3
 ."الذكاء العاطفي وعلاقته بالنجاح الأكاديمي عند طالبات اللغة العربية في جامعة حا ل"
الكشاااع عااان علاقاااة الاااذكاء العااااطفي بالنجاااا  الأكااااديمي لطلباااات السااانة الثانياااة  هـــدفت الدراســـة إلـــي     

لتخصاااص اللغاااة العربياااة فاااي كلياااة الآدال والفناااون بجامعاااة حائااال، وقاااد اساااتخدمت الباحثاااة المااانه  الوصااافي 
فقااارة فاااي  (33)والاااذي يتكاااون مااان  (1997)التحليلاااي وتااام تطبيااا  مقيااااس الاااذكاء العااااطفي لساااكوت و خااارون 

الثلاثة للذكاء العاطفي وهيص بعد التقدير والتعبير عن الوجدان، وبعد التنظيم الوجداني، وبعد استعمال الأبعاد 
طالبة من طالبات السنة الثانية تخصص اللغاة العربياة فاي كلياة  (34)الوجدان  وقد تكونت عينة الدراسة من 

باة، وبلاح عادد الطالباات غيار المتفوقاات طال (17)الآدال والفنون بجامعة حائل بلح عدد الطالباات المتفوقاات 
بات المتفوقاات أن نسبة الذكاء العاطفي للطال وقد توصلت الدراسة إلي عدد من النتا أ أهمها  طالبة. (17)

حتل بعد صاستعمال الوجدان  المرتباة الأولاي فاي مساتوي الاذكاء العااطفي المرتفاع يلياه بعاد كان مرتفعاً، حيث ا
كماا أشاارت النتاائ  أن نسابة الاذكاء العااطفي  ،وأخيراً بعد صالتقدير والتعبير عان  الوجادان صالتنظيم الوجداني  

حتال بعاد صالتقادير والتعبيار عان الوجادان  المرتباة الأولاي متفوقات كان منخفضاً بشادة، حياث ا للطالبات الغير
ل الوجاادان  المرتبااة الثانيااة فااي مسااتوي الااذكاء العاااطفي الماانخف ، ثاام احااتلا بعاادا صالتنظاايم الوجااداني، اسااتعما

  توصــلت الدراســة إلــي عــدد مــن التوصــيات مــن أهمهــاو  .بالتساااوي فااي مسااتوي الااذكاء العاااطفي الماانخف 
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تضمين مهارات الذكاء العاطفي في البرام  التعليمية والمساقات الجامعية لما لها من أهمية في شخصية الفرد 
ريبياااة التاااي تعمااال علاااي رفاااع مساااتوي الاااذكاء العااااطفي لااادي وكاااذلك فاااي تحصااايله وتفوقاااه، تصاااميم البااارام  التد

الطالبات، إتاحة فرص النشاط والتفاعل  للطلباة مماا لاه أثار فاي إكساابهم مهاارات الاذكاء العااطفي المهماة فاي 
 الحياة وذلك من خلال نشاطات منهجية ولا منهجية.

 ( بعنوان 6102 ،دراسة )غيث والحلح .2
  وع      ــــــــلني واــــــي ضوء متغيرات التخصص العلمـــــلبة الجامعة الهاشمية فطفي لدى طمستوى الذكاء العا"   
 .     "الاجتماعي والتحصيل الأكاديمي   
لبة الجامعة الهاشمية ومعرفة فيما إذا كانت ط  في لدطالكشع عن مستوي الذكاء العا هدفت الدراسة إلي   

وتاام  ،تبعاااً لمتغيار التخصااص والنااوع الاجتماااعي والتحصاايل الدراساايفي طهنااك فااروق فااي مسااتوي الااذكاء العااا
نه  الوصافي التحليلاي لمناساابته ماواتبعات الدراسااة ال ،لباة الجامعااة الهاشامية فاي الأردنطبيا  الدراساة علاي طت
وكانت  ، 11.ختيار عينة بلغت صالبة وتم اطالباً و ط  1991.وقد بلح مجتمع الدراسة ص ،بيعة هذم الدراسةطل
وقد توصلت الدراسة إلـي  .بقية عشوائية من مجتمع الدراساةطتم اختيار عينة  ،داة الدراسة عبارة عن استبانهأ

لبة الجامعة الهاشامية، باسضاافة إلاي طفي لد  طوجود مستوي مرتفع من الذكاء العا عدد من النتا أ أهمها 
في للذكور واسنااث بينماا توجاد فاروق ذات طات الذكاء العاطلا توجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسأنه 

توصلت الدراسة إلي عدد من التوصيات من و  متغير التخصص والتحصيل الأكاديمي.دلالة إحصائية تعز  ل
إقامااة ناادوات وورا عماال في، وكااذلك طإجااراء المزيااد ماان الدراسااات التااي تتناااول برنااام  الااذكاء العااا  أهمهــا
 .فيطلبة برهمية الذكاء العاطتعر  ال

 ( بعنوان 6103 ،لافحةطدراسة ) .2
     عية ــامــلبة السنة الجطدى ــــــــحل المشكلات في التحصيل الأكاديمي ل علىفي والقدرة طأثر الذكاء العا"    
 ."الأولي في جامعة مؤتة    
ـــي     في والقااادرة علاااي حااال المشاااكلات فاااي التحصااايل طمعرفاااة أثااار كااال مااان الاااذكاء العاااا هـــدفت الدراســـة إل

فاي جامعاة  لبة السنة الجامعية الأولىطبي  الدراسة علي طوتم ت ،نة الجامعية الأوليسلبة الطالأكاديمي لد  
وقااد بلااح مجتمااع  ،بيعااة هااذم الدراسااةطواتبعاات الدراسااة الماانه  الوصاافي التحليلااي لمناساابته ل ،ماتااة فااي الأردن

وقاد تام  ،ة الدراسة عبارة عان اساتبانه  وكانت أدا 771البة وتم اختيار عينة بلغت صطو  الباً ط  .741الدراسة ص
وجاود علاقاة  وقـد توصـلت الدراسـة إلـي عـدد مـن النتـا أ أهمهـا  .أختيار عينة عشوائية من مجتماع الدراساة

 ،أخااري في والقاادرة علااي حاال المشااكلات ماان جهااة والتحصاايل الأكاااديمي ماان جهااة طإيجابيااة بااين الااذكاء العااا
مكانية التنبا بالتحصيل الأ توصلت الدراسة و  في والقدرة علي حل المشكلات.طكاديمي من خلال الذكاء العاوار
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في بمتغيارات طإجراء المزيد من الدراسات التي تتناول علاقاة الاذكاء العاا   إلي عدد من التوصيات من أهمها
م للوقاااو  علاااي فهااام أفضااال لهاااذا المتغيااار الاااتعل طالشخصاااية وأنماااا طشخصاااية أخاااري مثااال دفاااع اسنجااااز وأنماااا

 وعوامله ومتغيراته.
 ( بعنوان 6106 ،دراسة )بكر .2
 ."اع الاتصالات بمصرطق علىبيق طفي بالتطداء بالذكاء العالمتميز ودور  الفعال في قيادة الأالمدير ا"   
فااي كيفيااة تحقياا  اع الاتصااالات بمصاار طااقياااس مااد  فعاليااة الماادراء العاااملين فااي ق هــدفت الدراســة إلــي    

ة طت اسدارياااة العلياااا والمتوسااابيااا  الدراساااة علاااي القيااااداطوتااام ت ،فيطمهاااارة الأداء القائماااة علاااي الاااذكاء العاااا
بيعااة هااذم طواتبعاات الدراسااة الماانه  الوصاافي التحليلااي لمناساابته ل ،اع الاتصااالات فااي مصاارطااوالمباشاارة فااي ق

بقيااة عشااوائية ماان مجتمااع الدراسااة بلغاات طاختيااار عينااة  تاامو  ،وكاناات أداة الدراسااة عبااارة عاان اسااتبانه ،الدراسااة
إن مهارات القيادات اسدارية بوجه عام  وقد توصلت الدراسة إلي عدد من النتا أ أهمها  .  قائد إداري 11.ص

في وماد  ترثيرهاا علاي طلباات اسدارة القائماة علاي الاذكاء العااطاع محل الدراسة نحو مهارة تحقيا  متطفي الق
ن توجد اختلافات جوهرية أيضاً بايلأداء فيه تتسم بالقصور والسلبية، باسضافة إلي أنه وتحسين ا نجا  العمل

اع محل الدراسة نحاو طة ومدير  اسدارة المباشرة في القطتجاهات مديري اسدارة العليا ومديري اسدارة المتوسا
كماااا أن درجااة القصاااور لااادي مااادير   ،فيطلباااات تحقيااا  مهااارة اسدارة القائماااة علاااي الااذكاء العااااطعناصاار ومت

توجااد اختلافااات جوهريااة أيضاااً ماادير  اسدارة المباشاارة، كااذلك ة و طاسدارة العلياا أقاال ماان مااديري اسدارة المتوساا
لبات تحقيا  مهاارة طاع محل الدراسة نحو عناصر ومتطاتجاهات المدراء الذكور والمديرات اسناث في الق بين

ضارورة تحساين   توصلت الدراسة إلـي عـدد مـن التوصـيات مـن أهمهـاو  في.طلعاااسدارة القائمة علي الذكاء ا
للمساااهمة فااي رفااع مسااتوي الااذكاء  ،وير بيئااة العماال بنسااتمرار وخلاا  بيئااة عماال جذابااة ومحفاازة للعاااملينطااوت
في ومحاولاة تعزيازم طبيقات الذكاء العاطالعمل علي توفير الكوادر البشرية المتخصصة في تفي، وكذلك طالعا

 لد  العاملين.
 ( بعنوان 6101 ،دراسة )مهيرات .2
 وزارة ـــــي المراكز القيادية بــــــدى المرأة الأردنية العاملة فـــــفي وعلاقته بمهارة اتخاذ القرار لطالذكاء العا"   
 ."التنمية الاجتماعية    
اتخااذ القارار لاد  المارأة العاملاة فاي في بالقادرة علاي طالتعار  علاي علاقاة الاذكاء العاا هدفت الدراسة إلـي    

بي  الدراسة علي وزارة التنمية اسجتماعية والمراكز التابعة للوزارة في المملكاة الأردنياة طوتم ت ،المراكز القيادية
  اماارأة تحتاال مراكااز 19.وقااد بلااح مجتمااع الدراسااةص ،واتبعاات الدراسااة ماانه  الدراسااات شاابه التجريبيااة ،الهاشاامية
وقاد تام اساتخدام أسالول المساح الشاامل لجمياع مفاردات مجتماع  ،أداة الدراسة عبارم عن استبانه وكانت ،قيادية
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في لاادي طوجااود مسااتوي مرتفااع ماان الااذكاء العااا وقــد توصــلت الدراســة إلــي عــدد مــن النتــا أ أهمهــا  .الدراساة
وجاود علاقاة إيجابياة باين إلاي  يادياة باوزارة التنمياة اسجتماعياة، باسضاافةالمرأة الأردنية العاملة في المراكاز الق

يادياة باوزارة التنمياة في وجمياع مجاالات اتخااذ القارارات لادي المارأة الأردنياة العاملاة فاي المراكاز القطالذكاء العاا
تنظايم ورا عمال ودورات تعناي بكيفياة   توصلت الدراسة إلـي عـدد مـن التوصـيات مـن أهمهـاو  اسجتماعياة.

ثرائه.طالعاملين من أجل تنمية الذكاء العافي لدي جميع طتنمية الذكاء العا  في وار
 ( بعنوان 6112 ،دراسة )البغدادي .8

 رات ـــــبيقية وعلاقته بمتغيطي جامعة البلقاء التــــــلبة الدراسات العليا فطدى ـــــفي لطمستوي الذكاء العا"    
 ."الجنس والعمر والتخصص     
بيا  الدراساة علاي طوتام ت ،لباة الدراساات العليااطفي لاد  طقيااس مساتوي الاذكاء العاا هدفت الدراسـة إلـي     
واتبعااات الدراساااة المااانه  الوصااافي  ،بيقياااة فاااي المملكاااة الأردنياااة الهاشاااميةطلباااة الدراساااات بجامعاااة البلقااااء التط

اختياار عيناة بلغات  الباة وتامطالبااً و ط  .77وقد بلح مجتماع الدراساة ص ،بيعة هذم الدراسةطالتحليلي لمناسبته ل
وقـد  .بقية عشوائية من مجتماع الدراساةطوقد تم اختيار عينة  ،وكانت أدام الدراسة عبارة عن استبانه ، 7..ص

لباة الدراساات العلياا فاي جامعاة طفي لادي طمساتوي الاذكاء العاا توصلت الدراسة إلي عدد من النتـا أ أهمهـا 
فاوق  فكاان بعد العلاقات المتبادلاة أما  ،ةطمجتمعة حول المتوس فيطأبعاد الذكاء العابيقية لجميع طالبلقاء الت
الجامعاات فاي الاذكاء  اء دورات لمدرسيطإع  توصلت الدراسة إلي عدد من التوصيات من أهمهاو  .طالمتوس
لباة الجامعاات طفي لادي طإعاداد وبنااء برناام  لتنمياة الاذكاء العاالباتهم، وكاذلك طفي واليات تنميتاه لاد  طالعا

 في نظراً لحداثته وأهميته.طرائ  التدريس وزيادة وعيهم في موضوع الذكاء العاطالدراسية و  ططالخضمن 
 

 ثالثاً  الدراسات الأجنبية 
 ( بعنوان Shahid et al, 2015دراسة ) .0

 ."في وفعالية تدريس المحاضرات في الجامعات الماليزية العامة والخاصةطالعلاقة بين الذكاء العا"    

 The Relationship between Emotional Intelligence and Teaching" 

Effectiveness of lecturers in Public and Private Universities in    
."Malaysia 

بياا  طوتاام ت ،في وفعاليااة تاادريس المحاضااراتطالتعاار  علااي العلاقااة بااين الااذكاء العااا هــدفت الدراســة إلــي    
 ،  محاضاراً .24عشوائية من المحاضرين في الجامعات الماليزية العاماة والخاصاة بلغات صالدراسة علي عينة 

وكانااات أداة الدراساااة عباااارة عااان  ،بيعاااة هاااذم الدراساااةطواتبعااات الدراساااة المااانه  الوصااافي التحليلاااي لمناسااابته ل
في طالاذكاء العااهنااك علاقاة إيجابياة قوياة باين  وقد توصـلت الدراسـة إلـي عـدد مـن النتـا أ أهمهـا  .اساتبانه
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ضارورة الاهتماام   توصلت الدراسة إلي عـدد مـن التوصـيات مـن أهمهـاو  ربعادم الخمسة مع فعالية التدريس.ب
في بااااات ماااان طفي ماااان خاااالال تاااادريل مكثااااع للمحاضاااارين كااااون الااااذكاء العاااااطوير مهااااارات الااااذكاء العاااااطاااابت

 الاحتياجات الهامة للجامعات.
 بعنوان ( Priya & Panchanatham, 2014دراسة ) .6
 ."في للمهنيينطالشخصية وعلاقتها بالذكاء العا"   

Personality in Relation to Emotional Intelligence among the" 
4"Professionals  

كماااا تهاااد  إلاااي  ،في للمهنياااينطالتعااار  علاااي العلاقاااة باااين الشخصاااية والاااذكاء العاااا هـــدفت الدراســـة إلـــي    
بياا  الدراسااة علااي عينااة طوتاام ت ،فيطالتعاار  علااي تاارثير المتغياارات الديموغرافيااة علااي الشخصااية والااذكاء العااا

واتبعاات الدراسااة الماانه  الوصاافي  ،  مهنياااً 11.قااة مااادوراي فااي الهنااد بلغاات صطعشااوائية ماان المهنيااين فااي من
وقد توصلت الدراسـة إلـي عـدد  .وكانت أداة الدراسة عبارة عن استبانه ،بيعة هذم الدراسةطالتحليلي لمناسبته ل
هناك ترثير في، باسضافة إلي أن طهناك علاقة إيجابية وهامة بين الشخصية والذكاء العا من النتا أ أهمها 

ن توصلت الدراسة إلي عدد من التوصـيات مـو  في.طتغيرات الديموغرافية علي الشخصية والذكاء العامكبير لل
عقااد دورات تدريبيااة للمهنيااين فااي تنميااة الشخصااية حيااث هناااك علاقااة إيجابيااة وهامااة بااين الااذكاء  أهمهــا 

 في والشخصية.طالعا
 ( بعنوان Rathi, 2014دراسة ) .3

 ."نموذج مفاهيمي الخدمية النتا أ التنظيمية في المنظمات  علىفي طتأثير الذكاء والعمل العا"    
Impact of Emotional Intelligence and Emotional Labor on" 

Organizational Outcomes in Service Organizations: A Conceptual  

."Model 

في علاااي المخرجاااات التنظيمياااة طالتعااار  علاااي نماااوذج نظاااري لتااارثير الاااذكاء العاااا هـــدفت الدراســـة إلـــي      
متغياار في كطمااع العماال العااافااي المانيااا والمعروفااة بااالأداء الااوظيفي ورضااا العماالاء فااي الماسسااات الخدميااة 

المنظمات الخدمية  وقد توصلت الدراسة إلي عدد من النتا أ أهمها  .وذكر الأثار المترتبة علي ذلك ،طوسي
والتاي يجال علاي الموظاع أن يساتخدمها فاي  ،ا علاي الماوظفينفية واضحة تمليهطبشكل عام تمتلك قواعد عا

ولأجال  ،المشاعر اسيجابية للموظفين ينات  عنهاا نتاائ  إيجابياة للمنظماةلعملاء، باسضافة إلي أن تعامله مع ا
لااي النحااو الاااذي فهم والتعبياار عنهااا عطلاال ماان مااوظفي الخاادمات فااي كثياار مااان الأحيااان تنظاايم عااواطذلااك ي

أماااا  ،في دون ذكااااء العمااال لااان يكاااون فعاااالاً طوير الاااذكاء العااااطاااركياااز علاااي تالتأوصاااتهم باااه المنظماااة، وكاااذلك 
توصــلت و  التاالي يااادي إلاي النجاا  التنظيمااي.التركياز علاي الاثنااين معااً ساايادي إلاي تعزياز أداء المااوظفين وب
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ة أن تركاز علاي توظياع الأشاخاص الأذكيااء يجل علي الماسس  الدراسة إلي عدد من التوصيات من أهمها
 في لد  الموظفين.طوير مهارات الذكاء العاطوالعمل علي ت ،فياً طعا
 ( بعنوان Hess & Bacigalupo, 2013دراسة ) .2

 ."القادة وصناع القرار في المنظمات الغير ربحية علىفي طالذكاء العامهارات بيق طت"    
Applying Emotional Intelligence Skills to Leadership and" 

."Decision Making in Non-Profit Organizations     

  

في لتعزياز عملياات صانع القارار للقاادة طبي  مهارات الذكاء العاطالتعر  علي كيفية ت هدفت الدراسة إلي    
وتااااوفير قائمااااة مرجعيااااة لمساااااعدة القااااادة فااااي  ،فااااي الولايااااات المتحاااادة الأمريكياااة فاااي المنظمااااات غياااار الربحيااااة

وقد توصلت الدراسـة  .وتعزيز عمليات صنع القارار ،فيطبالذكاء العاالمنظمات غير الربحية في زيادة الوعي 
جميااع قااادة المنظمااات غياار الربحيااة يشاااركون فااي تحقياا  الهااد  الااذي يقضااي  إلــي عــدد مــن النتــا أ أهمهــا 
في للمساعدة في تحقي  الهاد ، باسضاافة إلاي طوالاستفادة من مهارات الذكاء العابتحسين جودة صنع القرار 

ة طولكنها أيضاً تحسن العمليات المرتب ،طفي لا تحسن عملية صنع القرار فقطاستخدام مهارات الذكاء العاأن 
ضارورة   توصلت الدراسـة إلـي عـدد مـن التوصـيات مـن أهمهـاو  .بصنع القرار داخل المنظمات غير الربحياة

القادرة علاي فهام أن في في تحسين نوعية صنع القرار، باسضاافة إلاي طاستفادة المدراء من مهارات الذكاء العا
أن ضاارورة أكثاار إيجابيااة، وكااذلك  مشاااعر الأخاارين وردود أفعااالهم يمكاان ماان خلالهااا التوصاال إلااي نتيجااة قاارار

 بين الموظفين.فية في عملية بناء وصيانة العلاقات طتكون هناك وجهة نظر عا
 ( بعنوان Shooshtarian, et. Al, 2013دراسة ) .2

 ."وأدا هم الوظيفي والتزامهم ،رضاهم الوظيفي علىفي للعاملين طتأثير الذكاء العا"    
The Effect of Labor's Emotional Intelligence on Their Job  

. Satisfaction Job Performance and Commitment 

في فاي العمال علاي الرضاا الاوظيفي والأداء الاوظيفي طالتعار  علاي تارثير الاذكاء العاا هدفت الدراسة إلي    
بيا  الدراساة علاي العااملين فاي الشاركات العاملاة فاي صاناعات محافظاة فاارس طوتام ت ،والالتزام لد  العااملين

وقاد تاام اختيااار  ،عباارة عاان اسااتبانةوكاناات أداة الدراسااة  ،واتبعاات الدراساة الماانه  الوصاافي التحليلاي ،فاي إيااران
وقـد توصـلت الدراسـة إلـي عـدد مـن النتــا أ  .  عااملاً 7.1بقياة عشاوائية مان مجتماع الدراساة بلغات صطعيناة 
هناااك علاقااة في وتاارثيرة علااي ظاارو  العماال، باسضااافة إلااي أن طالتركيااد علااي أهميااة دور الااذكاء العااا أهمهــا 

وجاااد أي علاقاااة باااين الاااذكاء تلا وظيفي، بينماااا دائهااام الاااللعااااملين وأفي طذات دلالاااة إحصاااائية باااين الاااذكاء العاااا
ابلاة للاتعلم وهي مهارات مرناة وق –في طامتلاك مهارات الذكاء العافي للعاملين والتزامهم بالعمل، وكذلك طالعا
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عــدد مــن  توصــلت الدراســة إلــيو  كفاااءة الماوظفين وأدائهاام الاوظيفي. زيااادة وتحساين ساايكون نتيجاة-ماع الازمن
التركيز علي تقيايم قادرة الفارد -أثناء مرحلة التوظيع–يتوجل علي الشركات الصناعية   التوصيات من أهمها

وذلك من خلال اختبار مستوي الذكاء  ،رة علي مشاعرم وقدرته علي التعر  علي مشاعر الأخرينطعلي السي
هااام فااي اتخاااذ قاارار التوظيااع، وأيضاااً  عاماال فيطيجاال أن تكااون نتيجااة اختبااار الااذكاء العااافي، وكااذلك طالعااا

والتاااي يقاااوم بنجرائهاااا المختصاااين  ،فيطعلاااي الماااوظفين حضاااور ورشاااات عمااال فاااي مجاااال الاااذكاء العاااايجااال 
 في هذا المجال. والمستشارين

 
 المحور الثاني  الدراسات التي تناولت إدارة الازمات 

 ينية طاولًا  الدراسات الفلس
 ( بعنوان 6102 ،دراسة )الخضري  .0

 "فاعلية إتخاذ القرار لدي مديري المدراس الثانوية في محافظات غزة وعلاقتها بإدارة الإزمات"
فاعليااة اتخاااذ القاارار لاادي مااديري الماادارس الثانويااة فااي محافظااات غاازة  علااىالتعاار   إلــىهــدفت الدراســة      

الوصاافي التحليلااي وقاماات ببناااء سااتخدمت الباحثااة الماانه  ولتحقياا  أهاادا  الدراسااة ا ،وعلاقتهااا بااندارة الأزمااات
معلماااً ومعلمااة ماان معلمااي   2.1صعينااة الدراسااة التااي شااملت  علااى تاام توزيعهاااحيااث  ،كاارداة للدراسااة هإسااتبان

ريقة عشوائية وتم جمع الاستبانات وتحليل استجابات أفراد طختيارهم بغزة وقد تم ا المرحلة الثانوية بمحافظات
وقـد توصـلت الدراسـة إلـي عـدد مـن  .SPSSحصائية للدراسات الاجتماعياة العينة بنستخدام برنام  الرزم اس

 ،ةطتحققاات فاعليااة اتخاااذ القاارار لاادي مااديري الماادراس الثانويااة بمحافظااات غاازة وبدرجااة متوسااالنتــا أ أهمهــا  
ي الماادراس الثانويااة بمحافظااات غاازة، ة علااي مسااتوي إدارة الأزمااات لاادي ماادير طكمااا يوجااد موافقااة بدرجااة متوساا

  بااين (α≤ 0.05رديااة موجبااة دالااة إحصااائياً عنااد مسااتوي دلالااة طيااة طتوجااد علاقااة ارتباباسضااافة إلااي أنااه 
ي الماادراس تخاااذ القاارار ومسااتوي إدارة الأزمااات لاادي ماادير فااراد عينااة الدراسااة لدرجااة فاعليااة اات تقاادير أطمتوساا

وير كفااءة ماديري المادراس طتدراسة إلي عدد من التوصيات من أهمها  وتوصلت ال الثانوية بمحافظات غزة.
الثانوية في مهاارات إتخااذ القارارات وفا  المنهجياة العلمياة لتحقيا  فاعلياة إتخااذ القارار لاديهم لتحساين الفاعلياة 

 في إدارة الأزمات.
 ( بعنوان 6102 ،دراسة )أبو حجر .6

   درجة ممارسة مديري مدراس وكالة الغوث الدولية بمحافظات غزة لإدارة الأزمات وعلاقتها بالثقافـة "    
 ."التنظيمية السا دة لديهم    
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قياااس درجاااة ممارسااة ماااديري ماادارس وكالاااة الغااوث الدولياااة بمحافظااات غااازة سدارة   هــدفت الدراســـة إلـــي    
ولتحقيا  أهادا  الدراساة اتبعات الباحثاة المانه  الوصاافي  ،الازماات وتحدياد علاقتهاا بالثقافاة التنظيمياة الساائدة

سااتبانة للثقاو  ،  فقاارة79مااات مكونااة ماان صاسااتبانة سدارة الأز  ،وقاماات الباحثااة بتصااميم اسااتبانتين ،التحليلااي فااة ار
مدارس وكالاة الغاوث ع معلمي ومعلمات حيث تكون مجتمع الدراسة من جمي ،  فقرة71التنظيمية مكونة من ص

الدوليااة فااي ثااالاث مااديريات وهااي مديرياااة جباليااا التعليميااة وماااديريرة بياات لاهيااا التعليمياااة ومديريااة غاارل غااازة 
بقياااة طقامااات الباحثاااة بنختياااار عيناااة  ..21الدراساااي   معلااام ومعلماااة للعاااام .2.2التعليمياااة والباااالح عاااددهم ص

  7.1  معلام ومعلماة تام جماع ص.72  مان مجتماع الدراساة والباالح عادد أفرادهاا ص%21عشوائية بنسبة تمثل ص
ولمعالجاااة البياناااات تااام إساااتخدام برناااام  التحليااال اسحصاااائي  ،  مااان عيناااة الدراساااة%72.7إساااتبانة بمعااادل ص

درجااة ممارسااة مااديري ماادارس وكالااة الغااوث  إلــي عــدد مــن النتــا أ أهمهــا وقــد توصــلت الدراســة  . SPSSص
وجاود  ، باسضاافة إلاي %..47كل مرتفاع وباوزن نسابي بلاح صالدولية بمحافظات غزة سدارة الأزمات كانت بش

فروق جوهرية ذات دلالة إحصائية في الدرجة الكلية للمارسة إدارة الأزمات وفي درجات الأبعاد الفرعية تعازي 
صلين علي درجة لمتغير الجنس صمعلم ومعلمة  لصالح المعلمات وكذلك الماهل العلمي لصالح المعلمين الحا

عاادم وجااود فااروق جوهريااة ذات دلالااة إحصااائية فااي الدرجااة الكليااة لممارسااة البكااالوريوس فااردني، بينمااا أتضااح 
سااانوات الخدماااة  تعااازي لمتغيااار ،ها الاااثلاثإدارة الأزماااات لااادي ماااديري مااادارس وكالاااة الغاااوث الدولياااة بماااديريات

عقااد دورات تدريبيااة لمااديري   توصــلت الدراســة إلــي عــدد مــن التوصــيات مــن أهمهــاو  .للمعلااين والمعلمااات
خاصااة الماااديرين الجاادد لزيااادة معااارفتهم برليااات إدارة الازمااات المدرساااية المتنوعااة التااي قاااد  ،الماادارس ونااوابهم
دخال مادة الثقافة ،تصيل المدرسة  التنظيمية ضمن المواد التدريبية. وار

 ( بعنوان 6102 ،مخيمردراسة ) .3
دراسـة حالـة وزارة الصـحة  ينيةطزمات في المؤسسات الحكومية الفلسلأ دور العلاقات العامة في إدارة ا"    
 ."ينيةطالفلس
فاااي إدارة ينية طالتعاار  علااي دور العلاقااات العامااة فااي الماسسااات الحكوميااة الفلساا هــدفت الدراســة إلــي    

والكشاااع عااان مساااتويات الأدوار للعلاقاااات  ،اع غااازةطااينية فاااي محافظاااات قطالازمااات فاااي وزارة الصاااحة الفلسااا
سااتخدام الماانه  الوصاافي التحليليصدراسااة الحالااة  ت ولتحقياا  أهاادا  هااذم الدراسااة تاام االعامااة فااي إدارة الأزمااا

بيقها طتم ت ،  محور أساسي..زعة علي ص  فقرة مو 49وكانت أدوات الدراسة عبارة عن: إستبانة تكونت من ص
وقـد توصـلت  .اع غازةطاينية فاي قط  من العاملين بالعلاقات العامة بوزراة الصحة الفلسا.7علي عينة بلغت ص

ينية فااي طأن هناااك دور حيااادي للعلاقااات العامااة بااوزارة الصااحة الفلساا الدراســة إلــي عــدد مــن النتــا أ أهمهــا 
ودور مرتفاااع جاااداً فاااي مرحلاااة اسساااتعداد والوقاياااة  ، %..17مبكااار بنسااابة صمرحلاااة اكتشاااا  إشاااارات اسناااذار ال
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ودور مرتفاع فاي مرحلاة الااتعلم  ، %..71بنسابة ص طودور مرتفاع فاي مرحلاة إساتعادة النشاا ، %7..7بنسابة ص
ينية طأن مااوظفي العلاقااات العامااة بااوزارة الصااحة الفلسااالأزمااات، باسضااافة إلااي فااي إدارة  ، %44.4بنساابة ص
بااوزن  ، %7.97إدارة الأزمااات ص ات حيااث بلااح مسااتوي الدرجااة الكليااة لاسااتبانةزماادور مرتفااع فااي إدارة الألهاام 

 طيطااينية فااي التخطأن هناااك دور مرتفااع للعلاقااات العامااة بااوزارة الصااحة الفلساا ، كمااا وجااد %47.7نساابي ص
دراســة إلــي عــدد توصــلت الو   .%1..7بااوزن نساابي ص ، %7.17الدرجااة الكليااة ص طل زمااات حيااث بلااح متوساا

إجااراء تجااارل إفتراضااية للتعاماال مااع الأزمااات لزيااادة الكفاااءة الموجااودة للعاااملين   مــن التوصــيات مــن أهمهــا
لاقاااات العاماااة للاااوزارات عقاااد دورات مكثفاااة مااان قبااال العوكاااذلك ينية، طبالعلاقاااات العاماااة باااوزارة الصاااحة الفلسااا

 ستفادة من التجارل والخبرة والأداء المميز.الأخري للا
 ( بعنوان 6102 ،دراسة )أبو شعيرة .2

 "دراسة تقويمية  غزة دور مديري المدارس الحكومية في إدارة الأزمات بمحافظات "    
لكشع عن أدوار مدير  المدارس الحكومية في محافظات غزة فاي إدارة الأزماات مان ا هدفت الدراسة إلي    

وتكااون مجتمااع الدراسااة ماان جميااع  ،الوصاافي التحليلاايماانه  حيااث إسااتخدمت الباحثااة ال ،وجهااه نظاار المااديرين
أخااذ ماانهم عينااة عشااوائية  ،  مااديراً ومااديرة.79مااديري الماادارس الحكوميااة فااي محافظااات غاازة البااالح عااددهم ص

ساتبانة قامات الباحثاة ببنااء ا حياث ،  مان المجتماع الأصالي%11  مديراً ومديرة وبنسابة ص272بقية عددها صط
وكاااذلك مقابلاااة ماااع المشااارفين  ،  فقااارة74فاااي إدارة الأزماااات وتكونااات فقراتاااه مااان ص دور مااادير المدرساااة لقيااااس

بيا  الاساتبيان علاي عيناة الدراساة ثام قامات طالتربويين وبع  مديري ومديرات المادارس وقاد قامات الباحثاة بت
ي عـدد وقـد توصـلت الدراسـة إلـ . SPSSحصاائية صالعينة بنساتخدام برناام  الارزم الابتحليل إستجابات أفراد 

الدرجة الكلية لأدوار مديري المدارس الحكومية في مرحلة إدارة الازمات كانت بوزن نسبي  من النتا أ أهمها 
ات تقديرات طوجد فروق ذات دلالة إحصائية بين متوسلا توهي درجة كبيرة جداً، باسضافة إلي أنه  ، %71ص

الماهال  ،زمات بمحافظات غازة لمتغيار صالجانسالأ ري المدارس الحكومية في إدارةعينة الدراسة لواقع دور مدي
بااين  ( (α ≤ 0.05توجااد فاروق ذات دلالاة إحصااائية عناد مسااتوي دلالاة المرحلاة التعليميااة ، وأيضااً  ،العلماي

وأكثار مان عشار  ،  سانوات12-5ومجماوعتي ص ،مجموعتي سنوات الخدمة صأقل من خماس سانوات مان ناحياة
لصاالح  ةسنوات   علي مجال دور مدير المدرسة فاي إكتشاا  اسناذار المبكار ل زماة والدرجاة الكلياة لاساتبان

لصاااالح  فكانااات طأماااا بالنسااابة لمرحلاااة اساااتعادة النشاااا ،  سااانوات وأكثااار مااان عشااار سااانوات12-5مجماااوعتي ص
اء دورات طضرورة إع  ات من أهمهاتوصلت الدراسة إلي عدد من التوصيو  .مجموعة أكثر من عشر سنوات

دارة الوقت للحد من الأ ،تدريبية في إدارة الأزمات لمديري المدارس تبادل الخبارات باين ماديري زمات، وكذلك وار
الاتصاااال ماااع المجتماااع ساااتفادة مااان خبااارات الااادول المتقدماااة، وأخياااراً واس ،المااادارس فاااي التعامااال ماااع الأزماااات
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فااي حالااة الأزمااات المدرسااية وتزويااد الماادارس  طالاادعم المااالي فااي محاولااة سسااتعادة النشااا الطسسااتق،المحلي
 بوسائل اتصال حديثة.

 ( بعنوان 6102 ،دراسة )أبو سلوت .2
 ."ينيةطدور رأس المال الفكري في إدارة الأزمات الصحية في وزارة الصحة الفلس"    
باراز إدارة الأزماات  ،ينيةطالفكاري باوزارة الصاحة الفلساالكشاع عان واقاع رأس الماال  هدفت الدراسـة إلـي     وار
دارة الأزمااات الصااحيةبيعااة العلاقااة بااين رأس المااطوبيااان  ،فيهااا عتمااد الباحااث علااي الماانه  وقااد ا  ،ال الفكااري وار

وتكونااات عيناااة  ،لااادرجات الوظيفياااة العلياااا باااالوزارةوتكاااون مجتماااع الدراساااة مااان ماااوظفين با ،الوصااافي التحليلاااي
بقياااة مااان ماااوظفي اسدارات العاماااة والوحااادات الأكثااار تااارثراً بالأزماااات فاااي وزارة طالدراساااة مااان عيناااة عشاااوائية 

اسساتبانة وقاد  بنساتخداموقاام الباحاث بجماع البياناات عان  ،  موظفااً 247والباالح عاددهم ص ،ينيةطالصحة الفلس
وقد توصـلت الدراسـة إلـي  .تي أبريل من نفس العاموح ..21تمت عملية جمع البيانات في الفترة من فبراير 

ينية باوزن نسابي طجااءت الدرجاة الكلياة لمجاال إدارة الأزماات فاي وزارة الصاحة الفلسا عدد من النتا أ أهمها 
التوصاية بزياادة   توصـلت الدراسـة إلـي عـدد مـن التوصـيات مـن أهمهـاو  ة .ط  وهو بدرجة صمتوسا%7..1ص

وير معااار  الأفااراد وتمكياانهم ماان القيااام طااتدريبيااة علااي أياادي خبااراء ومختصااين بهااد  تالاهتمااام بعقااد دورات 
 وهذا اسهتمام يجل ألا يقتصر علي الفعاليات والدورات التي تتم داخل الوزارة. ،بحل مشكلات العمل

 ( بعنوان 6102 ،دراسة )أبو حجير .2
   المؤسسـات الحكوميـة  علىبيقية طدراسة ت ر والأزماتطالقيادة الإستراتيجية ودورها في إدارة المخا"    
 ."ينيةطالفلس    
الأزماات فاي ر و طالتعار  علاي ممارساات القياادرة اسساتراتيجية ودورهاا فاي إدارة المخاا هدفت الدراسة إلي    

حياث تام إساتخدام  ،اساتخدم الباحاث المانه  الوصافي التحليلاي لهاذا الغار  ،ينيةطالماسسات الحكومياة الفلسا
بي  فتمثل في القيادة اسدارية في الماسساات الحكومياة طأما مجال الت ،قائمة اسستقصاء كردارة لجمع البيانات

بينمااا بلااح حجاام  اً   موظفاا2172زمااات وبلااح حجاام المجتمااع صر والأطينية التااي تعاااني العديااد ماان المخاااطالفلساا
  SPSSكما تم استخدام برنام  التحليل اسحصائي ص ،وائيةبقية عشطعينة وتم اختيار  ،  مفردة.79العينة ص

وقـد توصــلت الدراسـة إلـي عــدد مـن النتــا أ  .كرزماة إحصاائية سدخاال ومعالجاة البيانااات واختباار الفرضايات
ة مااان قبااال قياااادات الماسساااات الحكومياااة طبقاااة بنسااال متوساااطأن ممارساااات القياااادة اسساااتراتيجية م أهمهـــا 
ة طينية بنسااابة متوساااطبقاااة فاااي الماسساااات الحكومياااة الفلساااطالأزماااات مر و طكماااا أن إدارة المخاااا ،ينيةطالفلسااا

ردياااة قوياااة باااين ط طوجاااود علاقاااة إرتبااااالأسااالول العلاجاااي أكثااار مااان الوقاااائي، باسضاااافة إلاااي غاااي عليهاااا طو 
دارة المخاااا تيجية فاااي إدارة ر والأزماااات وهاااو ماااا يعااازز دور القياااادة اسساااتراطممارساااات القياااادة اسساااتراتيجية وار
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ر طوتااارثيراً فاااي إدارة المخاااا اً طاااتوصااالت النتاااائ  إلاااي أن الممارساااات الأكثااار ارتبار والأزماااات، وكاااذلك طالمخاااا
توصــلت الدراســة إلــي و  ينية.طبيقااً ماان قبال القيااادات فاي الماسساات الحكوميااة الفلساطوالأزماات كانات الأقاال ت

متغيارات البيئاة الخارجياة المختلفاة ماع التركياز علاي الاهتماام برصاد ماشارات   عدد من التوصيات من أهمها
البيئة اسقتصادية والبيئة السياسية والقانونية إذ أنها وفقاً لنتائ  الدراسة تمثل أكثر مصادر التهديدات الخارجية 

ر والأزمااات وهااو مااا يتمثاال طإتباااع الأساالول العلمااي فااي إدارة المخاااينية، وكااذلك طللماسسااات الحكوميااة الفلساا
 هتمام بمراحلها كافة.لأبا
 بعنوان  (6101 ،أبو عزيزدراسة ) .2

 " اع غزةطينية في ظل الحصار  دراسة حالة قطزمات في وزارة الصحة الفلسمعوقات إدارة الأ "
دارتهاااا أهااام المعوقاااات والصاااعال التاااي واجهااات وزارة الصاااحة خااالال إ التعااار  علاااى هـــدفت الدراســـة إلـــي    
اهزياة وزارة الصاحة للتعامال ماع الحصاار ومادي تارثير هاذم المعوقاات علاي جاع غزة فاي ظال طزمات في قل 
مان   %.7صبنعاداد إساتبانه وتوزيعهاا علاي  ث قاامستخدم الباحث المنه  الوصفي التحليلي حيوقد ا ،زماتالأ

  إساااتبانة صاااالحة لأغااارا  البحااااث 244  إساااتبانة وتااام إسااااترداد ص721مجتماااع الدراساااة حياااث قااااام بتوزياااع ص
سدارة زارة الصحة المقومات الأساسية يتوفر لدي و  وقد توصلت الدراسة إلي عدد من النتا أ أهمها  .العلمي

، الأزمااات فااي وزارة الصااحة فااي قطاااع غاازة فااي ظاال الحصااار لكاان هااذم المقومااات متااوفرة بالحااد الأدنااي فقااط
أهم المعوقات التي واجهتها وزارة الصحة هي المعوقات التنظيمية التي شكلت العائ  الأكبر  باسضافة إلي أن

  توصــلت الدراســة إلــي عــدد مــن التوصــيات مــن أهمهــاو  اني هااذم العواماال.فيمااا شااكلت المعوقااات الماديااة ثاا
تطلبات الأساسية زمات من خلال توفير الم  العلمي المتكامل للتعامل مع الأالعمل علي تطبي  المنهضرورة 

ين فاي رفاع كفااءة وجاهزياة العاامل، وكاذلك للتعامل ماع الأزماات التاي يشاكل أيااً منهاا عائقااً أماام إدارة الأزماات
معرفاة اسدارياة زمات من خلال تزويدهم بالمعرفة الفنية في مجال تخصصااتهم والوزارة الصحة للتعامل مع الأ

 زمات.عملي علي إدارة الألال تدريبهم الزمات من خفي مجال إدارة الأ

 بعنوان  (6112دراسة )الجديلي,  .8
 "واقع ادارة الازمات في المستشفيات الحكومية "

زمااات فااي لين نحااو مااد  تااوفر نظااام لأدارة الأحيااث هاادفت هااذم الدراسااة إلااي التعاار  علااى اتجاهااات العااام    
وروبي   لأالشفاء, مستشفى ناصر, المستشفى ا مراحله المختلفة في ثلاث مستشفيات حكومية بغزة ص مستشفى

وقـــد  مستشااافيات فاااي التعامااال ماااع الأزماااات.تتمتاااع باااه هاااذم ال ياااد  ماااد  الاساااتعداد والجاهزياااة الاااذيوذلاااك لتحد
زمااات فااي المستشاافيات يوجااد ضااعع شااديد فاي نظااام إدارة الأ توصــلت الدراســة إلــي عــدد مــن النتــا أ أهمهــا 

ظهارت الدراساة ايضاا وأزماات، دارة الأالمنظور المكتمل س ظام والتي تمثلالثلاث في كل مرحلة من مراحل الن
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 .عااادم وجاااود فاااروق ذات دلالاااة احصاااائية باااين المستشااافيات الماااذكورة حاااول فاعلياااة نظاااام ادارة الازماااات فيهاااا
زماات فاي وزارة الصاحة ضرورة انشاء وحدات سدارة الأ  توصلت الدراسة إلي عدد من التوصيات من أهمهاو 

 أوصاتى أشخاص ماهلين في إدارة الأزمات، كماا الفلسطينية وفي المستشفيات الكبر  وبضرورة الاعتماد عل
لتاي ساساية امان خالال زياادة تاوفير العناصار الأ زمااتلعمال علاى ترصايل منهجياة متكاملاة سدارة الأبضرورة ا

 زمات في مختلع مراحلها.تتسم بها الادارة الناجحة ل 

 

 ت العربية ثانياً  الدراسا

 ( بعنوان  6102دراسة )زيد ونجاد،  .0

 ."في إدارة الأزمات في شركة الطيران اليمنية  التخطيط الإستراتيجي ودور "     
فاااي إدارة الأزمااات فاااي شااركة الخطاااوط  التخطااايط الاسااتراتيجي ودورم علااىالتعاار   إلـــىهــدفت الدراســـة      

ماا دور التخطايط الاساتراتيجي فاي فاعلياة  الرئيساي:ساال البحث  علىالجوية اليمنية وذلك من خلال اسجابة 
عتمااد الباحثااان علااى الماانه  الوصاافي، حيااث كااان اعتمااادم علااى المصااادر والمراجااع هااذا وقااد ا  إدارة الأزمااات؟

للدراسااة، ومان ثاام قاماا بجمااع البياناات بواسااطة الاساتبانة التااي تمثال أداة الدراسااة  الساابقة لبنااء اسطااار النظاري 
موظفااً مان مجتماع  (119)وقاد بلغات عيناة البحاث  (SPSS)تم تحليلها بالبرناام  اسحصاائي المعارو  ل و 

وجااود نساابة كبياارة ماان عينااة البحااث لا  وقــد توصــلت الدراســة إلــي عــدد مــن النتــا أ أهمهــا  الدراسااة الكلااي.
لا تمتلااك رايااة واضااحة  تبااين ماان نتااائ  الدراسااة أن إدارة الشااركة أهميااة التخطاايط الاسااتراتيجي، كمااا ياادركون 

توصـلت و  ي وضاع الخطاط اسساتراتيجية بعناياة.لتطوير نقاط القوة والتقليل من نقاط الضاعع، ولا تحارص علا
ضارورة تبناي برناام  ترهيال للعااملين فاي شاركة الخطاوط الجوياة   الدراسة إلي عدد من التوصيات من أهمها

ام  كافياة وجااهزة سدارة الأزماات والتقيايم والتحليال اليمنية في مجال التخطيط اسستراتيجي، ووضع خطاط وبار 
 المستمر ل زمات والمخاطر المحتملة.

