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ملخص: 

العاطفي  المال  ر�أ�س  دور  ا�ستعرا�ض  �إلى  البحث  هدف 
بلديات  في  العاملين  على  بالتطبيق  الأزمات،  �إدارة  في 
لر�أ�س  والـت�أثير  العلاقة  طبيعة  وتعرف  غزة،  قطاع  جنوب 
ذلك  اختبار  جرى  ولقد  الأزمات،  �إدارة  في  العاطفي  المال 
وتوزيعها  البحث،  �أداة  و�إعداد  البحث،  فر�ضيات  خلال  من 
 )106( ا�سترداد  )120( موظف، وتم  العينة المكون من  على 

�ستبانه.  ا
وخل�ص البحث �إلى مجموعة من النتائج �أهمها: ح�صول 
وقدرة  العاطفي،  المال  ر�أ�س  من  مرتفع  تقدير  على  العاملين 
علاقة  وجود  �أي�اًض-  وتبين-  الأزمات،  �إدارة  على  عالية 
بالإ�اضفة  الأزمات،  و�إدارة  العاطفي  المال  ر�أ�س  بين  طردية 
�إدارة  في  العاطفي  المال  ر�أ�س  لأبعاد  ت�أثير  وجود  �إلى 
الانفعالي،  التوجه  �إعادة  وتنظيم  �إدارة  با�ستثناء  الأزمات، 
لتنمية  مراحله  على  الاعتماد  يمكن  مقترح  �إطار  بناء  وجرى 

البلديات.  في  العاملين  لدى  العاطفي  المال  ر�أ�س  �أبعاد 
�إدارة  العاطفي،  المال  ر�أ�س  الافتتاحية:  الكلمات 

البلديات الأزمات، 

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: 
لاقت  التي  المفاهيم  من  الفكري  المال  ر�أ�س  مفهوم  يعد 
على  ي�شتمل  فهو  والباحثين،  الكتاب  قبل  من  كبيراً  اهتماماً 
ر�أ�س المال الب�شري، ور�أ�س مال العلاقات، ور�أ�س المال الهيكلي، 
الباحث  ف�إنّ  الفكري  المال  لر�أ�س  ال�سابقة  للمكونات  و�إ�اضفة 
وذلك  العاطفي،  للذكاء  المال  ر�أ�س  وهو  رابعاً  مكوناً  ي�ضيف 
التنظيمية،  المتغيرات  في  وت�أثيره  العاطفي  الذكاء  لأهمية 
فالذكاء العاطفي ب�شكل عام من المفاهيم الحديثة التي دخلت في 
الفرد  ويتمتع  الب�شرية،  الموارد  و�إدارة  التنظيمي  ال�سلوك  مجالي 
الذكي عاطفياً بالقدرة على التحكم في ت�صرفاته، وبخا�صة في 
يفهم  �أن  وي�ستطيع  وبت�صرفاته،  بنف�سه  ويثق  الانفعلاات،  وقت 
دون  معها  ويتعامل  ورغباتهم،  م�اشعرهم  ويحلل  الآخرين، 
تحقيقه،  يريدون  بما  الت�ضحية  دون  يريد  ما  ليحقق  تجاهلها، 
واتخاذ  الآخرين،  مع  الناجحة  العلاقات  بناء  على  ي�ساعد  وهذا 
الباحث  �أ�اضف  الأهمية  ولتلك  فعالية.  �أكثر  ب�شكل  القرارات 

المكون الرابع لرا�س المال الفكري وهو ر�أ�س المال العاطفي. 
الم�ؤ�س�سات  و�صول  �إلى  ت�ؤدي  تهديدات،  الأزمات  تُعتبر 
�إلى و�ضع غير م�ستقر و تعاني من خلل ي�ؤثر في مدخلات النظام 
وعملياته ومخرجاته، وبالتالي تلج�أ الإدارة �إلى �إتباع الأ�ساليب 

والإجراءات الإدارية اللازمة للتعامل مع الأزمة. 
لقد جرى التركيز في هذا البحث على دور العاملين الاذكياء 
التناف�س  في  �أهمية  من  لهم  لما  العاطفي(  المال  )ر�أ�س  عاطفياً 
ولبناء العلاقات وحل ال�صراعات وال�سيطرة على التنويع الثقافي، 
و�إدارة المخاطر والأزمات في جميع مراحلها، وقد �أجريت الكثير 
في  عاطفياً  الأذكياء  العاملين  دور  �أهمية  لت�أكيد  الدرا�سات  من 

العمل وخارجه، وهذه الدرا�سة �إكمال لتلك الدرا�سات. 

أولًا: مشكلة البحث
�إلى �ضغوط و�أزمات ومخاطر  تتعر�ض بلديات قطاع غزة 
متعددة، وهذه ت�ؤثر �سلباً في الأداء، والكفاءة، وال�سلوك، وبالتالي 
يلج�أ العاملين في البلديات �إلى اتباع مجموعة من الا�ستراتيجيات 
متعددة  تطبيقات  وهناك  والأزمات.  ال�ضغوط  تلك  على  للتغلب 
ولذلك   ، العاطفي(  المال  )ر�أ�س  عاطفياً  الأذكياء  الأفراد  لدور 
في  العاملين  لدى  العاطفي  المال  ر�أ�س  دور  عن  البحث  جرى 
بديات جنوب قطاع غزة على �إدارة المخاطر والأزمات، وبالتالي 
يمكن �صياغة م�شكلة البحث في ال�س�ؤال الرئي�س الآتي: ما الإطار 
المقترح لتنمية ر�أ�س المال العاطفي لإدارة الأزمات في بلديات 
جنوب قطاع غزة؟ ويتفرع من هذا ال�س�ؤال مجموعة من الأ�سئلة 

الآتية: 
في ●● العاملين  لدى  العاطفي  المال  ر�أ�س  م�ستوى  ما 

بلديات جنوب قطاع غزة؟ 
الأزمات في كل ●● �إدارة  العاملين على  ما م�ستوى قدرة 

المواقع داخل البلديات؟ 
ما هي علاقة ت�أثير ر�أ�س المال العاطفي )�إدارة وتنظيم ●●

وتنظيم  �إدارة  الآخرين،  عواطف  وتنظيم  �إدارة  الذاتية،  العواطف 
التحكم بال�ضغوط، �إدارة وتنظيم �إعادة التوجيه الانفعالي، �إدارة 
الأزمات في بلديات جنوب  �إدارة  الدعم الاجتماعي( في  وتنظيم 

قطاع غزة؟ 
المال ●● ر�أ�س  في  الديموغرافية  المتغيرات  ت�أثير  هو  ما 

العاطفي لبلديات جنوب قطاع غزة؟ 

ثانياً: أهداف البحث
�أثر ر�أ�س  �إلى تحديد علاقة  البحث ب�شكل رئي�س  يهدف هذا 
ويندرج  الأزمات.  �إدارة  في  الأربعة  بمكوناتها  العاطفي  المال 

تحت هذا الهدف الرئي�س مجموعة من الأهداف الفرعية الآتية: 
11 العاملين في . لدى  العاطفي  المال  ر�أ�س  م�ستوى  تحديد 

بلديات جنوب قطاع غزة. 
22 في . البلديات  في  العاملين  م�ساهمة  مدى  عن  الك�شف 

الم�اشركة بمراحل �إدارة الأزمات. 
33 وتنظيمها . الذاتية  العواطف  �إدارة  ت�أثير  علاقة  تعرف 

بو�صفها �أحد مكونات ر�أ�س المال العاطفي في �إدارة الأزمات في 
بلديات جنوب قطاع غزة. 

44 وتنظيمها . الآخرين  عواطف  �إدارة  ت�أثير  علاقة  تعرف 
بو�صفها �أحد مكونات ر�أ�س المال العاطفي في �إدارة الأزمات في 

بلديات جنوب قطاع غزة. 
55 �إدارة التحكم بال�ضغوط وتنظيمها . تعرف علاقة ت�أثير 

بو�صفها �أحد مكونات ر�أ�س المال العاطفي في �إدارة الأزمات في 
بلديات جنوب قطاع غزة. 

66 الانفعالي . التوجيه  �إعادة  �إدارة  ت�أثير  علاقة  تعرف 
�إدارة  في  العاطفي  المال  ر�أ�س  مكونات  �أحد  بو�صفها  وتنظيمها 

الأزمات في بلديات جنوب قطاع غزة. 
77 الاجتماعي وتنظيمها . الدعم  �إدارة  ت�أثير  تعرف علاقة 

�إدارة الأزمات في  �أحد مكونات ر�أ�س المال العاطفي في  بو�صفه 
بلديات جنوب قطاع غزة. 

88 تبعاً . العينة  �أفراد  ا�ستجابات  في  الفروق  عن  الك�شف 
للمتغيرات الديموغرافية. 

ثالثاً: أهمية البحث
11 يعتبر البحث الأول الذي تناول م�صطلحاً �إدارياً جديداً .

وهو ر�أ�س المال العاطفي مكوناً جديداً ورابعاً لر�أ�س المال الفكري، 
و�إن كان م�صطلح الذكاء العاطفي م�ستخدماً �سابقاً. 

22 ي�ستمد البحث �أهميته الأكاديمية من الدور الذي يلعبه .
العاملون في البلديات. 

33 متكررة، . خا�صة  ب�صفة  غزة  قطاع  في  الأزمات  تعتبر 
في  رئي�ساً  دوراً  تلعب  التي  الرئي�سة  الجهات  من  البلديات  وتعدّ 
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متغيرات  عن  البحث  وجب  وبالتالي  حلها،  على  وتعمل  �إدارتها 
جديدة ومبتكرة للت�أثير فيها، ومحاولة ا�ستخدامها في التخل�ص 

من تلك الأزمات، �أو الا�ستعداد لحلها. 
44 تناوله . يتعلق بمو�ضوع  البحث من كونه  �أهمية  تكمن 

والإدارة  النف�س  علم  مجال  في  والأكاديميين  الباحثين  من  عدد 
معاً وهو الذكاء العاطفي. 

55 من . ولكن  العاطفي،  الذكاء  تناولت  درا�سات  هناك 
جوانب متعددة، �أما ت�أثير ر�أ�س المال العاطفي وعلاقته بالإدارة 
من  للمزيد  ويحتاج  المجال  هذا  في  نق�ص  فهناك  العمل  وبيئة 

الدرا�سات. 
66 في . البحث  هذا  نتائج  ت�سهم  �أن  في  الباحث  ي�أمل 

توجيه نظر الم�سئولين في الحكم المحلي ب�شكل عام نحو �ضرورة 
الاهتمام بت�أثير ر�أ�س المال العاطفي. 

