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ة الازمات الدور الذي يلعبه الذكاء العاطفي في  ادار هدفت الدراسة الحالية إلى معرفة

  ه الصحية لدى ممرضي المركز الاستشفائي الجامعي بمستغانم, واستكشاف مدى تأثير

خلال  تعزيز مهاراتهم وقدراتهم من و أثناء الأزمات الصحية  على اتخاد  القرارات 

هم أ معرفة  لإدارة الأزمات الصحية,و الممرض  تأهيل  كجزء من  تدريبية  مج برا

    لمعتمدة التحديات التي تواجههم أثناء الأزمات، وكذا مدى استخدامهم للاستراتيجيات ا

 في مواجهة  هذه الأزمات. 

 نملى عينة قصدية تم استخدام المنهج الوصفي التحليلي و توزيع  استبيان مغلق ع

        مفردة.  63حيث بلغ حجم العينة  الجامعي بمستغانمركز الاستشفائي رضي الممم

 و من اهم النتائج التي التي توصلت اليها الدراسة ما يلي:

 فييتمتع ممرضي المستشفى الجامعي بمستغانم بمستوى مرتفع من الذكاء العاط 

 لانسانية.االمهنية و في التعامل مع الضغوط مما يعكس إدراكهم لأهمية هذه المهارة

 لى يساهم الذكاء العاطفي. ويؤثر بشكل فعال في اتخاذ القرارات  والقدرة ع

 التصرف العقلاني تحت الضغط مما يعزز من فعالية الاداء التمريضي اثناء

 الازمات.

  لعاطفي اتأكيد الحاجة الماسة الى إدماج برامج تدريبية متخصصة في مجال الذكاء

 وير المهني للممرضين. داخل منظومة التط

 هارات الذكاء العاطفي لايرتبط بشكل كبير بسنوات الخبرة مما يشير الى انها م

     مكتسبة يمكن تنميتها.                                              

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Summary : 

The current study aimed to measure the level of emotional intelligence among 
nurses at the university hospital of mostaganem,explore its impact on 
decision-making during crises, and enhance their skills and capabilities through 
taining programs as part of the nurse’s qualification to manage health crises, 
and also aimed to identify the most important challenges they face during 
crises, as well as the extent to which they utilize approved strategies in 
confronting emergency helth crises.  

A descriptive-analytical approach was used, and a closed-ended questionnaire 
was distributed to a purposive sample of nurrses at the university hospital of 
Mostaganem, the sample size was 63 individuals, the study yielded a number 
of results the most important of wich are : 

Nurses at the University hospital of Mostaganem have a high level of 
emotional intelligence, reflecting their awareness of the importance of this 
skill in dealing with fhese professional and humanitarian pressures. 

Emotional intelligence contributes to and effectively influences decision-
making and the ability to act ratinally under pressure, which enhances the 
effectiveness of nursing performance during crises  

Emphasizing the urgent need to integrate specialized training programs in the 
field of emotional intelligence into the professional development system for 
nurses 

Emotional intelligence is not significantly related to years of experience, 
indicating that it is a learnable skill that can be developed. 

 

 

Keywords : Emotional intelligence – Healthcare- Crisis Management. 



 

 

 

 

 

 07 ةالآي إبراهيم سورة ﴾ لأزيدنكم شكرتم لئن ﴿:تعالى قال

 الله( يشكر لم الناس يشكر لم )من :وسلم عليه الله صلى الرسول قال

 هذا إنجاز في لنا لتوفيقه وتعالى سبحانه ونحمده القدير العلي الله نشكر

 المتواضع العمل

 فيه ما إلى يوفقنا وأن الكريم وجههل خالصا يجعله أن وجل عز ونسأله

 يحبه وما الخير

 .والآخرة الدنيا في ويرضاه

 هذا إنجاز في بعيد أو قريب من أسهموا الذين لكل والعرفان بالشكر ونتقدم

 ونخص العمل

 "بوعمامة العربي ذستاالأالدكتور "   الفاضل دكتورنا بالذكر

و جميع  مليكة"ة "بن علي ذستاشكر الأأكما  بقبوله تأطيرنا وتوجيهنا 

 ساتدة علوم الاعلام والاتصال دون استثناء .أ

 



 

 

 

 :الحمد لله  والصلاة والسلام على رسول الله أما بعد

 هدي  ثمرة جهدي هذاأ

 إلى زوجي العزيز

 إلى والدتي الكريمة

 سراءإ –أنفال  –إلى أبنائي الأحباء: إيهاب 

 عمته عليكمإلى أساتذتي الكرام دون استثناء أطال الله عمركم وأدام ن

 إلى كل  من زرع في نفسي الأمل وأمدني بالدعم لأكمل دراستي

 إلى كل من يشعر بوجودي وأهداني كلمة طيبة وابتسامة صادقة
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 :مقدمة

لمواجهة ية طبدر أبرزت حاجتها إلى تطوير كفاءات و كوا زمات متعددةأ عرفت المنظومة الصحية  مؤخرا       

 هذه الظروف بفعالية .

تطلب قدرات استثنائية للتعامل و التي توفي سياق الزمات  المتكررة التي تواجه العاملين في القطاع الصحي        

 النفسية و المهنية و اتخاد قرارات سريعة و فعالة في ظل ظروف غير مستقرة . ضغوطمع ال

يعتبر الممرض عنصرا محوريا في إدارة الزمات الصحية كونه يمثل خط الدفاع الول اثناء الزمات  نظرا        

 لوجوده الميداني المباشر في مواجهة هذه الزمات .

جل تعزيز أدائه الوظيفي و من بين هذه المهارات الذكاء أت عالية من مما يفرض عليه امتلاك مهارا       

بالقدرة على  والذي يعرفالذي يعتبر من المفاهيم الحديثة التي ظهرت في مجال السلوك الإنساني ا، العاطفي

ف الاخرين و فهمها والتاثير عواط علىالى التعرف  بالإضافة,دارتها والتحكم فيها إفهم العواطف الشخصية و 

 ذكياء عاطفيا لديهم قدرة اكبر على تطوير مشاعرهم .ن ال ا حيث.هاعلي

أن الوصول إلى قمة أداء الفرد ينبع  من الإهتمام بالعوامل الداخلية و الخارجية    stothأوضح "ستوث"        

 لدى الفرد من ابرز العوامل الداخلية : القدرة العاطفية لان العاطفة تؤثر في طاقتنا البدنية و العقلية

فعواطفنا معنا طوال الوقت و من المستحيل أن نتركها عند الباب في الصباح ثم نأخذها مرة أخرى عند العودة 

 ((.stoth.B.1995.p613 زل ". المنالى 

يعتبر المستشفى الجامعي بمستغانم نموذجا جيدا لهذه الدراسة حيث تتنوع الضغوط التي يتعرض لها        

ك تطرح هذه الدراسة إشكالية للذ الزمات الصحية التي يتم التعامل معها الممرض بسبب اختلاف طبيعة

حول استثمار الذكاء العاطفي لتحسين قدرات الممرضين على إدارة الزمات من خلال استكشاف مستوى 

ن الذكاء العاطفي لديهم و تأثيره على اتخاد القرارات أثناء الطوارئ ومدى تفاعله مع الخبرة المهنية فضلا ع

 سبل تطويره لتعزيز قدراتهم في إدارة الزمات .

ستراتيجيات التي يعتمدها الممرض أثناء الزمات الطارئة و التي لا سعت هذه الدراسة أيضا للكشف عن ا       

  تشمل عدة تقنيات هامة .

في المستشفى تكررة المو لقد وقع إختيارنا لهذا الموضوع نتيجة ما لحضناه مؤخرا من تكرر الزمات الصحية       

التعامل مع الضغوط على الجامعي و كشفها عن حاجة ماسة لتعزيز المهارات التقنية للممرضين و قدرتهم 

 العاطفية خلال هذه الزمات كوني واحدة من أفراد مجتمع البحث .

وع من الدراسات اعتمدنا في هذه الدراسة على المنهج الوصفي التحليلي كونه النسب لطبيعة هذا الن        

 تجاهات و الآراء و الممارسات المهنية .لمعرفة الإ

كما اعتمدنا على الإستبيان كأداة أساسية لجمع البيانات الميدانية المتعلقة بموضوع الدراسة، و تم        

ممرض و ممرضة من مختلف مصالح المستشفى الجامعي بمستغانم،  تم  63اختيار عينة قصدية مكونة من 

 .اصل معهم عبر حساباتهم الشخصية على مواقع التواصل الإجتماعي و تم توزيع  الإستبيان الكترونيا التو 
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نجازنا لهذه الدراسة ما عدى قلة الدراسات التي تناولت المتغيرين معا : إلم نجد صعوبات كبيرة خلال         

 د فجوة علمية في دراسة هذا الموضوع.نما يدل هذا على وجو إو ، الذكاء العاطفي و إدارة الازمات الصحية 

اطار طار نظري و إطار منهجي و إجل معالجة هذه الدراسة اعتمدنا على خطة بحث تتكون من أو من       

 تطبيقي 

ختيار إطار المنهجي يتضمن النقاط التالية : تحديد الإشكالية و التساؤلات و الفرضيات و أسباب فأما الإ       

حدود  ،هداف الدراسة و تحديد المفاهيم ثم منهج الدراسة و أدوات البحث ألدراسة ثم الموضوع و أهمية ا

 الدراسة و الدراسات السابقة . 

ين اما الإطار النظري فقد تضمن فصل: 

 أساسيات الذكاء العاطفي الاول : فصلال  

  مفهوم الذكاء العاطفي 

 طفي و اهميتهاالتطور التاريخي للذكاء الع 

 ذج الذكاء العاطفي نظريات و نما 

 . اختبارات و مقاييس الذكاء العاطفي 

  الثاني : المفاهيم الأساسية لإدارة الازمات الصحيةلفصل ا

  مفهوم إدارة الزمات الصحية 

  مراحل إدارة الزمات الصحية 

  زمات استراتيجيات و نماذج إدارة ال 

  ترشيد و حوكمة نظام لإدارة الازمات الصحية 

  ثلات مباحث: ضمن تلتطبيقي فطار اأما الا 

 ماهية المؤسسة  :الأول  المبحث

 لمستغانم الجامعي الاستشفائي بالمركز التعريف. 

 لهيكل التنظيمي للمركز الجامعي بمستغانما. 

 الاسبيان.متغيرات الدراسة وتحليل نتائج وبيانات بحث الثاني: الم

 متغيرات الدراسة و محاور الاستبيان 

 يانتحليل نتائج الإستب 
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 تحليل بيانات الدراسة 

 نتائجها وعرض الفرضيات اختبار الثالث:  المبحث

  مناقشة الفرضيات 

 مقارنة النتائج مع الدراسات السابقة 
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 :الإشكالية

صبح ة أفي ظل التطورات المستمرة والتحديات الصحية الغير متوقعة التي يشهدها الوسط الصحي          

راتهم في ادارة هازمات بكفاءة وفعالية وتحسين مالتعامل مع ال  ن الضروري تعزيز قدرات الممرضين علىم

الضغوط وبناء فرق عمل متماسكة خاصة أن طبيعة العمل في المستشفى الجامعي لمستغانم ،تتطلب 

الحلقة الهم في منظومة الرعاية الصحية و خط م استجابة سريعة و فعالة من قبل الممرضين باعتباره

ي يعبر عن ذكاء العاطفي الذومن بين هده المهارات ما يسمى بال، زمات الطارئةهة ال ول في مواجالدفاع ال 

القدرة على مراقبة مشاعرنا وانفعالاتنا ومشاعر الآخرين وادارتها والتميز بينها والتحكم فيها في مواقف 

كما يلعب الدكاء   ،تقليل التوتر وتعزيز القدرة على التعاون في كاء العاطفي ذيساهم ال ،محددة ومختلفة

دارة عواطفهم إداء الممرضين خلال الزمات الطارئة من خلال تمكنهم من أالعاطفي دورا محوريا في تحسين 

كاء العاطفي في ذشكالية هنا تدور حول دور الو الإ ، واتخاد القرارات المناسبة دون تشتت ، والتحكم فيها

لطارئة في المستشفى الجامعي بمستغانم وإمكانية تعزيز زمات الصحية اال   دارةإتحسين قدرات الممرضين في 

هيل الممرض لإدارة أكاء العاطفي لديهم من خلال تطوير استراتيجيات و برامج تدريبية خاصة كجزء من تذال

 .زمات الصحية الطارئةال 

إدارة كاء العاطفي في تحسين قدرات ممرض ي المستشفى الجامعي بمستغانم على ذما دور ال  :شكاليةالإ 

  الازمات الصحية؟

  :التساؤلات الفرعية -1

 كاء العاطفي لدى ممرض ي المستشفى الجامعي بمستغانم؟ذماهي مستويات ال .1

زمات الصحية الطارئة لدى ممرض ي المستشفى ثناء ال أكاء العاطفي على اتخاد القرارات ذكيف يؤثر ال .2

 الجامعي بمستغانم ؟

زمات باختلاف الخبرة المهنية لدى ممرض ي المستشفى دارة ال إي كاء العاطفي فذهل تختلف فاعلية ال .3

 .الجامعي بمستغانم؟

دارة إكاء العاطفي لدى ممرض ي المستشفى الجامعي بمستغانم لتعزيز قدراتهم في ذكيف يمكن تطوير ال .4

 ؟زمات الصحية ال 



 لإطار المنهجي للدراسةا                                                                                                                                            

~ 5 ~ 
 

 زمات الصحية؟ثناء ال أستراتيجيات التي يعتمدها الممرضين ماهي الإ  .5

 :ضياتالفر  -2

 .ارتفاع مستوى الذكاء العاطفي لدى ممرض المستشفى الجامعي بمستغانم●

 .صحيةيؤثر الدكاء العاطفي بشكل إيجابي على اتخاد القرارات الفعالة اتناء الازمات ال● 

  .تختف فاعلية الدكاء العاطفي باختلاف الخبرة المهنية● 

برامج تدريبية خاصة كجزء من كجزء من تأهيل لال خيمكن تعزيز الدكاء العاطفي لدى الممرضين من ●

 .الصحيةالازمات لإدارةالممرض 

 .يوجد مستوى متوسط لاستخدام الاستراتيجيات المعتمدة في مواجهة الزمات الصحية● 

  :سباب اختيار الموضوعأ -3

 سباب ذاتية أ: 

كاسب ومهارات وكفاءات زمات وما يقدمه من مدارة ال إهتمام الخاص بموضوع الذكاء العاطفي و الإ  -

  .المستشفى الجامعي بمستغانمي للممرضين ف

  .السعي إلى رفع رصيدنا المعرفي والعلمي و زيادة معارفنا في هادا المجال -

 :سباب موضوعيةأ●

في المستشفيات وكشفها عن حاجه ماسة لتعزيز المهارات التقنية تكررة زمات الصحية المتكرر ال  -

 .الزماتهده ى التعامل مع الضغوط العاطفية خلال للممرضين وقدرته عل

داء أسن حالمساهمة في رفع كفاءة النظام الصحي في المستشفى الجامعي من خلال تطوير برامج تدريبية ت - 

 .الممرض باعتباره خط الدفاع الاول في الازمات الصحية

ممرض ي المستشفى الجامعي  زمات الصحية لدىدارة ال إكاء العاطفي في تسهيل ذهمية موضوع الأ- 

 .بمستغانم
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 تخدم الجانب العلمي.مثل هذه المواضيع التي ثراء المكتبة بإ- 

 :اهمية الدراسة -4

  .زمات الصحية المتكررةتطوير برامج تدريبية تعزز المهارات العاطفية للممرضين لمواجهة ال  -

 .داء الممرضينأ كاء العاطفي في تحسين مستوى ذسد الفجوة العلمية حول دور ال -

 . تحسين جودة الرعاية والخدمات الصحية والكفاءة المهنية -

  .تقديم توصيات لتصميم برامج تدريبية لتعزيز مهارات الممرضين في المواقف الحرجة- 

 .الاستشفائية المؤسسات في الصحية زمات دارة ال إكاء العاطفي في ذتطوير دور ال -

  :هداف الدراسةأ -5

  .كاء العاطفي لدى ممرض ي المستشفى الجامعي بمستغانمذتقييم مستويات ال -

 كاء العاطفي على عملية اتخاد القرارات اتناء الازمات.ذير الأثاستكشاف ت -

 كاء العاطفي بناء على الخبرة المهنية.ذتحديد الفروق في فاعلية ال- 

 .المستشفى الجامعي بمستغانمكاء العاطفي لدى ممرض ي ذاقتراح آليات لتطوير ال-  

 .رصد الاستراتيجيات المتبعة وأهم التحديات لدى الممرضين اثناء الازمات الصحية- 

  :الإجرائية  تحديد المفاهيم -6

والعلاقات الموجودة رلظاهرة اواكت "تصور ذهني عام ومجرد نه:أعلى  المفهوميعرف موريس انجرس  -1

 (152حةف،ص2006 )موريس انجرس ،، بينهما"

 مفهوم الذكاء العاطفي : -2

و الكلمة مشتقة من الفعل الثلاثي  ،نه الذهن و العقل و الحكمة أيعرف الذكاء على   لغة : التعريف الذكاء -

فلان  لحرب أي اتقدت و ذكااو يقال ذكت ,ذكاء أي اشتد لهيبها و اشتعلت و ، "ذكاء" و يقال ذكت النار دكا 

    (48، صفحة 2004)محمود،  أي سرع فهمه و توقد .
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 : كلابيرد " القدرة على تكييف الوسائل مع الغايات " اصطلاحا -

 (12، صفحة 2010)فيروز ش.، " الذكاء هو القدرة على الاستمرار في التفكير المجرد :هوتمان  

المتعلقة بالقدرة على الفهم و التحليل و التذكر و الربط و  ،وعة من القدرات العقلية هو مجم جرائيا :إ -

 .الاستنتاج و الاستمرار في التفكير المجرد 

 تعريف العاطفة :  -3

ينزع بصاحبه ،و هي استعداد نفس ي ،حرك العواطف بكلامه العذب  و يقال: ، ميل و شفقة و رقة   :لغة  -

و عواطف أو القيام بسلوك خاص حيال فكرة معينة "عاطفة دينية نبيلة ، ت معينة لى الشعور بانفعالا إ

 (2008)عمر،  حترام .الإ 

و العلاقة النفسية بين الانسان من جهة ثم الناس التي تحيط بالإنسان من جهة أخرى أالرابطة  اصطلاحا: -

الموقف النفس ي للإنسان من ذاته و غيره هو الذي يكون نوع الرابطة  فهذا الاتجاه النفس ي هو الذي يحدد ،

 (139-107، الصفحات 2013)الزغبي، 

 الشخص تجاه امر معين . العاطفة هي مجموعة مشاعر و احاسيس تعكس رد فعل جرائيا :إ -

هو مجموعة مركبة من القدرات او المهارات الشخصية التي تساعد   : عرفه السمادوني الذكاء العاطفي : -

خرين و حسن و فهم مشاعر و انفعالات الآ ، الفرد على فهم مشاعره و انفعالاته و سيطرته عليها جيدا 

خرين . التعامل معهم و قدرته على استغلال طاقته الوجدانية في الداء الجيد على إقامة علاقة طيبة مع الآ 

 (2015)نصرات، رسالة ماجستر ، 

 زمة :مفهوم الأ  -4

زم أو  ،عني في اللغة العربية : الشدة و القحط تتعد الازمة مفهوما قديما اصطلاحا و استخداما و  لغة : -

لغة الإنجليزية تغير مفاجئ زمة الحمية و المازم هو المضيق فيما يقصد بها في المسك عنه و ال أعن الش يء أي 

 (49، صفحة 2011)ايثار عبد الهادي محمد، سوا و ال أنحو الفضل 

هي حدث مفاجئ غير متوقع له نتائج سلبية و ترتبط به حدوث خسائر في الموارد البشرية   زمة اصطلاحا :الأ  -

حداث بسرعة زمة و هذا الحدث تتلاحق فيه ال بالنظام موضوع ال و الموال و الموارد و الثروات الخاصة 
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كبيرة و تكون هناك درجة من المجهودات تشوب تطورات ما قد يحدث فيه مستقبلا و يجعل متخد القرار 

ن تكون المعلومات الدقيقة غير متاحة للأطراف المتورطة فيها أفي حيرة في أي قرار يتخده و تتفاقم في حالة 

 (1993)منيجي، 

 زمة :التعريف الاجرائي لل  -

نسان نها ظاهرة بشرية و هي امتداد لحياة الإأزمة هي تلك التراكمات المستمرة للأوضاع المتردية كما ال         

 .بكل جوانبها المختلفة تستدعي التصرف السريع و السليم و من اتخاد القرار للتصدي لها

 : م إدارة الازمات الصحيةمفهو  -5

زمة الصحية بالطرائق العلمية السليمة زمات الصحية تلك العملية التي يتم فيها مواجهة ال تعني إدارة ال       

من مهارات تتمثل في جمع البايانات ضخطارها في حالة الإصابة و تتأو تقليل أ ،مراض الوبائية للوقاية من ال 

)دنيا زمة بنجاح دارة ال عداد خطة المواجهة  و تنفيد هذه الخطة لإ ، إليلها تح ،زمة الصحيةالمرتبطة للأ 

 (1121، صفحة 2024الزاهي , الياس طلحة، 

هي علم وفن التعامل مع الحداث الطارئة والمفاجئة التي تهدد الفراد أو المؤسسات  ة الأزمات:إدار تعريف  -

عات، وتتضمن الاستعداد المسبق، والاستجابة السريعة، احتواء الضرار، والتعافي من لآثار أو المجتم

 الزمة، من خلال آليات تخطيط واتصال وتنسيق فعالة.

هي الزمات التي تحدث بشكل مفاجئ ومتسارع في قطاع الصحة ويؤدي إلى حدوث  تعريف الأزمة الصحية: -

كوارث الطبيعية في منطقة معينة أو في العالم، عموما يمكن التحدث عن خسائر في الرواح من المراض أو 

الزمات الصحية التي تصيب الإنسان بالخصوص والتنظيمات الصحية في العالم، كما حدث مع أزمة كرونا 

 المستجد، فيروس إيبولا في افريقيا من قبل المباريات وانفلونزا الطيور وسارس...وغيرها، وعليه فإن الزمة

الصحية في حالة طارئو تهدد الصحة العامة بسبب تفش ي مرض معد أو حالة صحية غير متوقعة تؤثر على 

)ابراهيم،  عدد كبير من الناس وتتطلع استجابة سريعة وموارد طبية استثنائية للتعامل مع هذه الزمة.

2025) 
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 :ثالبحوأدوات منهج الدراسة  -7

 :ج الدراسةمنه-أ

المتبقية من أجل ة المنهج كما جاء في تعريف موريس انجرس هو:"مجموع الإجراءات و الخطوات الدقيق        

                                    .  (2003)مرسلي،  الوصول إلى نتيجة ،

نه الوسيلة التي تمكنه من أحيت   الذي يتخذهلمسار ج علمي ليوجهه إلى اهبمن ثيستعين كل باح         

ن طبيعة الدراسة هي التي تحدد لنا نوع المنهج وبما أواعتبارا ، و مجموعة من الحقائقأالحقيقة  ىلإالوصول 

، ويهدف هادا والاتصالعلام ة التحليلية في علوم الإ فيالوصث "البحو : يدينا تنتمي إلىأن الدراسة التي بين أ

و ظواهر معينة ،وجمع الحقائق و المعلومات والملاحظات عنها أحداث أإلى وصف ظواهر و  البحوثن النوع م

 (2020)المزاهرة،  ووصف الظروف الخاصة بها وتقرير حالتهما كما توجد عليه في الواقع

كونه النسب لطبيعة هذا النوع من لي وعليه اعتمدت الدراسة الحالية على المنهج الوصفي التحلي        

,كما يسمح بجمع البيانات الميدانية من عينة ممثلة الدراسات  لمعرفة الاتجاهات و الآراء و الممارسات المهنية 

لاقات بين المتغيرات و بهدف الكشف عن الع EXELوSPSS مثلوتحليلها باستخدام أدوات إحصائية 

حرصا على الموضوعية بمتغيرات البحث  ةلها صلعلى العديد من المراجع التي كما اعتمدت الدراسة تفسيرها 

  .العلمية

  :دوات جمع البياناتأ -ب

تستلزم الدراسة الوصفية مجموعة من الدوات المنهجية في جمع البيانات والمعلومات في مجتمع          

 ستبيانداتين هما الملاحظة الإ أه الدراسة عل ذوقد اعتمدنا في ه البحت المدروس،

   وتعرف على أنها:"  .تعتبر الملاحظة من أهم ادوات جمع البيانات المباشرة : الملاحظة ،

المشاهدة والمراقبة الدقيقة للسلوك او لظاهرة معينة ،وتسجيل الملاحظات اولا بأول، كدلك الاستعانة 

باساليب الدراسة المناسبة لطبيعة دلك السلوك اوصلك الظاهرة بغية تحقيق أفضل النتائج والحصول 

 (266، صفحة 2012)قندليجي،  على أدق المعلومات"

انها مصدر ظهور اشكال أخرى للملاحظة في عين المكان لانها تتطلب الاندماج وقد عرفها موريس انجرس:"

ين اول من في حياة الشخاص محل الدراسة مع مراعاة عدم تغيير أي شئفي الوضع,ويعتبر الانثروبولوجيي
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)موريس مارس الملاحظة بالمشاركة من خلال عيشهم في وسط مجموعات بشرية بغية دراستها عن قرب

 (.185,صفحة 2004انجرس,

الممرضين في التعامل مع مراقبة  داة بحث ثانوية من خلالكاالمباشرة وقد اعتمدنا على الملاحظة              

تصرفات حت مما سهل علينا جمع البيانات مباشرة الازمات كوني واحدة من مفردات عينة الب

وموثوقة ,من خلال ملاحظتنا المباشرة  تمكنا من جمع بيانات عن الاستجابات العاطفية لدى وسلوكيات 

ة ر داتخدام مهارات الذكاء العاطفي في إوكيفية اسالممرضين ,ومستوى التحكم في الضغوط اثناء العمل 

 الصحية.المواقف والتعامل مع الازمات 

 ستبيانلإ ا :   

البعض عضها تشارات المتنوعة والمرتبة ببستبيان على أنه :"مجموعة من السئلة و الاسيعرف الإ               

 بشكل يحقق الهدف ،او الهداف التي يسعى اليها الباحث لضوء موضوعه والمشكلة التي اختارها لبحته

 (165، صفحة 2012 )قندليجي،

تم الاعتماد على اداةالاستبيان كوسيلة رئيسية لجمع البيانات الميدانية المتعلقة بموضوع الدراسة ,وذلك 

لكونها أداةفعالة في الحصول على معلومات كمية وكيفية من عدد كبير من الافراد في وقت قصير.وقد تم 

هيمي للذكاء العاطفي و إدارة الازمات الصحية ,و قد تم تصميم الاستبيان بناء على الاطار النظري و المفا

 إلكترونيا.توزيعه 

  مجتمع الدراسة : 

 موضوع مشكلة البحت". ين يكونون ذويقصد بمجتمع البحت "جميع الفراد والشخاص و الشياء ال

 . (94، صفحة 2006)دوقانو عبيدات , اخرين ، 

                الجامعي   ركز الاستشفائي جميع ممرض ي و ممرضات الممن مجتمع البحت في دراستنا يتكون                

,والذين يقدمون خدمات صحية في مختلف المصالح الاستشفائية ,لاسيما تلك المعنية بإدارة مستغانمب

 .مصلحة الاستعجالات الطبية ,الإنعاش ,و الجراحةالازمات الصحية مثل 
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 ي تجمع من ذال ث" ذلك الجزء من مجتمع البح : نهاأوتعرف العينة على :  عينة الدراسة

 ثالمعطيات والتي يتطلع الباحث من خلالها للوصول إلى تقديرات يمكن تعميمها على مجتمع البح خلاله

)جمال زلي , سعيد  ثي يرتكز عليه البحذال ثختيار جزء من مجتمع البحصلي وهناك عدة طرق لإ ال 

                              (2، صفحة 1963ساسين، 

                 تم اختيار عينة قصدية مكونة من الممرضين من مختلف مصالح المركز الاستشفائي الجامعي       

جتماعي وتم توزيع تم التواصل معهم عبر حساباتهم الشخصية على مواقع التواصل  الا  بمستغانم,

 . مفردة63الاستبيان عليهم إلكترونياإلى غاية بلوغ حجم العينة 

يمية نها: "تلك العينة التي يقوم الباحث باختيار مفرداتها بطريقة تحكأوتعرف العينة القصدية على           

لما يبحث عنها من ر من غيرها ثكألا مجال للصدفة فيها بل يقوم هو شخصيا بانتقاء المفردات الممثلة 

له ثوعناصره الهامة التي تم ثا لإدراكه المسبق ومعرفته الجيدة للمجتمع البحذمعلومات وبيانات وه

، صفحة 2003)مرسلي،  تمثيلا صحيحا وبالتالي لا يجد صعوبة في سحب مفرداتها بطريقة مباشرة ،

183) 

  :الدراسات السابقة -8

ستعانة لإ ه ويمكن اثالتي يبدأ بها الباحث قبل انجاز بح ىتعتبر الدراسات السابقة الخطوة الول 

المعلومات المقدمة نظريا وعلميا و اكتشاف الفجوات  ة ونها من ناحية المنهجية المستعملبها والاستفادة م

كاء العاطفي ذل موضوع الوقد استعنا في دراستنا هذه بمجموعة من الدراسات التي أجريت حو   العلمية

 .الصحية زماتدارة ال إو 

كاء العاطفي في ضغوط العمل لدى هيئة التمريض ذتر ال: "أبعنوان )2023 ( يحيى .خديجة  .دأ دراسة  -1

لى قياس مستوى الذكاء العاطفي لدى هيئة التمريض إهدفت الدراسة  "زهربمستشفيات جامعة ال 

)الوعي الذاتي، الدافعية،  بعاده الخمسةأكل بعد من  ثيرأومدى ت زهر بالقاهرة،بمستشفيات جامعة ال 

لك على مدى اختلاف مستوى ذفي ضغوط العمل وك، التحفيز، الوعي العاطفي، المهارات الاجتماعية،(

وفقا لاختلافهم في  ثكاء العاطفي ومستوى ضغوط العمل لدى أفراد التمريض بالمستشفيات محل البحذال

ة على المنهج الوصفي ثاعتمدت الباح ،جتماعية والعمر ومستوى التعليم و سنوات الخبرةالنوع والحالة الا 
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ستبيان من أجل مفردة كما استخدمت أداة الإ 344التحليلي والعينة العشوائية البسيطة متكونه من 

 هيئة التمريضلدى كاء العاطفي ذما مستوى ال" : شكالية التاليةة من الإ ثانطلقت الباح، الدراسة

وقد توصلت  ده الخمسة؟ابعأثيره على كل بعد من أوما مدى ت زهر محل البحث؟بمستشفيات جامعة ال 

  :ة إلى النتائج التاليةثالباح

فراد هيئة التمريض أكاء العاطفي ودرجة متوسطة من ضغوط العمل لدى ذوجود درجة مرتفعة من ال* 

 ث.بالمستشفيات محل البح

وفقا  بعاده الخمسة في ضغوط العملأكاء العاطفي وكل من ذستوى الوجود اختلافات معنوية في م* 

 .لاختلاف أفراد التمريض في جميع الخصائص الشخصية والوظيفية التي شملتها الدراسة

زمات دارة ال إكاء العاطفي وعلاقته بذ:>> ال ( بعنوان2018دراسة الدكتور اشرف نصار محمود بدح) -2

هدفت الدراسة إلى ،ت الحكومية الفلسطينية في المحافظات الجنوبيةدراسة تطبيقية على المستشفيا

زمات في المستشفيات الحكومية الفلسطينية في كاء العاطفي وإدارة الا ذالتعرف على العلاقة بين ال

 ثاعتمد الباحث على المنهج الوصفي التحليلي وتم استخدام الاستبيان كوسيلة بح ،المحافظات الجنوبية 

"مادور  من الإشكالية التالية: ثانطلق البح،حصائى من خلال العينة الطبقية العشوائيةالإ spss  وبرنامج

ين و رؤساء القسام بالمستشفيات لدارة الازمات لدى المدراء العامإكاء العاطفي في تعزيز فاعلية ذال