 ( بعنوان  6102دراسة )زويلف،  .6
 ."في مراحل إدارة الأزمات اح نظم المعلومات المحاسبية وأثر نج"
التعاار  علااي أثاار نجااا  نظاام المعلومااات المحاساابية فااي إدارة الأزمااات التااي تواجااه  هــدفت الدراســة إلــي     

بناوك، ولجماع البياناات اللازماة تام  (10)البنوك التجارية العاملة في الأردن، وشملت الدراسة عينة مكونة مان 
 (120)علاااي أفاااراد عيناااة الدراساااة فاااي اسدارات العاماااة لهاااذم البناااوك، وقاااد تااام توزياااع  تصاااميم إساااتبانة  وزعااات

ات ماااان اسسااااتبان (90%)مااااا نساااابته  أيإسااااتبانات،  (108)عتمااااد منهااااا لغايااااات البحااااث والتحلياااال إسااااتبانة، ا 
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ماات وجاود أثار دال إحصاائياً لنجاا  نظام المعلو : وقد توصلت الدراسة إلي عـدد مـن النتـا أ أهمهـا الموزعاة.
المحاسابية صمجماال ماشااراته  فاي كاال بعااد ماان أبعااد إدارة الأزمااات صمراحاال إدارة الأزماات  كمااا تبااين أن هناااك 

فاااي كااال مرحلاااة مااان مراحااال إدارة الأزماااات: جاااودة  ةأثاااراً ذا دلالاااة إحصاااائية لكااال ماشااار مااان الماشااارات التاليااا
ر دال إحصااائياً لماشاار رضااي المسااتخدم المعلوماات، وجااودة النظااام، واسااتخدام النظااام، بينمااا لاام يكان هناااك أثاا

التعزياز مان دور نظام المعلومااات   توصـلت الدراسـة إلــي عـدد مـن التوصـيات مــن أهمهـاو  .فاي هاذم المراحال
العاااملين فاااي البنااوك التجارياااة العاملااة فاااي  وتطاااوير قاادرة ،المحاساابية فااي البناااوك التجاريااة العاملاااة فااي الأردن

 ردن علي إستخدام هذم النظم.الأ

  بعنوان (6100 ،الزلفي)دراسة   .3
 . "ادارة الازمات لدى مديري المدارس في التعليم العام الحكومي والاهلي بمدينة الطا ف" 
ــي     مااديري ماادارس التعلاايم الحكااومي والأهلااي زمااات التااي تواجااه أباارز الأالتعاار  علااى  هــدفت الدراســة إل

هلااي بمدينااة الطااائع فااي التعلاايم العااام الحكااومي والأماادارس تعاار  علااى دور مااديري بمدينااة الطااائع وكااذلك لل
واسااتخدم الماانه  الوصاافي المسااحي فااي الدراسااة وتكوناات عينااة  ،ثناااء وبعااد حاادوثهاأزمااة قباال و مااع الأالتعاماال 

املين فااي ماادارس البنااين هلااي العااماادارس التعلاايم العااام الحكااومي والأ  مااديرا ماان  .7.الدراسااة النهائيااة ماان ص
ناات اللازماة لأغارا  الدراساة اع البيوتام اساتخدام الاساتبانة لجما ،ربية والتعليم بمدينة الطائعالت دارةالتابعة س

 وقد توصلت الدراسـة إلـي عـدد مـن النتـا أ أهمهـا  .ربعة محاور رئيسايةرة موزعة على أ  فق 77وتضمنت ص
الطااائع كاناات بدرجاااة بمدينااة هلااي ماادارس التعلااايم العااام الحكااومي والأزمااات التااي تواجااه مااديري أن أباارز الأ
ماادارس ن دور ماديري أ ي، باسضاافة إلاا  7.71-12..وسااطات الحساابية بااين صحيااث تراوحات المت ،متوساطة

بدرجاااة متوساااطة  كااان قبااال حااادوثها فاااي االتعاماال هلااي بمديناااة الطاااائع مااع الازماااةالتعلاايم العاااام الحكاااومي والأ
توصلت الدراسة إلي و   . 7،17سط العام ص  وبلح المتو  7.91 – 2.47وتراوحت المتوسطات الحسابية بين ص

ل هليااة فااي جميااع مراحااوعااي مااديري الماادارس الحكوميااة والأ ضاارورة تعزيااز  عــدد مــن التوصــيات مــن أهمهــا
ا زماات والتغلال عليهااطايط المساب  لهاا وبادورهم فااي حال الأزمااات والتخالتعلايم بمديناة الطاائع برهمياة إدارة الأ

ماادراس التعلاايم زمااات لمااديري عقااد دورات تدريبيااة فااي مجااال إدارة الأكااذلك و  ،فااي البيئااة المدرسااية قباال حاادوثها
 .العام الحكومي والأهلي بمدينة الطائع

 بعنوان  (6100،جاسم)دراسة  .2
 دراسة مقارنة".  –زمات في وزارتي الصحة والداخلية في العراق ارة الأ " دراسة تحليلية لواقع إد  

زماات فاي الماسساات الحكومياة فاي العاراق مان خالال دراساة هاذا إدارة الأمعرفاة واقاع  هدفت الدراسة إلـي    
حياااث تاام اساااتخدام المااانه  الوصااافي التحليلاااي ويتكاااون مجتماااع  ،حليلاااه فاااي وزارتاااي الصاااحة والداخلياااةالواقااع وت
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  الاذين يعملاون مادير ونائال مادير أو ماا يعادلهاا –مدير عاام  –الدراسة من المديرين والمديرات ص وكيل وزارة 
  وجار  94.  وفاي وزارة الداخلياة ص 227ص في المقار الرئيسية والمقار الفرعية وبلاح عاددهم فاي وزارة الصاحة

وقــد توصــلت الدراســة  .  ماان وزارة الداخليااة79.  ماان وزارة الصااحة وص .1.قوامهااا ص اختيااار عينااة عشااوائية 
فياة وغيار مناسابة لكلتااا عهاا غيار كازماات قبال وقو إن الاسااتعدادات لمواجهاة الأ إلـي عـدد مـن النتـا أ أهمهـا 
مماا يعناي  ،الاستعدادات حال وقوع الأزماات فكانات أفضال ولكان بنسال متوساطةالوزارتين، باسضافة إلي أن 

زمااة فالاسااتعدادات كاناات ساالبية فااي بينمااا فااي مرحلااة مااا بعااد الأكثاار منهااا وقائيااة، ود كاناات علاجيااة أان الجهاا
توصلت الدراسة إلي عـدد مـن و  كانت متوسطة في وزارة الداخلية. نهاالصحة بينما اشارت الدراسة الى أ وزارة

زمااات بمراحلهااا الااثلاث وطرحاات مجموعااة ماان ضاارورة الأهتمااام فااي التعاماال مااع الأ  التوصــيات مــن أهمهــا
ورات تتخصاص فاي القياادة ة لعقاد دتشاجيع القياادات النقابيا، وكاذلك يات التي تساعد على ذلكات والآلالاجراء
دارة الأ  ثناء وقوعها.حيال الأزمة قبل وأ زمات وكيفية التصر وار

  بعنوان (6101 ،الشمري ) دراسة  .2
      ة ي مدينـــدارة التربية والتعليم في إــــدارية فدى القيادات الإــــزمات ل" الانماط القيادية وعلاقتها بإدارة الأ    

 ."حا ل    
 دارات التعلاايم ماانالقيااادي الااذي تمارسااه القيااادات اسداريااة فااي إالتعاار  علااى الاانمط  الدراســة إلــيهــدفت     

دارة الأزماات لاد  القياادات اسدارياة  ،وجهة نظر مديري ومديرات المدارس وبيان العلاقاة باين الانمط القياادي وار
تكاون وخضاعت الدراساة للمانه  الوصافي و  ،مديري ومديرات المادارس الثانوياة التعليم من وجهة نظر في إدارة

وقــد توصــلت الدراســة إلــي عــدد مــن النتــا أ  .ماادارس الثانويااةالمااديري ومااديرات  جميااع  ماانمجتمااع الدراسااة 
عاادم مط الااديموقراطي ومرحلااة الانااذار، باسضااافة إلااي عاادم وجااود علاقااة ذات دلالااة احصااائية بااين الاان أهمهــا 

عاادم وجااود علاقااة دي الااديكتاتوري ومرحلااة الانااذار، وكااذلك لاانمط القياااوجااود علاقااة ذات دلالااة احصااائية بااين ا
عاااادم وجااااود علاقااااة ذات دلالااااة لقيااااادي النساااابي  ومرحلااااة الانااااذار، وأيضاااااً ذات دلالااااة احصااااائية بااااين الاااانمط ا

كل من مرحلة الانفجار ومرحلة الانحسار مع الانماط القيادية الثلاثاة ساابقة الاذكر فاي المنطقاة  إحصائية بين
التركياد علاى ادارة التعلايم   توصـلت الدراسـة إلـي عـدد مـن التوصـيات مـن أهمهـاو  .تعليمية في مديناة حائالال

ضارورة اهتماام خااذ التادابير اللازماة لمواجهتهاا، وكاذلك زماات واتبضارورة التهياا المساب  لمواجهاة الأبالمنطقة 
تااي ماان نااذار الإدارة الأزمااات وبااالأخص مرحلااة اسوزرارة التربيااة والتعلاايم لمراحاال القيااادات الاداريااة العليااا فااي 
 دارة التعليم مستقبلا .ارية التنبا بالمتغيرات التي في إدخلالها تستطيع القيادات اس
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 ثالثاً  الدراسات الأجنبية 
 ( بعنوان Genit, 2014دراسة ) .0
دارة الأ " نماذج الاعمال الاب     زمات "داعية وا 

." Innovative business models and crisis management"   

 بداعياة وفقاااً تقااديم أسااس منطقاي حااول الحاجاة إلاى الاسااتثمار فاي نمااذج الأعمااال اس هـدفت الدراســة إلـى    
وقاد تام اساتخدام الدراسااة  ،رارات الصاحيحة عناد التعامال مااع الأزمااتتخاااذ القاللادبياات الساابقة للمسااعدة فاي إ

هاي منشارة  Mangoوحياث شاركة  ،Abertisو Mangoالمقارنة لاثنين من الشركات الكبر  في البانيا وهما 
ة البنياة التحتياة هاي شاركة متخصصاة فاي ادار   Aberitsبينما ،حذية لية في تصميم وصناعة الملابس والأدو 

الاستنتاج الرئيس هو بياان ان الفشال  عدد من النتا أ أهمها  وقد توصلت الدراسة إلي عبر شركات خاصة.
نماااذج جدياادة  زمااة فقااط ولكنااه بساابل ان ادارة الشااركة لاام تبتكااركثياار ماان الشااركات لاام يحاادث بساابل الأفااي 
تبرز النتائ  تغير في قواعد وأدوار إدارة الأزمات حيث تبين الدور الهام عمال الابداعية، باسضافة إلي أنه ل 
 الابداعية في هذا المجال. عمالل 
 بعنوان  ) Fredericka, 2013دراسة ) .6
دارة الأ " عندما انقذت ا    زمات ".لثقافة الموقف   ثقافة المنظمة وا 

When Culture Saved The Day: Organization Culture And Crisis  
."Management 

ي إدارة الأزماات وذلاك فاي إحاد  منظماات ف التنظيميةلة وصفية لدور الثقافة براز حاإ هدفت الدراسة إلي    
وأغلقاات للماارة  ،مليااون دولار 211لااى خسااائر تقاادر ل حيااث تعرضاات بساابل الفيضااانات إ ،مريكيااةالرعايااة الأ

ها عادت نإلا أ ،شهر 27لى إ 7.عاماً كما كان متوقع أن يستغرق تشغيلها من  91الأولى منذ انشاءها قبل 
بيناات الدراسااة أن عاادة  وقــد توصــلت الدراســة إلــي عــدد مــن النتــا أ أهمهــا  قااط.شااهور ف .للعماال فااي خاالال 
جراءا همهاا باروز أ  ،زماة فاي وقات قياساي جاداً شكيل قدرة المستشفى على تجاوز الأفي ت ت لعبت دوراً عوامل وار

كماا ظهار لاد  العااملين دوافاع داخلياة  ،مهارات قيادية عالية تم بنااها من خلال الالتزام لعقاود بتطاوير القياادة
ن العاااااملين ص بساااابل ثقافااااة إلااااى أ ، باسضااااافةزمااااةلمشاااااركة بصااااورة كبياااارة فااااي تجاااااوز الأوولاء كبياااار دفعهاااام ل

من خالال التجرباة توجيه الذاتي والتضامن كفري  عمل، وكذلك ظهروا قدرات فائقة على المرونة والالمنظمة  أ
زمااة بساارعة، ليمااي ماان تجاااوز الأالاق باارز المتغياارات التااي مكناات المستشاافىأ تبااين أن الثقافااة التنظيميااة كاناات

بتعليم الدروس المستفادة الى طلال الماجستير المهني   توصلت الدراسة إلي عدد من التوصيات من أهمهاو 
 في ادارة الاعمال .
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 ( بعنوان jemy, 2013دراسة ) .3
دارة الأ ي العلاقة عادة النظر فإ زمة الأ " التعلم في      زمات "بين التعلم التنظيمي وا 

Learning in Crisis: Rethinking the Relationship Between" 

."Organizational Learning and Crisis Management 

الاارئيس والهااام للااتعلم التنظيمااي أثناااء الأزمااات حيااث يمثاال ذلااك  التعاار  علااى الاادور هــدفت الدراســة إلــي    
ن عاادم الاهتمااام بااالتعلم إلااى ايضااا  أكمااا هاادفت الدراسااة  ،وقااات الصااعبةأساالول جديااد للااتعلم خاصااة فااي الأ

علاقاة وجاود  وقد توصلت الدراسة إلي عدد من النتا أ أهمها  .زمات اللاحقةفي الأ التنظيمي قد يكون سبباً 
ز عملياة الاتعلم مان إدارة الأزماة. زماات التنظيمياة حياث تعاز التعلم التنظيماي مان الأزماات وكفااءة إدارة الأبين 

زمااات برهميااة ترهياال وتاادريل القااائمين علااى إدارة الأ  توصــلت الدراســة إلــي عــدد مــن التوصــيات مــن أهمهــاو 
القصااور فااي ذلااك يسااهم فااي  أناذ  ،علااى الااتعلم التنظيمااي برسااس علميااة خاصااة ماان خاالال البعثااات الدراسااية

 زمات تنظيمية في المستقبل.حدوث أ
 بعنوان ( Zenica – Livia, 6106دارسة ) .2
 قتصادية في المنظمات "." تغيير السلوك الأخلاقي في أوقات الأزمات الا  

" Changing ethical behavior in times of economic crisis in organizations" 

 ،قتصاديةالتعر  على أدبيات ومفاهيم تغيير السلوك الأخلاقي في أوقات الأزمات الا هدفت الدراسة إلي    
 ،جاابوا علاى نماوذجي الاستقصااءموظع أ .21حيث كان حجم العينة  ،وقد طبقت على المنظمات الرومانية

اامم للتعاار  علااى الأساابال التااي تااادي إلاااى الساالوك غياار الأخلاقااي أثناااء الأزمااات الاقتصااادية  ماااا أالأول ص 
وقــد توصــلت  جااراءات منااع الساالوك غياار الاخلاقااي أثناااء الأزمااات الاقتصااادية.الثاااني فصاامم للتعاار  علااى ا

بينات الدراساة أناه بحادوث الأزماات تبارز خمساة أسابال لانعادام السالوك  الدراسة إلي عدد من النتا أ أهمها 
مماا يضاع العااملين أماام ضاغوط  ،عفقادان المزاياا والشاعور بفقادان الوظاائ ،الأخلاقي أهمها: تخفاي  الأجاور

توصــلت و  .خلاقيااة فااي ساالوكياتهملأي مكاساال علااى حسااال المعااايير افيصاابح ذلااك دافعهااا لتحقياا  أ ،هائلااة
ــي عــدد مــن التوصــيات مــن أهمهــا خلاقااي هااو تاادريل أن أهاام اسجااراءات لمنااع الساالوك الغياار أ  الدراســة إل

لغرس المعايير الأخلاقية  ،ولى من عضويتهم بالمنشرةالأوتطوير ثقافتهم خاصة في السنة المديرين والعاملين 
 .زمات الاقتصاديةخلاقي قد ينت  عن الأومنع أي سلوك غير أ

 بعنوان ( MedienWitrt, 6101دراسة ) .2
 .زمات التنظيمية "دارة الأ المنهأ الجديد لإو  املة" الاتصالات المتك  

Integrated Crisis Communication as New Approach in Organizational  
. Crisis 
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زمات التنظيمية حيث يمثل ذلك مهم للاتصالات المتكاملة خلال الأالتعريع بالدور ال هدفت الدراسة إلي     
ساااعد ساااليل التقنياة الحديثااة فاي الاتصااالات التاي توتباارز الدراساة الأ ،زمااات التنظيمياةحاديثا سدارة الأمادخلا 

وقـد توصـلت الدراسـة  .زماةاتخااذ القارارت الكفاا خالال الأوالتي تدعم القياادة فاي  ،زمات التنظيميةفي إدارة الأ
دارة الأة وجود علاقة بين الاتصالات المتكامل إلي عدد من النتا أ أهمها  اذ تتكامل  ،زمة التنظيمية بنجا وار

الات متكامااال يسااااعد علاااى نماااوذج اتصااانظماااة التساااويقية والمالياااة والتقنياااة والبشااارية لتمثااال مخرجاتهاااا كافاااة الأ
هميااة أ   توصــلت الدراســة إلــي عــدد مــن التوصــيات مــن أهمهــاو  .زمااات التنظيميااة وادارتهااا بكفاااءةمواجهااة الأ

 ،فاي التغلال عليهاا ومعالجتهاا بسارعةزماة اذ يسااعد ذلاك مي في الوقت المناسل عند وقوع الأالتواصل الاعلا
 عضائها.مة حيث يجل أن يكون أحد أ ضمن فري  الاز  مهماً  كما ان للمتحدث الاعلامي دوراً 

 

دارة الأزمات   المحور الثالث  الدراسات التي تناولت الذكاء العاطفي وا 

 أولًا  الدراسات الفلسطينية 

 ،الأزماات إدارة  ،فيطالعاا صالاذكاء البحاثلاحظ الباحث افتقاار الدراساات المحلياة التاي تجماع باين محاوري    
 .بحثمبررات الحد وكان هذا أ

 ثانياً  الدراسات العربية 

 ،الأزماات إدارة  ،فيطالعاا صالاذكاء ربياة التاي تجماع باين محاوري البحاثلاحظ الباحث افتقار الدراسات الع    
 .حد مبررات البحثوكان هذا أ

 ثالثاً  الدراسات الأجنبية 

)دراسة . Vahhabzadeh، Mousavi، 2015 0 بعنوان      
"الأزمات إدارة قدرات مع العاطفي الذكاء بين العلاقة مسح"  

Surveying the Relationship between Emotional Intelligence with Crisis" 
".Management Capabilities 

  (Paksan)ةإدارة الأزمات في شركقدرات إستقصاء العلاقة بين الذكاء العاطفي و  إلىهدفت الدراسة      
إساتخدمت حياث  ،بي  من خلال عر  الهد  والوصع من خالال جماع البيانااتطللتحيث كان البحث قابل 

واستخدم لقيااس  ،اسستبانة كرداة لجمع البيانات والتي صممت بنستخدام الدراسات المكتبية والدراسات الميدانية
مهاااارات ال ،الاااوعي اسجتمااااعي ،تنظااايم الاااذات ،بالاااذات صالاااوعيفي أرباااع أبعااااد رئيساااية تتضااامن طالاااذكاء العاااا
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ة طوتاام اخااذ عينااة عشااوائية بسااي  حيااث تضاامن مجتمااع الدراسااة جميااع الخبااراء والماادراء فااي    ،اسجتماعيااة 
يااة طوجااود علاقااة ترابعــدد مــن النتــا أ أهمهــا   وقــد توصــلت الدراســة إلــى،   فاارد ماان مجتمااع الدراسااة2.1ص

يجاترثر بتالتي المهارات اسجتماعية  بعد ما عدا ،مفي وأبعادطإيجابية كبيرة ما بين الذكاء العا بي شكل كبير وار
وأخياراً لاي أناه أهام بعاد فاي إدارة الأزماات، ختياار بعاد صتنظايم الاذات  عاتام  هأنا بندارة الأزمات، باسضاافة إلاى

وتوصـــلت  مساااتويات ملائماااة كنختباااار ذي حااادين. جمياااع المتغيااارات ماااا عااادا الاااوعي اسجتمااااعي وضاااعت فاااي
الساايطرة والتغلاال علااى و  تحديااد مااواطن القااوة والضااعع الااذاتي عــدد مــن التوصــيات مــن أهمهــا  الدراســة إلــي

، باسضاافة رد فعال مناسال  اختيارصالقليل من الوقت للتفكير و ترخير ردود الفعل ، وكذلك العواطع والمشاعر
ستحضار أشياء أخري عدا ا رة علي الغضلطالسيإلي  ى أمزجة الخصام محاولة للعثور عللموضوع، وأيضاً وار

 المدراء.الحصول على انتقادات من ، وأخيراً علاقات فعالة معاً  صنعو  والأخلاق
 
 ( بعنوان Amirzade،Ardestani, 6102) دراسة. 6
   "إدارة الأزمات علىفي طتأثير الذكاء العا "

THE INFLUENCE OF EMOTIONAL INTELLIGENCE ON CRISIS " 

."MANAGEMENT  

ة طفي علاي إدارة الأزماات علاي شاركات صاغيرة ومتوساطالتعر  علاي تارثير الاذكاء العاا إلي هدفت الدراسة  
قاام بنساتخدم أرباع أبعااد رئيساية  لقيااس  ،وبعاد مراجعاة الأدبياات الساابقة مان قبال الباحاث  ،هرانطالحجم في 
وتماات  ،جتماعيااة المهااارات اس ،الااوعي اسجتماااعي ،تنظاايم الااذات ،في تتضاامن ص الااوعي بالااذاتطالااذكاء العااا

  مان المادراء العااملين 711ة مانصطبيقها علي عينة عشوائية بسيطعملية جمع البيانات بنستخدام إستبانة تم ت
يجابيااة مااا بااين اسلعلاقااة لوجااود أثاار  عــدد مــن النتــا أ أهمهــا  وقــد توصــلت الدراســة إلــى .فااي هااذم الشااركات

مادراء العااملين ال اعي وباين قادرات إدارة الأزماات لاد الاجتما الاوعي باساتثناء مكوناته، في وكذلكطالذكاء العا
عاااطفي أعلااى قااادرون علااى اتخاااذ قاارارات  بااذكاء الماادراء الااذين يتمتعااون فااي هااذم الشااركات، باسضااافة إلااي أن 

توصية للمادراء   توصلت الدراسة إلي عدد من التوصيات من أهمهاو  .غير متوقعةالظرو  الأفضل في ظل 
، غيار متوقعاةالحاداث الأمن أجل اتخاذ قرارات أكثر فعالية في مواجهة  لديهمتحسين مهارات الذكاء العاطفي ب

 والتااي  مهااارات الااذكاء العاااطفيلالتاادريل في يمكاان تعلمهااا ينصااح بطبناااءً علااي أن مهااارات الااذكاء العاااوكااذلك 
 .اتخاذ القرارات العشوائية ة عليقدر من ال حسنتيمكن أن 
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 :الدراسات السابقة علىالتعقيب 
  طفي بالذكاء العا اهتمتأولًا  محور الدراسات التي 

 موسااي  وأخرهااا دراسااة 21.1ص لطالأسااهااذم الدراسااات فااي فتاارة زمنيااة متباينااة فكااان أولهااا دراسااة  أجرياات 
ما يدل علي تزايد  .2ال وكان معظمها في العقد الأول والثاني من القرن   ،21.4والحموري ص  21.4ص

 في في العمليات اسدارية.طالاهتمام بالذكاء العا
 ين ومصاااار والأردن والهنااااد وماليزيااااا طأجرياااات الدراسااااات فااااي أماااااكن متعااااددة فمنهااااا مااااا أجرياااات فااااي فلساااا

 .والسعودية
  حاااال  ،في مااااع متغياااارات أخااااري مثاااال صاسبااااداع اسداري طبدراسااااة الااااذكاء العااااااهتماااات عديااااد ماااان الدراسااااات

مواجهااااة  ،نااااة التنظيميااااةطساااالوكيات الموا ،القاااادرات القياديااااة ،الأداء الااااوظيفي ،اتخاااااذ القاااارار ،المشااااكلات
النتاااااائ   ،قياااااادة الأداء ،التحصااااايل الأكااااااديمي الاااااذكاء الروحاااااي، ،القياااااادة مااااان أجااااال المساااااتقبل ،طلضاااااغو ا

 . الشخصية ،تدريس المحاضرات ،الوظيفيوالأداء الرضا  ،التنظيمية
  الوصاااافي وسيسااااتخدم الباحااااث الماااانه ،اسااااتخدمت الماااانه  الوصاااافي التحليلاااايمعظاااام الدراسااااات السااااابقة  

 .بيعة هذا البحثطلمناسبته ل التحليلي في هذا البحث
 وبعضااها الأخاار  ،لشااامل لجميااع مفااردات مجتمااع البحااثالعديااد ماان الدراسااات اسااتخدمت أساالول المسااح ا

وسيسااتخدم الباحااث أساالول  ،البحااثعشااوائية ومنتظمااة ماان مجتمااع بقيااة طاسااتخدم أساالول اختيااار عينااة 
 .بيعة هذا البحثلمناسبته لط هذا البحث العينة الطبقية العشوائية في

 ماان هاذم الدراسااات فمنهااا مااا  سااتخدمت فاي الدراسااات والبحااوث وذلااك حسال الهااد تنوعات الأدوات التااي ا
بيعاة طوسيساتخدم الباحاث اساتبيان لمناسابته ل ،استخدم استبانات ومنها ماا اساتخدم نمااذج خاصاة بدراساته

 .هذا البحث
 

  يإدارة الأزمات  اهتمتثانياً  محور الدراسات التي 
 الخضاري   وأخرهاا دراساة 2111ص الجاديليهذم الدراسات في فترة زمنية متباينة فكاان أولهاا دراساة  أجريت 

مااا ياادل  .2ال وكااان معظمهااا فااي العقااد الأول والثاااني ماان القاارن   21.4ودراسااة زيااد ونجاااد ص  21.4ص
 علي تزايد الاهتمام بندارة الأزمات في العمليات اسدارية.

 ين ومصااار والساااعودية والعاااراق والبانياااا طأجريااات الدراساااات فاااي أمااااكن متعاااددة فمنهاااا ماااا أجريااات فاااي فلسااا
 .واليمن والجزائر والأردن وأمريكا ورومانيا
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  الثقافااة  ،فاعليااة إتخاااذ القاارارماان الدراسااات بدراسااة إدارة الأزمااات مااع متغياارات أخااري مثاال صاهتماات عديااد
تراتيجي، نظاااام اسساااا طيطااااالتخ ،القياديااااة طالأنمااااا ،القيااااادة اسسااااتراتيجية ،رأس المااااال الفكااااري  ،التنظيميااااة

 الاتصالات  ،خلاقيلأالسلوك ا ،الأعمال اسبداعية ،التعلم التنظيمي ،ثقافة المنظمة ،المعلومات الحسابية
  وسيسااااتخدم الباحااااث الماااانه  الوصاااافي  ،اسااااتخدمت الماااانه  الوصاااافي التحليلاااايمعظاااام الدراسااااات السااااابقة

 .هذا البحثلمناسبته لطبيعة هذا البحث التحليلي في 
  وبعضاها  ،البحاثالعديد من الدراسات اساتخدمت أسالول العيناة الطبقياة العشاوائية لجمياع مفاردات مجتماع

 ،والاابع  الأخاار أساااتخدم دراسااة الحالاااة ل الوصاافي المسااحي مااان مجتمااع البحاااثالأخاار اسااتخدم الأسااالو 
 .هذا البحثلمناسبته لطبيعة هذا البحث  العشوائية فيالطبقية وسيستخدم الباحث أسلول العينة 

 منهاااا ل الهاااد  مااان هاااذم الدراسااااتتنوعااات الأدوات التاااي أساااتخدمت فاااي الدراساااات والبحاااوث وذلاااك حسااا 
 .هذا البحثبيعة طوسيستخدم الباحث استبيان لمناسبته ل ،خاصةستبانات الا

 
دارة الأزمات  طفيبالذكاء العا اهتمتمحور الدراسات التي   ثالثاً   وا 
 هااذم الدراسااات فااي فتاارة زمنيااة متباينااة فكااان أولهااا دراسااة  أجريااتAmirzade، Ardestani 21.7ص  

ال   وكااان معظمهااا فااي العقااد الثاااني ماان القاارن ..21ص Vahhabzadeh، Mousaviخرهااا دراسااة وا
دارةطالعاما يدل علي تزايد الاهتمام بالعلاقة ما بين الذكاء  .2  حتى الأزمات في العمليات اسدارية في وار

 .وقتنا هذا
  الجمهورية اسيرانية. علىأقتصرت هذم الدراسات 
 أيضاً  وسيستخدم الباحث المنه  الوصفي التحليلي ،الدراسات السابقة المنه  الوصفي التحليلي أستخدمت 

 بيعة هذا البحث.طفي هذا البحث لمناسبته ل
 وسيساتخدم الباحاث  ،الدراسات أسلول العيناة العشاوائية البسايطة لجمياع مفاردات مجتماع البحاث إستخدمت

 البحث لمناسبته لطبيعة هذا البحث.في هذا الطبقية العشوائية أسلول العينة 
 ساااتبيان لمناسااابته الاوسيساااتخدم الباحاااث  ،التاااي أساااتخدمت فاااي الدراساااات والبحاااوث هاااي الاساااتبانات الاداة

 لطبيعة هذا البحث.
 

 مدي الإستفادة من البحوث والدراسات السابقة 

  دارة  الأزمات.إكسال الباحث معلومات قيمة وكبيرة فيما يتعل  بالذكاء العاطفي وار
 منه  البحث وهو المنه  الوصفي التحليلي.  اختيار 
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 الاستبانةمنها في بناء أداة البحث المستخدمة وهي  الاستفادة. 
 بحثتحديد المتغيرات المناسبة لل . 
 نوع المعالجات اسحصائية المناسبة. الاستفادة منها في تحديد 
 بحثتحديد اسجراءات المناسبة لل./ 
 مع نتائ  الدراسات السابقة في عملية تحليل النتائ . نتائ  هذا البحث طرب 

 

  هذا البحثما يميز 

  فاي المستشافيات الحكومياة  علاقاة الاذكاء العااطفي باندارة الأزماات علاىالتعار   إلاى بحث الحاليال تطرق
 .اع غزةطقفي الفلسطينية 

 تنااااول مكااان حسااااس جااداً مليااا  بالأزمااات وهاااي كااذلك يكماان أهمياااة هااذا البحاااث فااي مكاااان تطبيقااه فهااو ي
ولما لهذم المستشفيات من دور مهم في تقديمها لخدماتها اع غزة طقالفلسطينية في المستشفيات الحكومية 
التاي تناولات دور الاذكاء  والتاي لام يساب  التطارق إليهاا فاي الدراساات الساابقةيني طالمختلفة للمجتمع الفلس

 .العاطفي في إدارة الأزمات
 حد علم الباحث  والتي تناولت  صعلىالمحلية والعربية  لأبحاثمن أولي ا نهأ ومن أهم ما يميز هذا البحث

دارة الأزمات معاً.  الذكاء العاطفي وار
 دارة الأزماتفي طالعا صالذكاءت بين المتغيرين طوتميز البحث عن البحوث التي رب في مجتمع البحاث   وار

 غزة.اع طفي ق الكبر   المستشفيات ىعلحيث سو  يتم دراسة هذا البحث 
 . كما واختلع هذا البحث عن البحوث السابقة بزمن التطبي 
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 الفصل الرابع

 الإجراءات المنهجية

 
 المقدمة 
 أولًا  منهأ الدراسة 
 ثانياً  مجتمع وعينة الدراسة 
 ثالثاً  طريقة جمع البيانات 
 رابعاً  أداة الدراسة 
   ًالدراسة )الاستبانة(خطوات إعداد أداة خامسا 
 سادساً  محتوي أداة الدراسة 
   ًتصحيح أداة الدراسة )الاستبانة(سابعا 
 ( ثامناً  العينة الإستطلاعيةPilot Study) 
 )تاسعاً  صدق وثبات أداة الدراسة )الاستبانة 
  ًالتوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة عاشرا 
  الدراسةالحادي عشر  الأساليب الإحصا ية المستخدمة في 
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  المقدمة
ان محاولااة الباحااث لتعمياا  وترصاايل الصاافة العلميااة تتطلاال عاار  وتوضاايح اسجااراءات المنهجيااة التااي      

اتبعها في دراسته وما تضمن ذلك من ضوابط وخطوات. إن البحث العلمي المتين يقوم على النظارة الفاحصاة 
أبعادها وتحديد العلاقاات بينهاا وباين مختلاع الظاواهر الأخار ، للظاهرة المدروسة وذلك من خلال التعم  في 

لذلك على الباحث عدم الاكتفاء بالجانل النظري الاذي يهاد  إلاى توضايح مجموعاة مان الافتراضاات النظرياة 
 حول الظاهرة المدروسة بل عليه تدعيم ذلك بجانل ميداني باستخدام الأدوات البحثية المختلفة.

وطريقاة جماع  الدراسة، التي اتبعها والمتمثلة في: منه  الدراسة، مجتمع وعينةالخطوات  الباحث فيعر      
ل ، وأسااليالدراساة وثباتهااأداة  وصلاحية، وصدق الدراسة محتو  أداة ،الدراسة اةوأد، نسبة الاسترداد البيانات،
 الاحصائي التي تم الاعتماد عليها في تحليل بيانات الدراسة. التحليل

 
   منهأ الدراسةأولاً 

يرتكز على الوصع الدقي  والتفصيلي للموضوع والمشكلة  والذياعتمد الباحث المنه  الوصفي التحليلي      
إلى جمع بيانات ومعلومات كافية ودقيقة عن الموضوع ومن ثم دراساة وتحليال ماا  المنه  ويهد  البحث،قيد 

وذلااك للكشااع عان الظاااهرة موضاوع الدراسااة وتحدياد المشااكلات الموجااودة أو  تام جمعااه مان بيانااات ومعلوماات
 . 2117صالبياتي والقاضي، واهر ذات العلاقة بموضوع الدراسة توضيح بع  الظ

المستشفيات الحكومية  فيالذكاء العاطفي وعلاقته بإدارة الأزمات وقد استخدم الباحث هذا المنه  لدراسة  
  .الجنوبية" الفلسطينية في المحافظات

التعبياار الكيفااي والكمااي للظاااهرة موضااوع الدراسااة،  بقدرتااه علااى وصااعحيااث يتميااز الماانه  الوصاافي التحليلااي 
فيوضح خصائص الظاهرة موضوع الدراسة، وكذلك يعطي وصافاً رقميااً بحياث يوضاح مقادار هاذم الظااهرة أو 

 . 2112حجمها ودرجات ارتباطها مع الظواهر المختلفة الأخر  صالمشوخي: 
 

 ثانياً  مجتمع وعينة الدراسة
المستشاافيات الحكوميااة الرئيسااية فااي وراساااء الأقسااام العاااملين فااي كباار  يتمثاال مجتمااع الدراسااة بالماادراء      

ندونيساي فاي محافظااة شامال غازة، مجماع الشاافاء الطباي فاي محافظااة الأ المحافظاات الجنوبياة وهاي صمستشاافى
 مستشافىغزة، مستشفى شهداء الأقصى فاي محافظاة الوساطي، مجماع ناصار الطباي فاي محافظاة خاانيونس، 

  322 ، وراساااء أقسااام ص61وماادراء الاادوائر ص ، 5الماادراء العاااميين ص وبلااح عاادد  الأوروبااي فااي محافظااة رفااح
، حياااث تاام اساااتخدام أسااالول الحصااار  0212صن المجمعااات والمستشااافيات لعاااام عااا ةحساال احصاااائيات صاااادر 

 مستشفيات الحكومية.المجمعات و لمدراء العاميين للالشامل ل
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استخدام معادلة مدخل رابطة التربياة الأمريكياة  تمحيث تم اختيار عينة ممثلة من مجتمع الدراسة المتا       
  لتحديد الحد الأدنى لحجم العينة المناسل الذي يمثال Kergcie & Morgan 1970لا كيرجسي ومورجان ص

 مجتمع الدراسة أفضل تمثيل، وذلك وف  الصيغة الموضحة أدنام.
 