رابعاً: فرضيات البحث
الفر�ضيات  ب�صياغة  للواقع  البحث  م�شكلة  تقريب  يمكن 

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

"لا توجد علاقة ذات دلالة �إح�اصئية عند م�ستوى معنوية 
)a ≤ 0.05( بين ر�أ�س المال العاطفي و�إدارة الأزمات في بلديات 

جنوب قطاع غزة"
ويتفرع من الفر�ضية الرئي�سة ال�سابقة الفر�ضيات الآتية: 

م�ستوى ●● عند  �إح�اصئية  دلالة  ذات  علاقة  توجد  "لا 
معنوية )a ≤ 0.05( بين �إدارة وتنظيم العواطف الذاتية و�إدارة 

الأزمات في بلديات جنوب قطاع غزة"
م�ستوى ●● عند  �إح�اصئية  دلالة  ذات  علاقة  توجد  "لا 

معنوية )a ≤ 0.05( بين �إدارة وتنظيم عواطف الآخرين و�إدارة 
الأزمات في بلديات جنوب قطاع غزة"

م�ستوى ●● عند  �إح�اصئية  دلالة  ذات  علاقة  توجد  "لا 
معنوية )a ≤ 0.05( بين �إدارة وتنظيم التحكم بال�ضغوط و�إدارة 

الأزمات في بلديات جنوب قطاع غزة"
م�ستوى ●● عند  �إح�اصئية  دلالة  ذات  علاقة  توجد  "لا 

معنوية )a ≤ 0.05( بين �إدارة وتنظيم �إعادة التوجيه الانفعالي 
و�إدارة الأزمات في بلديات جنوب قطاع غزة"

م�ستوى ●● عند  �إح�اصئية  دلالة  ذات  علاقة  توجد  "لا 
معنوية )a ≤ 0.05( بين �إدارة الدعم الاجتماعي وتنظيمه و�إدارة 

الأزمات في بلديات جنوب قطاع غزة"
الفر�ضية الرئي�سة الثانية: ◄◄

معنوية  م�ستوى  عند  �إح�اصئية  دلالة  ذو  ت�أثير  يوجد  "لا 
)a ≤ 0.05( بين ر�أ�س المال العاطفي و�إدارة الأزمات في بلديات 

جنوب قطاع غزة"
دلالة ◄◄ ذات  فروق  توجد  لا  الثالثة:  الرئي�سة  الفر�ضية 

متو�سطات  في   )a ≤ 0.05( معنوية  م�ستوى  عند  �إح�اصئية 

�إلى  العاطفي تعزى  المال  ر�أ�س  حول  العينة  �أفراد  ا�ستجابات 
المتغيرات الديموغرافية

خامساً: منهج البحث
ر�أ�س  دور  لتحديد  التحليلي  الو�صفي  المنهج  الباحث  اتبع 
بلديات جنوب  الأزمات في  �إدارة  العاطفي ومكوناتها في  المال 
ا�ستخدم  البحث  �أهداف  ولتحقيق  التحليل  ولأغرا�ض  قطاع غزة، 
 statistical( الاجتماعية  للعلوم  الإح�اصئية  الحزمة  برنامج 

 )package for social sciences- SPSS

سادساً: حدود البحث
11 الحدود المكانية: .

قطاع  جنوب  بلديات  على  الميدانية  الدرا�سة  اقت�صرت 
غزة، عام )2015( ، وتناول البحث نوعاً معيناً من الذكاء، وهو 
الذكاء العاطفي للعاملين )ر�أ�س المال العاطفي( ودورها في �إدارة 
بلديات  في  العاملين  جميع  المعاينة  وحدة  و�شملت  الأزمات، 

جنوب قطاع غزة. 

سابعاً: مصطلحات البحث 
11 الذكاء العاطفي: هو الذكاء الذي ي�شتمل على المجلاات .

�إدارة  وم�اشعره،  عواطفه  ال�شخ�ص  يعرف  �أن  الآتية:  الخم�سة 
�أن   ، النف�س(  )تحفيز  لذاته  الدافعية  م�صدر  يكون  �أن  العواطف، 
)خوالدة،  الإن�سانية  العلاقات  وتوجيه  الآخرين،  م�اشعر  يتعرف 

 . )48  :2004
22 ر�أ�س المال العاطفي: يعني امتلاك الفرد �سلطة بخلاف .

ال�سلطة ال�شرعية وهي ال�سلطة المعنوية، �أي امتلاك الفرد م�ستوى 
مرتفع من الذكاء العاطفي، ويمكن اعتباره المكون الرابع لر�أ�س 

المال الفكري )الم�صري، 2015: 202( 
33 تهدف . التي  المراحل  من  مجموعة  هي  الأزمات:  �إدارة 

ومرحلة  المبكر،  الإنذار  مرحلة  وت�شمل:  الأزمة  من  للتخل�ص 
الا�ستعداد، واحتواء الأ�ضرار، ومرحلة ا�ستعادة الن�اشط، ومرحلة 
ب�أنها:  �إجرائيا  وتعرف   ،  )222  :2012 )القطاونة،  التعلم 

المتو�سطات الح�سابية لإجابات المبحوثين. 

ثامناً: خطة البحث 
جرى ا�ستعرا�ض البحث في �إطاره العام و�ضمن الدرا�سات 
المال  ر�أ�س  وي�شمل  المفاهيمي  الإطار  خلال  ومن  ال�سابقة، 
مقترح  �إطار  تعرف  �إلى  بالإ�اضفة  الأزمات،  و�إدارة  العاطفي 
لتطوير ر�أ�س المال العاطفي والدرا�سة الميدانية، ثم عر�ض النتائج 

والتو�صيات و�آلية تنفيذها. 

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 �إلى تعرف العلاقة بين الذكاء العاطفي 
والابتكار، وفريق العمل، والمناف�سة، والتوافق بين الفرد والمنظمة، 
وعينة البحث تكونت من 30 موظفاً في اليمبيك جروب، وا�ستخدم 

الباحث مقيا�س bar –on لقيا�س الذكاء 
الذكاء  معدل  ارتفاع  البحث:  نتائج  �أهم  وكانت  العاطفي، 
والمنظمة  الفرد  بين  التوافر  ارتفاع  العينة،  �أفراد  لدى  العاطفي 
النوع  باختلاف  يختلف  لا  العينة  �أفراد  لدى  العاطفي  الذكاء   ،
)الجن�س( ، وعلاقة وا�ضحة لمهارات و�أبعاد الذكاء العاطفي على 

كل من الابتكار والمناف�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 �إلى تعرف العلاقة بين �سلوك المواطنة 
التنظيمية والذكاء العاطفي. وكانت عينة الدرا�سه من )57( من 
اقترحه  �أ�سلوب  ا�ستخدام  وجرى  عليهم،  والم�شرفين  المديرين 
بارون وكيني )1986( لاختبار ت�أثر �سلوك المواطنة التنظيمية 
العاطفي  الذكاء  ت�أثير  النتائج  و�أظهرت  العاطفي،  بالذكاء 
لبع�ض  معنوي  ت�أثير  وهناك  التنظيمية.  المواطنة  �سلوك  في 
التنظيمية  المواطنة  �سلوكيات  في  للقادة  الوجداني  الذكاء  �أبعاد 

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

"gence to Enhance Employees’ Performance

الآثار  ا�ستك�اشف  �إلى  رئي�س  ب�شكل  الدرا�سة  هذه  هدفت 
وطبقت  الموظفين،  �أداء  لتح�سين  العاطفي  الذكاء  على  المترتبة 
طلاء  ت�صنيع  �شركات  من  موظفا   120 من  عينة  على  الدرا�سة 
في باك�ستان، وكانت �أهم النتائج �أن الذكاء العاطفي يلعب دورا 
هاما لتعزيز �أداء الموظفين الذين ي�اشركون مع خدمات العملاء، 
و  الذاتي  الوعي  مع  الموظف  �أداء  بين  �ضعيف  ارتباط  ووجود 
الوعي  بين  �إح�اصئية  دلالة  ذات  علاقة  ووجود  الذاتية،  الإدارة 
الاجتماعي والعلاقة مع �أداء الموظف، والذكاء العاطفي للعاملين 

يقدم القدرة على معرفة الآخرين عن طريق مهارة التوا�صل. 
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?

العاطفي  الذكاء  �أهمية  تعرف  �إلى  الدرا�سة  هذه  هدفت 
با�ستخدام  وذلك  القيادة  ب�أ�سلوب  للتنب�ؤ  مفيداً  م�ؤ�شراً  بو�صفه 
الم�ؤ�س�سات  المجتمع  وكان   ،  )1997( و�سلوفي  ماير  نموذج 
التعليمية الا�سترالية، وكانت نتائج الدرا�سة �أن القيادة التحويلية 
ترتبط بنتائج �إيجابية ، وقد ا�ستخدمت منهجية �أكثر دقة للإجابة 

عن ال�س�ؤال: �إلى �أي مدى يمثل الذكاء العاطفي م�ؤ�شراً مفيداً للتنب�ؤ 
ب�أ�سلوب القيادة؟ وكانت �أهم نتائج الدرا�سة �أن )144( من القادة، 
المقيمين �صّرحوا �أن نتائج الذكاء العاطفي لم تكن م�ؤ�شراً مفيداً 

لأ�سلوب القيادة. 
 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 �إلى تعرف ت�أثير الذكاء العاطفي على 
المرجح  هو  العاطفي  الذكاء  ب�أن  واقترحوا  التفاو�ض،  نتائج 
اختبار  خلال  من  الدرا�سة  هذه  فت�سهم  التفاو�ض،  �أداء  لتح�سين 
 ، محددة  مفاو�اضت  نتائج  في  العاطفي  الذكاء  لت�أثير  تجريبي 
وكانت حجم العينة )202( ، وجد �أن الذكاء العاطفي للمفاو�ض 

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

ب- دراسات تتعلق بإدارة الأزمات

�إلى تعرف  الدرا�سة  ، هدفت هذه   )2010 )ال�شرمان،  درا�سة 
م�ؤتة من وجهة  الأزمات في جامعة  �إدارة  عنا�صر  توافر  درجة 
اختلاف  مدى  تعرف  �إلى  بالإ�اضفة  فيها،  الأق�سام  ر�ؤ�ساء  نظر 
في  الخدمة  ومدة  الكلية،  باختلاف  العنا�صر  هذه  توافر  درجة 
الجامعة، والعمر، وقد �أظهرت النتائج �أن عنا�صر الأزمات تتوافر 

بدرجة متو�سطة. 
تعرف  �إلى  الدرا�سة  هذه  هدفت   ،  )2011 )الحيالي،  درا�سة 
الأزمات في  �إدارة  جودة نظم المعلومات الم�صرفية ودورها في 
النتائج وجود علاقة طردية قوية،  �أهم  العراقية، وكانت  البنوك 

لدور جودة نظم المعلومات الم�صرفية على �إدارة الأزمات. 
درا�سة )القطاونة، 2012( ، هدفت هذه الدرا�سة �إلى تعرف �أثر 
الأردنية، وكانت  للم�اصرف  التنظيمي  الأزمات في المناخ  �إدارة 
�أهم النتائج �أن المتو�سطات الح�سابية لأبعاد �إدارة الأزمات كانت 
مرتفعة، و�أبعاد المناخ التنظيمي كانت �أي�اًض مرتفعة، ويوجد �أثر 
التنظيمي،  المناخ  �أبعاد  في  الأزمات  �إدارة  نظام  �أبعاد  لبع�ض 

وبدرجات متفاوتة. 
درا�سة )زيادة، 2012( ، هدفت هذه الدرا�سة �إلى تعرف مدى 
�أهمية تنمية الموارد الب�شرية من حيث التخطيط للأزمات وتكوين 
العاملة  الدولية  و�أثره في تح�سين مقدرة الم�ؤ�س�سات  العمل،  فرق 
في قطاع غزة على �إدارة الأزمات، وكانت �أهم النتائج �أن تنمية 
القيادة  مهارات  وتعزيز  وتنمية  والات�لااصت،  التخطيط  مهارات 

ومهارات فرق العمل لها دور فعال في �إدارة الأزمات. 