 :ومن اهم نتائج الدراسةمايلي ،الحكومية الفلسطينية في المحافظات الجنوبية؟"

ات، ذتنظيم ال ات،ذالخمسة )الوعي بال هدابعأكاء العاطفي بذود علاقة دات دلالة احصائية بين الوج* 

 .زمات في المستشفيات الحكومية الفلسطينيةدارة ال إو  الدافعية،التعاطف،المهارات الاجتماعية(

الحكومية في  كاء العاطفي لدى المدراء و رؤساء القسام العاملين في المستشفياتذدرجة ممارسة ال* 

بعاده على وزن أكاء العاطفي ككل بجميع ذحصل محور ال ثالمحافظات الجنوبية كانت مرتفعه حي

ولى )الدافعية والمهارات الاجتماعية (على المرتبة ال  والخامس ثالثوقد حصل البعد ال، %(74،4نسبي)

في حين جاء البعد   75%،8 بنسبة المرتبة التانية ات(ذ)الوعي بال ول بينما احتل البعد ال  (%75،8)بنسبة

في المرتبة الرابعة  ات(ذ)تنظيم ال ينما البعد التانيب % 7.73  ة بنسبةثالثفي المرتبة ال )التعاطف( الرابع
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زمات لدى المدراء ورؤساء القسام كانت متوسطة دارة ال إن درجة ممارسة أتبين    % 5.73   بنسبة ةخير وال 

 .%3.51.ات ككل على نسبةدارة الازمإحيت حصل محور 

كاء العاطفي ذ:"المهارات الإبداعية والبعنوان).2021 (دراسة الدكتور مصعب جيب مرحوم الهاشمي -3

دارة الازمات والتعرف إكاء العاطفي في ذهدفت الدراسة إلى إبراز دور المهارات الإبداعية وال " زماتدارة ال إفي 

استخدمت الدراسة المنهج ،زماتبداعية في التعامل مع ال على خصائص وقدرات الإدارة والقيادة الإ 

والربط بين مدلولاتها من أجل  الوصفي والاستقرائي بالاعتماد على البيانات والمعلومات وتبويبها وتحليلها،

دارة إكاء العاطفي في ذهمية المهارات الإبداعية والأ،تسهم في تكوين  والوصول إلى نتائج عامة تفسيرها

تتمثل مشكلة الدراسة في أن المهارات الابداعية والذكاء العاطفي من أهم المواضيع التي شغلت  .الازمات

المهتمين بالإدارة من باحثين وأكاديميين، وله عالقة وثيقة بعلم إدارة األزمات وهوًّ من العلوم التي تم 

 ،ما يتطلب تناوله بالبحث والدراسةم ،حيث يعتبرًّ في طور التكوين والنشأة، التأصيل لها نهاية القرن الماض ي

 :توصلت الدراسة إلى النتائج التالي

 .خرى ل دارة الازمات والعلوم الإنسانية اإوثيقة بين  هناك علاقة* 

 .زمات و خلق الفرصالمهارات الإبداعية والدكاء العاطفي تلعب دورا مهما في ادارة ال * 

 .زماتي إدارة العديد من ال الاستراتيجيات الإبداعية تشمل مدخلات هاما ف* 

 .زماتتمتاز القيادة الإبداعية بالعديد من القدرات في التعامل مع ال * 

المهارات الإبداعية والدكاء العاطفي عبارة عن قدرات ومهارات وسلوكيات قد تكون موجودة لدى *  

 .الشخص وقد تكون غير موجودة ولكن يمكن اكتسابها وتطويرها وتدريب النفس عليها

هدفت  ،:"دور الذكاء العاطفي في تخفيف ضغوط العمل بعنوان)2021 (دراسة د محمد لطرش -4

ستاد كاء العاطفي في التخفيف من ضغوط العمل لدى ال ذلى تحديد و معرفة مدى مساهمة الإالدراسة 

ي المشكل من : "هل يساهم متغير الدكاء العاطف من الاشكالية التالية ثانطلق البح ،الجامعي في الجزائر

ابعاده الاربعة)تقييم العاطفة الذاتية، تقييم عاطفة الآخرين، استخدام العاطفة ،تنظيم العاطفة(في 

التنبؤ والتخفيف من ضغوط العمل.)عبء ،غموض الدور ،عدم التوازن بين العمل و الحياة، ضغط 

لكتروني كاداة اساسية لجمع اعتمد الباحث  على المنهج الوصفي التحليلي باستخدام استبيان ا .الوقت(
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أستاذا من  315البيانات الدراسة مت استعمال الاستبيان وتوزيعه الكترونيا. يتكون حجم العينة من 

الجامعات الجزائرية . من خلال العينة القصدية تم اختبار موثوقية وصلاحية المتغيرات من استعمال 

  :وقد توصل الباحث الى مجموعة من النتائج اهمها .24amosنامة ز ة البنائية من خلال ر معادلة  النمذج

 .ستاد الجامعيكاء العاطفي في تخفيض ضغوط العمل لدى ال ذسهام ال* إ

كلما كان للأستاذ الجامعي القدرة على فهم مشاعره و التحكم فيها وتنظيمها من خلال عدم الاستجابة * 

  .ن العملعند الاستفزاز ،كلما قلت مستويات الضغوط لديه داخل مكا

قدرة كبيرة لبناء علاقات قوية مع زملائه في العمل و أعضاء لكاء العاطفي العالي لديهم اذساتذة دوو الال  * 

 .الفريق

كلما كان مستوى الذكاء العاطفي عالي لدى الاساتذة الجامعيين كلما كانوا اكتر وعيا بمشاعره ولديهم *  

اعر المرتبطة بالضغوط وبالتالي تحقيق مستوى أعلى من استراتيجيات اكتر فاعلية للتعامل مع المش

 .الرفاهية

دور إدارة الازمات في تحسين : "العنوان )2024 .(دراسة د مازوزي محمد و ا د مخلوفي عبد السلام -5

هدفت ، ولاية بشار-ترابي بوجمعة-جودة الخدمات الصحية "دراسة حالة المستشفى الجامعي الجديد

ي تلعبه إدارة الازمات في تحسين جودة الخدمات الصحية دوتوضيح الدور الهام الالى إبراز الدراسة 

والتعرف على اهمية ادارة الازمات في التصدي للمنتجات  .ولاية بشار-ترابي بوجمعة-بالمستشفى الجديد

تم الاعتماد على المنهج الوصفي  ،بعادها على مستوى المستشفى محل الدراسةأالطارئة ومدى توفر 

 ثستبيان كاداة للبحتم استخدام الإ ،اهرة المدروسة ظعلى جمع البيانات والمعلومات لل تحليلي الذي يركزال

 موظف في القطاع كما تم استخدام برنامج التحليل الاحصائي52موزعة على عينة قصدية مكونة من 

spssزمات في ثير إدارة ال أتما مدى    :انطلق الباحتان من الاشكالية التالية، لاختبار فرضيات الدراسة

 :تحسين الخدمات الصحية بالمستشفى محل الدراسة؟ وقد توصلت الدراسة النتائج التالية

ار المبكر،الوقاية والاستعداد ذلازمات المتمثلة في )اكتشاف الانعاد إدارة ابهناك ممارسة متوسطة لا* 

  .استعادة النشاط ،التعلم ،اتخاد العبر( ,واحتواء الضرار 
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 .وجود اتر إيجابي لإدارة الازمات على تحسين جودة الخدمات *

زمات الحديثة ادارة ال إر استراتيجيات أث": نبعنوا)2022 .(دراسة مرزوق ضحيان و هشام بن قاسم  -6

 .المنطقة الغربية يقية على القطاع الصحي السعوديداء التسويقي للقطاع الصحي "دراسة تطبعلى ال 

زمات الحديثة والمتبقي في القطاع الصحي دارة ال إجيات استراتيرز أبلتعرف على هدفت الدراسة إلى ا

ءمته لهادا النوع من الدراسات استخدم الباحتان المنهج الوصفي التحليلي نظرا لملا .السعودي بشكل عام

العينة متل مجتمع البحث في منتخبي القطاع العام الصحي السعودي بالمنطقة الغربية ،كما اعتمدا على ت

  :شكالية التاليةانطلق الباحتان من الإ  ، داة قياس للدراسةأستبيان ك العشوائية البسيطة ،وتم توظيف الإ 

وتوصلت  "زمات الحديثة على الاداء التسويقي في القطاع الصحي السعودي؟مامدى تطبيق استراتيجيات ال 

  :الدراسة الى النتائج التالية

  .اسة على إيجابية وفعالية الاستراتيجيات المطبقة في ادارة الازماتهناك موافقة بين أفراد الدر * 

 هناك تاتير مباشر في تطبيق استراتيجيات ادارة الازمات على الاداء التسويقي بالمستشفى محل الدراسة. * 

 استراتيجيات ادارة الازمات تساهم في جودة الخدمات التسويقية الصحية المقدمة.* 

(. بعنوان: "اتر استخدام الدكاء العاطفي على أداء موظفي 2024ة سارة عبد الرحمان الرميحي )دراسة الدكتور  - 7

الجهات الحكومية بدولة قطر". هدفت الدراسة الى تحديد وتقييم تاثير الذكاء العاطفي من قبل موظفي اللجنة 

وظيف ت لمنهج الوصفي التحليلي اثة الباح الولمبية القطرية على الاداء الوظيفي الموجه لموظفي اللجنة استخدمت

وتوزيع استبانة مغلقة على عينة عشوائية بسيطة من الموظفين العاملين باللجنة الولمبية القطرية ،حيت تم توزيع 

تر الدكاء اانطلقت الباحتة من الاشكالية البحثية التالية : "ما عمرية و مؤهلات عمرية مختلفة تاستبانة لفئا51

 ية على الاداء الوظيفي للموظفين؟ظفي اللجنة الولمبية القطر العاطفي لدى مو 

 إلى النتائج التالية : وتوصلت 

 تمتع موظفي اللجنة الولمبية القطرية بدرجة عالية من الدكاء العاطفي، ولديهم مستوى عالي من الاداء ي

   .الوظيفي

 يا عل الاداء الوظيفي لموظفي اللجنة ظهرت الدراسة ان الدكاء العاطفي كان له علاقة وتاتير دال إحصائأ

  .%في الاداء الوظيفي12الولمبية القطرية، وساهم الدكاء العاطفي بنسبة 
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 كاء العاطفي بسبب المتغيرات الشخصية للمبحوتين )العمر،الجنس،المؤهل ذلا توجد اختلافات في لل

الموظفين على اختلاف أعمارهم  العلمي،المستوى الوظيفي( وهادا ما يؤكد اهمية الدكاء العاطفي لجميع

 .ووظائفهم

 لعاطفي ككل وكل ابعاده وأداء الموظفين هناك ارتباط إيجابي وقوي ودو دلالة إحصائية بين الذكاء ا

هناك ارتباط العاطفي لدى الموظفين وهادا يعني انه من أجل تحسبن الاداء الوظيفي يجب تعزيز الدكاء 

  ين الدكاءإيجابي وقوي ودو دلالة الاحصائية ب

 :أوجه الاختلاف و أوجه التشابه بين الدراسات السابقة و دراستنا 

من خلال ماتم تناوله فان الدراسات السابقة تتشابه و دراستنا من حيث لتناولها لنفس متغيرات البحت  

نة الذكاء العاطفي و إدارة الازمات الصحية ومن حيث الهداف مثل قياس مستوى الذكاء العاطفي لدى عي

نا من حيث تالبحث ومن حيث استخدامنا للمنهج الوصفي التحليلي وتشابهت بعض الدراسات مع دراس

 من اجل جمع البيانات و تحليلها.spssحث واداة البحث المتمثلة في الاستبيان  وبرنامج لبمجتمع ا

مها و فيما و اختلفت دراستنا مع بعض الدراسات السابقة من حيث  موضوع البحث و عينة البحث وحج

 يخص مكان وزمان اجراء الدراسات.
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 .العاطفي  يم الأساسية للذكاءهالمفا:  ول الفصل الأ 

 مفهوم الذكاء العاطفي.الأول:   بحثالم

 أهميته.التطور التاريخي للذكاء العاطفي و الثاني: بحث الم

 .نظريات و نماذج الذكاء العاطفيالثالث:  بحث الم

 اختبارات و مقاييس الذكاء العاطفي. الرابع:بحث لما

   المفاهيم الأساسية لإدارة الازمات الصحية الثاني:فصل ال

 .مفهوم إدارة الازمات الصحيةالأول: بحث الم

 .مراحل إدارة الازمات الصحيةالثاني: بحث الم

 .استراتيجيات و نماذج إدارة الازماتالثالث:  بحث الم

 نظام لادارة الازمات الصحية.رشيد و حوكمة ت الرابع:بحث الم

 خلاصة.
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 تمهيد: 

في فهم السلوك البشري واتخاذ القرارات في المواقف  ء العاطفي أحد المفاهيم  الساسيةيعد الذكا    

المعقدة حيث يشير إلى القدرة على إدراك المشاعر الذاتية والمشاعر لدى الآخرين وتنظيمها، واستخدامها 

تحقيق أهداف محددة في سياق الزمات الصحية التي تتسم بالضغط النفس ي والتحديات بفعالية ل

 المتعددة الوجه.

الفعالة للأفراد والمؤسمممممممممممسمممممممممممات وإدارة الزمات  يبرز الذكاء العاطفي كعامل حاسمممممممممممم في تغريز الاسمممممممممممتجابة     

ل مع التحديات الطارئة، الصممممممممحية من ناحية أخرى، تتطلب مهارات تنظيمية واسممممممممتراتيجيات فعالة للتعام

يادة  ضممغط العمل مع ضمممان أوز ية(، أو الزمات النفسممية الحادة مثل )تفشمم ي المراض أو نقس الموارد الطب

 ظام الصحي وعلاقة المجتمع.استقرار الن

يتفاعل مفهوم الذكاء العاطفي وإدارة الزمات الصممممممممحية بشممممممممكل وثيق، حيث يسمممممممماهم الذكاء العاطفي في      

درة القادة والعاملين في القطاع الصممممممممممممحي على اتخاذ قرارات متوازنة، وإدارة التوتر وبناء الثقة على تعزيز ق

 الفريق والمجتمعات المتضررة.

اكتشممممممممماف المفاهيم السممممممممماسمممممممممية للذكاء العاطفي، وإدارة الزمات  سمممممممممنتمكن منمن خلال الإطار النظري      

وير استراتيجيات فعالة في مواجهة التحديات الصحية الصحية وكيف يمكن أن يشكلا أساسا مستويا لتط

 ، ومواجهتها.الطارئة

 .الذكاء العاطفيمفهوم :   المبحث الأول 

يعمد المذكماء العماطفي من المفماهيم الحمديثمة التي لهما تمأثير واضممممممممممممح في حيماة كمل شممممممممممممخص وطريقمة تفكيره        

ر عدرة على فهم المشممممماعر الذاتية ومشمممممابشمممممكل جيد، فالذكاء العاطفي  هو الق ومواجهة ضمممممغوطات الحياة

لآخرين والتفاعل معها بشمممممممكل فعال وتعتبر مفتاحا للنجاح في الحياة الشمممممممخصمممممممية والمهنية، حيث يسممممممماعد ا

 على تحسين التواصل وبناء العلاقات، واتخاذ القرارات والتعامل مع الضغوطات

 تعريف الذكاء: -1

لعقممل والحكمممة، والكلمممة مشممممممممممممتقممة من الفعممل الثلاثي "ذكمماء"، يعرف الممذكمماء لغممة على أنممه الممذهن وا :لغةةة     

لان أي فواشممممممتعلت، ويقال ذكت الحرب أي اتقدت وذكا   كت النار دكا وذكا ، وذكاء أي اشممممممتد لهيبهاذ ويقال

 (48، صفحة 2004) رع فهمة وتوقد .س
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 على  " الذكاء هو القدرة رة على التكيف مع المواقف الجديدة"، هو قسممممان:كلابريد: "هو القد اصةةةطلاحا:   

 .الوسائل مع الغايات" كييفت

 (12، صفحة 2010)فيروز، في التفكيرالمجرد  ريمان: "الذكاء هو القدرة الاستمرارت

ة بمممالقمممدرة على الفهمممد والتحليمممل والتمممذكر والربط من القمممدرات العقليمممة المتعلقممم " هو مجموعمممة جرائيةةةا:ا   

 والاستنتاج والاستمرار في التفكير المجرد.

 تعريف العاطفة:   -2

بكلامة العرب، وحكي اسممممممممممممتعداد نفسمممممممممممم ي، ينزع  رك العواطفد : "و رقة، يقال  وهنو  ميل  وشممممممممممممفقة  لغة:    

رة معينة "عاطفة دينية نبيلة أو بصممممممممماحبه إلى الشمممممممممعور بانفعلات معينة، والقيام بسممممممممملوك خاص حيال فك

   (16، صفحة 2008)عمر،  عواطف الاحترام".

والشياء التي تحيط بالانسان من  النفسية بين الانسان من جهة ثم الناس الرابطة أو العلاقة :اصطلاحا   

فسمم ي للانسممان من ذاته وغيره وهو الذي يكون الموقف الن جهة أخرى، فهذا الاتجاه النفسمم ي هو الذي يحدد

 (11، صفحة 2013)الزعبي،  نوع الرابطة .

جاه بعض تتعكس رد فعل الشممممممممممممخص التي  حاسمممممممممممميسال شمممممممممممماعر و من الم:  العاطفة هي مجموعة اجرائيا    

 المواقف النفسية من ذاته و غيره.

 كاء العاطفي: ذال  -3

 الاجتماعية... و الوجدانيةه تنوعت وجهات نظر الباحثين في تقديمهم لمفهوم الذكاء العاطفي، ومفاهيم       

"هو مجموعة مركبة من القدرات أو المهارات الشمممممخصمممممية التي تسممممماعد الفرد على فهم  السةةةةةمادوني:عرفه  -

 وقدرته  معهم التعامل مشمممماعره وانفعلاته وسمممميطرته عليها جيدا، وفهم مشمممماعر وانفعالات الآخرين وحسممممن

، 2015)نصةةةةةرات،  . "على اسمممممتغلال طاقته الوجدانية في الداء الجيد وعلى اقامة علاقات طيبة مع الآخرين

    (32صفحة 

" هو القممدرة على الانتبمماه والادراك الجيممد للاتفعممالات والمشممممممممممممماعر  :2001تعريف السةةةةةةةةةةةةيةةد فةةاروق عثمةةان  -

لذاتية وفهمها وصممممممياغتها بوضمممممموح وتنظيمها وفق المراقبة والادراك الدقيق لانفعالات الآخرين ومشمممممماعرهم ا

، جتماعية ايجابية تسمممممممممممماعد الفرد على الرلاي الدخلي والانفعالي والم ياللدخول معهم في علاقات انفعالية 

 .(39، صفحة 2015)مراكش ي،  جابية للحياة .يوتعلمه المزيد من المهارات الا 
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 (  Bar-on  97أون ) -تعريف بار-

تنظيم من المهمارات والكفماءات الشممممممممممممخصمممممممممممميمة والوقمائيمة والاجتمماعيمة التي تؤثر على قمدرة القمةو للتعمامممل    

 (295، صفحة 2018)زينب،  المتطلبات البيئية والضغوطات .بنجاح مع 

 .(Mayer&Salovy)ماير وسالوفي: فيتعر -

لقمدرة على قراءة او  نتماج وحمل المشممممممممممممكلات على أسممممممممممممماس ذلمك"القمدرة على ادراك معماني الانفعمالمت والاسممممممممممممت 

 ،زينب) المشممممممممممماعر المرتبطة بالعواطف وفهم المعلومات الخاصمممممممممممة بها والتحكم في ضمممممممممممبط هذة الانفعالات" .

 (295، صفحة 2018

هو قدرات تمكن من تشممممممجيع الذات والاصممممممرار رغم الاحباطات، والتحكم في  :(Golman)تعريف جولمان  -

الاندفاع، وتأجيل الاشمممممممممباع والتحكم في المزاج الشمممممممممخلاممممممممم ي، وعدم السمممممممممماح للاكتئاب بتشممممممممموي  التفكير، 

 .(40، صفحة 2008ل، )دانيا وتقمص مشاعر الآخرين".

من خلال التعريفات السممممممممممممابقة نسممممممممممممتنتج أن الذكاء العاطفي هو تلك المهارات العاطفية والاجتماعية التي  -

تمكن الفرد من معرفة مشاعره والتحكم فيها من خلال ادراك ومعرفة مشاعر الآخرين نحوه، كما تساعده 

 النجاح والتمييز في جميع مجالات الحياة.في استخدام معلوماته لتوجيه تفكيره وسلوكياته نحو 

 التطور التاريخي للذكاء العاطفي و أهميته. :الثانيبحث الم

 مفهوم الذكاء العاطفي:  -1  

للنجاحات المسممممممممتقبلية، بل يجب أن يتوفر أثبتت الدراسممممممممات والبحاث أن الذكاء الذهني وحده غير كاف     

ماء الممذهن ماء العمماطفي والممذكم ماء العمماطفي فهو قممدرات  çي هبممة من عنممد هإلى جممانبممه الممذكم عز وجممل، أممما الممذكم

ومهارات، قد تكون موجودة لدى الشممممممممخص وقد تكون غير موجودة ولكن يمكن اكتسممممممممابها وتنميتها وتدريب 

 النفس عليها.   

على  تعاني من أوجه تصور من بينها عجزها (SAT)أو مقاييس المهارات الدراسية  (IQ)إن مقاييس الذكاء       

ممماء وظروف  التنبؤ دون خطممممأ بمن سمممممممممممميحممممالفممممه النجمممماح في الحيمممماة، فهنمممماك علاقممممة قويممممة بين معممممامممممل الممممذكم

الحياةبالنسبة لمجموعة كبيرة من الناس بصورة عامة لذلك نجد كثيرا من أصحاب الذكاء مرتفع يحصلون 

التي تقول )إن لكن هنمماك اسممممممممممممتثنمماءات على نطمماق واسممممممممممممع للقمماعممدة  مرتفعممةور جأدائممما على وظممائف ذات  

فقط من  %10معامل الذكاء يسمممممممتطيع أن يتنبأ بالنجاح( وعلى أحسمممممممن تقدير فإن معامل الذكاء يسمممممممهم في 

 % للعوامل الخرى من بينها الطبقة الاجتماعية والحظ...80تاركا اة العوامل التي تحدد النجاح في الحي
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نفعمالي أو العماطفي مثمل أن تكون قمادرا على حمث ومما يهمنما هنما من العواممل الخرى هو قمدرات المذكماء الا      

 نفسك على الاستمرار في مواجهة الاحباطات:

  رات.التحكم في النزو 

 .القدرة على تنظيم حالتك النفسية 

 عاطف والشعور بالمل.تأن تكون قادرا على ال 

 ويعرف الذكاء العاطفي على أنه:      

 القدرة على فهم مشاعرك ومشاعر الآخرين .1

 لقدرة على التعامل مع الآخرينا .2

 القدرة على تكوين علاقات. .3

 القدرة على التعبير عن العواطف كافرح والحزن والغضب. .4

 سيطرة على العواطف.القدرة على الانضباط الذاتي وال.5

 الاستقلالية، والقدرة على اتخاذ القرارات. .6

 (236ين وآخرون، صفحة )حس المثابرة والعمل الجاد ..7

 التطور التاريخي لمفهوم الذكاء العاطفي:  -2

على الرغم من التعاربف التقليدية للدكاء تؤكد الجوانب المعرفية كالذاكرة وقدرتها في القرن العشممممممممممممرين       

ر على حل المشمممممممممممماكل، غفد بدأ العديد من الباحثين في مجال دراسممممممممممممة الذكاء يدركون أهمية الجوانب الغي

 معرفية.

مماء العممماطفي مجمممال التحقيق النفسمممممممممممم ي ومنمممذ ذلمممك الحين  الزمنممممايقمممارب عقمممدين من ذ ومنممم       دخمممل المممذكم

 .(petri des et al 2021)نقلا عن  (fiori et al2024)أكتسب على نحو متزايد مكانة في المجتمع العلمي 

ول أرسمممممممممممطو: "أن قمثل  فعليةظهر مصمممممممممممطلح "الذكاء العاطفي" في العصمممممممممممور القديمة على شمممممممممممكل أفكار      

يغضمممممممممب أي انسمممممممممان فهذا غممممممممم يء سمممممممممهل، لكن أن تغضمممممممممب من الشمممممممممخص المناسمممممممممب، وفي الوقت المناسمممممممممب، 

 وبالسلوب المناسب... فليس هذا بالمر السهل"

للعاطفة في      التكييفيةعن الهمية (  Darwin 1872)حيث قبل أن يبدأ علماء النفس في قياس الذكاء       

بمممالنشمممممممممممممماط )تشممممممممممممجيع الوعي الفردي(ومن النممماحيممة  عن القيمممام وتحفزشممممممممممممريمممة والحيوانيمممة تحمممث الحيممماة الب

الحيوانية، العواطف تخدم وظيفة الاشممممممممممممارات كنقل المعلومات من حيوان واحد إلى حيوانات أخرى، مثل 
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وعي مممما يسممممممممممممماعممد اليممانممل البقمماء عممل قيممد الحيمماة )من ال  تتبع بقيممة القطيع اليممائممل منالخوف  ردود فعممل 

الحاجة إلى تجاوز و  (وفي وقت مبكر اعترف بعض الرواد عن دراسة وقياس الذكاءالفردي إلى الوعي الجماعي

كتب  1943(    الذي نشممممر مقال حول "الذكاءالاجتماعي"وفي عام thorndike 1920القدرات منهم تورنديكا )

(wechrslerأن القمممدرات الغير معرفيمممة ) وءا من المممذكممماء العمممام على أسمممممممممممممماس أو القمممدرات ينبأي أن تعتبر ج

ي الذي المتعدمفهومه عن الذكاء (Gardenez) هو   قدرتها على تسمممهيل ذكاء السممملوك، وفي أوائل الثمانينات

في الكتابة عن الذكاء  ( stenberg)وفي نفس الوقت تقريبا بدأتضمممممممممممممن الذكاء الداخلي والذكاء بين "الفراد"

النفس وعلم النفس الاجتماعي يدرسمممممون السممممممات الشمممممخصمممممية، التي "العملي" وعلىمدى عقود، كان علماء 

يبدوا أنها تسمممممممماعد الفراد على أن يكونوا أكثر فعالية في نختلف السممممممممياقات، وبعض هذه الصممممممممفات تنطوي 

العديد من البحوث  مع الذات والآخرين،وبالمثل أشمممارتحت قدرة المرء على الادراك والتعبير وإدارة المشممماعر 

عي بردود الفعممال العمماطفيين هي أحممد المحفزات التي يمكن أن يكون لهمما تممأثير كبير على ضممممممممممممبط على أن الو 

 (26)لزرق نوال، صفحة (. petride 2017)العاطفة، والتي بدورها تؤثر على الرفاهيةوالنجاح 

 

 (: التطور التاريخي للعواطف والذكاء.  01الجدول رقم )

جالات المحدودة حول الذكاء الم

 (1900 – 1969) والعواطف

 

  أبحاث الذكاء 

 تطوير النهج السيكولوجي للذكاء  -

 أبحاث العواطف 

 ظهور أبحاث حول التفاعل الفيزيولوجي والعاطفة -

نظريممة داروين للاراث، وتطور الاسممممممممممممتجممابممات العمماطفيممة التي  -

 ينظر إليها على أنها محددا ثقافيا.

 وم الذكاء الاجتماعي.ادخال مفه -

بروز البحاث تقترب من مفهوم الذكاء 

 (1970 – 1989)  العاطفي

 

دراسمممممممممممممة كيفيممة تفمماعمل العواطف مع الفكممار من خلال مجممال  -

 الادراك والتأثير.

ظهور نظرية الذكاءات المتعددة )الذكاء داخل الشخص وذكاء  -

 بين الشخاص(

لذكاء الاجتماعي كالمهارات ظهور العمال التجريبية المتعلقة با -

 الاجتماعية، ومهارات التعاطف مع المواقف.
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يمممة ظهور أبحممماث المممدمممماغ وتحمممديمممد العلاقمممة بين العممماطفمممة بمممدا -

 والفكر.

 ظهور الذكاء العاطفي

(1993 – 1994) 

 قدرة لقياس الذكاء العاطفي.ظهور أول مقياس ال -

 ل الذكاء العاطفي في علوم الدماغ.تطورات أخرى حو  -

 التعميم والتوسع

(1997 – 1994) 

 انتشار الكتب حول موضوع الذكاء العاطفي. -

مممماء العممممماطفي بمممممالعتمممممماد على  - ظهور عمممممدة مقممممماييس حول المممممذكم

 نظريات النموذج المختلط.

إضفاء الطابع الرسمي وتجسيد مغهوم 

 إلى يومنا( 1998)الذكاء العاطفي

 

 إعادة النظر في مغهوم الذكاء العاطفي. -

 اييس جديدة أدخلت على مفهوم الذكاء العاطفي.مق -

ظهور العممديممد من المقممالممت من خلال النظريممات المقممدمممة حول  -

 موضوع الذكاء العاطفي.

 27ص   2018 لزرق نوالالمصدر: 

 

 أهمية الذكاء العاطفي:  -3

تمه، حيمث تتفق إذا كمانمت هنماك بعض الاخنلافمات في تعريف المذكماء العماطفي فمإن هنماك توافقما على أهمي   

  .ورؤسائهم ومنظماتهم اتالموظفو أهميته، فالذكاء العاطفي لدى الموظفين، الآراء على 

 ( أهميممة الممذكمماء العمماطفي من خلال إبراز أهميممة الممذكمماء العمماطفي في النجمماح الوظيفي2015يلخص درة )      

ممماء العمممماطفي، يتم اتالموظفممممو للموظفين  تعون بقممممدرة عمممماليممممة على الممممذين يتمتعون بممممدرجممممة عمممماليممممة من الممممذكم

الفريق، ويجعلهم أكثر والمراجعين، هذا يجعلهم قادرين على العمل بروح الزملاء والرؤسممممممممممماء،  التواصمممممممممممل مع

قدرة على فهم الآخرين، وتفهم احتياجاتهم كما أنه يسممممممممماهم في تحسمممممممممين أداء الموظفين، ومسمممممممممتوى رضممممممممماهم 

 الوظيفي، فكل ذلك يغرز قدرتهم على التقدم الوظيفي.

(: أن هنماك علاقمة قويمة بين المذكماء العماطفي وتحسممممممممممممين قمدرات الموظفين في مجمالات 2019يرى عقيقمة )      

منعددة، منها قدرتهم على التعامل مع ضممممممممممممغوط العمل ومع مضممممممممممممار التوتر التنظيمي، لن الموظفين يكونون 

في تعزيز قدرات  وفي نفس الوقت يسمممممممممممماهم الذكاء العاطفي  مشمممممممممممماعرهمو أكثر قدرة على ضممممممممممممبط انفعالهم 

ماء العمماطفي يزيممد من الموظفين على خممدمممة الخرين  كممما يعز  ز روح التعمماون والعمممل الجممماعي، كممما أن الممذكم

وثقافة تنظيمية تقوم على الابداع رة على بناء مناخ تنظيمي إيجابي والقدسمممتوى الالتزام والولاء التنظيمي م

 والاحترام والتعاون.
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ماء العمماطفي في بنيممة العمممل، وهممما تعزيز ،إلى ن(chong Al 2020)أشمممممممممممممار  قطتين هممامتين تبرزان أهميممة الممذكم

كل ذكاء عاطفي يسمممممممممممماعد في بناء العلاقات وتحسممممممممممممين تجربة ى تقديم خدمات متميزة للمراجعين القدرة عل

بل وتحسمممممممممين المهارات في مجال اكتشممممممممماف المشممممممممماكل قل وضمممممممممع مصممممممممملحة العميل في الاعتبار العميل من خلا

مبكرا ومسمماعدة الزملاء ث يتمتع الشممخاص الذكياء عاطفيا بقدرة على اسممتشممعار المشمماكل حياسممتفحالها 

 .(9، صفحة 2024)الرميحي،  مما يمنع تفاقمها.على حلها 

 نظريات ونماذج الذكاء العاطفي. : الثالثبحث الم

ا عن الظروف الحالية للأدب العاطفي في أمريكا حيث تقرير   (Daniel Goleman)أصممممممممممممدر  1994في عام      

قال: "أثناء ترحالنا في الحياة، فإنما يواجههنا كل يوم هو مخاوفنا، وجسممممدنا، وغضممممبنا وحزننا وقلقنا وألمنا، 

يعيشممون بيننا هم عرضممة لوقوع تحت ضممغط العواطف حيث أن  أكثر الشممخاص الذكياء المتعلمين الذين 

 .دث القتل"التي تحدث مثل حوا

أن أفضممممممممممممل طريقة لمقاومة عيوبنا العاطفية يمكن في الطب الوقائي، أي الاهتمام بدرجة ولمان جويؤكد      

 أكير بتعليم أطفالنا المهارات الساسية للذكاء العاطفي كما نفعل في معايير الذكاء الخرى.

