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ملخص: 

الع�طفي  الم�ل  راأ�س  دور  ا�ستعرا�س  اإلى  البحث  هدف 
بلدي�ت  في  الع�ملين  على  ب�لتطبيق  الأزم�ت،  اإدارة  في 
لراأ�س  والـت�أثير  العلاقة  طبيعة  وتعرف  غزة،  قط�ع  جنوب 
ذلك  اختب�ر  جرى  ولقد  الأزم�ت،  اإدارة  في  الع�طفي  الم�ل 
وتوزيعه�  البحث،  اأداة  واإعداد  البحث،  فر�سي�ت  خلال  من 
 )106( ا�سترداد  )120( موظف، وتم  العينة المكون من  على 

�ستب�نه.  ا
وخل�س البحث اإلى مجموعة من النت�ئج اأهمه�: ح�سول 
وقدرة  الع�طفي،  الم�ل  راأ�س  من  مرتفع  تقدير  على  الع�ملين 
علاقة  وجود  اأي�سً�-  وتبين-  الأزم�ت،  اإدارة  على  ع�لية 
ب�لإ�س�فة  الأزم�ت،  واإدارة  الع�طفي  الم�ل  راأ�س  بين  طردية 
اإدارة  في  الع�طفي  الم�ل  راأ�س  لأبع�د  ت�أثير  وجود  اإلى 
النفع�لي،  التوجه  اإع�دة  وتنظيم  اإدارة  ب��ستثن�ء  الأزم�ت، 
لتنمية  مراحله  على  العتم�د  يمكن  مقترح  اإط�ر  بن�ء  وجرى 

البلدي�ت.  في  الع�ملين  لدى  الع�طفي  الم�ل  راأ�س  اأبع�د 
اإدارة  الع�طفي،  الم�ل  راأ�س  الفتتاحية:  الكلمات 

البلدي�ت الأزم�ت، 

A Proposed Framework for the development of 

emotional capital to manage the crisis in the 

municipalities which are located in the South-

ern Gaza Strip

Abstract: 

This research aimed to review the role of 
emotional capital in managing crises through 
its application on the employees in Gaza Strip 
municipalities and to identify the nature of the 
relationship in addition to showing the impact 
of emotional capital in managing crisis. It had 
been tested through the research hypotheses and 
the research tool that had been prepared and 
distributed on samples consisting of 120 employees. 
(106) questionnaires have been collected. The 
research concluded a set of the following results: the 
employees have a high degree of emotional capital 
and high capacity in managing the crisis. It also 
shows a positive correlation between the emotional 
capital and managing the crisis. Moreover, It also 
show the existence of the impact of the dimensions 
of emotional capital in managing crisis with the 
exception of managing and organizing the returns 
of emotional trend. The proposed framework has 
been created for the adoption of its phases for the 
development of dimensions of emotional capital 
among workers in the municipalities. 

Key words: emotional capital, managing 
crisis, municipalities. 
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مقدمة: 
لقت  التي  المف�هيم  من  الفكري  الم�ل  راأ�س  مفهوم  يعد 
على  ي�ستمل  فهو  والب�حثين،  الكت�ب  قبل  من  كبيراً  اهتم�مً� 
راأ�س الم�ل الب�صري، وراأ�س م�ل العلاق�ت، وراأ�س الم�ل الهيكلي، 
الب�حث  ف�إنّ  الفكري  الم�ل  لراأ�س  ال�س�بقة  للمكون�ت  واإ�س�فة 
وذلك  الع�طفي،  للذك�ء  الم�ل  راأ�س  وهو  رابعً�  مكونً�  ي�سيف 
التنظيمية،  المتغيرات  في  وت�أثيره  الع�طفي  الذك�ء  لأهمية 
ف�لذك�ء الع�طفي ب�سكل ع�م من المف�هيم الحديثة التي دخلت في 
الفرد  ويتمتع  الب�صرية،  الموارد  واإدارة  التنظيمي  ال�سلوك  مج�لي 
الذكي ع�طفيً� ب�لقدرة على التحكم في ت�صرف�ته، وبخ��سة في 
يفهم  اأن  وي�ستطيع  وبت�صرف�ته،  بنف�سه  ويثق  النفع�لت،  وقت 
دون  معه�  ويتع�مل  ورغب�تهم،  م�س�عرهم  ويحلل  الآخرين، 
تحقيقه،  يريدون  بم�  الت�سحية  دون  يريد  م�  ليحقق  تج�هله�، 
واتخ�ذ  الآخرين،  مع  الن�جحة  العلاق�ت  بن�ء  على  ي�س�عد  وهذا 
الب�حث  اأ�س�ف  الأهمية  ولتلك  فع�لية.  اأكثر  ب�سكل  القرارات 

المكون الرابع لرا�س الم�ل الفكري وهو راأ�س الم�ل الع�طفي. 
الموؤ�س�س�ت  و�سول  اإلى  توؤدي  تهديدات،  الأزم�ت  تُعتبر 
اإلى و�سع غير م�ستقر و تع�ني من خلل يوؤثر في مدخلات النظ�م 
وعملي�ته ومخرج�ته، وب�لت�لي تلج�أ الإدارة اإلى اإتب�ع الأ�س�ليب 

والإجراءات الإدارية اللازمة للتع�مل مع الأزمة. 
لقد جرى التركيز في هذا البحث على دور الع�ملين الذكي�ء 
التن�ف�س  في  اأهمية  من  لهم  لم�  الع�طفي(  الم�ل  )راأ�س  ع�طفيً� 
ولبن�ء العلاق�ت وحل ال�صراع�ت وال�سيطرة على التنويع الثق�في، 
واإدارة المخ�طر والأزم�ت في جميع مراحله�، وقد اأجريت الكثير 
في  ع�طفيً�  الأذكي�ء  الع�ملين  دور  اأهمية  لت�أكيد  الدرا�س�ت  من 

العمل وخ�رجه، وهذه الدرا�سة اإكم�ل لتلك الدرا�س�ت. 

أولًا: مشكلة البحث
اإلى �سغوط واأزم�ت ومخ�طر  تتعر�س بلدي�ت قط�ع غزة 
متعددة، وهذه توؤثر �سلبً� في الأداء، والكف�ءة، وال�سلوك، وب�لت�لي 
يلج�أ الع�ملين في البلدي�ت اإلى اتب�ع مجموعة من ال�ستراتيجي�ت 
متعددة  تطبيق�ت  وهن�ك  والأزم�ت.  ال�سغوط  تلك  على  للتغلب 
ولذلك   ، الع�طفي(  الم�ل  )راأ�س  ع�طفيً�  الأذكي�ء  الأفراد  لدور 
في  الع�ملين  لدى  الع�طفي  الم�ل  راأ�س  دور  عن  البحث  جرى 
بدي�ت جنوب قط�ع غزة على اإدارة المخ�طر والأزم�ت، وب�لت�لي 
يمكن �سي�غة م�سكلة البحث في ال�سوؤال الرئي�س الآتي: م� الإط�ر 
المقترح لتنمية راأ�س الم�ل الع�طفي لإدارة الأزم�ت في بلدي�ت 
جنوب قط�ع غزة؟ ويتفرع من هذا ال�سوؤال مجموعة من الأ�سئلة 

الآتية: 
في  ● الع�ملين  لدى  الع�طفي  الم�ل  راأ�س  م�ستوى  م� 

بلدي�ت جنوب قط�ع غزة؟ 
الأزم�ت في كل  ● اإدارة  الع�ملين على  م� م�ستوى قدرة 

المواقع داخل البلدي�ت؟ 
م� هي علاقة ت�أثير راأ�س الم�ل الع�طفي )اإدارة وتنظيم  ●

وتنظيم  اإدارة  الآخرين،  عواطف  وتنظيم  اإدارة  الذاتية،  العواطف 
التحكم ب�ل�سغوط، اإدارة وتنظيم اإع�دة التوجيه النفع�لي، اإدارة 
الأزم�ت في بلدي�ت جنوب  اإدارة  الدعم الجتم�عي( في  وتنظيم 

قط�ع غزة؟ 
الم�ل  ● راأ�س  في  الديموغرافية  المتغيرات  ت�أثير  هو  م� 

الع�طفي لبلدي�ت جنوب قط�ع غزة؟ 

ثانياً: أهداف البحث
اأثر راأ�س  اإلى تحديد علاقة  البحث ب�سكل رئي�س  يهدف هذا 
ويندرج  الأزم�ت.  اإدارة  في  الأربعة  بمكون�ته�  الع�طفي  الم�ل 

تحت هذا الهدف الرئي�س مجموعة من الأهداف الفرعية الآتية: 
الع�ملين في . 1 لدى  الع�طفي  الم�ل  راأ�س  م�ستوى  تحديد 

بلدي�ت جنوب قط�ع غزة. 
في . 2 البلدي�ت  في  الع�ملين  م�س�همة  مدى  عن  الك�سف 

الم�س�ركة بمراحل اإدارة الأزم�ت. 
وتنظيمه� . 3 الذاتية  العواطف  اإدارة  ت�أثير  علاقة  تعرف 

بو�سفه� اأحد مكون�ت راأ�س الم�ل الع�طفي في اإدارة الأزم�ت في 
بلدي�ت جنوب قط�ع غزة. 

وتنظيمه� . 4 الآخرين  عواطف  اإدارة  ت�أثير  علاقة  تعرف 
بو�سفه� اأحد مكون�ت راأ�س الم�ل الع�طفي في اإدارة الأزم�ت في 

بلدي�ت جنوب قط�ع غزة. 
اإدارة التحكم ب�ل�سغوط وتنظيمه� . 5 تعرف علاقة ت�أثير 

بو�سفه� اأحد مكون�ت راأ�س الم�ل الع�طفي في اإدارة الأزم�ت في 
بلدي�ت جنوب قط�ع غزة. 

النفع�لي . 6 التوجيه  اإع�دة  اإدارة  ت�أثير  علاقة  تعرف 
اإدارة  في  الع�طفي  الم�ل  راأ�س  مكون�ت  اأحد  بو�سفه�  وتنظيمه� 

الأزم�ت في بلدي�ت جنوب قط�ع غزة. 
الجتم�عي وتنظيمه� . 7 الدعم  اإدارة  ت�أثير  تعرف علاقة 

اإدارة الأزم�ت في  اأحد مكون�ت راأ�س الم�ل الع�طفي في  بو�سفه 
بلدي�ت جنوب قط�ع غزة. 

تبعً� . 8 العينة  اأفراد  ا�ستج�ب�ت  في  الفروق  عن  الك�سف 
للمتغيرات الديموغرافية. 

ثالثاً: أهمية البحث
يعتبر البحث الأول الذي تن�ول م�سطلحً� اإداريً� جديداً . 1

وهو راأ�س الم�ل الع�طفي مكونً� جديداً ورابعً� لراأ�س الم�ل الفكري، 
واإن ك�ن م�سطلح الذك�ء الع�طفي م�ستخدمً� �س�بقً�. 

ي�ستمد البحث اأهميته الأك�ديمية من الدور الذي يلعبه . 2
الع�ملون في البلدي�ت. 

متكررة، . 3 خ��سة  ب�سفة  غزة  قط�ع  في  الأزم�ت  تعتبر 
في  رئي�سً�  دوراً  تلعب  التي  الرئي�سة  الجه�ت  من  البلدي�ت  وتعدّ 
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متغيرات  عن  البحث  وجب  وب�لت�لي  حله�،  على  وتعمل  اإدارته� 
جديدة ومبتكرة للت�أثير فيه�، ومح�ولة ا�ستخدامه� في التخل�س 

من تلك الأزم�ت، اأو ال�ستعداد لحله�. 
تن�وله . 4 يتعلق بمو�سوع  البحث من كونه  اأهمية  تكمن 

والإدارة  النف�س  علم  مج�ل  في  والأك�ديميين  الب�حثين  من  عدد 
معً� وهو الذك�ء الع�طفي. 