التعقيب على الدراسات السابقة: 
الدرا�سات  عن  الحالي  البحث  به  يتميز  ما  تحديد  يمكن 

ال�سابقة وتحديد الفجوة البحثية وفق ال�شكل الآتي
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شكل رقم )1( : 

الفجوة البحثية

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

*هناك علاقة بين الذكاء العاطفي 
للأفراد ومجموعة من المتغيرات 

التنظيمية مثل: �إدارة ال�صراع، �أو اتخاذ 
القرارات، وحل الم�شكلات، والتخفيف من 

�آثار �ضغوط العمل
*هناك مقايي�س متنوعة لقيا�س الذكاء 

العاطفي عند الأفراد ب�شكل عام. 
*هناك �إمكانية لتنمية وتطوير الذكاء 
العاطفي للأفراد باختلاف �أعمارهم. 

*تركيز الدرا�سات ال�سابقة على بيئة غير 
بيئة العمل الإداري. 

*المقايي�س الم�ستخدمة في الدرا�سات 
ال�سابقة معظمها مترجم من مقايي�س 

عالمية. 
*لا توجد �أي درا�سة قدمت �إطاراً مقترحاً 

لتنمية ر�أ�س المال العاطفي

من خلال نتائج الدرا�سات ال�سابقة والبحث 
الحالي يرى الباحث ب�أن الفجوة البحثية تتمثل 

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

�إداري جديد وهو ر�أ�س المال العاطفي. 
* البحث الأول الذي و�ضع مقيا�ساً منا�سباً لقيا�س 

ر�أ�س المال العاطفي. 
*عدم وجود درا�سات تناولت العلاقة بين ر�أ�س 

المال العاطفي و�إدارة الأزمات في البلديات
*يعد هذا �أول بحث ميداني على بلديات قطاع غزة 

من حيث قيا�س م�ستوى ر�أ�س المال العاطفي. 
*اختلف البحث الحالي من حيث المجتمع 

والمقايي�س الم�ستخدمة، وتركيزها على بيئة 
العمل الإداري

* اختلف البحث الحالي في طريقة التو�صل 
للمقيا�س المنا�سب 

تناول الباحث في هذا البحث دور الذكاء العاطفي في 
�إدارة الأزمات في بلديات جنوب قطاع غزة وذلك من 

خلال النقاط الآتية: 
* اختبار العلاقة والأثر بين �إدارة وتنظيم العواطف الذاتية 

وعواطف الآخرين و�إدارة الأزمات. 
* اختبار العلاقة والأثر بين �إعادة التوجيه الانفعالي 

و�إدارة الأزمات. 
* اختبار العلاقة والأثر بين �إدارة وتنظيم التحكم 

بال�ضغوط و�إدارة الأزمات. 
* اختبار العلاقة بين �إدارة الدعم الاجتماعي و�إدارة 

الأزمات. 
*اختبار ت�أثير المتغيرات الديموغرافية على ر�أ�س المال 

العاطفي
*اختبار ت�أثير المتغيرات الديموغرافية على �إدارة الأزمات
*و�ضع البحث �إطاراً مقترحاً لتنمية ر�أ�س المال العاطفي 

لإدارة الأزمات وتطبيق مراحلها

المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على الدراسات السابقة 

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

عاشراً: الخلفية النظرية للبحث: 
مفهوم ر�أ�س المال العاطفي: ◄◄

يعني ر�أ�س المال العاطفي امتلاك الفرد في �أي موقع �إداري 
�سلطة بخلاف ال�سلطة ال�شرعية وهي ال�سلطة المعنوية، �أي امتلاك 
الفرد م�ستوى مرتفعاً من الذكاء العاطفي، ويمكن اعتباره المكون 
وللتعرف   )202  :2015 )الم�صري،  الفكري  المال  لر�أ�س  الرابع 
�أكثر على مفهوم ر�أ�س المال العاطفي فيجب تعرف مفهوم الذكاء 

العاطفي ومكوناته ومقايي�سه لدى الأفراد وفق الآتي: 
أ .	 :(EI) 1 مفهوم الذكاء العاطفي

الذكاء العاطفي له تعريفات كثيرة يمكن بيانها كالآتي: 
ÚÚ ب�أنه العاطفي  الذكاء   ،  )Sadri, 2012: 537( عرف 

القدرة على تعزيز التفكير من خلال الم�اشعر والعواطف، مع �إدراك 
الم�اشعر بدقة، والعمل على فهم العواطف وتنظيمها ونموها. 

ÚÚ الذكاء  ،  )Marithak, Neeraja, 2012: 27( عرف 
العاطفي ب�أنه القدرة على �إدراك العواطف ب�سرعة وبطريقة مهنية 
وفعالة، وكذلك القدرة على ر�صد الم�اشعر وتنظيمها ، وا�ستخدامها 

وتوجيه التفكير. 

ÚÚ العاطفي الذكاء   ،  )Ahmed, Zare, 2012: 51( عرف 
�أي  نجاح  في  ت�ؤثر  التي  والمهارات  الكفاءات  من  مجموعة  ب�أنه 
�شخ�ص تحت وط�أة ال�ضغوط البيئية. وهذا هو التعريف نف�سه الذي 

ذكره العالم بار �أون. 
ÚÚ من مجموعة  ب�أنه   ،  )Aranda, 2012: 1373( عرفه 

القدرات لإدراك، وا�ستخدام وفهم، و�إدارة العواطف. 
ÚÚ الذكاء العاطفي ب�أنه ، )Kenneth m. , 2012: 62( عرف

�سبب ظهورها،  الم�اشعر، وفهم  والتعبير عن  الإدراك  القدرة على 
وتنظيمها ومتابعتها في النف�س والآخرين. 

ÚÚ ب�أنه العاطفي  الذكاء   ،  )Sree, P. , 2012: 38( عرف 
تحديد م�اشعر النف�س والآخرين، وتقييمها، و�إدارتها ومراقبتها ، 
الأهداف  التي تكون مواتية لتحقيق  الإيجابية  العواطف  وتعزيز 
مدمرة  تكون  التي  ال�سلبية  العواطف  عن  والابتعاد  التنظيمية، 

لأهداف المنظمة. 
ÚÚ عن عبارة  ب�أنه  العاطفي  الذكاء  �أون(  )بار  عرف 

ومهارات  واجتماعياً  عاطفياً  المترابطة  الكفاءات  من  مجموعة 
الذكاء  و�سالوفي(  )ماير  بينما عرف  للفرد،  الذكي  ال�سلوك  تحدد 
وا�ستخدام  و�إدراك،  فهم،  على  القدرة  عن  عبارة  ب�أنه  العاطفي 

 . )Reuven, 2010: 57( .العواطف
تبين جميع التعريفات ال�سابقة �ضرورة تطويع �أية عواطف 
�سواء �أكانت �إيجابية �أم �سلبية في �اصلح الفرد، و�أن يوجهها لما 

)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�صلحته، وهذا ما دعانا له النبي �صلى الله عليه 
و�سلم عندما قال بما في معناه: "عجبا لأمر الم�ؤمن �إن �أمره كله 
�أ�اصبته �سّراء �شكر؛ فكان  �إن  �إلا للم�ؤمن؛  خير ، ولي�س ذاك لأحد 
يدل  وهذا   ." له  خيراً  فكان  �صبر؛  �ضّراء  �أ�اصبته  و�إن   ، له  خيراً 
على �أن ي�ستمر الأمل والتف�اؤل لدى الفرد حتى لو واجهته م�اصئب 

وعقبات �أثناء الو�صول �إلى هدفه. 
مهارات الفرد الذكي عاطفياً: 	.ب

ي�ضيف )Zuzana, 2011: 234( مجموعة من مهارات الفرد 
الذكي عاطفياً تتمثل في: )معرفة الم�اشعر والوعي الذاتي، التعامل 
بفعالية مع العواطف، التحفيز الذاتي، �ضبط النف�س، فن العلاقات 

الإن�سانية، التعاطف من حيث رغبات الآخرين واحتياجاتهم( 
يحقق  مرتفع  عاطفي  بذكاء  الفرد  تميز  �أن  الباحث  ويرى 
له كفاءة على غيره، وهذا التميز يتمثل في قدرة هذا الفرد على 

المبادرة والإقناع ومراعاة �أهداف الآخرين. 
القيادة الذكية عاطفياً: 	.ت

القيادة الذكية عاطفياً في الم�ؤ�س�سات يُهّتمُّ بها لأنها تمثل 
قمة ر�أ�س المال الب�شري وتعني تلك القيادة بانها القيادة القادرة 
على تحديد م�اشعرها الحقيقية، وفهم �أ�سباب، وعواقب م�اشعرهم، 
ويكون  القائمة،  للم�شكلات  �إبداعية  حلول  �إيجاد  على  ويعملون 
في  والنمو  والإبداع  الابتكار  على  غيرهم  من  �أكبر  قدرة  لديهم 

 . )Abd kadir, 2011: 152( .مكان العمل
يمكن �إظهار �أهمية القيادة الذكية عاطفياً وفعالية ت�أثيرها 

من خلال الآتي: 
ÚÚ العمل في  الفرد  ب�سلوك  للتنب�ؤ  مهم  العاطفي  الذكاء 

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

 . )9
ÚÚ التوا�صل الذكي عاطفياً دوراً محوريا في  القائد  يلعب 

ر�اض  يحقق  ما  الات�اصل،  فعالية  في  تح�سين  ويحقق  الإن�ساني، 
�أثبتت  كما   ،  )Massan, others,2012: 200( �أكبر  وظيفي 
الدرا�سات �أن من يتميزون بالذكاء العاطفي المرتفع ر�اضهم عن 
. فالقدرة على   )Navjot, 2012: 23( إيجابية� �أكثر  الحياة بعامة 
تعرف �إدارة العواطف وا�ستخدامها ي�سهم في التكيف والر�اض عن 