تحت  (1995Golemanكتاب جولمان  ) الذكاء الانفعالي نموذج سملوكي حديث نسمبيا، ظهر بشمكل بارز في     

من  1980و 1970تسممممممممممية الذكاء الانفعالي لكن نظرية الذكاء الانفعالي طورت بشمممممممممكل مبكر في الفترة مابين 

 د.في الذكاء المتعد Gardener)  (خلال نظرية موارد جاردنر

النجاح بفاعلية مع  والافتراض السمممممماظمممممم ي لنظرية الذكاء الانفعالي هو من يكون لدى الشممممممخص متطلبات    

 الآخرين، لابد من وجود مظهرين للذكاء الانفعالي.

 : أن يفهم الفرد نفسه، أهدافه، نواياه، ردود أفعاله وسلوكه الكلي.الأول 

 . (233، صفحة 2006)حسين وآخرون أ.،  همأن يفهم الشخص الآخرين ومشاعر  لثاني:ا

الفضمممممممممممممل في تمهيمد  (H. Gardner)وغماردنر   (E.I throndike)لقمد كمان بعض المنظرين الوائمل ثرونمدايمك     

 الطريق للبحث في مجال الذكاء العاطفي، ويمكن تلخيص النماذج النظرية للذكاء العاطفي إلى:

ة العمليمممات حيمممث تنطوي في اسممممممممممممتخمممدام المممذكممماء في توجيمممه العواطف وتؤكمممد على أهميممم نمةةةاذج القةةةدرة: -1 

المعرفية في فهم وتنظيم العواطف، وتنظر هذه النماذج إلى الذكاءالعاطفي على أنه قدرة عقلية بحثة تعمل 

من خلال التفماعمل بين الجمانمب العقلمب والعماطفي للفرد، حيمث تعتبر همذه النمماذج أن العواطف مصمممممممممممممدر 

ة المعلومات ذات الطبيعة العاطفية، هام للمعلومات، يصممممممممممممنف الفراد قيما بينهم على قدراتهم على معالج
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مممماء العممممماطفي على الداء العقلي الفعلي أكثر من التركيز على سممممممممممممممممممات  ويركز همممممذا النموذج في قيممممماس المممممذكم

الشممممممخصممممممية التي يتم التقرير عنها ذاتيا أو من خلال ملاحظة السمممممملوك من قبل الآخرين وهو ذات السمممممملوب 

 (ص168‘2016‘)سلامي دلال،.فيةالمستخدم في قياس القدرات العقلية والمعر 

 النموذج الرباعي: (Mayer & Salovy)وسالوفي   ظرية ن1-1-

 يعتبر ماير وسالوفي من أهم رواد هذه النظرية.     

النظرة لممه وتحليممل مكونممات وإعممداد  وكممان الهممدف هو تطوير 1990بممدأ البمماحثممان بهممذا الموضمممممممممممموع منممذ عممام 

ة عقلية وليس كسمممة شممخصممية حيث أتت تلك النظرة على قياس أدوات قياس تقيس الذكاء العاطفي لقدر 

ث ييرى العالمان أن المقاييس التقليدية للذكاء فشمممممممممملت في دراسممممممممممة الفروق من ححيث الفروق الفردية التي 

 الوعي والادارة الفعالة للعواطف والمعلومات العاطفية.

ماء العمماطفي قممد اتخممذ منحنحليممل الممذلت 1990موذج الممذي أعممده ممماير وسممممممممممممممالوفي في عممام ا النإنمم  ى القممدرة كم

وقد ظهرت  (Garuso 1990)ثين أو بالاشممممممتراك مع باحثين آخرين حاوأجريت عليه بحوث عديدةمن قبل الب

، والممذكمماء العمماطفي كقممدرة عقليممة هو النظرة 1990موذجهمما عممام لنظريممة بعممد التحقيق التجريبي من نهممذه ا

يعرفمانمه بمأنمه  ذلمكه أكثر تميز عن المذكماء الإنفعمالي وبمة تجعلمالمثلى لمماير وسمممممممممممممالوفي، حيمث تم تعريفمه بطريقم

"القدرة على الوعي بالانفعالات والتعبير عنها، وتوصمممل وتولد الانفعالات لمسممماعدة التفكير ولفهم الانفعالات 

 والمعرفة الانفعالية".

ماء العمماطفي عنهممفمم  سممممممممممممتوى ادراكهم ف الفراد في مممما: "هو مجموعممة من القممدرات التي تفسممممممممممممر اختلا دالممذكم

عر والانفعممالات والتعبير عنهممام حممديممدا "هو القممدرة على ادراك المشمممممممممممممما، وبشممممممممممممكممل أكثر تللانفعممالات"وفهمهم 

عر وتبريرهمممما في المممذات والآخرين"، في الفكمممار والقمممدرة على فهم المشممممممممممممممار اعوالقمممدرة على اسممممممممممممتعممماب المشمممممممممممممم

كانت  تعرف على الانفعالات سممممواءأفضممممل من غيره في ال -حسممممب ماير وسممممالوفي–فالشممممخص الذكي عاطفيا 

نفعالات الآخرين، ولديه القدرة على التعبير العاطفي بصمممممممورة دقيقة واضمممممممحة انفعالات الشمممممممخص ذاته أو ا

 .(169،ص 2016)سلامي دلال،تمنع سوء فهم الآخرين له.

  .( Mayer&Salovy)ابعاد الذكاء العاطفي حسب -1-2-

مع القدرة على إدراك المشممممممممممماعر والتعبير عنها في ذات لبفرد ولدى يبدأ الذكاء العاطفي : إدراك العواطف-1

الآخرين، ويتصمممن الادراك العاطفي تسممجيل الرسممائل العاطفية والانتباه لها وحل مدلولاتها بمجرد التعبير 
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عنها، والتمييز بين المشممممممماعر الصمممممممادقة والكاذبة، سمممممممواءا من خلال تعبيرات الوجه، نبرة الصممممممموت والحركات 

 رات.الاشا

: بحيث يتم توظيف العواطف للمسمماعدة في زيادة التركيز اسةةتخدام العواطف لتسةةهيل عملية التفكير -2

التفكير وتوليممد  وتوجيممه الانتبمماه للمعلومممات المهمممة في الموقف أو التفكير بشممممممممممممكممل ايجممابي وتحسممممممممممممين عمليممة

عمماليممة، أو بشممممممممممممكممل أكثممل ف وتممذكرالمحمماولات الابتكمماريممةمن عمليممة اتخمماذ القرارات عواطف يمكن أن تيسممممممممممممر 

 التأرجح بين عدة عواطف لرؤية المور من زوايا متعددة.

والذي يتم من خلاله طرح  مصمممممممممطلحا جديدا هو "المسمممممممممرح العاطفي للعقل" (Mayer & Salovy)ويطرح      

فمة ارهما واختبمار العماطنفعمالات المختلفمة للشممممممممممممعور بهما والسمممممممممممميطرة عليهما واختبمالفكمار وتولمد العواطف والا 

مة للموقف من بينها وكلما اتسممممممممممممم هذا المسممممممممممممرح العاطفي بالدقة والاتزان والواقعية كلما زادت الكثر ملاء

 معه اسهاماته في اعطاء الفرصة لاختيار البدائل بشكل أفضل.

والقدرة على  وتعني قدرة الفرد على تحليل العواطف وتسممممممممميتها وفهمها وتفسممممممممير معناها فهم العواطف: -3

مع تحد وتتطور من خلال تفاعل الفردقات المرتبطة بالتحولات في الشعور، وكيف أن العواطف تفهم العلا

 الآخرين ومع مرور الزمن ومن خلال خبراته الذاتية.

ماء هممامممة لبلوغ الممدرجممة القسمممممممممممموى من ا ة العمماطفممة والتكلم فيهمما تعممد خطوةان ادار  ادارة العواطف: -4 لممذكم

ص العاطفة ويتعرف عليها ويدرك كيف يسممممممممممممتطبع التعامل معها ن يشممممممممممممخالعاطفي حيث يسممممممممممممتطيع الفرد ا

والتحكم فيها، فالهدف هو القدرة على التحكم فيها مما لا يرضمممممممممم ى للغضممممممممممب الشممممممممممديد أو القلق أو الاحباط 

طيع أن نحدد إلى أي مدى تؤثر العاطفة في سمممملوك أن نتحكم في نوع العاطفة ولكن نسممممتفنحن لا نسممممتطيع 

هو التعبير عن ممدى اتسممممممممممممماق العماطفمة  على أن تنظيم العماطفمة وادارتهماMayer & Salovy)الفرد، ويؤكمد )

وتوافقها ويشمممممممممل بعد ادارة العاطفة القدرات الآتية: )القدرة على الانفتاح أو تقبل المشمممممممماعر السممممممممارة وغير 

)محمد،  طفة(.السارة، والقدرة على الاندماج في العاطفة أو الانفصال عنها، القدرة على التأمل الذاتي للعا

    (28صفحة 

 نماذج مختلطة: -2

الغير معرفية أو النماذج القدرات والسمممممممممممممات حيث ترى هذه النماذج أن  ويطلق عليها أيضمممممممممممما بالنماذج      

ة مثل الشخصيالذكاء العاطفي يجمع بين القدرات المتعلقة بمعالجة وتنظيم المعلومات العاطفية وسمات 

 (59، صفحة 2019)ابراهيم ين جامع،  الدافعية والتفاؤل .
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أون" و   -ليصمممبح مفهوما ما أكثر شممممولية من الذكاء العاطفي وفقا لنموذج القدرة ومن أهم روادها " بار       

 "جولمان".

، 1985ي فسرت الذكاء العاطفي عند ظهورها سنة ظريته أولى النظريات التاعتبرت ن أون: -نظرية بار-2-1

أون"  -عندما ضاع مسطلح "النسبة الانفعالية"، كنظير لمصطلح نسبة الذكاء العقبي وفي وقت نشر "بار

ر الانفعال في الداء الاجتماعي ووجود رسالته في نهاية الثمانينات كانت هناك زيادة في اهتمام الباحثين بدو 

 حدد ليوم  شهرته ا  و  مجالات    في عدة   بالاهتمام  العاطفي  الذكاء   يتمتع قبل أن   و  الحياة )السعادة( 

Bar-on ‘2000))  نموذجه عن طريق مجموعة من السمات والقدرات المرتبطة بالمعرفة الانفعالية

 والاجاماعية التي تؤثر في القدرة الكلية على المعالجة للمتطلبات البيئية.

ه النظرية إلى وجود تداخل بين الذكاء العاطفي وبين السمات الشخصية فقد عرف الذكاء وتشير هذ     

العاطفي على أنه مكون يشتمل على مجموعة من الكفاءات غير المعروفة، وقد أعد "بار أون" أول أداة نفسه 

، صفحة 2018)زينب،  صممت للتعرف على الكفاءات الشخصية التي تعتبر مؤشرا للنجاح في الحياة.

303). 

 Bar-onأبعاد الذكاء العاطفي حسب نموذج ) -2-2

 ويضم هذا البعد خمسة عناصر فرعية وهي:المهارات الشخصية )البعد الداخلي(: -1

 :ويعني القدرو على معرفة وغهم المشاعر الذاتية والتمييز بينهما. وعي العواطف الذاتية 

 :وهي القدرة على التعبير عن المشاعر، كمشاعر الغضب والعنف والقدرة على  التوكيدية

 التعبير عن المعتقدات والتفكير  المنفتح، والقدرة على الدفاع عن الحقوق الشخصية.

  ويعني القدرة على تقدير وادراك النفس وشممممممممممممعور الشممممممممممممخص بالرضمممممممممممما عن  الذات:تقدير

                                                                                                                                                                        .قبلها واحترامهانفسه، وفهمها وت

 لها أهمية خاصمممة في تحقيق وجودنا  وجعل حياتنا ذات قيمة : وهذه المهارةتحقيق الذات  

كما اح في الحياة ورسممممممم معالم الحياة ت الذكاء العاطفي السمممممماسممممممية، حيث تسممممممهم بالنجكما تعد أحد مهارا

 تعني قدرة الفرد على أدراك امكانياته وقدراته وتوظيفها في أرض الواقع.

 :وتتمثمممل في المقمممدرة على توجيمممه المممذات وضممممممممممممبطهممما في التفكير والتصممممممممممممرف  الاسةةةةةةةةةةةةتقلاليةةةة

 القرارات المهمة والاحساس بالثقة.ط واتخاذ *والاعتماد على الذات في التخطي
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وينمممدرج تحمممت همممذا المكون التعممماطف، والعلاقمممات  لمهةةةارة التفةةةاعليةةةة "البعةةةد الاجتمةةةاعي":-2

 التفاعلية والمسؤولية الاجتماعية وهي كما يلي:

 :والتوحمد معهم،  ويتمثمل في المقمدرة على الوعي وفهم وادراك مشممممممممممممماعر الآخرين التعةاطف

 يشعر ويحكي الآخرين". "أي الاحساس بماذا وكيف

 وتشمممممممممل القدرة على إقامة علاقات متبادلة مع الآخرين والاشممممممممتراك العلاقات التفاعلية :

 في حاجات متبادلة.

 :ان يكون و  ةسممممممممممممماهمممالمو وهي قممدرة الفرد على الظهور والتعمماون  المسةةةةةةةةةةةةؤوليةةة الاجتمةةاعيةةة

 عضو فعال في المجتمع والقدرة على الوفاء والالتزامات.

 وتضممم مجموعة من القدرات  التي تمكن الفرد من التوصممل إلى حل  ى التكيف:القدرة عل

 المشكلات التي تواجهه، ويحتوي هذا المكون على ثلاثة عناصر هي:

 حل المشكلة وتتمثل في تشخيص ومعرفة المشاكل بشكل جيد، وتوليد الحلول الفعالة. -      

اء كممما هي في الواقع الحقيقي بعيممدا عممما يشممممممممممممعر بممه الفرد ادراك الواقعويعني القممدرة على رؤيممة الشمممممممممممميمم -     

 عاطفيا.

المرونممممة وتتمثممممل في القممممدرة على تكييف وتغيير انفعممممالاتممممه وتفكيره وسمممممممممممملوكممممه وفق الظروف والمواقف  -     

 المختلفة.

 :ويشممممير إلى قدرة الفرد على تحمل الضممممغوط ومقاومة الحداث النفسممممية  إدارة الضةةةةغوط

 الضاغطة فنجد:

               القوية وكذلك نحمل الضغوط ويعني القدرة على تحمل الحداث والمواقف الضاعفة والانفعالات  -           

القدرة على مواجهة المواقف الصعبة دون السقوط فيها ويدل على قدرة الفرد على اختيار أساليب مؤثرة 

 التجارب الجديدة.في التعامل مع الضغوط وأيضا النزعة التفاؤلية للفرد فهو 

ضمممممبط الاندفاع: ويتضممممممن القدرة على ضمممممبط الانفعالات الذاتية ومقاومتها أو تأجبل الاندفاع وضمممممبط  -    

 الضغوط العدوانية والسلوك الغير المسؤول.

 ويتمثل في الشعور والتعبير عن الانفعالت الايجابية والنزعة إلى التفاؤل :    لمزاج العاما

 :ويضم

 وتعني قدرة الفرد على أن يمتع نفسه والآخرين والشعور بالرضا في حياته.:ة االسعاد -    
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ويقصممممممممممممد به النظر إلى الجانب المشممممممممممممرق من الحياة والحفا  على الاتجاه الإيجابي حتى في ظل :التفاؤل   -   

 (33، صفحة 2013)محمد أحمد موصالي،  مواجهة الزمات والمحن .

 : (Daniel Golman)دانيال  جولماننظرية و 2-3

تعمد من أحمدث النظريمات، إذ يرى كلا من العقمل العماطفي والعقمل  "جولممان" للمذكماء العماطفي إن نظريمة      

المنطقي يعملان معا على تناسممممممق حتمي ودقيق بانسممممممجام لنطاقيهما المختلفين جدا في المعرفة بقيادة حياتنا 

اخلات عمليممات العقممل المنطقي بتقنيممة مممدبينهممما إذ أن العمماطفممة تغممذي وتزود وازن وذلممك بسممممممممممممبممب وجود ت

ضمممممممممها أحيانا، أي كلاهما ضمممممممممروري ل خر، فهنا مترابطان في السممممممممموائر العصمممممممممبية للم  العقل العاطفي ويعار 

 (25، صفحة 2000)جولمان،  ويعكس كل منهما عملية مختلفة متميزة .

من  كل  عمل  نموذجه على  في  وقد اعتمد  لجردنر،  الذكاءات   تأثر بنظرية  إلى أنه  فأشممممممممممممار جولمان        

 ,Golmen)   مهارة وعشرين  ة سخم تضم  العاطفي  للذكاء  أبعاد  خمسة  حدد  حين  في  "ماير وسالوفي" 

2006, p. 335)) 

 أبعاد بدلا من خمسممممممة وعشممممممرين مهارة.أجرى نعديلا على نموذجه  فصممممممار يحوي على خمسممممممة  2001نة وفي سمممممم       

 (305، صفحة 2022)بوزناد سميرة، 

 (: نموذج حول مان دانيال للذكاء العاطفي01الشكل رقم )

 

 

 

 

 

 

 

 

 المصدر: من إعداد الطالبة

 

 

 معالجة الجوانب العاطفية

 المهارات الاجتماعية

 الوعي بالذات

 التعاطف

 الدافعية

 الذكاء العاطفي
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 بعاد الذكاء العاطفي عند جولمان:ا-2-4

يدل هذا المكون على معرفة الشخص انفعلاته فهو لا ينفصل عن مشاعره ويستخدمها الوعي بالذات:  -1    

ليصل إلى قرارات بكل ثقة أي أن الوعي بمزاجنا وبأفكارنا تجاه هذا المزج هو ملاحظة محايدة للحالة 

جيب لهذه المشاعر وإذا لم نكن قادرين على إدراك مشاعرنا فسيكون الداخلية، تنطوي على معرفةممن نست

ا كان قادرا على الوعي حتى أكثر وعيا بذاته كلم من الصعب علينا ادراك مشاعر الآخرين، فكلما كان الفرد

 ويات المنخفظة من الحاسيس.بالمست

فرد على ادارة أفعاله وأفكاره ومشاعره يشير هذا المكون إلى قدرة ال إدارة الانفعالات )تنظيم الذات(: -2   

اجتماعية أم مادية، فالشخص الذي لديه قدرة على ومرنة عبر مواقف وبيئات مختلفة  بطريقة متوافقة

أفعاله وما الذي يجب أن كما يركز على وقف أن يؤثر على حالته المزاجية ادارة انفعلاته لا يسمح لي  م

 ايجابية. كما يعبر عن مشاعره بطريقةيقوم به 

الفرد على التوافق السليم ب الانفعالات بصورة تساعد ن أيضا إلى تنظيم الذات وإلى ترتيويرمي هذا المكو      

عرض للاكتئاب من تنظيم انفعالاتهم أقل احتمالا للتفالفراد الذين يكونون أكثر قدرة على قف او مع الم

 تية.وباية وأقل عرضة للاضطرابات السيكجراء المشكلات العاطف

داخلية  يرى جولمان أن الشخص يعتمد على قوةالدافعية أو حضر الذات )أجيل الاشباعات(:  -3    

فتكون أكثر أهمية  وافز الداخلية مثل المتعة بالعمل  وحب التعلم والاطلاع فالحدافعية في تحقيق أهدافه 

أو المنصب...(، وقد يستخدم الفرد قلقه  وتأثير من دفع الفرد للعمل والابداع من الحوافز الخارجية )كالمال

وهي الجزء الهم  (Amygdale)وعلى الجانب الفيزيولوجي أن اللوزة  وة دافعة داخلية للأداء بشكل جيد كق

وقد استخلص جولمان من عرضه لعديد من  ؤولة عن الكفاءة الوجدانية للفردفي الجهاز الطرفي تكون المس

بين تلف اللوزة والعجز عن التعرف على بعض تعابير الوجه الانفعالية  الدراسات إلى وجود علاقة واضحة

العمل والاسمتاع زمة لتقييم مهما في بعث الطاقة الوجدانية للا  كما تؤدي دوراب والاشمئزاز كالخوف والغض

حوافز أي قيمة للفلم يكن لدى هؤلاء كلها في اللوزة  ، ففي الحالات النادرة التي عانى منها بعض المرض ىبه

، صفحة 2016)دلال،  زمة لبذل الجهد والعطاء.مكن أن تدفعهم وتمدهم بالطاقة اللا والتي من المالمختلفة 

171) 

 : ويضمن هذا البعد: التعاطف -4    

 * فهم الخرين من خلال فهم عواطف الآخرين  وكذلك الاهتمام بوجهات نظرهم.
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 الانتمائية ل خر. خرين أي من خلال تعزيز قدراتهم والاحساس بالحاجات* تطوير الآ 

 هداف الناس.ادة من التنوع أي اغتنام الفرص رغم اختلاف ا*  الاستف

 (maria camrolly, 2023) * الوعي السياظ ي هو قراءة قوة العواطف والعلاقات للجماعة.

تتمثل في معالجة العواطف في العلاقات بصفة جديدة، قراءة المواقف  تماعية:المهارات الاج -5   

  (Golmen, 2006, p. 336) الاجتماعية والشبكات بصفة دقيقة، والتفاعل بسلاسة باستعمال هذه المهارات.

 :ويتضمن هذا البعد        

 ات الاقناع.التأثير باتقان مجموعة من تقني-

 التواصل هو الاستماع الجيد وارسال رسائل مقنعة.- 

 إدارة النزاعات من خلال التفاوض وحل الصراعات.-

 القيادة بمعنى توجيه الفراد والمجتمعات.-

 بناء الروابط من خلال تكوين العلاقات.-

 المشاركة والتعاون أي العمل مع الآخرين على أهداف مشتركة. -

 عي يقصد به العمل على تحقيق الانسجام والاتساق بين الجماعة من أجل تحقيق الهداف.العمل الجما -

)دلال،  ضح لنا أن هذه البعاد تمثل القدرات الساسية للشخص الذي يتسم بالذكاء العاطفي.ومنه يت        

2016) 

 (: نماذج الذكاء العاطفي02الشكل رقم )

 

 

    

 

 

 

 

 

 لبةالمصدر: من إعداد الطا

     اختبارات و مقاييس الذكاء العاطفي :المبحث الرابع:

 نماذج الذكاء العاطفي

 نموذج القدرة نموذج مختلط

أون-نموذج بار  نموذج ماير وسالوفي نموذج جولمان 



 لمفاهيم الأساسية للذكاء العاطفي ا                                                      الفصل الاول                                        

~ 33 ~ 
 

قصممممممممممممود هنا تختلف طرق قيماس أو اختبمار المذكماء العماطفي بماختلاف تفسممممممممممممير مفهوممه وكيفيمة تعريفمه والم 

ية، أم كفاءة فردية باختلاف مفهوم الذكاء العاطفي، هل يقهم ويفسر على أنه سمة شخصية أم قدرة عقل

 وبناء على هذا الفهم تعدد أنواع الاختبارات.

 ختبارات الأداء الأقص ى:ا-1

ماء العمماطفي        وهي اختبممارات تقيس قممدرة الشممممممممممممخص على قيممامممه بمهممارات معينممة  ومن خلالهمما يقمماس الممذكم

بالمشمماعر ويعتمد متعلقا بالقدرات المعرفية الحقيقية ذات الصمملة  للشممخص ويكون مفهوم الذكاء العاطفي

على نموذج الذكاء كقدرة " لماير وسممممممممممممالوفي"، وتنظر هذه الاختبارات إلى الذكاءالعاطفي قدرة عقلية بحثة 

وتركز على معالجة المعلومات مثل القدرة على التعرف والتعبير على تسمممممممممممممية العواطف، وتقيس اختبارات 

ير هذه المقاييس مؤشمممممممممممرا لتقييم الفروق الداء القلاممممممممممم ى مسمممممممممممتوى ذكاء الفرد عن طريق حل مشمممممممممممكلة وتغي

صمممممممممممميمممل درجمممات أعلى في همممذه الفرديمممة في المممذكممماء العممماطفي التي لهممما علاقمممة مرتبطمممة بمممالعواطف، كمممما أن تح

، إضافة إلى أنها سهلة التطبيق إذا تعلق المر شير إلى قدرة أكبر في التعرف على عواطف الآخرينالمقاييس ت

مر في هممذه الحممالممة اختيممار الاجممابممة النسمممممممممممممب من بين الاجممابممات المتمماحمة بممالمقمماييس العقليممة بحيممث يتطلممب ال 

والكثر فعالية وليس اختيار الإجابة الصمممممممممحيحةالمطلعة كما الحال في اختبارات القدرات العقلية ومن أهم 

 .Bar -on, 2000, p) دنرمقمماييس الممذكمماء العمماطفي مقيمماس متعممدد العوامممل واختبممار ممماير وسمممممممممممممالوفي وكممار 

321)) 

 مقاييس التقرير الذاتي: 1-1

بقاس الذكاء العاطفي بناءا على استبيانات التقري الذاتي، وهي استبيانات مكونة من عدة أسئلة يقوم        

رتبطة ويكون مفهوم الذكاء العاطفي بناءا على ذلك ويعني بالقدرات المعرفية الم الفرد بتقييم ذاته ومهاراته

بالمشمماعر كما يدركها الفرد ذاتيا ويعتمد على نماذج السمممات أو النماذج المختلطة كنماذج بارون وجولمان، 

ماء  حيممث سمممممممممممميغتمممد البمماحممث على هممذا المقيمماس )التقرير الممذاتي(، مسممممممممممممتخممدممما نموذج جولمممان لقيمماس الممذكم

وعة من المقاييس الخاصة العاطفي، وهي عبارة عن وصف المفحوصين على مقياس ليكرت المكون من مجم

على مدى فهم الشمممخاص لنفسمممهم بشمممكل دقيق، بحيث يعطي للمفحوصمممين أنفسمممهم بالسممممات والقدرات 

حول الجمل المطروحة، من عيوب هذه الاختبارات هو أن الفراد يكونون غير دقيقين في وصممممممممممممف ما يرابط 

 لعقل الباطن. بقدرتهم الشخصية عند التقييم، نظرا لردود الفعل الدفاعية من ا

 اختبارات تقديرات المحيطين: -2
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يسمممممممممممممى اختبممار تقممديرات المحيطين، وهي طريقممة مشممممممممممممممابهممة لطريقممة التقرير الممذاتي، ولكن تكمن نقطممة       

الخلاف في أن هممذه الطريقممة يتم التقييم من قبممل شممممممممممممخص آخر وليس الفرد نفسممممممممممممممه من يجيممب على أداة 

وجولمان"  -نماذج السمممات أو النماذج المختلطة كنماذج "بار أون القياس، ويعتمد هذا السمملوب أيضمما على 

وتسممممممتخدم للحصممممممول على معلومات حول ادراك الآخرين للسمممممملوك المسممممممتهدف فيما يتعلق بالذكاء العاطفي 

 .(48، صفحة 2012)القاض ي عدنان عبده،  من يقوم بها.

ويعممد همذا المقيمماس أول اطماريمة اختبممارات لقيمماس المذكماء  المتعةةدد العوامةل:مقيةةاس الةذكةاء العةةاطفي  -2-1

العاطفي كقدرة عقلية وأعده ماير وسالوفي حيث أوضحا أن هناك علاقة وثيقة بين الذكاء العاطفي وقدرة 

مفردة  141مهمة تتضمممممممممممممن  12الفرد على تجهيز المعلومات الوجدانية المرتبطة به ويتكون هذا المقياس من 

 ندرج تحت أربع فروع للقدرات هي:ت

 .الادراك العاطفي 

 .التسيير العاطفي للتفكير 

 .الفهم العاطفي 

 .ادارة العواطف 

سنةولقد  17هذا المقياس بعد اجراء مجموعة من الدراسات على مدى  صمم: on-Barاون -مقياس بار -2-2

 صت مايلي: لخ

 .لوعي الذاتي بالعواطف 

 .تقدير الذات 

 ية.العلاقات الشخص 

 .المرونة وضبط النفس 

 .المسؤولية 

 .(48، صفحة 2012)القاض ي عدنان عبده،  التفاؤل واعتبار النفس والتعاطف  وحل المشكلات 

 

 

 الذكاء العاطفي في الرعاية الصحية:- 3
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المرضمممممم ى لتشمممممممل واقع المريض هناك وسممممممائل كثيرة يمكن أن تزداد بها رؤية الطب رحابة لمصمممممملحة صممممممحة      

العاطفي، من بين هذه الوسممممممممممممائل تعريف المريض بالمعلومة الكاملة اللازمة للقرارات الواجب اتخذها فيما 

لمن يطلممب النشممممممممممممرات  بخص علاجممه، فممأصممممممممممممبحممت تقممدم اليوم بعض الخممدمممات من خلال برامج الكمبيوتر

ذ لقدر نفسممممممممممممه مع أطبائه على اتخاا باالطبية حول بعض متاعب المرضمممممممممممم ى، بحيث يصممممممممممممبح المريض شممممممممممممريك

القرارات السمممليمة وهناك برامج تعلم المرضممم ى كيف يسمممألون أطباؤهم السمممئلة على نحو سمممليم، كما طورت 

ل اجراء عملية جراحية أو فحوص مشمممممممممحونة بالقلق، بحيث دمها للمرضممممممممم ى قبالمسمممممممممتشمممممممممفيات تعليمات تق

 تساعدهم على تخفيف الخوق والقلق.

نون التعاطف مع الخرين والانصممممممممممممات لهم وأن مسمممممممممممماعدة الناس للمرضمممممممممممم ى تن ح في كل هذا يؤكد أهمية ف

، كما أن التخفيف من مشمممممممماعرهم المزعجة كالغضممممممممب، والقلق، والامتئاب، والتشمممممممماؤم، والشممممممممعور بالوحدة

 الجسمممممممية. المرضمممممم ى يسممممممتطيعون الاسممممممتفادة نسممممممبيا إذا لبيت احتياجاتهم النفسممممممية مثلما تلبي احتياجاتهم 

 (250، صفحة 2006)حسين وآخرون أ.، 
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 تمهيد :

سمة أساسية للمنظمات المعاصرة في البنية الديناميكية التي تشهد تغييرات زمات ال لقد أصبحت         

تداد المنافسة و متسارعة بشتى مجالات الحياة الاقتصادية , الاجتماعية و السياسية , إضافة الى اش

 التحديات التي تواجه تلك المنظمات .

 مفهوم إدارة الأزمات الصحية:-المبحث الاول      

 :ة زمهوم الأ مف--1

و المازم هو المضيق فيما امسك عنه و الازمة الحمية  أي  الشدة و القحط , و ازم عن الش يء   لغة: -      

، صفحة 2011)ايثار عبد الهادي محمد، و السوأ أنحو الفضل  تغير مفاجئ   الإنجليزية  يقصد بها في اللغة 

49) 

و يرتبط مصطلح الازمة تاريخيا بالطلب لكونها لحظة تحول مصيرية بين الحياة و الموت تحمل تغيير        

هريا و مفاجأ و تستدعي قرارا حاسما يؤثر في مجرى الاحداث , و يكون عنصر الوقت أساسيا في فاعلية جو 

القرار لذا تسبب الامراض التي تؤثر في القلب ازمة قلبية في حين لا يطلق مصطلح ازمة على امراض اشد 

 (2018)معمر قرية . سارة حدة بودربالة،  خطورة

هي حدث مفاجئ غير متوقع له نتائج سلبية و ترتبط به حدوث خسائر في الموارد البشرية   زمة اصطلاحا :الأ  -

و الموال و الموارد و الثروات الخاصة بالنظام موضوع الازمة و هذا الحدث تتلاحق فيه الاحداث بسرعة 

يه مستقبلا و يجعل متخذ القرار كبيرة و تكون هناك درجة من المجهودات تشوب تطورات ما قد يحدث ف

في حيرة في أي قرار يتخذه و تتفاقم في حالة ان تكون المعلومات الدقيقة غير متاحة للأطراف المتورطة فيها 

 (1993)منيجي، 

تقدم كما عرفت على انها : حدث استثنائي او مفاجئ قد يؤدي الى فرص و نتائج مرغوب فيها نحو ال             

 و النجاح , او قد يقود المنظمة الى نتائج تهدد حياتها .