من . 5 ولكن  الع�طفي،  الذك�ء  تن�ولت  درا�س�ت  هن�ك 
جوانب متعددة، اأم� ت�أثير راأ�س الم�ل الع�طفي وعلاقته ب�لإدارة 
من  للمزيد  ويحت�ج  المج�ل  هذا  في  نق�س  فهن�ك  العمل  وبيئة 

الدرا�س�ت. 
في . 6 البحث  هذا  نت�ئج  ت�سهم  اأن  في  الب�حث  ي�أمل 

توجيه نظر الم�سئولين في الحكم المحلي ب�سكل ع�م نحو �صرورة 
الهتم�م بت�أثير راأ�س الم�ل الع�طفي. 

رابعاً: فرضيات البحث
الفر�سيات  ب�سياغة  للواقع  البحث  م�سكلة  تقريب  يمكن 

الرئي�سة الآتية: 
الفر�سية الرئي�سة الأولى:  ◄

"ل توجد علاقة ذات دللة اإح�س�ئية عند م�ستوى معنوية 

)a ≤ 0.05( بين راأ�س الم�ل الع�طفي واإدارة الأزم�ت في بلدي�ت 
جنوب قط�ع غزة"

ويتفرع من الفر�سية الرئي�سة ال�سابقة الفر�سيات الآتية: 
م�ستوى  ● عند  اإح�س�ئية  دللة  ذات  علاقة  توجد  "ل 

معنوية )a ≤ 0.05( بين اإدارة وتنظيم العواطف الذاتية واإدارة 
الأزم�ت في بلدي�ت جنوب قط�ع غزة"

م�ستوى  ● عند  اإح�س�ئية  دللة  ذات  علاقة  توجد  "ل 

معنوية )a ≤ 0.05( بين اإدارة وتنظيم عواطف الآخرين واإدارة 
الأزم�ت في بلدي�ت جنوب قط�ع غزة"

م�ستوى  ● عند  اإح�س�ئية  دللة  ذات  علاقة  توجد  "ل 

معنوية )a ≤ 0.05( بين اإدارة وتنظيم التحكم ب�ل�سغوط واإدارة 
الأزم�ت في بلدي�ت جنوب قط�ع غزة"

م�ستوى  ● عند  اإح�س�ئية  دللة  ذات  علاقة  توجد  "ل 

معنوية )a ≤ 0.05( بين اإدارة وتنظيم اإع�دة التوجيه النفع�لي 
واإدارة الأزم�ت في بلدي�ت جنوب قط�ع غزة"

م�ستوى  ● عند  اإح�س�ئية  دللة  ذات  علاقة  توجد  "ل 

معنوية )a ≤ 0.05( بين اإدارة الدعم الجتم�عي وتنظيمه واإدارة 
الأزم�ت في بلدي�ت جنوب قط�ع غزة"

الفر�سية الرئي�سة الثانية:  ◄
معنوية  م�ستوى  عند  اإح�س�ئية  دللة  ذو  ت�أثير  يوجد  "ل 

)a ≤ 0.05( بين راأ�س الم�ل الع�طفي واإدارة الأزم�ت في بلدي�ت 
جنوب قط�ع غزة"

دللة  ◄ ذات  فروق  توجد  ل  الثالثة:  الرئي�سة  الفر�سية 
متو�سط�ت  في   )a ≤ 0.05( معنوية  م�ستوى  عند  اإح�س�ئية 

اإلى  الع�طفي تعزى  الم�ل  راأ�س  حول  العينة  اأفراد  ا�ستج�ب�ت 
المتغيرات الديموغرافية

خامساً: منهج البحث
راأ�س  دور  لتحديد  التحليلي  الو�سفي  المنهج  الب�حث  اتبع 
بلدي�ت جنوب  الأزم�ت في  اإدارة  الع�طفي ومكون�ته� في  الم�ل 
ا�ستخدم  البحث  اأهداف  ولتحقيق  التحليل  ولأغرا�س  قط�ع غزة، 
 statistical( الجتم�عية  للعلوم  الإح�س�ئية  الحزمة  برن�مج 

 )package for social sciences- SPSS

سادساً: حدود البحث
الحدود المكانية: . 1

قط�ع  جنوب  بلدي�ت  على  الميدانية  الدرا�سة  اقت�صرت 
غزة، ع�م )2015( ، وتن�ول البحث نوعً� معينً� من الذك�ء، وهو 
الذك�ء الع�طفي للع�ملين )راأ�س الم�ل الع�طفي( ودوره� في اإدارة 
بلدي�ت  في  الع�ملين  جميع  المع�ينة  وحدة  و�سملت  الأزم�ت، 

جنوب قط�ع غزة. 

سابعاً: مصطلحات البحث 
الذك�ء الع�طفي: هو الذك�ء الذي ي�ستمل على المج�لت . 1

اإدارة  وم�س�عره،  عواطفه  ال�سخ�س  يعرف  اأن  الآتية:  الخم�سة 
اأن   ، النف�س(  )تحفيز  لذاته  الدافعية  م�سدر  يكون  اأن  العواطف، 
)خوالدة،  الإن�س�نية  العلاق�ت  وتوجيه  الآخرين،  م�س�عر  يتعرف 

 . )48  :2004

راأ�س الم�ل الع�طفي: يعني امتلاك الفرد �سلطة بخلاف . 2
ال�سلطة ال�صرعية وهي ال�سلطة المعنوية، اأي امتلاك الفرد م�ستوى 
مرتفع من الذك�ء الع�طفي، ويمكن اعتب�ره المكون الرابع لراأ�س 

الم�ل الفكري )الم�صري، 2015: 202( 
تهدف . 3 التي  المراحل  من  مجموعة  هي  الأزم�ت:  اإدارة 

ومرحلة  المبكر،  الإنذار  مرحلة  وت�سمل:  الأزمة  من  للتخل�س 
ال�ستعداد، واحتواء الأ�صرار، ومرحلة ا�ستع�دة الن�س�ط، ومرحلة 
ب�أنه�:  اإجرائي�  وتعرف   ،  )222  :2012 )القط�ونة،  التعلم 

المتو�سط�ت الح�س�بية لإج�ب�ت المبحوثين. 

ثامناً: خطة البحث 
جرى ا�ستعرا�س البحث في اإط�ره الع�م و�سمن الدرا�س�ت 
الم�ل  راأ�س  وي�سمل  المف�هيمي  الإط�ر  خلال  ومن  ال�س�بقة، 
مقترح  اإط�ر  تعرف  اإلى  ب�لإ�س�فة  الأزم�ت،  واإدارة  الع�طفي 
لتطوير راأ�س الم�ل الع�طفي والدرا�سة الميدانية، ثم عر�س النت�ئج 

والتو�سي�ت واآلية تنفيذه�. 

تاسعاً: مراجعة الدارسات السابقة

أ- دراسات تتعلق برأس المال العاطفي

 Study Boswell, El faramawy , )2011( ،" Emotional

"intelligence impact on person- organization fit
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هدفت هذه الدرا�سة اإلى تعرف العلاقة بين الذك�ء الع�طفي 
والبتك�ر، وفريق العمل، والمن�ف�سة، والتوافق بين الفرد والمنظمة، 
وعينة البحث تكونت من 30 موظفً� في اليمبيك جروب، وا�ستخدم 

الب�حث مقي��س bar –on لقي��س الذك�ء 
الذك�ء  معدل  ارتف�ع  البحث:  نت�ئج  اأهم  وك�نت  الع�طفي، 
والمنظمة  الفرد  بين  التوافر  ارتف�ع  العينة،  اأفراد  لدى  الع�طفي 
النوع  ب�ختلاف  يختلف  ل  العينة  اأفراد  لدى  الع�طفي  الذك�ء   ،
)الجن�س( ، وعلاقة وا�سحة لمه�رات واأبع�د الذك�ء الع�طفي على 

كل من البتك�ر والمن�ف�سة. 
Study Boswell, Esmaeil, Abmadzadeh, Abdol-   
lahi, )2011( , "AnAnalysis of Correlation between Organi-

zational Citizenship Behavior (OCB) and Emotional Intel-

ligence (El) "

تهدف هذه الدرا�سة اإلى تعرف العلاقة بين �سلوك المواطنة 
التنظيمية والذك�ء الع�طفي. وك�نت عينة الدرا�سه من )57( من 
اقترحه  اأ�سلوب  ا�ستخدام  وجرى  عليهم،  والم�صرفين  المديرين 
ب�رون وكيني )1986( لختب�ر ت�أثر �سلوك المواطنة التنظيمية 
الع�طفي  الذك�ء  ت�أثير  النت�ئج  واأظهرت  الع�طفي،  ب�لذك�ء 
لبع�س  معنوي  ت�أثير  وهن�ك  التنظيمية.  المواطنة  �سلوك  في 
التنظيمية  المواطنة  �سلوكي�ت  في  للق�دة  الوجداني  الذك�ء  اأبع�د 

للمروؤو�سين. 
 Study Boswell, Bashir Khan, Asghar, Chughtai, -
)2013( "Exploring the Implications of Emotional Intelli-

"gence to Enhance Employees’ Performance

الآث�ر  ا�ستك�س�ف  اإلى  رئي�س  ب�سكل  الدرا�سة  هذه  هدفت 
وطبقت  الموظفين،  اأداء  لتح�سين  الع�طفي  الذك�ء  على  المترتبة 
طلاء  ت�سنيع  �صرك�ت  من  موظف�   120 من  عينة  على  الدرا�سة 
في ب�ك�ست�ن، وك�نت اأهم النت�ئج اأن الذك�ء الع�طفي يلعب دورا 
ه�م� لتعزيز اأداء الموظفين الذين ي�س�ركون مع خدم�ت العملاء، 
و  الذاتي  الوعي  مع  الموظف  اأداء  بين  �سعيف  ارتب�ط  ووجود 
الوعي  بين  اإح�س�ئية  دللة  ذات  علاقة  ووجود  الذاتية،  الإدارة 
الجتم�عي والعلاقة مع اأداء الموظف، والذك�ء الع�طفي للع�ملين 

يقدم القدرة على معرفة الآخرين عن طريق مه�رة التوا�سل. 
Study Boswell, peter, john, )2014( " To What ex-   
 tent is the Mayer and Salvey (1997) model of emotional

 intelligence a usefeul predictor of leadership style and

 perceived leadership outcomes in Australian educational

 institutions?

الع�طفي  الذك�ء  اأهمية  تعرف  اإلى  الدرا�سة  هذه  هدفت 
ب��ستخدام  وذلك  القي�دة  ب�أ�سلوب  للتنبوؤ  مفيداً  موؤ�صراً  بو�سفه 
الموؤ�س�س�ت  المجتمع  وك�ن   ،  )1997( و�سلوفي  م�ير  نموذج 
التعليمية ال�سترالية، وك�نت نت�ئج الدرا�سة اأن القي�دة التحويلية 
ترتبط بنت�ئج اإيج�بية ، وقد ا�ستخدمت منهجية اأكثر دقة للاإج�بة 

عن ال�سوؤال: اإلى اأي مدى يمثل الذك�ء الع�طفي موؤ�صراً مفيداً للتنبوؤ 
ب�أ�سلوب القي�دة؟ وك�نت اأهم نت�ئج الدرا�سة اأن )144( من الق�دة، 
المقيمين �صّرحوا اأن نت�ئج الذك�ء الع�طفي لم تكن موؤ�صراً مفيداً 

لأ�سلوب القي�دة. 
 Study Boswell, Kihwan, Nicolel, )2014( " The

Influence of Emotional Intelligence on Negotiation Out-

 comes and the Mediating Effect of Rapport: A Structural

Equation Modeling Approach "

هدفت هذه الدرا�سة اإلى تعرف ت�أثير الذك�ء الع�طفي على 
المرجح  هو  الع�طفي  الذك�ء  ب�أن  واقترحوا  التف�و�س،  نت�ئج 
اختب�ر  خلال  من  الدرا�سة  هذه  فت�سهم  التف�و�س،  اأداء  لتح�سين 
 ، محددة  مف�و�س�ت  نت�ئج  في  الع�طفي  الذك�ء  لت�أثير  تجريبي 
وك�نت حجم العينة )202( ، وجد اأن الذك�ء الع�طفي للمف�و�س 

ارتبط مع م�ستوى ثقة نظيره والرغبة في العمل مرة اأخرى. 