 . )Malek, 2011: 176( مختلف الميادين في حياة الفرد
ÚÚ هو العاطفي  الذكاء  �أن  الدرا�سات  �إحدى  نتائج  بينت 

و�أن هناك علاقة  للمنظمات،  الموظفين  ولاء  الحا�سم في  العامل 
التنظيمي.  والالتزام  العاطفي  بالذكاء  يتمتع  من  بين  �إيجابية 

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

جدول رقم )1( 

مقاييس الذكاء العاطفي

ا�سم الرقم
تف�صيل المقيا�سالمقيا�س

1
 mayer,

 salovey

بلغ معامل الثبات للمقيا�س الكلى  (96%)، 
ويتكون من )141( عبارة لقيا�س )4( �أبعاد 

رئي�سة )حقل الانفعلاات( 

2
داليب 
�سينغ

بلغ معامل الثبات  ، (%94)يتكون من 22 
موقف، لقيا�س )3( �أبعاد رئي�سة، �إذ لكل 

موقف )4( �إجابات )حقل �إداري( 

3
 bar-

on,EQI
يتكون من )133( عبارة لقيا�س خم�سة �أبعاد 

)حقل ال�صحة( 
4

  (schutte
et alمعامل الثبات %78 ويتكون من )62( عبارة

5Goleman
يتكون من )18( بند فرعي لقيا�س )4( �أبعاد 

)الحقل ال�صناعي والاقت�اصدي( 

6
عثمان 

معامل ثبات قدرة %89 ويتكون من )59( بندخ�ضر

7Tettيتكون من )146( مفردة لقيا�س )10( �أبعاد

8Jerabec
معامل ثبات �ألفا للمقيا�س الكلى 85% 

ويتكون من )70( مفردة

9
جروان 
�آخرون

يتكون المقيا�س من �أربعة �أبعاد رئي�سة 
ويمكن النظر في المكونات

مكونات عددها )42( مفردة لـ )5( �أبعاد الخولي10
رئي�سة، وبلغ معامل الثبات (71%) 

11

مقايي�س 
عربية 
�أخرى

مقيا�س عادل هريدى، وعبد العال حامد، 
و�إبراهيم ال�سمادونى، و فوقية را�ضي

 )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�ض ال�سابق لمقايي�س الذكاء 
العاطفي ما ي�أتي:- 

الفرد �� قيا�س  �ضرورة  في  ت�شترك  المقايي�س  كل 
لانفعلااته، وكيفية التحكم فيها. 

المقايي�س �� بين  الثبات  معامل  في  اختلاف  هناك 
المختلفة، �إذ �إنّ التحقق من ال�صدق والثبات �أمر �ضروري للو�صول 

�إلى مقيا�س مثالي. 
معظم المقايي�س العربية للذكاء العاطفي هي مقايي�س ��

�أون،  مترجمه من مقايي�س رئي�سة مثل: مقايي�س جولمان، بار- 
ماير �سالوفي، داليب �سينغ. 
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للفرد، �� العاطفي  الذكاء  قيا�س  وهو  الهدف  توحد  رغم 
هناك اختلاف في المقايي�س، وقد يعود ذلك لاختلاف البيئة ، �أو 

طبيعة عمل الأفراد، �أو المواقف التي يتعر�ضون لها. 
فبع�ضهم ��  ، للقيا�س  طريقة  �أن�سب  حول  اتفاق  يوجد  لا 

الذاتي،  التقرير  على  يركز  وبع�ضهم  القدرة،  مقايي�س  على  يركز 
و�آخرون يركزون على تقرير الملاحظين، ولكن الباحث يرى ب�أن 
الطريقة المنا�سبة يحددها الموقف، �أو طبيعة الدرا�سة، والمجتمع، 

والباحث نف�سه. 
مفهوم �إدارة الأزمات: ◄◄

�إدارة الأزمات �ضرورة تتطلب تمتع المدراء بمجموعة  تعدّ 
فلابد  وفهمها  ولتحديدها  والقدرات،  والمهارات  الخ�اصئ�ص  من 

من تعرف الآتي: 
أ الأزمة: 	.

يمكن تعريف الأزمة ب�أنها حالة غير عادية تخرج عن نطاق 
التحكم وال�سيطرة وت�ؤدي �إلى توقف حركة العمل �أو هبوطها �إلى 
درجة غير معتادة، �إذ تهدد تحقيق الأهداف المطلوبة من المنظمة 
وفي الوقت المحدد، ومراحل تطور الأزمة تحددت بالمراحل الآتية 
 :2006 )الجديلي،  الاختفاء(  الانح�سار،  الن�ضج،  النمو،  )الميلاد، 

 )38  - 31
�إدارة الأزمة: 	.ب

بدرا�سة  يهتم  نظام  �أنها:  على  الأزمة  �إدارة  تعريف  يمكن 
التغيير والتنب�ؤ المفاجئ والطارئ على ال�سلوك المتعارف عليه تلك 
التي تحدث في المنظمات، وتحديد �أ�سباب ذلك التغيير ومراحله، 
ذلك  لمواجهة  الممكنة  الطرق  تحديد  �أجل  من  الجهود  وتكتيف 
التغيير من خلال ا�ستغلال جميع موارد المنظمة المتاحة، لتقليل 
الخ�سائر والو�صول �إلى حالة التوازن والا�ستقرار من جديد، ويمكن 
تحديد مراحل �إدارة الأزمة وفق الآتي: )ا�سليم، 2007: 29 - 32( 

تجنب الأزمة: وهي �أول مرحلة وت�أتي نتيجة التجاهل ��
الذي يبديه المديرون التنفيذيون. 

�أن �� العليا  الإدارة  رجال  على  الأزمة:  لإدارة  الإعداد 
وخططاً  للعمل،  وخططاً  للأزمات،  للت�صدي  خططاً  ي�ضعوا 

للات�لااصت، و�إقامة العلاقات العامة. 
المراحل �� �أكثر  المرحلة  وهذه  الأزمة:  بوجود  الاعتراف 
تحدياً. 
خطة �� بتنفيذ  المرحلة  هذه  وتهتم  الأزمة:  احتواء 

المواجهة لتقلي�ص الأ�ضرار. 
الأهمية في هذه �� غاية في  ال�سرعة هي  الأزمة:  ت�سوية 

المرحلة، فالأزمة بب�ساطة لن تنتظر. 
لتعوي�ض �� محاولات  تت�ضمن  الأزمة:  من  الا�ستفادة 

بع�ض الخ�سائر الناتجة عن الأزمة. 
فيما حدد بع�ضهم �إدارة الأزمات وفق المراحل الآتية: )عمر، 

 )42  :2009

اكت�اشف �إ�اشرات الإنذار المبكر: ت�شير �إلى مرحلة ما قبل ��
البداية الفعلية للأزمة. 

بالتح�ضير �� المنظمة  �إدارة  قيام  والوقاية:  الا�ستعداد 
والا�ستعداد لمواجهة الأزمة. 

التي �� الخطط  بتنفيذ  الإدارة  قيام  الأ�ضرار:  احتواء 
و�ضعتها لمواجهة الأزمة. 

ا�ستعادة الن�اشط: تبد�أ الأزمة هنا بلاانح�سار التدريجي. ��
الخبرات �� وتكوين  والعبر  الدرو�س  ا�ستخلا�ص  التعلم: 

لمواجهة الأزمات الم�ستقبلية. 
متطلبات �إدارة الأزمات: 	.ت

مع  للتعامل  اللازمة  الأ�سا�سية  المتطلبات  تحديد  يمكن 
الأزمة وفق الآتي: )�أبو عزيز، 2010: 47( 

التخطيط، والبيانات والمعلومات. ��
الفعالية في اتخاذ القرارات والات�اصل. ��
والولاء �� والب�شرية،  المالية  والموارد  التنظيمي،  الهيكل 

الوظيفي. 
الفر�ص التي توفرها الأزمة للمنظمات: 	.ث

وفق  للمنظمات  الأزمة  توفرها  التي  الفر�ص  تحديد  يمكن 
 )159 الآتي: )ال�شرمان، 2010: 

الاهتمام بالطاقات الإبداعية، الح�صول على مبادرات ��
جديدة. 
زيادة قدرة المنظمة وفعاليتها في التعامل مع الق�اضيا ��

المهمة الأخرى. 
تظهر �� لأنها  الأذكياء،  للمديرين  الفر�صة  الأزمة  توفر 

الأكف�أ منهم. 
ÚÚ لإدارة العاطفي  المال  ر�أ�س  لتنمية  المقترح  الإطار 

الأزمات في البلديات
للبحث،  النظري  الإطار  على  المقترح  الإطار  اعتمد 
بالإ�اضفة �إلى بع�ض المراجع في مو�ضوع �إدارة الأزمات، ور�أ�س 
المال العاطفي، وهذا الإطار ي�شمل مجموعة من المراحل الرئي�سة 
هذا  يبين  �إذ  المراحل،  تلك  لتحقيق  ا�ستراتيجيات  �إلى  بالإ�اضفة 
العاطفي  المال  ر�أ�س  مكونات  لتنمية  ا�ستراتيجيات  الإطار 
فعالة  ا�ستراتيجيات  اتّباع  على  ذلك  بعد  ي�ساعد  فهذا  وتطويره، 
لإدارة الأزمات، وهذا الإطار المقترح ي�شمل مجموعة من الخطوات 
تبد�أ بر�ؤية الإطار المقترح، وذلك لتحديد الغاية، والذي قمنا به في 
هذا الإطار، ثم نحدد المنطلقات النظرية للإطار، وبعد ذلك نحدد 
النتيجة التي نريد الو�صول لها من خلال هذا الإطار، وهذه هي 
�أهداف الإطار المقترح، ثم بيان ا�ستراتيجيات تطوير ر�أ�س المال 
العاطفي وتنميته، ثم نبين الإجراءات والأن�شطة اللازمة لتحقيق 
الأهداف، ثم نتابع ونراقب ما �سبق من خلال التقويم وم�ؤ�شرات 
ا�ستراتيجيات  تطبيق  �آليات  الإطار  هذا  يو�ضح  ذلك  وبعد  الأداء، 
�إدارة فعالة للأزمات،  �إلى  �إدارة الأزمات، وذلك للو�صول  مراحل 
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الانحرافات  لتحديد  برقابة  متبوعة  تكون  المراحل  تلك  وجميع 
وفق  المراحل  تلك  بيان  ويمكن  ت�صحيحها،  على  والعمل  تباعاً 

الآتي: 
المرحلة الأولى: ر�ؤية الإطار المقترح لتنمية ر�أ�س المال ♦♦

العاطفي 
البلديات في ال�صدارة  العاطفي في  المال  ر�أ�س  "�أن ي�صبح 
و�إدارة  والتميز  والتحفيز  والثقة  والتوا�صل  الريادة  حيث  من 

الم�اشعر وتحمل الم�سئولية والم�اشركة والتفاو�ض والعدالة. 
المقترح ♦♦ للإطار  النظرية  المنطلقات  الثانية:  المرحلة 