𝑛 =
𝜒2𝑁𝑃(1 − 𝑃)

𝑀𝐸2(𝑁 − 1) + 𝜒2𝑃(1 − 𝑃)
 

 حيث أن: 
n .حجم العينة المطلول : 
N .حجم مجتمع البحث : 
P  1ومورجان ان تساوي : ماشر السكان أو نسبة المجتمع واقترا  كيرجيسي... 

ME  1.17: نسبة الخطر الذي يمكن التجاوز عنه وأكبر قيمة له. 
𝜒2  = 1.1أو مستو  دلالة  .1.9عند مستو  ثقة =  7.71: قيمة مربع كاي بدرجة حرية واحدة.. 

موزعاة علاى المادراء   022بعد التعوي  في المعادلاة الساابقة تام التوصال لأن حجام عيناة الدراساة المناسال ص
  يوضاااح 4ص رقااام والجااادول ، 611مااان أصااال المجتماااع المتاااا  ص  182 ، بينماااا راسااااء الأقساااام ص02الااادوائر ص
 على المجمعات والمستشفيات الحكومية. وعينة الدراسة مجتمعتوزيع 

  ونسبة الاسترداد (  يوضح توزيع مجتمع وعينة الدراسة6جدول رقم )

مجمع/ 
 مستشفى

 رؤساء أقسام مدراء الدوا ر نمدراء عاميي

 المجتمع
 المطلوبة

عدد 
الاستبانات 
 المستردة

نسبة 
 الاسترداد

العينة 
 المطلوبة

عدد 
الاستبانات 
 المستردة

نسبة 
 الاسترداد

العينة 
 المطلوبة

عدد 
الاستبانات 
 المستردة

نسبة 
 الاسترداد

 %97.0 56 51 %822.2 6 6 %822.2 8 8 الشفاء

 %94.0 30 34 %822.2 3 3 %822.2 8 8 الأوروبي

شهداء 
 %91.0 08 03 %822.2 3 3 %822.2 8 8 الأقصى

 %93.0 43 46 %12.2 4 5 %822.2 8 8 مجمع ناصر

 %95.0 81 82 %822.2 3 3 %822.2 8 8 الأندونيسي

 %94.0 872 812 %25.2 82 02 %822.2 5 5 الإجمالي

 %24.5 نسبة الاسترداد الكلية 812 المستردةعدد الاستبانات  022 8حجم العينة المطلوبة

     الدوا ر ورؤساء الأقسام(مدراء )يوضح حجم العينة المطلوبة من مجتمع الدراسة  0

   اساتبانة181اساترداد صوبعد الانتهاء من عملية جمع البياناات واساترداد الاساتبانات التاي تام توزيعهاا تام      
، وعلااى ذلااك لعينااة الدراسااة صماادراء الاادوائر وراساااء الأقسااام  صااالحة للتحلياال ماان أصاال الاسااتبانات الموزعااة
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  مادراء 5  استبانات من المادراء العااميين مان أصال ص5وكذلك تم استرداد ص ،(%1645بلغت نسبة الاسترداد ص
  .%12242عاميين وبلغت نسبة الاسترداد ص

وتعتبااار هاااذم النسااابة ممثلاااة لمجتماااع الدراساااة وبنااااءً علياااه يمكااان الاعتمااااد عليهاااا فاااي اساااتكمال إجاااراءات      
تعتباار نساابة مقبولااة ويمكاان  %52أو  %62الدراسااة، حيااث ياار  الاابع  أن نساابة الاسااترداد التااي تزيااد عاان 

كحاد أدناى  %71 داداساتر يعتبار نسابة  ه  فنناSekaran,2000صلماا توصال لاه الاعتماد عليها، كما أنه وفقاً 
 .مناسبة لأغرا  البحث

 
 ثالثاً  طريقة جمع البيانات

الدراساة، حياث قااموا  عيناةتم جماع البياناات مان خالال توزياع أداة الدراساة علاى المبحاوثين الاذين يمثلاون      
شاااارافه  باسجاباااة علااااى فقااارات أداة الدراسااااة بدقااااة وموضاااوعية بعيااااداً عااان التحيااااز متبعااااين توجيهاااات الباحااااث وار

المبحاااوثين وذلاااك للقياااام  الموزعاااة علاااى صالاساااتبانة  ، بعاااد ذلاااك قاااام الباحاااث باساااترداد أداة الدراساااةالشخصاااي
 ، وقد قام الباحث بهذم العملية بنفسه كاملة.بوصفها وتحليلها وتقييم النتائ 

 
 رابعاً  أداة الدراسة

بشاكل أساساي علاى الاساتبانة، حياث أن الاساتبانة تتضامن مجموعاة ماان اعتماد الباحاث فاي هاذم الدراساة      
الأساائلة أو الجماال الخبريااة التااي يطلاال ماان المبحااوثين اسجابااة عنهااا بطريقااة يحااددها الباحااث بمااا يتناساال مااع 

  992.أغرا  البحث. صعودة وملكاوي، 
 

 خامساً  خطوات إعداد أداة الدراسة )الاستبانة(
الــذكاء العــاطفي وعلاقتــه  دراسااة بمااا يوافاا  موضااوع الظاااهرة قيااد الدراسااة، وذلااك لدراسااة  تاام إعااداد أداة ال     

، حياث قاام الباحاث بمراجعاة بإدارة الأزمات على المستشفيات الحكومية الفلسطينية في المحافظات الجنوبية
الدراساااات الساااابقة التاااي تتعلااا  بموضاااوع الدراساااة وكيفياااة إعاااداد الاساااتبانة وترتيااال فقراتهاااا وصاااياغتها بالشاااكل 

بنعااداد مسااودة أوليااة للاسااتبانة حيااث قااام بعااد ذلااك الباحااث الملائاام الااذي يناساال موضااوع الدراسااة، ماان ثاام قااام 
ملائماة فقارات الاساتبانة ومتغيراتهاا لقيااس ماا مادي النقاا حول تم و  ا على المشر  من أجل تقييمها،بعرضه

انة تاام إعااادة ترتياال وضاعت لقياسااه وقاادرتها علااى التعبياار عاان مضاامون الدراساة، بعااد مراجعااة المشاار  للاسااتب
 الاستبانة وارعادة صياغة بع  الفقرات وف  التعديلات التي أبداها المشر . محاور وأبعاد
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 ، وبعاد ذلاك تام 7الملحا  رقام صكماا هاي موضاحة فاي ساتبانة فاي صاورتها الأولياة ومن ثم تم تصاميم الا     
  يبااين 2عاار  الاسااتبانة علااى عاادد ماان المحكمااين ماان ذوي الخباارة ماان دكاااترة ومختصااين، والملحاا  رقاام ص

أسااماء أعضاااء لجنااة التحكاايم، وأخيااراً فااي ضااوء  راء المحكمااين تاام تعااديل بعاا  فقاارات الاسااتبانة ماان حيااث 
  .7و اسضافة أو التعديل لتستقر الاستبانة في صورتها النهائية كما في ملح  رقم صالحذ  أ

 
 سادساً  محتوى أداة الدراسة

 عينااةتكوناات أداة الدارسااة ماان ثلاثااة أقسااام رئيسااية، حيااث يمثاال القساام الأول البيانااات الشخصااية لأفااراد      
الفرعيااة: والاااذي يمثااال المتغيااار المساااتقل  وأبعاااادمالدراسااة، فاااي حاااين أن القسااام الثاااني تمثااال فاااي المحاااور الأول 

  فقارة، بينماا القسام الثالااث يتمثال فاي المحاور الثااني والااذي يمثال المتغيار التاابع ويتكاون ماان 71ويتكاون مان ص
 أداة الدراسة. وأبعاد  يوضح محتويات محاور 4ص  فقرة، والجدول .2ص
 

 المكونة لها وأبعادور يوضح توزيع فقرات أداة الدراسة على المحا(  2جدول )

 
 سابعاً  تصحيح أداة الدراسة )الاستبانة(

لتصاااحيح أداة   Likert Scaleص ليكااارتدرجاااات وفااا  مقيااااس  12اساااتخدم الباحاااث تااادري  مكاااون مااان      
إجابات تحادد مساتو  ماوافقتهم  12تعر  فقرات الاستبانة على عينة الدراسة ومقابل كل فقرة  حيثب، الدراسة
يسااتفاد منهااا فااي التعبياار عاان مسااتو   وزان رقميااة تمثاال درجااة الاجابااة علااى الفقاارةأجابااات است عطااى و  عليهااا

 .يوضح ذلك  8الجدول صو  ،انخفا  أو ارتفاع الموافقة على فقرات وبنود الاستبانة

 عدد الفقرات الوصف المحاور

 المحور الأول

 8 الوعي بالذاتالأول  

 1 تنظيم الذات الثاني 

 1 الدافعيةالثالث  

 1 التعاطفالرابع  

 1 المهارات الاجتماعيةالخامس  

 42  ويتمثل بالمتغير المستقل ككل أبعاد المحور الأول )الذكاء العاطفي(   

 08 إدارة الأزمات ويتمثل بالمتغير التابع المحور الثاني

 68 مجموع الفقرات
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 درجات وفق مقياس ليكرت للموافقة بعشرة داة الدراسةأتصحيح   (1جدول )
 01 2 8 2 2 2 2 3 6 0 الدرجة 
 الموافقة التامة  عدم الموافقة التامة الإجابة

 

أناه كلماا انخفضات الدرجاة الممنوحاة لاجاباة كلماا زادت درجاة الارف  عليهاا، أعالام  يتضاح مان الجادول     
وكلماااا زادت الدرجااة الممنوحاااة لاجاباااة زادت درجاااة ، عاان عااادم الموافقاااة التامااة للفقااارة  1حيااث تعبااار الدرجاااة ص

تام الاعتمااد علاى قيماة الوساط الحساابي وحياث ،   عن الموافقة التامة للفقرة12الموافقة عليها، وتعبر الدرجة ص
، يات صماانخف  جااداً اسااتناداً لخمسااة مسااتو   أدنااام يوضااح مسااتويات الموافقااة 1وقيمااة الااوزن النساابي والجاادول ص

 منخف ، متوسط، مرتفع، مرتفع جداً .
 الدراسة وأبعاد (  مستويات الموافقة على فقرات ومحاور2جدول )

 مرتفع جداً  مرتفع متوسط منخفض منخفض جداً  مستوى الموافقة
أكبر من  1.82إلى  6.42 6.32إلى  4.62 4.52إلى  0.12 0.12أقل من  الوسط الحسابي

1.02 
إلى  %01 % 28أقل من  النسبيالوزن 

45.2% 
إلى  46%

63.2% 
إلى  64%

18.2% 
أكبر من 

10% 
 

درجاة منخفضاة  وجاود علاى تادل  0482ص عان تقال التاي المتوساطات أن واضاحة علاى دلالة يعطي وهذا     
 المتوساطات أماا ،الارف بمعنى وجود درجاة مرتفعاة جاداً مان  البعدأو  المحورجداً من الموافقة على الفقرة أو 

مان الموافقاة بمعناى درجاة مرتفعاة مان  منخفضاة   فهاي تادل علاى وجاود درجاة0.82-6451ص باين تتاراو  التي
 علاى تادل   فهاي6442-4431ص باين تتاراو  التاي المتوساطات بينماا ،والأبعااد المحاورعلى الفقرات أو  الرف 
المقصااود، كمااا أن  البعاادأو  المحااورأو متوسااطة ماان الموافقااة أو وجااود درجااة حياديااة تجااام الفقاارة  درجااة وجااود

  تاااادل علااااى وجااااود درجااااة مرتفعااااة ماااان الموافقااااة، فااااي حااااين أن 4462-8411المتوسااااطات التااااي تتااااراو  بااااين ص
وهاذا التقسايم تام    تادل علاى وجاود درجاة مرتفعاة جاداً مان الموافقاة،8402المتوسطات التي تساوي وتزيد عن ص

 .الذي تم اعتمادم في تصحيح أداة الدراسة اتدرج 12المكون من  تحديدم وف  مقياس ليكرت
 

  (Pilot Studyثامناً  العينة الإستطلاعية )

هي نوع من أنواع العينات التاي يساتخدمها أي باحاث يقاوم بدراساة ميدانياة، وخاصاة الباحاث الجدياد يلجار      
يتسانى لاه التعما  فاي دراساته إليها عندما تكون معرفته عن الموضوع بسيطة جداً، مما تزيد من معرفتاه حتاى 

بشاااقيه النظاااري  والتوساااع فاااي جمياااع جوانبهاااا، وتمثااال العيناااة الاساااتطلاعية نقطاااة انطااالاق فاااي البحاااث العلماااي
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والتطبيقي وتمثل الخطوة الأولى للدراسة الميدانية، وتكون بمثاباة طمرناة للباحاث وبمثاباة تعزياز للاساتمرار فاي 
 دراسته.

وراسااء   اساتبانة للمادراء 03بتوزياع عيناة اساتطلاعية عشاوائية مكاون مان ص وبناء على ذلك قاام الباحاث     
فراد العينة   يوضح الوصع اسحصائي لأ03العاملين في مستشفيات المحافظات الجنوبية. والجدول صالأقسام 

 اسستطلاعية حسل متغيري صالجنس، المسمى الوظيفي .

 )الجنس، المسمى الوظيفي( (  توزيع أفراد العينة الاستطلاعية حسب01جدول )
 النسبة العدد المتغير

 الجنس
 90.0 27 ذكر

 10.0 3 أنثى

 22.28 30 المجموع

 المسمى الوظيفي
 6.7 0 مدير عام، نا ب مدير عام

 02.2 6 مدير دا رة، نا ب مدير دا رة

 73.3 00 ر يس قسم، نا ب ر يس قسم

 822.2 32 المجموع
 

الباحاث  زعملبحاث والتاي ياالاساتطلاعية فاي اساتطلاع جمياع المتغيارات المتعلقاة بمشاكلة اوتكمن أهمية العينة 
 ، وكذلك لحسال صدق وثبات أداة الدراسة التي بناءً عليهما يتم تحديد الاستمرار بالدراسة ام التوقع.دراستها

 تاسعاً  صدق وثبات أداة الدراسة )الاستبانة(
ويمكااان تعرياااع أسااالوبان لقيااااس ماااد  صاااحة أداة الدراساااة صالاساااتبانة ،  اصااادق وثباااات أداة الدراساااة همااا     

الصادق علاى أنااه ماد  قاادرة المقيااس فاي وصااع أو تقادير مااا صامم لقياساه، ووجااود درجاة عاليااة مان الصاادق 
يدل علاى غياال الأخطااء المنهجياة فاي أداة الدراساة، ويعكاس المفهاوم المفتار  والحقيقاي للمقيااس. فاي حاين 

النتااائ  عنااد التطبياا  المتكاارر  ي إلااى أي درجااة يمكاان الاعتماااد علااى أداة الدراسااة لضاامان نفااسأن الثبااات يعناا
أي أنااه فااي حااال اسااتخدام باحااث  خاار لاانفس أداة الدراسااة تحاات نفااس الظاارو  سيتوصاال لاانفس لأداة الدراسااة، 

  .Jonathan Weiner, 2007ص لتي تتمتع بدرجة عالية من الثباتالنتائ  تقريباً، وهذا يعني أن الدراسة ا
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 صدق أداة الدراسة -0
 (Content validityالصدق المرتبط بالمحتوى ) -أ

يااال اساااة، حياااث يعتبااار أناااه التحقااا  مااان تمثيعتباار صااادق المحتاااو  الخطاااوة الأولاااى لقيااااس صااادق أداة الدر      
إلا دلالاة المقياس للمحتو  المراد قياسه، وعليه فانن تحقيا  درجاة عالياة مان صادق المحتاو  للمقيااس ماا هاي 

  .91، ص2111على أن فقرات المقياس تمثل نطاق السلوك المراد قياسه تمثيلًا جيداً صالأنصاري، 
المحتو  إلى محتو  الأداة وشكلها ومد  ملائمة المحتو  وشموله للموضاوع ب المرتبط بينما يشير صدق     

لمحتو  الاذي نرياد قياساه وبنااء أسائلة أو قيد الدراسة، ولتحقي  هذا النوع من الصدق فلا بد من تحديد مجال ا
فقرات تمثل الموضوع قيد الدراسة ومن ثم تقديم المحتو  والأسئلة للخبراء والمختصين ليقوموا بفحاص الفقارات 

  .974.أبو علام، صمنطقياً وتقدير مد  تمثليها للمحتو  المراد قياسه 
ملح   كمين من مختلع الجامعات والتخصصاتوبناءً على ذلك تم عر  الاستبانة على عدد من المح     
وقاااام الباحاااث بالأخاااذ بهاااذم  ،داة الدراساااةأالمحكماااين العدياااد مااان التعاااديلات علاااى  الساااادة حياااث قااادم،  0رقااام ص

خاذت الاساتبانة شاكلها أالاستبانة في ضوء الملاحظات التي قادمها المحكماين، حتاى صياغة  عادوأ  التعديلات
 .النهائي

 
 (Construct validityالصدق البنا ي ) -ب

الوصول إليهاا،  د  تحق  الأهدا  التي تريد الأداةيعتبر الصدق البنائي أحد مقاييس الأداء الذي يقيس م     
 ويبين مد  ارتباط كل محور من محاور الدراسة بالدرجة الكلية لفقرات الاستبانة. 

المكونااة لهااا وذلااك ماان  والأبعاااديااتم حسااال معاااملات الارتباااط بااين الدرجااة الكليااة للاسااتبانة مااع المحاااور      
مسااتو  الأبعاااد الفرعيااة للمحااور الارتباااط ل معاااملات يوضااح أن  ..، والجاادول صالبنااائيصاادق الخاالال طريقااة 

  وذلااك للبعااد 1.914، و صلــذات"تنظــيم ا  وذلااك للبعااد الثاااني  1.927  تراوحاات بااين صالــذكاء العــاطفي“الأول 
 .الدافعية"الثالث  
  بالدرجاة الكلياة للاساتبانة الـذكاء العـاطفيوعلى مستو  المحاور ككل بلح معامل ارتباط المحاور الأول       

 ، وكانت .1.71  بالدرجة الكلية للاستبانة صإدارة الأزمات ، بينما بلح معامل ارتباط المحور الثاني  .1.92ص
ويشاير ذلاك لوجاود درجاة مرتفعاة  .1.1املات الارتباط صالصدق  ذات دلالة إحصاائية عناد مساتو  جميع مع
  بعاد الفرعية والمحاور الرئيسية للبيانات التي تم جمعها من أفراد العينة الاستطلاعية.البنائي ل من صدق

 



www.manaraa.com

122 

 

 
 الفرعية والأبعادمعاملات الارتباط )الصدق( بين الدرجة الكلية للاستبانة والمحاور (  00جدول )

معامل  عدد الفقرات المجالات المحاور
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 المحور الأول

 0.000 *0.253 8 الوعي بالذاتالأول  

 0.000 *0.203 1 تنظيم الذات الثاني 

 0.000 *0.267 1 الدافعيةالثالث  

 0.000 *0.254 1 التعاطفالرابع  

 0.000 *0.252 1 المهارات الاجتماعيةالخامس  

 0.000 *0.208 40  ويتمثل بالمتغير المستقل ككل أبعاد المحور الأول )الذكاء العاطفي(

 0.000 *0.165 08 إدارة الأزمات ويتمثل بالمتغير التابع المحور الثاني
 .1.12دالة إحصا ية عند مستوى *
 صدق الاتساق الداخلي -ت

والأبعااد ماع درجاات الفقارات المكوناة لهاا، وكاذلك  المحااوريقصد بالاتساق الاداخلي ماد  ارتبااط درجاات      
 ارتباط درجات المجالات والمحاور مع درجة أداة الدراسة ككل.

باين درجاة كال فقارة الارتبااط حساال معااملات م التحق  مان وجاود صادق الاتسااق الاداخلي مان خالال وت     
ككال، وفيماا يلاي عار   صادق الاساتبانةالذي تنتمي إليه، وذلك بهد  التحق  من ماد  للبعد  الكلية درجةالو 

 لنتائ  التحق  من صدق الاتساق الداخلي لفقرات الاستبانة حسل الأبعاد.
 "الوعي بالذاتالأول " البعدمعاملات صدق الاتساق الداخلي لفقرات (  80جدول )

 الفقرة رقم
معامل 

 الارتباط

مستوى 

 الدلالة

 2.228 *0.564 في بسهولة.طلدي القدرة للتعرف على عوا 8

 0.000 *0.156 القوة والضعف في شخصيتي. طأدرك نقا 0

 0.000 *0.173 استفيد من خبراتي وتجاربي الماضية. 3

 0.000 *0.742 أشعر عادة بالثقة بالنفس. 4

 0.000 *0.131 الإيجابية والسلبية.في طأميز بسهولة بين عوا 5

 0.000 *0.101 أكون صادقاً  مع نفسي ومع الأخرين. 6

 0.000 *0.134 أحدد أهدافي ومباد ي بوضوح. 7

 0.000 *0.121 آخذ بعين الاعتبار نصا ح ونقد الأخرين. 1

 ..1.1دالة إحصائية عند مستو  *
الااااوعي الأول   الاتساااااق الااااداخلي لفقاااارات البعاااادت صاااادق   أن معاااااملا2.يتضااااح ماااان خاااالال الجاااادول ص     
، حيث تراوحت قيم معاملات صدق الاتسااق لفقارات .1.1 ، جميعها ذات دلالة إحصائية عند مستو  بالذات
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  1.747  و صفي بساهولةطلادي القادرة للتعار  علاى عاواتانص علاى  الأولاى التاي   للفقارة 17..1باين ص البعد
  .استفيد من خبراتي وتجاربي الماضيةتنص على  الثالثة التي للفقرة 

 "تنظيم الذاتالثاني " البعد(  معاملات صدق الاتساق الداخلي لفقرات 83جدول )

معامل  الفقرة رقم
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 0.000 *0.765 أتحكم بمشاعري وتصرفاتي عند التعرض لمشكلة. 8

 0.000 *0.767 رة على غضبي بعيداً عن الأخرين.طلدي القدرة للسي 0

 0.000 *0.150 ا ي وأعتذر عنها.طأعترف بأخ 3

 0.000 *0.727 في بشكل جيد.طيع إدارة مزاجي وعواطأست 4

 0.000 *0.128 عند انجاز المهام يتسم سلوكي بالمرونة والاتزان. 5

 0.000 *0.766 أتجاوز كل المشكلات التي تعرضت لها في الماضي. 6

 0.000 *0.708 .طالتعرض للضغو يع التركيز عند طأست 7

 0.000 *0.174 أبحث عن النواحي الإيجابية في كل الأعمال التي أقوم بها. 1

 ..1.1دالة إحصائية عند مستو  *
 ، تنظايم الاذات  ت صدق الاتساق الداخلي لفقرات البعد الثاني  أن معاملا7.يتضح من خلال الجدول ص     

 البعااد، حيااث تراوحاات قاايم معاااملات صاادق الاتساااق لفقاارات .1.1جميعهااا ذات دلالااة إحصااائية عنااد مسااتو  
  للفقارة .1.79  و ص.طيع التركياز عناد التعار  للضاغو طأسات  تنص على التي  سابعةال  للفقرة .1.42بين ص

 .  عند انجاز المهام يتسم سلوكي بالمرونة والاتزان تنص على  التي  الخامسة
 "الدافعيةالثالث " البعدمعاملات صدق الاتساق الداخلي لفقرات  ( 84جدول )

معامل  الفقرة رقم
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 0.000 *0.221 أكون متحمس حينما أسعى لتحقيق أهدافي. 8

 0.000 *0.224 ر من أجل إنجاز الأهداف.طأتحمل المس ولية وأتحدى المخا 0

 0.001 *0.170 لب مني من مهمات بكل قوة.طيع إنجاز ما يطأست 3

 0.000 *0.202 أسعى إلى الإبداع رغم تحديات الحياة. 4

 0.000 *0.220 العمل. طلدي القدرة على تحقيق النجاح بالرغم من ضغ 5

 0.000 *0.152 لدي تركيز عال عند القيام بمهامي وأعمالي. 6

 0.000 *0.244 الأعمال.أسعى إلى ابتكار أساليب جديدة لإنجاز  7

 0.000 *0.282 أحاول تحفيز الأخرين لإنجاز أعمالهم. 8

 ..1.1دالة إحصائية عند مستو  *
 ، الدافعيااة  ت صاادق الاتساااق الااداخلي لفقاارات البعااد الثالااث  أن معاااملا7.ص يتضااح ماان خاالال الجاادول     

 البعااد، حيااث تراوحاات قاايم معاااملات صاادق الاتساااق لفقاارات .1.1جميعهااا ذات دلالااة إحصااائية عنااد مسااتو  
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  1.977ص  ولاادي تركيااز عااال عنااد القيااام بمهااامي وأعماااليتاانص علااى  السادسااة التااي   للفقاارة 1.7.1بااين ص
  .أسعى إلى ابتكار أساليل جديدة سنجاز الأعمال تنص على السابعة التي للفقرة 

 "التعاطفالرابع " البعدفقرات (  معاملات صدق الاتساق الداخلي ل85جدول )

معامل  الفقرة رقم
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 0.000 *0.145 لدي القدرة على التعرف على مشاعر الأخرين بسهوله. 8

 0.001 *0.203 سعاد الأخرين.أبذل جهدي لأ 0

 0.000 *0.231 أقدم النصح والمشورة للأخرين. 3

 0.000 *0.254 أتأثر كثيراً بمشاعر من حولي. 4

 0.002 *0.282 فية للأخرين.طيع أن أشعر بالاحتجاجات العاطأست 5

 0.000 *0.232 ف مع الأخرين في مواقف حياتهم السلبية والإيجابية.طأتعا 6

 0.000 *0.231 ساسي بأمر يزعأ الأخرين.حأبادر بتقديم العون والمساعدة عند أ 7

 0.000 *0.875 ف الأخرين بسرعة.طأستجيب لعوا 1

 .1.1دالة إحصائية عند مستو  *
 ، التعاااطع  ت صاادق الاتساااق الااداخلي لفقاارات البعااد الرابااع  أن معاااملا..يتضااح ماان خاالال الجاادول ص     

 البعااد، حيااث تراوحاات قاايم معاااملات صاادق الاتساااق لفقاارات .1.1جميعهااا ذات دلالااة إحصااائية عنااد مسااتو  
  لااادي القااادرة علاااى التعااار  علاااى مشااااعر الأخااارين بساااهوله تااانص علاااى الأولاااى التاااي   للفقااارة .1.77باااين ص

  .أترثر كثيراً بمشاعر من حولي تنص على الرابعة التي   للفقرة 1.9.7صو
 "المهارات الاجتماعيةالخامس " البعد(  معاملات صدق الاتساق الداخلي لفقرات 86جدول )

معامل  الفقرة رقم
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 2.222 *0.154 الاندماج مع الأخرين.أتمتع بمهارة  8

 2.222 *0.132 لدي القدرة على بناء علاقات جيدة على أساس من المحبة والود. 0

ن لم يتفقوا معي. 3  0.000 *0.721 يحبني الأخرين ويحترمونني حتى وا 

 0.000 *0.153 لدي القدرة على الاستماع الجيد للأخرين. 4

 0.000 *0.147 الأخرين.انا منفتح في علاقاتي مع  5

 0.000 *0.223 أشجع الأخرين على الحديث براحة وشجاعة معي. 6

 0.000 *0.618 يع التأثير في الأخرين.طأست 7

 0.000 *0.142 أبادر إلى حل مشكلات زملا ي في العمل. 1

 ..1.1دالة إحصائية عند مستو  *
المهااارات   الاتساااق الااداخلي لفقاارات البعااد الخااامست صاادق   أن معاااملا1.يتضااح ماان خاالال الجاادول ص     

، حيااث تراوحاات قاايم معاااملات صاادق الاتساااق .1.1 ، جميعهااا ذات دلالااة إحصااائية عنااد مسااتو  الاجتماعيااة
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  للفقاارة 1.917ص  ويع التاارثير فاي الأخاارينطأساتتانص علااى  الساابعة التااي   للفقاارة .1.17باين ص البعاادلفقارات 
  .أشجع الأخرين على الحديث براحة وشجاعة معي تنص على السادسة التي 

 "إدارة الأزمات" المحور الثاني(  معاملات صدق الاتساق الداخلي لفقرات 87جدول )

معامل  الفقرة رقم
 الارتباط

مستوى 
 الدلالة

 0.000 *0.670 لإدارة الأزمات. يوجد لدى المشفى سيناريوهات وخطط معدة مسبقاً  8

 0.000 *0.183 وتحليلها. حدوث الأزمةيهتم المشفى بتشكيل فرق مختصة لرصد إشارات  0

 0.000 *0.121 .زمات المحتملةاجتماعات دورية للتعامل مع الأ إدارة المشفى تعقد  3

 0.000 *0.174 تتوفر تعليمات إدارية محددة لإجراءات التعامل مع الأزمات المحتملة. 4

5 
ثنا ية في إدارة الأزمات مع المؤسسات والجهات الحكومية ذات توجد اتفاقيات 

 0.000 *0.152 العلاقة.

6 
تجري مناورات تدريبية باستمرار تحاكي وقوع أزمة في المشفى للتحقق من 

 0.000 *0.122 الجاهزية.

7 
تتسم الأنظمة والإجراءات بمرونة كافية تساعد المشفى في التعامل مع الأزمات 

 0.000 *0.263 وقوعها.حال 

 0.000 *0.125 يتم توفير الامكانيات اللازمة لعمل فريق الأزمة. 1

 0.000 *0.112 يتم الاهتمام بالتواصل مع كافة الأطراف ذات العلاقة بالأزمة. 2

 0.000 *0.281 يؤخذ عامل الوقت عند التعامل مع الأزمات بعين الإعتبار لتقليل الأضرار. 82

 0.000 *0.188 غرفة عمليات مهي ة بنظام معلومات واتصالات فعال للتعامل مع الأزمة.تُعد  88

 0.000 *0.180 يتم إنشاء فريق مختص للتعامل مع الأزمة مع تحديد اختصاصات الأعضاء. 80

83 
هناك قدرة وسرعة مناسبة في تحريك الموارد المادية والبشرية الضرورية لاحتواء 

 0.000 *0.162 الأزمة.

84 
يتم التأثير في الأحداث واستخدام إجراءات الطوارئ التي تقلل وتحد من الأضرار 

 0.000 *0.126 التي تسببها الأزمة بكفاءة.

 0.000 *0.248 يتم العمل على معالجة الأضرار وحل المشكلات الناجمة عن الأزمة. 85

 0.000 *0.118 تعتمد الإجراءات المناسبة لضمان عدم تكرار الأزمة. 86

 0.000 *0.200 نقوم بتقييم خطط وبرامأ إدارة الأزمات لتصويبها وتطويرها. 87

 0.000 *0.121 يتم الاتصال بكافة الأطراف لتوضيح أثار الأزمة وطريقة التعامل معها. 81

 0.000 *0.116 يتم العمل على تحسين أداء فريق الأزمة بالتدريب استعداداً  للأزمات اللاحقة. 82

 0.000 *0.116 يتم تحديد الاحتياجات اللازمة للمواقع المختلفة التي تأثرت بالأزمة. 02

 0.000 *0.282 تستفيد إدارة المشفى من تجارب المنظمات المشابهة في إدارتها لأزماتها. 08

 ..1.1دالة إحصائية عند مستو  *
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إدارة   الاتسااااق الااااداخلي لفقااارات المحاااور الثااااانيت صااادق   أن معااااملا4.يتضاااح مااان خااالال الجاااادول ص     
، حياااث تراوحااات قااايم معااااملات صااادق الاتسااااق .1.1 ، جميعهاااا ذات دلالاااة إحصاااائية عناااد مساااتو  الأزماااات
يوجااد لااد  المشاافى ساايناريوهات وخطااط معاادة  تاانص علااى الأولااى التااي   للفقاارة 1.142بااين ص المحااورلفقاارات 

تتساام الأنظماة واسجااراءات بمروناة كافيااة  تاانص علاى السااابعة التاي   للفقارة 1.917ص ، ومسابقا سدارة الأزمااات
  .تساعد المشفى في التعامل مع الأزمات حال وقوعها

 
 ثبات أداة الدراسة -6
 طريقة التجز ة النصفية -أ

تقوم طريقاة التجزئاة النصافية علاى مقارناة درجاات نصاع الاختباار الأول ماع النصاع الثااني لكال حالاة،      
ثاام حسااال معاماال الارتبااط بينهمااا. ثاام يااتم تصاحيح قيمااة معاماال الارتباااط للحصاول علااى معاماال الثبااات ومان 

  صالقااااادس Spearman Brown Formulaلكااااال الاختباااااار باساااااتخدام معادلاااااة سااااابيرمان باااااراون ص
والجازء   ، حيث يتم تقسايم فقارات أداة الدراساة إلاى جازأين، فيمثال الجازء الأول الفقارات الفردياة21.7المفتوحة،

   يوضح نتائ  معاملات الارتباط بعد التعديل:7.الثاني الفقرات الزوجية. والجدول ص
 

 ثبات أداة الدراسة باستخدام طريقة التجز ة النصفية ( 08جدول )

 وصفال المحاور
عدد 
 الفقرات

معامل 
الارتباط 
 قبل التعديل

معامل 
الارتباط 
 بعد التعديل

 لأولالمحور ا

 0.931 0.872 1 بالذاتالوعي الأول  
 0.868 0.766 1 تنظيم الذات الثاني 
 0.973 0.948 1 الدافعيةالثالث  
 0.962 0.927 1 التعاطفالرابع  

 0.789 0.651 1 المهارات الاجتماعيةالخامس  
 0.958 0.920 42 ويتمثل بالمتغير المستقل ككل أبعاد المحور الأول )الذكاء العاطفي(

 0.954 0.911 08 التابع" المتغير“ دارة الأزماتالإ الثاني المحور
 0.842 0.739 68 الاستبانة ككل

 

الارتبااط  تمعااملاثباات أداة الدراساة باساتخدام التجزئاة النصافية، حياث أن يوضح الجدول السااب  نتاائ       
الاستبانة، حيث على مستو  وأبعاد محاور  كانت مرتفعة بشكل عام لجميعباستخدام معادلة سبيرمان  ةالمعدل

تراوحت  باستخدام معادلة سبيرمان ةالارتباط المعدلالمحور الأول  الذكاء العاطفي  نجد أن معاملات  مجالات
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وعلاااى مساااتو   ، الدافعياااة  للبعاااد الثالاااث  1.947  و صالمهاااارات الاجتماعياااة للبعاااد الخاااامس   1.479باااين ص
إدارة  ، كمااا بلااح معاماال الثبااات للمحااور الثاااني  1.9.7بلااح ص الأول المحاااور نجااد أن معاماال الثبااات للمحااور

  .1.9.7ص  الأزمات
 ، وتشااير 1.772بلااح صالتجزئااة النصاافية وبشااكل عااام نلاحااظ أن معاماال الثبااات الكلااي للاسااتبانة بطريقااة      

العينااااة فعااااة ماااان الثبااااات فااااي البيانااااات التااااي تاااام جمعهااااا ماااان أفااااراد جميااااع النتااااائ  السااااابقة لوجااااود درجااااة مرت
 الاستطلاعية.

 
 طريقة معامل ألفاكرونباخ -ب

تساااتخدم طريقاااة معامااال الفاااا كرونبااااخ لقيااااس الاتسااااق الاااداخلي لفقااارات أداة الدراساااة، وذلاااك مااان خااالال      
  زادت .لماا اقتربات قيمتاه مان الااص ، حياث أناه ك.ص  والاا 1حسابات معامل الفاا الاذي تتاراو  قيمتاه ماا باين الااص

دقة الاتساق الداخلي لفقرات أداة الدراسة وتواف  المقياس وذلك يعني أن كل فقرة داخل المقياس تقيس الظاهرة 
 العامة التي يقيسها المقياس.

وفااي هااذم الدراسااة تاام حسااال معاماال ألفااا كرونباااخ لكاال محااور وكااذلك لكاال بعااد ماان أبعاااد المحااور وذلااك      
   يوضح ذلك.9.ياس ثبات أداة الدراسة، والجدول صلق

 ثبات أداة الدراسة باستخدام طريقة ألفاكرونباخ(  02جدول )

عدد  وصفال المحاور
 الفقرات

معامل 
 الفاكرونباخ

 لأولالمحور ا

 2.280 8 الوعي بالذاتالأول  
 2.281 1 تنظيم الذات الثاني 
 2.266 1 الدافعيةالثالث  
 2.278 1 التعاطفالرابع  

 2.230 1 المهارات الاجتماعيةالخامس  
 2.216 42  ويتمثل بالمتغير المستقل ككل أبعاد المحور الأول )الذكاء العاطفي(

 2.213 08 إدارة الأزمات ويتمثل بالمتغير التابع الثاني المحور
 2.216 68 الاستبانة ككل

 

أن معااملات ثباات أداة الدراساة باساتخدام طريقاة ألفاكرونبااخ حياث نلاحاظ يوضاح الجادول السااب  نتاائ       
 أبعاادالاساتبانة، حياث علاى مساتو   وأبعاادالثبات بطريقة ألفاكرونباخ كانت مرتفعة بشكل عام لجمياع محااور 

 للبعااد  2.110  نجااد أن معاااملات الثبااات بطريقااة ألفاكرونباااخ تراوحاات بااين صالااذكاء العاااطفيالمحااور الأول  



www.manaraa.com

124 

 

 ، وعلاااى مساااتو  المحااااور نجاااد أن معامااال الثباااات التعااااطع  للبعاااد الراباااع  2.121  و صالاااوعي بالاااذات  الأول
  .2.183  صإدارة الازمات ، كما بلح معامل الثبات للمحور الثاني  2.184للمحور الأول بلح ص

 ، وتشاير جمياع 2.184خ بلاح صوبشكل عام نلاحظ أن معامال الثباات الكلاي للاساتبانة بطريقاة ألفاكرونباا     
 .النتائ  السابقة لوجود درجة مرتفعة من الثبات في البيانات التي تم جمعها من أفراد العينة الاستطلاعية

وعلياااه يمكااان وبعاااد التركاااد مااان صااادق وثباااات أداة الدراساااة  الاساااتبانة  مااان خااالال الأسااااليل اسحصاااائية      
 الدراسة. مجتمعوتعميمها على  الاعتماد عليها وتحليلها وتفسير نتائجها

 
 عاشراً  التوزيع الطبيعي لمتغيرات الدراسة

لاختباار الفرضايات، الناوع الأول الاختباارات المعلمياة نوعين من الاختبارات الاحصاائية  يستخدم اسحصائيون 
 ، ويشاااترط Non Parametric Tests  والناااوع الثااااني الاختباااارات اللامعلمياااة صParametric Testsص

م الاختبارات المعلمية شرط التوزيع الطبيعي للبيانات المراد إجراء الاختبارات اسحصائية عليها، بينماا الاستخد
ة كبديل للاختبارات المعلمية في حال عدم تحق  شرط التوزياع الطبيعاي للبياناات يتستخدم الاختبارات اللامعلم

  مفاردة، بينماا العيناات التاي يزياد 71جمهاا عان صولكن ذلك يكون فقط فاي حاال العيناات الصاغيرة التاي يقال ح
   مفردة يمكن التخلي عن شارط التوزياع الطبيعاي وذلاك وفقااً لماا تقارم نظرياة النهاياة المركزياة71حجمها عن ص

 ، وبغاا  النظاار عاان البيانااات تتبااع التوزيااع الطبيعااي أم لا، وفااي هااذم الدراسااة ساايتم ...،ص2114صربيااع،
 مية وفقاً للسبل الساب  دون اللجوء للتحق  من شرط التوزيع الطبيعي للبيانات.استخدام الاختبارات المعل

 
 الحادي عشر  الأساليب الإحصا ية المستخدمة في الدراسة

 Statisticalاعتماادت هااذم الدراسااة بشااكل أساسااي علااى اسااتخدام الحزمااة اسحصااائية للعلااوم الاجتماعيااة ص
Package for Social Sciences-SPSS V.25   التاي تام الحصاول عليهاا  البيانااتوتحليال  معالجاةفاي

الوصاااافية والاسااااتدلالية التااااي تاااام  اسحصااااائية هاااام الأساااااليلوفيمااااا يلااااي أ  ،صالاسااااتبانة  ماااان خاااالال أداة الدراسااااة
  في معالجة بيانات هذم الدراسة: هااستخدام
 في البيانات الثبات لقياس (Cronbach's Alpha) معامل ألفاكرونباخ ..
 .بطريقة التجزئة النصفيةلقياس الثبات  (Spearman-Brown) ارتباط سبيرمان بروانمعامل  .2
 علىوذلك لمعرفة مد  ارتفاع أو انخفا  استجابات مفردات الدراسة   Meanص وسط الحسابيال .7

 الفرعية للاستبانة. والمحاور والأبعادالفقرات 
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للتعر  على مد  انحرا  استجابات مفردات   :Standard Deviationص الانحرا  المعياري  .7
، فكلما المحاور الرئيسية وأبعادها عن وسطها الحسابي، إلى جانلالفقرات الدراسة لكل فقرة من 

 اقتربت قيمته من الصفر تركزت الاستجابات وانخف  تشتتها.
   لاختبار متوسطات اسجابات على فقرات ومحاور وأبعادOne Sample T-testاختبار ص ..