ب- دراسات تتعلق بإدارة الأزمات

اإلى تعرف  الدرا�سة  ، هدفت هذه   )2010 )ال�شرمان،  درا�سة 
موؤتة من وجهة  الأزم�ت في ج�معة  اإدارة  عن��صر  توافر  درجة 
اختلاف  مدى  تعرف  اإلى  ب�لإ�س�فة  فيه�،  الأق�س�م  روؤ�س�ء  نظر 
في  الخدمة  ومدة  الكلية،  ب�ختلاف  العن��صر  هذه  توافر  درجة 
الج�معة، والعمر، وقد اأظهرت النت�ئج اأن عن��صر الأزم�ت تتوافر 

بدرجة متو�سطة. 
تعرف  اإلى  الدرا�سة  هذه  هدفت   ،  )2011 )الحيالي،  درا�سة 
الأزم�ت في  اإدارة  جودة نظم المعلوم�ت الم�صرفية ودوره� في 
النت�ئج وجود علاقة طردية قوية،  اأهم  العراقية، وك�نت  البنوك 

لدور جودة نظم المعلوم�ت الم�صرفية على اإدارة الأزم�ت. 
درا�سة )القطاونة، 2012( ، هدفت هذه الدرا�سة اإلى تعرف اأثر 
الأردنية، وك�نت  للم�س�رف  التنظيمي  الأزم�ت في المن�خ  اإدارة 
اأهم النت�ئج اأن المتو�سط�ت الح�س�بية لأبع�د اإدارة الأزم�ت ك�نت 
مرتفعة، واأبع�د المن�خ التنظيمي ك�نت اأي�سً� مرتفعة، ويوجد اأثر 
التنظيمي،  المن�خ  اأبع�د  في  الأزم�ت  اإدارة  نظ�م  اأبع�د  لبع�س 

وبدرج�ت متف�وتة. 
درا�سة )زيادة، 2012( ، هدفت هذه الدرا�سة اإلى تعرف مدى 
اأهمية تنمية الموارد الب�صرية من حيث التخطيط للاأزم�ت وتكوين 
الع�ملة  الدولية  واأثره في تح�سين مقدرة الموؤ�س�س�ت  العمل،  فرق 
في قط�ع غزة على اإدارة الأزم�ت، وك�نت اأهم النت�ئج اأن تنمية 
القي�دة  مه�رات  وتعزيز  وتنمية  والت�س�لت،  التخطيط  مه�رات 

ومه�رات فرق العمل له� دور فع�ل في اإدارة الأزم�ت. 

التعقيب على الدراسات السابقة: 
الدرا�س�ت  عن  الح�لي  البحث  به  يتميز  م�  تحديد  يمكن 

ال�س�بقة وتحديد الفجوة البحثية وفق ال�سكل الآتي
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شكل رقم )1( : 

الفجوة البحثية

تحديد الفجوة البحثية من خلال نتائج الدرا�سات ال�سابقة والدرا�سة الحالية

*هن�ك علاقة بين الذك�ء الع�طفي 
للاأفراد ومجموعة من المتغيرات 

التنظيمية مثل: اإدارة ال�صراع، اأو اتخ�ذ 
القرارات، وحل الم�سكلات، والتخفيف من 

اآث�ر �سغوط العمل
*هن�ك مق�يي�س متنوعة لقي��س الذك�ء 

الع�طفي عند الأفراد ب�سكل ع�م. 
*هن�ك اإمك�نية لتنمية وتطوير الذك�ء 
الع�طفي للاأفراد ب�ختلاف اأعم�رهم. 

*تركيز الدرا�س�ت ال�س�بقة على بيئة غير 
بيئة العمل الإداري. 

*المق�يي�س الم�ستخدمة في الدرا�س�ت 
ال�س�بقة معظمه� مترجم من مق�يي�س 

ع�لمية. 
*ل توجد اأي درا�سة قدمت اإط�راً مقترحً� 

لتنمية راأ�س الم�ل الع�طفي

من خلال نت�ئج الدرا�س�ت ال�س�بقة والبحث 
الح�لي يرى الب�حث ب�أن الفجوة البحثية تتمثل 

في الآتي: 
* يعتبر البحث الأول الذي ي�ستخدم م�سطلح 

اإداري جديد وهو راأ�س الم�ل الع�طفي. 
* البحث الأول الذي و�سع مقي��سً� من��سبً� لقي��س 

راأ�س الم�ل الع�طفي. 
*عدم وجود درا�س�ت تن�ولت العلاقة بين راأ�س 

الم�ل الع�طفي واإدارة الأزم�ت في البلدي�ت
*يعد هذا اأول بحث ميداني على بلدي�ت قط�ع غزة 

من حيث قي��س م�ستوى راأ�س الم�ل الع�طفي. 
*اختلف البحث الح�لي من حيث المجتمع 

والمق�يي�س الم�ستخدمة، وتركيزه� على بيئة 
العمل الإداري

* اختلف البحث الح�لي في طريقة التو�سل 
للمقي��س المن��سب 

تن�ول الب�حث في هذا البحث دور الذك�ء الع�طفي في 
اإدارة الأزم�ت في بلدي�ت جنوب قط�ع غزة وذلك من 

خلال النق�ط الآتية: 
* اختب�ر العلاقة والأثر بين اإدارة وتنظيم العواطف الذاتية 

وعواطف الآخرين واإدارة الأزم�ت. 
* اختب�ر العلاقة والأثر بين اإع�دة التوجيه النفع�لي 

واإدارة الأزم�ت. 
* اختب�ر العلاقة والأثر بين اإدارة وتنظيم التحكم 

ب�ل�سغوط واإدارة الأزم�ت. 
* اختب�ر العلاقة بين اإدارة الدعم الجتم�عي واإدارة 

الأزم�ت. 
*اختب�ر ت�أثير المتغيرات الديموغرافية على راأ�س الم�ل 

الع�طفي
*اختب�ر ت�أثير المتغيرات الديموغرافية على اإدارة الأزم�ت
*و�سع البحث اإط�راً مقترحً� لتنمية راأ�س الم�ل الع�طفي 

لإدارة الأزم�ت وتطبيق مراحله�

المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على الدراسات السابقة 

الدرا�سة الحالية الفجوة البحثيةنتائج الدرا�سات ال�سابقة

عاشراً: الخلفية النظرية للبحث: 
مفهوم راأ�س المال العاطفي:  ◄

يعني راأ�س الم�ل الع�طفي امتلاك الفرد في اأي موقع اإداري 
�سلطة بخلاف ال�سلطة ال�صرعية وهي ال�سلطة المعنوية، اأي امتلاك 
الفرد م�ستوى مرتفعً� من الذك�ء الع�طفي، ويمكن اعتب�ره المكون 
وللتعرف   )202  :2015 )الم�صري،  الفكري  الم�ل  لراأ�س  الرابع 
اأكثر على مفهوم راأ�س الم�ل الع�طفي فيجب تعرف مفهوم الذك�ء 

الع�طفي ومكون�ته ومق�يي�سه لدى الأفراد وفق الآتي: 
مفهوم الذكاء العاطفي EI( 1(: أ. 

الذك�ء الع�طفي له تعريف�ت كثيرة يمكن بي�نه� ك�لآتي: 
Ú  ب�أنه الع�طفي  الذك�ء   ،  )Sadri, 2012: 537( عرف 

القدرة على تعزيز التفكير من خلال الم�س�عر والعواطف، مع اإدراك 
الم�س�عر بدقة، والعمل على فهم العواطف وتنظيمه� ونموه�. 

Ú  الذك�ء  ،  )Marithak, Neeraja, 2012: 27( عرف 
الع�طفي ب�أنه القدرة على اإدراك العواطف ب�صرعة وبطريقة مهنية 
وفع�لة، وكذلك القدرة على ر�سد الم�س�عر وتنظيمه� ، وا�ستخدامه� 

وتوجيه التفكير. 

Ú  الع�طفي الذك�ء   ،  )Ahmed, Zare, 2012: 51( عرف 
اأي  نج�ح  في  توؤثر  التي  والمه�رات  الكف�ءات  من  مجموعة  ب�أنه 
�سخ�س تحت وط�أة ال�سغوط البيئية. وهذا هو التعريف نف�سه الذي 

ذكره الع�لم ب�ر اأون. 
Ú  من مجموعة  ب�أنه   ،  )Aranda, 2012: 1373( عرفه 

القدرات لإدراك، وا�ستخدام وفهم، واإدارة العواطف. 
Ú  الذك�ء الع�طفي ب�أنه ، )Kenneth m. , 2012: 62( عرف

�سبب ظهوره�،  الم�س�عر، وفهم  والتعبير عن  الإدراك  القدرة على 
وتنظيمه� ومت�بعته� في النف�س والآخرين. 

Ú  ب�أنه الع�طفي  الذك�ء   ،  )Sree, P. , 2012: 38( عرف 
تحديد م�س�عر النف�س والآخرين، وتقييمه�، واإدارته� ومراقبته� ، 
الأهداف  التي تكون مواتية لتحقيق  الإيج�بية  العواطف  وتعزيز 
مدمرة  تكون  التي  ال�سلبية  العواطف  عن  والبتع�د  التنظيمية، 

لأهداف المنظمة. 
Ú  عن عب�رة  ب�أنه  الع�طفي  الذك�ء  اأون(  )ب�ر  عرف 

ومه�رات  واجتم�عيً�  ع�طفيً�  المترابطة  الكف�ءات  من  مجموعة 
الذك�ء  و�س�لوفي(  )م�ير  بينم� عرف  للفرد،  الذكي  ال�سلوك  تحدد 
وا�ستخدام  واإدراك،  فهم،  على  القدرة  عن  عب�رة  ب�أنه  الع�طفي 

 . )Reuven, 2010: 57( .العواطف
تبين جميع التعريف�ت ال�س�بقة �صرورة تطويع اأية عواطف 
�سواء اأك�نت اإيج�بية اأم �سلبية في �س�لح الفرد، واأن يوجهه� لم� 

EI: Emotional Intelligence (1) لا تتفق المراجع العربية على

 تسمية مشتركة حيث نجد التسمية: بالذكاء العاطفي ، والذكاء الانفعالي، 
الذكاء الوجداني، ذكاء المشاعر
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فيه خير له ولم�سلحته، وهذا م� دع�ن� له النبي �سلى الله عليه 
و�سلم عندم� ق�ل بم� في معن�ه: "عجب� لأمر الموؤمن اإن اأمره كله 
اأ�س�بته �صّراء �سكر؛ فك�ن  اإن  اإل للموؤمن؛  خير ، ولي�س ذاك لأحد 
يدل  وهذا   ." له  خيراً  فك�ن  �سبر؛  �صّراء  اأ�س�بته  واإن   ، له  خيراً 
على اأن ي�ستمر الأمل والتف�وؤل لدى الفرد حتى لو واجهته م�س�ئب 

وعقب�ت اأثن�ء الو�سول اإلى هدفه. 
مهارات الفرد الذكي عاطفياً: ب. 

ي�سيف )Zuzana, 2011: 234( مجموعة من مه�رات الفرد 
الذكي ع�طفيً� تتمثل في: )معرفة الم�س�عر والوعي الذاتي، التع�مل 
بفع�لية مع العواطف، التحفيز الذاتي، �سبط النف�س، فن العلاق�ت 

الإن�س�نية، التع�طف من حيث رغب�ت الآخرين واحتي�ج�تهم( 
يحقق  مرتفع  ع�طفي  بذك�ء  الفرد  تميز  اأن  الب�حث  ويرى 
له كف�ءة على غيره، وهذا التميز يتمثل في قدرة هذا الفرد على 

المب�درة والإقن�ع ومراع�ة اأهداف الآخرين. 
القيادة الذكية عاطفياً: 	. 