لتنمية ر�أ�س المال العاطفي
الدور الذي يلعبه ر�أ�س المال العاطفي في قيام العاملين ��

بواجباتهم وفي تحقيق الأهداف. 
الدور الذي يلعبه ر�أ�س المال العاطفي في قبول المجتمع ��

للبلدية وللقائمين عليها. 
الأدلة المتتالية لأهمية ر�أ�س المال العاطفي في النجاح ��

داخل العمل وخارجه. 
المرحلة الثالثة: �أهداف تنمية ر�أ�س المال العاطفي♦♦

�إيجاد الأهداف العامة والفرعية التي ت�سعى الإدارة  يمكن 
�إليها وفق الآتي: 

ÚÚ العواطف تطوير  �أ�ساليب  تنمية  الأول:  العام  الهدف 
الذاتية، وي�شتمل على �أهداف فرعية: 

تعرف كيفية التعبير عن الم�اشعر والتمييز بينها. ��
ر�ؤية �� على  القدرة  وتعزيز  بنف�سه،  القائد  ثقة  تعزيز 

الجانب الم�ضيء. 
الت�صرفات �� الذاتية في  التحكم وال�سيطرة  تعرف كيفية 

والتفكير. 
ÚÚ ،الهدف العام الثاني: تنمية مهارات وعواطف الآخرين

وي�شتمل على �أهداف فرعية: 
التوازن �� وتحقيق  الآخرين  بعواطف  الإح�سا�س  تنمية 

بين القلب والعقل في التعامل. 
والإقناع، �� التوجيه،  على  القدرة  العاملين  �إك�ساب 

والتحفيز. 
�أكثر �� التي تجعله  الإن�سانية  العاملين المهارات  �إك�ساب 

قبولا عند الآخرين. 
ÚÚ إدارة� على  العاملين  قدرة  تنمية  الثالث:  العام  الهدف 

وتنظيم التحكم بال�ضغوط
مبد�أ �� وتعزيز  التفاو�ض،  مهارات  ك�سب  كيفية  تعرف 

الم�اشركة. 
الوقت �� و�إدارة  ال�صراعات،  �إدارة  كيفية  على  التدريب 

بفعالية. 
تطوير مقدرة القيادة على �إيجاد حلول متنوعة و�سريعة ��

للم�شكلات المختلفة. 
ÚÚ الدعم وتنظيم  �إدارة  تنمية  الرابع:  العام  الهدف 

الاجتماعي، وي�شتمل على �أهداف فرعية: 
فرق �� بتكوين  المتعلقة  المعلومات  العاملين  �إك�ساب 

العمل و�آليات عملها، وتحقيق الألفة. 
ب�شكل �� العمل  فرق  �إدارة  على  العاملين  قدرة  تنمية 

�إيجابي، والان�سجام داخل العمل. 
تكوين علاقات اجتماعية في محيط العمل تعتمد على ��

الثقة المتبادلة. 
تحقيق الألفة والان�سجام داخل العمل. ��
ÚÚ وتنظيم �إدارة  مهارة  تنمية  الخام�س:  العام  الهدف 

�إعادة التوجيه الانفعالي
تحقيق ال�شفافية في التعامل بين القائد والعاملين. ��
التغا�ضي �� وكيفية  المراجعة،  �أ�ساليب  العاملين  �إك�ساب 

عن بع�ض ال�سلوكيات. 
بو�ضع �� العاطفي،  التقم�ص  على  العاملين  قدرة  تنمية 

الموظف نف�سه في ظروف ال�شخ�ص. 
ال�سيا�سات ♦♦ وو�ضع  تحديد  الرابعة:  المرحلة 

والا�ستراتيجيات اللازمة لتنمية ر�أ�س المال العاطفي
يجب و�ضع ا�ستراتيجيات منا�سبة وفعالة لتطوير كل نوع 

من المكونات ال�سابقة وهي على النحو الآتي: - 
ÚÚا�ستراتيجيات تنمية المهارات والعواطف الذاتية
تنمية ثقة العاملين ب�أنف�سهم، وكيفية تجاوز الم�اصعب ��

والتحديات. 
وبخا�صة �� العاملين،  لدى  الإيجابية  ال�سلوكيات  تنمية 

كيفية احترام الآخر وعدم الغرور. 
تدريب العاملين على كيفية تجنب الانفعلاات ال�سلبية، ��

والتغلب على القلق والخوف 
ÚÚا�ستراتيجيات تنمية عواطف الآخرين
والان�سجام �� الألفة  تحقيق  كيفية  على  العاملين  تدريب 

والمرح. وال�صدق والعدالة مع الآخرين. 
م�اشعر �� �إدارة  على  العاملين  قدرة  لتقييم  برامج  و�ضع 

الآخرين، وت�صحيح الانحرافات. 
لتنمية �� الذهني  بالع�صف  والقيام  عمل،  فرق  تكوين 

قدرتهم على فهم م�اشعر الآخرين. 
ÚÚا�ستراتيجيات تنمية التحكم بال�ضغوط
رد �� مجال  في  العاملين  مهارات  لتطوير  خطة  و�ضع 

الفعل، وحل الم�شكلات. 
الاعتراف �� ب�ضرورة  المتعلقة  العاملين  مهارة  تنمية 

ب�إنجاز الآخر. 
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الم�اشركة في ندوات وم�ؤتمرات عن كيفية الت�صرف في ��
�أوقات ال�شدة والت�ساهل. 

ÚÚا�ستراتيجيات تنمية الدعم الاجتماعي
الاخت�اص�ص، �� �أ�صحاب  فيها  ي�شترك  عمل  فرق  عمل 

وغيرهم من العاملين. 
و�ضع �آلية لتفعيل الدعم ال�شخ�صي. ��
و�ضع �آليات لبناء العلاقات والروابط. ��
ÚÚا�ستراتيجيات تنمية �إعادة التوجيه الانفعالي
توجيه �� وكيف  الأزمات  لإدارة  وندوات  دورات  عمل 

الانفعلاات
بعد �� وخا�صة  الترفيهية،  للأن�شطة  مواعيد  تحديد 

الأزمات. 
تدعيم مبد�أ الرقابة الذاتية��
المرحلة الخام�سة: الإجراءات والأن�شطة اللازمة لتنمية ♦♦

ر�أ�س المال العاطفي
والا�ستراتيجيات  والفرعية  العامة  الأهداف  و�ضع  �إن 
وال�سيا�سات المتنوعة اللازمة لتنمية ر�أ�س المال العاطفي تحتاج 
�إلى مجموعة من الإجراءات والأن�شطة لتحقيقها، ويمكن ت�صنيف 

تلك الإجراءات تبعا لتنوع الأهداف العامة، وذلك وفق الآتي: 
ÚÚ تنمية الأول:  العام  الهدف  لتحقيق  مقترحة  �أن�شطة 

�أ�ساليب تطوير العواطف الذاتية: 
البلدية، مع �ضرورة قيام كل �� اجتماعات دورية داخل 

التي  والفر�ص  والم�اشكل،  وعلاقاته،  �إدارته،  عن  بالحديث  قائد 
تواجهه، وتناول المعلومات التي يقدمها القائد بالنقد والتحليل. 

�إقامة جل�سات نقا�ش داخل البلدية يبين العاملين لكيف ��
يعبر عن م�اشعره. 

�أعمال، �� �أكاديميون، ورجال  يديرها  �إقامة ور�ش عمل   
وقادة ناجحون عن تعزيز الثقة. 

ÚÚ تنمية الثاني:  العام  الهدف  لتحقيق  مقترحة  �أن�شطة 
مهارات الآخرين وعواطفهم: 

�إقامة ور�ش عمل عن الات�اصل الفعال لتنمية الإح�سا�س ��
بعواطف الآخرين. 

ليغذي �� اللازمة  الممار�سات  عن  ذهني  ع�صف  جل�سة 
الآخرين بالأفكار ال�سليمة. 

و�سلم �� عليه  الله  �صلى  النبي  حياة  عن  مواقف  عر�ض 
بتحقيق  القيام  �أهمية  لبيان  عنهم  الله  ر�ضي  ال�صحابة  وعن 

التوازن بين القلب والعقل في التعامل وكيفيته. 
ÚÚ إدارة� الثالث:  العام  الهدف  لتحقيق  مقترحة  �أن�شطة 

وتنظيم التحكم بال�ضغوط: 
محا�ضرات لأكاديميين متخ�ص�صين عن كيفية التعامل ��

مع الظروف الا�ستثنائية. 

في �� وخا�صة  التفاو�ض  كيف  عن  تدريبية  دورات 
الظروف ال�صعبة. 

العاملين �� �أهمية م�اشركة  لبيان  البلديات  ندوات داخل 
في اتخاذ القرارات وتعزيزها. 

ÚÚ تنمية الرابع:  العام  الهدف  لتحقيق  مقترحة  �أن�شطة 
�إدارة وتنظيم الدعم الاجتماعي: 

جل�سة نقا�ش تتناول المعززات ال�شرعية للعمل الجماعي ��
والعمل بروح الفريق. 

والم�ؤ�س�سات، �� المحيطة،  البيئة  مع  لقاءات  عمل 
والجامعات، والهيئات الحكومية الأخرى. 

تعزيز �� كيفية  الجامعات في  داخل  ندوات ومحا�ضرات 
قدرة القادة، بخلاف ال�سلطة والقوة. 

ÚÚ تنمية الخام�س:  العام  الهدف  لتحقيق  مقترحة  �أن�شطة 
مهارة �إعادة التوجيه الانفعالي: 

تحيد مواعيد �سنوياً للرحلات والإجازات، والم�سابقات، ��
وغيرها من المرا�سم الترفيهية. 

ووقت �� العاطفي،  التقم�ص  معنى  في  نظرية  محا�ضرة 
ا�ستخدامه، وكيفية تحقيق �أهدافه. 

التي �� ال�سلوكيات  معايير  تحديد  كيفية  في  عمل  ور�شة 
يمكن التغا�ضي عنها في �أثناء العمل. 

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

نعلم ب�أن عملية قيا�س وتقويم الأداء تتطلب وجود م�ؤ�شرات 
و�ضع  )�أي  بها  البلديات  داخل  العاملين  �أداء  ليقارن  للأداء 
م�ؤ�شرات للأداء لكل هدف عام جرى و�ضعه( فيقيا�س الأداء من 
الأداء من خلال الحكم  تقييم  ثم  خلال مقارنته بمعايير معينة، 
خلال  من  الأداء  تقويم  ثم  منخف�اًض،  �أو  مرتفعاً  كان  �إن  عليه 
الت�شخي�ص،  ي�شتمل  فالتقويم  الأداء،  في  الانحرافات  ت�صحيح 
والعلاج والوقاية. �إذن بداية لا بد من تحديد وتو�ضيح م�ؤ�شرات 

الأداء، والتي ت�شمل ما ي�أتي: 
11 ر�أ�س المال . تُقدم حول مهارات  التي  عدد المحا�ضرات 

العاطفي وكيفية تنميتها. 
22 عدد جل�سات الع�صف الذهني التي جرت داخل البلديات .