   التي تعبر عن الدرجة الحيادية.7الاستبانة حول القيمة ص
لقياس العلاقة بين متغيرات   Pearson Correlation Coefficientصمعامل ارتباط بيرسون  .1

 الدراسة واختبار فرضيات الدراسة.
لاختبار الفروق بين متغيرات الدراسة واختبار   :One way ANOVAحادي صتحليل التباين الأ .4

 ات الدراسة.فرضي
ار لفروق بين متغيرات الدارسة واختب : لاختبار اIndependent Samples T-testاختبار ص .7

 فرضيات الدارسة ويستخدم للمقارنة بين مجموعتين مستقلتين.
إدارة   على المتغير التابع صالذكاء العاطفيالمتعدد لقياس ترثير المتغيرات المستقلة ص نحدارالانموذج  .9

خلال حسال معاملات انحدار المتغير التابع على المتغيرات المستقلة، وحسال قيمة   ، منزماتالأ
 في تفسير تباين المتغير التابع. معامل التحديد لتحديد نسبة مساهمة المتغيرات المستقلة
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 الفصل الخامس

 تحليل البيانات وتفسير ومناقشة النتا أ 
 

 مقدمة 
  حسب المتغيرات الديموغرافية الدراسةأولًا  الوصف الإحصا ي لعينة 
 ثانياً  نتا أ تحليل محاور وأبعاد الدراسة 
 ثالثاً  اختبار ومناقشة فرضيات الدراسة 
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 مقدمة

يسااتعر  الباحااث تحلياال البيانااات واختبااار فرضاايات الدراسااة، وذلااك ماان خاالال اسجابااة  فااي هااذا الفصاال     
على أسئلة الدراسة واستعرا  أبرز نتائ  الاساتبانة والتاي تام التوصال إليهاا مان خالال اسجاراءات اسحصاائية 

الجات اسحصاائية التحليلية، كما وتم وصع عينة الدراسة حسل المتغيرات الديموغرافية، وكذلك تم اجراء المع
للبيانات المتجمعة من استبانة الدراسة والمتعلقاة بفقارات ومحااور وأبعااد الدراساة، إذ تام اساتخدام برناام  الحازم 

  للحصاااول علاااى نتاااائ  الدراساااة التاااي تااام عرضاااها وتحليلهاااا فاااي هاااذا SPSSاسحصاااائية للعلاااوم الاجتماعياااة ص
 الفصل.

 المتغيرات الديموغرافية حسب الدراسة لعينةأولًا  الوصف الإحصا ي 
مستشافيات المحافظاات الجنوبياة، وجادول   مدير ورئيس قسم فاي 97.صيتكون حجم العينة المستردة من      

حيااث  حســب متغيــر الجــنسالمتغياارات الديموغرافيااة المكونااة،  الدراسااة حساال عينااة أفااراد توزيااع   يوضااح21ص
حياث بلغات نسابة  حسـب متغيـر العمـر . %7.9. ، بينما بلغات نسابة اسنااث ص%..71بلغت نسبة الذكور ص

  تتااراو  %..77ساانة، بينمااا بلغاات نساابة ص 1.ماان  أقاال-71  ماان الماادراء تتااراو  أعمااارهم مااا بااين %2..7ص
سانة، والنسابة  1.   تزياد أعماارهم عان%22.2سنة، في حين بلغت نسبة ص 71من  أقل-71أعمارهم ما بين 

حياث بلغات نسابة  العلمـي حسـب متغيـر المؤهـل ، %..2سنة والبالح نسبتهم ص 71المتبقية تقل أعمارهم عن 
 ، %27.9 ، بينما بلغت نسابة الحاصالين علاى درجاة الماجساتير ص%1.الحاصلين على درجة البكالوريوس ص

  ماان الماادراء حاصاالين علااى درجااة %1.4  حاصاالين علااى درجااة الاادكتورام، ص%7.7.فااي حااين بلغاات نساابة ص
 1.  مااان المااادراء تزياااد سااانوات خااادمتهم عااان %72.7حياااث بلغااات نسااابة ص حســـب ســـنوات الخدمـــةالااادبلوم. 
سانوات، فاي حاين بلغات  1.مان  أقال-.  تتراو  سنوات خادمتهم ماا باين %....، بينما بلغت نسبة صسنوات
 سنوات. .  تقل سنوات خدمتهم عن %..2نسبة ص
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 يوضح الوصف الاحصا ي للمتغيرات الديموغرافية( 61جدول )

 المتغيرات الديموغرافية
مدير عام/ نا ب مدير 

 (N=5) عام
مدير دا رة/ نا ب مدير 

 (N=19) دا رة
ر يس قسم/ نا ب 

 (N=170) ر يس قسم
 الإجمالي

(N=194) 
 النسبة العدد النسبة العدد النسبة العدد  النسبة العدد

 الجنس
 ..71 14. ..77 77. 11.1. 9. 11.1. . ذكر
 7.9. 24 9... 24 1.1 1 1.1 1 أنثى

 العمر

 2.1 4 2.4 4 0.0 0 0.0 0 سنة 31أقل من 
 21من  أقل-31
 سنة

0 0.0 2 10.5 65 38.2 67 34.5 

 21من  أقل-21
 سنة

1 20.0 8 42.1 71 41.8 80 41.2 

 22.2 43 17.6 30 47.4 9 80.0 4 سنة فأكثر 21

المؤهل 
 العلمي

 6.7 13 7.6 13 0.0 0 0.0 0 دبلوم
 50.0 97 52.4 89 42.1 8 0.0 0 بكالوريوس
 28.9 56 27.6 47 47.4 9 0.0 0 ماجستير
 14.4 28 12.4 21 10.5 2 100.0 5 دكتورا 

سنوات 
 الخدمة

 2.1 4 2.4 4 0.0 0 0.0 0 سنوات 2أقل من 
من  أقل-سنوات 2

 سنوات 01
0 0.0 0 0.0 30 17.6 30 15.5 

أقل -سنوات 01
 سنة 02من 

1 20.0 5 26.3 74 43.5 80 41.2 

 41.2 80 36.5 62 73.7 14 80.0 4 سنة فأكثر 02

 ( يمكن استنتاج ما يلي 61من الجدول )
  حسب متغير الجنستوزيع عينة الدراسة  -0

، ومان خالال ذلاك يتضاح أن  %7.9. ، بينماا بلغات نسابة اسنااث ص%..71حيث بلغت نسبة الاذكور ص     
وذلك كون المجتمع ذكوري ويكون الميل غالباً نحو الرجاال الدراسة هم من الذكور،  عينةالغالبية العظمي من 

 طينيوهااذم النساابة تتناساال مااع مااا جاااء فااي تقرياار الجهاااز المركاازي للاحصاااء الفلساافااي الوظااائع اسشاارافية، 
والتاي أوضاحت أن الفجاوة باين   21.4للرباع الثالاث مان العاام صطينية لمسح القوي العاملة في الأراضاي الفلسا
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الااااااااااذكور  وأتاااااااااات لصااااااااااالح، الااااااااااذكور واسناااااااااااث مااااااااااا زالاااااااااات كبياااااااااارة فااااااااااي المشاااااااااااركة فااااااااااي القااااااااااوي العاملااااااااااة
  .http://www.pcbs.gov.ps ،21.4ص
 
  حسب متغير العمرتوزيع عينة الدراسة  -6

ساانة، بينمااا بلغاات  1.أقال ماان  -71  ماان المادراء تتااراو  أعمااارهم مااا بااين %2..7حياث بلغاات نساابة ص      
  تزياااد %22.2سااانة، فاااي حاااين بلغااات نسااابة ص 71أقااال مااان  -71  تتاااراو  أعماااارهم ماااا باااين %..77نسااابة ص

لال ذلاك ومان خا  ،%..2سانة والباالح نسابتهم ص 71سنة، والنسبة المتبقية تقل أعمارهم عن  1.أعمارهم عن 
  ماان مجماال عينااة الدراسااة، %4..4ساانة قااد حصاالت علااي مااا نساابتة ص 1.-71يتضااح أن الفئااة العمريااة ماان 

ويعزو الباحث ذلك إلي أن جميع أفراد العينة كانوا من المدراء العامون ومدراء الدوائر وراساء الأقساام، حياث 
مان خالال درجااتهم  أو  بارتهم الطويلاةأنهم قاد حصالوا علاي هاذم الادرجات الوظيفياة نتيجاة سانوات خادمتهم وخ

فكان من الطبيعي أن تكون أعمارهم  كل في مجاله والتي تحتاج سنوات عديدة للحصول عليها، العلمية العاليا
 سنة. 1.-71متوسطة ما بين ال

 
  العلمي حسب متغير المؤهلتوزيع عينة الدراسة  -3
 ، بينماا بلغات نسابة الحاصالين علاى درجاة %1.حيث بلغت نسبة الحاصلين على درجة البكالوريوس ص      

المادراء   مان %1.4  حاصلين على درجة الدكتورام، ص%7.7. ، في حين بلغت نسبة ص%27.9الماجستير ص
د عيناة الدراساة حاصلين على درجة الدبلوم، ومن خلال ذلك يتضح أن النسبة الأكبر من أفراوراساء الأقسام 

المستشفيات  لمجتمع الدراسة فيمن حملة درجة البكالوريوس، ويعزو الباحث ذلك إلي هرم المناصل اسدارية 
نسابتهم ال  تجااوزت والاذينحياث بادأت قاعدتاه براسااء الأقساام ب في المحافظات الجنوبياة ينيةالحكومية الفلسط

ذا ما صعدنا بالهرم إلي  الحاصلينأغلبهم من   من مجتمع الدراسة، والذين %.7ص علي درجة البكالوريوس، وار
  %1.وهو مدير دائرة فسو  يقل عددهم بحيث لا يتجاوزوا ال ص في مجتمع الدراسة المسمي الوظيفي التالي

ذا ماا صاعدنا إلااي أعلاي الهارم إلااي الماجسااتير علاي درجاة هم مان الحاصاالينوالااذين أغلابمان مجتماع الراساة  ، وار
 مجتماع الدراساة   مان%.عاام فساو  يقال عاددهم بحياث لا يتجااوز الصمادير  ظيفي الأعلاي وهاوالمسامي الاو 

 .ام والصلاحيات الموكلة إليهم كبير جداً جة الدكتوراة، وذلك لأن حجم المهوهم أغلبهم من الحاصلين علي در 
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  حسب سنوات الخدمةتوزيع عينة الدراسة  -2
بينمااا  ساانة فااركثر، ..تزيااد ساانوات خباارتهم عاان  وراساااء الأقسااام   ماان الماادراء2..7بلغاات نساابة ص حيااث

، بينمااااا بلغاااات نساااابة  ساااانة ..أقاااال مااان  -1. تتااااراو  ساااانوات خااادمتهم مااااا بااااين  %2..7بلغااات نساااابة ص
  تقال %..2سانوات، فاي حاين بلغات نسابة ص 1.أقال مان  -.  تتراو  سنوات خادمتهم ماا باين %....ص

لاك يتضاح أن النسابة الأكبار مان أفاراد عيناة الدراساة هام مان ، ومن خالال ذسنوات .سنوات خدمتهم عن 
وذلااك نتيجااة أن عينااة الدراسااة للعاااملين فااي مناصاال عليااا والتااي  ،ساانوات 1.تجاااوزت ساانوات خاادمتهم ال

ومن الواضاح أناه كلماا صاعدنا أعلاي فاي   منهم سنوات خدمة أكبر للحصول علي مسميات أعلي، يتطلل
لادي  ي أنه كلما زادت عادد سانوات الخدماة، وذلك يرجع إلسنوات الخبرةالمسمي الوظيفي كلما زادت عدد 

العااااملين فاااي المستشااافيات الحكومياااة الفلساااطينية فاااي المحافظاااات الجنوبياااة كلماااا زادت خباااراتهم ومعااارفتهم 
 الجدول. يات للمناصل الأعلي وهذا ما يوضحهبوظائفهم، الأمر الذي يساعدهم في الحصول علي الترق

 الدراسة وأبعادثانياً  نتا أ تحليل محاور 
 تحليل النتا أ المتعلقة بأبعاد المحور الأول "الذكاء العاطفي"  -0

المستشفيات الحكومية في   فيطالذكاء العاالمحور الأول    المقاييس الوصفية لأبعاد .2يوضح الجدول ص
أن البعد الثالث والخامس  الدافعية،   أبعاد، حيث نجد .الفلسطينية بالمحافظات الجنوبية ويتكون من ص

  وبوزن نسبي 1.من  7..4المهارات الاجتماعية  احتل بالمرتبة الأولى وذلك بمتوسط حسابي ص
  1.من  7..4 ، بينما احتل البعد الأول  الوعي بالذات  بالمرتبة الثانية وذلك بمتوسط حسابي ص%7..4ص

 التعاطع  في المرتبة الثالثة وذلك بمتوسط حسابي    في حين جاء البعد الرابع%75.3وبوزن نسبي ص
 ، اما البعد الثاني  تنظيم الذات  جاء في المرتبة الأخيرة وذلك %73.7  وبوزن نسبي ص1.من  4.74ص

  .%7..4  وبوزن نسبي ص1.من  7..4بمتوسط حسابي ص
باار عاان موافقاااة   وهااي تع%47.7  وبااوزن نسااابي ص1.ماان  4.77وبشااكل عااام بلااح متوسااط المحاااور ككاال ص 

 .ة في المحافظات الجنوبيةالمستشفيات الحكوميوراساء أقسام  بدرجة مرتفعة من قبل مدراء
  التاي تعبار عان ...للتحق  مان أن متوساط الاجاباات يزياد عان القيماة ص  Tأن قيمة اختبارصكما تشير نتائ  

يااع وكاناات جم .1.1مسااتو  عنااد جميعهااا ذات دلالااة إحصااائية أم لا، كاناات  لعينااةالموقااع الحيااادي لأفااراد ا
 بعاد مان أبعااد المحاور الأول، ويشاير ذلاك لان متوساط الاجاباة علاى كال  ...المتوسطات تزياد عان القيماة ص

موقاع أفاراد  لأن، ويشير ذلك .1.1وذات دلالة إحصائية، عند مستو   زيادة جوهري   ...عن القيمة ص تزيد
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اسيجاابي وهاذم النتيجاة تشاير الاى   يتجه نحاو الموقاع الذكاء العاطفي  أبعاد المحور الأولالدراسة تجام  عينة
 .محافظات الجنوبيةالالمستشفيات الحكومية في عاد الذكاء العاطفي في على أبوراساء الأقسام موافقة المدراء 

 "الذكاء العاطفيالمحور الأول " لأبعاد(  نتا أ التحليل الإحصا ي 60جدول )

 البعد #
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الوزن 
 النسبي

قيمة 
Tإختبار 

 الترتيب
 القيمة 
 الإحتمالية

((sig. 
 *24222 0 *17.20 %75.3 1.64 7.53 الوعي بالذات 1
 *24222 6 *14.19 %71.3 1.59 7.13 تنظيم الذات 0
 *24222 1 *17.10 %75.8 1.70 7.58 الدافعية 3
 *24222 3 *15.02 %73.7 1.73 7.37 التعاطع 6
 *24222 1 *15.75 %75.8 1.84 7.58 المهارات الاجتماعية 5
 *24222  *16.92 %74.4 1.59 7.44 الأول محورالدرجة الكلية لل 

: يتم حسابها من الوزن النسبي: انحرا  القيم عن وسطها الحسابي، الانحراف المعياري : متوسط إجابات المستجيبين، المتوسط الحسابي: ملاحظة
 ..1.1دالة إحصائية عند مستو   * ، 545: اختبار لعينة واحد حول القيمة صTاختبار  ، %11.*1.خلال صالمتوسط الحسابي/

 -التالي  ( 60يتضح من استعراض بيانات الجدول رقم )
  1.ماان  4.77طفي قااد حصاالت علااي متوسااط محااور ككاال صالدرجااة الكليااة لجميااع أبعاااد الااذكاء العااان أ     

بعااد محاور الاذكاء لجمياع أ أفاراد العيناة  وهي تعبر عن موافقة بدرجة مرتفعة من قبال %47.7وبوزن نسبي ص
فااااي الفلسااااطينية  العاااااطفي مجتمعااااة، وهااااذم النتيجااااة تاكااااد وجااااود ذكاااااء عاااااطفي فااااي المستشاااافيات الحكوميااااة

وراسااااء الأقساااام ر ماشااار إيجاااابي فاااي طريقاااة فهااام ومعرفاااة هاااالاء المااادراء المحافظاااات الجنوبياااة، والاااذي يعتبااا
لأنفسااهم أولًا ول خاارين، الأماار الااذي ياانعكس علااي تعاااملاتهم وطاارقهم فااي تحقياا  أهاادافهم بشااكل أكثاار فاعليااة 

يجابية, وقد أتفقت هذم النتيجة مع العديد من الدراساات ومنهاا، دراساة صالصاوالحي،  ،   ودراساة صالشاوا21.1وار
 ، 21.7ودراسااة صغيااث والحلااح،  (Shahidet, Al. 2015)  ودراسااة ..21  ودراسااة صأبااوعفا، ..21
ويعازو الباحاث علي الرغم من إختلا  المجتمعات التي طبقت عليها الدراسات وكذلك أهدافها وبيئاتهاا، وذلك 

في حياة الفرد وضرورة تواجاد هاذم  أهميتهالمستويات المرتفعة للذكاء العاطفي في جميع الدراسات السابقة إلي 
 أهدافهم.دي الأفراد علي إختلا  أعمالهم وبيئاتهم و الصفة ل
كمااا يلاحااظ أن جميااع أبعاااد الااذكاء العاااطفي وهااي: صالااوعي بالااذات، تنظاايم الااذات، الدافعيااة، التعاااطع،      

 علاىقاة مرتفعاة لكال بعاد أوزان نسبية مرتفعة، أي جاءت بادرجات مواف علىالمهارات اسجتماعية  قد حصلت 
البيئاة اسجتماعياة الودياة التاي تساود فاي المستشافيات الحكومياة الفلساطينية فاي  إلاى، ويعازو الباحاث ذلاك حداً 
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عمااااا يشااااعروا بااااه  التصاااارفات، والتعبياااار علااااىالمحافظااااات الجنوبيااااة، ماااان حيااااث تنظاااايم اسنفعااااالات والساااايطرة 
 لغضل وضبط النفس.ا علىبينهم والمودة والسيطرة  والتعاطع الموجود

 7..4المرتباة الأولاى وذلاك بمتوساط حساابي ص  المهارات اسجتماعية، والدافعية  قد احتلا ايتضح أن بعد     
وهاذا يادل علاي وجاود درجاة مرتفعاة مان اسجمااع لادي أفاراد عيناة الدراساة  ، %7..4  وبوزن نسبي ص1.من 

افعياة والمهاارات اسجتماعياة لادي في يسهم في زياادة الدلكلا البعدين، والذي يتضح من خلاله أن الذكاء العاط
المستشافيات الحكومياة الفلسااطينية فاي المحافظاات الجنوبيااة، ويعازو الباحاث هااذم  فاايوراسااء الأقساام المادراء 

المستشافيات يتمتعاون بادرجات مرتفعاة مان الحماساة  هاذم فاي المدراء وراساء الأقسام العااملينالنتيجة إلي أن 
واسبداع وتحمل المسئولية في ساعيهم لتحقيا  أهادافهم علاي الارغم مان كال ماا يواجهوناه مان ضاغوط وتحاديات 
، الحيااة، كماا أن لاديهم القادرة علاي اسساتماع الجياد وبنااء العلاقاات ماع الأخارين علاي أساس مان المحباة والاود

تفقاات هااذم لات الأخاارين والتاارثير فاايهم، وقااد ابمهااارة اسناادماج والمبااادرة إلااي حاال مشااكباسضااافة إلااي تمااتعهم 
حتاال المرتبااة الأولااي فااي يااث اماان حيااث بعااد المهااارات اسجتماعيااة ح  21.1النتيجااة مااع دراسااة صالصااوالحي، 

تبااة حتاال المر بعااد الدافعيااة حيااث ا  ماان حيااث 21.1تفقاات هااذم النتيجااة مااع دراسااة صالأسااطل، كمااا ا دراسااته،
  ودراسااة صالتلباااني، ..21ختلفاات نتيجااة هااذم الدراسااة مااع كاال ماان دراسااة صالشااوا, وقااد االأولااي فااي دراسااته، 

  ..21  ودراساة صأباو عفاا، 21.7ودراسة صغياث والحلاح,  (Shahid, et, Al. 2015)  ودراسة 21.7
لي نتائ  الدراسات السابقة ، ويتبين من خلال اسطلاع عحيث كان لديهم بعد الوعي بالذات في الترتيل الأول

عاااد الأخااري، ترتياال ماان بااين الأب اعلااى علااى المهااارات اسجتماعيااة قااد حصاالاأن كاالا بعاادي الااوعي بالااذات و 
ن هااذان البعاادان لا يقاالان أهميااة عاان بعضااهم الاابع  فااي موضااوع الااذكاء العاااطفي، الاماار الااذي ياادل علااي أ

عاااملين هااو الفاارد والااذي يمثلااه صالااوعي بالااذات  والفاارد  ك إلااي أن الااذكاء العاااطفي قااائم علااىويعاازو الباحااث ذلاا
ولكااان هاااذا اسخاااتلا  فاااي النسااال باااين البعااادين يرجاااع إلاااي المقابااال لاااه والاااذي يمثلاااه صالمهاااارات اسجتماعياااة , 

 الأختلا  في مجتمع وظرو  الدراسة نفسها.
  %75.3  وبوزن نسابي ص1.من  7..4بمتوسط حسابي ص انيةالمرتبة الثبينما احتل بعد الوعي بالذات       

ن الاذكاء العااطفي يساهم فاي تحقيا  وهذا يدل على وجود درجة مرتفعة من اسجماع لد  أفراد عينة الدراسة، ا
ختلفات نتيجاة هاذم الدراساة نية في المحافظات الجنوبية، وقد االوعي بالذات في المستشفيات الحكومية الفلسطي

  21.7ودراساة صغياث والحلاح,  (Shahid, et, Al. 2015)ة   ودراسا21.7ماع كال مان دراساة صالتلبااني، 
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، حياث كاان لاديهم بعاد الاوعي بالاذات فاي الترتيال الأول  ..21ودراسة صأبو عفا،   ..21ودراسة صالشوا, 
 ويعزو الباحث هذا اسختلا  إلي إختلا  مجتمع وظرو  الدراسة نفسها.

  وبااوزن نساابي 1.ماان  4.74وذلااك بمتوسااط حسااابي ص فااي حااين جاااء بعااد  التعاااطع  فااي المرتبااة الثالثااة     
وجااود درجااة مرتفعااة ماان اسجماااع لاادي أفااراد عينااة الدراسااة، أن الااذكاء العاااطفي  علااى ، وهااذا ياادل %73.7ص

يسااهم فااي تحقياا  التعاااطع فااي المستشاافيات الحكوميااة الفلسااطينية فااي المحافظااات الجنوبيااة، وقااد أتفقاات هااذم 
  ..21 ، وقاد أختلفات نتيجاة هاذم الدراساة ماع كال مان دراساة صالشاوا، 21.1النتيجة مع دراسة صالصوالحي، 

، ويعااازو الباحاااث هاااذا  21.1  ودراساااة صالأساااطل، ..21  ودراساااة صأباااو عفاااا، 21.7ودراساااة صالتلبااااني، 
 إختلا  مجتمع وظرو  الدراسة نفسها. إلىاسختلا  

  وبااوزن نساابي 1.ماان  7..4امااا بعااد  تنظاايم الااذات  جاااء فااي المرتبااة الأخياارة وذلااك بمتوسااط حسااابي ص     
جااة مرتفعااة ماان اسجماااع لاادي أفااراد عينااة الدراسااة، أن الااذكاء العاااطفي  ، وهااذا ياادل علااي وجااود در %7..4ص

يسهم في تحقي  تنظيم الذات في المستشفيات الحكومياة الفلساطينية فاي المحافظاات الجنوبياة، ويعازو الباحاث 
كل مار الاذي يااثر علاي كفااءة تنظايمهم لاذاتهم بشاذي تمر به البيئة الفلسطينية، الأذلك إلي التقلل المستمر ال

أكثاار فاعلياااة, وعلاااي الاارغم مااان حصاااول هااذا البعاااد علاااي المرتبااة الأخيااارة إلا أناااه قااد حصااال علاااي وزن نسااابي 
  وهااو يعباار عاان درجااة مرتفعااة ماان الموافقااة لاادي أفااراد عينااة الدراسااة بقاادرتهم علااي المحافظااة علااي %7..4ص

دارتهاام لعااواطفهم عنااد مواجهاا هااذم النتيجااة مااع دراسااة  تفقااتة أي ظاارو  خطياارة بشااكل فعااال، وقااد اأتاازانهم وار
ودراساة صغياث وحلاح،  (Shahid, et, Al. 2015)ودراساة   ..21  ودراساة صأباو عفاا، ..21صالشاوا، 
ختلفاااات هااااذم النتيجااااة مااااع دراسااااة رة، وقااااد ا  حيااااث كااااان لااااديهم بعااااد تنظاااايم الااااذات فااااي المرتبااااة الأخياااا21.7

، ويعاازو الباحااث هااذا اسخااتلا  إلااي كااان لديااه بعااد تنظاايم الااذات فااي المرتبااة الثالثااة  حيااث 21.1صالأسااطل،
 إختلا  مجتمع وظرو  الدراسة نفسها.

 فقرات البعد الأول "الوعي بالذات"تحليل النتا أ المتعلقة ب  -أ
 "الوعي بالذات" البعد الأول لفقرات(  ملخص لنتا أ التحليل الإحصا ي 66جدول )

 بعدال #
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الوزن 
 النسبي

قيمة 
Tإختبار 

 الترتيب
 القيمة 
 الإحتمالية
(Sig.) 

 *24222 4 *16.78 %74.6 1.63 7.46 في بسهولة.طلدي القدرة للتعر  على عوا 1
 *24222 6 *15.46 %75.3 1.83 7.53 القوة والضعع في شخصيتي. طأدرك نقا 0
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 *24222 3 *15.30 %76.2 1.93 7.62 استفيد من خبراتي وتجاربي الماضية. 3
 *24222 0 *15.53 %76.3 1.91 7.63 أشعر عادة بالثقة بالنفس. 6
 *24222 2 *13.13 %73.5 1.96 7.35 في اسيجابية والسلبية.طأميز بسهولة بين عوا 5
 *24222 1 *15.89 %79.0 2.10 7.90 أكون صادقاً  مع نفسي ومع الأخرين. 4
 *24222 5 *13.44 %74.9 2.07 7.49 أحدد أهدافي ومبادئي بوضو . 2
 *24222 8 *11.59 %72.5 2.11 7.25  خذ بعين الاعتبار نصائح ونقد الأخرين. 8
 *24222  *17.20 %75.3 1.64 7.53 للبعدالدرجة الكلية  

: يتم حسابها من الوزن النسبي: انحرا  القيم عن وسطها الحسابي، الانحراف المعياري : متوسط إجابات المستجيبين، المتوسط الحسابي: ملاحظة
 ..1.1دالة إحصائية عند مستو  * ، 545: اختبار لعينة واحد حول القيمة صTاختبار  ، %11.*1.خلال صالمتوسط الحسابي/

  المقااييس الوصافية لفقارات البعااد الأول  الاوعي بالاذات  فاي المستشافيات الحكوميااة 22يوضاح الجادول ص     
  فقاارات، حيااث نجااد أن الفقاارة السادسااة  أكااون صااادقاً  مااع 7ن ماان صالفلسااطينية بالمحافظااات الجنوبيااة ويتكااو 

 ، %49  وبااوزن نساابي ص1.ماان  4.91نفساي ومااع الأخاارين  احتلاات المرتبااة الأولااى وذلاك بمتوسااط حسااابي ص
ويشير ذلك إلي وجود درجة مرتفعة من الموافقة علي هذم الفقرة من قبل أفراد العينة، مما يدل علي أن الاذكاء 

يعمل علي زيادة مصداقية الفرد مع نفسه ومع الأخرين، واتفقت هذم النتيجاة ماع دراساة صالصاوالحي، العاطفي 
  حيث احتلت فقرة  عادة ما أكون صادقاً مع نفسي  فاي دراساة الصاوالحي علاي المرتباة الأولاي، بينماا 21.1

 .4.2خيرة وذلك بمتوسط حسابي صاحتلت الفقرة الثامنة   خذ بعين الاعتبار نصائح ونقد الأخرين  بالمرتبة الأ
 ، ويشير ذلك إلي وجود درجة مرتفعاة مان الموافقاة علاي هاذم الفقارة مان قبال %..42  وبوزن نسبي ص1.من 

 أفراد العينة، مما يدل علي أن الذكاء العاطفي يساعد في تقبل النصح والنقد من الأخرين.
  وهااي تعباار عاان موافقااة %7..4ن نساابي ص  وبااوز 1.ماان  7..4وبشااكل عااام بلااح متوسااط البعااد ككاال ص     

بدرجاااة مرتفعاااة مااان قبااال أفااااراد العيناااة، ويعااازو الباحاااث ذلاااك إلااااي أن المااادراء وراسااااء الأقساااام بالمستشاااافيات 
الحكومية في المحافظات الجنوبية، يمتلكون من القدرة ماا تمكانهم مان التعار  علاي عاواطفهم بساهولة وتحدياد 

راك لنقااط القاوة والضاعع فاي شخصاياتهم، وكاذلك يساتفيدون مان خباراتهم أهدافهم ومبادئهم بوضو ، ولديهم إد
وتجاربهم الماضية، وهم عادة ما يكونوا صادقين مع أنفسهم ومع الأخرين وهاذم النتيجاة تتفا  ماع ماا توصالت 

  ودراسااة صغيااث والحلااح، ..21  ودراسااة صأبااو عفااا، 21.7  ودراسااة صالتلباااني، ..21إليااة دراسااة صالشااوا، 
  (Ardestani,Amirzade, 2014) ودراساة (Mousavi, Vahhabzadeh, 2015) ودراساة  21.7
والتاي توصالت إلاي أن بعاد الاوعي بالاذات يااثر بشاكل كبيار علاي الاذكاء  (Shahid et.Al, 2015)ودراساة 
 .العاطفي
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 فقرات البعد الثاني "تنظيم الذات"تحليل النتا أ المتعلقة ب  -ب
 "تنظيم الذات" البعد الثاني لفقرات(  ملخص لنتا أ التحليل الإحصا ي 63جدول )

المتوسط  بعدال #
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الوزن 
 النسبي

قيمة 
Tإختبار 

 الترتيب
 القيمة 
 الإحتمالية
(Sig.) 

 *24222 4 *12.15 %69.7 1.69 6.97 أتحكم بمشاعري وتصرفاتي عند التعر  لمشكلة. 1
 *24222 8 *10.09 %67.7 1.76 6.77 رة على غضبي بعيداً عن الأخرين.طالقدرة للسيلدي  0
 *24222 1 *14.82 %74.9 1.87 7.49 ائي وأعتذر عنها.طأعتر  برخ 3
 *24222 5 *10.89 %70.1 1.92 7.01 في بشكل جيد.طيع إدارة مزاجي وعواطأست 6
 *24222 0 *13.93 %74.8 1.98 7.48 والاتزان.عند انجاز المهام يتسم سلوكي بالمرونة  5

أتجاوز كل المشكلات التي تعرضت لها في  4
 6 *10.49 %70.6 2.07 7.06 الماضي.

24222* 

 *24222 2 *9.73 %68.1 1.87 6.81 .طيع التركيز عند التعر  للضغو طأست 2

أبحث عن النواحي اسيجابية في كل الأعمال التي  8
 أقوم بها.

7.40 2.18 74.0% 12.12* 3 
24222* 

 *24222  *14.19 %71.3 1.59 7.13 للبعدالدرجة الكلية  
: يتم حسابها من الوزن النسبي: انحرا  القيم عن وسطها الحسابي، الانحراف المعياري : متوسط إجابات المستجيبين، المتوسط الحسابي: ملاحظة

 ..1.1دالة إحصائية عند مستو   * ، 545: اختبار لعينة واحد حول القيمة صTاختبار  ، %11.*1.خلال صالمتوسط الحسابي/

  المقاااييس الوصاافية لفقاارات البعااد الثاااني  تنظاايم الااذات  فااي المستشاافيات الحكوميااة 27يوضااح الجاادول ص     
ائي وأعتاذر ط  فقرات، حيث نجد أن الفقرة الثالثة  أعتر  برخ7الفلسطينية بالمحافظات الجنوبية ويتكون من ص

 ، ويشاير ذلااك %47.9باوزن نساابي ص  و 1.ماان  4.79عنهاا  احتلات المرتبااة الأولاى وذلااك بمتوساط حساابي ص
أن الاذكاء العااطفي  مان قبال أفاراد العيناة، مماا يادل علاىوجود درجة مرتفعة مان الموافقاة علاي هاذم الفقارة  إلى

حافظات الفلساطينية الجنوبياة علاي الاعتارا  يساعد المدراء وراساء الأقسام في المستشفيات الحكومية في الم
أن المادراء وراسااء الأقساام العااملين فاي  عتاذار عنهاا، ويعازو الباحاث ذلاك إلاىاء الصاادرة عانهم، واسطبالأخ

هذم المستشفيات لديهم القدرة علاي تحمال مسائولية أفعاالهم وأي أخطااء قاد تصادر عانهم كماا ويراعاون مشااعر 
  حيااث أن فقاارة ..21تطلاال الأماار ذلااك، وتتفاا  هااذم النتيجااة مااع دراسااة صالشااوا، الأخاارين ويعتااذرون إذا مااا 

لل الأمار ذلاك  جااءت بالمرتباة الأولاي، وأختلفات طالاعتذار عنها إذا ما ت ائي ولدي القدرة علىط أعتر  برخ
إلاي   حيث حصلت علي المرتبة الثانية بدراسته، ويعزو الباحث هاذا اسخاتلا  ..21مع دراسة صأبو عفا، 

رة علاااى غضااابي بعياااداً عااان طبيعاااة مجتماااع الدراساااة، بينماااا احتلااات الفقااارة الثانياااة  لااادي القااادرة للسااايطإخاااتلا  
 ، ويشاير ذلاك إلاي %14.4  وباوزن نسابي ص1.من  1.44الأخرين  بالمرتبة الأخيرة وذلك بمتوسط حسابي ص

أن الاذكاء العااطفي يزياد  ا يادل علايمان قبال أفاراد العيناة، مماهاذم الفقارة  وجود درجة مرتفعة من الموافقة على



www.manaraa.com

118 

 

رة علاااي طمااان قااادرة المااادراء وراسااااء الأقساااام فاااي المستشااافيات الحكومياااة فاااي المحافظاااات الجنوبياااة مااان الساااي
الكام الكبيار مان الضاغو  التاي يتعار  لهااا  غضابهم ودون التارثير علاى مان حاولهم، ويعازو الباحاث ذلااك إلاى

انفعاالاتهم فاي بعا  المواقاع، وتختلاع هاذم النتيجاة  رة علاىطيقادرتهم علاي السا هالاء العاملين مما ياثر فاي
  حيااث أتاات بالمرتبااة الأخياارة فقاارة  أتجاهاال كاال المشااكلات التااي ماارت بااي فااي 21.1مااع دراسااة صالصااوالحي، 

 بيعة مجتمع الدراسة.طالماضي  ويعزو الباحث هذا اسختلا  إلي إختلا  
  وهااي تعباار عاان موافقااة %7..4  وبااوزن نساابي ص1.ماان  7..4وبشااكل عااام بلااح متوسااط البعااد ككاال ص     

قاادرة الموجااود لاادي الماادراء وراساااء الأقسااام فااي  راد العينااة، ويعاازو الباحااث ذلااك إلااىبدرجااة مرتفعااة ماان قباال أفاا
الاتحكم بمشااعرهم وتصارفاتهم عناد التعار  لمشاكلة ماا،  حكومية في المحافظات الجنوبية علىالمستشفيات ال

, كماااا تتضاااح طرة علاااي غضاابهم والتركياااز الكبيااار عناااد التعااار  للضاااغو طي السااايوذلااك مااان خااالال قااادرتهم علااا
ائهم والاعتااذار طاااعتارافهم برخ مهااام الموكلااة إلايهم, باسضااافة إلااىالمروناة والاتاازان فاي ساالوكهم عنااد إنجاازهم لل

   ودراسااة..21لاال الأماار ذلااك، وهااذم النتيجااة تتفاا  مااع مااا توصاالت إليااة دراسااة صالشااوا، طعنهااا إذا مااا ت
(Mousavi, Vahhabzadeh, 2015)   ودراساة (Ardestani,Amirzade, 2014) ،ودراساة صالتلبااني

   والتي توصلت إلي أن بعاد تنظايم ..21ودراسة صأبو عفا،  (Shahid et.Al, 2015)   ودراسة 21.7
  ويعزو الباحاث هاذا 21.7الذات ياثر بشكل كبير علي الذكاء العاطفي، وأختلفت مع دراسة صغيث والحلح، 

 بيعة مجتمع وظرو  الدراسة.طاسختلا  إلي إختلا  
 
 فقرات البعد الثالث "الدافعية"تحليل النتا أ المتعلقة ب  -ث

 الدافعية" البعد الثالث لفقرات(  ملخص لنتا أ التحليل الإحصا ي 62)جدول 

المتوسط  البعد #
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الوزن 
 النسبي

قيمة 
Tإختبار 

 الترتيب
 القيمة 
 الإحتمالية
(Sig.) 

 *24222 1 *18.06 %79.6 1.90 7.96 أكون متحمس حينما أسعى لتحقي  أهدافي. 1

ر من أجل إنجاز طالمسئولية وأتحد  المخاأتحمل  0
 *24222 0 *17.29 %78.0 1.86 7.80 الأهدا .

 *24222 3 *16.87 %76.6 1.78 7.66 لل مني من مهمات بكل قوة.طيع إنجاز ما يطأست 3
 *24222 2 *13.01 %73.4 1.97 7.34 أسعى إلى اسبداع رغم تحديات الحياة. 6

 طالنجا  بالرغم من ضغلدي القدرة على تحقي   5
 العمل.

7.56 1.71 75.6% 16.77* 5 24222* 

 *24222 6 *15.54 %76.0 1.88 7.60 لدي تركيز عال عند القيام بمهامي وأعمالي. 4
 *24222 8 *11.71 %72.1 2.04 7.21 أسعى إلى ابتكار أساليل جديدة سنجاز الأعمال. 2
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 *24222 4 *13.98 %75.4 2.03 7.54 أحاول تحفيز الأخرين سنجاز أعمالهم. 8
 *24222  *17.10 %75.8 1.70 7.58 للبعدالدرجة الكلية  

: يتم حسابها من الوزن النسبي: انحرا  القيم عن وسطها الحسابي، الانحراف المعياري : متوسط إجابات المستجيبين، المتوسط الحسابي: ملاحظة
 ..1.1دالة إحصائية عند مستو   * ، 545: اختبار لعينة واحد حول القيمة صTاختبار  ، %11.*1.خلال صالمتوسط الحسابي/

  المقاااااييس الوصاااافية لفقاااارات البعااااد الثالااااث  الدافعيااااة  فااااي المستشاااافيات الحكوميااااة 27يوضااااح الجاااادول ص     
   فقاارات، حيااث نجااد أن الفقاارة الأولااى  أكااون مااتحمس حينمااا7الفلسااطينية بالمحافظااات الجنوبيااة ويتكااون ماان ص

  وباااااوزن نسااااابي 1.مااااان  4.91أساااااعى لتحقيااااا  أهااااادافي  احتلااااات المرتباااااة الأولاااااى وذلاااااك بمتوساااااط حساااااابي ص
وجود درجاة مرتفعاة مان الموافقاة علاي هاذم الفقارة مان قبال أفاراد العيناة، مماا يادل  ويشير ذلك إلى  ،%49.1ص

مستشافيات الحكومياة علي أن الذكاء العااطفي يعمال علاي زياادة حماساة وساعي المادراء وراسااء الأقساام فاي ال
الطمو  العالي الموجود لدي هالاء العااملين  ي  أهدافهم، ويعزو الباحث ذلك إلىفي المحافظات الجنوبية لتحق

وساااعيهم لتحقيااا  النجاااا  والتقااادم فاااي أعماااالهم وأهااادافهم، وجااااءت هاااذم النتيجاااة متفقاااة ماااع دراساااة صالصاااوالحي، 
 ،  ويعاازو الباحااث ذلااك إلااي أنهااا طبقاات علااي ..21  ودراسااة صأبااو عفااا، ..21  ودراسااة صالشااوا، 21.1

عينة من المدراء والذين غالباً ماا يكوناون علاي درجاة عالياة مان الطماو  لتحقيا  أهادافهم،  بينماا احتلات الفقارة 
من  .4.2السابعة  أسعى إلى ابتكار أساليل جديدة سنجاز الأعمال  بالمرتبة الأخيرة وذلك بمتوسط حسابي ص

وجود درجة مرتفعة من الموافقة علي هذم الفقرة مان قبال أفاراد  يشير ذلك إلى ، و %..42ص   وبوزن نسبي1.
العينة، مما يدل علي أن الذكاء العاطفي يساعد العاملين فاي المستشافيات الحكومياة فاي المحافظاات الجنوبياة 
علي السعي سبتكار الأساليل الجديدة في العمال، ويعازو الباحاث ذلاك إلاي أن أحيانااً ضاي  الوقات والضاغوط 

يتعر  لها هالاء العاملين قد تضعع من قدرتهم علي اسبتكار المستمر لما هو جديد سنجاز الأعماال، التي 
  .21.1وجاءت هذم النتيجة متفقة مع دراسة صالصوالحي، 

  وهااي تعباار عاان موافقااة %7..4  وبااوزن نساابي ص1.ماان  7..4وبشااكل عااام بلااح متوسااط البعااد ككاال ص    
عينااة، ويعاازو الباحااث ذلااك إلااي قاادرة الماادراء وراساااء الأقسااام فااي المستشاافيات بدرجااة مرتفعااة ماان قباال أفااراد ال

الحكومية الفلساطينية فاي المحافظاات الجنوبياة علاي تحقيا  النجاا  باالرغم مان ضاغط العمال وذلاك مان خالال 
حماسهم في السعي لتحقي  الأهدا  وتحملهم المسئولية وتحديهم للمخااطر مان أجال إنجااز الأهادا ، وكاذلك 

رغم ممااا بواجهونااه ماان تحااديات الحياااة, باسضااافة إلااي التركيااز العااالي لااديهم عنااد الااسااعي إلااي اسبااداع علااي ال
قياامهم بالمهاام والأعماال المختلفاة وتحفيازهم ل خارين، وهاذم النتيجاة تتفا  ماع ماا توصالت إلياة دراساة صالشااوا، 

  والتااااي ..21ة صأبااااو عفااااا,   ودراساااا21.7  ودراسااااة صغيااااث والحلااااح، 21.7  ودراسااااة صالتلباااااني، ..21
 .خلصت إلي أن بعد الدافعية ياثر بشكل كبير علي الذكاء العاطفي
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 فقرات البعد الرابع "التعاطف"تحليل النتا أ المتعلقة ب  -ج
 "التعاطف" البعد الرابع لفقرات (  ملخص لنتا أ التحليل الإحصا ي62جدول )

المتوسط  بعدال #
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

 الوزن 
 النسبي

قيمة 
Tإختبار 

 الترتيب
 القيمة 
 الإحتمالية
(Sig.) 