كما عرفت بانها موقف طارئ يحدث ارتباكا في تسلسل الاحداث اليومية للمنظمة و يؤدي الى سلسلة         

تهديدات و مخاطر مادية و معنوية لمصالح الساسية للمنظمة مما يستلزم  ينجم عنها  من التفاعلات 

سريعة في وقت محدد و في ظروف يسودها التوتر نتيجة لنقص المعلومات المتعلقة بموقف  اتخاد قرارات

 (480، صفحة 2018)معمر قرية . سارة حدة بودربالة،  الازمة .
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دد بحدوث تحول يعرفها كورال بل على انها : وصول عناصر الصراع في علاقة ما الى المرحلة التي ته         

جدري في طبيعة هذه العلاقة مثل التحول من السلم الى الحرب في العلاقات الطبيعية بين الدول و التفسخ 

 (89، صفحة 2012)الديلمي،  في علاقات التحالف و التصدع في تماسك المنظمات الدولية .

 :ااجرائيزمةلا ا-

 تستدعي التصرف السريع و السليمسان ناة الاهي امتداد لحيطبيعية و و اظاهرة بشرية ي الازمة ه        

 الساليبو  الدواتواستخدام ,الفاعلة  والطرافبشكل عملي و فعال  من خلال تحديد مراحلها  

 .و الحد من اثارهاللتصدي لها السليم اتخاد القرار و المناسبةلمواجهتها 

 زمة الصحية :لأ مفهوم ا-2

لصحة ويؤدي إلى حدوث خسائر في الرواح هي الزمات التي تحدث بشكل مفاجئ ومتسارع في قطاع ا            

من المراض أو كوارث الطبيعية في منطقة معينة أو في العالم، عموما يمكن التحدث عن الزمات الصحية 

التي تصيب الإنسان بالخصوص والتنظيمات الصحية في العالم، كما حدث مع أزمة كرونا المستجد، فيروس 

ت وانفلونزا الطيور وسارس...وغيرها، وعليه فإن الزمة الصحية في حالة إيبولا في افريقيا من قبل المباريا

طارئو تهدد الصحة العامة بسبب تفش ي مرض معد أو حالة صحية غير متوقعة تؤثر على عدد كبير من 

 (2025راهيم، )اب الناس وتتطلع استجابة سريعة وموارد طبية استثنائية للتعامل مع هذه الزمة.

نها " تهديد للحالة الصحية للسكان او كحالة للخوف و توتر و القلق تصيب أزمة الصحية بتعرف ال        

المواطنين نتيجة انتشار اوبئة و امراض خطرة في ظل استجابة ضعيفة و رعاية صحية غير كافية من أجهزة 

 ومؤسسات  الدولة المعنية " .

لناتجة من انتشار الامراض سرعان ما تتحول الى ازمة إقليمية ثم دولية وهو ما حدث زمة الصحية اال         

في انتشار انفلونزا الطيور قم الخنازير , إضافة الى ما تعاني منه دول العالم من انتشار للأمراض مثل الملاريا 

حة العامة الخطط , الكوليرا او التيفويد التي تحولت الى أزمات صحية عالمية وضعت لها منظمة الص

الاستراتيجية لمجابهتها و التعامل معها للقضاء عليها عن طريق مساعدة و توعية تلك الدول بإعداد تدابير 

 الوقاية و الحد من تفاقم الازمة الصحية و التقليل من اثارها .
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ية نفسية بيئية و تصنف للازمات الصحية وفق معايير عدة منها المضمون و المجال فهي أزمات اجتماع       

  .ووفق النطاق الجغرافي لها فهي وطنية او محلية داخل الدولة

 مفهوم الاتصال الصحي :-  3

تعتبر العملية الصحية ذات أهمية بالغة في أي مجتمع , خاصة في ظل ما ضرب البشرية في السنوات        

تصال كما تم الإشارة اليه و كما هو الخيرة من أزمات صحية هددت التواجد البشري في هذه الحياة و و الا

معروف في ادبيات الاعلام و الاتصال يعتبر الحلقة الهم في ربط خيوط المجتمع و تحقيق أهدافه و تثبيت 

رؤيته  , لذلك فان الاتصال الصحي يعرف على انه العملية التي تقوم في الساس على ترويج المعلومات 

., الصحة العامة , و العلاقة بين الطبيب و المريض , و ذلك بهدف الصحية مثل حملات الصحة العمومية 

 التأثير على الخيارات الصحية للفرد و هذا في اطار محو الامية الصحية .

صنفت جمعية  1979, و في عام  1975و اعترفت جمعية الاتصالات الدولية رسميا بالتواصل الصحي في عام 

حي على انه تخصص لتعليم الصحة العانة و تعزيز الصحة , و تتنوع الصحة العامة الامريكية التواصل الص

المهن في مجال التواصل الصحي على نطاق واسع بين القطاعين العام و الخاص و المتطوعين و المهنيين في 

مجال التواصل الصحي و المدربين بشكل مميز لإجراء أبحاث التواصل و تطوير حملات ناجحة متكررة 

)بوعمامة، و المناصرة لها و تقييم مدى فعالية هذه الاستراتيجيات للحملات المستقبلية لتعزيز الصحة 

   .(141، صفحة 2022

 مفهوم إدارة الازمة :-4

 :  تخصصا قائما بذاته و أولوية لدى المنظمات سواء كانت crisis managementيعتبر إدارة الازمات         

كبيرة او صغيرة عامة او خاصة فإدارة الازمة هي التي تقود كل النشطة التي تسمح للمنظمة بالتخطيط , و 

الاستجابة و المواجهة في ظل الحوادث و الطوارئ التي قد تمر بها المؤسسة سواء كانت يفعل الانسان او 

رته تتضمن قوائم بمعلومات جهات ضرو )   management plan) criisisالطبيعة تعتبر خطة إدارة الازمات 

الاتصال الرئيسية و نقاط تذكيرية  لما يجب عمله عند مواجهتها و نماذج لتوثيق كيفية الاستجابة لكل ازمة 

 حسب نوعها و ظروفها .

و أوردت الموسوعة الإدارية , تعريفها لإدارة الازمات على انها المحافظة على أصول المؤسسة و ممتلكاتها        

 كذلك المحافظة على العاملين بها ضد المخاطر المحتملة , و محاولة تجنبها او تخفيف من اثرها في حالة  و
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 وقوعها .

و قد مر هذا المفهوم بعدة التطورات على مستوى مدلولاته فقد ينظر اليه قد بما على انه مجموعة       

الازمة تتطلب ضرورة تفكير في مالا يمكن التفكير  واجهة مخلفات الازمة , اما حديثا فان إدارةلمالاستعدادات 

 فيه  و توقع مالا يمكن توقعه .

لسلوب الإداري العلمي من اجل كما يشير مفهوم إدارة الازمة الى كيفية التغلب على الازمة باستخدام ا      

دارة العامة الإ مة الى حثين  أصول  " إدارة الاز قي سلبياتها ما امكن و تعظيم إيجابيات و يرجع احد الباتل

المفاجأة و ظروف الطوارئ . مثل الزلازل و الفيضانات , و الوبئة و الحرائق و الغازات الجوية و الحروب 

 الشاملة .

فإدارة الازمات بمعنى اخر هي " نشاط هادف يقوم على البحث و الحصول على المعلومات الازمة  التي        

بأماكن و اتجاهات الازمة المتوقعة , و تهيئة المناخ المناسب للتعامل معها عن تمكن من  الإدارة من التنبؤ  

 طريق اتخاد التدابير للتحكم في الازمة المتوقعة و القضاء عليها او تغير مسارها لصالح المنظمة .

التي يمكن كما تعني إدارة الازمة التعامل مع الازمات من اجل تجنب حدوثها من خلال التخطيط  للحالات      

تجنبها .و اثراء التحضيرات للازمات التي يمكن التنبؤ بحدوثها في اطار نظام يطبق مع هذه الحالات الطارئة 

 عند حدوثها بغرض التحكم في النتائج او الحد من اثارها التدميرية .

ظم و المنتظم للممتلكات و عليه يمكن القول ان إدارة الازمة بالمنظور الحديث يعبر عن عملية التقرير المن      

الداخلية , و الخارجية التي تهدد بدرجة خطيرة سمعة المؤسسة , و ربحيتها , و بقائها لارتباط مصطلح إدارة 

الازمات ارتباطا قويا بالإدارة العامة كنشاط هادف يقوم على البحث و الحصول على المعلومات اللازمة التي 

جاهات اللازمة المتوقعة و تهيئة المناخ المناسب للتعامل معها عن طريق تمكن الإدارة من التنبؤ بأماكن و ات

)حليمة،  اتخاد التدابير اللازمة للتحكم في الازمة المتوقعة و القضاء عليها او تغيير مسارها لصالح المنظمة .

 (36، صفحة 2024

من الخطوات و الإجراءات لحل الازمة التي تتعامل مع وضع غير مستقر و إدارة الازمات هي مجموعة             

غير طبيعي , و تحتوي على العديد من العمليات , التخطيط , القرارات التي تهدف الى تقليل الاضرار الى اقل 

 .حد ممكن 
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 : مفهوم إدارة الازمات الصحية -5

لتي يتم فيها مواجهة الازمة الصحية بالطرائق العلمية تعني إدارة الازمات الصحية تلك العملية ا        

السليمة للوقاية من الامراض الوبائية , او تقليل اخطارها في حالة الإصابة و تتضمن مهارات تتمثل في جمع 

البيانات المرتبطة للازمة الصحية, تحليلها , اعداد خطة المواجهة  و تنفيد هذه الخطة لإدارة الازمة بنجاح 

 (1121، صفحة 2024)دنيا الزاهي , الياس طلحة، 

نشا علم إدارة الازمات في ميدان الإدارة العامة مع بداية النصف الثاني من القرن العشرين اصبح علما         

دا يتبلور مفهوم متعدد التخصصات كعلم السياسة و الاقتصاد   و علم النفس و الصحة العامة , من هنا ب

في دول كثيرة من العالم ,  2003إدارة الازمات الصحية خصوصا بعد انتشار ازمة  فيروس انفلونزا  الطيور 

بعنوان : " الاستجابة لمقتضيات  2004نوفمبر  23و هو ما دفع منظمة الصحة العالمية بإصدار تقرير في 

ب  الازمات الصحية و كيفية ادارتها , من خلال الجوانب الخاصة بالصحة في الازمات "  حددت فيه أسبا

ثلاث مراحل أساسية  و تهدف إدارة الازمات الصحية بانها : " مجموعة من الإجراءات و القرارات وفق 

مجموعة من الدوات و الساليب العلمية , تهدف لمنع وقوع أزمات صحية و الاستعداد للتعامل معها في حالة 

 . (4-2، الصفحات 2004)العالمية، حدوثها 

 :  مراحل إدارة الازمات الصحيةالمبحث الثاني :

 قسمت منظمة الصحة العالمية مراحل إدارة الازمات الصحية الى ثلاث مراحل و هي :         

 الاستجابة , الانتعاش  على النحو التالي :, هب أالت

أهب التخفيف من تأثير الازمات على النظم الصحية لتخفيف المعاناة , انتشار يضمن الت : مرحلة التأهب-1

 الوبئة و عدد الوفيات ...

و يهدف الى تامين مرونة المرافق الصحية و قدراتها على استعادة نشاطها في ظل الظروف الصحية , و         

الاستشفاء ذات الولية و التدابير توفير خدمات ة نشاطها في ظل الظروف الصعبة و قدرتها على استعاد

العلاجية للمتأثرين بنتائجها , و القدرة على اجراء  عمليات البحث و الإنقاذ و اتخاد التدابير لرصد الامراض 

و مكافحتها على وجه السرعة , ما يلزم توفير الجاهزية و الاستعداد لمواجهة الازمات ما ينبأي ان تحظى 
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ج الامائية في الماكن المعرضة للازمات و يعتبر التخطيط الاستراتيجي الدقيق بالولوية في جميع البرام

 .أساسيا في اسناد المسؤوليات و ادراك التحديات , و تطبيق إجراءات الخاصة و إيجاد الاليات الاحتياطية 

قيد الحياة  تأثرين علىالميجب ان توجه الاستجابة السريعة نحو ضمان بقاء السكان  : مرحلة الاستجابة- 2

و صون عافيتهم و تشمل العناصر الرئيسية للاستجابة و توفير سبل الحصول المنصف على ضروريات 

الحياة من الاكل و الشرب و الادوية و النظافة و المأوى و توفير إمكانيات لدعم نشر العاملين الصحيين و 

 ا , و متابعه التقدم المنجز بصورة منتظمة .ا قبل بروزهمدن و الامدادات , و توقع الاحتياجات الطول  اؤ الم

منتهية عندما يتم اصلاح النظم الصحية  ةزمات من وجهة نظر الصحتعتبر الا  : مرحلة الانتعاش-3

الاساسية و اعادت بناءها, و توفير الاحتياجات الصحية الرئيسية لشد السكان تأثرا و ضعفا ,و تركز هذه 

برامج  اب العي  الساسية , و اصلاح النظم الخدمات في مراكز الصحة الخطط على تزويد المحتاجين بأسب

ترصد الامراض الصحية العمومية و توفير الدعم للمشرفين على الصحة و تدريبيهم و تقديم الامدادات و 

 (2004)العالمية، المعدات الساسية 

إدارة الازمات الصحية جزء من عملية إدارة  :"  ombosTimothy c"ظام إدارة الازمات حسب ن -4

 Timothyوحدة هيئة و تعتمد هذه الدراسة على تقسيم ركز الطوارئ التي يشرف عليها م الازمات و

combos . لمراحل إدارة الازمات 

هما :  و تتضمن مرحلة ما قبل الازمة عملية التخطيط , و تشير مرحلة الاستجابة للازمة عمليتين         

مواجهة الازمة و تنفيد و تناول مرحلة ما بعد الازمة عملية تقويم , و أخيرا يراعي نظام إدارة الازمات الصحية 

 عملية التغذية الاسترجاعية بين عمليتي التقويم و التخطيط على النحو التالي :

 و يتمثل في العناصر التالية : :مرحلة التخطيط-1

 . حي المبكرتطبيق أنظمة الإنذار الص -

 التنسيق بين مركز إدارة الازمات و كل الهيئات المكلفة بالصحة العامة كوزارة الصحة و المؤسسات و -

الهيئات الرسمية المركزية و اللامركزية ذات العلاقة برسم استراتيجيات خطط تهدف للتنبؤ بالزمات 

 .ستجابة السريعة للازمة الصحية حال حدوثها الصحية و الإ 
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تدريب المتحدثين  تدريب العاملين بالهيئة المكلفة بالصحة العامة على مهارات و أساليب إدارة الازمات -   

على مهارات الاتصال خلال الازمات , استعداد للتحدث مع وسائل الاعلام و الجماهير خلال الازمات كتجنب 

نها خدع أات التي يفسرها الناس على عبارة لا تعليق و عدم الارتباك و تقديم المعلومات بوضوح تجنب العاد

. 

 الاستفادة منها . ةضحايا الازمات الصحية , و محاول متابعة مدى جاهزية المؤسسات الصحية للتعامل مع-

 و تشمل النقاط التالية :, مرحلة مواجهة الازمات الصحية- 2

 الوطني و الإقليمي و الدولي .جمع المعلومات من قبل الهيئات المكلفة بالصحة العامة على الصعيد        

التنسيق مع المؤسسات السياسية و الإدارية ) المركزية و اللامركزية ( تشكيل فريق لإدارة الازمة الصحية       

 .. وضع هيكل تنظيمي تحدد فيه أدوار الفريق و اعضاءه , يتولى مهمة البحث عن أسباب الازمة 

مين حياة المواطنين تثلحد من انتشارها , تتضمن أساسا الصحية و ا وضع خطة او خارطة لاحتواء الازمة      

 .و رفع جاهزية المستشفيات و طواقم الإسعاف 

 :  مرحلة التنفيذ -3

أي القدرة على اتخاذ القرارات الناجحة بأسلوب علمي لاحتواء الازمة و نتائجها فعملية التشخيص و 

تها تساعد على اتخاد القرارات الرشيدة  و يتضمن توجيه في التحليل و التعرف على اسباب الازمة , مكونا

 إدارة الازمات : 

الهدف و الغرض من التدخل و الساليب المتاحة التدخل  نطاق وصف العمل بدقة , ,شرح طبيعة المهمة -

, و يتم عادة ذلك من خلال اجتماع مسبق بأفراد الفريق مع متخذ القرار , و من خلال عرض الخرائط و 

 الصور و الخطط لإظهارها لكيفية تقسيم النشطة و المهام , و مدى ارتباطها ببعضها البعض .

 : مرحلة التقويم -4

تهدف الى  دراسة و تحليل جوانب القوة و الضعف  لخطط إدارة الازمة الصحية و مراقبة عملية         

التعديلات المناسبة , و بعد انتهاء الازمة التنفيذ , بهدف تصحيح الاختلالات التي تصاحب التنفيذ و إيصال 
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الصحية يتم اجراء تقييم شامل لاداء الهيئات و الطراف من : مركز إدارة الازمات و الكوارث , الهيئة المكلفة 

 بالصحة .

فريق إدارة الازمة الصحية , المستشفيات , طواقم الإسعاف , أنظمة الإنذار الصحية  بالإضافة الى تحديد       

أسباب الازمة الصحية بدقة , ما يساهم في تجنب حدوثها مستقبلا من خلال التغذية الاسترجاعية بين 

 عملية التقويم و التخطيط .

الذي   creuses communication: ترتكز على أهمية الاتصال في إدارة الازمات  مرحلة التغذية العكسية-5

ادل المعلومات و الرموز و الإشارات  مختلف الطراف  و هو يعبر عن العملية التفاعلية التي يتم فيها التب

)توفيق بوراس , اسيا إيصال منظم , مترابط , مخطط شامل للأعمال و الهداف المسطرة لمواجهة الازمة  

 (2021بلخير، 

 ." Timothy combos(: نظام إدارة الأزمات الصحية حسب "   03شكل رقم )
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 : استراتيجيات و نماذج إدارة الازمات  -المبحث الثالث:

  :استراتيجيات إدارة الازمات - 1

إدارة الازمات من باحث لخر وفقا لطبيعة الازمات ووفقا تعددت أنواع الاستراتيجيات المعتمدة في        

للظروف و السياقات التي توجد فيها المنظمة , و سنحاول في هذه النقطة التعرض لبعض هذه 

الاستراتيجيات المعتمدة بشكل عام في إدارة الازمات باعتبار ان الاتصال موجود في جميع هذه 

 .تراتيجيات الى نوعين من الاستراتيجيات التقليدية و الحديثة الاستراتيجيات  , و قد قسمت هذه الاس

 الاستراتيجيات التقليدية :   -1 -1

ما يميز هذه الاستراتيجيات انها ذات طابع خاص لان استخدامها يتم وفقا لطبيعة الموقف الازموي            

 الذي تتعرض له المنظمة و أهمها : 

 : استراتيجيات انكار  الازمة 

مثل هذا الوضع لا يعلن المسؤول عن وجود أزمة وأن الوضع على أحسن ما يرام ويطلق عليها كذلك  في

المؤسسات ذات النظمة الإدارية الشديدة  استراتيجية التعليم الإعلامي للأزمة، وتستخدم خاصة في

ا العنيف ومن أهم التسلط( ما يميز هذه الاستراتيجية أنها تسود خاصة في المؤسسات التي تتميز بتعامله

تحصين الفراد من الحملات الإعلامية ،خصائصها : تعتيم إعلامي حتى لا يوفر فرصة للطرف الآخر

استراتيجية بخس الزمة هنا تقوم المؤسسة بالاعتراف  ،وإقناعهم بعدم وجود أي أزمة أو التهوين من شأنها

السيطرة وسوف تعالج في الوقت المناسب، بوقوع أزمة معينة والتقليل من شأنها كأنها أمر بسيط وتحت 

تفيد هذه الطريقة في الزمات البسيطة المحدودة والجزئية حين تكون المنظمة قادرة على التحكم في الوضع 

 .والتقليل من حجم الزمة

  استراتيجية تنفيس الأزمة: 

الصراع وذلك من خلال إيجاد منافذ للتقليل من الآثار الوخيمة والتقليل من حدة      

  .من خلال التصريح ببعض المعلومات كمتنفس لتهدئة الوضاع وإعادة المياه إلى مجاريها غط وذلكوالض



 لمفاهيم الأساسية لإدارة الأزمات الصحيةا                                                                  الفصل الثاني                  

~ 46 ~ 
 

 حيث تقوم هذه الاستراتيجية بإبعاد قوى الزمة عن : استراتيجية عزل قوى الأزمة

حامد، العلاقات  الموقف الزموي وذلك بإبعاد المحركين الرئيسيين وعزلهم جغرافيا عن أطراف الزمة علي و

 العامة وإدارة الزمات.

  :يكون ذلك بعد صراع عنيف وعلني بين أطراف الزمة، ثم تأتي استراتيجية إخماد الازمة

مود بعد اتخاذ مجموعة من الإجراءات، منها تصفية محركي الزمة من خلال منع موارد مالية جال    مرحلة 

جأ المنظمة لهذه الاستراتيجية عند الوصول المرحلة الخطر لذلك عنهم ومنع الاتصال بينهم وبين مؤيديهم. وتل

 .تلجأ لهذه الساليب حتى تحافظ على بقائها واستمرارها

 :ستراتيجيات الحديثة لإدارة الأزمةلإ ا-1-2

  تستخدم في التعامل مع الزمات الخطيرة التي يصعب احتواءها  : استراتيجية تغيير المسار

استراتيجية تفتيت  .لتحدي لدى الفراد لتعويض الخسائر وتصحيح الوضعوذلك من خلال خلق روح ا

الزمة تسعى هذه الاستراتيجية لتحليل الزمة بشكل دقيق من أجل ضبط السباب الحقيقية للأزمة 

 ومحاولة معالجة كل سبب تستخدم عند معالجة الزمات الخطيرة والكبيرة.

 حصر مجال الزمة ومحاولة وضع حدود لها وذلك عن طريق: استراتيجية احتواء الأزمة 

من خلال التفاوض مع مختلف أطراف الزمة باستخدام قنوات تفاوض  من أجل تجميدها وإفقادها قوتها

 .رسمية كالنقابات

 تستخدم عندما تدرك المنظمة أنها في خطر مدمر يهدد بقائها ستراتيجية تدمير الأزمة:ا

 يسمى التفجير الداخلي لعناصر الزمة وذلك بإتباع الخطوات التالية: واستمرارها وهنا تلجأ المؤسسة لما 

  .ضرب مؤيدي الزمة بشدة والهجوم على فكر الزمة مع استقطاب القوى المؤيدة-

صفية واستبعاد محركي الزمة مع محاولة إيجاد قادة للأزمة أكثر اعتدالا يملكون القدرة ت-

 .اعلة في مساندة الزمة وإيجاد حلول لهاعلى تحويل مؤيدو الزمة إلى عناصر ف

 انب فلابد من توفر فرق عمل من إذا كانت الزمة متشعبة الجو : استراتيجية فرق العمل

التخصصات مما يساهم في طرح عدة رؤى في مواجهة الزمة، وذلك من خلال تشكيل فرق عمل بعضها  كل

 .دائمة وأخرى مؤقتة



 لمفاهيم الأساسية لإدارة الأزمات الصحيةا                                                                  الفصل الثاني                  

~ 47 ~ 
 

تختلف استراتيجيات الاتصال المستخدمة في إدارة  : ل وإدارة الأزماتاستراتيجيات الاتصا-1-3         

الزمات باختلاف الزمات فلكل أزمة استراتيجية تصلح للتطبيق أكثر من غيرها، كما يمكن استخدام أكثر 

من استراتيجية في إدارة الزمة الواحدة وذلك حسب تطور الموقف الزموي أي أن استخدام هذه 

م يرتبط بطبيعة الموقف الزموي فما يصلح الموقف أو أزمة معينة لا يصلح ات هو استخدالاستراتيجيا

الموقف أو أزمة أخرى وأن اختيار الاستراتيجية المناسبة لا بد أن يتم وفقا لفلسفة الإدارة بما لا يتعارض مع 

 :ع التاليةمتطلبات الموقف ومن أهم الاستراتيجيات الاتصالية الكثر استخداما تذكر النوا

 :الهدف من هذه الاستراتيجية هو غلق المجال أمام وسائل الإعلام  استراتيجية الصمت

وعدم تقديم المعلومات، مع الإشارة إلى أنها استراتيجية غير معتمدة كثيرا لنها تتأثر بشكل عام بتحقيقات 

نتشار الإشاعات عبر مواقع هيئات الرقابة وكذا تحقيقات وسائل الإعلام المختلفة، كما تتأثر بسرعة ا

التواصل الاجتماعي، لن المؤسسة إذا كانت فضلت الصمت فان أشخاص آخرون سينشرون خبر الزمة، 

 ((Danglade, Avril, 2019 .ؤسسةلاستراتيجية ترتبط بثقافة الممع الإشارة إلى أن هذه ا

الحفا  على سريتها من  فبعض المنظمات تعتقد أن الرأي العام لا يعرف بالزمة وأن بإمكانهم

خلال التعتيم على أحداثها، بالتالي لا يظهر أي فعل اتصالي وهنا تلجأ وسائل الإعلام إلى البحث عن 

المعلومات من مصادر أخرى، مما قد يؤدي إلى إلحاق الضرر بسمعة المنظمة لذا يطلق عليه البعض 

أنها تستهدف الصالح العام وذلك من خلال  استراتيجية التجاهل أو التعتيم لمنظمة كما تحاول أن تؤكد

نشر معلومات مفصلة تتجاوز توقعات الجماهير، لذلك هناك من يطلق عليها استراتيجية الصالح العام 

وكل ذلك من أجل التخفيض من حدة الهجوم على المنظمة وذلك باستخدامها لعدة أساليب من بينها : 

لعام التركيز على الجوانب الإيجابية للمنظمة والتقليل من حرص المنظمة على الاعتبارات ذات الصالح ا

 مصداقية الناقدين مواساة وتعويض المتضررين من الزمة

 في هذه الاستراتيجية تقوم المنظمة بهجوم إعلامي وحشد  :استراتيجية الهجوم المضادة

اجمة المنظمة، وتستخدم في جميع قواها لمواجهة القوى الناقدة وتحطيم المقومات التي اعتمدت عليها في مه

حالة تعرض المنظمة لحملة تشهير وتناول أحداث الزمة بشكل غير منصف مع ذكر قصص وهمية ليس لها 

علاقة بالحقيقة ويمكن للمنظمة أن تواجه الوضع بتوفير إعلام مضاد كما يمكنها أن تستخدم حقها في 

 اللجوء للقضاء.
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 : لى الاعتراف بالزمة والتأكيد على العمل على تقوم عاستراتيجية الأفعال التصحيحية

لمنظمة مع ذكر سياسة ا صلاح الضرار الناجمة عن الزمةعدم تكرارها مع ذكر الإجراءات المتخذة لإ 

يتميز الخطاب الإعلامي بالصدق والصراحة وتحري الدقة ويسميها البعض  المستقبلية في هذا الشأن

تراتيجية تلقى معارضة شديدة من المسؤولين القانونيين للمنظمة لن استراتيجية العلاقات العامة، وهي اس

الاعتراف بالخطأ قد يؤدي إلى استخدام ذلك في رفع دعوى قضائية ضد المنظمة مما قد يسبب لها خسائر 

 مادية ومعنوية.

  :أي أن تتكلم المنظمة بشكل قليل ووجيز من أجل التحفظ  استراتيجية الاتصال الأدنى

  .يم الزمة، تتميز بالسرعة والبساطة والمحدودية ولا تقدم المعنى أحياناوعدم تضخ

  تقوم على إرسال المعلومات بشكل متدرج ولكن بشكل  :استراتيجية الإخفاء المتحكم

 بطيء تتميز بالفاعلية والقوة والمخاطرة أحيانا أخرى وهي تتطلب تقنيات عالية المادية منها والمعنوية

 (2019)حكيمة، 

  تتميز بالانفتاح الكلي على الجمهور والجدية والمصداقية  :استراتيجية الشفافية

ومشاركتها وسائل الإعلام لكنها في بعض الحيان تكون خادعة )لنه ليس كل ما يصرح به يعكس الحقيقة 

لحقيقة وإخماد الوضع بتصريحات فكثيرا ما تلجأ بعض المؤسسات الاستخدام أساليب مراوغة واخفاء ا

 (2019)حكيمة،  .وهمية فقط

يتضح مما سبق أن استخدام الاستراتيجيات الاتصالية تمثل استجابة اتصالية تستخدمها 

العلاقات العامة في المنظمات المختلفة للدفاع عن المنظمة وشرح الوضع لكسب الجمهور والحفا  على 

ها الذهنية، مع الإشارة إلى أنها يمكن أن تستخدم أكثر من استراتيجية وفقا لتطورات الزمة ويرى في صورت

 : هذا المجال علي عجوة ان اختيار استراتيجية على حساب أخرى يتم وفقا لمجموعة من الشروط من بينها

 .تحليل أسباب حدوث الزمة وتحديد المدى الذي وصلت إليه الزمة

 

 ية حائط الصد :ستراتيجا  

في هذه الاستراتيجية لا تعترف الإدارة بالخطأ وترفض الاستجابة الضغوط القوى الخارجية، 

وتحاول صد محاولات الطراف الخارجية المتعددة للحصول على معلومات عن الموضوع في الوقت الذي 
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زداد تهاطل الانتقادات الكبيرة تفسر فيه الجماهير ووسائل الإعلام ذلك بأنه إخفاء الخطاء كبيرة وبذلك ي

 كما تتشكل اتجاهات سلبية عند الرأي عام.