القي�دة الذكية ع�طفيً� في الموؤ�س�س�ت يُهّتمُّ به� لأنه� تمثل 
قمة راأ�س الم�ل الب�صري وتعني تلك القي�دة ب�نه� القي�دة الق�درة 
على تحديد م�س�عره� الحقيقية، وفهم اأ�سب�ب، وعواقب م�س�عرهم، 
ويكون  الق�ئمة،  للم�سكلات  اإبداعية  حلول  اإيج�د  على  ويعملون 
في  والنمو  والإبداع  البتك�ر  على  غيرهم  من  اأكبر  قدرة  لديهم 

 . )Abd kadir, 2011: 152( .مك�ن العمل
يمكن اإظه�ر اأهمية القي�دة الذكية ع�طفيً� وفع�لية ت�أثيره� 

من خلال الآتي: 
Ú  العمل في  الفرد  ب�سلوك  للتنبوؤ  مهم  الع�طفي  الذك�ء 

مع  وعلاقته  معينة،  لوظيفة  الفرد  ملاءمة  مدى  لتحديد  ومهم 
 R. ,L. ,Anand, 2011:( .زملائه، والعملاء، وداخل فريق العمل

 . )9
Ú  التوا�سل الذكي ع�طفيً� دوراً محوري� في  الق�ئد  يلعب 

ر�س�  يحقق  م�  الت�س�ل،  فع�لية  في  تح�سين  ويحقق  الإن�س�ني، 
اأثبتت  كم�   ،  )Massan, others,2012: 200( اأكبر  وظيفي 
الدرا�س�ت اأن من يتميزون ب�لذك�ء الع�طفي المرتفع ر�س�هم عن 
. ف�لقدرة على   )Navjot, 2012: 23( اإيج�بية اأكثر  الحي�ة بع�مة 
تعرف اإدارة العواطف وا�ستخدامه� ي�سهم في التكيف والر�س� عن 

 . )Malek, 2011: 176( مختلف المي�دين في حي�ة الفرد
Ú  هو الع�طفي  الذك�ء  اأن  الدرا�س�ت  اإحدى  نت�ئج  بينت 

واأن هن�ك علاقة  للمنظم�ت،  الموظفين  ولء  الح��سم في  الع�مل 
التنظيمي.  واللتزام  الع�طفي  ب�لذك�ء  يتمتع  من  بين  اإيج�بية 

 . )Ashkan, 2012: 359(
مقايي�س الذكاء العاطفي لدى الأفراد: 	. 

جدول رقم )1( 

مقاييس الذكاء العاطفي

ا�سم الرقم
تف�سيل المقيا�سالمقيا�س

1
 mayer,

 salovey

بلغ مع�مل الثب�ت للمقي��س الكلى  (96%)، 
ويتكون من )141( عب�رة لقي��س )4( اأبع�د 

رئي�سة )حقل النفع�لت( 

2
داليب 
�سينغ

بلغ مع�مل الثب�ت  ، (%94)يتكون من 22 
موقف، لقي��س )3( اأبع�د رئي�سة، اإذ لكل 

موقف )4( اإج�ب�ت )حقل اإداري( 

3
 bar-

on,EQI

يتكون من )133( عب�رة لقي��س خم�سة اأبع�د 
)حقل ال�سحة( 

4
  (schutte

et al
مع�مل الثب�ت %78 ويتكون من )62( عب�رة

5Goleman
يتكون من )18( بند فرعي لقي��س )4( اأبع�د 

)الحقل ال�سن�عي والقت�س�دي( 

6
عثم�ن 

مع�مل ثب�ت قدرة %89 ويتكون من )59( بندخ�صر

7Tettيتكون من )146( مفردة لقي��س )10( اأبع�د

8Jerabec
مع�مل ثب�ت األف� للمقي��س الكلى 85% 

ويتكون من )70( مفردة

9
جروان 
اآخرون

يتكون المقي��س من اأربعة اأبع�د رئي�سة 
ويمكن النظر في المكون�ت

مكون�ت عدده� )42( مفردة لـ )5( اأبع�د الخولي10
رئي�سة، وبلغ مع�مل الثب�ت (71%) 

11

مق�يي�س 
عربية 
اأخرى

مقي��س ع�دل هريدى، وعبد الع�ل ح�مد، 
واإبراهيم ال�سم�دونى، و فوقية را�سي

 (70  :2012 الله،  )جاب  على:  بالإعتماد  الباحث  إعداد 
 (282  :2007 وعاشور،  )الكيال،   )2006  :274 )الخضر، 
)سينغ، 2006: -240 254( )المراد، 2009: 117( )حسانين، 
 :2012 )إبراهيم،   )2007  :152 )السمدونى،   )122  :2010

 ، )ناصر   )131 :2002 )الخولي،   )61 :2001 356( )غنيم، 

 (164 :2011

ويلاحظ الباحث من خلال العر�س ال�سابق لمقايي�س الذكاء 
العاطفي ما ياأتي:- 

الفرد  - قي��س  �صرورة  في  ت�سترك  المق�يي�س  كل 
لنفع�لته، وكيفية التحكم فيه�. 

المق�يي�س  - بين  الثب�ت  مع�مل  في  اختلاف  هن�ك 
المختلفة، اإذ اإنّ التحقق من ال�سدق والثب�ت اأمر �صروري للو�سول 

اإلى مقي��س مث�لي. 
معظم المق�يي�س العربية للذك�ء الع�طفي هي مق�يي�س  -

اأون،  مترجمه من مق�يي�س رئي�سة مثل: مق�يي�س جولم�ن، ب�ر- 
م�ير �س�لوفي، داليب �سينغ. 
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للفرد،  - الع�طفي  الذك�ء  قي��س  وهو  الهدف  توحد  رغم 
هن�ك اختلاف في المق�يي�س، وقد يعود ذلك لختلاف البيئة ، اأو 

طبيعة عمل الأفراد، اأو المواقف التي يتعر�سون له�. 
فبع�سهم  -  ، للقي��س  طريقة  اأن�سب  حول  اتف�ق  يوجد  ل 

الذاتي،  التقرير  على  يركز  وبع�سهم  القدرة،  مق�يي�س  على  يركز 
واآخرون يركزون على تقرير الملاحظين، ولكن الب�حث يرى ب�أن 
الطريقة المن��سبة يحدده� الموقف، اأو طبيعة الدرا�سة، والمجتمع، 

والب�حث نف�سه. 
مفهوم اإدارة الأزمات:  ◄

اإدارة الأزم�ت �صرورة تتطلب تمتع المدراء بمجموعة  تعدّ 
فلابد  وفهمه�  ولتحديده�  والقدرات،  والمه�رات  الخ�س�ئ�س  من 

من تعرف الآتي: 
الأزمة: أ. 

يمكن تعريف الأزمة ب�أنه� ح�لة غير ع�دية تخرج عن نط�ق 
التحكم وال�سيطرة وتوؤدي اإلى توقف حركة العمل اأو هبوطه� اإلى 
درجة غير معت�دة، اإذ تهدد تحقيق الأهداف المطلوبة من المنظمة 
وفي الوقت المحدد، ومراحل تطور الأزمة تحددت ب�لمراحل الآتية 
 :2006 )الجديلي،  الختف�ء(  النح�س�ر،  الن�سج،  النمو،  )الميلاد، 

 )38  - 31

اإدارة الأزمة: ب. 
بدرا�سة  يهتم  نظ�م  اأنه�:  على  الأزمة  اإدارة  تعريف  يمكن 
التغيير والتنبوؤ المف�جئ والط�رئ على ال�سلوك المتع�رف عليه تلك 
التي تحدث في المنظم�ت، وتحديد اأ�سب�ب ذلك التغيير ومراحله، 
ذلك  لمواجهة  الممكنة  الطرق  تحديد  اأجل  من  الجهود  وتكتيف 
التغيير من خلال ا�ستغلال جميع موارد المنظمة المت�حة، لتقليل 
الخ�س�ئر والو�سول اإلى ح�لة التوازن وال�ستقرار من جديد، ويمكن 
تحديد مراحل اإدارة الأزمة وفق الآتي: )ا�سليم، 2007: 29 - 32( 

تجنب الأزمة: وهي اأول مرحلة وت�أتي نتيجة التج�هل  -
الذي يبديه المديرون التنفيذيون. 

اأن  - العلي�  الإدارة  رج�ل  على  الأزمة:  لإدارة  الإعداد 
وخططً�  للعمل،  وخططً�  للاأزم�ت،  للت�سدي  خططً�  ي�سعوا 

للات�س�لت، واإق�مة العلاق�ت الع�مة. 
المراحل  - اأكثر  المرحلة  وهذه  الأزمة:  بوجود  العتراف 
تحديً�. 
خطة  - بتنفيذ  المرحلة  هذه  وتهتم  الأزمة:  احتواء 

المواجهة لتقلي�س الأ�صرار. 
الأهمية في هذه  - غ�ية في  ال�صرعة هي  الأزمة:  ت�سوية 

المرحلة، ف�لأزمة بب�س�طة لن تنتظر. 
لتعوي�س  - مح�ولت  تت�سمن  الأزمة:  من  ال�ستف�دة 

بع�س الخ�س�ئر الن�تجة عن الأزمة. 
فيما حدد بع�سهم اإدارة الأزمات وفق المراحل الآتية: )عمر، 

 )42  :2009

اكت�س�ف اإ�س�رات الإنذار المبكر: ت�سير اإلى مرحلة م� قبل  -
البداية الفعلية للاأزمة. 

ب�لتح�سير  - المنظمة  اإدارة  قي�م  والوق�ية:  ال�ستعداد 
وال�ستعداد لمواجهة الأزمة. 

التي  - الخطط  بتنفيذ  الإدارة  قي�م  الأ�صرار:  احتواء 
و�سعته� لمواجهة الأزمة. 

ا�ستع�دة الن�س�ط: تبداأ الأزمة هن� ب�لنح�س�ر التدريجي.  -
الخبرات  - وتكوين  والعبر  الدرو�س  ا�ستخلا�س  التعلم: 

لمواجهة الأزم�ت الم�ستقبلية. 
متطلبات اإدارة الأزمات: 	. 

مع  للتع�مل  اللازمة  الأ�س��سية  المتطلب�ت  تحديد  يمكن 
الأزمة وفق الآتي: )اأبو عزيز، 2010: 47( 

التخطيط، والبي�ن�ت والمعلوم�ت.  -
الفع�لية في اتخ�ذ القرارات والت�س�ل.  -
والولء  - والب�صرية،  الم�لية  والموارد  التنظيمي،  الهيكل 

الوظيفي. 
الفر�س التي توفرها الأزمة للمنظمات: 	. 

وفق  للمنظم�ت  الأزمة  توفره�  التي  الفر�س  تحديد  يمكن 
 )159 الآتي: )ال�صرم�ن، 2010: 

الهتم�م ب�لط�ق�ت الإبداعية، الح�سول على مب�درات  -
جديدة. 
زي�دة قدرة المنظمة وفع�ليته� في التع�مل مع الق�س�ي�  -

المهمة الأخرى. 
تظهر  - لأنه�  الأذكي�ء،  للمديرين  الفر�سة  الأزمة  توفر 

الأكف�أ منهم. 
Ú  لإدارة العاطفي  المال  راأ�س  لتنمية  المقترح  الإطار 

الأزمات في البلديات
للبحث،  النظري  الإط�ر  على  المقترح  الإط�ر  اعتمد 
ب�لإ�س�فة اإلى بع�س المراجع في مو�سوع اإدارة الأزم�ت، وراأ�س 
الم�ل الع�طفي، وهذا الإط�ر ي�سمل مجموعة من المراحل الرئي�سة 
هذا  يبين  اإذ  المراحل،  تلك  لتحقيق  ا�ستراتيجي�ت  اإلى  ب�لإ�س�فة 
الع�طفي  الم�ل  راأ�س  مكون�ت  لتنمية  ا�ستراتيجي�ت  الإط�ر 
فع�لة  ا�ستراتيجي�ت  اتّب�ع  على  ذلك  بعد  ي�س�عد  فهذا  وتطويره، 
لإدارة الأزم�ت، وهذا الإط�ر المقترح ي�سمل مجموعة من الخطوات 
تبداأ بروؤية الإط�ر المقترح، وذلك لتحديد الغ�ية، والذي قمن� به في 
هذا الإط�ر، ثم نحدد المنطلق�ت النظرية للاإط�ر، وبعد ذلك نحدد 
النتيجة التي نريد الو�سول له� من خلال هذا الإط�ر، وهذه هي 
اأهداف الإط�ر المقترح، ثم بي�ن ا�ستراتيجي�ت تطوير راأ�س الم�ل 
الع�طفي وتنميته، ثم نبين الإجراءات والأن�سطة اللازمة لتحقيق 
الأهداف، ثم نت�بع ونراقب م� �سبق من خلال التقويم وموؤ�صرات 
ا�ستراتيجي�ت  تطبيق  اآلي�ت  الإط�ر  هذا  يو�سح  ذلك  وبعد  الأداء، 
اإدارة فع�لة للاأزم�ت،  اإلى  اإدارة الأزم�ت، وذلك للو�سول  مراحل 
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النحراف�ت  لتحديد  برق�بة  متبوعة  تكون  المراحل  تلك  وجميع 
وفق  المراحل  تلك  بيان  ويمكن  ت�سحيحه�،  على  والعمل  تب�عً� 