لدي القدرة على التعر  على مشاعر الأخرين  1
 بسهوله.

7.18 1.76 71.8% 13.23* 4 24222* 

 *24222 0 *14.22 %75.7 2.03 7.57 أبذل جهدي لا سعاد الأخرين. 0
 *24222 1 *16.04 %78.2 2.02 7.82 أقدم النصح والمشورة ل خرين. 3
 *24222 5 *12.10 %73.1 2.08 7.31 أترثر كثيراً بمشاعر من حولي. 6
 *24222 8 *10.68 %70.0 1.96 7.00 فية ل خرين.طيع أن أشعر بالاحتجاجات العاطأست 5

ع مع الأخرين في مواقع حياتهم السلبية طأتعا 4
 6 *14.03 %74.0 1.88 7.40 واسيجابية.

24222* 

العون والمساعدة عند أساسي برمر  أبادر بتقديم 2
 3 *14.01 %75.3 2.02 7.53 يزع  الأخرين.

24222* 

 *24222 2 *11.37 %71.2 1.99 7.12 ع الأخرين بسرعة.طأستجيل لعوا 8
 *24222  *15.02 %73.7 1.73 7.37 للبعدالدرجة الكلية  

: يتم حسابها من الوزن النسبي: انحرا  القيم عن وسطها الحسابي، المعياري الانحراف : متوسط إجابات المستجيبين، المتوسط الحسابي: ملاحظة
 ..1.1دالة إحصائية عند مستو   * ، 545: اختبار لعينة واحد حول القيمة صTاختبار  ، %11.*1.خلال صالمتوسط الحسابي/

فيات الحكومياااة   المقااااييس الوصااافية لفقااارات البعاااد الراباااع  التعااااطع  فاااي المستشااا.2يوضاااح الجااادول ص     
  فقاارات، حيااث نجااد أن الفقاارة الثالثااة  أقاادم النصااح والمشااورة 7الفلسااطينية بالمحافظااات الجنوبيااة ويتكااون ماان ص

 ، ويشااير %47.2  وبااوزن نساابي ص1.ماان  4.72ل خاارين  احتلاات المرتبااة الأولااى وذلااك بمتوسااط حسااابي ص
باال أفااراد العينااة، ممااا ياادل علااي أن الااذكاء ذلااك إلااي وجااود درجااة مرتفعااة ماان الموافقااة علااي هااذم الفقاارة ماان ق

العاطفي يساعد المدراء وراساء الأقسام في المستشفيات الحكومية في المحافظات الجنوبية علي تقديم النصح 
والمشااورة ل خاارين، ويعاازو الباحااث ذلااك إلااي علاقااة المااودة والمحبااة الموجااودة لاادي هااالاء العاااملين وحرصااهم 

ل تقديم النصح والمشورة له في مواقع الحياة المختلفة والتي تستلزم أحياناً الأخذ علي أحدهم الأخرين من خلا
 ، بينماااا احتلااات الفقااارة الخامساااة 21.1بااارأي الأخااارين, وجااااءت هاااذم النتيجاااة متفقاااة ماااع دراساااة صالصاااوالحي، 

  1.ماان  4.1فيااة ل خاارين  بالمرتبااة الأخياارة وذلااك بمتوسااط حسااابي صطاجااات العايع أن أشااعر بالاحتيط أساات
 ، ويشااير ذلااك إلااي وجااود درجااة مرتفعااة ماان الموافقااة علااي هااذم الفقاارة ماان قباال أفااراد %41.1وبااوزن نساابي ص

العينااة، ممااا ياادل علااي أن الااذكاء العاااطفي يزيااد ماان قاادرة الماادراء وراساااء الأقسااام فااي المستشاافيات الحكوميااة 
، ويعازو الباحاث ذلاك إلاي طبيعاة عمال الفلسطينية في المحافظات الجنوبية علاي الشاعور بنحتياجاات الأخارين
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هالاء العاملين مان حياث أوقاات العمال الطويلاة والمهاام والواجباات المطلوباة مانهم والتاي تتعلا  بسالامة وحيااة 
حتياجااات العاطفيااة ل خاارين، وعلااي الاارغم ماان أنهااا جاااءت بالترتياال ماان شااعورهم بالا الأفااراد الأماار الااذي يقلاال

 إلا أنها أتت بوزن نسبي مرتفع.الأخير بين الفقرات الأخري 
  وهااي تعباار عاان موافقااة %47.4  وبااوزن نساابي ص1.ماان  4.74وبشااكل عااام بلااح متوسااط البعااد ككاال ص     

بدرجااة مرتفعااة ماان قباال أفااراد العينااة، ويعاازو الباحااث ذلااك إلااي تاارثر الماادراء وراساااء الأقسااام فااي المستشاافيات 
شااكل كبياار بمشاااعر ماان حااولهم وتعاااطفهم معهاام فااي مواقااع الحكوميااة الفلسااطينية فااي المحافظااات الجنوبيااة ب

حياااتهم سااواء الساالبية أو اسيجابيااة, وكااذلك المبااادرة فااي تقااديم العااون والمساااعدة والنصااح والمشااورة ل خاارين, 
باسضافة إلي قدرتهم علي التعر  علي مشاعر الأخرين بسهولة واسستجابة الساريعة لهاا، وهاذم النتيجاة تتفا  

  21.7  ودراسااة صغياااث والحلاااح، ..21  ودراسااة صأباااو عفاااا, ..21إليااة دراساااة صالشاااوا،  مااع ماااا توصااالت
 ,Shahid)ختلفات ماع دراساة بشكل كبير علاي الاذكاء العااطفي، واوالتي خلصت إلي أن بعد التعاطع ياثر 

et. Al, 2015)  ,فاي أن بعاد التعااطع يااثر بشاكل متوساط علاي الاذكاء العااطفي21.7ودراسة صالتلباني   ,
 ختلا  مجتمع وبيئة الدراسة.  إلي اويعزو الباحث هذا اسختلا

 فقرات البعد الخامس "المهارات الاجتماعية"تحليل النتا أ المتعلقة ب -ح
 "المهارات الاجتماعية" البعد الخامس لفقرات (  ملخص لنتا أ التحليل الإحصا ي62جدول )

 بعدال #
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الوزن 
 النسبي

قيمة 
Tإختبار 

 الترتيب
 القيمة 
 الإحتمالية
(Sig.) 

 *24222 4 *15.04 %74.9 1.85 7.49 أتمتع بمهارة الاندماج مع الأخرين. 1

لدي القدرة على بناء علاقات جيدة على أساس من  0
 المحبة والود.

7.69 1.88 76.9% 16.21* 0 24222* 

ن لم  3 يتفقوا يحبني الأخرين ويحترمونني حتى وار
 معي.

7.55 1.83 75.5% 15.58* 6 
24222* 

 *24222 1 *5.41 %81.4 6.81 8.14 لدي القدرة على الاستماع الجيد ل خرين. 6
 *24222 2 *13.84 %73.8 1.89 7.38 انا منفتح في علاقاتي مع الأخرين. 5
 *24222 3 *14.94 %75.9 1.95 7.59 أشجع الأخرين على الحديث براحة وشجاعة معي. 4
 *24222 5 *15.79 %75.0 1.76 7.50 يع الترثير في الأخرين.طأست 2
 *24222 8 *12.43 %73.1 2.03 7.31 أبادر إلى حل مشكلات زملائي في العمل. 8
 *24222  *15.75 %75.8 1.84 7.58 للبعدالدرجة الكلية  

: يتم حسابها من الوزن النسبي: انحرا  القيم عن وسطها الحسابي، المعياري الانحراف : متوسط إجابات المستجيبين، المتوسط الحسابي: ملاحظة
 ..1.1دالة إحصائية عند مستو   *،  545: اختبار لعينة واحد حول القيمة صTاختبار  ، %11.*1.خلال صالمتوسط الحسابي/
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ة  فااي المستشاافيات   المقاااييس الوصاافية لفقاارات البعااد الخااامس  المهااارات الاجتماعياا21يوضااح الجاادول ص     
  فقاارات، حيااث نجااد أن الفقاارة الرابعااة  لاادي القاادرة 7الحكوميااة الفلسااطينية بالمحافظااات الجنوبيااة ويتكااون ماان ص

  وبااوزن نساابي 1.ماان  7..7علاى الاسااتماع الجيااد ل خارين  احتلاات المرتبااة الأولاى وذلااك بمتوسااط حساابي ص
قاة علاي هاذم الفقارة مان قبال أفاراد العيناة، مماا يادل  ، ويشير ذلك إلي وجود درجاة مرتفعاة مان المواف%7..7ص

علااي أن الااذكاء العاااطفي يزيااد ماان قاادرة الماادراء وراساااء الأقسااام فااي المستشاافيات الحكوميااة الفلسااطينية فاااي 
المحافظااات الجنوبيااة علااي اسسااتماع الجيااد ل خاارين، ويعاازو الباحااث ذلااك إلااي وجااود درجااة عاليااة ماان التاارابط 

والتواصاال بااين هااالاء العاااملين، بينمااا احتلاات الفقاارة الثامنااة  أبااادر إلااى حاال مشااكلات  اسجتماااعي و استصااال
 ، ويشاير %..47  وبوزن نسابي ص1.من  .4.7زملائي في العمل  بالمرتبة الأخيرة وذلك بمتوسط حسابي ص

الااذكاء  ذلااك إلااي وجااود درجااة مرتفعااة ماان الموافقااة علااي هااذم الفقاارة ماان قباال أفااراد العينااة، ممااا ياادل علااي أن
العاطفي يساعد المدراء وراساء الأقسام فاي المستشافيات الحكومياة الفلساطينية فاي المحافظاات الجنوبياة علاي 
المباادرة فاي حال مشاكلات زملائهام فااي العمال, ويعازو الباحاث ذلاك إلااي تناوع التخصصاات الموجاودة فاي هااذم 

لمشكلات، وعلي الرغم من أنها جااءت المستشفيات الأمر الذي يزيد من صعوبة التدخل في بع  المواقع وا
 بالترتيل الأخير بين الفقرات الأخري إلا أنها أتت بوزن نسبي مرتفع.

  وهااي تعباار عاان موافقااة %7..4  وبااوزن نساابي ص1.ماان  7..4وبشااكل عااام بلااح متوسااط البعااد ككاال ص     
بدرجااة مرتفعااة ماان قباال أفااراد العينااة، ويعاازو الباحااث ذلااك إلااي تمتااع الماادراء وراساااء الأقسااام فااي المستشاافيات 

لااي بناااء علاقااات جياادة الحكوميااة الفلسااطينية فااي المحافظااات الجنوبيااة بمهااارة اسناادماج مااع الأخاارين والقاادرة ع
علاي أساااس ماان المحباة والااود، وكااذلك تشااجيع الأخارين علااي الحااديث براحااة وشاجاعة، باسضااافة إلااي تمااتعهم 
بالقاادرة علااي اسسااتماع الجيااد ل خاارين والتاارثير فاايهم، وهااذم النتيجااة تتفاا  مااع مااا توصاالت إليااة دراسااة صالشااوا، 

 (Shahid et, Al. 2015)  ودراساة 21.7ح،   ودراساة صغياث والحلا..21  ودراساة صأباو عفاا, ..21
  والتااي خلصاات إلااي أن بعااد المهااارات اسجتماعيااة ياااثر بشااكل كبياار علااي الااذكاء 21.7ودراسااة صالتلباااني، 

 .العاطفي
 
 تحليل النتا أ المتعلقة بالمحور الثاني "إدارة الأزمات" -6

المستشفيات الحكومية ني  إدارة الأزمات  في   المقاييس الوصفية لفقرات المحور الثا24يوضح الجدول ص     
يوجاااد لاااد  المشااافى   فقااارة، حياااث نجاااد أن الفقااارة الأولاااى  .2الفلسااطينية بالمحافظاااات الجنوبياااة ويتكاااون مااان ص
ماان  41..  احتلاات المرتبااة الأولااى وذلااك بمتوسااط حسااابي صساايناريوهات وخطااط معاادة مساابقا سدارة الأزمااات

تجااري مناااورات تدريبيااة باسااتمرار تحاااكي وقااوع احتلاات الفقاارة السادسااة    ، بينمااا%4.1.  وبااوزن نساابي ص1.
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  وباوزن نسابي 1.مان  7..7  بالمرتبة الأخيرة وذلك بمتوسط حسابي صأزمة في المشفى للتحق  من الجاهزية
  .%7..7ص

  وهاي تعبار عان موافقاة %7...  وباوزن نسابي ص1.مان  7...وبشكل عام بلح متوسط المحور ككل ص     
   يوضح الأوزان النسبية لفقرات المحور الثاني.1.، والشكل صأفراد العينةرجة متوسطة من قبل بد

  التاي تعبار ...للتحق  من أن متوسط الاجاباات يزياد عان القيماة ص  Tأن قيمة اختبارصكما تشير نتائ       
وكانااات  .1.1مساااتو   معظمهاااا ذات دلالاااة إحصاااائية عنااادأم لا، كانااات  لعيناااةعااان الموقاااع الحياااادي لأفاااراد ا

فقارة مان فقارات المحاور ، ويشير ذلك لان متوسط الاجابة علاى كال  ...بع  المتوسطات تزيد عن القيمة ص
 لأنويشاااير ذلاااك ، .1.1وذات دلالاااة إحصاااائية، عناااد مساااتو   زياااادة جاااوهري   ...عااان القيماااة ص الثااااني تزياااد
السالبي وهاذم النتيجاة تشاير   يتجاه نحاو الموقاع الأزمااتإدارة   المحاور الثاانيالدراساة تجاام  عيناةموقع أفاراد 

ضاعع إدارة على محور إدارة الازمات وهذا يدل على وراساء الأقسام من قبل المدراء  توسطةالى الموافقة الم
 المستشفيات الحكومية في محافظات الجنوبية.الأزمات في 

 

 "إدارة الأزمات" لثانيالمحور ا لفقرات (  ملخص لنتا أ التحليل الإحصا ي62جدول )

المتوسط  بعدال #
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري 

الوزن 
 النسبي

قيمة 
Tإختبار 

 الترتيب
 القيمة 
 الإحتمالية
(Sig.) 

يوجد لد  المشفى سيناريوهات وخطط معدة مسبقا  1
 سدارة الأزمات.

5.76 2.38 57.6% 1.54 1 24222* 

إشارات يهتم المشفى بتشكيل فرق مختصة لرصد  0
 حدوث الأزمة وتحليلها.

5.21 2.37 52.1% -1.73 1 24222* 

اجتماعات دورية للتعامل مع إدارة المشفى تعقد  3
 6 0.39- %54.3 2.38 5.43 .الازمات المحتملة

24222* 

تتوفر تعليمات إدارية محددة سجراءات التعامل مع  6
 *24222 3 0.21- %54.6 2.43 5.46 الأزمات المحتملة.

توجد اتفاقيات ثنائية في إدارة الأزمات مع  5
 *24222 5 0.69- %53.8 2.49 5.38 الماسسات والجهات الحكومية ذات العلاقة.

تجري مناورات تدريبية باستمرار تحاكي وقوع أزمة  4
 02 *4.97- %45.3 2.72 4.53 في المشفى للتحق  من الجاهزية.

24222* 

بمرونة كافية تساعد تتسم الأنظمة واسجراءات  2
 المشفى في التعامل مع الأزمات حال وقوعها.

4.90 2.42 49.0% -3.48* 12 
24222* 

 *24222 12 *3.38- %49.0 2.47 4.90 يتم توفير الامكانيات اللازمة لعمل فري  الأزمة. 8
 *24222 4 1.27- %52.8 2.43 5.28يتم الاهتمام بالتواصل مع كافة الأطرا  ذات  1
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 العلاقة بالأزمة.

ياخذ عامل الوقت عند التعامل مع الأزمات بعين  12
 2 1.31- %52.7 2.47 5.27 اسعتبار لتقليل الأضرار.

24222* 

ام معلومات /ت عد غرفة عمليات مهيئة بنظ 11
 14 *3.22- %49.2 2.50 4.92 واتصالات فعال للتعامل مع الأزمة.

24222* 

للتعامل مع الأزمة مع يتم إنشاء فري  مختص  10
 12 1.87- %51.7 2.46 5.17 تحديد اختصاصات الأعضاء.

24222* 

هناك قدرة وسرعة مناسبة في تحريك الموارد المادية  13
 0 0.03 %55.1 5.66 5.51 والبشرية الضرورية لاحتواء الأزمة.

24222* 

16 
يتم الترثير في الأحداث واستخدام إجراءات الطوارئ 

وتحد من الأضرار التي تسببها الأزمة التي تقلل 
 بكفاءة.

5.14 2.39 51.4% -2.07* 11 

24222* 

يتم العمل على معالجة الأضرار وحل المشكلات  15
 الناجمة عن الأزمة.

5.26 2.28 52.6% -1.48 8 
24222* 

تعتمد اسجراءات المناسبة لضمان عدم تكرار  14
 الأزمة.

5.00 2.45 50.0% -2.84* 13 
24222* 

نقوم بتقييم خطط وبرام  إدارة الأزمات لتصويبها  12
 وتطويرها.

5.09 2.46 50.9% -2.33* 10 
24222* 

يتم الاتصال بكافة الأطرا  لتوضيح أثار الأزمة  18
 وطريقة التعامل معها.

4.97 2.43 49.7% -3.04* 16 
24222* 

يتم العمل على تحسين أداء فري  الأزمة بالتدريل  11
 استعداداً  ل زمات اللاحقة.

4.88 2.48 48.8% -3.50* 18 
24222* 

يتم تحديد الاحتياجات اللازمة للمواقع المختلفة التي  02
 ترثرت بالأزمة.

4.94 2.48 49.4% -3.12* 15 
24222* 

تستفيد إدارة المشفى من تجارل المنظمات المشابهة  01
 في إدارتها لأزماتها.

4.83 2.76 48.3% -3.38* 11 
24222* 

 *24222  *2.33- %51.3 2.18 5.13 للمحورالدرجة الكلية  
: يتم حسابها من الوزن النسبي: انحرا  القيم عن وسطها الحسابي، الانحراف المعياري : متوسط إجابات المستجيبين، المتوسط الحسابي: ملاحظة

 .2425* دالة إحصائية عند مستو    ،545واحد حول القيمة ص: اختبار لعينة Tاختبار  ، %11.*1.خلال صالمتوسط الحسابي/

 -التالي  ( 62) رقميتضح من استعراض بيانات الجدول 
  1.ماان  7...ان الدرجااة الكليااة لجميااع أبعاااد إدارة الأزمااات قااد حصاالت علااي متوسااط المحااور ككاال ص     

المجمعاااات والمستشااافيات    وهاااي تعبااار عااان موافقاااة بدرجاااة متوساااطة مااان قبااال مااادراء%7...وباااوزن نسااابي ص
موقع أفاراد  أن إلىويشير ذلك زمات مجتمعة، نوبية لجميع أبعاد محور إدارة الأالحكومية في المحافظات الج
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نتيجاة تشاير الاى الموافقاة عينة الدراسة تجام المحاور الثااني  إدارة الأزماات  يتجاه نحاو الموقاع السالبي وهاذم ال
المستشاافيات الأزمااات فااي إدارة زمااات وهااذا ياادل علااى ضااعع دارة الأمحااور إماان قباال الماادراء علااى  المتوسااطة
 هاااالاء المااادراءالجنوبياااة، والاااذي يعتبااار ماشااار سااالبي فاااي طريقاااة إدارة  محافظااااتالفاااي الفلساااطينية الحكومياااة 

قاادرة هااذم المستشاافيات المستشاافيات، الأماار الااذي ياانعكس علااي هااذم  الموجااودة لااد  ل زمااات وراساااء الأقسااام
الجهوزية واسستعداد لمواجهة هذم الأزمات، أو حتي التعامل معها أثناء حدوثها، الأمر الذي سو  ياثر  علي

تفقات هاذم وقاد ا، ماا قبال حادوث الأزماة الوضاع الطبيعاي جة أضرار هذم الأزمات والعودة إلاىأيضاً علي معال
ن مشاكلة البحاث والتركياد ما أكثار علاىلاع طالاعية التاي قاام بهاا الباحاث لاطمع نتيجة المقابلاة اسسات النتيجة

الضعع الكبير الموجود في هذم المستشفيات فاي إدارتهاا ل زماات التاي  وجودها من عدمه والتي توصلت إلى
  ودراساااة صأباااو سااالوت، 21.4دراساااة صالخضاااري،  ،ماااع العدياااد مااان الدراساااات ومنهاااا تفقاااتا تمااار بهاااا، وأيضااااً 

، وذلااك علاااي  2111دراسااة صالجااديلي، و   21.1و عزياااز،   ودراسااة صأباا21.7  ودراسااة صأبااوحجير، ..21
 وبيئاتهاا،وكذلك أهادافها  السابقة  التي طبقت عليها الدراساتو المجتمعات  في بع  هذم ختلا اسالرغم من 

 إداة الأزماات بموضاوع والقصور الموجود لدي إدارة هاذم المستشافيات ضعع اسهتمام ويعزو الباحث ذلك إلى
وجااود أقسااام خاصااة فااي هااذم المستشاافيات مختصااة برصااد  مالأهميااة التااي يسااتحقها وكااذلك عاادطائااة وعاادم إع

إشارات حدوث الأزمات والتعامال معهاا وكاذلك ضاعع اسمكانياات المادياة والاذي يكاون السابل فاي العدياد مان 
وقاد زماات، هذم الأزمات والذي يزيد مان عجاز إدارة هاذم المستشافيات مان التعامال بكفااءة وفاعلياة ماع هاذم الأ

درجاة   والتاي خلصات إلاي أن  21.1مع عادد مان الدراساات ومنهاا، دراساة صأباو حجار، أختلفت هذم النتيجة 
ويعازو الباحاث  كل مرتفعممارسة مديري مدارس وكالة الغوث الدولية بمحافظات غزة سدارة الأزمات كانت بش

علاااي مجموعاااة مااان المااادراء فاااي القطااااع ساااة، وذلاااك لأنهاااا طبقااات   تلاااك النتيجاااة عااان نتيجاااة هاااذم الدراإخاااتلا
مااوظفي   والتااي خلصاات إلااي أن ..21، ودراسااة صمخيماار التعليمااي أي بساابل إخااتلا  بيئااة ومجتمااع البحااث

لاااك ويعااازو الباحاااث إخاااتلا  ت ينية لهااام دور مرتفاااع فاااي إدارة الازمااااتطالعلاقاااات العاماااة باااوزارة الصاااحة الفلسااا
، ثانياااً لأنهااا فااي المستشاافيات قاات أولا فااي وزارة الصااحة ولاايسطبوذلااك لأنهااا  سااةالنتيجااة عاان نتيجااة هااذم الدرا
ودراسة صأبو  أي بسبل إختلا  بيئة ومجتمع البحث، ،موظفي العلاقات العامة فقط طبقت بشكل خاص على

ارة الدرجااااة الكليااااة لأدوار مااااديري الماااادارس الحكوميااااة فااااي مرحلااااة إد  والتااااي خلصاااات إلااااي أن ..21شااااعيرة، 
سااة، وذلااك لأنهااا النتيجااة عاان نتيجااة هااذم الدراويعاازو الباحااث إخااتلا  تلااك كبياارة جااداً، الازمااات كاناات بدرجااة 
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طبقت أيضاً علي مجموعة من المدراء في القطاع التعليمي أي بسابل إخاتلا  بيئاة ومجتماع البحاث، وبشاكل 
أفاااراد  يبدياااه الاااذيإلاااي اسهتماااام  النتيجاااة المرتفعاااة سدارة الأزماااات فاااي الدراساااات الساااابقة يعااازو الباحاااث عااام  

 هذا المجال الهام. وير أنفسهم فيوضوع إدارة الأزمات وحرصهم على تطالعينات السابقة بم
  احتلااات سدارة الأزماااات يوجاااد لاااد  المشااافى سااايناريوهات وخطاااط معااادة مسااابقاً أن الفقااارة الأولاااى  يتضاااح      

ويعاازو الباحااث ذلااك إلااي ،  %4.1.  وبااوزن نساابي ص1.ماان  41..المرتبااة الأولااى وذلااك بمتوسااط حسااابي ص
دارة الأزماااات التاااي ربماااا تواجههاااا هاااذم طللمسااااعدة علاااي الساااي وسااايناريوهات مسااابقة طاااطأهمياااة وجاااود خ رة وار
وعلي الرغم من حصاول هاذم الفقارة علاي المرتباة الأولاي باين بااقي الفقارات الأخاري لمحاور إدارة  ،المستشفيات

المستشاافيات وراسااء الأقساام فاي  مادراءالتعبار عاان موافقاة بدرجاة متوساطة مان قباال الأزماات إلا أنهاا لا تازال 
والسايناريوهات الجااهزة والمعادة مسابقاً  طاطعلاي مادي تاوفر الخ فاي المحافظاات الجنوبياةالفلسطينية  الحكومية

سدارة الأزمااااات فااااي هااااذم المستشاااافيات والتااااي تعباااار عاااان الضااااعع الموجااااوود فااااي ماااادي الجهوزيااااة لاااادي هااااذم 
رة والااتحكم فاي الأزمااات حااال حاادوثها، ويعازو الباحااث هااذم النتيجاة إلااي القصااور والضااعع طالمستشافيات للسااي
فاااي المستشااافيات الحكومياااة الفلساااطينية فاااي المحافظاااات الجنوبياااة فاااي  المااادراء وراسااااء الأقساااامالموجاااود لااادي 

دارتهم ل زمات، وقد حتلات فقارة  تاولي   حياث ا2111ة ماع دراساة صالجاديلي، اختلفات هاذم النتيجا جهوزيتهم وار
لرصاد ماشارات حادوث الأزماة  علاي المرتباة الأولاي مان باين بااقي  ودعمااً  اسدارة العليا في المستشفي اهتمامااً 

حتلات فقارة    حياث ا21.1مع دراسة صأباو عزياز، ختلفت ما واكفقرات محور مرحلة إكتشا  اسنذار المبكر، 
دة النشاط بعد حدوث الأزمة  علي المرتبة الأولي من بين بااقي فقارات  التخطيط يقلل من الوقت اللازم لاستعا

حتلات فقارة  نهاتم   حياث ا21.7ماع دراساة صأباو حجيار،  ختلفتل التخطيط سدارة الأزمات، كما وامحور مجا
مرحلااة مااا قباال الأزمااة،   ماان بااين باااقي فقااراتبرصااد ماشاارات حاادوث الأزمااة وتحليلهااا  علااي المرتبااة الأولااي 

 .ظرو  الدراساتختلا  في في النسل إلي الاهذا اسختلا  ويعزو الباحث 
تجري مناورات تدريبية باستمرار تحاكي وقوع أزمة في المشفى للتحق  من بينما احتلت الفقرة السادسة       

  ، وعلي الرغم من%7..7  وبوزن نسبي ص1.من  7..7  بالمرتبة الأخيرة وذلك بمتوسط حسابي صالجاهزية
لمحور إدارة الأزمات إلا أنها لا تزال تعبر  الأخيرة بين باقي الفقرات الأخر   حصول هذم الفقرة علي المرتبة

في  الفلسطينية المستشفيات الحكوميةوراساء الأقسام في  مدراءال عن موافقة بدرجة متوسطة من قبل
تحاكي وقوع أزمة في  التدريبية والتيمناورات العاملين للهالاء  ممارسة المحافظات الجنوبية علي مدي

مدي الجاهزية الموجودة لمواجهتها، ويعزو الباحث هذم النتيجة إلي ضعع اسمكانيات المشفى للتحق  من 
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م سجراء مثل تلك المناورات الأمر الذي يحد من تنفيذها، وقلة التجهيزات الموجودة لدي المستشفيات والتي تلز 
حيث احتلت تلك الفقرة   2111ودراسة صالجديلي،   21.4دراسة صالخضري، تفقت هذم النتيجة مع وقد ا

  21.7ختلفت هذم النتيجة مع دراسة صأبو حجير، وقد ا ،في الدراستين السابقتين المرتبة الأخيرة أيضاً على
 المرتبة الأخيرة لجمع واكتشا  ماشرات الأزمة  على حتلت فقرة  نقوم بتشكيل وتدريل فرق مختصةحيث ا

 ، ويعزو الباحث هذا 21.1أبو عزيز، ختلفت مع دراسة صقرات مرحلة ما قبل الأزمة، كما وامن باقي ف
 ختلا  في ظرو  الدراسات.الا في النسل إلىاسختلا  

 
 ثالثاً  اختبار ومناقشة فرضيات الدراسة

 بين ((α ≤ 0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصا ية عند مستوي دلالة  على الفرضية الرئيسية الأولى  تنص
دارة الأزمات فـطالذكاء العا ينية في المحافظات طالمستشفيات الحكومية الفلسي في بأبعاد  الخمسة وا 
  ."الجنوبية
  فرضايات فرعياة، تام التحقا  مان صاحتها مان خالال حساال معامال ارتبااط .ويتفرع من هذم الفرضاية ص     

إدارة   والمتغيااار التاااابع  الـــذكاء العـــاطفيبيرساااون لقيااااس العلاقاااة باااين أبعااااد المحاااور الأول المتغيااار المساااتقل  
  التاااي تفتااار  عااادم وجاااود علاقاااة ذات دلالاااة oH ، حياااث إحصاااائياً ياااتم اختباااار الفرضاااية العدمياااة صالأزمـــات

ة إحصائية، ويتم الحكم على نتيجة   التي تفتر  وجود علاقة ذات دلال1Hإحصائية مقابل الفرضية البديلة ص
  حيث يتم رف  الفرضية العدمية والتوصل Sigالاختبار بناءً على قيمة مستو  الدلالة المحسوبة للاختبار ص

ويقاال عنادها أن الاختباار معناوي  .1.1  أقال مان مساتو  Sigلصحة الفرضية البديلة في حال كانات قيماة ص
لالاااة إحصااائية، ويااتم قباااول الفرضااية العدميااة فاااي حااال كاناات قيماااة ويعنااي ذلااك وجاااود علاقااة حقيقيااة وذات د

 ونستن  عند إذن عدم وجود علاقة ذات دلالة إحصائية. .1.1  أعلى من Sigص
وفيمااا يلااي نتااائ  اختبااار الفرضاايات الفرعيااة والفرضااية الرئيسااية للتحقاا  ماان وجااود علاقااة بااين المتغياارات      

  يوضااح 28ص   والجاادولإدارة الأزماااتالمتمثاال فااي  والمتغياار التااابع  عاااطفي المسااتقلة  أبعاااد المحااور  الااذكاء ال
 نتائ  اختبار فرضيات الدراسة.
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 (  نتا أ اختبار الفرضية الر يسية الأولى والفرضيات الفرعية ذات العلاقة بها28جدول رقم )

 المتغيرات المستقلة

 "إدارة الأزمات" المتغير التابع
عدد 
 الإجابات

 (N) 

معامل ارتباط 
 بيرسون 

(r) 

مستوى 
 الدلالة

(Sig.) 

 الترتيب

 3 0.000 24515* 116 : الوعي بالذاتالبعد الأول

 4 0.000 2*492. 116 : تنظيم الذاتالبعد الثاني

 2 0.000 2*512. 116 : الدافعيةالبعد الثالث

 1 0.000 2*545. 116 : التعاطعالبعد الرابع
 5 0.000 2*456. 116 الاجتماعية: المهارات البعد الخامس

  0.000 2*533. 824 (الذكاء العاطفيالمحور الأول ككل )
 .1.12دالة إحصا ية عند مستوى *

 ى. بالنسبة للفرضية الفرعية الاول0
ذات الوعي بال( بين α 0.05 ≥وجد علاقة ذات دلالة إحصا ية عند مستوى دلالة )توالتي تنص على "
دارة الأزمات في   ".المستشفيات الحكومية الفلسطينية في المحافظات الجنوبيةوا 

 ، إدارة الأزماااااتوالمتغياااار التااااابع    الااااوعي بالااااذاتبااااين المتغياااار المسااااتقل   بيرسااااون بلااااح معاماااال ارتباااااط      
 Sigحيث بلغت قيمة الدلالاة المحساوبة ص .1.1عند مستو   دال إحصائياً   وكان هذا الارتباط r= .9..1ص

دارة الأزماات فاي الوعي بالبين ذات دلالة إحصائية علاقة  ، ويشير ذلك لوجود 0.000= المستشافيات ذات وار
رفا  الفرضاية العدمياة وقباول الفرضاية البديلاة الحكومية الفلسطينية في المحافظات الجنوبياة. وباذلك نساتنت  

دارة الااوعي بالاا  بااين α 0.05 ≥علاقااة ذات دلالااة إحصااائية عنااد مسااتو  دلالااة صالتااي تفتاار   وجااود  ذات وار
وبنااااء علاااي هاااذم النتيجاااة أساااتنت  ، المستشااافيات الحكومياااة الفلساااطينية فاااي المحافظاااات الجنوبياااةالأزماااات فاااي 

 المادراء وراسااء الأقساام فاي المستشافيات الحكومياة الأمار الاذي يادل علاي أنالباحث صحة فرضاية الدراساة، 
لاي الاوعي بالاذات للوصاول إلاي إدارة قوياة سدارة الأزماات فاي ع الفلسطينية في المحافظات الجنوبياة يعتمادون 

العااملين هاالاء أن وعاي ، ويعازو الباحاث ذلاك إلاي المستشفيات الحكومية الفلسطينية في المحافظاات الجنوبياة
القاااوة والضاااعع لاااديهم تمكااانهم مااان زياااادة الثقاااة برنفساااهم وتحدياااد  طباااذاتهم ومعااارفتهم لأنفساااهم ومشااااعرهم ونقاااا

وهااذا الأماار أيضاااً  ريقااة أدائهاام لأعمااالهم،طأهاادافهم ومبااادئهم بوضااو ، الأماار الااذي ياانعكس علااي ساالوكهم فااي 
ختياااار عااااملين فاااي علاااي ا الحكومياااة الفلساااطينية فاااي المحافظاااات الجنوبياااةحااارص المستشااافيات  يظهااار ماااد 
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 ة العليا من الذين يتمتعون بدرجاة كبيارة مان الاوعي بالاذات، الأمار الاذي يسااعدهم فاي إتماامالمستويات اسداري
 والتاااي تكاااون أحيانااااً  قاااراراتال العدياااد مااان تخااااذلااال مااانهم اطعماااال التاااي تتمهاااامهم وأعماااالهم بكفااااءة، تلاااك الأ

لابع  المشاكلات التاي تاواجههم فاي حيااتهم العملياة اليومياة،  إيجاد حلاول إبداعياةلل منهم ط، كما تتمصيرية
 ،(2015 ةاااااااااااااااااااااااااااااااااااااائ  دراسااااااااااع نتااااااااااااااااااااة مااااااااااااااااااااااذم الدراستاااااااااااااائ  هااااااااوتتف  نلين، والعاماعد العمل ااااااااااتسوالتي 

(Vahhabzadeh,Mousavi  ودراسة (Amirzade,Ardestani, 2014) بقت كلا الدراستين علي طحيث
دارة الأزمات. بهذم الشركاتعاملين المدراء ال  والتي أكدت وجود علاقة إيجابية بين الوعي بالذات وار
 الثانية. بالنسبة للفرضية الفرعية 6

دارة التنظيم ( بين α 0.05 ≥دلالة )وجد علاقة ذات دلالة إحصا ية عند مستوى توالتي تنص على " ذات وا 
 ".المستشفيات الحكومية الفلسطينية في المحافظات الجنوبيةالأزمات في 

 ، إدارة الأزماااااتوالمتغياااار التااااابع    تنظاااايم بالااااذاتبااااين المتغياااار المسااااتقل   بيرسااااون بلااااح معاماااال ارتباااااط      
 Sigحيث بلغت قيمة الدلالاة المحساوبة ص .1.1عند مستو   دال إحصائياً   وكان هذا الارتباط r= 1.792ص

دارة الأزماات فاي الا تنظايمباين  ، ويشير ذلك لوجود علاقاة ذات دلالاة إحصاائية 0.000= المستشافيات ذات وار
رفا  الفرضاية العدمياة وقباول الفرضاية البديلاة الحكومية الفلسطينية في المحافظات الجنوبياة. وباذلك نساتنت  

دارة الاا تنظاايم  بااين α 0.05 ≥ذات دلالااة إحصااائية عنااد مسااتو  دلالااة صعلاقااة التااي تفتاار   وجااود  ذات وار
ساااتنت  ، وبنااااء علاااي هاااذم النتيجاااة االمستشااافيات الحكومياااة الفلساااطينية فاااي المحافظاااات الجنوبياااةالأزماااات فاااي 

المادراء وراسااء الأقساام فاي المستشافيات الحكومياة الباحث صحة فرضاية الدراساة، الأمار الاذي يادل علاي أن 
 علااي تنظاايم الااذات للوصااول إلااي إدارة قويااة سدارة الأزمااات فااي ون يعتمااد الفلسااطينية فااي المحافظااات الجنوبيااة

 وجااود قاادرة كبياارة لاادي، ويعاازو الباحااث ذلااك إلااي المستشاافيات الحكوميااة الفلسااطينية فااي المحافظااات الجنوبيااة
بعيااداً عان الأخاارين عنااد التعاار  رة علاي غضاابهم طالاتحكم بمشاااعرهم وتصاارفاتهم والساايعلااي العاااملين  هاالاء

لل الأمر ذلك، كما أن لديهم القدرة علي التركيز حتي طائهم واسعتذار عنها إذا تطلمشكلة ما، واسعترا  برخ
تسام سلوكهم بالمرونة واستزان عندما يت طعند التعر  للضغو  لل الموقع ذلك، الأمر الذي يساعدهم في طوار

الحكومياة الفلساطينية فاي حارص المستشافيات  ذا الأمر أيضااً يظهار ماد ، وهإنجاز أعمالهم بكل دقة وحرص
ختياار عااملين فاي المساتويات اسدارياة العلياا مان الاذين يتمتعاون بدرجاة كبيارة مان علاي ا المحافظاات الجنوبياة

تخاااذ القاارارات الخاصااة برعمااالهم بعيااداً عاان أي تاارثبالقيااام بمهااامهم و ، الأماار الااذي يساااعدهم تنظاايم الااذات ير ار
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، وخاصة بهالاء العاملين طتحي الكبيرة التى طخارجي وفي ظرو  سليمة وخاصة في أوقات الأزمات والضغو 
 حااالتهم الصااحية، وتتفاا  نتااائ  هااذم الدراسااة مااع نتااائ  دراسااةقاارارات تتعلاا  بحياااة أفااراد المجتمااع و هااذم الأن 

(Vahhabzadeh,Mousavi,2015)  فااي تاام أختيااار بعااد صتنظاايم الااذات  والتااي خرجاات بنتيجااة مماثلااة كمااا
بقت كلا طحيث (Amirzade,Ardestani, 2014) ودراسةلي أنه أهم بعد في إدارة الأزمات، عهذم الدراسة 

دارة الماادراء العاااملين بهااذم الشااركات  الدراسااتين علااى والتااي أكاادت وجااود علاقااة إيجابيااة بااين الااوعي بالااذات وار
 الأزمات.