 :تسعى المؤسسة من خلال هذه الاستراتيجية أن تضع حدا  الاستراتيجية القانونية

للإشاعات وتتحمل مسؤولية الزمة، كما تقدم بيانات وإحصائيات حول خسائر ومخلفات الزمة، وهو 

كما تعتمد المعالجة  (Luc Marc enace 1996) ي التعامل مع الزمةأسلوب يعكس صرامة المؤسسة ف

الإعلامية للأزمة في هذه الحالة على آراء وتوجيهات المسؤول المختص في الشؤون القانونية للمنظمة، والتي 

ي عادة ما يركز في مثل هذا الوضع على الطر القانونية التي تحمي الهيئة من أي مسائلة قانونية ويعتمد ف

  :ذلك على المبادئ التالية

التقليل من حجم المعلومات المصرحة حول المنظمة وطبيعة الزمة وكل ما يخص سياسة -

  .المنظمة

  .تورط المنظمة وتحملها مسؤولية الزمة عدم التصريح بأي معلومة خاصة يمكن أن-

يا للوقوع في أي ف  لتحلي بالحذر الشديد من اللغة الإعلامية التي تستخدما المنظمة تفادا-

 .قد يعود بنتائج وخيمة على المنظمة ويهدد بقاءها واستمرارها

 :في هذه الحالة تلجأ المنظمة للاعتراف بالزمة وتعترف  استراتيجية التبرير والاعتذار

بالخطأ باستخدام أساليب راقية ولبقة تعلن من خلالها عن تبريراتها ودفاعها عن أسباب وقوع الزمة، 

معلومات حقيقية يقدمها المتحدث الرسمي للمنظمة وهي من الاستراتيجيات الاتصالية المستخدمة  فتقدم

 .والناجحة في إدارة الزمات

 :تحاول المنظمة تحويل أسباب الزمة الطراف أخرى  استراتيجية التملص من المسؤولية

تظهر في مظهر الصحية وأن الزمة وإظهار أنها مجرد ضحية، مما يدفعها لنشر معلومات تؤكد على ذلك حتى 

 (2019)حكيمة،  مجرد حادث مؤسسة

 تسعى المنظمة من خلال هذه الاستراتيجية للتعامل بذكاء إستراتيجية الدفاع الهجومي :

محاولة خلق مع أطراف الزمة ومنع تدهور الموقف وغالبا ما تستخدم في الزمات ذات العلاقة بالرأي العام 

رأي عام مساند للمنظمة من خلال محاولة تفسير سياساتها وأعمالها على نطاق واسع لمنظمة كما تحاول 

لذلك  ت مفصلة تتجاوز توقعات الجماهيرأن تؤكد أنها تستهدف الصالح العام وذلك من خلال نشر معلوما

خفيض من حدة الهجوم على المنظمة هناك من يطلق عليها استراتيجية الصالح العام وكل ذلك من أجل الت
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وذلك باستخدامها لعدة أساليب من بينها  حرص المنظمة على الاعتبارات ذات الصالح العام التركيز على 

 .الجوانب الإيجابية للمنظمة والتقليل 

يتضح مما سبق أن استخدام الاستراتيجيات الاتصالية تمثل استجابة اتصالية تستخدمها 

في المنظمات المختلفة للدفاع عن المنظمة وشرح الوضع لكسب الجمهور والحفا  على العلاقات العامة 

صورتها الذهنية، مع الإشارة إلى أنها يمكن أن تستخدم أكثر من استراتيجية وفقا لتطورات الزمة ويرى في 

 : ن بينهاهذا المجال علي عجوة ان اختيار استراتيجية على حساب أخرى يتم وفقا لمجموعة من الشروط م

ترتيب العوامل المؤثرة على الزمة  .تحليل أسباب حدوث الزمة وتحديد المدى الذي وصلت إليه الزمة

تحديد الهداف المرجوة في المرحلة الحادية ثم تجسيد فلسفة المنظمة في ،وتحديد القوى المؤيدة والمعارضة

 (114-97، الصفحات 2019حكيمة، ) .تلك الاستراتيجية

 :لإدارة الأزمات  يةنماذج الاتصالال-2

لا شك أن هناك اختلافات في طبيعة الزمات التي تعترض المنظمات وهناك اختلافات في طرق المعالجة بين 

منظمة و أخرى حسب ظروفها وفلسفتها، لكن اليوم هناك محاولات لوضع نماذج عامة سواء لإدارة الزمات 

أو اتصالات الزمة على وجه التحديد، هذه النماذج حاولت تفسير دور الاتصال في إدارة الزمات، والكيد 

أن هذه النماذج بنيت على جهود أكاديمية وخبرات ميدانية، هذه النماذج خرجت بإدارة الزمات من 

 العشوائية إلى العلمية التطبيقية، ومن أهم هذه النماذج تذكر

 

 

تضمن هذا النموذج عدة مراحل للأهداف المعيارية للاتصال   :"  lukaziwsky "لوكازيسكي موذجن-2-1 

 :أثناء إدارة الزمة وذلك على النحو التالي

 وقد وضع لها عدة معايير أساسية وهي السياسة العامة للاتصال ::  

  لمصداقية في الحقائق والمانة واعتبارها سياسة في التعامل مع الزمةا-

  .نفتاح على الآخرين والقدرة على الوصول إليهم والرد عليهم، مع عدم إخفاء أية حقائق عليهملا ا-

 .لاستجابة الفورية للأحداث وطريقة التعامل معها والخطط والقرارات الاستراتيجيةا-
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 إذ هناك اعتبارات عدة في تحديد أولويات الاتصال و قد رتبها كالآتيتحديد أولويات الاتصال ::  

  .: خاصة بالمتأثرين مباشرة بالزمة وهم الضحاياالأولوية الأولى-

 العاملون حيث أنهم قد يكونون من الضحايا أيضا، كما أنهم طرف مهم في إدارة الزمة الأولوية الثانية:-

تصال الولوية الرابعة وسائل الا .: يمثل الفراد الذين تأثروا بشكل غير مباشر من الزمة لأولوية الثالثةا-

  .والإعلام

إن تحديد أولويات الاتصال يسهم بشكل واضح في الرفع من فعالية إدارة الزمة، إذ أنه يجعل أهداف          

 .الاتصال واضحة، كما يسهم في كسب المنظمة للتعاطف

 تحديد القواعد الأساسية في الاتصال وتشتمل هذه القواعد على:   

 تضرراالاتصال بالفراد الكثر  -     

 لإعلام المحلي هو الفضل-     

  .ضرورة تعاون المنظمة مع وسائل الإعلام، توجيه الخطاب بشكل موحد-     

  .اتخاذ القرارات الواضحة من خلال خطة إعلامية محكمة و واضحة ومدروسة-     

ذ القرارات بشأن حل الزمة من التركيز على البعد الخلالاي والإنساني في إدارة الزمة، هذا إضافة إلى اتخا-     

  .تحليل الموقف العام من خلال دراسة الزمة من كافة حيثياتها :خلال المراحل التالية

  .حديد كافة الخيارات و البدائل المتوفرة للحلت-     

المفاضلة بين الخيارات من أجل اختيار أفضل الحلول متابعة سير خطة العمل و مدى تحقيقها ا-     

 .داف المرجوة مع العمل على معالجة النتائج الغير متوقعةللأه

 وضع معايير الاتصال التطبيقية الاتصالات في مرحلة الأزمة و ذلك من خلال:   

  .الاستجابة للأزمة من حيث الاستعداد ووضع الخطط والاستجابة على المستوى الداخلي والخارجي-

 ا .رة بسرعة وبشكل متكاملالانفتاح على المجتمع وعلى الجماعات المتضر -

لالتزام بالاحترام واللباقة حتى في ظل مهاجمة المنظمة من قبل الطراف الخرى )وسائل الإعلام الزبائن، -

 (.،الحقوقيين ... إلخ

 .تحمل كامل المسؤولية أثناء معالجة الزمة ، التعاون مع وسائل الإعلام والجهات المعنية بالزمة-
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يقدم "جون بارنت" نموذجا لإدارة الزمة ومعه اتصالات الزمة، حيث يقدم رؤية  :تنموذج جون بارن-2-2

استراتيجية لمسؤولي اتصالات الزمة الذين هم اختصاص العلاقات العامة في التنظيم(، هذا النموذج 

صائص و يقوم هذا النموذج على أساس الخ، يساعدهم في اتخاذ القرارات الصحيحة و الصائبة أثناء الزمة

التي تميز الزمة عن القرارات الاستراتيجية الخرى و التي لخصها في ضغط الوقت مستوى التهديد الذي 

 .تسببه الزمة، خيارات الاستجابة لها وإمكانية السيطرة عليها

من خلال هذا النموذج يذهب جون بارنت" أن حل الزمة و التعامل معها يتطلب من المدير و معه القائم  

تصالات الزمة أن يقوم بست مهام أساسية تشكل استراتيجية إدارة الزمة و اتصالاتها، و هذه المهام هي: بالا

وضع الهداف، تحليل البيئة صياغة استراتيجية الاتصال، تنفيذها، الرقابة والسيطرة عليها، وأخيرا تقييم 

الإدارية الاتصالية تعترضها أربعة قيود  لكن يقر "بارنت" القيام بهذه المهام، وتقويم استراتيجية الاتصال

 :أساسية تمثل تحديا للمدير في مدى قرته على أداء المهام السنة السابقة و هذه القيود هي

ضغط الوقت إذ أن الزمات تتطلب استجابة فورية و هو ما يقلل من قدرة المدير والقائم بالاتصال على  -أ

العملية الاتصالية في ف  التسرع و هو ما يحد من فاعليتها أو ربما حتى  الانتباه لكل المهام السنة، ما قد يوقع

  .أنها تشوه عن السياق المطلوب

قدرة الإدارة على السيطرة على كافة القضايا المطروحة فالزمة تؤدي إلى إحداث حالة من اللايقين ويكون  -ب

ة على ردود الفعال خصوصا الغاضبية، عنصر المفاجأة فيها واردا، و من ثم فمن الصعوبة بمكان السيطر 

 .لذا فالقيام باستراتيجيات اتصالية في مثل هذه الظروف يكون أمرا في غاية الصعوبة

مستوى التهديد للمنظمة: تختلف درجة التهديد للمنظمة من أزمة الخرى وكلما كان مستوى التهديد   -ج

 .ية الاتصالية بأريحيةمرتفعا كلما زادت صعوبة اتخاذ القرار والقيام بالعمل

فرص و خيارات الاستجابة للأزمة فهناك علاقة طردية بين فرص وخيارات الاستجابة و الحرية في اتخاذ  -د

وعلى ذلك يمكن القول أن إدارة واتصالات الزمة تتطلب حساسية الساسيات الغدارة، و قد أجمل ، القرار

  :دور الإدارة في ثلاث أنشطة رئيسة و هي

 الزمة و هي أول خطوة مهمة في إدارة الزمة و تتطلب القيام بتحليل بيئة المنظمة و تحديد  تحديد

 .الهداف المهام السن

  مواجهة الزمة و تتضمن هذه المرحلة وضع استراتيجية الإدارة و الاتصال للأزمة و عرض البدائل

 .المتاحة لتنفيذ هذه الاستراتيجية
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 تضمن هذه الخطوة تنفيذ الاستراتيجية )الإدارية و الاتصالية( و عادة ترتيب أوضاع المنظمة وتا

 .الرقابة عليها 

يقدم هذا النموذج إطارا عن كيفية استخدام الاتصال لإصلاح سمعة  موذج اتصالات الأزمة الموقفية:ن-3

حتمل للأزمة لماالمنظمة ووفقا للنموذج فإن الموقف الزموي يتألف من أربعة عناصر تستخدم لتقييم التأثير 

 :على السمعة وهي 

 زنوع الزمة-

 .مدى الضرر الناتج عن الزمة-

 .تاري  الزمة مع المنظمة  -

علاقة المنظمة بالزمة، ووفقا لذلك التصور فإن عملية إدارة الزمة تعتمد على اختيار الاستجابة الإتصالية -

 .الملائمة وفقا للعناصر السابقة

أن تحديد سمعة المنظمة والتأثير عليها سلبا خلال الزمة يرتبط بمدى مسؤولية  ويؤكد النموذج على       

المنظمة عن الزمة وكذلك بالزمات السابقة أو المشابهة التي مرت بها المنظمة ومدى تأثر سمعتها بهذه 

 هي:زمة تتحدد في ثلاث حالات الزمات، ووفقا لذلك أيضا فإن مسؤولية المنظمة عن وقوع ال 

  لمسؤولية الضعيفة في حالة أن تكون المنظمة ضحية أحداث معينة أو أن الزمة تسبب فيها :ولى الأ

 .عوامل طبيعية

 مسؤولية متوسطة في حالة وقوع حادث عرض ي كالحوادث التقنية الثانية.  

  المسؤولية القوية: حيث تكون المنظمة مسببة للأزمة من خلال سياسات أو قرارات خاطئة، :الثالثة

 .و أن تسببها أخطاء بشريةأ

أما فيما يتعلق بتعرض المنظمة الزمات سابقة فإن تكرار نفس الزمة يعرض المنظمة الموقف صعب         

وحلها، كما أن الإدارة أويضر بسمعتها لنه يعطي انطباعا بأن المنظمة غير قادرة على توقع الزمة أو إدارتها 

نفس التأثير السلبي في سمعة المنظمة، وبالتالي فإن التاري  غير الناجح  الخاطئة للأزمات السابقة تؤدي إلى

للمنظمة مع الزمات التي تعرضت لها، و عدم وجود علاقات فعالة مع أطراف الزمة بضر بالمنظمة، و هو 

)سلولة،  .ما يحتم عليها التخطيط الجيد لاتخاذ الإستجابة الإتصالية المناسبة للتعامل مع تداعيات الزمة

2021) 
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أن كلا من المنظمة و الجمهور المتضرر في الزمة أو وسائل  Coombs ووفقا لهذا التصور ذكر كوميس      

الإعلام يعملون على إسناد أسباب وقوع الزمة لشخص أو جهة معينة و ذلك لن الجمهور دائما ما يطلب 

 الزمة، فإذا ما أسند الجمهور أو الإعلام الزمة إلى أخطاء وقعت فيها المنظمة فإن ذلك حري تفسيرا السباب 

بأن يفسد جمعة المنظمة ويضر بأعمالها ومبيعاتها وهو ما أطلق عليه نظرية الإسناد، وذلك يدفع المنظمة 

لاقتها بالزمة و رد فعلها إلى اختيار موقف معين أو استراتيجية اتصالية معينة تفسر من خلالها للجمهور ع

و درجة الازمةأن طبيعة  "Vynche و "فين  "Cavberghe كفبورغ Claeys وأضاف "كلابس .تجاهها

مسؤولية المنظمة عنها تحدد الإجراء المطلوب اتخاذه، فالزمات التي لا دخل للمنظمة فيها مثل الزمات 

هجوم على المدعي والتكذيب القاطع، والزمات الناتجة عن شائعات يصلح للتعامل معها استراتيجيات ال

الناتجة عن أخطاء تكنولوجية في عملية الإنتاج يصلح لها التهدئة من خلال الاعتذار والتبرير، والزمات 

الناتجة عن أخطاء بشرية و قرارات خاطئة للمنظمة وينتج عنها ضحايا لابد أن تقوم المنظمة بالإعتذار 

 (2021)سلولة،  والتعويض

يوضع  Pratt "و "برات Herero "قام الباحثان هيريرو : النموذج المدمج المتوازن الإدارة اتصالات الأزمة -4

نموذج اتصالي للتعامل مع الزمات في مختلف مراحلها، وتوصلا إلى أن اتصالات الزمة تكون وفق أربع 

 :خطوات أساسية

 مسح البيئة والبحث عن التوجهات التي قد تؤثر على المنظمة مستقبلا وجمع  وتشمل  :إدارة القضايا

 (2021)سلولة،  المعلومات ثم تطوير استراتيجية اتصالية تمنع من وقوع الزمة

 وذلك عن طريق استحداث سياسة وقائية والتحضير الخطط عامة أو خاصة  التخطيط من أجل المنع

 .ديد الرسائل الوسائل والهداف في خطة الاتصال وتح

 :أثناء الزمة تعمل المنظمة على تكوين فريق إدارة الزمة وتحليل التغطية السلبية لوسائل الإعلام  الأزمة

ما بعد  .وتحديد الخطة متى تطلب المر ذلك ثم العمل على استهداف الجماهير المناسبة وكسب تأييدها

تصال بالجمهور وبوسائل الإعلام وإمدادهم بالمعلومات الجديدة والتقييم العام الخطة الزمة: مواصلة الا

)سلولة،  الزمة وتحديد مستوى نجاحها مع تحسينها وفقا للتغذية العكسية المرتدة من توجهات الجمهور 

2021). 
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قياس قوة العلاقات بين المنظمة وجماهيرها كمتغير قوم نموذج "مارا" على :  )ra1992ma( :نموذج مارا-5

رئيس ي مستقل لقياس نجاح المنظمة في إدارة الزمة، وقد حددت "مارا" أربعة متغيرات أساسية تؤثر في نجاح 

 :وهي العلاقات العامة في التعامل مع ظروف الزمة من خلال البعد الإتصالي الزماني

 

 ي النموذج و يقصد بها علاقات المنظمة مع جماهيرها وهي المتغير الرئيس ي ف :العلاقات

الداخلية الخارجية، وتكون هذه العلاقة إما سلبية أو إيجابية أو محايدة، وعندما تكون هذه العلاقات 

ضعيفة فإنها تزداد سوءا أثناء الزمات، والعلاقات الإيجابية كما يوضح هذا النموذج هي: الثقة، التفاهم، 

 (2021)سلولة،  ة، التعاون والتوافق بين أهداف المنظمة و الجماهيرالرضاء المصداقي

 ظمة للتشويه أثناء حدوث أزمة ماقد تتعرض صورة المن :تصالات الأزمة الإستراتيجيات 

من جديد بعدما  ولهذا تعتبر اتصالات الزمة عملية ضرورية لوقاية الصورة المرغوبة للمنظمة أو إعادة بنائها

انكسرت، فالعلاقات العامة و منها فريق اتصالات الزمة عندما تواجه أزمة ما فإنها تختار واحدة من 

 (2021)سلولة،  الاستراتيجيات التي ذكرناها سابقا وفق ما يتناسب مع طبيعة، قوة وأطراف الزمة

 ظمة قبل وقوع الزمة بوقت طويل بإعلام الجماهير و وتعني قيام المن تصالات الخطر:ا

وذلك من أجل استعداد الجماهير لتقبل هذه الزمات  تمال تعرضها لزمات في المستقبلتثقيفهم عن اح

اتصالات الزمة )التكتيكات( وتعني أنه يجب أن يكون لدى  .وضمان تأييدها للمنظمة في وقت الحاجة لذلك

لعلاقات العامة )الذي سيكون طرفا أساسيا في إدارة الزمة اتصالي برامج اتصالية المنظمة و خصوصا فريق ا

مخطط لها مسبقا من أجل التعامل مع ظروف الزمة و قد بينا هذا المر بش ئ من التفصيل في العنصر 

 (2021)سلولة، الخاص باتصالات الازمة 

هذا النموذج يتكون من أربع : Albrecht :" ستجابة للزمة البريشتنموذج الخمس خطوات في الا -6

 :خطوات رئيسية وتتمثل في

 القيام بعملية مسحية لتقدير الخطار، حدثها، خطورتها، حجمها وتحديد حجم الضرر -

  .تحديد الدوار والواجبات عند إدارة الزمة، وذلك بتحديد السلطة المسؤولة عن قيادة الفريق-
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 .د الهدف والغرض من إدارة الزمة، وكذا تحديد أنواع الحداث الزموية ومدى تأثيرها على المنظمةتحدي-

الاستجابة والتعامل مع تقرير المخاطر من خلال ضرورة اهتمام الإدارة بالإجراء المسحى لتقدير الضرار 

 (2021)سلولة،  .والمخاطر

العموم أهم النماذج الإتصالية، والتي حاول أصحابها إعطاء قوالب جاهزة لمتخذي القرار من هذه على        

أجل الإستفادة منها في تسيير الزمات، منها ما اهتم بتقديم قواعد ونماذج للتعامل مع جمهور المنظمة في 

راتيجياته، و منها ما اهتم كافة مراحل الزمة كتفضيل جمهور على آخر، ومنها ما اهتم بأنواع الإتصال و است

أقل كل هذه النماذج تسعى إلى إدارة الزمة بفاعلية والخروج منها ب ن الرسائل الإتصالية مع الجمهور بمضامي

وكذا الحفا  على صورة وسمعة المنظمة، على أنه لابد من القول أن النماذج  الضرار الممكنة بل وبمكاسب

 يستدعي المر وجود طاقم إدارة أزمة ذا إمكانيات إدارية وفكرية واسعةوحدها لا تكفي للخروج من الزمة بل 

 (2021)سلولة، 

 

 متطلبات ترشيد نظام إدارة الأزمات الصحية في الجزائر المبحث الرابع:

الصحية يرتكز على أصبح لزاما على الجزائر في ظل انتشار الوبئة استحداث نظام الإدارة الزمات        

التي عاشتها الجزائر  19 -مقومات الحوكمة في ترشيد هيكلته وعملياته، فقد كشفت الزمة الصحية كوفيد 

، وهو ما يفرض )مطلب اول(عن حتمية التوجه نحو إنشاء نظام إنذار مبكر وطني لإدارة الزمات الصحية 

وزارة الصحة )مطلب ثاني(، قصد التحكم في وجود نظام الإدارة الزمات الصحية وترشيده على مستوى 

 و يتضمن: (2024)جنان،  .الزمات الصحية مستقبلا

إن الوضع الصحي الذي شهدته الجزائر في مواجهة  :الأزمات حتمية إنشاء نظام إنذار مبكر وطني لإدارة 1

طني لإدارة الزمات على مستوى وزارة الصحة يشرف فرض عليها إلزامية إنشاء نظام و  19 -جائحة كوفيد 

 على مراحل وعمليات إدارة الزمات الصحية، ويتضمن : 

  الجماعات المحلية، وسائل الاعلام والموطنين، ومجموع :مكتب الإنذار المبكر الذي يتكون من

ت وقاعات المراكز والمؤسسات الاستشفائية العمومية والمتخصصة، والعيادات المتعددة الخدما

 و تتمتل مهامه في : العلاج، حيث يكون هو المستوى الول في هذا النظام
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التسجيل اليومي للمعلومات المتعلقة بالمرض ى على مستوى جميع مرافق القطاع الصحي وارسالها -

 .لمديريات الصحة ومكتب الإنذار المبكر

 ة من طرف مرافق القطاع الصحي الإبلاغ الفوري في حالة الاشتباه أو التعرف على أحد الوبئ-

مديريات الخدمات من خلال مهام تحليل التقارير السبوعية من المستوى الول، وارسال تقرير -

إطلاق الاستقصاء  ،شهري لمكتب الإنذار الإبلاغ الفوري لمكتب الإنذار في حال ورود تبليغات غير طبيعية

 لجميع المرافق تحت تحقيق الشفافية والمراقبة المستمرة.والتحري الوبائي القيام بزيارات دورية ومفاجئة 

 (2024)جنان، 

التنبؤ بالزمات الصحية من خلال تحليل التقارير الصحية الواردة المكتب الإنذار المبكر، وإبلاغ -

 . .السلطات المختصة

توى الدنى، والمركز الوطني لإدارة الزمات تولى وزير الصحة مهمة التغذية الاسترجاعية بين المس-

 والكوارث بهدف وضع خطة استعجالية لمواجهة أي وباء على مستوى المركز الوطني لإدارة الزمات والكوارث.

 (2024)جنان، 

 .إدارة الأزمات الصحيةو مقومات حوكمة  -2  

ترشيد عملياتها على النحو  ي ترشيد نظام إدارة الزمات الصحيةوفقا لفلسفة ومقومات الحوكمة يقتض  

 ية:التال

 عملية التخطيط : 

من خلال القيام بجمع المعلومات لدى الإدارات المعنية، ووضع مخططات وطنية لمواجهة الزمات الصحية، 

حماية المدنية وتدريب العاملين على مهارات إدارة الزمات ومتابعة مدى جاهزية المستشفيات وفرق ال

والاستفادة من دراسة  .والتطوير المستمر لنظمة الانذار المبكر، إضافة إلى نشر التوعية حول إدارة الزمات

                                                            تجارب دولية ناجحة بهدف اكتساب الخبرة

 _عملية مواجهة الأزمة الصحية : 

ؤسسات الادارية ذات العلاقة، وجمع المعلومات حول الزمة الصحية، وتشكيل فريق أزمة التنسيق بين الم

 (2021)توفيق بوراس , اسيا بلخير،  ووضع خطة رسمية لإدارة الزمة، مع ترشيد نظم الاتصال فيها
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 عملية التنفيذ : 

يد الدوار وتقاسم المهام حسب الخبرات والمجالات بين الاشراف والشفافية في تنفيذ الخطط من خلال تحد

الحماية المدنية والمستشفيات والوزرات ذات العلاقة، إضافة إلى تحديد أدوار الجماعات المحلية وضمان 

التنسيق بين الهيئات المركزية واللامركزية واشراك القطاع الخاص للاستفادة من خبراته و امكاناته عملية 

رار متابعة ومراقبة تنفيذ الخطة وتحديد مواطن القوة لتثمينها والضعف للتدخل التقويم استم

التصحيحها، وعند انحسار الزمة وجب اعداد تقرير شامل تقييمي لجميع أداء القطاعات لقياس مدة 

 كفاءة نظام إدارة الزمات الصحية على تجاوز الزمة بما يمكنه من تعزيز أنظمته وتصحيح اختلالاته

 (2021)توفيق بوراس , اسيا بلخير، 

  عملية التغذية العكسية: 

يتوقف نجاح نظام إدارة الزمات الصحية بمقدرته على رصد واستعراض النتائج في بينتها للتعرف على مدى 

صورته التفاعلية ضمن  استجابة البيئة الثقافة نظام إدارة الزمات ومدى استجابة الخير لثقافة المجتمع في

)توفيق بوراس  حدود البيئة الوطنية وسياقات البيئة الإقليمية والدولية المر الذي يلزم نظم اتصال فعالة

 (2021, اسيا بلخير، 
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 نمالدراسة الميدانية بالمركز الاستشفائي الجامعي لمستغالثالث: حور الم

 

   

 .ماهية المؤسسة الاستشفائية الجامعية بمستغانم الأول:المبحث 

 المطلب الول:التعريف بالمركز الاستشفائي الجامعي لمستغانم.

 .الهيكل التنظيمي للمركز الجامعي بمستغانم:  المطلب الثاني

 الإطار المنهجي للدراسة: المبحث الثاني

  لدراسةمجتمع ومتغيرات وأدوات االمطلب الأول: 

 تحليل نتائج الإستبيانب الثاني: المطل

 تحليل بيانات الدراسةالمطلب الثالث: 

 نتائجها وعرض الفرضيات اختبار : الثالث المبحث

  مناقشة الفرضياتالمطلب الأول: 

 مقارنة النتائج مع الدراسات السابقةالمطلب الثاني: 

 خلاصة
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            تمهيد:     

 الزمات إدارة في العاطفي الذكاء دور " : ب  الموسومة ستناار د من التطبيقي الجانب الفصل هذا الجيُع          

 في للموضوع والمفاهيمي النظري  الإطار تناول  فبعد ."بمستغانم الجامعي المستشفى ممرض ي لدى الصحية

 في المتبعة هجيةالمن وتوضيح سة،را الد محل بالمؤسسة للتعريفحور الم هذا سنخصص الول، الفصل

 . المعتمدة الإحصائية تراءاالإج إلى إضافة  البيانات، وتحليل  جمع

 من المطروحة، الفرضيات ضوء في ومناقشتها ميدانيًا، إليها المتوصل النتائج وتحليل عرض سيتم كما         

 الذكاء ينب العلاقة توضيح في تساهم دقيقة استنتاجات واستخلاص تحققها، مدى على الوقوف أجل

 .البحث أهداف يخدم وبما الصحية، الزمات إدارة على والقدرة العاطفي
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 ماهية المؤسسة  :الأول  المبحث

 

 .لمستغانم الجامعي الاستشفائي بالمركز التعريف-1

 

 يةبالشخص تتمتع إداري  طابع ذات عمومية مؤسسة هو لمستغانم الجامعي الاستشفائي المركز        

 الاول  ربيع- 11 في مؤرخ ، 397 - 21 رقم تنفيذي مرسوم بموجب انشاؤه تم ، المالي والاستقلال المعنوية

 التنفيدي بالمرسوم الملحقة الجامعية الاستشفائية اكزر الم قائمة ،يتمم 2021 اكتوبر 18 ل الموافق 1443

 كزار الم قواعد يحدد الذي 1996 ديسمبر 2 ل الموافق 1418 عام شعبان2 في المؤرخ 467 - 97 رقم

 وسيرها الجامعية الاستشفائية

 والوزير بالصحة المكلف الوزير بين مشترك احر اقت على بناء لمستغانم الجامعي المستشفى إنشاء تم          

 المركز على الإدارية الوصاية بالصحة المكلف الوزير يمارس ، العلمي والبحت العالي بالتعليم المكلف

 .البيداغوجية الوصاية العالي بالتعليم المكلف الوزير ويمارس لمستغانم الجامعي ائيالاستشف

 وحدتين من بمستغانم الجامعي المستشفى يتكون          

 مستغانم بخروبة سرير 240 بومدين سماعين بن الدكتور  المجاهد مستشفى  :الخروبة مستشفى وحدة 

 مستغانم مدينة وسط يقع ر ا شيقفا مستغانم مستشفى من ويتكون   :مستغانم مستشفى وحدة . 

 في ،يقع السرطانية رامالو  لطب اليومي المستشفى ، تيجديت  راحيةالج الطبية الاستعجالات مصلحة

 . مستغانم رانمزغ
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 الهيكل التنظيمي للمركز الجامعي بمستغانم -2

 

 (: يمثل الإدارة العامة04الشكل رقم )

 

 www.chu-mostaghanem.dzالمصدر: 
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 مديرية الموارد البشريةيمثل  (: 05الشكل رقم )

 

 

 www.chu-mostaghanem.dzالمصدر: 
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اقبة (: يمثل06الشكل رقم )  مديرية المالية والمر

 

 www.chu-mostaghanem.dzالمصدر: 
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 مديرية الوسائل المادية (: يمثل 07الشكل رقم )

 

 www.chu-mostaghanem.dzالمصدر: 
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 متغيرات الدراسة ومحاور الاستبيان :المبحث الثاني

 متغيرات الدراسة: .1

أما المتغير التابع فكان القدرة على إدارة الزمات الصحية،  ستقل في الذكاء العاطفي الملمتغير تمثل ا

قيس مدى وقد تم تصميم الاستبيان بحيث يعكس العلاقة بين هذين المتغيرين من خلال محاور وأسئلة ت

 تأثير الذكاء العاطفي في إدارة الازمات الصحية كما هو موضح في الشكل التالي:

 رسم توضيحي لمتغيرات الدراسة (: 08الشكل )

 

 
 

 المصدر: من إعداد الطالبة

 اقسام ومحاورالاستبيان .2

وع الدراسة، تم الاعتماد على أداة الاستبيان كوسيلة رئيسية لجمع البيانات الميدانية المتعلقة بموض

وذلك لكونها أداة فعالة في الحصول على معلومات كمية وكيفية من عدد كبير من الفراد في وقت قصير. 

وقد تم تصميم الاستبيان بناءً على الإطار النظري والمفاهيمي للذكاء العاطفي وإدارة الزمات الصحية، إلى 

 قد تم توزيعة إلكترونيا.جانب مراجعة مجموعة من الدراسات السابقة ذات الصلة. و 

وقد استعملنا الإستبيان المغلق باستخدام مقياس ليكرت الخماظ ي لقياس درجة استجابة 

 سؤال وعبارة  موزعة على  قسمين:  29المبحوثين وأسئلة مفتوحة، حيث ضم الاستبيان 

في:  : يتضمن المعلومات الشخصية لفراد العينة والمتمثلةالقسم الأول البيانات الشخصية

 الجنس،العمر،  المصلحة الحالية ، سنوات الخبرة ، التخصص، نظام العمل.

 

 : يضم هذا القسم أربع محاور لقياس دور الذكاء العاطفي في إدارة الزمات الصحية القسم الثاني

 المتغير التابع المتغير المستقل

 القدرة على إدارة الأزمات الصحية الذكاء العاطفي
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o  :( لقياس مستوى الذكاء العاطفي7-11عبارات ) 5يضم هذا المحور المحور الأول 

o :( لقياس اثر الذكاء العاطفي على اتخاد 12-16عبارات ) 5المحور  يضم هذا المحور الثاني

 القرارات اثناء الازمات

o  :( لقياس الاستراتيجيات التي يمكن 17-24عبارات ) 8يضم هذا المحور المحور الثالث

 اعتمادها في مواجهة الزمات

o  :جههم اثناء ( لقياس التحديات التي توا25-29أسئلة ) 5يضم هذا المحور المحور الرابع

 الازمات 

وقد عرض الاستبيان في صيغته الولية على الستاذ المشرف لتحكيمه، وتم اعتماد الملاحظات 

 المقترحة، لينتقل بعد ذلك إلى صيغته النهائية المعتمدة في جمع البيانات.