وتت�صل بال�سلوكيات والممار�سات. 
33 مدى ا�ستجابة الإدارة لو�ضع �آليات جديدة للتحفيز. .
44 ر�أ�س . التي تت�صل بمكونات وعنا�صر  العمل  عدد ور�ش 

المال العاطفي. 
55 عدد المواقف الحقيقية التي ذُكرت حول نجاح العاملين .

الأذكياء عاطفياً. 
66 عدد الندوات ال�شرعية التي نفِّذت داخل البلديات لبيان .

�أهمية ر�أ�س المال العاطفي. 
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77 بين . وخارجها  البلديات  داخل  الودية  اللقاءات  عدد 
القادة والعاملين والمجتمع. 

88 عدد الاجتماعات الدورية داخل البلديات، التي تناق�ش .
�أهمية ر�أ�س المال العاطفي. 

99 عدد الأيام الدرا�سية التي تناولت مو�ضوع ر�أ�س المال .
العاطفي. 

1010 ر�أ�س  علاقة  تناولت  التي  والأبحاث  الدرا�سات  عدد 
المال العاطفي بالمتغيرات التنظيمية. 

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

التي  الأزمات  �إدارة  ا�ستراتيجيات  و�ضع  في  ال�شروع  قبل 
الأهداف  و�ضع  من  بد  لا  العاملين  قدرات  تنمية  نتيجة  تطورت 
�إلى تحقيقها، ويمكن  الا�ستراتيجيات  تلك  ت�سعى  التي  النتائج  �أو 
�إيجاز تلك الأهداف ح�سب ما ذُكر في الأبحاث والدرا�سات ال�سابقة 

والمراجع على النحو الآتي: 
11 تحديد . من  الأزمات  �إدارة  ا�ستراتيجيات  تتمكن  �أن 

�إ�اشرات للإنذار المبكر للأزمات. 
22 توفير . من  الأزمات  �إدارة  ا�ستراتيجيات  تتمكن  �أن 

الا�ستعداد والوقاية لدى العاملين. 
33 يمكنا . �أن  يجب  الأزمات  �إدارة  ا�ستراتيجيات  ا�ستخدام 

من فهم الأزمات ب�شكل �أف�ضل. 
44 ا�ستخدام الا�ستراتيجيات لإدارة الأزمات يجب �أن يبين .

ما هي العلاقات والمتغيرات الم�ستقلة التي ت�ؤثر في الأزمات، ثم 
في احتوائها. 

55 وموظف . قائد  كل  على  الواقعة  ال�سلبية  الآثار  بيان 
داخل البلدية. 

66 ما . لنا  تبين  �أن  يجب  الأزمات  �إدارة  ا�ستراتيجيات 
وذلك  لا�ستخدامها،  والم�اشبهة  المنا�سبة  والمواقف  الظروف  هي 

لتحقيق مبد�أ التعلم. 
لتنفيذ ♦♦ فعالة  �آليات  تحديد  الثامنة:  المرحلة 

ا�ستراتيجيات وبرامج �إدارة الأزمات: 
بو�ضع  العليا  الإدارة  تقوم  ال�سابقة  الأهداف  تحديد  بعد 
تلك  في  الم�ستخدمة  الخم�سة  الا�ستراتيجيات  تحقق  التي  البرامج 
الآليات  تلك  وت�شمل  الأزمة،  تدار  خلالها  من  والتي  الدرا�سة 

الفعالة ما ي�أتي: 
11 تحديد م�ؤ�شرات قيا�س احتمال حدوث الأزمات. .
22 يتعرف العاملون كيفية اكت�اشف الأزمات. .
33 تحديد الو�ضع الذي �ست�صبح عليه المنظمة بعد الأزمة. .
44 تحديد الإمكانيات والمقومات للا�ستعداد للأزمة. .
55 ق�سم . كل  لم�سئوليات  الا�ستعداد  لكيفية  خطة  و�ضع 
ودائرة. 

66 تحديد م�اصدر �أ�ضرار الأزمة و�آثارها ونتائجها. .
77 برامج . وو�ضع  الأزمة  لاحتواء  ا�ستراتيجية  تحديد 

لاحتوائها. 
88 و�ضع برامج لتنمية العاملين وتثقيفهم لزيادة قدرتهم .

على احتواء الأ�ضرار وا�ستعادة الن�اشط. 
99 و�ضع خطة لكيفية تنفيذ برامج �إدارة الأزمات لا�ستعادة .

الن�اشط. 

المصدر: إعداد الباحث بالاعتماد على قراءاته 

المرحلة التا�سعة: تنفيذ مراحل �إدارة الأزمات. ♦♦
11 يجري في هذه المرحلة اتخاذ الإجراءات اللازمة لتنفيذ .

�أثناء  �إدارة الأزمات، من خلال لجان التنفيذ التي تُختار  مراحل 
وفرق  تكوينها،  �سيجري  التي  اللجان  فتُحدد  التخطيط،  مرحلة 
بالتنفيذ،  البدء  الإدارة  وعلى  �ستتخذ،  التي  والإجراءات  العمل 
خطوات  من  خطوة  لكل  المحددة  بالمواعيد  الالتزام  �ضرورة  مع 
لتنفيذ  والمخ�ص�صة  المعدة  والموازنات  الأزمات  �إدارة  مراحل 
و�أن  �أهدافها،  حققت  المراحل  تلك  �أن  من  والت�أكد  المراحل،  تلك 
تكون المراحل وفق الت�سل�سل الآتي )مرحلة الإنذار المبكر، مرحلة 
الأ�ضرار،  احتواء  مرحلة  الا�ستعداد،  مرحلة  الإ�اشرات،  اكت�اشف 
مرحلة ا�ستعادة الن�اشط( ، ومدى ا�ستعداد العاملين على التعامل 
مع المراحل ال�سابقة يمكن قيا�سها من خلال الا�ستبانه التي �أُعِدتْ 

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

في مرحلة �إدارة الأزمات. 
عمليات  عن  الم�سئولة  والجهات  اللجان  حُدّدتْ  �أن  بعد 
الإجراءات  تنفيذ  �ضمان  لمتابعة  لجان  وجود  من  بد  لا  التنفيذ 
والا�ستراتيجيات اللازمة ل�ضمان �إدارة الأزمات بفعالية، �إذ ينتج 
ويجب  �سلبية،  �أو  �إيجابية  تكون  قد  انحرافات  المرحلة  هذه  عن 
تغذية  �إيجاد  مع  ب�أول  �أولًا  ت�صحيحها  على  العمل  الإدارة  على 
برامج  فعالية  مدى  �إن  �إذ  ال�سابقة،  المراحل  جميع  مع  عك�سية 
في  الم�ستخدمة  الكفاءة  على  تدل  الأزمات  �إدارة  وا�ستراتيجيات 
مكونات  في  الفعال  التطوير  ومدى  العاطفي،  المال  ر�أ�س  تنمية 

ر�أ�س المال العاطفي. 

عاشراً: الدراسة الميدانية: 

منهجية الدراسة: 
�إلى  ت�سعى  التي  والأهداف  الدرا�سة  طبيعة  على  بناءً 
تحقيقها فقد ا�ستخدم الباحث المنهج الو�صفي التحليلي، والذي 
يعتمد على درا�سة الظاهرة كما توجد في الواقع ويهتم بو�صفها 
يكتفي  لا  كما  وكمياً,  كيفياً  تعبيراً  عنها  ويعبر  دقيقاً  و�صفاً 
�أجل  من  بالظاهرة  المتعلقة  المعلومات  جمع  عند  المنهج  هذا 
ا�ستق�اصء مظاهرها وعلاقاتها المختلفة؛ بل يتعداه �إلى التحليل 
الت�صور  عليها  يبنى  ا�ستنتاجات  �إلى  للو�صول  والتف�سير  والربط 
)�أبو  المو�ضوع.  عن  المعرفة  ر�صيد  بها  يزيد  بحيث  المقترح 

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

يتمثل مجتمع الدرا�سة في موظفي بلديات جنوب قطاع غزة 
)فل�سطين( وقد قام الباحث با�ستخدام طريقة العينة الع�شوائية، �إذ 
لَ على  وحُ�صِ الدرا�سة  ا�ستبانة على مجتمع   )120( توزيع  جرى 

)106( ا�ستبانة بن�سبة ا�سترداد 88%. 

أداة الدراسة: 

جرى �إعداد ا�ستبانة حول "�إطار مقترح لتنمية ر�أ�س المال 
العاطفي لإدارة الأزمات في بلديات جنوب قطاع غزة"، وا�ستُخدِمَ 

مقيا�س ليكرت الخما�سي لقيا�س ا�ستجابات المبحوثين. 

صدق أداة الدراسة: 

و�ضع  ما  الا�ستبيان  يقي�س  "�أن  يعني  الا�ستبانة  دْقُ  �صِ
بال�صدق  يق�صد  كما   ،  )105  :2010 )الجرجاوي،  لقيا�سه" 
"�شمول الا�ستق�اصء لكل العنا�صر التي يجب �أن تدخل في التحليل 
من ناحية، وو�ضوح فقراتها ومفرداتها من ناحية ثانية، بحيث 
 :179 و�آخرون،  )عبيدات  ي�ستخدمها"  من  لكل  مفهومة  تكون 
وقد قام الباحث بالت�أكد من �صدق الا�ستبانة باعتماد   )2001

�صدق المقيا�س: 
ÚÚ الات�ساق الداخلي: يق�صد ب�صدق الات�ساق الداخلي مدى

ات�ساق كل فقرة من فقرات الا�ستبانة مع المجال الذي تنتمي �إليه 
هذه الفقرة، وقد قام الباحث بح�ساب الات�ساق الداخلي للا�ستبانة 
من  فقرة  كل  بين  الارتباط  معاملات  ح�ساب  خلال  من  وذلك 

فقرات مجلاات الا�ستبانة والدرجة الكلية للمجال نف�سه. 
ÚÚ الذي الأداة  �صدق  مقايي�س  �أحد  يعدّ  البنائي:  ال�صدق 

يقي�س مدى تحقق الأهداف التي تريد الأداة الو�صول �إليها، ويبين 
الكلية  بالدرجة  الدرا�سة  مجلاات  من  مجال  كل  ارتباط  مدى 

لفقرات الا�ستبانة، وقد قام الباحث بعمل ذلك. 