 الثالثة. بالنسبة للفرضية الفرعية 3
دارة الداف( بين α 0.05 ≥يوجد علاقة ذات دلالة إحصا ية عند مستوى دلالة )والتي تنص على " عية وا 

 ".المستشفيات الحكومية الفلسطينية في المحافظات الجنوبيةالأزمات في 
  r= 2...1 ، صإدارة الأزمااتوالمتغير التابع    الدافعيةبين المتغير المستقل   بيرسون بلح معامل ارتباط      

 ، Sig =0.000حياث بلغاات قيماة الدلالاة المحساوبة ص .1.1عناد مساتو   دال إحصاائياً وكاان هاذا الارتبااط 
دارة الأزمااااات فااااي  الدافعيااااةبااااين ويشااااير ذلااااك لوجااااود علاقااااة ذات دلالااااة إحصااااائية  المستشاااافيات الحكوميااااة وار

البديلاااة التاااي الفرضاااية العدمياااة وقباااول  بياااة. وباااذلك نساااتنت  رفااا  الفرضااايةالفلساااطينية فاااي المحافظاااات الجنو 
دارة الأزماات فاي الدافعياةباين   α 0.05 ≥علاقاة ذات دلالاة إحصاائية عناد مساتو  دلالاة صوجاود تفتر     وار

سااتنت  الباحااث صااحة وبناااء علااي هااذم النتيجااة ا، المستشاافيات الحكوميااة الفلسااطينية فااي المحافظااات الجنوبيااة
المادراء وراسااء الأقساام فاي المستشافيات الحكومياة الفلساطينية فاي فرضية الدراسة، الأمر الاذي يادل علاي أن 

الحكومياة  علي الدافعية للوصول إلي إدارة قوية سدارة الأزمات فاي المستشافيات ون يعتمدالمحافظات الجنوبية 
العاملين علي تحقي  هالاء  الباحث ذلك إلى وجود قدرة كبيرة لد ، ويعزو الفلسطينية في المحافظات الجنوبية
وذلااك بهااد  إنجاااز  طر فااي العماال بااالرغم ماان مااا يتعرضااوا لااه ماان ضااغو طالنجااا  وتحماال المساائولية والمخااا

، زمات المتلاحقة التي تستهد  هذم المستشفياتام بكل قوة، وخاصة في ظل وجود الأالأهدا  وتحقي  المهم
علاي إنجااز  حفيز الأخارين الأمار الاذي ساو  يسااعدإبتكار كل ما هو جديد وت ماً ما يسعون إلىكما أنهم دائ
، وهااذا الأماار أيضاااً يظهاار ماادي حاارص المستشاافيات زماااتلمهااام بكاال كفاااءة وخاصااة فااي وقاات الأالاعمااال وا

لعليااا ماان الااذين ختيااار عاااملين فااي المسااتويات اسداريااة اعلااي ا الحكوميااة الفلسااطينية فااي المحافظااات الجنوبيااة
اء بلا حادود وباذل الجهاود الكبيارة فاي طتحفيزهم للع من الدافعية، الأمر الذي يعمل علىيتمتعون بدرجة كبيرة 
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عملهااام دون إنتظاااار الشاااكر أو التحفياااز وخاصاااة أنهااام يخااادمون أبنااااء مجاااتمعهم فاااي أصاااعل أوقاااات حيااااتهم 
  .وحالاتهم الصحية

 الرابعة. بالنسبة للفرضية الفرعية 2
دارة التع( بين α 0.05 ≥يوجد علاقة ذات دلالة إحصا ية عند مستوى دلالة )والتي تنص على " اطف وا 

 ".المستشفيات الحكومية الفلسطينية في المحافظات الجنوبيةالأزمات في 
= .7..1 ، صإدارة الأزمااتوالمتغيار التاابع    التعااطعباين المتغيار المساتقل   بيرساون بلح معامل ارتبااط      

r حيث بلغت قيمة الدلالاة المحساوبة ص .1.1عند مستو   دال إحصائياً   وكان هذا الارتباطSig =0.000 ، 
دارة  التعااااطعبااااين ويشاااير ذلااااك لوجاااود علاقااااة ذات دلالاااة إحصااااائية  المستشاااافيات الحكوميااااة الأزمااااات فاااي وار

البديلاااة التاااي تفتااار  الفرضااية  العدمياااة ونقبااال رف  الفرضاايةلمحافظاااات الجنوبيااة. وباااذلك ناااالفلسااطينية فاااي ا
دارة الأزماااات فاااي  التعااااطع  باااين α 0.05 ≥صعلاقاااة ذات دلالاااة إحصاااائية عناااد مساااتو  دلالاااة وجاااود   وار

، وبناااء علااي هااذم النتيجااة أسااتنت  الباحااث صااحة المستشاافيات الحكوميااة الفلسااطينية فااي المحافظااات الجنوبيااة
الحكومياة الفلساطينية فاي  وراسااء الأقساام فاي المستشافياتالمادراء أن  رضية الدراسة، الأمر الاذي يادل علاىف

المستشاااافيات التعاااااطع للوصااااول إلااااي إدارة قويااااة سدارة الأزمااااات فااااي  علااااى ون يعتماااادالمحافظااااات الجنوبيااااة 
العااملين هاالاء ، ويعزو الباحاث ذلاك إلاي التعااطع الاذي يظهارم الحكومية الفلسطينية في المحافظات الجنوبية

ي مواقااع الحياااة الساالبية منهااا أو اسيجابيااة ومبااادرتهم لتقااديم العااون والمساااعدة والنصااح مااع الأخاارين فااي شاات
فااااً ماااع طوالمشاااورة عناااد إحساساااهم بااارمر يااازع  الأخااارين، الأمااار الاااذي يجعااال مااانهم أشخاصااااً أكثااار وعيااااً وتعا

وهااذا الأماار أيضاااً يظهاار ماادي والأخاارين،  ابع اسيجااابي علااي الفاارد نفسااهطااالأخاارين الاماار الااذي يكااون لااه ال
ختيار عاملين في المستويات اسدارية علي ا الحكومية الفلسطينية في المحافظات الجنوبيةحرص المستشفيات 

ع، الأمر الاذي يمادهم بالقادرة علاي التعامال ماع الأخارين مان طالعليا من الذين يتمتعون بدرجة كبيرة من التعا
، وفهاام معاناااتهم الأماار الااذي يعاازز الرغبااة لااديهم بمساااعدتهم وتقاااديم خاالال تقاادير مشاااعرهم واحتاارام رغباااتهم

سدارة أي ماان الأزمااات  ياانعكس علااي قاادرتهم فيااع ماان هااذم المعانااام، والااذي باادورمالخاادمات الممياازة لهاام للتخ
 .ع الصحي متمثلًا بهذم المستشفياتاطالمتعددة التي يمر بها الق
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 الخامسة. بالنسبة للفرضية الفرعية 2
المهارات ( بين α 0.05 ≥يوجد علاقة ذات دلالة إحصا ية عند مستوى دلالة )والتي تنص على "

دارة الأزمات في الاجتما  ".المستشفيات الحكومية الفلسطينية في المحافظات الجنوبيةعية وا 
 ، إدارة الأزمااتوالمتغيار التاابع    المهاارات الاجتماعياةباين المتغيار المساتقل   بيرساون بلح معامل ارتبااط      

 Sigحيث بلغت قيمة الدلالاة المحساوبة ص .1.1عند مستو   دال إحصائياً   وكان هذا الارتباط r= 1.7.1ص
دارة الأزماااات فاااي  المهاااارات الاجتماعياااةباااين  ، ويشاااير ذلاااك لوجاااود علاقاااة ذات دلالاااة إحصاااائية 0.000= وار

ذلك نساااتنت  رفاا  الفرضااية العدميااة وقباااول الحكوميااة الفلسااطينية فاااي المحافظااات الجنوبيااة. وبااالمستشاافيات 
  باااين α 0.05 ≥علاقاااة ذات دلالاااة إحصاااائية عناااد مساااتو  دلالاااة صالفرضاااية البديلاااة التاااي تفتااار   وجاااود 

دارة الأزمااات فااي  المهااارات الاجتماعيااة وبناااء ، المستشاافيات الحكوميااة الفلسااطينية فااي المحافظااات الجنوبيااةوار
المدراء وراساء الأقسام في أن  رضية الدراسة، الأمر الذي يدل علىف ستنت  الباحث صحةهذم النتيجة ا على

 علاى المهاارات اسجتماعياة للوصاول إلاى ون يعتمادالمستشفيات الحكومية الفلسطينية في المحافظاات الجنوبياة 
ذلاك ، ويعازو الباحاث المستشفيات الحكومية الفلسطينية في المحافظاات الجنوبياةإدارة قوية سدارة الأزمات في 

أسس من المحبة والماودة، الأمار  اج وبناء العلاقات مع الأخرين علىبمهارات اسندمالعاملين هالاء تمتع  إلى
 طساياثر علاي سالوكهم ويزياد مان التاراب يث براحاة وشاجاعة معهام والاذي بادورمالذي يشجع الأخرين علاي الحاد

قااادرتهم لمعالجاااة كافاااة المشااااكل  علاااىشااافيات، مماااا يااانعكس بشاااكل إيجاااابي باااين كافاااة العااااملين فاااي هاااذم المست
الحكومياااة الفلساااطينية فاااي المحافظاااات ة بهااام، وهاااذا الأمااار أيضااااً يظهااار مااادي حااارص المستشااافيات طاااالمحي

ختيااار عاااملين فااي المسااتويات اسداريااة العليااا ماان الااذين يتمتعااون بدرجااة كبياارة ماان المهااارات علااي ا الجنوبيااة
لاقااات جياادة مااع الأخاارين تضاامن تقااديم يااد العااون والمساااعدة اسجتماعيااة، الأماار الااذي يساااعدهم فااي بناااء ع

قادرتهم سنجااز أعماالهم، ومواجهاة لأحدهم الأخر وسير العمل بكل سهولة ويسار، الأمار الاذي ساينعكس علاي 
دراساة  وتتفا  نتاائ  هاذم الدراساة ماعن يتعرضاوا لهاا، لمشاكل والأزمات التي من الممكان أوالتغلل علي كافة ا

(Amirzade,Ardestani, 2014)  وأختلفت مع نتائ  دراسة(Vahhabzadeh,Mousavi,2015). 
 بالنسبة للفرضية الر يسية الأولى .1

في طالذكاء العا بين ((α ≤ 0.05توجد علاقة ذات دلالة إحصا ية عند مستوي دلالة  والتي تنص على "
دارة الأزمات فـ  ".المحافظات الجنوبيةينية في طالمستشفيات الحكومية الفلسي بأبعاد  الخمسة وا 
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 ، إدارة الأزمااااتوالمتغيااار التاااابع    الاااذكاء العااااطفيباااين المتغيااار المساااتقل   بيرساااون بلاااح معامااال ارتبااااط      
 Sigحيث بلغت قيمة الدلالاة المحساوبة ص .1.1عند مستو   دال إحصائياً   وكان هذا الارتباط r= 77..1ص

دارة الأزماااااات فاااااي  الاااااذكاء العااااااطفيباااااين  ، ويشاااااير ذلاااااك لوجاااااود علاقاااااة ذات دلالاااااة إحصاااااائية 0.000= وار
العدميااة وقباااول  المستشاافيات الحكوميااة الفلسااطينية فاااي المحافظااات الجنوبيااة. وبااذلك نساااتنت  رفاا  الفرضااية

الاذكاء   باين α 0.05 ≥علاقة ذات دلالاة إحصاائية عناد مساتو  دلالاة صالفرضية البديلة التي تفتر   وجود 
دارة الأزماااات فاااي  العااااطفي ، وبنااااء علاااي هاااذم المستشااافيات الحكومياااة الفلساااطينية فاااي المحافظاااات الجنوبياااةوار
الماااادراء وراساااااء الأقسااااام فااااي سااااتنت  الباحااااث صااااحة فرضااااية الدراسااااة، الأماااار الااااذي ياااادل علااااي أن ا النتيجااااة

في  طبشااااكل كبياااار علااااي الااااذكاء العااااا ون يعتماااادالحكوميااااة الفلسااااطينية فااااي المحافظااااات الجنوبيااااة  المستشاااافيات
الأمار  ،المستشفيات الحكومية الفلساطينية فاي المحافظاات الجنوبياةإدارة قوية سدارة الأزمات في  للوصول إلى

ن الحكوميااة فااي المحافظااات الجنوبيااة أنااه يجاال علااي المستشاافيات في وأطالااذي ياكااد علااي أهميااة الااذكاء العااا
في كلمااا طناه كلمااا زاد الاهتماام بالاذكاء العااالعااملين حياث أهااالاء  مان وجاود هاذا النااوع مان الاذكاء لاد  تعازز

أن إدارة الأزمااااات فااااي  ل أكثاااار قااااوة، ويعاااازو الباحااااث ذلااااك إلااااىعاااازز ذلااااك فااااي تحقياااا  إدارة ل زمااااات بشااااك
متنوعااة ومختلفااة  لاال وجااود صاافات شخصاايةطتت المستشاافيات الحكوميااة الفلسااطينية فااي المحافظااات الجنوبيااة

العاملين الذين هالاء لكي تساعد هالاء العاملين في إدارتهم ل زمات وهي الأمر الذي يتوفر بشكل واضح في 
والتحكم بتصرفاتهم وردود أفعالهم في  ،في من حيث قدرتهم علي فهمهم لذاتهم والأخرينطيتمتعون بالذكاء العا

ومراعااتهم لمشااعر الأخارين وقادراتهم وتقاديمهم للعاون  ،لأزمااتوا طالأوقات العادياة والأهام فاي أوقاات الضاغو 
وكاااذلك إحساساااهم أساااس مااان المحباااة والاااود،  وبنااااء العلاقاااات معهااام علاااى ،والمسااااعدة والنصاااح عناااد الحاجاااة

لاال ماان المستشاافيات طع، وهااذا الأماار أيضاااً يتطاالاال الرحمااة والعطبااالأخرين فااي المواقااع اسنسااانية التااي تت
ختيار عاملين في المستويات اسدارية العليا من الذين أن تقوم با الفلسطينية في المحافظات الجنوبيةالحكومية 

في، الأمار الاذي يسااعد هاذم المستشافيات فاي إدارتهاا لأزماتهاا المتعاددة طيتمتعون بدرجة كبيرة من الذكاء العاا
 (Vahhabzadeh,Mousavi,2015)نتاااائ  هاااذم الدراسااة ماااع نتاااائ  دراساااة والمتكااررة بكفااااءة أكثااار، وتتفاا  

دارة الأزماتطوالتي أكدت وجود علاقة  بين الذكاء العاAmirzad,Ardestani, 2014) ودراسة  ، علىفي وار
في  و الباحث هذا استفاق إلى التشابهفي كلا الدراستين، ويعز أحد أبعاد النموذج المستخدم  ختلا الرغم من ا
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المساتويات اسدارياة  راء العاملين بهذم الشركات أي علاىالمد بقت علىطعينة الدراسة حيث أن كلا الدراستين 
 هذم الدراسة. في بيقهطالعليا وهو ما تم ت
  الثانيةالفرضية الر يسية 

للذكاء  (α≤0.05) يوجد أثر ذو دلالة إحصا ية عند مستوى دلالة"على  الفرضية الرئيسية الثانية تنص
المستشفيات الحكومية الفلسطينية في المحافظات  الأزمات فيعلى إدارة بأبعادة الخمسة العاطفي 
 الجنوبية".

ساااال أسااالول ويتفااارع مااان هاااذم الفرضاااية خمساااة فرضااايات فرعياااة، تااام التحقااا  مااان صاااحتها مااان خااالال ح     
الـذكاء التاي تمثال أبعااد  و  ، حيث تم دراساة تارثير كال بعاد مان أبعااد المتغيار المساتقلالانحدار الخطي البسيط

، حياث إحصاائياً ياتم اختباار الفرضاية   باستخدام الانحادار البسايطإدارة الأزمات  على المتغير التابع  العاطفي
  التااي تفتاار  1H  التااي تفتاار  عاادم وجااود أثاار ذو دلالااة إحصااائية مقاباال الفرضااية البديلااة صoHالعدميااة ص

قيمااة مسااتو  الدلالااة المحسااوبة وجااود أثاار ذو دلالااة إحصااائية، ويااتم الحكاام علااى نتيجااة الاختبااار بناااءً علااى 
  حيااث يااتم رفاا  الفرضااية العدميااة والتوصاال لصااحة الفرضااية البديلااة فااي حااال كاناات قيمااة Sigللاختبااار ص

ويقااال عناادها أن الاختبااار معنااوي ويعنااي ذلااك وجااود أثاار جااوهري وذو دلالااة  .1.1  أقاال ماان مسااتو  Sigص
ونسااتن  عنااد إذن عاادم  .1.1  أعلااى ماان Sigة صإحصااائية، ويااتم قبااول الفرضااية العدميااة فااي حااال كاناات قيماا

 وجود أثر ذو دلالة إحصائية.
علااى المتغياار التااابع ، وفيمااا يلااي نتااائ  اختبااار الفرضاايات الفرعيااة للتحقاا  ماان وجااود أثاار للمتغياارات المسااتقلة

  .إدارة الأزماتالمتمثل في  

 ولى ة الأ عي. بالنسبة للفرضية الفر 0
للوعي  (α≤0.05) "يوجد أثر ذو دلالة إحصا ية عند مستوى دلالةتنص الفرضية الفرعية الأولى على 

 المستشفيات الحكومية الفلسطينية في المحافظات الجنوبية".على إدارة الأزمات في  بالذات
دارة الأزمااات حيااث بلااح 29يوضااح الجاادول رقاام ص        برنااه يوجااد ارتباااط خطااي طااردي بااين الااوعي بالااذات وار

 ، وبالنظر إلى نتائ  تحليل الانحدار الخطي البسيط نلاحظ أن هناك .9..1معامل الارتباط بين المتغيرين ص
ا   وهااذ1.1.4تاارثير موجاال للااوعي بالااذات علااى إدارة الأزمااات، حيااث بلااح معاماال الانحاادار الخطااي البساايط ص

يعني أن الزيادة في مستو  الوعي بالذات بمقادار درجاة واحادة سايادي إلاى رفاع مساتو  إدارة الأزماات بمقادار 
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  درجاااة وذلاااك فاااي ظااال غياااال تااارثير بااااقي المتغيااارات الأخااار ، كماااا وبلاااح معامااال التحدياااد لنماااوذج 1.1.4ص
ن متغير الوعي بالاذات مان   من تباي%..27  وهذا يعني أن متغير الوعي بالذات يفسر ص.1.27الانحدار ص

 المحافظات الجنوبية.بالمستشفيات الحكومية مدراء وراساء الأقسام في وجهة نظر ال
 الوعي بالذات على إدارة الازمات (  نتا أ تقدير نموذج الانحدار الخطي البسيط لقياس تأثير62جدول رقم )

 "إدارة الأزمات المتغير التابع "

 المتغير المستقل

معامل 
ارتباط 
 بيرسون 

(r) 

الحد 
 الثابت

(a) 

معامل 
 الانحدار

(B) 

معامل 
 التحديد

(R2) 

 2.25معنوية النموذج عند مستوى 

F 
 مستوى الدلالة

(Sig.) 
 النتيجة

*2.525 الوعي بالذات  معنوي  2.222 *60.45 2.045 2.657 2.817 
 ..1.1*دالة إحصائية عند مستو  

  وهاي قيمااة 1.111  بلغات صF-Testالجادول أعاالام أن مساتو  دلالاة اختباار صكماا ويلاحاظ مان خالال      
، وهااذا يشااير إلااى معنويااة نمااوذج الانحاادار الخطااي البساايط الااذي يقاايس تاارثير الااوعي .1.1أقاال ماان مسااتو  

 . .1.1بالذات على إدارة الأزمات وبالتالي معنوية متغير الوعي بالذات عند مستو  دلالة 
وجـود أثـر ذو دلالـة إحصـا ية عنـد تاكد صحة الفرضية الفرعياة الأولاى التاي تانص علاى   وهذم النتيجة     

ية فــي المستشــفيات الحكوميــة الفلســطينعلــى إدارة الأزمــات فــي  للــوعي بالــذات (α≤0.05) مســتوى دلالــة
 .دراسة العلاقة بين المتغيرين وذلك عندالفرضية سابقاً  هذم تم التعقيل وتفسير نتيجةالمحافظات الجنوبية، 

  ة الثانيةعي. بالنسبة للفرضية الفر 6
ــةتاانص الفرضااية الفرعيااة الأولااى علااى       ــد مســتوى دلال ــة إحصــا ية عن ــر ذو دلال  (α≤0.05) "يوجــد أث

 المستشفيات الحكومية الفلسطينية في المحافظات الجنوبية".ت على إدارة الأزمات في لتنظيم الذا
دارة الأزمااات حيااث بلااح 71الجاادول رقاام صيوضااح         برنااه يوجااد ارتباااط خطااي طااردي بااين تنظاايم الااذات وار

 ، وبالنظر إلى نتائ  تحليل الانحدار الخطي البسيط نلاحظ أن هناك 1.792معامل الارتباط بين المتغيرين ص
  وهااذا 1.147ط صتاارثير موجاال لتنظاايم الااذات علااى إدارة الأزمااات، حيااث بلااح معاماال الانحاادار الخطااي البسااي

يعناي أن الزياادة فااي مساتو  تنظايم الااذات بمقادار درجاة واحاادة سايادي إلاى رفااع مساتو  إدارة الأزماات بمقاادار 
  درجاااة وذلاااك فاااي ظااال غياااال تااارثير بااااقي المتغيااارات الأخااار ، كماااا وبلاااح معامااال التحدياااد لنماااوذج 1.147ص

  ماان تباااين متغياار تنظاايم الااذات ماان %27.2  وهااذا يعنااي أن متغياار تنظاايم الااذات يفساار ص1.272الانحاادار ص
 المحافظات الجنوبية.بالمستشفيات الحكومية مدراء وراساء الأقسام في وجهة نظر ال
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 تنظيم الذات على إدارة الازمات (  نتا أ تقدير نموذج الانحدار الخطي البسيط لقياس تأثير31جدول رقم )
 "إدارة الأزمات المتغير التابع "

 المتغير المستقل

معامل 
ارتباط 
 بيرسون 

(r) 

الحد 
 الثابت

(a) 

معامل 
 الانحدار

(B) 

معامل 
 التحديد

(R2) 

 2.25معنوية النموذج عند مستوى 

F 
 مستوى الدلالة

(Sig.) النتيجة 

*2.420 تنظيم الذات  2.348 2.673 2.040 68.45*  معنوي  2.222 
 ..1.1*دالة إحصائية عند مستو  

  وهاي قيمااة 1.111  بلغات صF-Testخالال الجادول أعاالام أن مساتو  دلالاة اختباار صكماا ويلاحاظ مان      
، وهذا يشير إلى معنوية نموذج الانحدار الخطي البسيط الذي يقيس ترثير تنظيم الذات .1.1أقل من مستو  

 . .1.1على إدارة الأزمات وبالتالي معنوية متغير تنظيم الذات عند مستو  دلالة 
وجـود أثـر ذو دلالـة إحصـا ية عنـد يجة تاكد صاحة الفرضاية الفرعياة الثانياة التاي تانص علاى  وهذم النت     

المستشــفيات الحكوميــة الفلســطينية فــي علــى إدارة الأزمــات فــي  لتنظــيم الــذات (α≤0.05) مســتوى دلالــة
 دراسة العلاقة بين المتغيرين. وذلك عندالفرضية سابقاً  هذم تم التعقيل وتفسير نتيجةظات الجنوبية، المحاف

  ة الثالثةعي. بالنسبة للفرضية الفر 3
ــد مســتوى دلالــةعلااى  الثالثااةتاانص الفرضااية الفرعيااة       ــر ذو دلالــة إحصــا ية عن  (α≤0.05) "يوجــد أث

 المستشفيات الحكومية الفلسطينية في المحافظات الجنوبية".على إدارة الأزمات في  للدافعية
دارة الأزماات حياث بلاح معامال .7رقم ص يوضح الجدول        برناه يوجاد ارتبااط خطاي طاردي باين الدافعياة وار

 ، وبالنظر إلى نتائ  تحليل الانحدار الخطاي البسايط نلاحاظ أن هنااك تارثير 2...1الارتباط بين المتغيرين ص
ا يعناااي أن   وهاااذ1.1.4موجااال للدافعياااة علاااى إدارة الأزماااات، حياااث بلاااح معامااال الانحااادار الخطاااي البسااايط ص

  درجاة 1.1.4الزيادة في مستو  الدافعية بمقدار درجة واحدة سيادي إلى رفع مستو  إدارة الأزمات بمقدار ص
  وهذا 1.212وذلك في ظل غيال ترثير باقي المتغيرات الأخر ، كما وبلح معامل التحديد لنموذج الانحدار ص

راء وراسااء الأقساام الدافعياة مان وجهاة نظار الماد  مان تبااين متغيار %21.2يعني أن متغير الدافعياة يفسار ص
 المحافظات الجنوبية.بالمستشفيات الحكومية في 

 الدافعية على إدارة الازمات (  نتا أ تقدير نموذج الانحدار الخطي البسيط لقياس تأثير30جدول رقم )
 "إدارة الأزمات المتغير التابع "

معامل  المتغير المستقل
ارتباط 

الحد 
 الثابت

معامل 
 الانحدار

معامل 
 التحديد

 2.25معنوية النموذج عند مستوى 
F النتيجة مستوى الدلالة 
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 بيرسون 
(r) 

(a) (B) (R2) (Sig.) 

 معنوي  2.222 *61.826 2.060 2.657 2.858 *2.580 الدافعية
 ..1.1*دالة إحصائية عند مستو  

  وهاي قيمااة 1.111  بلغات صF-Testدلالاة اختباار صكماا ويلاحاظ مان خالال الجادول أعاالام أن مساتو       
، وهااذا يشااير إلااى معنويااة نمااوذج الانحاادار الخطااي البساايط الااذي يقاايس تاارثير الدافعيااة .1.1أقاال ماان مسااتو  

 . .1.1على إدارة الأزمات وبالتالي معنوية متغير الدافعية عند مستو  دلالة 
وجـود أثـر ذو دلالـة إحصـا ية عنـد لثاة التاي تانص علاى  وهذم النتيجة تاكاد صاحة الفرضاية الفرعياة الثا     

ـــة ـــة (α≤0.05) مســـتوى دلال ـــي  للدافعي ـــات ف ـــى إدارة الأزم ـــي عل ـــة الفلســـطينية ف المستشـــفيات الحكومي
 .دراسة العلاقة بين المتغيرين وذلك عندالفرضية سابقاً  هذم تم التعقيل وتفسير نتيجةبية، المحافظات الجنو 

  ة الرابعةعيالفر . بالنسبة للفرضية 2
ــةعلااى  الرابعااةتاانص الفرضااية الفرعيااة       ــد مســتوى دلال ــة إحصــا ية عن ــر ذو دلال  (α≤0.05) "يوجــد أث

 المستشفيات الحكومية الفلسطينية في المحافظات الجنوبية".على إدارة الأزمات في  للتعاطف
دارة الأزماات حياث بلاح معامال   برنه يوجد ارتباط خطي طردي بين التعااطع 72يوضح الجدول رقم ص      وار

 ، وبالنظر إلى نتائ  تحليل الانحدار الخطاي البسايط نلاحاظ أن هنااك تارثير .7..1الارتباط بين المتغيرين ص
  وهااذا يعنااي أن 1.174موجاال للتعاااطع علااى إدارة الأزمااات، حيااث بلااح معاماال الانحاادار الخطااي البساايط ص

  1.174دة ساايادي إلااى رفااع مسااتو  إدارة الأزمااات بمقاادار صالزيااادة فااي مسااتو  التعاااطع بمقاادار درجااة واحاا
درجاااة وذلاااك فاااي ظااال غياااال تااارثير بااااقي المتغياااارات الأخااار ، كماااا وبلاااح معامااال التحدياااد لنماااوذج الانحاااادار 

مدراء   من تباين متغير التعاطع من وجهة نظر ال%29.4  وهذا يعني أن متغير التعاطع يفسر ص1.294ص
 المحافظات الجنوبية.بفيات الحكومية المستشوراساء الأقسام في 
 التعاطف على إدارة الازمات (  نتا أ تقدير نموذج الانحدار الخطي البسيط لقياس تأثير36جدول رقم )

 "إدارة الأزمات المتغير التابع "

 المتغير المستقل

معامل 
ارتباط 
 بيرسون 

(r) 

الحد 
 الثابت

(a) 

معامل 
 الانحدار

(B) 

معامل 
 التحديد

(R2) 

 2.25معنوية النموذج عند مستوى 

F 
 مستوى الدلالة

(Sig.) النتيجة 

 معنوي  2.222 *18.86 2.027 2.617 2.277 *2.545 التعاطف
 ..1.1*دالة إحصائية عند مستو  
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  وهاي قيمااة 1.111  بلغات صF-Testكماا ويلاحاظ مان خالال الجادول أعاالام أن مساتو  دلالاة اختباار ص     
، وهاذا يشاير إلاى معنوياة نماوذج الانحادار الخطاي البسايط الاذي يقايس تارثير التعااطع .1.1أقل من مساتو  

 . .1.1على إدارة الأزمات وبالتالي معنوية متغير التعاطع عند مستو  دلالة 
أثـر ذو دلالـة إحصـا ية عنـد  وجـودوهذم النتيجة تاكد صحة الفرضاية الفرعياة الرابعاة التاي تانص علاى       

ـــة ـــى إدارة الأزمـــات فـــي  للتعـــاطف (α≤0.05) مســـتوى دلال ـــة اعل ـــي المستشـــفيات الحكومي لفلســـطينية ف
 دراسة العلاقة بين المتغيرين. وذلك عندالفرضية سابقاً  هذم تم التعقيل وتفسير نتيجةالمحافظات الجنوبية، 

 

"يوجد أثـر ذو دلالـة إحصـا ية علاى  الخامسةالفرضية الفرعية  صتن  الخامسةة عي. بالنسبة للفرضية الفر 2
المستشـــفيات الحكوميـــة علـــى إدارة الأزمـــات فـــي  للمهـــارات الاجتماعيـــة (α≤0.05) عنـــد مســـتوى دلالـــة

 الفلسطينية في المحافظات الجنوبية".
دارة الأزماات حياث   برنه يوجد ارتباط خطي طردي بين المهاارات الاجتماعياة 77يوضح الجدول رقم ص      وار

 ، وبالنظر إلاى نتاائ  تحليال الانحادار الخطاي البسايط نلاحاظ أن 1.7.1بلح معامل الارتباط بين المتغيرين ص
هنااااك تااارثير موجااال للمهاااارات الاجتماعياااة علاااى إدارة الأزماااات، حياااث بلاااح معامااال الانحااادار الخطاااي البسااايط 

جتماعية بمقدار درجة واحدة سيادي إلى رفع مستو    وهذا يعني أن الزيادة في مستو  المهارات الا79..1ص
  درجاة وذلاك فاي ظال غياال تارثير بااقي المتغيارات الأخار ، كماا وبلاح معامال 79..1إدارة الأزمات بمقدار ص

  ماان تباااين %21.7  وهااذا يعنااي أن متغياار المهااارات الاجتماعيااة يفساار ص1.217التحديااد لنمااوذج الانحاادار ص
المحافظاات بالمستشافيات الحكومياة مادراء وراسااء الأقساام فاي عياة مان وجهاة نظار المتغير المهاارات الاجتما

 الجنوبية.
 المهارات الاجتماعية على إدارة الازمات (  نتا أ تقدير نموذج الانحدار الخطي البسيط لقياس تأثير33جدول رقم )

 "إدارة الأزمات المتغير التابع "

 المتغير المستقل

معامل 
ارتباط 
 بيرسون 

(r) 

الحد 
 الثابت

(a) 

معامل 
 الانحدار

(B) 

معامل 
 التحديد

(R2) 

 2.25معنوية النموذج عند مستوى 

F 
 مستوى الدلالة

(Sig.) النتيجة 

 معنوي  2.222 *52.30 2.021 2.532 8.246 *2.456 المهارات الاجتماعية
 ..1.1*دالة إحصائية عند مستو  
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  وهاي قيمااة 1.111  بلغات صF-Testأعاالام أن مساتو  دلالاة اختباار صكماا ويلاحاظ مان خالال الجادول      
، وهاذا يشاير إلاى معنوياة نماوذج الانحادار الخطاي البسايط الاذي يقايس تارثير المهاارات .1.1أقل مان مساتو  

 . .1.1الاجتماعية على إدارة الأزمات وبالتالي معنوية متغير المهارات الاجتماعية عند مستو  دلالة 
وجـود أثـر ذو دلالـة إحصـا ية عنـد النتيجة تاكد صحة الفرضاية الفرعياة الرابعاة التاي تانص علاى  وهذم      

لفلسـطينية المستشـفيات الحكوميـة اعلى إدارة الأزمات في  للمهارات الاجتماعية (α≤0.05) مستوى دلالة
دراساااة العلاقاااة باااين  وذلاااك عنااادالفرضاااية ساااابقاً  هاااذم تااام التعقيااال وتفساااير نتيجاااةفـــي المحافظـــات الجنوبيـــة، 

 المتغيرين.
 

  الثالثةالفرضية الر يسية 
 (α≤0.05)مسـتوى دلالـة  عنـد ذات دلالة إحصا ية فروق توجد    تنص الفرضية الرئيسية الثالثة على     

)الجــنس، العمــر،  التاليـة  للمتغيـرات الديموغرافيــة حـول الــذكاء العـاطفي تعــزي  فـي اســتجابات عينـة البحــث
 (.المجمع/ المشفى، المؤهل العلمي، المسمى الوظيفي، سنوات الخدمة

لاختبار الفروق    في حالات العينتين المستقلتينTص وللتحق  من صحة هذم الفرضية تم استخدام اختبار     
 One Wayصتحليل التبااين الأحاادي بينما تم استخدام اختبار  والمسمى الوظيفي، التي تعز  لمتغير الجنس

ANOVA  وفيمااا يلااي التااي تتكااون ماان أكثاار ماان مجمااوعتين   لاختباار الفااروق التااي تعااز  للمتغياارات الأخاار ،
 .  يوضح ذلك.7الديموغرافية والجدول صوفقاً للمتغيرات  الثانيةاختبار الفرضية 

 تعزي للمتغيرات الديموغرافية الذكاء العاطفياستجابات المبحوثين حول  في  يوضح نتا أ اختبار الفروق (35جدول )

 المتوسط المتغيرات الديموغرافية
 الحسابي

الوزن 
 النسبي

الانحراف 
 النتيجة T-test Sig المعياري 

 الجنس
- =T 8.67 %73.5 7.35 ذكر

 يوجد فروق  2.223 3.227
 2.74 %72.5 7.25 أنثى

 العمر
 8.40 %74.6 7.46 8سنة 42أقل من 

F= 181.2  8.66 %70.2 7.02 سنة 52أقل من  42 لا يوجد فروق  2.443 

 8.78 %76.1 7.61 سنة فأكثر 52

 المجمع، المشفى
 8.30 %71.5 7.15 مجمع الشفاء

F= 8.220 2.227  8.73 %70.5 7.05 مجمع ناصر لا يوجد فروق 

 8.54 %78.7 7.87 المستشفى الاندونيسي
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 8.68 %74.0 7.40 المستشفى الأوربي

 8.72 %62.6 6.26 مستشفى شهداء الأقصى

 المؤهل العلمي
 8.42 %77.4 7.74 دبلوم

F= 6.851 2.228  يوجد فروق 
 8.42 %75.1 7.51 بكالوريوس

 8.11 %67.5 6.75 ماجستير

 8.82 %18.3 1.83 دكتورا 

 المسمى الوظيفي
 2.22 %14.5 1.45 0مدير دا رةمدير عام، 

T= 4.280 2.222  يوجد فروق 
 8.68 %70.2 7.02 ر يس قسم/ نا ب

 سنوات الخدمة
 8.58 %72.2 7.22 3سنوات 82أقل من 

F= 5.272 2.227  8.52 %70.2 7.02 سنة 85أقل من  82 يوجد فروق 

 8.54 %71.5 7.15 سنة فأكثر 85

تم دم  المسمى صمدير عام وما ينال عنه مع المسمى  2سنة،  71اقل من  71سنة والفئة  71تم دم  الفئة العمرية أقل من . 
 .وذلك لقلة عددهمسنوات   1.أقل  .سنوات،  .تم دم  فئة سنوات الخدمة صأقل من  7، مدير الدائرة وما ينال عنه 

فااااي اسااااتجابات المبحااااوثين حااااول الااااذكاء العاااااطفي تعاااازي   نتااااائ  اختبااااار الفااااروق .7يوضااااح الجاااادول ص     
للمتغيااارات الديموغرافياااة صالعمااار،  .1.1للمتغيااارات الديموغرافياااة، وكاااان مساااتو  الدلالاااة اسحصاااائية أكبااار مااان 

المجمااع/ المشاافى ، وهااذا يعنااي عاادم وجااود فااروق ذات دلالااة إحصااائية فااي اسااتجابات المبحااوثين حااول الااذكاء 
، حيث تم استخدام اختبارات المقارنات البعدية حيث .1.1ت الديموغرافية عند مستو  العاطفي تعزي للمتغيرا

 الفروق. لصالح من   لمعرفةLSDتم اختبار ص
إحصااائية فااي اسااتجابات المبحااوثين حااول الااذكاء حيااث يوجااد فااروق ذات دلالااة بالنســبة لمتغيــر الجــنس      

ناااث، ويعاازو الباحااث ذلااك إلااي أن الأناااث غالباااً مااا الجاانس وكاناات الفااروق لصااالح الاالعاااطفي تعااز  لمتغياار 
ولاذلك نجادهم أكثار تفهمااً وحساساية لمشااعر ، أكثار مان الاذكور هموتفاعال ماع ماا يادور حاول يتمتعون بعاطفاة

، وقااد أتفقاات أحساسااهم بااالأخرين مقارنااة بالااذكورالأخاارين، ولااديهم القاادرة بشااكل أكباار علااي إظهااار مشاااعرهم و 
فاااي   والتاااي أظهااارت وجاااود فاااروق 2119  ودراساااة صالبغااادادي, 21.2نتيجاااة هاااذم الدراساااة ماااع دراساااة صبكااار، 

  21.4دراساااة صموساااي،  الجااانس، وأختلفااات ماااعاساااتجابات المبحاااوثين حاااول الاااذكاء العااااطفي تعاااز  لمتغيااار 
عفاااااا، ودراساااااة صأباااااو   21.7  ودراساااااة صالتلبااااااني، ..21  ودراساااااة صالشاااااوا، 21.1دراساااااة صالصاااااوالحي، و 

إخاتلا   في ويعازو الباحاث ذلاك إلاىطالاذكاء العاا   والتي أكدت جميعها على عدم تارثير الجانس علاى..21
 بيعة ومجتمع الدراسة.ط
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حياث لا يوجاد فاروق ذات دلالاة إحصاائية فاي اساتجابات المبحاوثين حاول الاذكاء  بالنسبة لمتغيـر العمـر     

هاااي قااادرات شخصاااية العااااطفي تعاااز  لمتغيااار العمااار، ويعااازو الباحاااث ذلاااك إلاااي أن مكوناااات الاااذكاء العااااطفي 
لهاذم القادرات فاي المحافظاات الجنوبياة  المدراء وراساء الأقسام في المستشافيات الحكومياة الفلساطينيةمتلاك فا

أو عااادم إمتلاكهاااا لااايس لاااه علاقاااة بعمااارهم، حياااث أن هاااذم القااادرات تعتماااد علاااي شخصاااية الشاااخص نفساااه فاااي 
دراكهإكتسال وم خارين بغا  النظار عان عمارم، وتعاملاه ماع الأ فه وسالوكهطلعوا مارسة وتنمية هذم القدرات وار

دراساااة صمهيااارات،   و ..21  ودراساااة صأباااو عفاااا، ..21تفقااات نتاااائ  هاااذم الدراساااة ماااع دراساااة صالشاااوا، وقاااد ا
العمار، في استجابات المبحوثين حول الذكاء العاطفي تعز  لمتغير  ، والتي أظهرت عدم وجود فروق 21.1

   والتااي أكاادت 21.1  ودراسااة صبظااظو،21.7  ودراسااة صالتلبااني، 21.1وأختلفات مااع دراساة صالصااوالحي، 
بيعااة ومجتماااع طإخاااتلا   حااث ذلاااك إلااىفي، ويعااازو الباطجميعهااا علااي وجاااود تاارثير للعمااار علااي الاااذكاء العااا

 الدراسة.
 