الآتي: 
المرحلة الأولى: روؤية الإطار المقترح لتنمية راأ�س المال  ♦

العاطفي 
البلدي�ت في ال�سدارة  الع�طفي في  الم�ل  راأ�س  "اأن ي�سبح 
واإدارة  والتميز  والتحفيز  والثقة  والتوا�سل  الري�دة  حيث  من 

الم�س�عر وتحمل الم�سئولية والم�س�ركة والتف�و�س والعدالة. 
المقترح  ♦ للاإطار  النظرية  المنطلقات  الثانية:  المرحلة 

لتنمية راأ�س المال العاطفي
الدور الذي يلعبه راأ�س الم�ل الع�طفي في قي�م الع�ملين  -

بواجب�تهم وفي تحقيق الأهداف. 
الدور الذي يلعبه راأ�س الم�ل الع�طفي في قبول المجتمع  -

للبلدية وللق�ئمين عليه�. 
الأدلة المتت�لية لأهمية راأ�س الم�ل الع�طفي في النج�ح  -

داخل العمل وخ�رجه. 
المرحلة الثالثة: اأهداف تنمية راأ�س المال العاطفي ♦

اإيج�د الأهداف الع�مة والفرعية التي ت�سعى الإدارة  يمكن 
اإليه� وفق الآتي: 

Ú  العواطف تطوير  اأ�س�ليب  تنمية  الأول:  الع�م  الهدف 
الذاتية، وي�ستمل على اأهداف فرعية: 

تعرف كيفية التعبير عن الم�س�عر والتمييز بينه�.  -
روؤية  - على  القدرة  وتعزيز  بنف�سه،  الق�ئد  ثقة  تعزيز 

الج�نب الم�سيء. 
الت�صرف�ت  - الذاتية في  التحكم وال�سيطرة  تعرف كيفية 

والتفكير. 
Ú  ،الهدف الع�م الث�ني: تنمية مه�رات وعواطف الآخرين

وي�ستمل على اأهداف فرعية: 
التوازن  - وتحقيق  الآخرين  بعواطف  الإح�س��س  تنمية 

بين القلب والعقل في التع�مل. 
والإقن�ع،  - التوجيه،  على  القدرة  الع�ملين  اإك�س�ب 

والتحفيز. 
اأكثر  - التي تجعله  الإن�س�نية  الع�ملين المه�رات  اإك�س�ب 

قبول عند الآخرين. 
Ú  اإدارة على  الع�ملين  قدرة  تنمية  الث�لث:  الع�م  الهدف 

وتنظيم التحكم ب�ل�سغوط
مبداأ  - وتعزيز  التف�و�س،  مه�رات  ك�سب  كيفية  تعرف 

الم�س�ركة. 
الوقت  - واإدارة  ال�صراع�ت،  اإدارة  كيفية  على  التدريب 

بفع�لية. 
تطوير مقدرة القي�دة على اإيج�د حلول متنوعة و�صريعة  -

للم�سكلات المختلفة. 
Ú  الدعم وتنظيم  اإدارة  تنمية  الرابع:  الع�م  الهدف 

الجتم�عي، وي�ستمل على اأهداف فرعية: 
فرق  - بتكوين  المتعلقة  المعلوم�ت  الع�ملين  اإك�س�ب 

العمل واآلي�ت عمله�، وتحقيق الألفة. 
ب�سكل  - العمل  فرق  اإدارة  على  الع�ملين  قدرة  تنمية 

اإيج�بي، والن�سج�م داخل العمل. 
تكوين علاق�ت اجتم�عية في محيط العمل تعتمد على  -

الثقة المتب�دلة. 
تحقيق الألفة والن�سج�م داخل العمل.  -
Ú  وتنظيم اإدارة  مه�رة  تنمية  الخ�م�س:  الع�م  الهدف 

اإع�دة التوجيه النفع�لي
تحقيق ال�سف�فية في التع�مل بين الق�ئد والع�ملين.  -
التغ��سي  - وكيفية  المراجعة،  اأ�س�ليب  الع�ملين  اإك�س�ب 

عن بع�س ال�سلوكي�ت. 
بو�سع  - الع�طفي،  التقم�س  على  الع�ملين  قدرة  تنمية 

الموظف نف�سه في ظروف ال�سخ�س. 
ال�سيا�سات  ♦ وو�سع  تحديد  الرابعة:  المرحلة 

وال�ستراتيجيات اللازمة لتنمية راأ�س المال العاطفي
يجب و�سع ا�ستراتيجي�ت من��سبة وفع�لة لتطوير كل نوع 

من المكون�ت ال�س�بقة وهي على النحو الآتي: - 
Ú ا�ستراتيجي�ت تنمية المه�رات والعواطف الذاتية
تنمية ثقة الع�ملين ب�أنف�سهم، وكيفية تج�وز الم�س�عب  -

والتحدي�ت. 
وبخ��سة  - الع�ملين،  لدى  الإيج�بية  ال�سلوكي�ت  تنمية 

كيفية احترام الآخر وعدم الغرور. 
تدريب الع�ملين على كيفية تجنب النفع�لت ال�سلبية،  -

والتغلب على القلق والخوف 
Ú ا�ستراتيجي�ت تنمية عواطف الآخرين
والن�سج�م  - الألفة  تحقيق  كيفية  على  الع�ملين  تدريب 

والمرح. وال�سدق والعدالة مع الآخرين. 
م�س�عر  - اإدارة  على  الع�ملين  قدرة  لتقييم  برامج  و�سع 

الآخرين، وت�سحيح النحراف�ت. 
لتنمية  - الذهني  ب�لع�سف  والقي�م  عمل،  فرق  تكوين 

قدرتهم على فهم م�س�عر الآخرين. 
Ú ا�ستراتيجي�ت تنمية التحكم ب�ل�سغوط
رد  - مج�ل  في  الع�ملين  مه�رات  لتطوير  خطة  و�سع 

الفعل، وحل الم�سكلات. 
العتراف  - ب�صرورة  المتعلقة  الع�ملين  مه�رة  تنمية 

ب�إنج�ز الآخر. 
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الم�س�ركة في ندوات وموؤتمرات عن كيفية الت�صرف في  -
اأوق�ت ال�سدة والت�س�هل. 

Ú ا�ستراتيجي�ت تنمية الدعم الجتم�عي
الخت�س��س،  - اأ�سح�ب  فيه�  ي�سترك  عمل  فرق  عمل 

وغيرهم من الع�ملين. 
و�سع اآلية لتفعيل الدعم ال�سخ�سي.  -
و�سع اآلي�ت لبن�ء العلاق�ت والروابط.  -
Ú ا�ستراتيجي�ت تنمية اإع�دة التوجيه النفع�لي
توجيه  - وكيف  الأزم�ت  لإدارة  وندوات  دورات  عمل 

النفع�لت
بعد  - وخ��سة  الترفيهية،  للاأن�سطة  مواعيد  تحديد 

الأزم�ت. 
تدعيم مبداأ الرق�بة الذاتية -
المرحلة الخام�سة: الإجراءات والأن�سطة اللازمة لتنمية  ♦

راأ�س المال العاطفي
وال�ستراتيجي�ت  والفرعية  الع�مة  الأهداف  و�سع  اإن 
وال�سي��س�ت المتنوعة اللازمة لتنمية راأ�س الم�ل الع�طفي تحت�ج 
اإلى مجموعة من الإجراءات والأن�سطة لتحقيقه�، ويمكن ت�سنيف 

تلك الإجراءات تبع� لتنوع الأهداف الع�مة، وذلك وفق الآتي: 
Ú  تنمية الأول:  الع�م  الهدف  لتحقيق  مقترحة  اأن�سطة 

اأ�س�ليب تطوير العواطف الذاتية: 
البلدية، مع �صرورة قي�م كل  - اجتم�ع�ت دورية داخل 

التي  والفر�س  والم�س�كل،  وعلاق�ته،  اإدارته،  عن  ب�لحديث  ق�ئد 
تواجهه، وتن�ول المعلوم�ت التي يقدمه� الق�ئد ب�لنقد والتحليل. 

اإق�مة جل�س�ت نق��س داخل البلدية يبين الع�ملين لكيف  -
يعبر عن م�س�عره. 

اأعم�ل،  - اأك�ديميون، ورج�ل  يديره�  اإق�مة ور�س عمل   
وق�دة ن�جحون عن تعزيز الثقة. 

Ú  تنمية الث�ني:  الع�م  الهدف  لتحقيق  مقترحة  اأن�سطة 
مه�رات الآخرين وعواطفهم: 

اإق�مة ور�س عمل عن الت�س�ل الفع�ل لتنمية الإح�س��س  -
بعواطف الآخرين. 

ليغذي  - اللازمة  المم�ر�س�ت  عن  ذهني  ع�سف  جل�سة 
الآخرين ب�لأفك�ر ال�سليمة. 

و�سلم  - عليه  الله  �سلى  النبي  حي�ة  عن  مواقف  عر�س 
بتحقيق  القي�م  اأهمية  لبي�ن  عنهم  الله  ر�سي  ال�سح�بة  وعن 

التوازن بين القلب والعقل في التع�مل وكيفيته. 
Ú  اإدارة الث�لث:  الع�م  الهدف  لتحقيق  مقترحة  اأن�سطة 

وتنظيم التحكم ب�ل�سغوط: 
مح��صرات لأك�ديميين متخ�س�سين عن كيفية التع�مل  -

مع الظروف ال�ستثن�ئية. 

في  - وخ��سة  التف�و�س  كيف  عن  تدريبية  دورات 
الظروف ال�سعبة. 

الع�ملين  - اأهمية م�س�ركة  لبي�ن  البلدي�ت  ندوات داخل 
في اتخ�ذ القرارات وتعزيزه�. 

Ú  تنمية الرابع:  الع�م  الهدف  لتحقيق  مقترحة  اأن�سطة 
اإدارة وتنظيم الدعم الجتم�عي: 

جل�سة نق��س تتن�ول المعززات ال�صرعية للعمل الجم�عي  -
والعمل بروح الفريق. 

والموؤ�س�س�ت،  - المحيطة،  البيئة  مع  لق�ءات  عمل 
والج�مع�ت، والهيئ�ت الحكومية الأخرى. 

تعزيز  - كيفية  الج�مع�ت في  داخل  ندوات ومح��صرات 
قدرة الق�دة، بخلاف ال�سلطة والقوة. 

Ú  تنمية الخ�م�س:  الع�م  الهدف  لتحقيق  مقترحة  اأن�سطة 
مه�رة اإع�دة التوجيه النفع�لي: 

تحيد مواعيد �سنويً� للرحلات والإج�زات، والم�س�بق�ت،  -
وغيره� من المرا�سم الترفيهية. 

ووقت  - الع�طفي،  التقم�س  معنى  في  نظرية  مح��صرة 
ا�ستخدامه، وكيفية تحقيق اأهدافه. 

التي  - ال�سلوكي�ت  مع�يير  تحديد  كيفية  في  عمل  ور�سة 
يمكن التغ��سي عنه� في اأثن�ء العمل. 