تم  ومن أجل قياس درجة استجابة أفراد عينة الدراسة حول عبارات المحاور الثلاثة للاستبيان 

 :استخدام مقياس ليكرث الخماظ ي كما هو موضح في الجدول التالي

 (: جدول توزيع مقياس ليكرث الخماس ي 02الجدول رقم )

افق  الدرجة مو

 بشدة

افق افق   محايد مو افق   غير مو غير مو

 بشدة

 ابدا نادرا أحيانا غالبا دائما

 1 2 3 4 5 الوزن

 المصدر: من إعداد الطالبة

 درجة وأقل أعلى بين ل المتوسط الحسابي المرجح من خلال حساب المدى بالفرق تم تحديد مجا

ثم إضافة هذه /4=0.8) 5للحصول على طول الخلية ) 5( ثم تقسيمه على 4=1-5) الخماظ ي ليكرث بمقياس

ا ( وذلك لتحديد الحد الدنى لهذه الخلية وهكذا أصبح طول الخلاي1القيمة إلى أقل قيمة في المقياس وهي )

 ودرجتها كما يلي:

 (:  يبين فئات مقياس ليكرث ودلالتها03الجدول رقم ) 
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 الإجابة مجال المتوسط الحسابي الدرجة 

افق  بشدة 1,79إلى  1من  منخفضة جدا  أبدا /غير مو

افق  2,59إلى  1,80من  منخفضة  نادرا /غير مو

 أحيانا /محايد 3,39إلى  2,60من  متوسطة

افق 4,19إلى  3,40من  مرتفعة  غالبا /مو

افق بشدة 5إلى  4,20من  مرتفعة جدا  دائما /مو

 المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على الدراسات السابقة

 تحليل نتائج الإستبيان -2

 الأساليب الإحصائية المعتمدة  .1

 SPSS تم تفريغ وتحليل بيانات الاستبيان باستخدام برنامج الحزمة الإحصائية للعلوم الاجتماعية

 (، وسوف يتم الاستعانة ببعض الدوات الإحصائية التالية:26نسخة )

للتعرف على الخصائص الديموغرافية لفراد العينة وتحليل  النسب المئوية والتكرارات: -

 .اتجاهاتهم نحو فقرات الاستبيان

 .سةلقياس درجة الموافقة أو الرفض لكل عبارة أو بعد من أبعاد الدرا المتوسطات الحسابية: -

 .لتحديد مدى تباين استجابات العينة حول كل عبارة مقارنة بالمتوسط الانحراف المعياري: -

للتأكد من أن البيانات تخضع للتوزيع : Kolmogorov-Smirnovاختبار كولموغوروف سميرنوف  -

 الطبيعي.

وبين  لقياس قوة واتجاه العلاقة بين فقرات المحاور المختلفة :Pearson معامل ارتباط بيرسون  -

 .المحاور 

 .عبارات الاستبيان  للتحقق من اتساق وثبات :Cronbach's Alpha معامل الثبات ألفا كرونباخ -
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لمعرفة دلالة الفرق بين المتوسط الفرض ي  :(One-Sample T-Test) لعينة واحدة T اختبار -

 .والمتوسط الفعلي للإجابات

ا كان هناك فروق ذات دلالة إحصائية لمعرفة ما إذ : Oneway Anovaاختبار التباين الأحادي  -

 بين عدة مجموعات.

 اختبار التوزيع الطبيعي للبيانات:  .2

قبل الشروع في الاختبارات وجب التأكد فيما إذا كانت البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أم لا ولهذا 

وضح النتائج ، الجدول الموالي ي64لن حجم العينة  Kolmogrov-Siminov الغرض يتم استخدام اختبار 

  :المحصل عليها

 Kolmogorov-Smirnov(: يوضح اختبار التوزيع الطبيعي 04الجدول رقم ) 

القيمة  المحاور 

 الاحصائية

درجة 

 الحرية

قيمة المعنوية 

Sig 

 0.062 63 0.144 قياس مستوى الذكاء العاطفي

 0.124 63 0.121 اثر الذكاء العاطفي على اتخاد القرارات اثناء الازمات

الاستراتيجيات التي يمكن اعتمادها في مواجهة 

 الأزمات

0.164 63 0.342 

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات 

 نلاحظ ان:

 قيمة المعنوية Sig  فبالتالي  0,05أكبر من   0.062لمحو قياس مستوى الذكاء العاطفي هي

 أجوبة الاستبيان على المحور تتوزع توزيعا طبيعيا 

 قيمة المعنوية Sig  0.124لمحور اثر الذكاء العاطفي على اتخاد القرارات اثناء الازمات هي 

 فبالتالي أجوبة الاستبيان على المحور تتوزع توزيعا طبيعيا  0,05أكبر من 
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 قيمة المعنوية Sig  0.342لمحو الاستراتيجيات التي يمكن اعتمادها في مواجهة الزمات هي 

 تالي أجوبة الاستبيان على المحور تتوزع توزيعا طبيعيافبال 0,05أكبر من 

وعليه، فإن  المحاور الثلاثة تتبع التوزيع الطبيعي للبيانات، مما يجيز استخدام الاختبارات المعلمية 

 .في مراحل التحليل القادمة، خاصة عند اختبار الفرضيات

 الخصائص السيكومترية للدراسة .3

 للداة الداخلي الاتساق صدق -أ

م التحقق من صدق الاتساق الداخلي لداة الاستبيان من خلال احتساب معامل ارتباط بيرسون ت

. ويُعد هذا الإجراء SPSSبين كل عبارة والدرجة الكلية للمحور الذي تنتمي إليه، وذلك باستخدام برنامج 

 للتأكد من صلاحية العبارات في قياس محاور الدراسة.
ً
 ضروريا

 مستوى الذكاء العاطفي لدى ممرض ي المستشفى الجامعي بمستغانمالمحور الأول: قياس  -1

يعرض الجدول الآتي قيم معاملات الارتباط بين عبارات محور  قياس مستوى الذكاء العاطفي لدى 

 انم والدرجة الكلية لهذا المحور:ممرض ي المستشفى الجامعي بمستغ

 لي لمحور  قياس مستوى الذكاء العاطفيمعاملات الارتباط لصدق الاتساق الداخ (: 05الجدول رقم )

 

 الرقم

 

 العبارات

معامل 

 الارتباط

مستوى 

 Sigالدلالة 

 القرار

دال عند  0,000 0,527 ادرك مشاعري بوضوح اثناء العمل تحت الضغط 07

0.01 

اتحكم في انفعالاتي )القلق . الغضب (عند مواجهة الازمات  08

 الطارئة

دال عند  0,000 0,609

0.01 

اتفهم مشاعر الملرض ى و اظهر التعاطف معهم اثناء الازمات  09

 الطارئة

دال عند  0,000 0,436

0.01 

استطيع تحفيز نفس ي للتعامل مع الضغوط المتكررة بالعمل  10

 في الحالات الطارئة

دال عند  0,000 0,557

0.01 

د دال عن 0,000 0,580 اتواصل مع زملائي و اتفهم ضغوطهم اثناء الازمات 11

0.01 

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات 
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من خلال الجدول أعلاه يتضح أن جميع معاملات الارتباط بين العبارات والدرجة الكلية لمحور قياس 

(، حيث تراوحت قيم معاملات 0.01مستوى الذكاء العاطفي كانت موجبة ودالة إحصائيًا عند مستوى )

 . 0.609و 0.436الارتباط بين 

ويشير هذا إلى وجود علاقة ارتباطية قوية بين كل عبارة من عبارات هذا المحور والدرجة الكلية له، 

 .مما يدل على تمتع المحور بصدق اتساق داخلي جيد

وبالتالي، يمكن القول إن العبارات المستخدمة في هذا المحور تقيس بشكل فعّال وجيد مستوى الذكاء 

 .عينة، ويمكن الاعتماد عليها في تحقيق أهداف الدراسةالعاطفي لدى أفراد ال

 المحور الثاني: اثر الذكاء العاطفي على اتخاد القرارات اثناء الازمات -2

يعرض الجدول الآتي قيم معاملات الارتباط بين عبارات محور اثر الذكاء العاطفي على اتخاد 

 مات والدرجة الكلية لهذا المحور:القرارات اثناء الاز 

اثر الذكاء العاطفي على اتخاد  معاملات الارتباط لصدق الاتساق الداخلي لمحور  (: 06دول رقم )الج

 القرارات اثناء الازمات

 الرقم

 

 العبارات

 

معامل 

 الارتباط

مستوى 

 Sigالدلالة 

 القرار

اثناء الازمات الطارئة اتخد قرارات سريعة و مناسبة دون  12

 التاثر بمشاعري الشخصية

دال عند  0,000 0,638

0.01 

التحكم في عواطفي يقلل من الخطاء لثناء اتخاد القرارات  13

 في الحالات الطارئة

دال عند  0,000 0,548

0.01 

التعاطف مع المرض ى يساعدني على اتخاد قرارات ترضيهم  14

 بشكل افضل

دال عند  0,000 0,458

0.01 

ق الطبي مهارات التواصل العاطفي تسهل التنسيق مع الفري 15

 لاتخاد القرارات فعالة )تفهمي لمشاعر زملائي (

دال عند  0,000 0,600

0.01 

اشعر ان تحكمي بمشاعري )الغضب . التوتر ( يعزز من  16

 اتخاد القرارات تحت الضغط

دال عند  0,000 0,605

0.01 

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات 
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أن جميع معاملات الارتباط بين العبارات والدرجة الكلية لمحور "أثر من خلال الجدول أعلاه يتضح 

(، 0.01الذكاء العاطفي على اتخاذ القرارات أثناء الزمات" كانت موجبة ودالة إحصائيًا عند مستوى الدلالة )

 إيجابيًا يدل على وجود درجة عالية 0.638و 0.458حيث تراوحت القيم بين 
ً
عد هذه القيم مؤشرا

ُ
من . وت

 الاتساق الداخلي بين العبارات.

وعليه، فإن هذه النتائج تعكس صدق الاتساق الداخلي لداة الاستبيان في هذا المحور، مما يعزز من 

موثوقية البيانات التي تم جمعها من خلاله، ويُتيح استخدام هذا المحور في تحليل أثر الذكاء العاطفي على 

 ةالصحياء الزمات القدرة على اتخاذ قرارات فعالة أثن

 

                                                                                                                                                                                                                                             

 المحور الثالث: الاستراتيجيات التي يمكن اعتمادها في مواجهة الأزمات-3

يعرض الجدول الآتي قيم معاملات الارتباط بين عبارات محور الاستراتيجيات التي يمكن اعتمادها في 

 مات والدرجة الكلية لهذا المحور:مواجهة الز 
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ق الداخلي لمحور الاستراتيجيات التي يمكن معاملات الارتباط لصدق الاتسا (:07الجدول رقم ) 

 اعتمادها في مواجهة الأزمات

معامل  )ما مدى استخدامك لهذه الاستراتيجيات؟( الرقم

 الارتباط

مستوى 

 Sigالدلالة 

 القرار

التقييم السريع و تحديد الولويات )التركيز على الحالات  17

 ( الكثر خطورة ، تركيز الموارد على الحالات الحرجة

دال عند  0,000 0,587

0.01 

التواصل الفعال مع الفريق ) تبادل المعلومات بسرعة و دقة ،  18

 استخدام لغة الجسد، استخدام قنوات اتصال واضحة(

دال عند  0,000 0,680

0.01 

التحكم في الضغوط و التركيز العاطفي ) التنفس العميق،  19

ي المشاعر الراحة لفترة أثناء ضغط الزمات، التحكم ف

 الشخصية (

دال عند  0,000 0,444

0.01 

تنفيذ البروتكولات الطارئة المعدة مسبقا ) توزيع الدوية و  20

 الجهزة  (

دال عند  0,000 0,644

0.01 

طلب الدعم من الزملاء و الفرق الخرى ) العمل الجماعي و  21

 التنسيق مع الفرق الخرى، توزيع الدوار (

عند  دال 0,000 0,692

0.01 

الحفا  على السلامة الشخصية و الفريق )استخدام معدات  22

 الحماية الشخصية، تطبيق إجراءات مكافحة العدوى(

دال عند  0,000 0,695

0.01 

التعامل مع الخطاء الطارئة بذكاء )الاعتراف بالخطأ و  23

 إصلاحه ، التركيز على حل المشكلة (

دال عند  0,000 0,661

0.01 

دارة ما بعد الازمة فورا )تقديم الدعم النفس ي للفريق و إ 24

 تسجيل الملاحظات لتحسين الاستجابة مستقبلا(

دال عند  0,000 0,702

0.01 

 SPSSمن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات المصدر: 

 من خلال الجدول أعلاه يتضح أن جميع معاملات الارتباط بين عبارات محور "الاستراتيجيات التي

يمكن اعتمادها في مواجهة الزمات" والدرجة الكلية لهذا المحور كانت موجبة ودالة إحصائيًا عند مستوى 

، وهي دلالات قوية على صدق الاتساق الداخلي لهذا 0.702و 0.444، حيث تراوحت القيم بين 0.01الدلالة 
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هذا المحور تتماغ ى بدرجة جيدة مع المحور، وتشير هذه النتائج إلى أن كل عبارة من العبارات الواردة في 

المفهوم العام الذي يقيسه، أي استراتيجيات مواجهة الزمات الصحية. ويؤكد ذلك أن هذا المحور يتمتع 

بدرجة جيدة من الصدق الداخلي، ما يسمح باستخدامه بثقة في قياس مدى استخدام الممرضين 

 .للاستراتيجيات الفعالة في إدارة الزمات

فإن صلاحية المحاور في جمع بيانات دقيقة وموثوقة حول الموضوع قيد الدراسة تعتبر  وبالتالي،

 مؤكدة، مما يدعم الإطار العام للأداة البحثية المستخدمة في هذه الدراسة.

 الثبات  اختبار -2

لقياس ثبات أداة الدراسة، وهو مؤشر  (Cronbach’s Alpha) تم الاعتماد على معامل ألفا كرونباخ

دم لتقدير درجة ثبات الاستبيان، مما يعكس مدى دقة النتائج وقابليتها للتكرار من قبل باحثين يُستخ

 .آخرين في ظروف مشابهة، وبالتالي يُعد أداة أساسية للحكم على قابلية تعميم نتائج الدراسة

فسر كما يلي1و 0تتراوح قيمة معامل ألفا كرونباخ بين 
ُ
 :، وت

  ثبات ضعيف، ويتطلب تعديل الداة0.60إذا كانت القيمة أقل من :. 

  ثبات مقبول 0.70إلى أقل من  0.60من :. 

  ثبات جيد0.80إلى أقل من  0.70من :. 

  فما فوق: ثبات ممتاز 0.80من. 
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 معامل ألفا كرونباخ لمحاور الاستبيان (:08الجدول رقم ) 

 معامل ألفا كرونباخ عدد العبارات المحاور 

 0,602 05 اء العاطفي قياس مستوى الذك  

 0,666 05 اثر الذكاء العاطفي على اتخاد القرارات اثناء الازمات

الاستراتيجيات التي يمكن اعتمادها في مواجهة 

 الأزمات

08 0,757 

 0,792 18 الاستبيان ككل

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات 

 :الجدول أعلاه أن من نلاحظ

 وهي تشير إلى ثبات 0,602لفا كرونباخ لمحور قياس مستوى الذكاء العاطفي بلغت قيمة معامل أ ،

 مقبول.

  0,666قيمة معامل الثبات لمحور اثر الذكاء العاطفي على اتخاد القرارات اثناء الازمات بلغت ،

 .مما يعكس ثبات مقبول 

 0,757الزمات بلغت  قيمة معامل الثبات لمحور الاستراتيجيات التي يمكن اعتمادها في مواجهة ،

 .مما يعكس ثبات جيد

  وهي قيمة تدل على ثبات جيد، مما 0,792أما بالنسبة للاستبيان ككل، فقد بلغ معامل الثبات ،

 نيلداة وصلاحيتها للتطبيق الميدايُعزز من مصداقية ا
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 تحليل بيانات الدراسة -3

 تحليل البيانات الشخصية: -1

 خصائص عينة الدراسة حسب الجنس -أ

 (: يبين توزيع عينة الدراسة حسب متغير الجنس.09لجدول رقم ) ا

 النسبة المئوية التكرار متغير الجنس

 %14,3 09 ذكر

 %85,7 54 أنثى

 %100 63 المجموع

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات 

 (: يمثل توزيع عينة الدراسة وفق متغير الجنس. 09الشكل رقم )

 
 EXCELمن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات  المصدر:

ممرضا من  63من خلال نتائج الجدول والشكل السابقين، نلاحظ أن عينة الدراسة تتكون من 

 .%( للذكور 14,3(، مقابل نسبة )%85,7المستشفى الجامعي بمستغانم ، ويتبيّن أن نسبة الإناث تمثل م )

التوزيع الم ي في ميدان التمريض داخل المستشفيات هذه النتيجة تعكس الواقع الفعلي لطبيعة 

سجّل نسبة تمثيل أعلى للإناث مقارنة بالذكور في هذا القطاع. 
ُ
 الجزائرية، حيث ت

14,3%

85,7%

ذكر

أنثى



 لمستغانم           تشفائي الجامعي الدراسة الميدانية بالمركز الإس                                      الإطار التطبيقي     

~ 78 ~ 
 

 أكبر 
ً
وقد يرجع هذا التفاوت إلى ما هو معروف عن مهنة التمريض كونها من المهن التي تشهد إقبالا

رعاية وعناية مباشرة بالمرض ى، وهي صفات غالبًا ما ترتبط من النساء نظرًا لطبيعة المهام التي تتطلب 

 .بالدوار الاجتماعية المنسوبة للمرأة في مجتمعاتنا

 خصائص عينة الدراسة حسب العمر -ب

 (: يبين توزيع عينة الدراسة حسب متغير العمر 10الجدول رقم )

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات 

 

 يمثل توزيع عينة الدراسة وفق متغير العمر (:10الشكل رقم ) 

 

 EXCELالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات 

19,0%

36,5%

27,0%

17,5%

0,0%

5,0%

10,0%

15,0%

20,0%

25,0%

30,0%

35,0%

40,0%

سنة25أقل من   سنة35إلى  25من  سنة45إلى  36من  سنة45أكثر من  

 النسبة المئوية التكرار متغير العمر

 %19,0 12 سنة 25  من أقل

 %36,5 23 سنة 35  إلى 25 من

 %27,0 17 سنة 45 إلى  36 من

 %17,5 11 سنة 45 من  أكثر

 %100 63 المجموع
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 ضمن عينة  من
ً
خلال نتائج الجدول والشكل السابقين نلاحظ أن الفئة العمرية الكثر تمثيلا

%، ثم فئة 27سنة" بنسبة  45إلى  36%، تليها فئة "من 36.5سنة" بنسبة  35إلى  25الدراسة هي فئة "من 

 .%17.5سنة" بنسبة  45%، وأخيرًا فئة "أكثر من 19سنة" بنسبة  25"أقل من 

نتائج إلى أن غالبية أفراد العينة ينتمون إلى الفئة العمرية الشابة والمتوسطة، وهي تشير هذه ال

الفئات التي تكون غالبا في مرحلة النشاط الم ي العلى، وتتميز بقدرة جيدة على التكيف مع الضغوط المهنية، 

 ء العاطفي في المواقف المختلفة. وتقبل استخدام مهارات الذكا

 سة حسب المصلحة الحاليةخصائص عينة الدرا -ج

 (: يبين توزيع عينة الدراسة حسب متغير المصلحة الحالية 11الجدول رقم )

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات 

 

 النسبة المئوية التكرار المصلحة الحالية متغير

 %25,4 16 الجراحة

 %17,5 11 الطوارئ 

 %6,3 4 الامراض المعدية

 %3,2 2 طب العصاب

 %9,5 6 طب القلب

 %22,2 14 الانعاش

 %3,2 2 طفالطب الا 

 %4,8 3 طب الاورام

 %1,6 1 طب العيون 

 %1,6 1 أمراض الكلى

 %1,6 1 الطب الداخلي

 %1,6 1 الصيدلية المركزية

 %1,6 1 النف والحنجرة و الاذن

 %100 63 المجموع
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 وفق متغير المصلحة الحالية (: يمثل توزيع عينة الدراسة 11الشكل رقم )

 
 EXCELالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات 

من خلال نتائج الجدول والشكل السابقين نلاحظ أن عينة الدراسة موزعة على مختلف مصالح 

(، %25.4المستشفى الجامعي بمستغانم، حيث تمثل مصلحة الجراحة النسبة الكبر من المبحوثين بنسبة )

%(، في حين جاءت بالاي المصالح 17.5(، ثم مصلحة الطوارئ بنسبة )%22.2ا مصلحة الإنعاش بنسبة )تليه

%(، أما بالاي المصالح مثل طب 6.3(، والمراض المعدية )%9.5بنسب متفاوتة أقل، مثل طب القلب )

نجرة فقد سجلت العصاب، طب الطفال، الورام، العيون، الكلى، الطب الداخلي، الصيدلية، والنف والح

 .(%4.8%( و)1.6نسبًا ضعيفة تراوحت بين )

ل بدرجة معتبرة مصالح الجراحة، الإنعاش، والطوارئ، وهي من 
ّ
تشير هذه النتائج إلى أن العينة تمث

المصالح الكثر تعرضًا لحالات الضغط والزمات الصحية المفاجئة، ما يجعل وجود الممرضين العاملين بها 

مهمًا لفهم مستوى الذكاء العاطفي لديهم وكيفية توظيفه في إدارة الزمات. كما يعكس هذا في العينة أمرًا 

التنوع في المصالح شمولية العينة، مما يُعزز من مصداقية النتائج وقابليتها للتعميم على مختلف أقسام 

 المستشفى.

 

 

25,4%

17,5%

6,3%

3,2%

9,5%

22,2%

3,2%

4,8%

1,6%

1,6%

1,6%

1,6%

1,6%

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0%

الجراحة

الطوارئ

الامراض المعدية

طب الأعصاب

طب القلب

الانعاش

طب الاطفال

طب الاورام

طب العيون

أمراض الكلى

الطب الداخلي

الصيدلية المركزية

الأنف والحنجرة و الاذن
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 خصائص عينة الدراسة حسب سنوات الخبرة  -د

 عينة الدراسة حسب متغير سنوات الخبرة (: يبين توزيع12الجدول رقم ) 

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات 

 

 ينة الدراسة وفق متغير سنوات الخبرة (: يمثل توزيع ع 12الشكل رقم )

 

 EXCELالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات 

( لديهم %42.9من خلال نتائج الجدول والشكل السابقين نلاحظ أن النسبة الكبر من المبحوثين )

(، أما فئة %33.3سنوات بنسبة ) 10إلى  5سنوات خبرة، تليها فئة من لديهم خبرة تتراوح بين  10أكثر من 

لت ) 5الممرضين الذين تقل خبرتهم عن 
ّ
 .( من إجمالي العينة%23.8سنوات فقد شك

% 75تشير هذه النتائج إلى أن أغلب أفراد العينة يتمتعون بخبرة مهنية معتبرة، حيث أن أكثر من 

الاستبيان، باعتبار سنوات، وهو ما يعزز من قيمة الآراء والمعطيات المستقاة من  5منهم لديهم خبرة تفوق 

أن أصحاب الخبرة الطويلة مروا بعدة مواقف وأزمات صحية، ما يجعل تقييمهم لموضوع الذكاء العاطفي 

 وإدارة الزمات أكثر نضجًا وواقعية.

0,0%

10,0%

20,0%

30,0%

40,0%

50,0%

سنوات5أقل من  سنوات10إلى 5من  سنوات10أكثر من 

23,8%

33,3%

42,9%

 النسبة المئوية التكرار متغير سنوات الخبرة

 %23,8 15 سنوات 5 من أقل

 %33,3 21 سنوات 10 إلى 5 من

 %42,9 27 سنوات 10 من أكثر

 %100 63 المجموع
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 خصائص عينة الدراسة حسب التخصص -ه

 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير التخصص13الجدول رقم ) 

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات 

 

 التخصص يمثل توزيع عينة الدراسة وفق متغير  (: 13الشكل رقم )

 

 EXCELالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات 

ن خلال نتائج الجدول والشكل السابقين نلاحظ أن النسبة الكبر من المبحوثين هم من فئة م

، ثم %15.9%، وهو ما يمثل الغالبية، تليها فئة رؤساء القسام بنسبة 68.3الممرضين العاديين بنسبة بلغت 

 .%6.3، وأخيرًا فئة المنسقين بنسبة %9.5فئة الممرضين الممتازين بنسبة 

ممرض ممتاز
9,5%

ممرض
68,3%

رئيس قسم
15,9%

منسق
6,3%

 المئوية النسبة التكرار التخصص متغير

 %9,5 06 ممتاز ممرض

 %68,3 43 ممرض

 %15,9 10 قسم رئيس

 %6,3 04 منسق

 %100 63 المجموع
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النتائج إلى أن العينة يغلب عليها الطاقم التمريض ي القاعدي )المباشر في تقديم الرعاية(،  تشير هذه

ما يعكس طبيعة الممارسة الفعلية في الميدان، ويُعطي مصداقية عالية في تقييم مستوى الذكاء العاطفي 

ا بالم
ً
 .رض ى والظروف الضاغطةوآليات إدارة الزمات الصحية باعتبار أن الممرضين هم الفئة الكثر احتكاك

كما أن تمثيل بالاي الفئات )الرؤساء والمنسقين والممتازين( يُعد مهمًا لإعطاء نظرة شمولية، ويفتح 

المجال لدراسة مدى تأثير الموقع الوظيفي في تطوير واستخدام الذكاء العاطفي داخل بيئة العمل 

 الاستشفائي.

 خصائص عينة الدراسة حسب نظام العمل -و

 (: توزيع عينة الدراسة حسب متغير نظام العمل 14رقم )الجدول 

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات 

 نظام العمل يمثل توزيع عينة الدراسة وفق متغير  (: 14الشكل رقم )

 

 EXCELالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات 

52,4%

9,5%

38,1% صباح

مناوبات

مختلط

 النسبة المئوية التكرار متغير نظام العمل

 %52,4 33 صباح

 %9,5 06 مناوبات

 %38,1 24 مختلط

 %100 63 المجموع
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% من أفراد العينة يعملون بنظام 52.4من خلال نتائج الجدول والشكل السابقين نلاحظ أن نسبة 

% منهم بنظام مختلط )أي تناوب بين الفترات المختلفة(، 38.1الصباح، وهو ما يمثل الغلبية، بينما يعمل 

 .%، وهي النسبة القل9.5العاملين بنظام المناوبات الليلية فقط فبلغت أما نسبة 

تعكس هذه النتائج واقع تنظيم العمل داخل المستشفى الجامعي بمستغانم، حيث يُشكل نظام 

 .العمل الصباحي النمط الكثر شيوعًا، يليه النظام المختلط، بينما يبقى نظام المناوبات محصورًا بنسبة أقل

 الوصفي لبيانات محاور الدراسة: التحليل -2

استجابة أفراد العينة للمحور الأول: قياس مستوى الذكاء العاطفي لدى ممرض ي  -أ

 المستشفى  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 لمستغانم           تشفائي الجامعي الدراسة الميدانية بالمركز الإس                                      الإطار التطبيقي     

~ 85 ~ 
 

(: يبين استجابات أفراد العينة لمحور قياس مستوى الذكاء العاطفي لدى ممرض ي 15الجدول رقم ) 

 المستشفى

رقم 

 العبارة

غير  التكرار

مواف

ق 

 دةبش

غير 

مواف

 ق

مواف محايد

 ق

مواف

ق 

 بشدة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

درجة 

افقة  المو

 النسبة 

 مرتفعة 0,723 4,15 17 43 / 2 1 ك 7ع

% 1,6 3,2 / 68,3 27,0 

 مرتفعة 0,742 4,11 18 37 5 3 / ك 8ع

% / 4،8 7,9 58,7 28,6 

 مرتفعة جدا 0,617 4,68 47 13 2 1 / ك 9ع

% / 1,6 3,2 20,6 74,6 

 مرتفعة جدا 0,761 4,25 25 32 3 3 / ك 10ع

% / 4,8 4,8 50,8 39,7 

 مرتفعة جدا 0,658 4,28 25 31 7 / / ك 11ع

% / / 11,1 49,2 39,7 

 مرتفعة جدا 0,381 4,29 مستوى الذكاء العاطفي لدى ممرض ي المستشفى الجامعي بمستغانم

 SPSSلمصدر: من إعداد الطلبة اعتمادا على مخرجات ا

من الجدول أعلاه نلاحظ أن  المتوسطات الحسابية لجميع العبارات المندرجة ضمن محور قياس 

(، وهي قيم 4,68( و)4,11الجامعي بمستغانم تتراوح بين ) لدى ممرض ي المستشفىمستوى الذكاء العاطفي 
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رتفعة جدًا، وهو ما يدل على أن أفراد العينة يتمتعون بمستوى عالٍ تقع ضمن فئة الدرجة المرتفعة إلى الم

 .من الذكاء العاطفي

(، 0,617( وانحراف معياري )4,68( بمتوسط حسابي قدره )9وقد جاءت أعلى استجابة للعبارة )ع

ا قويًا من طرف الممرضين على مضمون العبارة، يليه العبارة )ع
ً
(، كما 4,28( بمتوسط )11مما يعكس اتفاق

 .أن الانحرافات المعيارية عمومًا منخفضة، ما يدل على تجانس الإجابات بين أفراد العينة

ويمكن الاستنتاج أن ممرض ي المستشفى الجامعي بمستغانم يتمتعون بقدرة جيدة على التحكم في 

اخل بيئة العمل مشاعرهم وإدارتها، ما يعزز قدرتهم على التفاعل بفعالية مع الزمات والمواقف الضاغطة د

 الصحي.

استجابة أفراد العينة للمحور الثاني: اثر الذكاء العاطفي على اتخاد القرارات اثناء  -ب

 الازمات

(: يبين استجابات أفراد العينة لمحور اثر الذكاء العاطفي على اتخاد القرارات اثناء  16الجدول رقم )

 الازمات

رقم 

 العبارة

غير  التكرار

افق  مو

 بشدة

غير 

اف  قمو

افق محايد افق  مو مو

 بشدة

المتوسط 

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

درجة 

افقة  النسبة  المو

 مرتفعة 0,887 4,04 20 32 5 6 / ك 12ع

% / 9,5 7,9 50,8 31,7 

مرتفعة  0,534 4,47 31 31 1 / / ك 13ع

 49,2 49,2 1,6 / / % جدا

ة مرتفع 0,749 4,38 32 25 4 2 / ك 14ع

 50,8 39,7 6,3 3,2 / % جدا

مرتفعة  0,638 4,30 24 35 3 1 / ك 15ع

 38,1 55،6 4,8 1,6 / % جدا

مرتفعة  0,850 4,22 25 32 2 3 1 ك 16ع

 39,7 50,8 3,2 4,8 1,6 % جدا
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مرتفعة  0,420 4,28 اثر الذكاء العاطفي على اتخاد القرارات اثناء الازمات

 جدا

 SPSSن إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات المصدر: م

من الجدول أعلاه نلاحظ أن المتوسطات الحسابية لجميع العبارات ضمن محور أثر الذكاء العاطفي 

(، وكلها تقع ضمن فئة الدرجة المرتفعة إلى 4,47( و)4,04على اتخاذ القرارات أثناء الزمات تتراوح بين )

ق أفراد العينة على أهمية الذكاء العاطفي في تعزيز القدرة على اتخاذ قرارات المرتفعة جدًا، مما يدل على اتفا

 .مناسبة في ظل الزمات

( وانحراف معياري 4,47( التي حصلت على متوسط حسابي )13وقد كانت أعلى استجابة للعبارة )ع

ي على اتخاذ القرار (، مما يدل على اتفاق شبه تام بين المجيبين حول تأثير الذكاء العاطف0,534منخفض )

(، وهي في الغالب منخفضة، 0,887( و)0,534في المواقف الصعبة، كما أن الانحرافات المعيارية تتراوح بين )

ا في إجابات العينة
ً
 .مما يعكس تجانسًا ملحوظ

ويمكن الاستنتاج أن الذكاء العاطفي يمثل عنصرًا مؤثرًا في قدرة الممرضين على التعامل مع المواقف 

 اغطة والزمات الصحية، من خلال اتخاذ قرارات مدروسة ومبنية على التوازن الانفعالي.الض

استجابة أفراد العينة للمحور الثالث: الاستراتيجيات التي يمكن اعتمادها في مواجهة  -ج

 .الأزمات
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دها في مواجهة الاستراتيجيات التي يمكن اعتما (: يبين استجابات أفراد العينة لمحور  17الجدول رقم )

 .الأزمات

رقم 

 العبارة

المتوسط  دائما غالبا أحيانا نادرا أبدا التكرار

 الحسابي

الانحراف 

 المعياري 

درجة 

افق المو

 ة

 النسبة

مرتفع 1,050 4,15 30 21 6 4 2 ك 17ع

 47,6 33,3 9,5 6,3 3,2 % ة

مرتفع 0,901 4,15 26 25 9 2 1 ك 18ع

 41,3 39,7 14,3 3,2 1,6 % ة

مرتفع 0,852 3,60 11 20 28 4 / ك 19ع

 17,5 31,7 44,4 6,3 / % ة

مرتفع 0,845 4,34 33 22 6 1 1 ك 20ع

 52,4 34,9 9,5 1,6 1,6 % ة جدا

مرتفعة  0,961 4,30 35 17 7 3 1 ك 21ع

 55,6 27,0 11,1 4,8 1,6 % جدا

 فعةمرت 0,987 4.15 30 18 11 3 1 ك 22ع

% 1،6 4,8 17,5 28,6 47,6 

 مرتفعة 1,013 4,19 30 21 9 / 3 ك 23ع

% 4,8 / 14،3 33,3 47,6 

 مرتفعة 0,985 3,88 21 19 19 3 1 ك 24ع

% 1,6 4,8 30.2 30,2 33,2 

 مرتفعة 0,608 4,101 الاستراتيجيات التي يمكن اعتمادها في مواجهة الأزمات

 SPSSالطالبة اعتمادا على مخرجات المصدر: من إعداد 

(، 4,34( و )3,60من الجدول أعلاه نلاحظ أن المتوسطات الحسابية لعبارات هذا المحور تتراوح بين )

 .( حققتا درجة موافقة مرتفعة جدًا21، ع20وكلها تشير إلى درجة موافقة مرتفعة، مع عبارتين )ع
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( وبانحراف معياري منخفض نسبيًا 4,34م)( على أعلى متوسط حسابي ب20وقد حصلت العبارة )ع

(، ما يدل على اتفاق واسع بين المجيبين على اعتماد بعض الاستراتيجيات بشكل دائم في مواجهة 0,845)

(، مما يشير إلى تفاوت طفيف في الآراء حول 19( في العبارة )ع3,60الزمات. في حين كانت أقل متوسط )

(، وهي 1,050( و)0,845د، كما أن الانحرافات المعيارية تتراوح بين )استخدام هذه الاستراتيجية بالتحدي

 .تميل إلى الانخفاض، ما يدل على تجانس نسبي في إجابات أفراد العينة

بناءً عليه، يمكن القول أن الممرضين في مستشفى الدراسة يميلون إلى تبني استراتيجيات متنوعة 

ستعداد والمرونة في التعامل مع المواقف الحرجة، وهو ما يعزز لمواجهة الزمات، ويبدون درجة جيدة من الا 

 من قدرة المؤسسة على الصمود في الوضاع الصعبة.