ــر      يوجااد فااروق ذات دلالااة إحصااائية فااي اسااتجابات المبحااوثين لا حيااث المجمع/المشــفي  بالنســبة لمتغي
الاهتماام الاذي يبدياه جمياع هاذم  إلاىحول الذكاء العاطفي تعز  لمتغير المجمع/المشفي، ويعازو الباحاث ذلاك 

 الكوادر البشرية التي تتمتع بالقدر الكبير من الذكاء العاطفي. علىالمجمعات والمستشفيات في الحصول 
  

حيااث يوجاد فااروق ذات دلالااة إحصاائية فااي اساتجابات المبحااوثين حااول  بالنسـبة لمتغيــر المؤهــل العلمــي     
والماجسااتير  العلمااي والفااروق بااين الحاصاالين علااى درجااة علميااة دبلااومالماهاال الااذكاء العاااطفي تعااز  لمتغياار 

لحاصاالين علااى درجااة علميااة دبلااوم، وكااذلك ايضاااً يوجااد فااروق بااين الحاصاالين علااى وكاناات الفااروق لصااالح ا
والماجستير وكانت الفاروق لصاالح الحاصالين علاى الدرجاة العلمياة بكاالوريوس، بينماا درجة علمية بكالوريوس 

الح الحاصاالين علااى درجااة بااين الحاصاالين علااى درجااة ماجسااتير والاادكتورام وكاناات الفااروق لصاا كاناات الفااروق 
صالح العاملين الحاصالين علاي درجاة الادكتورام ثام الادبلوم ضح من خلال ذلك أن الفروق كانت لويتالدكتورام، 

م فاااي المستشااافيات المااادراء وراسااااء الأقسااااإلاااي أن ويعااازو الباحاااث ذلاااك ثااام البكاااالوريوس وأخياااراً الماجساااتير، 
راكاي والقادرة الادكتورام لاديهم الاوعي اسد الحاصالين علاي درجاةالحكومية الفلساطينية فاي المحافظاات الجنوبياة و 

علااي التكيااع مااع الأخاارين بشااكل أكباار نتيجااة الخباارة العلميااة التااي حصاالوا عليهااا خاالال مساايرة حياااتهم العلميااة 
في لااديهم بشااكل أكباار، أمااا حملااة الاادبلوم والااذين يشااغلون مناصاال طالأمار الااذي عاازز ماان مهااارات الااذكاء العااا

عااام فااي هااذا المجااال، الأماار الااذي يوضااح  21-..عليااا كماادراء دوائاار وراساااء أقسااام قااد أمضااوا علااي الأقاال 
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سبل وجود هذم الفروق في صاالحهم، حياث أنهام أكتسابوا مان الخبارة ماا يفاوق علاي العااملين الحاصالين علاي 
, وقاد أتفقات نتاائ  هاذم في لاديهمطأو الماجساتير الأمار الاذي عازز مان مهاارات الاذكاء العاا درجة البكاالوريوس

  والتاي أكادت 21.7لافحة، ط  ودراسة ص..21  ودراسة صأبو عفا، 21.1الدراسة مع دراسة صالصوالحي، 
ذم الدراساة ختلفات نتيجاة هافي، واطعلي وجود فاروق تعازي لمتغيار الماهال العلماي والتاي تااثر فاي الاذكاء العاا

  ودراسااااة صغيااااث والحلااااح، 21.1  ودراسااااة صبظاااااظو، ..21دراسااااة صالشااااوا،   و 21.4، دراسااااة صموسااااى مااااع
عااادم وجاااود  ساااات علاااى  إذ أكااادت هاااذم الدرا2119   ودراساااة صالبغااادادي، 21.1  ودراساااة صمهيااارات، 21.7

بيعاااة طإخاااتلا   لاااىاهااال العلماااي، ويعااازو الباحاااث ذلاااك إفي تعااازي لمتغيااار المطفاااروق تااااثر علاااي الاااذكاء العاااا
 ومجتمع الدراسة.

 
حيث يوجد فروق ذات دلالة إحصائية فاي اساتجابات المبحاوثين حاول الوظيفي المسمى بالنسبة لمتغير      

لصالح المدراء العامين والدوائر، ويعزو الباحث  الذكاء العاطفي تعز  لمتغير المسمى الوظيفي وكانت الفروق 
الأقساااااام فاااااي المستشااااافيات الحكومياااااة الفلساااااطينية فاااااي المحافظاااااات الجنوبياااااة المااااادراء وراسااااااء إلاااااي أن  ذلاااااك
كتسال خبارة كبيارة فاي مجاال عملاه وذلاك مان في صمادير عاام أو مادير دائارة  قاد االحاصلين علي مسمي وظيو 

فاااي هاااذم الياااومي خااالال ماااوقعهم الاااوظيفي الاااذي يحاااتم علااايهم التعامااال ماااع كافاااة القااارارت التاااي تساااير العمااال 
هاذم القارارت مان ردود أفعاال قاد يكاون بعضاها خطيار، الأمار الاذي يحاتم علايهم  وما يترتال علاى المستشفيات

تعاملهم مع أكبر عدد من المراوسين الأمر  دراسة بيئتهم وقرارتهم بشكل أكثر دقة ووضو ، وكذلك من خلال
ماال مااع الأخاارين الااذي عاازز لااديهم ماان مهااارات الااذكاء العاااطفي بشااكل كبياار بحيااث أكساابهم القاادرة علااي التعا

نتااائ  هااذم الدراسااة مااع دراسااة صمهياارات،  تفقااتيحملااون مسااميات إداريااة أقاال، وقااد ا بشااكل أكثاار فاعليااة مماان
 ، والتي أكادت علاي وجاود فاروق تعازي لمتغيار المسامي الاوظيفي والتاي تااثر 21.2ودراسة صبكر،    21.1

  ودراسة 21.1  ودراسة صبظاظو، ..21صالشوا، في، وأختلفت نتيجة هذم الدراسة مع دراسة طفي الذكاء العا
   إذ أكدت هذم الدراسات على عدم وجود فاروق تااثر علاى..21،    ودراسة صأبو عفا21.1صالصوالحي، 
 بيعة ومجتمع الدراسة.طإختلا   ويعزو الباحث ذلك إلى ،في تعزي لمتغير المسمي الوظيفيطالذكاء العا

 
حياث يوجاد فاروق ذات دلالاة إحصاائية فاي اساتجابات المبحاوثين حااول ة سـنوات الخدمـبالنسـبة لمتغيـر      

سانوات والتااي  1.سانوات الخدماة والفاروق بااين الاذين تقال سانوات خاادمتهم عان الاذكاء العااطفي تعاز  لمتغياار 
 ..صتزيااد سانوات خاادمتهم عاان  كانات الفااروق لصااالح المبحاوثين الااذينو   ساانة ..عاان صتزياد ساانوات خادمتهم 

والااذين تزيااد   ساانة ..أقاال ماان  1.ص ماان تتااراو  ساانوات خاادمتهميضاااً يوجااد فااروق بااين الااذين  ، وكااذلك أساانة
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 ..صتزياد سانوات خادمتهم عان  لاذينفركثر وكانت الفاروق لصاالح المبحاوثين ا  سنة ..صسنوات خدمتهم عن 
ي الماااادراء وراساااااء الأقسااااام فااااأنااااه مااااع أزدياااااد عاااادد ساااانوات الخدمااااة لاااادي ، ويعاااازو الباحااااث ذلااااك إلااااي  ساااانة

داراك المستشاافيات الحكوميااة الفلسااطينية فااي المحافظااات الجنوبيااة  تاازداد لااديهم الخباارة والقاادرة علااي ممارسااة وار
قادرات  مهارات الذكاء العاطفي، كما وتزداد لديهم الفرص سكتسال وتعلم مهارات جديدة مماا يسااهم فاي تنمياة

 سانوات خدماةفي لديهم، وهذا ما يتضح في الفاروق التاي كانات لصاالح العااملين الأكثار طومهارات الذكاء العا
 تفقاات نتااائ  هااذم الدراسااة مااع دراسااة صالصااوالحي،ساانة فااركثر، وقااد ا ..ات خاادمتهم عاان وهاام ممااا زادت ساانو 

  ، والتي أكدت علي وجاود فاروق تعازي لمتغيار سانوات الخدماة والتاي تااثر فاي21.2  ودراسة صبكر، 21.1
  ودراسااة ..21  ودراسااة صالشااوا، 21.4في، وأختلفاات نتيجااة هااذم الدراسااة مااع دراسااة صموسااي، طالااذكاء العااا
راساات علاي عادم   إذ أكادت هاذم الد21.1  ودراسة صمهيرات، ..21  ودراسة صأبو عفا، 21.1صبظاظو، 

بيعاة طإخاتلا   ك إلاى، ويعزو الباحث ذلاات الخدمةفي تعزي لمتغير سنو طالذكاء العا وجود فروق تاثر على
 ومجتمع الدراسة.

   الرابعةالفرضية الر يسية 
 (α≤0.05)مستوى دلالـة  عند ذات دلالة إحصا ية فروق توجد    تنص الفرضية الرئيسية الرابعة علاى     

)الجــنس، العمــر، التاليــة  للمتغيــرات الديموغرافيــة  حــول إدارة الأزمــات تعــزي  فــي اســتجابات عينــة البحــث
 (.المشفى، المؤهل العلمي، المسمى الوظيفي، سنوات الخدمةالمجمع/ 

لاختبار الفروق    في حالات العينتين المستقلتينTص وللتحق  من صحة هذم الفرضية تم استخدام اختبار     
 One Wayصتحليل التبااين الأحاادي بينما تم استخدام اختبار  والمسمى الوظيفي، التي تعز  لمتغير الجنس

ANOVA    وفيمااا يلااي التااي تتكااون ماان أكثاار ماان مجمااوعتين لاختباار الفااروق التااي تعااز  للمتغياارات الأخاار ،
 .  يوضح ذلك71الديموغرافية والجدول صوفقاً للمتغيرات  الثانيةاختبار الفرضية 

 غرافيةتعزي للمتغيرات الديمو  إدارة الأزماتاستجابات المبحوثين حول  في  يوضح نتا أ اختبار الفروق (36جدول )

 المتوسط المتغيرات الديموغرافية
 الحسابي

الوزن 
 النسبي

الانحراف 
 النتيجة T-test Sig المعياري 

 الجنس
- =T 0.06 %57.2 5.27 ذكر

 لا يوجد فروق  2.032 8.081
 8.57 %55.2 5.52 أنثى

 العمر
 0.23 %47.6 4.76 8سنة 42أقل من 

F= 5.063 2.226  0.88 %42.7 4.27 سنة 52أقل من  42 يوجد فروق 

 0.30 %62.4 6.24 سنة فأكثر 52
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 المجمع، المشفى
%53.2 5.23 مجمع الشفاء  0.84 

F= 0.547 2.248  يوجد فروق 
%52.8 5.28 مجمع ناصر  0.00 

%52.2 5.2 المستشفى الاندونيسي  0.06 

%45.2 4.52 المستشفى الأوربي  0.26 

%41.3 4.13 مستشفى شهداء الأقصى  8.22 

 المؤهل العلمي
 8.75 %50.4 5.04 دبلوم

F= 3.347 2.202  يوجد فروق 
 0.83 %50.1 5.01 بكالوريوس

 8.22 %44.4 4.44 ماجستير

 0.56 %52.8 5.28 دكتورا 

 المسمى الوظيفي
 8.61 %74.4 7.44 0مدير عام، مدير دا رة

T= 6.208 2.222  يوجد فروق 
 0.24 %41.2 4.12 قسم/ نا بر يس 

 سنوات الخدمة
 0.06 %47.3 4.73 3سنوات 82أقل من 

F= 6.232 2.223  0.20 %46.7 4.67 سنة 85أقل من  82 يوجد فروق 

 0.86 %57.6 5.76 سنة فأكثر 85

تم دم  المسمى صمدير عام وما ينال عنه مع المسمى  2سنة،  71اقل من  71سنة والفئة  71تم دم  الفئة العمرية أقل من . 
 .وذلك لقلة عددهمسنوات   1.أقل  .سنوات،  .تم دم  فئة سنوات الخدمة صأقل من  7، مدير الدائرة وما ينال عنه 

تعزي للمتغيارات  إدارة الازمات  نتائ  اختبار الفروق في استجابات المبحوثين حول 71يوضح الجدول ص     
 فاارق ، وهااذا يعناي عاادم وجاود تغياار الجانسللم .1.1الديموغرافياة، وكااان مساتو  الدلالااة اسحصاائية أكباار مان 

عنااد مسااتو   تعاازي للمتغياارات الديموغرافياة إدارة الأزمااتذات دلالاة إحصااائية فااي اساتجابات المبحااوثين حااول 
 الفروق. لصالح من   لمعرفةLSDث تم اختبار ص، حيث تم استخدام اختبارات المقارنات البعدية حي.1.1

 
يوجد فروق ذات دلالاة إحصاائية فاي اساتجابات المبحاوثين حاول الاذكاء  لا حيثبالنسبة لمتغير الجنس      

الماادراء وراساااء الأقسااام فااي المستشاافيات ث ذلااك إلااي أن جميااع ويعاازو الباحاا، العاااطفي تعااز  لمتغياار الجاانس
فاي  تقريبااً لانفس الظارو  التاي تحادث فيهاا الأزماات يتعرضاون الحكومية الفلسطينية في المحافظات الجنوبياة 

، والنتائ  المترتبة علي تلك الأزمات، كماا أن جمياع هاالاء العااملين علاي قادر مان المسائولية هذم المستشفيات
الأزمااات التااي  أي ماان فااي إدارة والمواجهااة والتصاادي ر أو إناااث لتحماال مساااولياتهمذكااو  كااانوا سااواءوالمساااواة 

، وقااد أتفقاات نتااائ  هااذم الدراسااة مااع ، حيااث يكااون الهااد  العااام للجميااع هااو التغلاال علااي الأزمااةيتعرضااون لهااا
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  ودراسااة صأبااو عزيااز، ..21  ودراسااة صأبااو ساالوت، ..21 ، ودراسااة صأبااو شااعيرة، ..21دراسااة صمخيماار، 
وجود فروق تاثر علي إدارة الأزمات تعزي لمتغير   والتي أكدت علي عدم 2111  ودراسة صالجديلي، 21.1
، والتااي  21.4  ودراسااة صالخضااري، 21.1ختلفاات نتيجااة هااذم الدراسااة مااع دراسااة صأبااو حجاار، وا ،الجاانس 

حاث ذلاك إلاي إخاتلا  أكدت علي وجود فروق تعزي لمتغير الجنس والتي تاثر في إدارة الازماات، ويعازو البا
 بيعة ومجتمع الدراسة.ط
 

إدارة حياااث يوجاااد فاااروق ذات دلالاااة إحصاااائية فاااي اساااتجابات المبحاااوثين حاااول العمـــر بالنســـبة لمتغيـــر      
سانة فاركثر  وكانات  1.سنة والفئة من  71زمات تعز  لمتغير العمر، والفروق بين الفئة العمرية صأقل من الأ

نااه مااع زيااادة العماار تاازداد القاادرة علااي ويتضااح ماان ذلااك أ ساانة فااركثر، 1.ماان ح الفئااة العمريااة الفااروق لصااال
دارة الأزمات بشكل أفضل وذلك بسبل الخبرة التي تكتسل خلال سنوات العمر، ويعزو الباحث ذلك  معالجة وار

وبماا قاد  راياة الشااملة والكاملاة بمجاال عملاهسانة فاركثر تتمتاع باالخبرة والممارساة والد 1.إلي أن الفئة العمرياة 
ولاديهم مان الدراياة والخبارة وأسااليل حياث عايشاوا أزماات متعاددة خالال مسايرتهم الوظيفياة،  ،يواجه من أزمات

  ..21تفقت نتائ  هذم الدراسة مع دراسة صأباو سالوت، وقد ا المواجهة سدارة ومعالجة هذم الأزمات بكل قوة،
فاي إدارة الأزماات،  زي لمتغير العمر والتي تااثروالتي أكدت علي وجود فروق تع  ،2111ودراسة صالجديلي، 

 ، إذ أكادت هاذم الدراساات علاي عادم وجاود فااروق 21.1زياز، تيجاة هاذم الدراساة ماع دراساة صأباو عوأختلفات ن
 بيعة مجتمع الدراسة.طتاثر علي إدارة الأزمات تعزي لمتغير العمر، ويعزو الباحث ذلك إلي إختلا  وقت و 

 
حيث يوجد فروق ذات دلالة إحصائية فاي اساتجابات المبحاوثين حاول لمشفى االمجمع/ بالنسبة لمتغير      

المجماااع/ المشااافى، والفاااروق باااين مجماااع ناصااار والمستشااافى الأوروباااي وشاااهداء إدارة الازماااات تعاااز  لمتغيااار 
ويعاازو الباحااث ذلاك اسخااتلا  الموجااود فاي هااذم المستشاافيات لصااالح مجمااع ناصار،  صاى وكاناات الفاروق الأق

لااي نساابة تعاار  هااذم المستشاافياتفااي ط حاارص  ل زمااات فااي الفتاارات السااابقة ومااد  ريقااة إدارتهااا لأزماتهااا وار
الماادراء وراساااء الأقسااام العاااملين فااي المستشاافيات الحكوميااة تعزيااز الااوعي لاادي  رة هااذم المستشاافيات علااىإدا

علي تعزيز دورهم وقادرتهم سدارة أي  زمات وحرصهمفي موضوع إدارة الأالفلسطينية في المحافظات الجنوبية 
غياارم ماان  بااي علااىطتفااوق مجمااع ناصاار الويعاازو الباحااث أزمااة قااد تماار بهااا المستشاافيات التااي يعملااون بهااا، 

ال عاادد يع إسااتقبط، حيااث يسااتبااي يضاام أكثاار ماان مشاافىطأن مجمااع ناصاار ال إلااي المجمعااات والمستشاافيات
اع غاازة، ويوجاد بااه عاادد أقساام أكثاار وعاادد طانوبيااة لقي أو الجطقاة الوسااطحاالات أكثاار مان أي مشاافي فااي المن
نتيجااة كباار  غياارم ماان المستشاافيات الأخاار  يجعلااه عرضااة ل زمااات أكثاار ماان عاااملين أيضاااً أكباار الأماار الااذي 
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هاذا المجمااع،  لحاارول حياث تتركااز معظام الحاالات إلااىمااة لتشاغيلة، وخاصااة فاي أوقاات ارد اللاز والماوا حجماه
العااملين فاي  علاى غيارم ل زماات والاذي كاان لاه تارثيرم  هذا المجمع أكثار مان سبة تعر الأمر الذي زاد من ن

زمات نتيجة ما مر به من أزمات، كما يبادي هاذا تسال خبرة أكبر في التعامل مع الأهذا المجمع من حيث إك
المجماااع أهمياااة أكبااار فاااي موضاااوع إدارة الازماااات تصااال لدرجاااة القياااام بمنااااورات تحااااكي وقاااوع أزماااات ضاااخمة 

صول عدد كبير من الحالات التي تلزم العلاج بوقت واحد وهذا ما تعر  عليه الباحث أثناء قيامة بالمقابلة وو 
 لاع أكثر علي مشكلة البحث والتركد من وجودها.طلاعية والتي سبقت هذم الدراسة وذلك للتعر  واسطاسست
 

حيااث يوجاد فااروق ذات دلالااة إحصاائية فااي اساتجابات المبحااوثين حااول المؤهــل العلمــي بالنسـبة لمتغيــر      
باين الحاصالين علاى درجاة علمياة ماجساتير والحاصالين زمات تعز  لمتغيار الماهال العلماي، والفاروق إدارة الأ

ى درجااة علميااة بكااالوريوس ودكتااورام، ويعاازو علااى بكااالوريوس ودكتااورام وكاناات الفااروق لصااالح الحاصاالين علاا
 الماادراء وراساااء الأقساام فااي المستشافيات الحكوميااة الفلسااطينية فاي المحافظااات الجنوبيااةإلاي أن  الباحاث ذلااك

زمااات التااي يمااروا بهااا  بشااكل أكباار نتيجااة الخباارة ورام لااديهم القاادرة للتعاماال مااع الأالحاصاالين علااي درجااة الاادكتو 
هم القاادرة والخباارة علااي مواجهااة العلميااة التااي حصاالوا عليهااا خاالال مساايرة حياااتهم العلميااة الأماار الااذي عاازز لاادي

البكااالوريوس ويحملااون  الازمااات بشااكل أفضاال ماان غياارهم ماان العاااملين، امااا العاااملين الحاصاالين علااي درجااة
زماااات التاااي ة أي مااان  الأكااانهم مااان مواجهاااموالقااادرة ماااا يمساااميات مااادير أو رئااايس قسااام فيمتلكاااون مااان الخبااارة 

خالال مسايرة حيااتهم العملياة، مان أزماات  ة ما تعرضاوا لاهة وكفاءة وذلك نتيجيتعرضون لها بشكل أكثر فاعلي
 ، والتااي أكاادت علااي وجااود فااروق تعاازي لمتغياار 21.1تفقاات نتااائ  هااذم الدراسااة مااع دراسااة صأبااو حجاار، وقااد ا

  21.1ختلفااات نتيجاااة هاااذم الدراساااة ماااع دراساااة صأباااوعزيز، ماااات، واالماهااال العلماااي والتاااي تااااثر فاااي إدارة الأز 
  ودراساااة صالخضاااري، ..21مخيمااار،   ودراساااة ص..21  ودراساااة صأباااو شاااعيرة، ..21ودراساااة صأباااو سااالوت، 

الماهااال لمتغيااار  فاااروق تااااثر علاااي إدارة الأزماااات تعاااز  ، إذ أكااادت هاااذم الدراساااات علاااي عااادم وجاااود  21.4
 .، ويعزو الباحث ذلك إلي إختلا  طبيعة ومجتمع الدراسةالعلمي

 
حيث يوجد فروق ذات دلالة إحصائية فاي اساتجابات المبحاوثين حاول المسمى الوظيفي بالنسبة لمتغير      

لصاالح المادراء العاامين والادوائر، ويعازو الباحاث  الوظيفي وكانت الفاروق المسمى تعز  لمتغير  زماتإدارة الأ
حيث يكونوا  ،مسئوليات أكثر ومباشرة في حالة حدوث الأزمات المدراء العاملين يقع علي عاتقهمذلك إلي أن 

مل مع الأزمات، كما وتتوفر لديهم التي من خلالها يتم التعاوارعطاء الأوامر م المساولين عن إتخاذ القرارات ه
ل يعازز زماات بشاكيمكنهم من متابعة أماور العمال والأمر الذي والتقارير بشكل أكبر من غيرهم الأالمعلومات 
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  ودراساااة صالجاااديلي، ..21صأباااو سااالوت،  تفقااات نتاااائ  هاااذم الدراساااة ماااع دراساااةمااان أدائهااام فاااي العمااال، وقاااد ا
 ، والتي أكدت علي وجود فروق تعزي لمتغير المسمي الوظيفي والتي تاثر في إدارة الأزمات. 2111

 
حياث يوجاد فاروق ذات دلالاة إحصاائية فاي اساتجابات المبحاوثين حااول لمتغيـر سـنوات الخدمـة بالنسـبة      

سنة والذين تتراو   ..لفروق بين الذين تزيد سنوات خدمتهم عن إدارة الازمات تعز  لمتغير سنوات الخدمة وا
م عان   سانة وكانات الفاروق لصاالح الاذين تزياد سانوات خادمته..-1.، ومن 1.-.سنوات خدمتهم ما بين ص

المااادراء وراسااااء الأقساااام فاااي  دد سااانوات الخدماااة لاااد زديااااد عاااسااانة، ويعااازو الباحاااث ذلاااك إلاااى أناااه ماااع ا ..
زمات بشكل يهم الخبرة والقدرة علي إدارة الأتزداد لد الجنوبية الفلسطينية في المحافظاتالمستشفيات الحكومية 

زمااات خاالال ساانوات خاادمتهم، كمااا وتاازداد لااديهم الفاارص جااة تعرضااهم للعديااد ماان المواقااع والأأكثاار فاعليااة نتي
نهم مان إكتساال وتعلام لمعايشة المزيد من نمااذج الأزماات المختلفاة التاي قاد يماروا بهاا أثنااء عملهام كماا وتمكا

حاال  المناساابة التااي ماان شاارنها العماال علااىتخاااذ القاارارات ممااا يساااهم فااي تنميااة قاادرتهم علااي ا مهااارات جدياادة
ات زادت سانو مان الأزمات، وهذا ما يتضح في الفروق التي كانات لصاالح العااملين الأكثار سانوات خدماة وهام 

  ودراساة صمخيمار، ..21سة ماع دراساة صأباو سالوت، تفقت نتائ  هذم الدراسنة فركثر، وقد ا ..خدمتهم عن 
والتي أكدت علاي وجاود فاروق تعازي لمتغيار  ، ..21  ودراسة صالزلفي، ..21ودراسة صأبو شعيرة،   ..21

  21.4ساانوات الخدمااة والتااي تاااثر فااي إدارة الأزمااات، وأختلفاات نتيجااة هااذم الدراسااة مااع دراسااة ص الخضااري، 
 ، إذ أكدت هذم الدراساات 2111   ودراسة صالجديلي،21.1ة صأبو عزيز،   ودراس21.1ودراسة صأبو حجر، 

عااادم وجاااود فاااروق تااااثر علاااي إدارة الأزماااات تعااازي لمتغيااار سااانوات الخدماااة ، ويعااازو الباحاااث ذلاااك إلاااي  علاااى
ة ياوالتي أتفقت ماع الدراساة الحال  2111بيعة ومجتمع الدراسات السابقة بنستثناء دراسة صالجديلي، طإختلا  
 عام . 2.ختلفت في التوقيت بين الدراستين حيث يوجد فجوة كبيرة تتجاوز الصالمجتمع ولكن ا بنفس
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 الفصل السادس 
 النتا أ والتوصيات

 
 
 .مقدمة 
 .أولًا  النتا أ 
 .ثانياً  التوصيات 
 .ثالثاً  الدراسات المستقبلية المقترحة 
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 مقدمة 
دارة الأزمااات فااي طالدراسااة الميدانيااة التااي أجراهااا الباحااث حااول العلاقااة بااين الااذكاء العااا علااىبناااءً        في وار

ار النظاااري طاااينية فاااي المحافظاااات الجنوبياااة، ومااان خاالال ماااا تااام تناولاااه فاااي اسطالمستشاافيات الحكومياااة الفلسااا
الحصاول عليهاا مان خالال  والدراسات السابقة، وما تم جمعه من بيانات من خلال اسستبانه، والنتائ  التاي تام

 إلاااىهاااا بالدراساااات الساااابقة، خلصااات الدراساااة طالتحليااال اسحصاااائي لمحااااور الدراساااة وتحليلهاااا وتفسااايرها ورب
 مجموعة من النتائ  والتوصيات نجملها فيما يلي:

 
 -النتا أ  أولًا  

 -المستقل  النتا أ المتعلقة بالمتغير  .0
  وهي تعبر عن موافقة بدرجة %47.7بجميع أبعادم علي وزن نسبي ص حصل محور الذكاء العاطفي ككل .أ

مرتفعااة ماان قباال ماادراء المجمعااات والمستشاافيات الحكوميااة فااي المحافظااات الجنوبيااة علااي هااذا المحااور، 
ساااطينية فاااي المحافظاااات الأمااار الاااذي نساااتنت  مااان خلالاااه تمتاااع العااااملين فاااي المستشااافيات الحكومياااة الفل

وقاااااد حصاااال البعااااد الثالااااث والخااااامس  الدافعيااااة، المهاااااارات ن الااااذكاء العاااااطفي، قاااادر كبياااار مااااب الجنوبيااااة
المرتباة حتال البعاد الأول  الاوعي بالاذات   ، بينماا ا%7..4الاجتماعية  علي المرتبة الأولي بوزن نسبي ص

 ، فاااي حاااين جااااء البعاااد الراباااع  التعااااطع  فاااي المرتباااة الثالثاااة باااوزن نسااابي %75.3الثانياااة باااوزن نسااابي ص
  .%7..4ما البعد الثاني  تنظيم الذات  جاء في المرتبة الأخيرة بوزن نسبي ص ، أ%73.7ص
 

 -التابع  النتا أ المتعلقة بالمتغير  .6
  وهاي تعبار عان موافقاة بدرجاة متوساطة مان %7...ص وزن نسابي علاى حصل محور إدارة الأزمات ككل .أ

قباال ماادراء المجمعااات والمستشاافيات الحكوميااة فااي المحافظااات الجنوبيااة علااي هااذا المحااور، الأماار الااذي 
يظهاار القصاااور الموجااود لااادي العاااملين فاااي المستشاافيات الحكومياااة الفلسااطينية فاااي المحافظااات الجنوبياااة 

نخفاااا  قااادرتهم علاااي إدارة الأزماااات ب كفااااءة وفاعلياااة، وقاااد حصااالت الفقااارة الأولاااى  يوجاااد لاااد  المشااافى وار
 ، بينما احتلت %4.1.سدارة الأزمات  علي المرتبة الأولي بوزن نسبي ص سيناريوهات وخطط معدة مسبقاً 

الفقاارة السادسااة  تجااري مناااورات تدريبيااة باسااتمرار تحاااكي وقااوع أزمااة فااي المشاافى للتحقاا  ماان الجاهزيااة  
  .%7..7ة بوزن نسبي صبالمرتبة الأخير 
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 -الدراسة  النتا أ المتعلقة بفرضيات  .3
صالاوعي بالاذات، تنظايم الااذات،  الـذكاء العـاطفي بأبعـاد  الخمســةبااين ذات دلالاة إحصاائية  علاقـةتوجاود  .أ

دارة الأزمـــاتالدافعياااة، التعااااطع، المهاااارات اسجتماعياااة   فاااي المستشااافيات الحكومياااة الفلساااطينية فاااي  وا 
المحافظااااات الجنوبيااااة، ونسااااتنت  ماااان ذلااااك أنااااه كلمااااا زاد اهتمااااام المستشاااافيات الحكوميااااة فااااي المحافظااااات 

درجاة كبيارة مان الاذكاء العااطفي بربعاادة الخمساة  علاىالجنوبية برن تكون الكوارد البشارية فاي مستشافياتها 
دارة علىقدرتهم  تكلما زاد  الأزمات بشكل أكثر كفاءة وفاعلية. مواجهة وار
 

إدارة ومحاور  الـوعي بالـذات بعاد   باينα 0.05 ≥ذات دلالاة إحصاائية عناد مساتو  دلالاة ص علاقةوجد ت .ب
 في المستشفيات الحكومية الفلسطينية في المحافظات الجنوبية. الأزمات
 

إدارة ومحااور  تنظـيم الـذات بعاد   باينα 0.05 ≥ذات دلالاة إحصاائية عناد مساتو  دلالاة ص علاقـةوجاد ت .ت
 في المستشفيات الحكومية الفلسطينية في المحافظات الجنوبية. الأزمات

 
 إدارة الأزماتومحور  الدافعية بعد   بينα 0.05 ≥ذات دلالة إحصائية عند مستو  دلالة ص علاقةوجد ت .ث

 في المستشفيات الحكومية الفلسطينية في المحافظات الجنوبية.
 
إدارة ومحاااور  التعــاطف بعاااد   بااينα 0.05 ≥دلالاااة إحصااائية عناااد مسااتو  دلالااة صذات  علاقــةوجااد ت .ج

 في المستشفيات الحكومية الفلسطينية في المحافظات الجنوبية. الأزمات
 
ومحاور  المهارات الإجتماعيـة بعاد   بينα 0.05 ≥ذات دلالة إحصائية عند مستو  دلالة ص علاقةوجد ت .ح

 في المستشفيات الحكومية الفلسطينية في المحافظات الجنوبية. إدارة الأزمات
 

ــاطفي  α≤0.05ذو دلالااة إحصااائية عنااد مسااتو  دلالااة ص أثــر وجااود .خ ــذكاء الع فااي  إدارة الأزمــاتعلااى  لل
حياااث تااام دراساااة تااارثير المتغيااارات المساااتقلة  المستشاافيات الحكومياااة الفلساااطينية فاااي المحافظاااات الجنوبياااة،

 معامااال التحديااادقيماااة حياااث بلغااات   ،إدارة الأزمـــات  معااااً علاااى المتغيااار التاااابع صالعـــاطفيأبعـــاد الـــذكاء ص
  المدرجااة باالنموذج تفساار مااا أبعاااد الاذكاء العاااطفي  وتعناي هااذم القيمااة أن المتغيارات المسااتقلة ص1.717ص
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تعاز   %19.1والنسابة المتبقياة والتاي تبلاح   إدارة الأزماتفي المتغير التابع ص التغيرمن  %71.7نسبته 
 سضافة لأخطاء التقدير العشوائية.لعوامل ومتغيرات أخر  غير مدرجة بالنموذج با

 
فاااي     إدارة الأزمـــاتعلاااى  للـــوعي بالـــذات  α≤0.05ذو دلالاااة إحصاااائية عناااد مساااتو  دلالاااة ص أثـــروجاااود  .د

حيااث بلااح معاماال الانحاادار الخطااي البساايط ، المستشاافيات الحكوميااة الفلسااطينية فااي المحافظااات الجنوبيااة
  وهذا يعناي أن الزياادة فاي مساتو  الاوعي بالاذات بمقادار درجاة واحادة سايادي إلاى رفاع مساتو  1.1.4ص

   درجة وذلك في ظل غيال ترثير باقي المتغيرات الأخر .1.1.4إدارة الأزمات بمقدار ص
 

ـــر وجاااود .ذ ـــذات  α≤0.05ذو دلالاااة إحصاااائية عناااد مساااتو  دلالاااة ص أث فاااي  إدارة الأزمـــاتعلاااى  لتنظـــيم ال
حيااث بلااح معاماال الانحاادار الخطااي البساايط المستشاافيات الحكوميااة الفلسااطينية فااي المحافظااات الجنوبيااة، 

  وهااذا يعنااي أن الزيااادة فااي مسااتو  تنظاايم الااذات بمقاادار درجااة واحاادة ساايادي إلااى رفااع مسااتو  1.147ص
 ظل غيال ترثير باقي المتغيرات الأخر .  درجة وذلك في 1.147إدارة الأزمات بمقدار ص

 
فاي المستشافيات  إدارة الأزماتعلى  للدافعية  α≤0.05ذو دلالة إحصائية عند مستو  دلالة ص أثروجود  .ر

  وهاذا 1.1.4الحكومية الفلسطينية في المحافظات الجنوبية، حيث بلح معامل الانحدار الخطي البسيط ص
يعنااي أن الزيااادة فااي مسااتو  الدافعيااة بمقاادار درجااة واحاادة ساايادي إلااى رفااع مسااتو  إدارة الأزمااات بمقاادار 

 .  درجة وذلك في ظل غيال ترثير باقي المتغيرات الأخر  1.1.4ص
 

في المستشفيات  إدارة الأزماتعلى  للتعاطف  α≤0.05ذو دلالة إحصائية عند مستو  دلالة ص أثروجود  .ز
  وهاذا 1.174الحكومية الفلسطينية في المحافظات الجنوبية، حيث بلح معامل الانحدار الخطي البسيط ص

إدارة الأزماات بمقادار  يعني أن الزيادة في مساتو  التعااطع بمقادار درجاة واحادة سايادي إلاى رفاع مساتو  
   درجة وذلك في ظل غيال ترثير باقي المتغيرات الأخر .1.174ص

 
 إدارة الأزمــاتعلااى  للمهــارات الاجتماعيــة  α≤0.05ذو دلالاة إحصااائية عناد مسااتو  دلالاة ص أثــروجاود   .س

البسيط  في المستشفيات الحكومية الفلسطينية في المحافظات الجنوبية، حيث بلح معامل الانحدار الخطي
  وهااذا يعنااي أن الزيااادة فااي مسااتو  المهااارات الاجتماعيااة بمقاادار درجااة واحاادة ساايادي إلااى رفااع 79..1ص

   درجة وذلك في ظل غيال ترثير باقي المتغيرات الأخر .79..1مستو  إدارة الأزمات بمقدار ص
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فاي اساتجابات المبحاوثين حاول محاور   α≤0.05صمساتو  دلالاة  عناد ذات دلالاة إحصاائية فروق توجد   .ش

لا ، بينماا )الجنس، المؤهل العلمي، المسـمي الـوظيفي، سـنوات الخدمـة(تعزي لمتغيرات  الذكاء العاطفي
فااي اسااتجابات المبحااوثين حااول محااور   α≤0.05صمسااتو  دلالااة  عنااد ذات دلالااة إحصااائية فــروق توجــد 

 المجمع/المشفي(.)العمر، تعزي لمتغيرات  الذكاء العاطفي
 

فاي اساتجابات المبحاوثين حاول محاور   α≤0.05صمساتو  دلالاة  عناد ذات دلالة إحصاائية فروق توجد  ص.
ـــات ـــوظيفي، ســـنوات ، المجمع/المشـــفي)العمـــرتعااازي لمتغيااارات  إدارة الأزم ـــي، المســـمي ال ـــل العلم ، المؤه

فاي اساتجابات المبحاوثين   α≤0.05صمساتو  دلالاة  عناد ذات دلالة إحصاائية فروق توجد لا ، بينما الخدمة(
 )الجنس(.تعزي لمتغيرات  إدارة الأزماتحول محور 

 
 ثانياً  التوصيات 

 في ضوء النتائ  التي أسفرت عنها الدراسة، يقتر  الباحث التوصيات التالية:
، حيث سوف يسـرد الباحـث عـدد مـن التوصـيات "الذكاء العاطفي"المستقل التوصيات الخاصة بالمحور  .0

ــي مــن شــأنها المحافظــة  ــىالت ــا المســتوى  عل ــذكاء الع ــالي مــن ال ــي في طالع ــاملين ف ــدي الع الموجــود ل
 بشكل أكبر ومن هذ  التوصيات   لمحافظات الجنوبية، وأيضاً تعزيز المستشفيات الحكومية في ا

جدياد فاي بكال ماا هاو إقامة المحاضرات وورا العمل والندوات التي يتم من خلالها تزويد هالاء العااملين  .أ
طفي مهااارات وقاادرات الااذكاء العااا علااى والمحافظااة تنميااةلمااا لااه ماان دور هااام فااي  ،طفيمفهااوم الااذكاء العااا

 العاملين في المستشفيات الحكومية الفلسطينية في المحافظات الجنوبية. لد 
في، وذلااك ماان خاالال إسااتخدام أساااليل طتااوفير الكااوادر البشاارية التااي تتمتااع بدرجااة عاليااة ماان الااذكاء العااا .ل

في في عملية التوظيع، وتزويد إختبارات ومقاابلات التوظياع التاي تاتم فاي هاذم المستشافيات طالذكاء العا
 .قدمينالمت الموجودة لد  فيطمهارات وقدرات الذكاء العا تقيس مستوي  بمعايير معينة

التفاعااال  علاااىتفااااعلاتهم ماااع الأخااارين، وذلاااك مااان خااالال تشاااجيعهم تعزياااز مهاااارات وقااادرات العااااملين فاااي  .ت
 اسيجابي واسستماع الجيد وتقديم النصح والمشورة ل خرين.

، بمهاااارات وسااالوكيات إدارة فاااي هاااذم المستشااافيات ضااارورة تعزياااز البااارام  التدريبياااة التاااي يتلقاهاااا العااااملين .ث
تخاذ القرارات، وفن التواصل والتعامل مع الأخرين. ضغو  العمل،  وار
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م اء العاااملين الحريااة فااي التعبياار عاان أرائهاام وتقااديطااوير بيئااة العماال وثقافتهااا التنظيميااة، وارعطااتحسااين وت .ج
لتواصل داخل العمل، الأمر الذي يخلا  بيئاة مساتقرة نسابياً ياتمكن مان أسلول الحوار وا إقتراحاتهم وتعزيز
 تقديم أفضل ما لديهم في سبيل تحقي  الاهدا  الموضوعة. خلالها العاملين

اسستعانة بالخبراء والمختصين، وذلك للتقييم الدوري للكوادر البشرية الموجود، للتركد مان مادي توافا  هاذم  . 
 لبات العمل والأهدا  الموضوعة.طالكوادر مع مت

فاااااي مجاااااال الاااااذكاء العااااااطفي لجمياااااع العااااااملين فاااااي وتوزياااااع النشااااارات التثقيفياااااة ة المراجاااااع العلمياااااتعزياااااز  .خ
 وير وتعزيز أسلول وشخصية هالاء العاملين.طت علىأثر المستشفيات، لما لها من 

 
، حيث سوف يسرد الباحث عدد من التوصـيات التـي "إدارة الأزمات" التابعالتوصيات الخاصة بالمحور ا .6

طينية فــي الفلســ المستشــفيات الحكوميــةالعــاملين فــي التعزيــز مــن القصــور الموجــود لــدي مــن شــأنها 
 ومن هذ  التوصيات  ، طريقة إدارتهم للأزماتل المحافظات الجنوبية

نشااااار ثقافاااااة إدارة الأزماااااات بداياااااة باااااوزارة الصاااااحة، ماااااروراً بااااااسدارة العاملاااااة للمسشااااافيات، وصاااااولًا لكافاااااة  .أ
 علااىفااة ماان أهميااة فااي التغلاال ينية فااي المحافظااات الجنوبيااة، لمااا لهااذم الثقاطالمستشاافيات الحكوميااة الفلساا

 الأزمات المتلاحقة التي تمر بها هذم المستشفيات.
ينية فاي طإنشاء قسم خاص برصد إشارات حدوث الأزمات في كل مشفي من المستشفيات الحكومية الفلس .ل

ماار الااذي يمكاان ماان لأزمااة وماان ثاام تشااكيل لجنااة لهااا، الأوث االمحافظااات الجنوبيااة، ولاايس اسنتظااار لحااد
 الأقل التجهيز لمواجهتها قبل وصولها. علىجنل الوقوع بهذم الأزمة أو خلاله ت

رق المختلفاة فاي إدارة الأزماات، الأمار الاذي ساو  يعازز طاتعزيز البرام  التدريبياة للعااملين بالأسااليل وال .ت
 زمات التي يواجهونها.الأ علىهالاء العاملين في مواجهة والتغلل   القدرة لد

ينية في المحافظاات الجنوبياة طالتي سب  وأن مرت بها المستشفيات الحكومية الفلسمراجعة كافة الأزمات  .ث
النجا  في إدارة  إلىستخدمت والتي أدت رق التي اطوأخذ العظة والعبر منها، واسستفادة من الأساليل وال

 رق التي عززت من هذم الأزمات وفاقمتها.طويرها، وتجنل الطمات وتز هذم الأ
ويرهااا بمااا يتناساال مااع المرحلااة طوالباارام  والساايناريوهات الموجااودة سدارة الأزمااات وت طااطالتعزيااز ماان الخ .ج

 والقيام بمناورات تحاكي الوقوع بهذم الأزمات المتوقعة.بها هذم المستشفيات  تالتي مر 
ئاة الأزماات طن تحاد وتخفاع مان و لمجتمع المختلفة التاي مان الممكان أترسيس شراكة قوية بين منظمات ا . 