المال  ♦ راأ�س  تنمية  وتقويم  قيا�س  ال�ساد�سة:  المرحلة 
العاطفي: 

نعلم ب�أن عملية قي��س وتقويم الأداء تتطلب وجود موؤ�صرات 
و�سع  )اأي  به�  البلدي�ت  داخل  الع�ملين  اأداء  ليق�رن  للاأداء 
موؤ�صرات للاأداء لكل هدف ع�م جرى و�سعه( فيقي��س الأداء من 
الأداء من خلال الحكم  تقييم  ثم  خلال مق�رنته بمع�يير معينة، 
خلال  من  الأداء  تقويم  ثم  منخف�سً�،  اأو  مرتفعً�  ك�ن  اإن  عليه 
الت�سخي�س،  ي�ستمل  ف�لتقويم  الأداء،  في  النحراف�ت  ت�سحيح 
والعلاج والوق�ية. اإذن بداية ل بد من تحديد وتو�سيح موؤ�صرات 

الأداء، والتي ت�سمل م� ي�أتي: 
راأ�س الم�ل . 1 تُقدم حول مه�رات  التي  عدد المح��صرات 

الع�طفي وكيفية تنميته�. 
عدد جل�س�ت الع�سف الذهني التي جرت داخل البلدي�ت . 2

وتت�سل ب�ل�سلوكي�ت والمم�ر�س�ت. 
مدى ا�ستج�بة الإدارة لو�سع اآلي�ت جديدة للتحفيز. . 3
راأ�س . 4 التي تت�سل بمكون�ت وعن��صر  العمل  عدد ور�س 

الم�ل الع�طفي. 
عدد المواقف الحقيقية التي ذُكرت حول نج�ح الع�ملين . 5

الأذكي�ء ع�طفيً�. 
عدد الندوات ال�صرعية التي نفِّذت داخل البلدي�ت لبي�ن . 6

اأهمية راأ�س الم�ل الع�طفي. 
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بين . 7 وخ�رجه�  البلدي�ت  داخل  الودية  اللق�ءات  عدد 
الق�دة والع�ملين والمجتمع. 

عدد الجتم�ع�ت الدورية داخل البلدي�ت، التي تن�ق�س . 8
اأهمية راأ�س الم�ل الع�طفي. 

عدد الأي�م الدرا�سية التي تن�ولت مو�سوع راأ�س الم�ل . 9
الع�طفي. 

راأ�س . 10 علاقة  تن�ولت  التي  والأبح�ث  الدرا�س�ت  عدد 
الم�ل الع�طفي ب�لمتغيرات التنظيمية. 

ا�ستراتيجيات  ♦ لأهداف  فعال  ال�سابعة: تحديد  المرحلة 
وبرامج اإدارة الأزمات: 

التي  الأزم�ت  اإدارة  ا�ستراتيجي�ت  و�سع  في  ال�صروع  قبل 
الأهداف  و�سع  من  بد  ل  الع�ملين  قدرات  تنمية  نتيجة  تطورت 
اإلى تحقيقه�، ويمكن  ال�ستراتيجي�ت  تلك  ت�سعى  التي  النت�ئج  اأو 
اإيج�ز تلك الأهداف ح�سب م� ذُكر في الأبح�ث والدرا�س�ت ال�س�بقة 

والمراجع على النحو الآتي: 
تحديد . 1 من  الأزم�ت  اإدارة  ا�ستراتيجي�ت  تتمكن  اأن 

اإ�س�رات للاإنذار المبكر للاأزم�ت. 
توفير . 2 من  الأزم�ت  اإدارة  ا�ستراتيجي�ت  تتمكن  اأن 

ال�ستعداد والوق�ية لدى الع�ملين. 
يمكن� . 3 اأن  يجب  الأزم�ت  اإدارة  ا�ستراتيجي�ت  ا�ستخدام 

من فهم الأزم�ت ب�سكل اأف�سل. 
ا�ستخدام ال�ستراتيجي�ت لإدارة الأزم�ت يجب اأن يبين . 4

م� هي العلاق�ت والمتغيرات الم�ستقلة التي توؤثر في الأزم�ت، ثم 
في احتوائه�. 

وموظف . 5 ق�ئد  كل  على  الواقعة  ال�سلبية  الآث�ر  بي�ن 
داخل البلدية. 

م� . 6 لن�  تبين  اأن  يجب  الأزم�ت  اإدارة  ا�ستراتيجي�ت 
وذلك  ل�ستخدامه�،  والم�س�بهة  المن��سبة  والمواقف  الظروف  هي 

لتحقيق مبداأ التعلم. 
لتنفيذ  ♦ فعالة  اآليات  تحديد  الثامنة:  المرحلة 

ا�ستراتيجيات وبرامج اإدارة الأزمات: 
بو�سع  العلي�  الإدارة  تقوم  ال�س�بقة  الأهداف  تحديد  بعد 
تلك  في  الم�ستخدمة  الخم�سة  ال�ستراتيجي�ت  تحقق  التي  البرامج 
الآليات  تلك  وت�سمل  الأزمة،  تدار  خلاله�  من  والتي  الدرا�سة 

الفعالة ما ياأتي: 
تحديد موؤ�صرات قي��س احتم�ل حدوث الأزم�ت. . 1
يتعرف الع�ملون كيفية اكت�س�ف الأزم�ت. . 2
تحديد الو�سع الذي �ست�سبح عليه المنظمة بعد الأزمة. . 3
تحديد الإمك�ني�ت والمقوم�ت للا�ستعداد للاأزمة. . 4
ق�سم . 5 كل  لم�سئولي�ت  ال�ستعداد  لكيفية  خطة  و�سع 
ودائرة. 

تحديد م�س�در اأ�صرار الأزمة واآث�ره� ونت�ئجه�. . 6
برامج . 7 وو�سع  الأزمة  لحتواء  ا�ستراتيجية  تحديد 

لحتوائه�. 
و�سع برامج لتنمية الع�ملين وتثقيفهم لزي�دة قدرتهم . 8

على احتواء الأ�صرار وا�ستع�دة الن�س�ط. 
و�سع خطة لكيفية تنفيذ برامج اإدارة الأزم�ت ل�ستع�دة . 9

الن�س�ط. 

المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على قراءاته 

المرحلة التا�سعة: تنفيذ مراحل اإدارة الأزمات.  ♦
يجري في هذه المرحلة اتخ�ذ الإجراءات اللازمة لتنفيذ . 1

اأثن�ء  اإدارة الأزم�ت، من خلال لج�ن التنفيذ التي تُخت�ر  مراحل 
وفرق  تكوينه�،  �سيجري  التي  اللج�ن  فتُحدد  التخطيط،  مرحلة 
ب�لتنفيذ،  البدء  الإدارة  وعلى  �ستتخذ،  التي  والإجراءات  العمل 
خطوات  من  خطوة  لكل  المحددة  ب�لمواعيد  اللتزام  �صرورة  مع 
لتنفيذ  والمخ�س�سة  المعدة  والموازن�ت  الأزم�ت  اإدارة  مراحل 
واأن  اأهدافه�،  حققت  المراحل  تلك  اأن  من  والت�أكد  المراحل،  تلك 
تكون المراحل وفق الت�سل�سل الآتي )مرحلة الإنذار المبكر، مرحلة 
الأ�صرار،  احتواء  مرحلة  ال�ستعداد،  مرحلة  الإ�س�رات،  اكت�س�ف 
مرحلة ا�ستع�دة الن�س�ط( ، ومدى ا�ستعداد الع�ملين على التع�مل 
مع المراحل ال�س�بقة يمكن قي��سه� من خلال ال�ستب�نه التي اأعُِدتْ 

ب�أ�سلوب اإح�س�ئي دقيق وطُبّقت في هذا البحث. 
المرحلة العا�شرة: تقييم قدرة العاملين على التعامل  ♦

في مرحلة اإدارة الأزمات. 
عملي�ت  عن  الم�سئولة  والجه�ت  اللج�ن  حُدّدتْ  اأن  بعد 
الإجراءات  تنفيذ  �سم�ن  لمت�بعة  لج�ن  وجود  من  بد  ل  التنفيذ 
وال�ستراتيجي�ت اللازمة ل�سم�ن اإدارة الأزم�ت بفع�لية، اإذ ينتج 
ويجب  �سلبية،  اأو  اإيج�بية  تكون  قد  انحراف�ت  المرحلة  هذه  عن 
تغذية  اإيج�د  مع  ب�أول  اأولً  ت�سحيحه�  على  العمل  الإدارة  على 
برامج  فع�لية  مدى  اإن  اإذ  ال�س�بقة،  المراحل  جميع  مع  عك�سية 
في  الم�ستخدمة  الكف�ءة  على  تدل  الأزم�ت  اإدارة  وا�ستراتيجي�ت 
مكون�ت  في  الفع�ل  التطوير  ومدى  الع�طفي،  الم�ل  راأ�س  تنمية 

راأ�س الم�ل الع�طفي. 

عاشراً: الدراسة الميدانية: 

منهجية الدراسة: 
اإلى  ت�سعى  التي  والأهداف  الدرا�سة  طبيعة  على  بن�ءً 
تحقيقه� فقد ا�ستخدم الب�حث المنهج الو�سفي التحليلي، والذي 
يعتمد على درا�سة الظ�هرة كم� توجد في الواقع ويهتم بو�سفه� 
يكتفي  ل  كم�  وكميً�،  كيفيً�  تعبيراً  عنه�  ويعبر  دقيقً�  و�سفً� 
اأجل  من  ب�لظ�هرة  المتعلقة  المعلوم�ت  جمع  عند  المنهج  هذا 
ا�ستق�س�ء مظ�هره� وعلاق�ته� المختلفة؛ بل يتعداه اإلى التحليل 
الت�سور  عليه�  يبنى  ا�ستنت�ج�ت  اإلى  للو�سول  والتف�سير  والربط 
)اأبو  المو�سوع.  عن  المعرفة  ر�سيد  به�  يزيد  بحيث  المقترح 

حطب و�س�دق، 05: 20 104( 
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مجتمع وعينة الدراسة: 

يتمثل مجتمع الدرا�سة في موظفي بلدي�ت جنوب قط�ع غزة 
)فل�سطين( وقد ق�م الب�حث ب��ستخدام طريقة العينة الع�سوائية، اإذ 
لَ على  وحُ�سِ الدرا�سة  ا�ستب�نة على مجتمع   )120( توزيع  جرى 

)106( ا�ستب�نة بن�سبة ا�سترداد 88%. 

أداة الدراسة: 

جرى اإعداد ا�ستب�نة حول "اإط�ر مقترح لتنمية راأ�س الم�ل 
الع�طفي لإدارة الأزم�ت في بلدي�ت جنوب قط�ع غزة"، وا�ستُخدِمَ 

مقي��س ليكرت الخم��سي لقي��س ا�ستج�ب�ت المبحوثين. 

صدق أداة الدراسة: 

و�سع  م�  ال�ستبي�ن  يقي�س  "اأن  يعني  ال�ستب�نة  دْقُ  �سِ
ب�ل�سدق  يق�سد  كم�   ،  )105  :2010 )الجرج�وي،  لقي��سه" 
"�سمول ال�ستق�س�ء لكل العن��صر التي يجب اأن تدخل في التحليل 
من ن�حية، وو�سوح فقراته� ومفرداته� من ن�حية ث�نية، بحيث 
 :179 واآخرون،  )عبيدات  ي�ستخدمه�"  من  لكل  مفهومة  تكون 
وقد قام الباحث بالتاأكد من �سدق ال�ستبانة باعتماد   )2001

�سدق المقيا�س: 
Ú  الت�س�ق الداخلي: يق�سد ب�سدق الت�س�ق الداخلي مدى

ات�س�ق كل فقرة من فقرات ال�ستب�نة مع المج�ل الذي تنتمي اإليه 
هذه الفقرة، وقد ق�م الب�حث بح�س�ب الت�س�ق الداخلي للا�ستب�نة 
من  فقرة  كل  بين  الرتب�ط  مع�ملات  ح�س�ب  خلال  من  وذلك 

فقرات مج�لت ال�ستب�نة والدرجة الكلية للمج�ل نف�سه. 
Ú  الذي الأداة  �سدق  مق�يي�س  اأحد  يعدّ  البن�ئي:  ال�سدق 

يقي�س مدى تحقق الأهداف التي تريد الأداة الو�سول اإليه�، ويبين 
الكلية  ب�لدرجة  الدرا�سة  مج�لت  من  مج�ل  كل  ارتب�ط  مدى 

لفقرات ال�ستب�نة، وقد ق�م الب�حث بعمل ذلك. 