ثبات الاستبانة: 
نف�س  الا�ستبيان  يعطي  "�أن  هو  الا�ستبانة  بثبات  يق�صد 
النتائج �إذا �أعيد تطبيقه عدة مرات متتالية" )الجرجاوي، 2010: 
الثبات معامل  �أ�شهر الاختبارات الم�ستخدمة لقيا�س  ، ومن   )97
�ألفا كرونباخ �إذ تبين �أن قيمته للا�ستبانة ككل )0.963( وهذه 

القيمة تعد مرتفعة ومطمئنة لمدى الثبات
�أداة  �أن  والثبات  ال�صدق  اختباري  نتائج  من  ي�ستخل�ص 
كما  لقيا�سه،  و�ضعت  ما  قيا�س  )الا�ستبانة( �اصدقة في  القيا�س 
منا�سبة  قيا�س  �أداة  لتكون  ي�ؤهلها  ما  بدرجة كبيرة،  ثابتة  �أنها 

وفاعلة لهذه الدرا�سة ويمكن تطبيقها بثقة.

 Normality Distribution الطبيعي  التوزيع  اختبار 
 :Test

K- S) Kol�  جرى ا�ستخدام اختبار كولمجوروف- �سمرنوف 
�إذا كانت البيانات تتبع  لاختبار ما   )mogorov- Smirnov Test
�أن قيمة الاختبار ت�ساوي  التوزيع الطبيعي من عدمه، وقد تبين 
وهي   )0.414( الاحتمالية  (.Sig)ت�ساوي  والقيمة   )0.885(
�أكبر من م�ستوى الدلالة 0.05 وبذلك ف�إن توزيع البيانات يتبع 
للإجابة  المعلمية  الاختبارات  ا�ستُخدِمَتْ  وقد  الطبيعي  التوزيع 

على فر�ضيات الدرا�سة.

الأدوات الإحصائية المستخدمة: 
البيانات من واقع الا�ستبانة  الباحث بتفريغ وتحليل  قام 
 Statistical Package for من خلال برنامج التحليل الإح�اصئي 

.the Social Sciences (SPSS) 

تحليل مجالات الاستبانة: 
المحور الأول: ر�أ�س المال العاطفي◄◄

جرى ا�ستخدام اختبار T لمعرفة ما �إذا كانت متو�سط درجة 
في  كما  لا،  �أم   3 وهي  الحياد  درجة  �إلى  و�صلت  قد  الا�ستجابة 

الجدول الآتي: 

الجدول رقم )2( : 

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والاختبارt لرأس المال العاطفي

المتو�سط المجالم
الح�سابي

الانحراف 
المعياري

المتو�سط 
الح�سابي الن�سبي

قيمة 
t الاختبار

القيمة الاحتمالية 
 )Sig(الترتيب

0.0004*3.910.4178.2922.76�إدارة وتنظيم العواطف الذاتية

0.0002*4.020.4780.3522.42�إدارة وتنظيم عواطف الآخرين

0.0001*4.170.4583.3226.92�إدارة وتنظيم الدعم الاجتماعي

0.0003*3.940.4478.7721.72�إدارة وتنظيم التحكم بال�ضغوط

0.0005*3.750.5774.9413.39�إدارة وتنظيم التوجيه الانفعالي

0.000*3.960.3579.2528.55ر�أ�س المال العاطفي

.α ≥0.05 المتوسط الحسابي دال إحصائياً عند مستوى دلالة *
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يت�ضح من الجدول ال�سابق )2( ما ي�أتي: 
ÚÚ المتو�سط الح�سابي للمجال الثالث "�إدارة وتنظيم الدعم

الن�سبي  الح�سابي  المتو�سط  �أن  4.17�أي  ي�ساوي  الاجتماعي" 
الاحتمالية  القيمة  و�أن   26.92 الاختبار  قيمة   ،83.32%
�أفراد  من  موافقة  هناك  �أن  يعني  وهذا   0.000 ت�ساوي   )Sig(
العينة، وهذا يدل على ارتفاع مقدرة العاملين على بناء علاقات، 

والتعامل بايجابية مع الآخرين.
ÚÚ وتنظيم "�إدارة  الخام�س  للمجال  الح�سابي  المتو�سط 

الاحتمالية  القيمة  3.75و�أن  ي�ساوي  �إعادة التوجيه الانفعالي" 
العينة،  من  موافقة  هناك  �أن  يعني  وهذا   0.000 ت�ساوي   )Sig(
وقد ح�صلت على �أقل محور ولكن ح�صلت على ن�سبة مرتفعة وهذا 
يدل على �إمكانية تحمّل العاملين ال�ضغوط وال�صراعات و�إمكانية 

�إعادة توجيه �أنف�سهم في حالة الوقوع في الأزمات.

ي�ساوي  الح�سابي  المتو�سط  ب�أن  القول  يمكن  عام  ب�شكل 
%79.25، قيمة  3.96، و�أن المتو�سط الح�سابي الن�سبي ي�ساوي 
الاختبار 28.55, و�أن القيمة الاحتمالية )Sig( ت�ساوي 0.000 
ر�أ�س  فقرات  على  العينة  �أفراد  من  موافقة  هناك  �أن  يعني  وهذا 
المال العاطفي، وهذا يدل على ارتفاع ر�أ�س المال العاطفي لدى 
العاملين في البلديات، وبالتالي الت�أثير الايجابي في ر�أ�س المال 

الفكري.
المحور الثاني: �إدارة الأزمات ◄◄

جرى ا�ستخدام اختبار T لمعرفة ما �إذا كانت متو�سط درجة 
في  كما  لا،  �أم   3 وهي  الحياد  درجة  �إلى  و�صلت  قد  الا�ستجابة 

الجدول الآتي: 

الجدول رقم )3( : 

المتوسط الحسابي والانحراف المعياري والاختبارt لإدارة الأزمات

المتو�سط المجالم
الح�سابي

الانحراف 
المعياري

المتو�سط 
الح�سابي الن�سبي

قيمة 
t الاختبار

القيمة الاحتمالية 
 )Sig(الترتيب

0.0004*3.840.7276.7711.94مرحلة الإنذار المبكر بالأزمة

0.0003*3.890.6477.8214.23مرحلة الا�ستعداد للأزمة

0.0002*3.950.6778.9414.43مرحلة الاحتواء

0.0001*4.080.6481.5517.11مرحلة الا�ستعادة

0.0005*3.720.7674.429.74مرحلة التعلم

0.000*3.890.5977.8215.42�إدارة الأزمات ب�شكل عام

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

موافقة  هناك  �أن  يعني  وهذا   0.000 ت�ساوي   )Sig( الاحتمالية 
من قبل �أفراد العينة على فقرات �إدارة الأزمات ب�شكل عام، وهذا 
يدل على وجود �إدارة فعالة للأزمات داخل البلديات، والاهتمام 
بوجود فرق العمل واللجان للتنب�ؤ والا�ستعداد والا�ستعادة والتعلم 

من كل مرحلة من مراحل الأزمات.

اختبار فرضيات الدراسة

دلالة ◄◄ ذات  علاقة  توجد  لا  الأولى:  الرئي�سة  الفر�ضية 
المال  ر�أ�س  بين   )α  ≥0.05( معنوية  م�ستوى  عند  �إح�اصئية 

العاطفي و�إدارة الأزمات في بلديات جنوب قطاع غزة.
المنبثقة،  الفرعية  والفر�ضيات  الفر�ضية  هذه  لاختبار 
كان  �إنْ  لمعرفة   " للارتباط  بير�سون  معامل   " اختبار  ا�ستُخْدِمَ 
وفق  الأزمات  و�إدارة  العاطفي  المال  ر�أ�س  بين  علاقة  هناك 

الجدول )4( 

يت�ضح من الجدول ال�سابق )3( ما ي�أتي: 

ÚÚ الإنذار "مرحلة  الأول  للمجال  الح�سابي  المتو�سط 
المبكر بالأزمة" ي�ساوي 3.84 �أي �أن المتو�سط الح�سابي الن�سبي 
 )Sig( 76.77، قيمة الاختبار 11.94 و�أن القيمة الاحتمالية%
ت�ساوي 0.000 وهذا يعني �أن هناك موافقة من قبل �أفراد العينة، 
ليدل على  بن�سبة مرتفعة  �أنها  �إلا  المراحل  �أقل  و�إن ح�صلت على 
اهتمام البلديات بتدريب موظفيها على الا�ست�شعار بالأزمات قبل 
�أو  لمواجهتها  المنا�سبة  الحديثة  الا�ستراتيجيات  لو�ضع  وقوعها 

التكيف معها.
ÚÚ "الا�ستعادة "مرحلة  الرابع  للمجال  المتو�سط الح�سابي 

 0.000 ت�ساوي   )Sig( الاحتمالية  القيمة  4.08و�أن  ي�ساوي 
عام  وب�شكل  العينة،  �أفراد  قبل  من  موافقة  هناك  �أن  يعني  وهذا 
القيمة  و�أن   ،3.89 ي�ساوي  الح�سابي  المتو�سط  �أن  القول،  يمكن 
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والن�سبة  الخطية  العلاقة  خلال  من  تف�سيره  تم  التابع(  )المتغير 
�إدارة  في  ت�ؤثر  �أخرى  عوامل  �إلى  ترجع  قد   54.1% المتبقية 

الأزمات.

جدول )5( : 

تحليل الانحدار المتعدد لمعامتلا الانحدار

معاملات المتغيرات الم�ستقلة
الانحدار

قيمة 
T اختبار

القيمة 
الاحتمالية 

Sig.

0.0100.0200.984المقدار الثابت

0.5724.7930.000�إدارة وتنظيم التحكم بال�ضغوط

0.3262.6990.008�إدارة وتنظيم الدعم الاجتماعي

0.3072.5870.011�إدارة وتنظيم عواطف الآخرين

0.2462.0710.041�إدارة وتنظيم العواطف الذاتية

معامل التحديد معامل التحديد = 0.480
الُمعدَّل= 0.459

وتنظيم  �إدارة   *0.572  +  0.010  = الأزمات  �إدارة 
التحكم بال�ضغوط + 0.326* �إدارة وتنظيم الدعم الاجتماعي + 
0.307* �إدارة وتنظيم عواطف الآخرين + 0.246 �إدارة وتنظيم 

العواطف الذاتية
ح�سب  الم�ستقلة  المتغيرات  �أن  تبين   )5( جدول  خلال  من 
هي:   T اختبار  قيمة  الأزمات" ح�سب  "�إدارة  تف�سير  في  �أهميتها 
الدعم  وتنظيم  �إدارة  ثم  ومن  بال�ضغوط،  التحكم  وتنظيم  �إدارة 
الاجتماعي، ومن ثم �إدارة وتنظيم عواطف الآخرين، و�أخيرا �إدارة 

وتنظيم العواطف الذاتية.
نتيجة الفر�ضية: رف�ض الفر�ضية القائلة بـ: لا يوجد ت�أثير 
ذو دلالة �إح�اصئية عند م�ستوى معنوية )α ≥0.05( لر�أ�س المال 

العاطفي على �إدارة الأزمات في بلديات جنوب قطاع غزة.
دلالة ◄◄ ذات  فروق  توجد  لا  الثالثة:  الرئي�سة  الفر�ضية 

متو�سطات  في   )α  ≥0.05( معنوية  م�ستوى  عند  �إح�اصئية 
�إلى  العاطفي تعزى  المال  ر�أ�س  حول  العينة  �أفراد  ا�ستجابات 

المتغيرات الديموغرافية.
لاختبار هذه الفر�ضية ا�سْتُخْدِمَ اختبار " التباين الأحادي 
" لمعرفة �إنْ كان هناك فروق ذات دلالة �إح�اصئية وهذا الاختبار 

معلمي ي�صلح لمقارنة 3 متو�سطات �أو �أكثر، وفق الجدول )6( 

جدول )6( : 

نتائج اختبار" التباين الأحادي " – رأس المال العاطفي 

قيمة ا�سم الاختبارالمتغيرات الديموغرافية
الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

 )Sig.(

3.0030.054التباين الأحاديالموقع

جدول )4( : 

معامل الارتباط بين رأس المال العاطفي وإدارة الأزمات 

معامل البيان
بير�سون

  (Sig.)