 

 

 التحديات التي تواجهك اثناء الازمات تحليل بيانات المحور الرابع: -3

 25 ما هي ابرز التحديات التي تواجهك اثناء الازمات الصحية الطارئة ؟ 

ن توزيع اجابات عينة الدراسة حول أبرز التحديات التي تواجههم أثناء الأزمات : يبي(18)الجدول رقم 

 الصحية

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات برنامج 

 

 النسبة المئوية التكرار الخيارات

 %15,9 10 الازمات إدارة على التدريب نقص

 %69,8 44 الزائد العمل ضغط

 %7,9 05 التعليمات وضوح عدم

 %4,8 03 الزملاء مع التواصل ضعف

 %1,6 01 المناوبة في لممرضينا عدد في حاد نقص

 %100 63 المجموع
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: يمثل توزيع اجابات عينة الدراسة حول أبرز التحديات التي تواجههم أثناء الأزمات (15)الشكل رقم 

 الصحية

 

 Excelالمصدر: من إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات برنامج 

نلاحظ من خلال الجدول والشكل البياني أعلاه أن أبرز التحديات التي تواجه أفراد عينة الدراسة 

 :أثناء الزمات الصحية الطارئة تتمثل في

%، وهي نسبة مرتفعة جدًا تعكس حجم 69,8ضغط العمل الزائد، والذي جاء في المرتبة الولى بنسبة 

ء الزمات، خاصة مع تزايد الحالات الطارئة والحاجة للتدخل السريع، العباء التي يتحملها الممرضون أثنا

%، ما يشير إلى حاجة الممرضين لمزيد من التكوين 15,9يلي ذلك نقص التدريب على إدارة الزمات بنسبة 

 .والتأهيل للتعامل مع المواقف الحرجة بفعالية

، ضعف %7,9لتعليمات بنسبة عدم وضوح ا:أما التحديات الخرى فقد جاءت بنسب أقل، منها

 .% فقط1,6، وأخيرًا نقص حاد في عدد الممرضين في المناوبة بنسبة %4,8التواصل مع الزملاء بنسبة 

برز هذه النتائج أن التحدي الكبر يتمثل في الضغط الم ي اليومي خلال الزمات، ما قد يؤثر سلبًا 
ُ
ت

ظهر أهمية تعزيز التكوين المستمر على جودة الداء، ودقة اتخاذ القرار، والتوازن 
ُ
النفس ي للممرضين. كما ت

 عليمات.وتوضيح الإجراءات والت

 

15,9%

69,8%

7,9%

4,8%

1,6%

نقص التدريب على إدارة الازمات

ضغط العمل الزائد

عدم وضوح التعليمات

ضعف التواصل مع الزملاء

ةنقص حاد في عدد الممرضين في المناوب
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 26 ما هي أكثر أنواع الازمات التي تؤثر على أدائك المهني؟ 

 : يبين توزيع اجابات عينة الدراسة حول أكثر أنواع الأزمات التي تؤثر على أدائهم المهني(19)الجدول رقم 

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات برنامج 

 

 ابات عينة الدراسة حول أكثر أنواع الأزمات التي تؤثر على أدائهم المهني: يمثل توزيع اج(16)الشكل رقم 

 

 Excelالمصدر: من إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات برنامج 

74,6%

11,1%

12,7%

1,6%

(دواء، معدات ، عمال ) نقص الموارد 

(أوبئة )أزمات صحية مفاجئة 

أزمات نفسية حادة

ضغط العمل والارهاق

 النسبة المئوية التكرار الخيارات

 %15,9 47 ( عمال ، معدات دواء، ) الموارد نقص

 %69,8 07 ( )أوبئة مفاجئة صحية أزمات

 %7,9 08 حادة نفسية أزمات

 %4,8 01 والارهاق العمل ضغط

 %100 63 المجموع
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نلاحظ من خلال الجدول والشكل البياني أعلاه أن أغلب أفراد عينة الدراسة يرون أن نقص الموارد 

%، وهي نسبة 74,6الزمات التي تؤثر على أدائهم الم ي، بنسبة )من أدوية، معدات، وعمال( هو أكثر أنواع 

 .مرتفعة تعكس التحدي الهيكلي والبنيوي الذي يواجهه قطاع الصحة، خاصة خلال الزمات

%، ما يشير إلى أن الضغوط النفسية 12,7وتأتي الزمات النفسية الحادة في المرتبة الثانية بنسبة 

 .الممرضين، خاصة أثناء فترات الطوارئ  تمثل عائقًا إضافيًا في أداء

ر ذلك 11,1بينما اعتبر  % فقط أن الزمات الصحية المفاجئة )كالوبئة( هي الكثر تأثيرًا، ويُفسَّ

 .بالتدريبات السابقة أو التأقلم مع نمط الزمات الصحية

لى أن هذا العامل %، مما قد يُفهم ع1,6أما ضغط العمل والإرهاق فلم يُذكر إلا بنسبة ضئيلة بلغت 

 .يُدمج ضمن تحديات أخرى كالنقص في الموارد أو أنه لا يُعتبر "أزمة" بحد ذاته في نظر المبحوثين

تؤكد هذه النتائج أهمية تدعيم البنية التحتية للمستشفيات وتوفير الموارد الساسية بشكل دائم، 

 إلى جانب الاهتمام بالجانب النفس ي للعاملين في المجال الصحي.

 27 كيف يساعدك تحكمك في مشاعرك ) الذكاء العاطفي( في التغلب على هذه التحديات؟ 

أظهرت الإجابات تنوعا في التصورات حول دور الذكاء العاطفي في التغلب على التحديات أثناء الزمات 

 :الصحية. وقد أمكن تصنيف هذه الإجابات كما يلي

 ي المشاعر، خاصة مشاعر الغضب، الخوف، القلق، أكد عدد معتبر من أفراد العينة أن التحكم ف

والحزن، يساعدهم على الحفا  على التوازن النفس ي أثناء الزمات. ومن المثلة على ذلك: "أكتم 

 ."غضبي وألهي نفس ي بالعمل"، "الصبر"، "الثبات وعدم التأثر

 ساعدهم على التفكير أشار البعض إلى أن الذكاء العاطفي يقلل من التسرع في اتخاذ القرارات، وي

القرار واضحًا"، و"يساعدني بهدوء، كما جاء في إحدى الإجابات: "أفصل الفكر عن العاطفة فيصبح 

 ."اذ قرارات سليمةتخفي ا
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ى العديد من المبحوثين أن التحكم في المشاعر يسهم في تقديم خدمة صحية أفضل وأكثر دقة، أر _            

        تفادي الخطاء، كما ورد في: "العمل بكفاءة"، "تقديم خدمات ممتازة"، العمل و من خلال التركيز في  

 .""العمل المتواصل

أكدت بعض الإجابات على أهمية الذكاء العاطفي في التعامل الإيجابي مع الزملاء والمرض ى، مما _

غضب يسهل التنسيق والتكامل بين أعضاء الفريق، كما في: "التنسيق مع الفريق"، "امتصاص 

 ."المرض ى"، "التفاهم في العمل

  أشار عدد من أفراد العينة إلى أن التعاطف يمثل جزءًا مهمًا من الذكاء العاطفي، ويساعد في تحسين

العلاقة مع المرض ى، مثل قول أحدهم: "أضع نفس ي مكان المريض"، و"المريض عندي هو الول وتحت 

 ."مسؤوليتي

  اعد في تصفية الذهن والابتعاد عن الضغوط، مما يمكنهم ذكر البعض أن التحكم في المشاعر يس

 ."من التركيز على إيجاد الحلول المناسبة، كما ورد في: "تصفي الذهن"، "يساعدني على البقاء هادئة

  أشار آخرون إلى أن الذكاء العاطفي يمكنهم من فهم المواقف المعقدة من زاوية أوسع، وبالتالي اتخاذ

ي: "أنظر رؤية خارج الضغط لتخذ القرار الصحيح"، و"يساعدني على قرارات مدروسة، كما ف

 ."التسيير المحكم للطوارئ وفق البروتوكول 

وفي المجمل، أظهرت إجابات المشاركين وعيا كبيرا بأهمية التحكم في المشاعر والذكاء العاطفي في 

وظروف طارئة، مثل مهنة مواجهة التحديات المهنية، خاصة في بيئات العمل التي تتسم بضغط عالٍ 

 .التمريض

 28  هل تلقيت تدريبا في الذكاء العاطفي 

 : يبين توزيع اجابات العينة حول تلقيهم تدريبًا في الذكاء العاطفي(20)الجدول رقم 

 النسبة المئوية التكرار الإحتمالات

 %93,7 59 لا
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 SPSSدا على مخرجات برنامج المصدر: من إعداد الطالبة إعتما

 : يمثل توزيع اجابات العينة  حول تلقيهم تدريبًا في الذكاء العاطفي(17)الشكل رقم 

 

 Excelالمصدر: من إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات برنامج 

نلاحظ من خلال الجدول والشكل البياني أعلاه أن الغالبية العظمى من أفراد عينة الدراسة بنسبة 

 .% بأنهم تلقوا هذا النوع من التدريب6,3% لم يتلقوا تدريبًا في الذكاء العاطفي، بينما أفاد فقط 93,7

ويشير ذلك إلى وجود نقص كبير في التكوين في مجال الذكاء العاطفي، رغم أهميته في المساعدة على 

ض. مما يبرز الحاجة إلى التعامل مع التحديات المهنية والزمات الطارئة، خاصة في قطاع الصحة والتمري

إدراج برامج تدريبية ممنهجة في الذكاء العاطفي ضمن مسارات التكوين المستمر للممرضين والممارسين 

 الصحيين.

 29 هل تفكر في ترك العمل بسبب الضغوط الناتجة عن الازمات 

ط الناتجة عن : يبين توزيع اجابات العينة حول التفكير في ترك العمل بسبب الضغو (21)الجدول رقم 

 الأزمات

93,7%

6,3%

0,0%

20,0%

40,0%

60,0%

80,0%

100,0%

لا

نعم

 %6,3 04 نعم

 %100 63 المجموع

 النسبة المئوية  التكرار الإحتمالات

 %66,7 42 لا

 %33,3 21 نعم



 لمستغانم           تشفائي الجامعي الدراسة الميدانية بالمركز الإس                                      الإطار التطبيقي     

~ 95 ~ 
 

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات برنامج 

: يمثل توزيع اجابات العينة  حول التفكير في ترك العمل بسبب الضغوط الناتجة عن (18)الشكل رقم 

 الأزمات

 

 Excelالمصدر: من إعداد الطالبة إعتمادا على مخرجات برنامج 

%( يفكرون 33,3نلاحظ من خلال الجدول والشكل البياني أعلاه أن ثلث أفراد العينة تقريبًا )بنسبة 

في ترك العمل بسبب الضغوط الناتجة عن الزمات، وهي نسبة ليست بالهينة، تدل على مستوى مرتفع من 

لم ي الذي قد يؤدي إلى فقدان الكفاءات وتراجع جودة الخدمات الصحية، في المقابل، الإرهاق والضغط ا

 % من العينة لا تفكر في ترك العمل، 66,7فإن نسبة 

مما قد يعكس مستوى معينًا من الالتزام الم ي أو القدرة على التكيف، لكنه لا يُغني عن ضرورة 

 .كوين الملائم للتعامل مع الزماتتحسين ظروف العمل وتوفير الدعم النفس ي والت

 

 نتائجها وعرض الفرضيات اختبار : الثالث المبحث

ز في هذا الجزء على اختبار الفرضيات المتعلقة بموضوع دراستنا، وعرض أهم النتائج المتوصّل 
ّ
نرك

 إليها من خلال المعالجة الإحصائية.

 مناقشة الفرضيات -1

66,7%

33,3%

0,0%

10,0%

20,0%

30,0%

40,0%

50,0%

60,0%

70,0%

80,0%

لا

نعم

 %100 63 المجموع
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 مناقشة الفرضية الأولى: .1

ارتفاع مستوى الذكاء العاطفي لدى ممرض ي المستشفى الجامعي "  الولى على أن تنص الفرضية

 بمستغانم.'

 ( الفرضية الصفريةH0 :) لا يهتم ممرض ي المستشفى الجامعي بمستغانم بالذكاء

 (.α≤0.05عند مستوى دلالة )العاطفي 

 ( الفرضية البديلةH1 :)عاطفي يهتم ممرض ي المستشفى الجامعي بمستغانم بالذكاء ال

 (.α≤0.05عند مستوى دلالة )

لقياس مدى اهتمام أفراد  (One-Sample T-Test) قد تم استخدام اختبار )ت( لعينة واحدة

(، وهو يمثل الحد الفاصل بين القبول 3.00العينة بالذكاء العاطفي مقارنة بالمتوسط الفرض ي المقدر بم )

 .والرفض

 

 مام ممرض ي المستشفى الجامعي بمستغانم بالذكاء العاطفي(: يبيّن نتائج اختبار اهت22الجدول رقم )

مستوى  T المحور 

 المعنوية

Sig 

مستوى 

 الدلالة

المتوسط 

 الفرض ي

المتوسط 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري 

درجة 

 الحرية

قياس مستوى 

 الذكاء العاطفي

27,005 0,000 0,05 3 4,29 0,381 62 

 SPSSرجات المصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخ

 :يتضح من الجدول أعلاه أن

(، وهي قيمة مرتفعة وتشير إلى وجود فرق دال إحصائيًا بين 27.005المحسوبة بلغت ) T قيمة

 .المتوسط الحسابي الفعلي للعينة والمتوسط الفرض ي
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 (، مما0.05، وهو أقل من مستوى الدلالة المعتمد في الدراسة ) Sig = 0.000  كما أن مستوى الدلالة

ممرض ي المستشفى الجامعي  "،أي أن (H1) وقبول الفرضية البديلة  (H0) يعني رفض الفرضية الصفرية

 (.'α≤0.05بمستغانم يهتمون بالذكاء العاطفي عند مستوى دلالة )

وبالتالي، نستنتج أن ممرض ي المستشفى الجامعي بمستغانم يهتمون فعليًا بالذكاء العاطفي، وأن  

مقارنة بالمتوسط المرجعي، وهو ما يعكس وعيا واهتماما واضحا بهذه  مرتفعي لديهم مستوى الذكاء العاطف

المهارة في التعامل مع الوضاع النفسية والمهنية، خاصة في ظل الزمات والضغوط التي تواجه الطواقم 

 .الطبية

 :مناقشة الفرضية الثانية .2

إيجابي على اتخاد القرارات الفعالة يؤثر الذكاء العاطفي بشكل "  تنص الفرضية الثانية على أن

 اتناء الازمات الصحية الطارئة..'

 ( الفرضية الصفريةH0 :) لا يساهم الذكاء العاطفي في اتخاد القرارات الفعالة اتناء

 (.α≤0.05عند مستوى دلالة )الازمات الصحية الطارئة  

 ( الفرضية البديلةH1 :)لفعالة اتناء الازمات يساهم الذكاء العاطفي في اتخاد القرارات ا

 (.α≤0.05عند مستوى دلالة )الصحية الطارئة  

لقياس درجة تأثير الذكاء  (One-Sample T-Test) قد تم استخدام اختبار )ت( لعينة واحدة

 (، والذي يمثل مستوى الحياد.3.00العاطفي في عملية اتخاذ القرار، مقارنة بالمتوسط الفرض ي المقدر بم )

مستوى  T المحور 

 المعنوية

Sig 

مستوى 

 الدلالة

المتوسط 

 الفرض ي

المتوسط 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري 

درجة 

 الحرية
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الازمات  الة اتناء(: يبيّن نتائج اختبار مساهمة الذكاء العاطفي في اتخاد القرارات الفع23الجدول رقم )

 الصحية

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات 

 :يتضح من الجدول أعلاه أن

، وهي قيمة مرتفعة وتدل على وجود فرق دال إحصائيًا بين المتوسط 24.297المحسوبة =  T قيمة

 .(4.28( والمتوسط الحسابي الفعلي )3الفرض ي )

    (، ما يدفعنا إلى رفض الفرضية الصفرية0.05أقل بكثير من ) Sig = 0.000 كما أن مستوى الدلالة

(H0)  وقبول الفرضية البديلة (H1) الذكاء العاطفي يساهم في اتخاد القرارات الفعالة اتناء  "، أي أن

 (.α≤0.05الازمات الصحية الطارئة  عند مستوى دلالة )

ر بشكل فعّال في اتخاذ القرارات المناسبة أثناء وبناءً عليه، نستنتج أن الذكاء العاطفي يساهم ويؤثي

الزمات الصحية الطارئة، وهو ما يعكس دور المهارات العاطفية في التحكم في الانفعالات والتفكير المتزن 

 .تحت الضغط، مما يحسن الداء الم ي ويساعد على التصرف بشكل عقلاني ومدروس في المواقف الصعبة

 

 :ةمناقشة الفرضية الثالث .3

 تختلف فاعلية الدكاء العاطفي  باختلاف الخبرة المهنية.'"  تنص الفرضية الثالثة على أن

 :عند مستوى  توجد فروقات ذات دلالة إحصائية لفاعلية الدكاء العاطفيلا  الفرضية الصفرية

 لمتغير الخبرة المهنية. (  تعزى α≤0.05دلالة )

 :عند مستوى دلالة  ئية لفاعلية الدكاء العاطفيتوجد فروقات ذات دلالة إحصا الفرضية البديلة

(α≤0.05 تعزى  ) .لمتغير الخبرة المهنية 

اثر الذكاء العاطفي على 

اتخاد القرارات اثناء 

 الازمات

24,297 0,000 0,05 3 4,28 0,420 62 
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 حسب الخبرة المهنيةفاعلية الدكاء العاطفي (: يبين الفروق في 24الجدول رقم) 

المتوسط  التكرار سنوات الخبرة

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري 

F  مستوى

 الدلالة

Sig 

 0,654 0,428 0,446 4,37 15 سنوات 5 من أقل

 0,375 4,26 21 سنوات 10 الى 5 من

 0,445 4,25 27 سنوات 10 من أكثر

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات 

أكبر من  Sig = 0.654 وهي منخفضة، كما أن قيمة F = 0.428 قيمةمن خلال الجدول نلاحظ أن 

وق في المتوسطات بين المجموعات الثلاث ليست ذات دلالة ( ، مما يعني أن الفر 0.05مستوى الدلالة )

لا توجد فروقات  أي أنه ' .ونرفض الفرضية البديلة (H0) إحصائية، وبالتالي، نحتفظ بالفرضية الصفرية

 (  تعزى لمتغير الخبرة المهنية."α≤0.05ذات دلالة إحصائية لفاعلية الدكاء العاطفي عند مستوى دلالة )

نه لا تختلف فاعلية الدكاء العاطفي  باختلاف الخبرة المهنية مما يشير إلى أن الذكاء العاطفي وعليه نستنتج أ

ا بعوامل 
ً
يعتبر مهارة مشتركة بين جميع الممرضين بغض النظر عن عدد سنوات الخبرة، وقد يكون مرتبط

 أخرى كالتكوين الشخلا ي أو بيئة العمل أو التدريب.

 

 :مناقشة الفرضية الرابعة .4

يوجد مستوى متوسط لاستخدام الاستراتيجيات المعتمدة في "  الفرضية الرابعة على أن تنص

 مواجهة الأزمات الصحية.'

 ( الفرضية الصفريةH0 :) لا تستخدم الاستراتيجيات المعتمدة في مواجهة الزمات

 (.α≤0.05عند مستوى دلالة )الصحية.بالمستشفى الجامعي بمستغانم 

 ( الفرضية البديلةH1:)  تستخدم الاستراتيجيات المعتمدة في مواجهة الزمات

 (.α≤0.05عند مستوى دلالة )الصحية.بالمستشفى الجامعي بمستغانم 
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  (One-Sample T-Test) قد تم استخدام اختبار )ت( لعينة واحدة

(: يبيّن نتائج اختبار استخدام الاستراتيجيات المعتمدة في مواجهة الأزمات 25الجدول رقم )

 ية.بالمستشفىالصح

مستوى  T المحور 

 المعنوية

Sig 

مستوى 

 الدلالة

المتوسط 

 الفرض ي

المتوسط 

 الحسابي

الإنحراف 

 المعياري 

درجة 

 الحرية

الاستراتيجيات التي 

يمكن اعتمادها في 

 مواجهة الأزمات

14,371 0,000 0,05 3 4,10 0,608 62 

 SPSSالمصدر: من إعداد الطالبة اعتمادا على مخرجات 

 

وهي أقل بكثير من  Sig = 0.000 وهي مرتفعة، وقيمة T = 14.371 ح من الجدول أعلاه أن قيمةيتض

( والمتوسط الفرض ي 4.10(، مما يدل على أن الفرق بين المتوسط الحسابي )0.05مستوى الدلالة المعتمد )

 أي أن " .(H1) ةونقبل الفرضية البديل (H0) ( ذو دلالة إحصائية، وبالتالي، نرفض الفرضية الصفرية3)

تستخدم الاستراتيجيات المعتمدة في مواجهة الزمات الصحية.بالمستشفى الجامعي بمستغانم عند مستوى 

 (."α≤0.05دلالة )

ستخدم بمستوى 
ُ
في  مرتفعوعليه نستنتج أن الاستراتيجيات المعتمدة في مواجهة الزمات الصحية ت

ا جيدًا لدى الممرضين لهمية تبني طرق واستراتيجيات المستشفى الجامعي بمستغانم، وهو ما يعكس إدرا
ً
ك

 .فعالة لمجابهة الزمات، مما يعزز من فاعلية الداء ويحدّ من الآثار السلبية للأزمات على النظام الصحي

 :مناقشة الفرضية الخامسة .5

تدريبية يمكن تعزيز الدكاء العاطفي لدى الممرضين من لال برامج "  تنص الفرضية الخامسة على أن

 خاصة كجزء من كجزء من تأهيل الممرض لادارة الازمات.'

استندت هذه الفرضية إلى عدة مؤشرات تم جمعها من خلال أسئلة استبيانية نوعية وكمية ضمن المحور 

الرابع المتعلق بالتحديات التي يواجهها الممرضون أثناء الزمات الصحية، وكيفية تعاملهم معها من خلال 

 .اطفيالذكاء الع
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 ( أن أفراد العينة يُدركون أهمية التحكم في المشاعر أثناء الزمات، حيث عبّر 27أظهرت نتائج السؤال )

العديد منهم عن طرق مختلفة يستخدمون فيها الذكاء العاطفي للتعامل مع التوتر وضغط العمل، مثل: 

التفهم، التعاطف مع المرض ى،  ضبط النفس، اتخاذ قرارات هادئة، تجنّب الخطاء، التنسيق مع الفريق،

 .وتصفية الذهن. وهو ما يعكس وعيًا كامنًا بأبعاد الذكاء العاطفي وأثره على الداء الم ي

 ( أن 28لكن، وبالمقابل، أوضح السؤال )من أفراد العينة لم يتلقوا أي تدريب رسمي في الذكاء 93.7 %

دراك الفطري لهمية هذا الجانب وبين العاطفي، وهي نسبة مرتفعة تكشف عن فجوة واضحة بين الإ 

عزز من كفاءة 
ُ
التكوين المؤسس ي الرسمي. وهو ما يؤكد وجود حاجة ملحة لتوفير برامج تدريبية ممنهجة ت

ساهم في تمكينهم من أدوات تنظيم الانفعالات والتعامل الفعال مع 
ُ
الممرضين في التعامل مع الضغوط، وت

 .المواقف المعقدة أثناء الزمات

 ( أن 29علاوة على ذلك، بيّن السؤال )من العينة يفكرون في ترك العمل بسبب الضغوط الناتجة 33.3 %

 من عوامل 
ً
عن الزمات، ما يُبرز بوضوح أن غياب الدعم النفس ي والتدريب في المهارات العاطفية يُشكل عاملا

 .قطاع الصحيالاستنزاف الم ي، ويمكن أن يؤدي إلى نزيف في الموارد البشرية في ال

ؤكد أن تعزيز الذكاء العاطفي من خلال برامج 
ُ
عزز صحة الفرضية وت

ُ
وبناءً على ما سبق، فإن نتائج الدراسة ت

تدريبية ليس فقط ممكنًا، بل ضروريًا لتحسين أداء الممرضين خلال الزمات، والحفا  على توازنهم النفس ي، 

 .وتجنب إرهاقهم الم ي

شير بيانات الدراسة بوض
ُ
وح إلى أن الذكاء العاطفي عنصر محوري في إدارة الزمات الصحية، وأن ت

إدراجه ضمن برامج التكوين المستمر للممرضين يُعد أداة فعّالة لتعزيز قدرتهم على الصمود، وتحسين 

 جودة الرعاية الصحية، وتخفيف نية الانسحاب من المهنة في ظل الظروف الضاغطة.

 ات السابقةمقارنة النتائج مع الدراس-2

 الفرضية الأولى: -1
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تبيّن أن ممرض ي المستشفى الجامعي بمستغانم يهتمون بدرجة عالية بالذكاء العاطفي، وهو ما 

يعكس وعيهم بأهمية المهارات العاطفية في التعامل مع الضغوط النفسية والمهنية، خصوصًا أثناء الزمات 

 .الصحية الطارئة

التي أجريت على  (،2023دراسة الدكتورة خديجة يحيى )يه تتوافق هذه النتيجة مع ما توصلت إل

هيئة التمريض بمستشفيات جامعة الزهر، حيث كشفت الدراسة عن ارتفاع مستوى الذكاء العاطفي لدى 

أفراد العينة، مما ساهم في خفض مستويات ضغوط العمل لديهم. وقد أظهرت الدراسة أن الذكاء 

ي الذاتي، الدافعية، التحفيز، الوعي العاطفي، والمهارات الاجتماعية(، كان العاطفي، بأبعاده المختلفة )الوع

له تأثير مباشر في تحسين قدرة الممرضين على التكيف مع ضغوط بيئة العمل، خاصة في ظل الزمات 

 .الصحية

هذه النتيجة، حيث توصلت إلى وجود علاقة  (2018دراسة الدكتور أشرف نصار بدح )كما دعمت 

لة إحصائية بين الذكاء العاطفي وإدارة الزمات في المستشفيات الحكومية الفلسطينية، وأشارت إلى ذات دلا

أن مستوى الذكاء العاطفي لدى المدراء ورؤساء القسام كان مرتفعًا، ما ساعدهم على التعامل بفاعلية مع 

 .الضغوط المرتبطة بالزمات

على دور الذكاء العاطفي في ( 2021طرش )دراسة الدكتور محمد ل وفي السياق ذاته، أكدت

التخفيف من ضغوط العمل لدى الساتذة الجامعيين، مشيرة إلى أن الفراد ذوي الذكاء العاطفي العالي 

 .يتمتعون بقدرة أكبر على فهم مشاعرهم والتحكم فيها، مما يقلل من آثار الضغوط النفسية والمهنية

وى الذكاء العاطفي المرتفع لدى الممرضين يشكل أداة مهمة بناءً على ما سبق، يمكن القول إن مست

 .في مواجهة الزمات والضغوط، وهو ما تؤكده الدراسات السابقة في مختلف السياقات الصحية والتعليمية

 الفرضية الثانية: -2

 في اتخاذ القرارات المناسبة أثناء الزمات الصحية
ً
، مما الذكاء العاطفي يلعب دورًا إيجابيًا وفعّالا

 يساهم في تحسين الداء الم ي للممرضين ويعزز قدرتهم على التصرف بعقلانية تحت الضغط.

التي  (،2024دراسة الدكتورة سارة عبد الرحمن الرميحي )تتفق هذه النتيجة مع ما توصلت إليه 

لحكومية بدولة أكدت وجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين الذكاء العاطفي والداء الوظيفي في المؤسسات ا

% في تحسين الداء، ما يدل على أهميته في اتخاذ القرارات 12قطر، حيث ساهم الذكاء العاطفي بنسبة 
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السليمة والتعامل الفعّال مع ضغوط العمل. وأوضحت الدراسة أن الموظفين ذوي الذكاء العاطفي المرتفع 

و ما ينعكس إيجابيًا على جودة الداء واتخاذ يمتلكون القدرة على إدارة مشاعرهم والانفعالات المحيطة، وه

 القرار تحت الضغط.

التي أبرزت دور  (،2021دراسة الدكتور مصعب جيب مرحوم الهاشمي )كما تتسق هذه النتيجة مع 

المهارات الإبداعية والذكاء العاطفي في إدارة الزمات، حيث أظهرت أن القيادة الإبداعية المعززة بالذكاء 

 عد على اتخاذ قرارات مدروسة في لحظات حرجة، وتحوّل التحديات إلى فرص.العاطفي تسا

هذا التوجه، حيث بيّنت أن الفراد القادرين  (2021دراسة الدكتور محمد لطرش )كذلك، دعمت 

على استخدام وتنظيم عواطفهم يظهرون مستويات أعلى من التحكم الانفعالي، وهو ما ينعكس على 

 البيئات الضاغطة، مثل المؤسسات الصحية والتعليمية.قراراتهم المهنية في 

بناءً عليه، تؤكد هذه الدراسات مجتمعة أن الذكاء العاطفي لا يسهم فقط في التكيف مع الزمات، 

بل يمثل عنصرًا حاسمًا في تعزيز القدرة على اتخاذ القرارات الرشيدة وتحسين الداء الم ي، لاسيما في بيئات 

 ثل القطاع الصحي. العمل المعقدة م

 الفرضية الثالثة: -3

ظهر الدراسة فروقات ذات دلالة إحصائية في فاعلية الذكاء العاطفي بين الممرضين حسب 
ُ
لم ت

سنوات الخبرة المهنية، مما يشير إلى أن الذكاء العاطفي مهارة يمكن أن تكون مستقلة عن مدة الخبرة، وقد 

 .لعملتتأثر بعوامل أخرى مثل التكوين أو بيئة ا

التي بيّنت أن الذكاء  (،2024دراسة الدكتورة سارة عبد الرحمن الرميحي )تتوافق هذه النتيجة مع 

العاطفي لا يتأثر بشكل دال إحصائيًا بالمتغيرات الشخصية مثل العمر، الجنس، المؤهل العلمي أو المستوى 

ا بعدد سنوات الوظيفي، مما يدل على أن الذكاء العاطفي ليس حكرًا على فئة معينة 
ً
من الموظفين أو مرتبط

 .الخبرة، بل هو مهارة قابلة للتعلم والتطوير

، (2018دراسة زينب العقون وعبد القادر قيرش ) كذلك، تتماغ ى هذه النتيجة مع ما توصلت إليه

سجّل فروقات ذات دلالة إحصائية في الذكاء العاطفي أو ضغوط العمل تبعًا لمتغيرات مثل 
ُ
حيث لم ت

س، العمر، القدمية، والحالة الاجتماعية، مما يعزز فكرة أن الذكاء العاطفي لا يتطور تلقائيًا مع الجن

 .الزمن، بل يتأثر بعوامل تدريبية وسياقية
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بناءً عليه، تؤكد هذه النتائج أن الذكاء العاطفي مهارة مكتسبة يمكن تطويرها عبر التدريب والتكوين 

 
ً
ا بالخبرة المهنية الطويلة، وهو ما يحمل دلالات مهمة على مستوى تخطيط المستمر، وليس بالضرورة مرتبط

 الموارد البشرية والتكوين المستمر في القطاع الصحي.