ثبات الاستبانة: 
نف�س  ال�ستبي�ن  يعطي  "اأن  هو  ال�ستب�نة  بثب�ت  يق�سد 
النت�ئج اإذا اأعيد تطبيقه عدة مرات متت�لية" )الجرج�وي، 2010: 
الثب�ت مع�مل  اأ�سهر الختب�رات الم�ستخدمة لقي��س  ، ومن   )97

األف� كرونب�خ اإذ تبين اأن قيمته للا�ستب�نة ككل )0.963( وهذه 
القيمة تعد مرتفعة ومطمئنة لمدى الثب�ت

اأداة  اأن  والثب�ت  ال�سدق  اختب�ري  نت�ئج  من  ي�ستخل�س 
كم�  لقي��سه،  و�سعت  م�  قي��س  )ال�ستب�نة( �س�دقة في  القي��س 
من��سبة  قي��س  اأداة  لتكون  يوؤهله�  م�  بدرجة كبيرة،  ث�بتة  اأنه� 

وف�علة لهذه الدرا�سة ويمكن تطبيقه� بثقة.

 Normality Distribution الطبيعي  التوزيع  اختبار 
 :Test

K- S) Kol-  ررى ا�ستخدام اختب�ر كولمجوروف- �سمرنوف
اإذا ك�نت البي�ن�ت تتبع  لختب�ر م�   (mogorov- Smirnov Test

اأن قيمة الختب�ر ت�س�وي  التوزيع الطبيعي من عدمه، وقد تبين 
وهي   )0.414( الحتم�لية  (.Sig)ت�س�وي  والقيمة   )0.885(
اأكبر من م�ستوى الدللة 0.05 وبذلك ف�إن توزيع البي�ن�ت يتبع 
للاإج�بة  المعلمية  الختب�رات  ا�ستُخدِمَتْ  وقد  الطبيعي  التوزيع 

على فر�سي�ت الدرا�سة.

الأدوات الإحصائية المستخدمة: 
البي�ن�ت من واقع ال�ستب�نة  الب�حث بتفريغ وتحليل  ق�م 
 Statistical Package for من خلال برن�مج التحليل الإح�س�ئي 

.the Social Sciences (SPSS) 

تحليل مجالات الاستبانة: 
المحور الأول: راأ�س المال العاطفي ◄

جرى ا�ستخدام اختب�ر T لمعرفة م� اإذا ك�نت متو�سط درجة 
في  كم�  ل،  اأم   3 وهي  الحي�د  درجة  اإلى  و�سلت  قد  ال�ستج�بة 

الجدول الآتي: 

الجدول رقم )2( : 

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والاختبارt لرأس المال العاطفي

المتو�سط المجالم
الح�سابي

النحراف 
المعياري

المتو�سط 
الح�سابي الن�سبي

قيمة 
t الختبار

القيمة الحتمالية 
 )Sig(

الترتيب

0.0004*3.910.4178.2922.76اإدارة وتنظيم العواطف الذاتية

0.0002*4.020.4780.3522.42اإدارة وتنظيم عواطف الآخرين

0.0001*4.170.4583.3226.92اإدارة وتنظيم الدعم الجتم�عي

0.0003*3.940.4478.7721.72اإدارة وتنظيم التحكم ب�ل�سغوط

0.0005*3.750.5774.9413.39اإدارة وتنظيم التوجيه النفع�لي

0.000*3.960.3579.2528.55راأ�س الم�ل الع�طفي

.α ≥0.05 المتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوى دلالة *
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يت�سح من الجدول ال�سابق )2( ما ياأتي: 
Ú  المتو�سط الح�س�بي للمج�ل الث�لث "اإدارة وتنظيم الدعم

الن�سبي  الح�س�بي  المتو�سط  اأن  4.17اأي  ي�س�وي  الجتم�عي" 
الحتم�لية  القيمة  واأن   26.92 الختب�ر  قيمة   ،83.32%

اأفراد  من  موافقة  هن�ك  اأن  يعني  وهذا   0.000 ت�س�وي   )Sig(
العينة، وهذا يدل على ارتف�ع مقدرة الع�ملين على بن�ء علاق�ت، 

والتع�مل ب�يج�بية مع الآخرين.
Ú  وتنظيم "اإدارة  الخ�م�س  للمج�ل  الح�س�بي  المتو�سط 

الحتم�لية  القيمة  3.75واأن  ي�س�وي  اإع�دة التوجيه النفع�لي" 
العينة،  من  موافقة  هن�ك  اأن  يعني  وهذا   0.000 ت�س�وي   )Sig(
وقد ح�سلت على اأقل محور ولكن ح�سلت على ن�سبة مرتفعة وهذا 
يدل على اإمك�نية تحمّل الع�ملين ال�سغوط وال�صراع�ت واإمك�نية 

اإع�دة توجيه اأنف�سهم في ح�لة الوقوع في الأزم�ت.

ي�س�وي  الح�س�بي  المتو�سط  ب�أن  القول  يمكن  ع�م  ب�سكل 
%79.25، قيمة  3.96، واأن المتو�سط الح�س�بي الن�سبي ي�س�وي 

الختب�ر 28.55، واأن القيمة الحتم�لية )Sig( ت�س�وي 0.000 
راأ�س  فقرات  على  العينة  اأفراد  من  موافقة  هن�ك  اأن  يعني  وهذا 
الم�ل الع�طفي، وهذا يدل على ارتف�ع راأ�س الم�ل الع�طفي لدى 
الع�ملين في البلدي�ت، وب�لت�لي الت�أثير اليج�بي في راأ�س الم�ل 

الفكري.
المحور الثاني: اإدارة الأزمات  ◄

جرى ا�ستخدام اختب�ر T لمعرفة م� اإذا ك�نت متو�سط درجة 
في  كم�  ل،  اأم   3 وهي  الحي�د  درجة  اإلى  و�سلت  قد  ال�ستج�بة 

الجدول الآتي: 

الجدول رقم )3( : 

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والاختبارt لإدارة الأزما	

المتو�سط المجالم
الح�سابي

النحراف 
المعياري

المتو�سط 
الح�سابي الن�سبي

قيمة 
t الختبار

القيمة الحتمالية 
 )Sig(

الترتيب

0.0004*3.840.7276.7711.94مرحلة الإنذار المبكر ب�لأزمة

0.0003*3.890.6477.8214.23مرحلة ال�ستعداد للاأزمة

0.0002*3.950.6778.9414.43مرحلة الحتواء

0.0001*4.080.6481.5517.11مرحلة ال�ستع�دة

0.0005*3.720.7674.429.74مرحلة التعلم

0.000*3.890.5977.8215.42اإدارة الأزم�ت ب�سكل ع�م

.α ≥0.05 المتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوى دلالة *

موافقة  هن�ك  اأن  يعني  وهذا   0.000 ت�س�وي   )Sig( الحتم�لية 
من قبل اأفراد العينة على فقرات اإدارة الأزم�ت ب�سكل ع�م، وهذا 
يدل على وجود اإدارة فع�لة للاأزم�ت داخل البلدي�ت، والهتم�م 
بوجود فرق العمل واللج�ن للتنبوؤ وال�ستعداد وال�ستع�دة والتعلم 

من كل مرحلة من مراحل الأزم�ت.

اختبار فرضيات الدراسة

دللة  ◄ ذات  علاقة  توجد  ل  الأولى:  الرئي�سة  الفر�سية 
الم�ل  راأ�س  بين   )α  ≤0.05( معنوية  م�ستوى  عند  اإح�س�ئية 

الع�طفي واإدارة الأزم�ت في بلدي�ت جنوب قط�ع غزة.
المنبثقة،  الفرعية  والفر�سي�ت  الفر�سية  هذه  لختب�ر 
ك�ن  اإنْ  لمعرفة   " للارتب�ط  بير�سون  مع�مل   " اختب�ر  ا�ستُخْدِمَ 
وفق  الأزم�ت  واإدارة  الع�طفي  الم�ل  راأ�س  بين  علاقة  هن�ك 

الجدول )4( 

يت�سح من الجدول ال�سابق )3( ما ياأتي: 

Ú  الإنذار "مرحلة  الأول  للمج�ل  الح�س�بي  المتو�سط 
المبكر ب�لأزمة" ي�س�وي 3.84 اأي اأن المتو�سط الح�س�بي الن�سبي 
 )Sig( 76.77، قيمة الختب�ر 11.94 واأن القيمة الحتم�لية%

ت�س�وي 0.000 وهذا يعني اأن هن�ك موافقة من قبل اأفراد العينة، 
ليدل على  بن�سبة مرتفعة  اأنه�  اإل  المراحل  اأقل  واإن ح�سلت على 
اهتم�م البلدي�ت بتدريب موظفيه� على ال�ست�سع�ر ب�لأزم�ت قبل 
اأو  لمواجهته�  المن��سبة  الحديثة  ال�ستراتيجي�ت  لو�سع  وقوعه� 

التكيف معه�.
Ú  "ال�ستع�دة "مرحلة  الرابع  للمج�ل  المتو�سط الح�س�بي 

 0.000 ت�س�وي   )Sig( الحتم�لية  القيمة  4.08واأن  ي�س�وي 
ع�م  وب�سكل  العينة،  اأفراد  قبل  من  موافقة  هن�ك  اأن  يعني  وهذا 
القيمة  واأن   ،3.89 ي�س�وي  الح�س�بي  المتو�سط  اأن  القول،  يمكن 
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والن�سبة  الخطية  العلاقة  خلال  من  تف�سيره  تم  الت�بع(  )المتغير 
اإدارة  في  توؤثر  اأخرى  عوامل  اإلى  ترجع  قد   54.1% المتبقية 

الأزم�ت.

جدول )5( : 

تحليل الانحدار المتعدد لمعاما	 الانحدار

معاملات المتغيرات الم�ستقلة
النحدار

قيمة 
T اختبار

القيمة 
الحتمالية 

Sig.

0.0100.0200.984المقدار الث�بت

0.5724.7930.000اإدارة وتنظيم التحكم ب�ل�سغوط

0.3262.6990.008اإدارة وتنظيم الدعم الجتم�عي

0.3072.5870.011اإدارة وتنظيم عواطف الآخرين

0.2462.0710.041اإدارة وتنظيم العواطف الذاتية

مع�مل التحديد مع�مل التحديد = 0.480
الُمعدَّل= 0.459

وتنظيم  اإدارة   *0.572  +  0.010  = الأزم�ت  اإدارة 
التحكم ب�ل�سغوط + 0.326* اإدارة وتنظيم الدعم الجتم�عي + 
0.307* اإدارة وتنظيم عواطف الآخرين + 0.246 اإدارة وتنظيم 

العواطف الذاتية
ح�سب  الم�ستقلة  المتغيرات  اأن  تبين   )5( جدول  خلال  من 
هي:   T اختب�ر  قيمة  الأزم�ت" ح�سب  "اإدارة  تف�سير  في  اأهميته� 
الدعم  وتنظيم  اإدارة  ثم  ومن  ب�ل�سغوط،  التحكم  وتنظيم  اإدارة 
الجتم�عي، ومن ثم اإدارة وتنظيم عواطف الآخرين، واأخيرا اإدارة 

وتنظيم العواطف الذاتية.
نتيجة الفر�سية: رف�س الفر�سية الق�ئلة بـ: ل يوجد ت�أثير 
ذو دللة اإح�س�ئية عند م�ستوى معنوية )α ≤0.05( لراأ�س الم�ل 

الع�طفي على اإدارة الأزم�ت في بلدي�ت جنوب قط�ع غزة.
دللة  ◄ ذات  فروق  توجد  ل  الثالثة:  الرئي�سة  الفر�سية 

متو�سط�ت  في   )α  ≤0.05( معنوية  م�ستوى  عند  اإح�س�ئية 
اإلى  الع�طفي تعزى  الم�ل  راأ�س  حول  العينة  اأفراد  ا�ستج�ب�ت 