 تجاوزها والمعافاة منها. علىالتي قد تمر بها هذم المستشفيات، وتساعد 
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التعامل مع كافة الأزمات التي قد تمار بهاا هاذم المستشافيات وتادريبهم  علىتوفير الكورادر البشرية القادرة  .خ
 وتعزيز قدراتهم في إدارة الأزمات.

وأن وقعات فاي الأزماات، ودراساة هاذم الأزماات فاي  شاابهة والتاي ساب اسستفادة من تجاارل المنظماات الم .د
 محاولة لفهم أسبابها وتجنل الوقوع بها.

 
، حيـث سـوف "إدارة الأزمـات" التـابعالمحـور او  "فيطالـذكاء العـا"بـالمحور المسـتقل  التوصـيات الخاصـة .3

في فـي إدارة الازمـات طالتعزيـز مـن دور الـذكاء العـايسرد الباحث عدد مـن التوصـيات التـي مـن شـأنها 
 ومن هذ  التوصيات   ،الجنوبيةطينية في المحافظات الفلس العاملين في المستشفيات الحكوميةلدي 

لذا نوصي ، له علاقة إيجابية على إدارة الأزمات فيطللذكاء العا المستشفياتدعم اسدارة العليا في  .أ
ة هذا الدعم من طر  اسدارة العليا والعمل على تطويرم من خلال تحسين اسمكانيات المادي تعزيزب

 والبشرية لهذم المستشفيات.
فاااي إدارة الأزماااات بكفااااءة  ودورة الكبيااار طفيمفهاااوم الاااذكاء العاااا علاااىعقاااد الااادورات التدريبياااة التاااي تركاااز  .ل

 ات الجنوبية.ينية في المحافظطوفاعلية في المستشفيات الحكومية الفلس
عاالي فاي لمساتوي في الادور والأثار الكبيار فاي إدارة الازماات، وحياث أن العااملين قاد وصالوا طللذكاء العاا .ت

 ةالجنوبياااة، المحافظاااالمحافظاااات ينية فاااي طالمستشااافيات الحكومياااة الفلسااا علاااىفيتوجااال في طالاااذكاء العاااا
 .من خلال برام  التعليم المستمر هذا الذكاء في إدارة الأزمات وتعزيز دور

 
 ت المستقبلية المقترحة ثالثاً  الدراسا

دارة  علىإجراء دراسة للتعر   ..  الأزمات.العلاقة بين القيادة اسستراتيجية وار
 في واسبداع اسداري.طالعلاقة بين الذكاء العا علىإجراء دراسة للتعر   .2
دارة الأزمات. علىإجراء دراسة للتعر   .7  العلاقة بين التدريل اسستراتيجي وار
 في والولاء الوظيفي.طالعلاقة بين الذكاء العا علىإجراء دراسة للتعر   .7
 .أخلاقيات المهن علىدراسة للتعر  علي أثر أوقات الأزمات إجراء  ..
 الوظيفية. طالضغو  علىإجراء دراسة للتعر  علي أثر الذكاء اسجتماعي  .1
واقع إدارة الازمات  علىارنة ما بين المستشفيات الحكومية والمستشفيات الخاصة، للتعر  إجراء دراسة مق .4

 بينهم. 
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 أساليب إدارة الأزمات المدرسية في مراحل التعلـيم العـام ومعوقـات اسـتخدامها " : 21.7خبراني، علاى ص
رسااالة ماجسااتير غياار منشااورة، كليااة التربيااة،  ،"بمدينــة مكــة المكرمــة مــن وجهــة نظــر مــديري المــدارس

 .أم القر ، الريا ، السعودية جامعة
 فاعليــة إتخــاذ القــرار لــدي مــديري المــدراس الثانويــة فــي محافظــات غــزة " . 21.4الخضااري، نجاالاء. ص

 .ينطرسالة ماجستير غير منشورة. الجامعة اسسلامية، غزة، فلس "وعلاقتها بإدارة الإزمات
 إدارة الأزمـــات دراســـة ميدانيـــة لمـــدي تـــوفر عناصـــر نظـــام إدارة الأزمـــات " . 997.ص ،مااارمون  ،دقاسااامة

جامعة  ،رسالة ماجستير ،"والمعوقات من وجهة نظر أصحاب الوظا ف الإشرافية في أمانة عمان الكبري 
 الأردن. ،اليرموك

 ــة لإدارة الأزمــات والكــوارث" . ..21الرضاايع، خالااد وليااد، ص ــى ضــبا مــدي الجاهزي ط دراســة مســحية عل
 .ينطالجامعة اسسلامية، غزة، فلس ،ماجستير غير منشورة ةرسال ،"جهاز الدفاع المدني في قطاع غزة

 ادارة الازمــات لــدى مــديري المــدارس فــي التعلــيم العــام " . ..21الزلفااي، وافااي باان صااالح باان شااليويح. ص
 منشورة، جامعة أم القري، مكة، السعودية.رسالة ماجستير غير  ."الحكومي والاهلي بمدينة الطا ف

 دراســـة حالـــة الخطـــوط الجويـــة -العوامـــل المـــؤثرة فـــي إدارة الأزمـــات" . .211الزواهااارة، عباااد الغفاااور، ص
 الأردن. ،جامعة أل البيت ،رسالة ماجستير ،"الملكية الأردنية

 سـة تطبيقيـة علـى راالتنظيميـة د"الذكاء العاطفي وعلاقته بسـلوكيات المواطنـة  . ..21صجماناة.  ،الشوا
جامعاة  ،كلياة الاقتصااد والعلاوم اسدارياة ،رساالة ماجساتير غيار منشاورة ،بنك فلسطين في محافظات غزة"

 ين.طفلس ،غزة ،الأزهر
 ينية فـي طفي وعلاقتـه بالإبـداع الإداري فـي الجامعـات الفلسـطالـذكاء العـا" . 21.1عماد. ص ،الصوالحي

 ين.طفلس ،غزة ،جامعة الأزهر ،كلية الاقتصاد والعلوم اسدارية ،غير منشورة رسالة ماجستير ،"اع غزةطق
 دور الشــرطة العســكرية فــي إدارة الأزمــات فــي الحــرس الــوطني بالقطــاع " . 21.7ص ،القحطاااني، سااعود

 .، رسالة ماجستير غير منشورة، جامعة نايع العربية للعلوم الأمنية، الريا ، السعودية"الشرقي
 دور العلاقـــــات العامـــــة فـــــي إدارة الازمــــات فـــــي المؤسســـــات الحكوميـــــة " . ..21كاااااترين ص ،مخيماااار

 .ينطفلس ،غزة ،جامعة الأقصي ،رسالة ماجستير غير منشورة.أكاديمية اسدارة والسياسة ."ينيةطالفلس
 العاملة فـي في وعلاقته بمهارة اتخاذ القرار لدى المرأة الأردنية طالذكاء العا" . 21.1مروي. ص ،مهيرات

ــة الاجتماعيــة جمهوريااة  ،جامعااة الأزهاار ،كليااة التربيااة ،رسااالة ماجسااتير ،"المراكــز القياديــة بــوزارة التنمي
 مصر العربية.
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 في لـدي طدور برنامأ القيادة من أجل المستقبل في رفع كفايات الذكاء العـا" . 21.4سوزان. ص ،موسي
رسااالة ماجسااتير غياار منشااورة. جامعااة . "وير طــمــديري مــدارس وكالــة الغــوث بمحافظــات غــزة وســبل ت

 .ينطفلس ،غزة ،الأزهر
  .ــا" . ..21صاليوسااع، رامااي في وعلاقتــه بإتخــاذ القــرار لــدي عينــة مــن معلمــي المرحلــة طالــذكاء الع

كلياة  ،رساالة ماجساتير غيار منشاورة، "قـة حا ـل التعليميـةطالثانوية في المـدارس الحكوميـة والأهليـة بمن
 الأزهر، مصر.التربية، جامعة 

 
 الدوريات   .3
 أثر الذكاء العاطفي علي سلوك المواطنة التنظيمية من "  .21.1اينة، محمد وعتوم، سوزان. صطالب

مجلة دراسات: العلوم ، "وجهة نظر أعضاء الهي ة التدريسية في الجامعات الخاصة في إقليم الشمال
 .563-583اسدارية، ص 

 علـىبيق طفي بـالتطالمتميـز ودور  الفعـال فـي قيـادة الاداء بالـذكاء العـاالمـدير " . 21.2نادية. ص ،بكر 
-279 : 74ص1. ،مجلااة مركاااز صااالح عبااد الله كاماال للاقتصاااد اسسااالامي ،"اع الاتصــالات بمصــرطــق

297. 
 طلبـة كليـة الاقتصـاد والعلـوم الإداريـة  ىت القيادية لدرا"الذكاء العاطفي والقد . 21.7صنهاية.  ،التلباني

العلااوم -مجلااة جامعااة النجااا  ل بحاااث ،غــزة"-ســة باللغــة الانجليزيــة( فــي جامعــة الأزهــررا)مســار الد
 .992-.97 : 7ص27 ،اسنسانية

 مجلاااة المحاساااابة واسدارة ،"فعاليـــة القيـــادة علـــىأثـــر الـــذكاء الوجـــداني "  .2117ص ،ماااةطفا ،جااااد الله، 
 .91.-.7. ، 2الجزءص ، .4العددص

 دراسة تحليلية لواقع ادرارة الازمات في وزارتي الصحة والداخلية في العراق   ...21انتظاار. ص ،جاسم "
 .241-277: 1إصدار  ،7مجلد  ،24العدد  ، . مجلة كلية بغداد للعلوم الاقتصاديةدراسة مقارنة –

 الطلبـة الموهـوبين وعلاقتـه بالـذكاء العـاطفي  مستوي الذكاء الروحـي لـدي " . 21.4الحموري، خالاد. ص
دراسة ميدانية على الطلبة الموهـوبين فـي مركـز الأميـر فيصـل بـن خالـد لرعايـة الموهـوبين فـي منطقـة 

 .17-77المجلة العلمية لكلية التربية، جامعة أسيوط، ص ، "أبها
  لاب طــالــذكاء الانفعــالي للمــدي فاعليــة برنــامأ التنــوير الانفعــالي فــي تنميــة " . 2117ص ،محمااد ،رزق

. مجلااة جامعااة أم القااري للعلااوم التربويااة واسجتماعيااة "ا ف جامعــة أم القــري طــالبــات لكليــة التربيــة بالطوال
 . 17 ص  2ص..واسنسانية:
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 ــي الاجــل " : 21.2ص ي.رشااوان، ماا ــي ادارة الازمــات الاقتصــادية ف دور الجهــاز المصــرفي المصــري ف
 ..7.، ص .، م. 7للاقتصاد والتجارة، كلية التجارة، جامعة عين شمس، ع. ، المجلة العلمية "القصير

 في لدي القادة الأكاديميين في الجامعـات الأردنيـة طالذكاء العا" . 21.2الرقاد، هناء وأبو دية، عزيازة. ص
ية مجلاة الجامعاة اسسالام ."نة التنظيمية لدي أعضاء الهي ة التدريسـيةطالرسمية وعلاقتها بسلوك الموا

 .417-474 :2ص21 ،للدراسات التربوية والنفسية
 مجلااة  ،"نجــاح نظــم المعلومــات المحاســبية وأثــرة فــي مراحــل إدارة الأزمــات" . ..21زويلااع، إنعااام. ص

 . 211-274دراسات: العلوم اسدارية، ص 
 التخطيط الإستراتيجي ودورة في إدارة الأزمات فـي شـركة الطيـران " . 21.4زيد، جمال ونجاد، أشر . ص

 .717-.24ص ، مجلة المنارة للدراسات القانونية واسدارية، "اليمنية 
  ية وعلاقتها بـإدارة الأزمـات لـدى القيـادات الإداريـة فـي " الانماط القياد . 21.1. صناايع ل، ذهالشمري

 ،المركااز العربااي للتعلاايم والتنميااة ،مجلااة مسااتقبل التربيااة العربااي ."دارة التربيــة والتعلــيم فــي مدينــة حا ــلإ
 مصر. ،القاهرة ،4.المجلد  ،24العدد 

 حل المشكلات في التحصيل الأكـاديمي لـدى  علىفي والقدرة طأثر الذكاء العا" . 21.7فااد. ص ،لافحةط
  .7ص7. ،مجلة العلوم التربوية والنفسية ،"لبة السنة الجامعية الأولي في جامعة مؤتةط

 اســـتراتيجية مقترحـــة لإدارة الازمـــات فـــي المؤسســـات الرياضـــية بدولـــة " : 21.2العلاااي، محماااد خليااال ص
 .7..، ص27، المجلة العلمية للبحوث والدراسات في التربية الرياضية، ع. "الكويت

 الأكــاديمي عنــد طالبــات اللغــة العربيــة فــي الــذكاء العــاطفي وعلاقتــه بالنجــاح "(. ..21العيااد، صااالح. ص
 .138-152المجلة التربوية الدولية المتخصصة، ص  ،"جامعة حا ل

 لبـة الجامعـة الهاشـمية فـي ضـوء طفي لـدى طمستوى الذكاء العا" . 21.7لمي. ص ،سعاد والحلح ،غيث
دس المفتوحااة مجلااة جامعااة القاا ،"متغيــرات التخصــص العلمــي والنــوع الاجتمــاعي والتحصــيل الأكــاديمي

 .711-247 : 4ص2 ،ل بحاث والدراسات التربوية
 المااتمر  ،"دور الأزمات في إثارة المخاوف لدي الشـباب الجـامعي فـي العـراق"  .2111ص ،سوسن ،مجيد

 عمان: جامعة فيلادلفيا الدولي. ،العلمي الحادي عشر لكلية الأدال والفنوان
 مجلااة  ،"الأزمــات، تــأطير مفــاهيمي وفــق المنظــور الإســلامياســتراتيجية ادارة " : ..21ص حمااد، إيثااارم

 .17 – 74ص ص ،17، ع.4.العلوم الاقتصادية والادارية، كلية الادارة والاقتصاد، جامعة بغداد، م.
 شعاع للنشر والعلوم ،حلل ."في للمدير الناجحطالذكاء العا" . 2111ص ،غسان ،نصيع. 
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 المجلاد  ،دراسات عربية في علام الانفس ،"في الذكاء الوجدانيالفروق الفردية "  .2117ص ،عادل ،هريدي
 العدد الثاني. ،الثاني
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قالملاح  
 

(8ملحق رقم )  
لاعيةطأس لة الدراسة الإست  

 

 السؤال

 

 م

كافية في مجال إدارة الأزمات؟ ططهل تتوفر برام  وخ  
      

14  

 ؟المشفى بتشكيل فرق مختصة لرصد إشارات حدوث الأزمات هل يقوم
 

04  

 ؟جاهزية لدي المشفى لمواجهة الأزمات قبل وقوعها يوجد  أي مد إلى
 

34  

 ؟مع العاملين بشكل سلبي أثناء إدرة الأزمة في المشفى هل تترثر علاقتك
 

64  

 ؟يتم توفير اسمكانيات اللازمة لعمل فري  الأزمة أي مد  إلى
 

54  

 ؟را  ذات العلاقة بالأزمةطيتم التواصل مع كافة الأ هل
 

44  

 ؟معالجة الأضرار وحل المشكلات الناجمة عن الأزمة علىيتم العمل  أي مد  إلى
 

24  

 ؟بعد وقوع الأزمة مشفىعملية تقييم لأداء ال هل نوجد
 

84  

                           ؟إدارة المشفى من تجاربها السابقة في إدارة الأزمات أي مد  تستفيد إلى
 

14  
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(0ملحق رقم )  
 قا مة المحكمين 

 م. اسم المحكم مكان العمل

.0 د. رامز بدير جامعة الأزهر  

.6 د. وا ل ثابت جامعة الأزهر  

.3 د. بلال البشتيني جامعة الأزهر  

الأزهرجامعة  .2 د. علي النعامي    

.2 د. سامي أبو الروس الجامعة الإسلامية  

.2 د. خالد الدهليز الجامعة الإسلامية  

.2 د. ياسر الشرفا الجامعة الإسلامية  

.8 د. أكرم سمور الجامعة الإسلامية  

.2 د. علاء الدين السيد جامعة الأقصي  

مشمش أشرفد.  جامعة الأقصي  01.  
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 (3ملحق رقم )                                  
 الإستبانة بصورتها الأولية

 
 غـــــــزة –جامعـــــــــة الأزهـــــــــــــــر 

 عمــــــــــادة الدراســـــــــات العليــــــــا                                           
 كلية الاقتصاد و العلوم الإدارية
 قســـــــــــــــــــم إدارة الأعمـــــــــــــــــــال

 إستبانة التحكيم

 في وعلاقنه بإدارة الأزماتطالذكاء الةا
 المحاييات الجظوبيد" يي الفلسطيظيدعلى المسنشفيات الحكوميد  نطبيقيد"دراسد 

 
 الدكنور/.................................................. حفيه الله

 السلاا عليكا ورحمه الله

 نطبيقياددراساد في وعلاقنه بإدارة الأزمات طالذكاء الةا"يقوا الباحث بإجراء دراسد حول  

لباات طالمحاييات الجظوبياد" وذلاإ إسانكما  م لمن يي الفلسطيظيدعلى المسنشفيات الحكوميد 

درجااد الماجساانير يااي إدارة الأعمااال. وذلااإ ماان وجاااه ظياار الماادراء يااي  علااىالحصااول 

باين  وظيارا م لببارنكا ياي  اذا الميادان يشاريظي  ن   ا  ،يظيدطالمسنشفيات الحكوميد الفلس

 يديكا  ذه الإسنباظد الني نشكل  داة للدراسد الميداظياد ياي صاورناا الأولياد باادف نحكيمااا 

 بيقاا ميداظيا م.طقبل ن

يقراناا وإبداء ر يكا يياا من حيث دقد الصياغد  علىلاع طرجو من سيادنكا النكرا با لذا ظ

يم لااه ر يكااا ماان  اء النوصاايات اللازمااد لماااطااوإع لااوب بح ااهطوماادإ إظسااجاماا للمجااال الم

 .  ميد بالظسبد للدراسد

 شاكرين لكا حسن نةاوظكا

 ونف لوا بقبول يائق الإحنراا والنقدير

 
 : باحثال                                                                                           

  شرف ظصار محمود بدح 
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 القسم الأول: البيانات الشخصية

 ذكر                                        ظ ى     الجظس         1

0         

 لةمرا               

 62 قل من -32                               32 قل من     

 يأك ر 52                         52من   قل-62    

3       
  المجم /المشفي      

 مجم  الشفاء                             مجم  ظاصر     

 المسنشفي الأظدوظيسي                   المسنشفي الأوروبي    

 مسنشفي شاداء الأقصي    

 دكنوراه      ماجسنير         بكالوريوس          دبلوا          المؤ ل الةلمي        6

5     

 المسمي الوييفي        

        مدير دائرة        ظائب مدير                      مدير    

 قسا رئيس ظائب   قسا          رئيسظائب مدير دائرة         

4    
 سظوات البدمد       

 سظوات 12سظوات إلي  قل من  5سظوات     من  5 قل من    

 سظد يأك ر 15سظد      من 15سظوات إلي  قل من  12من    

 

 القسم الثاني: متغيرات الدراسة

 ( في المكان الذي تراه مناسبا ً وامام كل فقرة بعد قراءة الفقرات التالية:Xيرجي التكرم بوضع إشارة )

 وننكون من بمسد  بةاد: فيطالمحور الأول: استبانة الذكاء العا

نفعالاتهطمعرفة عوا علىويعني قدرة الفرد  الوعي بالذات البعد الأول   دراك مشاعرم حال  ،والوعي بذاته ،فة وميوله وار وار
 .النفس طوالقدرة علي ضب ،حدوثها

 

 م

 

 الفقرة

موافق 
 جداً 

 
 موافق

 
 محايد

غير 
 موافق

غير 
موافق 

 جداً 

      بسهولة.في طعوا علىلدي القدرة للتعرف  8

      .القوة والضعف في شخصيتي طأدرك نقا 0

      .استفيد من خبراتي وتجاربي الماضية 3

      .بالثقة بالنفس أشعر عادة 4
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      في الإيجابية والسلبية.طأميز بسهولة بين عوا 5

      .أكون صادقا ً مع نفسي ومع الأخرين 6

      .أحدد أهدافي ومبادئي بوضوح 7

      .نصائح ونقد الأخرينأخذ بعين الاعتبار  1

وبالتاالي قادرة  ،وتعناي قادرة الفارد علاى عار  مشااعرم والتعبيار عنهاا بطريقاة مقبولاة اجتماعياا البعد الثـاني  تنظـيم الـذات 
 .وكيفية التعامل معها في المواقع اسجتماعية المختلفة ،الفرد على التحكم في مشاعرم

  م

 الفقرة

موافق 
 جداً 

 
 موافق

 
 محايد

 غير
 موافق

غير 
موافق 

 جداً 

      أتحكم بمشاعري وتصرفاتي عند التعرض لمشكلة. 8

      غضبي بعيدا ًعن الأخرين. علىرة طلدي القدرة للسي 0

      ائي وأعتذر عنها.طأعترف بأخ 3

      في بشكل جيد.طيع إدارة مزاحي وعواطأست 4

      عند انجاز المهام يتسم سلوكي بالمرونة والاتزان. 5

      أتجاوز كل المشكلات التي تعرضت لها في الماضي. 6

      .طيع التركيز عند التعرض للضغوطأست 7

      أبحث عن النواحي الإيجابية في كل الأعمال التي أقوم بها. 1

الذاتية ه فطعواودم   طوضب ،الفرد علي تحمل المساولية الذاتية عن مشاعرة وسعادتهقدرة وهي  البعد الثالث  الدافعية 
 الهد . إلىالأخرين للوصول ع طوعوا

 

 م

 

 الفقرة

موافق 
 جداً 

 
 موافق

 
 محايد

غير 
 موافق

غير 
موافق 

 جداً 

      لتحقيق أهدافي. أسعىأكون متحمس حينما  8

      ر من أجل إنجاز الأهداف.طأتحمل المسئولية وأتحدي المخا 0

      مهمات بكل قوة.لب مني من طيع إنجاز ما يطأست 3

      الإبداع رغم تحديات الحياة. إلى أسعى 4

      العمل. طالرغم من ضغبتحقيق النجاح  علىلدي القدرة  5

      عند القيام بمهامي وأعمالي. لدي تركيزعال 6
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      جديدة لإنجاز الأعمال.إبتكار أساليب  إلى أسعى 7

      أعمالهم.ز الأخرين لإنجاز يحفتأحاول  1

 ،والتوحد معهم عاطفيا وفهم مشاعرهم وعواطفهم ،مشاعر الاخرين على التعر اي قدرة الفرد على  ف طالبعد الرابع  التعا
 .وتقديم النصح والمشورة لهم

 

 م

 

 الفقرة

موافق 
 جداً 

 
 موافق

 

 محايد
غير 
 موافق

غير 
موافق 

 جداً 

      مشاعر الأخرين بسهوله. علىالتعرف  علىلدي القدرة  8

      لأسعاد الأخرين. يأبذل جهد 0

      أقدم النصح والمشورة للأخرين. 3

      أتأثر كثيراً بمشاعر من حولي. 4

      الأخرين.فية طالعاحتياجات الإيع أن أشعر بطأست 5

      ف مع الأخرين في مواقف حياتهم السلبية والإيجابية.طأتعا 6

      أبادر بتقديم العون والمساعدة. يزعج الأخرينعند أحساسي بأمر  7

      ف الأخرين بسرعة.طأستجيب لعوا 1

التفاعل معهم ومساندتهم بنيجابية بناء علاقات ناجحة مع الاخرين و  على قدرة الفرد البعد الخامس  المهارات الإجتماعية 
 في مختلع المواقع اسجتماعية.

 

 م

 

 الفقرة

موافق 
 جداً 

 
 موافق

 
 محايد

غير 
 موافق

غير 
موافق 

 جداً 

      أتمتع بمهارة الإندماج مع الأخرين. 8

      أساس من المحبة والود. علىبناء علاقات جيدة  علىلدي القدرة  0

      وإن لم يتفقوا معي. حتىيحبني الأخرين ويحترمونني  3

      ستماع الجيد للأخرين.لدي قدرة الإ 4

      انا منفتح في علاقاتي مع الأخرين. 5

      الحديث براحة وشجاعة معي. علىأشجع الأخرين  6

      يع التأثير بالأخرين.طأست 7

      حل مشكلات زملائي في العمل. إلىأبادر  1
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 المحور الثاني: إستبانة إدارة الأزمات 

 واكتشاف الإشارات(أولًا  مرحلة ما قبل الأزمة )الإستعداد والوقاية 

 

 م

 

 الفقرة

موافق 
 جداً 

 
 موافق

 
 محايد

غير 
 موافق

غير 
موافق 

 جداً 

      .خطط معدة مسبقا لإدارة الأزماتسيناريوهات و توجد لدي المشفي 8

      تهتم المشفي برصد إشارات حدوث الأزمة وتحليلها. 0

      .المحتملةاجتماعات دورية للتعامل مع الازمات  إدارة المشفيتعقد  3

      توجد تعليمات إدارية محددة لإجراءات التعامل مع الأزمات المحتملة. 4

      يتوفر الدعم اللازم للاستعداد للأزمات المحتملة 5

      تتخذ التدابير الوقائية اللامة للتعامل مع الأزمة. 6

والجهددات توجددد اتفاقيددات ثنائيددة فددي إدارة الأزمددات مددع الم سسددات  7

 الحكومية ذات العلاقة.

     

تجددري مندداورات تدريبيددة باسددتمرار تحدداكي وقددوع أزمددة فددي المشددفي  1

 للتحقق من الجاهزية.

     

تقوم المشفي بتشكيل وتدريب فرق مختصة لجمع واكتشاف م شرات  2

 الأزمات.

     

 يتسم الهيكل التنظيمي بمرونة كافيدة تسداعد المشدفي فدي التعامدل مدع 82

 الأزمات حال وقوعها.

     

   مرحلة التعامل مع الأزمة )المواجهة وتخفيف الأثار(ثانياً 

 

 م

 

 الفقرة

موافق 
 جداً 

 
 موافق

 
 محايد

غير 
 موافق

غير 
موافق 

 جداً 

      يتم توفير الامكانيات اللازمة لعمل فريق الأزمة. 8

      يتم التواصل مع خبراء في معالجة الأزمات. 0

      .وبشكل مباشراحداث الازمة عن قرب  الإهتمام بمتابعةيتم  3

      راف ذات العلاقة بالأزمة.طيتم الأهتمام بالتواصل مع كافة الأ 4

ي خددذ عامددل الوقددت عنددد التعامددل مددع الأزمددات بعددين الإعتبددار لتقليددل  5

 الأضرار.

     

     يددتم إعددداد غرفددة عمليددات مهيئددة بنظددام معلومددات واتصددالات فعددال  6
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 للتعامل مع الأزمة.

يدتم إنشداء فريدق مخدتت للتعامدل مدع الأزمدة مدع تحديدد إختصاصددات  7

 الأعضاء.

     

هندداك قدددرة وسددرعة مناسددبة فددي تحريددك المددوارد الماديددة والبشددرية  1

 الضرورية لاحتواء الأزمة.

     

الأزمددددة عنددددد حدددددوثها والحددددد مددددن إنتشددددارها  علددددىرة طيددددتم السددددي 2

 واستمرارها بفترة زمنية مناسبة.

     

وارئ التدي تقلدل وتحدد طيتم التاثير في الأحداث واستخدام إجراءات ال 82

 من الأضرار التي تسببها الأزمة بكفاءة.

     

 ثالثاً   مرحلة ما بعد الأزمة )استعادة النشاط والتعلم(

 

 م

 

 الفقرة

موافق 
 جداً 

 
 موافق

 
 محايد

غير 
 موافق

غير 
موافق 

 جداً 

      معالجة الأضرار وحل المشكلات الناجمة عن الأزمة. علىيتم العمل  8

      تعتمد الإجراءات المناسبة لضمان عدم تكرار الأزمة. 0

      ويرها.طوبرامج إدارة الأزمات لتصويبها وت ططنقوم بتقييم خ 3

الدروس والعبدر مدن الأزمدات التدي واجهتهدا  المشفي تستخلت إدارة 4

 .سابقا

     

بحملددة توعيددة لمعالجددة الاثددار السددلبية المعنويددة التددي  شددفيتقددوم الم 5

 .خلفتها الازمة

     

ريقددة التعامددل طراف لتوضدديح أثددار الأزمددة وطدديددتم الاتصددال بكافددة الأ 6

 معها.

     

بالتدريب استعدادا ً للأزمدات يتم العمل علي تحسين أداء فريق الأزمة  7

 اللاحقة.

     

تقوم إدارة المشفي بدمج الدروس المستفادة مدن الندواقت والثغدرات  1

 الأزمات المستقبلية. ططالسابقة بدقة عالية في خ ططفي الخ

     

بتحديد الاحتياجات اللازمة للمواقع المختلفة التدي المشفي  تقوم إدارة 2

 .لمعالجة تأثيرات الأزمة واستعادة النشاط الاعتياديتأثَّرت بالأزمة 

     

نتائج تجدارب التعامدل مدع الازمدات لمنظمدات  تستخلت إدارة المشفي 82

 .اخري ذات ظروف متشابهة
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 (4ملحق رقم )                         
 لنهائيةالإستبانة بصورتها ا

 غـــــــزة –جامعـــــــــة الأزهـــــــــــــــر 
 عمــــــــــادة الدراســـــــــات العليــــــــا                                           

 كلية الاقتصاد و العلوم الإدارية
 قســـــــــــــــــــم إدارة الأعمـــــــــــــــــــال

 

 

 استبانة الدراسة

 
 وبركانه.السلاا عليكا ورحمه الله  الكراا.الأبوة / الأبوات 

 

علاى المسنشافيات  نطبيقيدفي وعلاقنه بإدارة الأزمات دراسد طيقوا الباحث بإجراء دراسد حول "الذكاء الةا

درجد الماجسنير يي  علىلبات الحصول طالمحاييات الجظوبيد" وذلإ إسنكما  م لمن يي الفلسطيظيدالحكوميد 

وإدارة الأزماات  الاذكاء الةااطفيالةلاقاد باين  علاىلذا سيقوا الباحث بنوزي  اسنباظد للنةرف  إدارة الأعمال.

 مسامياتالالةااملين ذوإ  إلاىحياث سانوجد  ،يظيد ياي المحايياات الجظوبيادطيي المسنشفيات الحكوميد الفلسا

يس قساا /ظائاب رئايس رئا –مادير دائارة /ظائاب مادير دائارة  –)مدير عاا /ظائب مادير عااا  الوييفيد الناليد:

و رجااو نف االكا بقراءناااا والإجابااد عمااا جاااء يياااا  ،قسااا(. ويشااريظي مسااا منكا يااي نةبئااد  ااذه الإساانباظد

م  ،بمو وعيد ودقد  لن نسنبدا إ  لأغراض البحث الةلمي.بأن إجابنكا  علما

 

 شاكرين لكا حسن نةاوظكا

 ونف لوا بقبول يائق الإحنراا والنقدير

 

 
 باحث: ال                                                                                           

  شرف ظصار محمود بدح 
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 القسم الأول: البيانات الشخصية

 ذكر                                        ظ ى     الجظس         1

0         

 لةمرا               

 62 قل من -32                               32 قل من     

 يأك ر 52                         52من   قل-62    

3       
  ىالمجم /المشف      

 مجم  الشفاء                             مجم  ظاصر     

 الأوروبي ىالأظدوظيسي                   المسنشف ىالمسنشف    

 شاداء الأقصي ىمسنشف    

 ماجسنير          دكنوراه   بكالوريوس            دبلوا          المؤ ل الةلمي        6

5     

 المسمي الوييفي        

       دائرة /ظائب مدير دائرةمدير        ظائب مديرعاا/عاا مدير   

 ب رئيس قساقسا /ظائ رئيس   

4    
 سظوات البدمد       

 سظوات 12سظوات إلي  قل من  5سظوات     من  5 قل من    

 سظد يأك ر 15سظد      من 15سظوات إلي  قل من  12من    

 الدراسة حاورالقسم الثاني: م

 )أعلي موافقة( 82 إلى)أقل موافقة(  8أسئلة الإستبانة حيث تبدأ من  علىيرجي الإجابة 

 نكون من بمسد  بةاد:وي فيطالمحور الأول: الذكاء العا

نفعالاتهطمعرفة عوا علىويعني قدرة الفرد  البعد الأول  الوعي بالذات  دراك مشاعرم  ،والوعي بذاته ،فة وميوله وار وار
 .النفس طوالقدرة علي ضب ،حال حدوثها

 82 – 8الدرجة  الفقرة م

  بسهولة.في طعوا ىلدي القدرة للتعرف عل 8

  .القوة والضعف في شخصيتي طأدرك نقا 0

  .استفيد من خبراتي وتجاربي الماضية 3

  .بالثقة بالنفس أشعر عادة 4

  في الإيجابية والسلبية.طأميز بسهولة بين عوا 5

  .الأخرينأكون صادقا ً مع نفسي ومع  6

  .أحدد أهدافي ومبادئي بوضوح 7

  .خذ بعين الاعتبار نصائح ونقد الأخرينآ 1
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وبالتاالي  ،وتعني قدرة الفرد علاى عار  مشااعرم والتعبيار عنهاا بطريقاة مقبولاة اجتماعياا البعد الثاني  تنظيم الذات 
 وكيفية التعامل معها في المواقع اسجتماعية المختلفة. ،قدرة الفرد على التحكم في مشاعرم

 

 

 م

 

 الفقرة

 
 82 – 8الدرجة 

  أتحكم بمشاعري وتصرفاتي عند التعرض لمشكلة. 8

  غضبي بعيدا ًعن الأخرين. علىرة طلدي القدرة للسي 0

  ائي وأعتذر عنها.طأعترف بأخ 3

  في بشكل جيد.طي وعوايع إدارة مزاجطأست 4

  انجاز المهام يتسم سلوكي بالمرونة والاتزان. عند 5

  أتجاوز كل المشكلات التي تعرضت لها في الماضي. 6

  .طيع التركيز عند التعرض للضغوطأست 7

  أبحث عن النواحي الإيجابية في كل الأعمال التي أقوم بها. 1

ه فطعواودم   طوضب ،الذاتية عن مشاعرة وسعادتهالفرد علي تحمل المساولية قدرة وهي  البعد الثالث  الدافعية 
 الهد . إلىالأخرين للوصول ع طالذاتية وعوا

 

 

 م

 

 الفقرة

 
 82 – 8الدرجة 

  لتحقيق أهدافي. ىأكون متحمس حينما أسع 8

  ر من أجل إنجاز الأهداف.طالمخا ىأتحمل المسئولية وأتحد 0

  لب مني من مهمات بكل قوة.طيع إنجاز ما يطأست 3

  الإبداع رغم تحديات الحياة. إلى أسعى 4

  العمل. طالرغم من ضغبتحقيق النجاح  علىلدي القدرة  5

  عند القيام بمهامي وأعمالي. لدي تركيزعال 6

  جديدة لإنجاز الأعمال.إبتكار أساليب  إلى أسعى 7

  ز الأخرين لإنجاز أعمالهم.يحفتأحاول  1
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 ،والتوحد معهم عاطفيا وفهم مشاعرهم وعواطفهم ،مشاعر الاخرين على التعر اي قدرة الفرد على  ف طالبعد الرابع  التعا 
 .وتقديم النصح والمشورة لهم

 

 

 م

 

 الفقرة

 
 82 – 8الدرجة 

  مشاعر الأخرين بسهوله. علىالتعرف  علىلدي القدرة  8

  أبذل جهدي لأسعاد الأخرين. 0

  أقدم النصح والمشورة للأخرين. 3

  أتأثر كثيراً بمشاعر من حولي. 4

  فية للأخرين.طيع أن أشعر بالإحتياجات العاطأست 5

  ف مع الأخرين في مواقف حياتهم السلبية والإيجابية.طأتعا 6

  .يزعج الأخرينعند أحساسي بأمر أبادر بتقديم العون والمساعدة  7

  ف الأخرين بسرعة.طأستجيب لعوا 1

التفاعل معهم ومساندتهم بناء علاقات ناجحة مع الاخرين و  على قدرة الفرد المهارات الإجتماعية البعد الخامس  
 بنيجابية في مختلع المواقع اسجتماعية.

 

 

 م

 

 الفقرة

 
 82- 8الدرجة 

  أتمتع بمهارة الإندماج مع الأخرين. 8

  أساس من المحبة والود. علىبناء علاقات جيدة  علىلدي القدرة  0

  وإن لم يتفقوا معي. حتىيحبني الأخرين ويحترمونني  3

  ستماع الجيد للأخرين.الإ علىقدرة اللدي  4

  انا منفتح في علاقاتي مع الأخرين. 5

  الحديث براحة وشجاعة معي. علىأشجع الأخرين  6

  الأخرين.في يع التأثير طأست 7

  حل مشكلات زملائي في العمل. إلىأبادر  1
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 الثاني: إدارة الأزماتالمحور 

 

 م

 

 الفقرة

 
 82 - 8الدرجة 

  .خطط معدة مسبقا لإدارة الأزماتسيناريوهات و ىالمشف ىوجد لدي 8

  وتحليلها. حدوث الأزمةفرق مختصة لرصد إشارات  المشفى بتشكيلهتم ي 0

  .اجتماعات دورية للتعامل مع الازمات المحتملة ىإدارة المشفتعقد  3

  تعليمات إدارية محددة لإجراءات التعامل مع الأزمات المحتملة. توفرت 4

توجد اتفاقيات ثنائية في إدارة الأزمدات مدع الم سسدات والجهدات الحكوميدة ذات  5

 العلاقة.

 

للتحقدق مدن  ىتجري منداورات تدريبيدة باسدتمرار تحداكي وقدوع أزمدة فدي المشدف 6

 الجاهزية.

 

فدي التعامدل مدع الأزمدات  ىبمرونة كافية تساعد المشفتتسم الأنظمة والإجراءات  7

 حال وقوعها.

 

  يتم توفير الامكانيات اللازمة لعمل فريق الأزمة. 1

  يتم الأهتمام بالتواصل مع كافة الأطراف ذات العلاقة بالأزمة. 2

  ي خذ عامل الوقت عند التعامل مع الأزمات بعين الإعتبار لتقليل الأضرار. 82

  غرفة عمليات مهيئة بنظام معلومات واتصالات فعال للتعامل مع الأزمة. تعُد 88

  يتم إنشاء فريق مختت للتعامل مع الأزمة مع تحديد إختصاصات الأعضاء. 80

هندداك قدددرة وسددرعة مناسددبة فددي تحريددك المددوارد الماديددة والبشددرية الضددرورية  83

 لاحتواء الأزمة.

 

وارئ التي تقلل وتحد من الأضرار طواستخدام إجراءات اليتم التاثير في الأحداث  84

 التي تسببها الأزمة بكفاءة.

 

  معالجة الأضرار وحل المشكلات الناجمة عن الأزمة. علىيتم العمل  85

  تعتمد الإجراءات المناسبة لضمان عدم تكرار الأزمة. 86

  ويرها.طوبرامج إدارة الأزمات لتصويبها وت ططنقوم بتقييم خ 87

  ريقة التعامل معها.طراف لتوضيح أثار الأزمة وطيتم الاتصال بكافة الأ 81

  تحسين أداء فريق الأزمة بالتدريب استعدادا ً للأزمات اللاحقة. يتم العمل على 82

  يتم تحديد الإحتياجات اللازمة للمواقع المختلفة التي تأثرت بالأزمة. 02

  نظمات المشابهة في إدارتها لأزماتها.المشفى من تجارب الم إدارة تستفيد 08
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 (5ملحق رقم )

 تسهيل المهمةكتاب 

 