العلاقة بين �إدارة وتنظيم العواطف الذاتية 
0.027*188.و�إدارة الأزمات

العلاقة بين �إدارة وتنظيم عواطف الآخرين 
0.000*508.و�إدارة الأزمات

العلاقة بين �إدارة وتنظيم الدعم الاجتماعي 
0.000*535.و�إدارة الأزمات

العلاقة بين �إدارة وتنظيم التحكم بال�ضغوط 
0.000*606.و�إدارة الأزمات

العلاقة بين �إدارة وتنظيم التوجيه الانفعالي 
0.000*490.و�إدارة الأزمات

0.000*609.العلاقة بين ر�أ�س المال العاطفي و�إدارة الأزمات

.α ≥0.05 الارتباط دال إحصائياً عند مستوى دلالة *

الارتباط  معامل  �أن   )4( ال�سابق  الجدول  من  يت�ضح 
 0.000 الاحتمالية  (.Sig)ت�ساوي  القيمة  و�أن  ي�ساوي.609، 
يدل على وجود  ≤ α وهذا   0.05 الدلالة  �أقل من م�ستوى  وهي 
العاطفي  المال  ر�أ�س  بين  �إح�اصئية  دلالة  ذات  طردية  علاقة 
وهذا  غزة،  قطاع  جنوب  بلديات  في  الأزمات  و�إدارة  ومكوناته 
العاطفي و�إدارته  يدل على �ضرورة الاهتمام بتنمية ر�أ�س المال 

لتحقيق �إدارة فعالة للأزمات.
نتيجة الفر�ضية: رف�ض الفر�ضية القائلة بـ: لا توجد علاقة 
ر�أ�س  ذات دلالة �إح�اصئية عند م�ستوى معنوية )α ≥0.05( بين 

المال العاطفي و�إدارة الأزمات في بلديات جنوب قطاع غزة.
دلالة ◄◄ ذو  ت�أثير  يوجد  لا  الثانية:  الرئي�سة  الفر�ضية 

�إح�اصئية عند م�ستوى معنوية )α ≥0.05( لر�أ�س المال العاطفي 
هذه  لاختبار  غزة"  قطاع  جنوب  بلديات  في  الأزمات  �إدارة  في 
"تحليل  اختبار  ا�ستخدام  جرى  الفرعية  وفر�ضياتها  الفر�ضية 
الانحدار المتدرج الخطي" لمعرفة �إنْ كان هناك ت�أثير لر�أ�س المال 
العاطفي في �إدارة الأزمات في بلديات جنوب قطاع غزة.والجدول 

الآتي يو�ضح ذلك.
 Stepwise من نتائج الانحدار المتعدد با�ستخدام طريقة

يمكن ا�ستنتاج ما ي�أتي: 
ÚÚ إدارة�" التابع  المتغير  في  الم�ؤثرة  المتغيرات  �أن  تبين 

وتنظيم  �إدارة  بال�ضغوط،  التحكم  وتنظيم  �إدارة  هي:  الأزمات" 
�إدارة وتنظيم عواطف الآخرين، �إدارة وتنظيم  الدعم الاجتماعي، 
التوجيه  �إعادة  وتنظيم  "�إدارة  متغير  و�أن  الذاتية،  العواطف 

الانفعالي" تبين �أن ت�أثيره �ضعيف.
ÚÚ =معامل التحديد = 0.480، ومعامل التحديد الُمعدَّل

الأزمات  �إدارة  في  التغير  من   45.9% �أن  يعني  وهذا   ،0.459
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قيمة ا�سم الاختبارالمتغيرات الديموغرافية
الاختبار

القيمة 
الاحتمالية 

 )Sig.(

2.0970.128التباين الأحادي�سنوات الخدمة

0.4850.617التباين الأحاديالعمر

1.1170.359التباين الأحاديا�سم البلدية

عدد الأ�شخا�ص الذين 
يجري الإ�شراف عليهم 

فعليا
1.1570.330التباين الأحادي

من الجدول )6( تبين �أن القيمة الاحتمالية  (.Sig)�أكبر من 
م�ستوى الدلالة 0.05 لكافة المتغيرات وبذلك يمكن ا�ستنتاج �أنه 
ا�ستجابات  متو�سطات  بين  �إح�اصئية  دلالة  ذات  فروق  توجد  لا 
المتغيرات  �إلى  العاطفي تعزى  المال  ر�أ�س  حول  العينة  �أفراد 

الديموغرافية، �أي قبول الفر�ضية ال�صفرية.

النتائج والتوصيات: 

النتائج: 
11 الجدول . وفق  والتو�صيات  النتائج  �أهم  عر�ض  يمكن 
التالي: 
جدول رقم )7( : 

أهم النتائج

النتائجالفر�ضياتالأهدافت�سا�ؤلات البحث

ما م�ستوى ر�أ�س المال العاطفي لدى العاملين في بلديات 
جنوب قطاع غزة؟ 

تحديد م�ستوى ر�أ�س المال العاطفي 
%79.25 م�ستوى ر�أ�س لا توجد فر�ضيةلدى العاملين في بلديات جنوب غزة.

المال العاطفي

ما م�ستوى قدرة العاملين على �إدارة الأزمات في كل 
المواقع داخل البلديات؟ 

الك�شف عن مدى م�ساهمة العاملين 
في بلديات جنوب قطاع غزة في 
الم�اشركة بمراحل �إدارة الأزمات.

%77.82 قدرة العاملين لا توجد فر�ضية

في �إدارة الأزمات

ما هي علاقة ر�أ�س المال العاطفي )�إدارة وتنظيم العواطف 
الذاتية، �إدارة وتنظيم عواطف الآخرين، �إدارة وتنظيم 

التحكم بال�ضغوط، �إدارة وتنظيم �إعادة التوجيه الانفعالي، 
�إدارة وتنظيم الدعم الاجتماعي( في �إدارة الأزمات في 

بلديات جنوب قطاع غزة؟ 

تعرف علاقة ر�أ�س المال العاطفي 
على �إدارة الأزمات في بلديات جنوب 

قطاع غزة.

"لا توجد علاقة ذات دلالة 
�إح�اصئية بين ر�أ�س المال 
العاطفي و�إدارة الأزمات 

رف�ض الفر�ضية 
ال�صفرية �أي "توجد 

علاقة"

تعرف علاقة �إدارة وتنظيم العواطف 
الذاتية في �إدارة الأزمات

"لا توجد علاقة ذات دلالة 
�إح�اصئية بين �إدارة العواطف 

الذاتية و�إدارة الأزمات

رف�ض الفر�ضية 
ال�صفرية �أي "توجد 

علاقة"
تعرف علاقة �إدارة وتنظيم عواطف 

الآخرين و�إدارة الأزمات في بلديات 
جنوب غزة.

"لا توجد علاقة ذات دلالة 
�إح�اصئية( بين �إدارة عواطف 

الآخرين و�إدارة الأزمات 

رف�ض الفر�ضية 
ال�صفرية �أي "توجد 

علاقة"

تعرف علاقة �إدارة التوجيه الانفعالي 
في �إدارة الأزمات في بلديات غزة.

"لا توجد علاقة ذات دلالة 
�إح�اصئية( بين التوجيه 

الانفعالي و�إدارة الأزمات 

رف�ض الفر�ضية 
ال�صفرية �أي "توجد 

علاقة"
تعرف علاقة �إدارة وتنظيم الدعم 
الاجتماعي في �إدارة الأزمات في 

بلديات جنوب غزة.

"لا توجد علاقة ذات 
دلالة �إح�اصئية بين الدعم 

الاجتماعي و�إدارة الأزمات" 

رف�ض الفر�ضية 
ال�صفرية �أي "توجد 

علاقة"

تعرف علاقة �إدارة وتنظيم التحكم 
بال�ضغوط ك�أحد مكونات ر�أ�س المال 

العاطفي في �إدارة الأزمات 

"لا توجد علاقة ذات دلالة 
�إح�اصئية بين �إدارة التحكم 
بال�ضغوط و�إدارة الأزمات"

رف�ض الفر�ضية 
ال�صفرية �أي "توجد 

علاقة"

ما هو ت�أثير ر�أ�س المال العاطفي )�إدارة وتنظيم العواطف 
الذاتية، �إدارة وتنظيم عواطف الآخرين، �إدارة وتنظيم 

التحكم بال�ضغوط، �إدارة وتنظيم �إعادة التوجيه الانفعالي، 
�إدارة وتنظيم الدعم الاجتماعي( في �إدارة الأزمات في 

بلديات جنوب قطاع غزة؟ 

تعرف ت�أثير ر�أ�س المال العاطفي 
في �إدارة الأزمات في بلديات جنوب 

قطاع غزة.

"لا يوجد ت�أثير ذات دلالة 
�إح�اصئية بين ر�أ�س المال 

العاطفي و�إدارة الأزمات في 
بلديات جنوب غزة"

رف�ض الفر�ضية 
ال�صفرية �أي "يوجد 
ت�أثير قوي للتحكم، 
والدعم الاجتماعي، 
وعواطف الآخرين، 

والعواطف الذاتية، بينما 
�إعادة التوجيه الانفعالي 

كان ت�أثيره �ضعيفاً.
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النتائجالفر�ضياتالأهدافت�سا�ؤلات البحث

ما هو ت�أثير المتغيرات الديموغرافية في ر�أ�س المال 
العاطفي؟ 

الك�شف عن الفروق في ا�ستجابات 
�أفراد العينة تبعاً للمتغيرات 

الديموغرافية

لا توجد فروق ذات دلالة 
�إح�اصئية في ا�ستجابات 

العينة تبعا للمتغيرات 
الديموغرافية

قبول الفر�ضية ال�صفرية 
"لا توجد فروق"

التوصيات: 

11 العاطفي . المال  ر�أ�س  لتنمية  المقترح  الإطار  تطبيق 
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