المتغيرات الديموغرافية.
لختب�ر هذه الفر�سية ا�سْتُخْدِمَ اختب�ر " التب�ين الأح�دي 
" لمعرفة اإنْ ك�ن هن�ك فروق ذات دللة اإح�س�ئية وهذا الختب�ر 

معلمي ي�سلح لمق�رنة 3 متو�سط�ت اأو اأكثر، وفق الجدول )6( 

جدول )6( : 

نتائج اختبار" التباين الأحادي " – رأس المال العاطفي 

قيمة ا�سم الختبارالمتغيرات الديموغرافية
الختبار

القيمة 
الحتمالية 

 )Sig.(

3.0030.054التب�ين الأح�ديالموقع

جدول )4( : 

معامل الارتباط بين رأس المال العاطفي وإدارة الأزما	 

معامل البيان
بير�سون

  (Sig.(

العلاقة بين اإدارة وتنظيم العواطف الذاتية 
0.027*188.واإدارة الأزم�ت

العلاقة بين اإدارة وتنظيم عواطف الآخرين 
0.000*508.واإدارة الأزم�ت

العلاقة بين اإدارة وتنظيم الدعم الجتم�عي 
0.000*535.واإدارة الأزم�ت

العلاقة بين اإدارة وتنظيم التحكم ب�ل�سغوط 
0.000*606.واإدارة الأزم�ت

العلاقة بين اإدارة وتنظيم التوجيه النفع�لي 
0.000*490.واإدارة الأزم�ت

0.000*609.العلاقة بين راأ�س الم�ل الع�طفي واإدارة الأزم�ت

.α ≥0.05 الارتباط دال إحصائياً عند مستوى دلالة *

الرتب�ط  مع�مل  اأن   )4( ال�س�بق  الجدول  من  يت�سح 
 0.000 الحتم�لية  (.Sig)ت�س�وي  القيمة  واأن  ي�س�وي.609، 
يدل على وجود  ≥ α وهذا   0.05 الدللة  اأقل من م�ستوى  وهي 
الع�طفي  الم�ل  راأ�س  بين  اإح�س�ئية  دللة  ذات  طردية  علاقة 
وهذا  غزة،  قط�ع  جنوب  بلدي�ت  في  الأزم�ت  واإدارة  ومكون�ته 
الع�طفي واإدارته  يدل على �صرورة الهتم�م بتنمية راأ�س الم�ل 

لتحقيق اإدارة فع�لة للاأزم�ت.
نتيجة الفر�سية: رف�س الفر�سية الق�ئلة بـ: ل توجد علاقة 
راأ�س  ذات دللة اإح�س�ئية عند م�ستوى معنوية )α ≤0.05( بين 

الم�ل الع�طفي واإدارة الأزم�ت في بلدي�ت جنوب قط�ع غزة.
دللة  ◄ ذو  ت�أثير  يوجد  ل  الثانية:  الرئي�سة  الفر�سية 

اإح�س�ئية عند م�ستوى معنوية )α ≤0.05( لراأ�س الم�ل الع�طفي 
هذه  لختب�ر  غزة"  قط�ع  جنوب  بلدي�ت  في  الأزم�ت  اإدارة  في 
"تحليل  اختب�ر  ا�ستخدام  جرى  الفرعية  وفر�سي�ته�  الفر�سية 
النحدار المتدرج الخطي" لمعرفة اإنْ ك�ن هن�ك ت�أثير لراأ�س الم�ل 
الع�طفي في اإدارة الأزم�ت في بلدي�ت جنوب قط�ع غزة.والجدول 

الآتي يو�سح ذلك.
 Stepwise من نتائج النحدار المتعدد با�ستخدام طريقة

يمكن ا�ستنتاج ما ياأتي: 
Ú  اإدارة" الت�بع  المتغير  في  الموؤثرة  المتغيرات  اأن  تبين 

وتنظيم  اإدارة  ب�ل�سغوط،  التحكم  وتنظيم  اإدارة  هي:  الأزم�ت" 
اإدارة وتنظيم عواطف الآخرين، اإدارة وتنظيم  الدعم الجتم�عي، 
التوجيه  اإع�دة  وتنظيم  "اإدارة  متغير  واأن  الذاتية،  العواطف 

النفع�لي" تبين اأن ت�أثيره �سعيف.
Ú  =مع�مل التحديد = 0.480، ومع�مل التحديد الُمعدَّل

الأزم�ت  اإدارة  في  التغير  من   45.9% اأن  يعني  وهذا   ،0.459
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قيمة ا�سم الختبارالمتغيرات الديموغرافية
الختبار

القيمة 
الحتمالية 

 )Sig.(

2.0970.128التب�ين الأح�دي�سنوات الخدمة

0.4850.617التب�ين الأح�ديالعمر

1.1170.359التب�ين الأح�ديا�سم البلدية

عدد الأ�سخ��س الذين 
يجري الإ�صراف عليهم 

فعلي�
1.1570.330التب�ين الأح�دي

من الجدول )6( تبين اأن القيمة الحتم�لية  (.Sig)اأكبر من 
م�ستوى الدللة 0.05 لك�فة المتغيرات وبذلك يمكن ا�ستنت�ج اأنه 
ا�ستج�ب�ت  متو�سط�ت  بين  اإح�س�ئية  دللة  ذات  فروق  توجد  ل 
المتغيرات  اإلى  الع�طفي تعزى  الم�ل  راأ�س  حول  العينة  اأفراد 

الديموغرافية، اأي قبول الفر�سية ال�سفرية.

النتائج والتوصيات: 

النتائج: 
الجدول . 1 وفق  والتو�سي�ت  النت�ئج  اأهم  عر�س  يمكن 
الت�لي: 
جدول رقم )7( : 

أهم النتائج

النتائجالفر�سياتالأهدافت�ساوؤلت البحث

م� م�ستوى راأ�س الم�ل الع�طفي لدى الع�ملين في بلدي�ت 
جنوب قط�ع غزة؟ 

تحديد م�ستوى راأ�س الم�ل الع�طفي 
%79.25 م�ستوى راأ�س ل توجد فر�سيةلدى الع�ملين في بلدي�ت جنوب غزة.

الم�ل الع�طفي

م� م�ستوى قدرة الع�ملين على اإدارة الأزم�ت في كل 
المواقع داخل البلدي�ت؟ 

الك�سف عن مدى م�س�همة الع�ملين 
في بلدي�ت جنوب قط�ع غزة في 
الم�س�ركة بمراحل اإدارة الأزم�ت.

%77.82 قدرة الع�ملين ل توجد فر�سية

في اإدارة الأزم�ت

م� هي علاقة راأ�س الم�ل الع�طفي )اإدارة وتنظيم العواطف 
الذاتية، اإدارة وتنظيم عواطف الآخرين، اإدارة وتنظيم 

التحكم ب�ل�سغوط، اإدارة وتنظيم اإع�دة التوجيه النفع�لي، 
اإدارة وتنظيم الدعم الجتم�عي( في اإدارة الأزم�ت في 

بلدي�ت جنوب قط�ع غزة؟ 

تعرف علاقة راأ�س الم�ل الع�طفي 
على اإدارة الأزم�ت في بلدي�ت جنوب 

قط�ع غزة.

"ل توجد علاقة ذات دللة 

اإح�س�ئية بين راأ�س الم�ل 
الع�طفي واإدارة الأزم�ت 

رف�س الفر�سية 
ال�سفرية اأي "توجد 

علاقة"

تعرف علاقة اإدارة وتنظيم العواطف 
الذاتية في اإدارة الأزم�ت

"ل توجد علاقة ذات دللة 

اإح�س�ئية بين اإدارة العواطف 
الذاتية واإدارة الأزم�ت

رف�س الفر�سية 
ال�سفرية اأي "توجد 

علاقة"
تعرف علاقة اإدارة وتنظيم عواطف 

الآخرين واإدارة الأزم�ت في بلدي�ت 
جنوب غزة.

"ل توجد علاقة ذات دللة 

اإح�س�ئية( بين اإدارة عواطف 
الآخرين واإدارة الأزم�ت 

رف�س الفر�سية 
ال�سفرية اأي "توجد 

علاقة"

تعرف علاقة اإدارة التوجيه النفع�لي 
في اإدارة الأزم�ت في بلدي�ت غزة.

"ل توجد علاقة ذات دللة 

اإح�س�ئية( بين التوجيه 
النفع�لي واإدارة الأزم�ت 

رف�س الفر�سية 
ال�سفرية اأي "توجد 

علاقة"
تعرف علاقة اإدارة وتنظيم الدعم 
الجتم�عي في اإدارة الأزم�ت في 

بلدي�ت جنوب غزة.

"ل توجد علاقة ذات 

دللة اإح�س�ئية بين الدعم 
الجتم�عي واإدارة الأزم�ت" 

رف�س الفر�سية 
ال�سفرية اأي "توجد 

علاقة"

تعرف علاقة اإدارة وتنظيم التحكم 
ب�ل�سغوط ك�أحد مكون�ت راأ�س الم�ل 

الع�طفي في اإدارة الأزم�ت 

"ل توجد علاقة ذات دللة 

اإح�س�ئية بين اإدارة التحكم 
ب�ل�سغوط واإدارة الأزم�ت"

رف�س الفر�سية 
ال�سفرية اأي "توجد 

علاقة"

م� هو ت�أثير راأ�س الم�ل الع�طفي )اإدارة وتنظيم العواطف 
الذاتية، اإدارة وتنظيم عواطف الآخرين، اإدارة وتنظيم 

التحكم ب�ل�سغوط، اإدارة وتنظيم اإع�دة التوجيه النفع�لي، 
اإدارة وتنظيم الدعم الجتم�عي( في اإدارة الأزم�ت في 

بلدي�ت جنوب قط�ع غزة؟ 

تعرف ت�أثير راأ�س الم�ل الع�طفي 
في اإدارة الأزم�ت في بلدي�ت جنوب 

قط�ع غزة.

"ل يوجد ت�أثير ذات دللة 

اإح�س�ئية بين راأ�س الم�ل 
الع�طفي واإدارة الأزم�ت في 

بلدي�ت جنوب غزة"

رف�س الفر�سية 
ال�سفرية اأي "يوجد 
ت�أثير قوي للتحكم، 
والدعم الجتم�عي، 
وعواطف الآخرين، 

والعواطف الذاتية، بينم� 
اإع�دة التوجيه النفع�لي 

ك�ن ت�أثيره �سعيفً�.
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النتائجالفر�سياتالأهدافت�ساوؤلت البحث

م� هو ت�أثير المتغيرات الديموغرافية في راأ�س الم�ل 
الع�طفي؟ 

الك�سف عن الفروق في ا�ستج�ب�ت 
اأفراد العينة تبعً� للمتغيرات 

الديموغرافية

ل توجد فروق ذات دللة 
اإح�س�ئية في ا�ستج�ب�ت 

العينة تبع� للمتغيرات 
الديموغرافية

قبول الفر�سية ال�سفرية 
"ل توجد فروق"

التوصيات: 

الع�طفي . 1 الم�ل  راأ�س  لتنمية  المقترح  الإط�ر  تطبيق 
والمراحل  الخطوات  اتّب�ع  خلال  من  للاأزم�ت؛  فع�لة  لإدارة 

المحدد وفق الإط�ر الذي حدده الب�حث �س�بقً�.
التوجيه . 2 اإع�دة  وتنظيم  اإدارة  على  الع�ملين  تدريب 

والن�س�ط  الترفيه  اأوق�ت  مواعيد  تحديد  خلال  من  النفع�لي؛ 
الري��سي.

تنظيم . 3 كيفية  عن  البلدي�ت  لموظفي  دورات  عمل 
العواطف الذاتية؛ من خلال جل�س�ت وتمثيل اأدوار وع�سف ذهني، 
اإلى  القدامى  الع�ملين  من  والمه�رات  الخبرات  نقل  �صرورة  مع 

الع�ملين الجدد.
اإدارة . 4 مراحل  في  التعلم  بمرحلة  الهتم�م  �صرورة 

داخل  العمل  وور�س  والدورات  الندوات  عقد  خلال  من  الأزم�ت؛ 
التي تعقد داخل  البلدي�ت والم�س�ركة في المح��صرات والندوات 

الج�مع�ت.
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