 الفرضية الرابعة: -4

الممرضون يستخدمون الاستراتيجيات المعتمدة في مواجهة الزمات الصحية بمستوى مرتفع، ما يدل 

 .ي الحد من تأثير الزمات على النظام الصحي وتحسين جودة الداءعلى إدراك جيد لهمية هذه الساليب ف

دراسة د. مازوزي محمد و أ.د. مخلوفي عبد السلام تتوافق هذه النتيجة مع ما توصلت إليه 

التي أظهرت أن إدارة الزمات في المستشفى الجامعي الجديد بولاية بشار تمارس بمستوى متوسط  (،2024)

الممارسات أثرًا إيجابيًا على تحسين جودة الخدمات الصحية، من خلال تفعيل مراحل  إلى مرتفع، وأن لتلك

 متعددة مثل الوقاية، الاستعداد، واحتواء الضرار.

التي أكدت على فعالية  (،2022دراسة مرزوق ضحيان وهشام بن قاسم )كما تتسق مع  

ي وجودة الخدمات الصحية في القطاع الصحي استراتيجيات إدارة الزمات الحديثة في تعزيز الداء التسويق

السعودي، مما يشير إلى وعي متزايد لدى العاملين في القطاع الصحي بأهمية التخطيط والتنظيم في مواجهة 

 .الزمات

تدعم هذه النتائج فكرة أن امتلاك الممرضين لاستراتيجيات فعالة في إدارة الزمات الصحية ليس 

و انعكاس لفهم مؤسس ي وثقافة مهنية تدعم التفكير المنهجي والعمل الجماعي مجرد استجابة عفوية، بل ه

 تحت الضغط، بما يعزز من مرونة النظام الصحي في مواجهة الطوارئ.

 :الفرضية الخامسة -5

ظهر نتائج الدراسة فجوة كبيرة بين الإدراك الفطري لهمية الذكاء العاطفي والتدريب الرسمي 
ُ
ت

ين لم يتلقوا برامج تدريبية في هذا المجال، ما يؤكد ضرورة تطوير وتنفيذ برامج عليه، حيث أغلب الممرض

تدريبية متخصصة لتعزيز هذه المهارة، ودعم الصحة النفسية للممرضين، والحد من معدلات الاستنزاف 

 .الم ي
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ذ التي أشارت إلى أهمية امتلاك الستا (،2021دراسة د. محمد لطرش )تتوافق هذه النتيجة مع 

الجامعي )ويمكن إسقاطه على العاملين في القطاع الصحي أيضًا( للقدرة على فهم وتنظيم مشاعره، والتي 

يمكن تطويرها بالتدريب. وقد أوضح الباحث أن الذكاء العاطفي ليس سمة ثابتة، بل هو مهارة قابلة للتعلم، 

 تساهم في خفض مستويات الضغط وتحسين العلاقات المهنية. 

هذا الطرح، حيث أظهرت أن الذكاء  (2024دراسة د. سارة عبد الرحمن الرميحي )كما تدعم 

العاطفي له أثر مباشر على الداء الوظيفي، وأوصت بضرورة تعزيز هذه المهارة لدى الموظفين، دون أن يكون 

ا بالعوامل الشخصية مثل العمر أو المستوى التعليمي، مما يدل على أهمية التدريب ا
ً
لمنتظم ذلك مرتبط

 .والمتخصص بدل الاعتماد فقط على التجربة الذاتية أو الفطرة

 :الاستنتاج العام

أظهرت نتائج الدراسة أن الذكاء العاطفي يمثل أحد المحددات الجوهرية في أداء الممرضين داخل 

 بيئات العمل المعقدة، لا سيما خلال الزمات الصحية. فقد تبين أن الممرضين بالمستشفى الجامعي

بمستغانم يتمتعون بمستوى مرتفع من الوعي العاطفي، ما يعكس إدراكهم لهمية هذه المهارة في التعامل 

مع الضغوط المهنية والإنسانية. كما أثبتت النتائج الدور الإيجابي للذكاء العاطفي في تحسين اتخاذ القرار 

 .داء التمريض ي أثناء الزماتوالقدرة على التصرف العقلاني تحت الضغط، مما يعزز من فاعلية ال 

وعلى الرغم من هذه المؤشرات الإيجابية، إلا أن الدراسة كشفت عن فجوة ملحوظة بين الوعي 

بأهمية الذكاء العاطفي والتكوين الرسمي فيه، وهو ما يؤكد الحاجة إلى إدماج برامج تدريبية متخصصة في 

ما اتضح أن الذكاء العاطفي لا يرتبط بشكل كبير هذا المجال داخل منظومة التطوير الم ي للممرضين. ك

 .بسنوات الخبرة، ما يشير إلى أنه مهارة مكتسبة يمكن تنميتها بغض النظر عن مدة الممارسة

وعليه، فإن الذكاء العاطفي لا يعد فقط أداة شخصية لتحسين الرفاه الم ي، بل يمثل دعامة 

 وتحقيق جودة أعلى في تقديم الخدمات التمريضية. أساسية لتعزيز فاعلية إدارة الزمات الصحية، 

 :الدراسةتوصيات 

 بناءً على ما توصلنا إليه من نتائج واستنتاجات نقترح مايلي:
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o  توفير برامج تدريبية دورية لفائدة الموظفين والمديرين، تركز على مهارات الذكاء العاطفي )مثل إدارة

 .لها من دور في تحسين القدرة على إدارة الزمات بفعاليةالانفعالات، التعاطف، والوعي الذاتي(، لما 

o  نقترح أن تشمل برامج إعداد القادة والمسؤولين في المؤسسات، محاور خاصة بتنمية الذكاء العاطفي، لكونه

 .يسهم في اتخاذ قرارات عقلانية تحت الضغط، ويُعزز التواصل الفعّال داخل فرق العمل أثناء الزمات

o بصفة خاصة و جميع الموظفين بصفة عامة. رات الذكاء العاطفي في اختيار وتعيين الممرضيناعتماد اختبا 

o . تشجيع تنظيم دورات تدريبية لتنمية مهارات الذكاء العطفي في إدارة الازمات 

o  تعزيز دعم الإدارة العليا للمستشفيات للذكاء العاطفي والعمل على تطويره من خلال تحسين الامكانية

 والبشرية والاستفادة من أساليب إدارة الازمات.المادية 

o  الوبئة المتكررة.يتطلب تدريب الذكاء العاطفي في مكان العمل ضرورة كبيرة في إدارة الازمات الصحية في ظل 

o على إجراء دراسات ميدانية حول العلاقة بين علوم الاعلام والاتصال الطلبة والباحثين في مجالات  تشجيع

 .(. . . وأداء الفراد في مواجهة الزمات، في مختلف القطاعات )الصحية، التعليمية، المنية الذكاء العاطفي

 خلاصة

تم في هذا الفصل عرض نتائج الدراسة وتحليلها ومناقشتها في ضوء الدراسات السابقة، وذلك وفقًا 

دلالة إحصائية بين وقد أظهرت النتائج وجود علاقة إيجابية ذات  ،للفرضيات المطروحة وأهداف البحث

مستوى الذكاء العاطفي وكفاءة إدارة الزمات، مما يدل على أهمية هذا النوع من الذكاء في تحسين أداء 

الفراد أثناء الزمات. كما بينت النتائج عدم وجود فروق معنوية في مستوى الذكاء العاطفي أو كفاءة إدارة 

ة، وهو ما يشير إلى أن هذه المهارات لا ترتبط بالخصائص الزمات تعزى لمتغيري الجنس أو الخبرة المهني

 .الديموغرافية وإنما يمكن اكتسابها وتنميتها بالتدريب والممارسة
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 خاتمة: 

من خلال ما تقدم في ضممممموء النتائج التي توصمممممل إليها البحث، يتضمممممح أن الذكاء العاطفي يمثل عنصمممممرا           

ويا في تعزيز قدرات ممرضمممممممممممم ي المسممممممممممممتشممممممممممممفى الجامعي على إدارة الزمات الصممممممممممممحية الطارئة، فقد أظهرت حي

الدراسممممممممممة أن الممرضممممممممممين يتمتعون بمسممممممممممتوى عل من الذكاء العاطفي، مما ينعكس إيجابيا على قدرتهم على 

اسمممممممبة لمواجهة هذه اتخاذ قرارات فعالة أثناء الزمات، ويعزز من كفاءتهم في اسمممممممتخدام الاسمممممممتراتيجيات المن

الزمات، ومع ذلك أشمممارت النتائج إلى عدم وجود فروقات ذات دلالة إحصمممائية مرتبطة بالخبرة المهنية، مما 

 يعكس أن الذكاء العاطفي قد يكون سمة متأصلة أو مكتسبة بشكل مستقل عن سنوات الخدمة.

ماء العمماطفي لممدى  طوير برامج تممدريبيممة متخصممممممممممممصممممممممممممممة تهممدفتتؤكممد النتممائج على أهميممة          إلى تعزيز الممذكم

رز الحاجة إلى تعزيز بيئة بالممرضممممممممممممين، بما يمكنهم من تحسممممممممممممين أدائهم الم ي في ظل الظروف الطارئة، كما ت

على  العمممل في المسممممممممممممتشممممممممممممفيممات الجممامعيممة من خلال توفير الممدعم النفسمممممممممممم ي والإداري للممرضممممممممممممين، للتغلممب

وفي النهاية يأمل هذا البحث أن يكون قد ساهم في إثراء المعرفة التحديات التي اواجههم أثناء إدارة الزمات، 

العلمية حول دور الذكاء العاطفي في القطاع الصمممممحي، وأن يشمممممكل أسممممماسممممما لدراسمممممات مسمممممتقبلية تهدف إل 

   تطوير الكوادر التمريضية وتحسين جودة الرعاية الصحية.
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 الملاحق



 

 

 (: استمارة الإستبيان01الملحق )

 

الجامعي مرضي المركز الاستشفائي حول دور الذكاء العاطفي في إدارة الازمات الصحية لدى م

 بمستغانم

 

 في اطار انجاز مذكرة لنيل  شهادة ماستر

ان المخصص لجمع البيانات حول : "دور الذكاء العاطفي في إدارة اضع تحت ايديكم هذا الاستبي

 الازمات الصحية لدى ممرضي المستشفى الجامعي بمستغانم "

ارجوا منكم التفضل بالاجابة عن هذه  الأسئلة و التي ستسخدم لأغراض علمية بحته من اعداد الطالبة 

 : سماحي كلثوم و تحت اشراف الدكتور "بوعمامة العربي "

 

 البيانات الشخصيةالقسم الأول : 

 انثى                      الجنس :              ذكر   -1

 سنة 45اكثر من     45-36    35-25    25العمر :     اقل من  -2

 أخرى     الانعاش     الجراحة       المصلحة الحالية : الطوارئ   -3

 سنوات  10اكثر من    سنة  10-5    سنوات  5سنوات الخبرة : اقل من   -4

 منسق    رئيس قسم     ممرض ممتاز     التخصص :  ممرض   -5

 مختلط    مناوبات   نظام العمل : صباح   -6

 

 القسم الثاني: محاور الدراسة

 المحور الأول  : قياس مستوى الذكاء العاطفي لدى ممرضي المستشفى الجامعي بمستغانم 

 

 ك مشاعري بوضوح اثناء العمل تحت الضغط الوعي الذاتي :  ادر  -1

 غير موافق بشدة          غير موافق       محايد       موافق      موافق بشدة    

 

 إدارة العواطف : اتحكم في انفعالاتي )القلق . الغضب (عند مواجهة الازمات الطارئة   -2
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 الات الطارئة التحفيز : استطيع تحفيز نفسي للتعامل مع الضغوط المتكررة بالعمل في الح  -4

 غير موافق بشدة          غير موافق       محايد       موافق      موافق بشدة    

 



 

 

 المهارات الاجتماعية :اتواصل مع زملائي و اتفهم ضغوطهم اثناء الازمات   -5

 غير موافق بشدة          غير موافق       محايد       موافق      موافق بشدة    

 

 ر الثاني  : اثر الذكاء العاطفي على اتخاد القرارات اثناء الازمات المحو -6

 اثناء الازمات الطارئة اتخد قرارات سريعة و مناسبة دون التاثر بمشاعري الشخصية   -7
 

 غير موافق بشدة          غير موافق       محايد       موافق      موافق بشدة    

 

 خطاء لثناء اتخاد القرارات في الحالات الطارئة التحكم في عواطفي يقلل من الأ  -8
 

 غير موافق بشدة          غير موافق       محايد       موافق      موافق بشدة    

 

 التعاطف مع المرضى يساعدني على اتخاد قرارات ترضيهم بشكل افضل   -9

 غير موافق بشدة          غير موافق       محايد       موافق      موافق بشدة    

 

مهارات التواصل العاطفي تسهل التنسيق مع الفريق الطبي لاتخاد القرارات فعالة )تفهمي لمشاعر   -10

 زملائي (
 

 غير موافق بشدة          غير موافق       محايد       موافق      موافق بشدة    

 

 

 تخاد القرارات تحت الضغط اشعر ان تحكمي بمشاعري )الغضب . التوتر ( يعزز من ا  -11

 غير موافق بشدة          غير موافق       محايد       موافق      موافق بشدة    

 

 التي يمكن اعتمادها في مواجهة الأزمات تمحور الثالث  : الاستراتيجيا

 تما مدى استخدامك لهذه الاستراتيجيا : 
 

 على الحالات الأكثر خطورة ، تركيز الموارد على الحالات الحرجة (التقييم السريع و تحديد الأولويات )التركيز   -1

 دائما  غالبا  أحيانا  نادرا      ابدا    

 

 التواصل الفعال مع الفريق ) تبادل المعلومات بسرعة و دقة ، استخدام لغة الجسد، استخدام قنوات اتصال واضحة(  -2

 ما دائ غالبا  أحيانا  نادرا      ابدا    

 

التحكم في الضغوط و التركيز العاطفي ) التنفس العميق، الراحة لفترة أثناء ضغط الأزمات، التحكم في المشاعر   -3

 الشخصية (

 دائما  غالبا  أحيانا  نادرا      ابدا    



 

 

 

 الطارئة المعدة مسبقا ) توزيع الأدوية و الأجهزة ... ( تتنفيذ البروتكولا  -4

 دائما  غالبا  أحيانا    نادرا    ابدا   

 

 طلب الدعم من الزملاء و الفرق الأخرى ) العمل الجماعي و التنسيق مع الفرق الأخرى، توزيع الأدوار (  -5

 دائما  غالبا  أحيانا  نادرا      ابدا    

 

 مكافحة العدوى( الحفاظ على السلامة الشخصية و الفريق )استخدام معدات الحماية الشخصية، تطبيق إجراءات  -6

 دائما  غالبا  أحيانا  نادرا      ابدا    

 

 التعامل مع الأخطاء الطارئة بذكاء )الاعتراف بالخطأ و إصلاحه ، التركيز على حل المشكلة (  -7

 دائما  غالبا  أحيانا  نادرا      ابدا    

 

 جيل الملاحظات لتحسين الاستجابة مستقبلا(إدارة ما بعد الازمة فورا )تقديم الدعم النفسي للفريق و تس  -8

 دائما  غالبا  أحيانا  نادرا      ابدا     -9

 
 المحور الرابع   : التحديات التي تواجهك اثناء الازمات 

 ما هي ابرز التحديات التي تواجهك اثناء الازمات الصحية الطارئة ؟ -1

    ضغط العمل الزائد   

   عدم وضوح التعليمات    

 عف التواصل مع الزملاء  ض

   نقص التدريب على إدارة الازمات  

        أخرى   

 

 ما هي أكثر أنواع الازمات التي تؤثر على أدائك المهني -2

 أزمات صحية مفاجئة  )أوبئة (  

 نقص الموارد ) دواء، معدات ، عمال (  

 الحوادث الجماعية  

 أزمات نفسية حادة   

         أخرى   

 

 



 

 

 كيف يساعدك تحكمك في مشاعرك ) الذكاء العاطفي( في التغلب على هذه التحديات  -3
...............................................................................................................

...............................................................................................................

.......... 

 

 هل تلقيت تدريبا في الذكاء العاطفي  -4
 

      لا                          نعم   

 اذا كانت الإجابة بـ نعم ، كيف اثر ذلك على أدائك المهني : 

.................................................................................................................................

............................................................................................................................. 

 

 هل تفكر في ترك العمل بسبب الضغوط الناتجة عن الازمات    -5

 لا                          نعم    

 

 

 

 

 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 SPSS(: مخرجات برنامج 02الملحق )

 

 اختبار التوزيع الطبيعي
Explorer 

 

Tests de normalité 

 

aSmirnov-Kolmogorov Shapiro-Wilk 

Statistiques Ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

 ممرضي لدى العاطفي الذكاء مستوى قياس 

 بمستغانم الجامعي تشفىالمس

,144 63 ,062 ,957 63 ,028 

 القرارات اتخاد على العاطفي الذكاء اثر

 الازمات اثناء

,121 63 ,124 ,962 63 ,049 

 في اعتمادها يمكن التي الاستراتيجيات

 الأزمات مواجهة

,164 63 ,342 ,872 63 ,000 

a. Correction de signification de Lilliefors 

 

 الإتساق الداخلي صدق

 
Corrélations 

 

Corrélations 

 

 لدى العاطفي الذكاء مستوى قياس 

 الجامعي المستشفى ممرضي

 بمستغانم

 تحت العمل اثناء بوضوح مشاعري ادرك  : الذاتي الوعي 7

 الضغط

Corrélation de Pearson **527, 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 63 

 عند( الغضب . القلق) انفعالاتي يف اتحكم : العواطف إدارة 8

 الطارئة الازمات مواجهة

Corrélation de Pearson **609, 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 63 

 معهم التعاطف اظهر و المرضى مشاعر اتفهم: التعاطف 9   

 الطارئة الازمات اثناء

Corrélation de Pearson **436, 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 63 

 الضغوط مع للتعامل نفسي تحفيز استطيع: التحفيز 10  

 الطارئة الحالات في بالعمل المتكررة

Corrélation de Pearson **557, 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 63 

 اتفهم و زملائي مع اتواصل: الاجتماعية المهارات 11    

 الازمات اثناء ضغوطهم

Corrélation de Pearson **580, 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 63 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 

 

 

 



 

 

Corrélations 

 

 اتخاد على العاطفي الذكاء اثر

 الازمات اثناء القرارات

 دون مناسبة و سريعة قرارات اتخد الطارئة الازمات اثناء 12

 الشخصية بمشاعري التاثر

Corrélation de Pearson **638, 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 63 

 اتخاد لثناء الأخطاء من يقلل عواطفي في التحكم 13    

 الطارئة الحالات في القرارات

Corrélation de Pearson **548, 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 63 

 قرارات اتخاد على يساعدني المرضى مع التعاطف 14    

 افضل بشكل ترضيهم

Corrélation de Pearson **458, 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 63 

 الفريق مع التنسيق تسهل العاطفي التواصل مهارات 15    

 (    زملائي لمشاعر تفهمي) فعالة القرارات لاتخاد الطبي

Corrélation de Pearson **600, 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 63 

 من يعزز ( التوتر. الغضب) بمشاعري تحكمي ان اشعر 16   

 الضغط تحت القرارات اتخاد

Corrélation de Pearson **605, 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 63 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 
 

Corrélations 

 

 مواجهة في اعتمادها يمكن التي الاستراتيجيات

 الأزمات

 على التركيز) الأولويات تحديد و السريع التقييم 17   

 الحالات على الموارد تركيز ، خطورة الأكثر الحالات

 ( الحرجة

Corrélation de Pearson **587, 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 63 

 المعلومات تبادل ) الفريق مع الفعال التواصل 18    

 قنوات استخدام الجسد، لغة استخدام ، دقة و بسرعة

 ( واضحة اتصال

Corrélation de Pearson **680, 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 63 

 التنفس )العاطفي زالتركي و الضغوط في التحكم 19    

 في التحكم الأزمات، ضغط أثناء لفترة الراحة العميق،

 ( الشخصية المشاعر

Corrélation de Pearson **444, 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 63 

 توزيع ) مسبقا المعدة الطارئة البروتكولات تنفيذ 20    

 ( .. الأجهزة و الأدوية

Corrélation de Pearson **644, 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 63 

 العمل )الأخرى الفرق و الزملاء من الدعم طلب 21   

 ( الأدوار توزيع الأخرى، الفرق مع التنسيق و الجماعي

Corrélation de Pearson **692, 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 63 

 استخدام) الفريق و الشخصية السلامة على الحفاظ 22    

 مكافحة إجراءات تطبيق الشخصية، حمايةال معدات

 (العدوى

Corrélation de Pearson **695, 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 63 

 الاعتراف) بذكاء الطارئة الأخطاء مع التعامل 23   

 ( المشكلة حل على التركيز ، إصلاحه و بالخطأ

Corrélation de Pearson **661, 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 63 



 

 

 و للفريق النفسي الدعم تقديم) فورا الازمة بعد ما إدارة 24

 (مستقبلا الاستجابة لتحسين الملاحظات تسجيل

Corrélation de Pearson **702, 

Sig. (bilatérale) ,000 

N 63 

**. La corrélation est significative au niveau 0.01 (bilatéral). 

*. La corrélation est significative au niveau 0.05 (bilatéral). 

 

 

 اختبار الثبات ألفا كرونباخ
Fiabilité 

Echelle : ALL VARIABLES 

 المحور الاول

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,602 5 

 المحور الثاني

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,666 5 

 المحور الثالث

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,757 7 

 
 الاستبيان ككل

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de Cronbach Nombre d'éléments 

,792 18 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 التكرارات
Fréquences 

 
Table de fréquences 

 

 الجنس حسب العينة أفراد توزيع

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 14,3 14,3 14,3 9 ذكر 

 100,0 85,7 85,7 54 أنثى

Total 63 100,0 100,0  

 

 العمر حسب العينة أفراد توزيع

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 19,0 19,0 19,0 12 25 من أقل 

 55,6 36,5 36,5 23 35 الى 25 من

 82,5 27,0 27,0 17 45 الى 36 من

 100,0 17,5 17,5 11 45 من اكثر

Total 63 100,0 100,0  

 

 العينة لأفراد الحالية المصلحة

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 25,4 25,4 25,4 16 الجراحة 

 42,9 17,5 17,5 11 الطوارئ

 49,2 6,3 6,3 4 المعدية الامراض

 52,4 3,2 3,2 2 الأعصاب طب

 61,9 9,5 9,5 6 القلب طب

 84,1 22,2 22,2 14 الانعاش

 87,3 3,2 3,2 2 الاطفال طب

 92,1 4,8 4,8 3 الاورام طب

 93,7 1,6 1,6 1 العيون طب

 95,2 1,6 1,6 1 الكلى أمراض

 96,8 1,6 1,6 1 الداخلي الطب

 98,4 1,6 1,6 1 المركزية الصيدلية

 100,0 1,6 1,6 1 الاذن و والحنجرة الأنف

Total 63 100,0 100,0  

 

 

 العينة لأفراد الخبرة سنوات

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 23,8 23,8 23,8 15 سنوات 5 من أقل 

 57,1 33,3 33,3 21 سنوات 10 الى 5 من

 100,0 42,9 42,9 27 سنوات 10 من أكثر

Total 63 100,0 100,0  

 



 

 

 

 التخصص حسب العينة أفراد توزيع

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 9,5 9,5 9,5 6 تازمم ممرض 

 77,8 68,3 68,3 43 ممرض

 93,7 15,9 15,9 10 قسم رئيس

 100,0 6,3 6,3 4 منسق

Total 63 100,0 100,0  

 

 العمل نظام حسب العينة أفراد توزيع

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 52,4 52,4 52,4 33 صباح 

 61,9 9,5 9,5 6 تمناوبا

 100,0 38,1 38,1 24 مختلط

Total 63 100,0 100,0  

 
 محور الأول  : قياس مستوى الذكاء العاطفي لدى ممرضي المستشفى الجامعي بمستغانم 

 

 الضغط تحت العمل اثناء بوضوح مشاعري ادرك  : الذاتي الوعي 7

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 1,6 1,6 1,6 1 بشدة موافق غير 

 4,8 3,2 3,2 2 موافق غير

 73,0 68,3 68,3 43 موافق

 100,0 27,0 27,0 17 بشدة موافق

Total 63 100,0 100,0  

 

 

 الطارئة الازمات مواجهة عند( الغضب . القلق) انفعالاتي في اتحكم : العواطف إدارة8

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 4,8 4,8 4,8 3 موافق غير 

 12,7 7,9 7,9 5 محايد

 71,4 58,7 58,7 37 موافق

 100,0 28,6 28,6 18 بشدة موافق

Total 63 100,0 100,0  

 

 

 الطارئة الازمات اثناء معهم التعاطف اظهر و المرضى مشاعر اتفهم: التعاطف9

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 1,6 1,6 1,6 1 موافق غير 

 4,8 3,2 3,2 2 محايد

 25,4 20,6 20,6 13 موافق

 100,0 74,6 74,6 47 بشدة موافق

Total 63 100,0 100,0  

 



 

 

 

 الطارئة الحالات في بالعمل المتكررة الضغوط مع للتعامل نفسي تحفيز استطيع: التحفيز10

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 4,8 4,8 4,8 3 موافق غير 

 9,5 4,8 4,8 3 محايد

 60,3 50,8 50,8 32 موافق

 100,0 39,7 39,7 25 بشدة موافق

Total 63 100,0 100,0  

 

 

 الازمات اثناء ضغوطهم اتفهم و زملائي مع لاتواص: الاجتماعية المهارات11

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 11,1 11,1 11,1 7 محايد 

 60,3 49,2 49,2 31 موافق

 100,0 39,7 39,7 25 بشدة موافق

Total 63 100,0 100,0  

 
 

 اتخاد القرارات اثناء الازمات  محور الثاني  : اثر الذكاء العاطفي على

 الشخصية بمشاعري التاثر دون مناسبة و سريعة قرارات اتخد الطارئة الازمات اثناء 12

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 9,5 9,5 9,5 6 موافق غير 

 17,5 7,9 7,9 5 محايد

 68,3 50,8 50,8 32 موافق

 100,0 31,7 31,7 20 بشدة وافقم

Total 63 100,0 100,0  

 

 

 الطارئة الحالات في القرارات اتخاد لثناء الأخطاء من يقلل عواطفي في التحكم 13

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 1,6 1,6 1,6 1 محايد 

 50,8 49,2 49,2 31 موافق

 100,0 49,2 49,2 31 بشدة موافق

Total 63 100,0 100,0  

 

 

 افضل بشكل ترضيهم قرارات اتخاد على يساعدني المرضى مع التعاطف 14

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 3,2 3,2 3,2 2 موافق غير 

 9,5 6,3 6,3 4 محايد

 49,2 39,7 39,7 25 موافق

 100,0 50,8 50,8 32 بشدة موافق

Total 63 100,0 100,0  



 

 

 

 

 ( زملائي لمشاعر تفهمي) فعالة القرارات لاتخاد الطبي الفريق مع التنسيق تسهل العاطفي التواصل مهارات15

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 1,6 1,6 1,6 1 موافق غير 

 6,3 4,8 4,8 3 ايدمح

 61,9 55,6 55,6 35 موافق

 100,0 38,1 38,1 24 بشدة موافق

Total 63 100,0 100,0  

 

 

 الضغط تحت القرارات اتخاد من يعزز ( التوتر. الغضب) بمشاعري تحكمي ان اشعر16

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 1,6 1,6 1,6 1 بشدة موافق غير 

 6,3 4,8 4,8 3 موافق غير

 9,5 3,2 3,2 2 محايد

 60,3 50,8 50,8 32 موافق

 100,0 39,7 39,7 25 بشدة موافق

Total 63 100,0 100,0  

 

 التي يمكن اعتمادها في مواجهة الأزمات تمحور الثالث  : الاستراتيجيا

 

  الحرجة الحالات على الموارد تركيز ، خطورة الأكثر الحالات على تركيزل  الأولويات تحديد و السريع التقييم17

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 3,2 3,2 3,2 2 أبدا 

 9,5 6,3 6,3 4 نادرا

 19,0 9,5 9,5 6 أحيانا

 52,4 33,3 33,3 21 غالبا

 100,0 47,6 47,6 30 دائما

Total 63 100,0 100,0  

 

 

 اتصال قنوات استخدام الجسد، لغة استخدام ، دقة و بسرعة المعلومات تبادل ) الفريق مع الفعال التواصل18

 ( واضحة

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 1,6 1,6 1,6 1 أبدا 

 4,8 3,2 3,2 2 نادرا

 19,0 14,3 14,3 9 أحيانا

 58,7 39,7 39,7 25 غالبا

 100,0 41,3 41,3 26 دائما

Total 63 100,0 100,0  

 

 



 

 

 

 في التحكم الأزمات، ضغط أثناء لفترة الراحة العميق، التنفس )العاطفي التركيز و الضغوط في التحكم19

 ( الشخصية المشاعر

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 6,3 6,3 6,3 4 نادرا 

 50,8 44,4 44,4 28 أحيانا

 82,5 31,7 31,7 20 غالبا

 100,0 17,5 17,5 11 دائما

Total 63 100,0 100,0  

 

 

 ( .. الأجهزة و الأدوية توزيع ) مسبقا المعدة الطارئة البروتكولات تنفيذ20

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 1,6 1,6 1,6 1 أبدا 

 3,2 1,6 1,6 1 نادرا

 12,7 9,5 9,5 6 أحيانا

 47,6 34,9 34,9 22 غالبا

 100,0 52,4 52,4 33 دائما

Total 63 100,0 100,0  

 

 

 ( الأدوار توزيع ى،الأخر الفرق مع التنسيق و الجماعي العمل )الأخرى الفرق و الزملاء من الدعم طلب21

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 1,6 1,6 1,6 1 أبدا 

 6,3 4,8 4,8 3 نادرا

 17,5 11,1 11,1 7 أحيانا

 44,4 27,0 27,0 17 غالبا

 100,0 55,6 55,6 35 دائما

Total 63 100,0 100,0  

 

 

 مكافحة إجراءات تطبيق الشخصية، الحماية معدات استخدام) الفريق و الشخصية السلامة على الحفاظ22

 (العدوى

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 1,6 1,6 1,6 1 أبدا 

 6,3 4,8 4,8 3 نادرا

 23,8 17,5 17,5 11 أحيانا

 52,4 28,6 28,6 18 غالبا

 100,0 47,6 47,6 30 دائما

Total 63 100,0 100,0  

 

 

 



 

 

 

 ( المشكلة حل على التركيز ، إصلاحه و بالخطأ الاعتراف) بذكاء الطارئة الأخطاء مع التعامل23

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 4,8 4,8 4,8 3 أبدا 

 19,0 14,3 14,3 9 أحيانا

 52,4 33,3 33,3 21 غالبا

 100,0 47,6 47,6 30 دائما

Total 63 100,0 100,0  

 

 

 (مستقبلا الاستجابة لتحسين الملاحظات تسجيل و للفريق النفسي الدعم تقديم) فورا الازمة بعد ما إدارة24

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 1,6 1,6 1,6 1 أبدا 

 6,3 4,8 4,8 3 نادرا

 36,5 30,2 30,2 19 أحيانا

 66,7 30,2 30,2 19 غالبا

 100,0 33,3 33,3 21 دائما

Total 63 100,0 100,0  

 
 محور الرابع   : التحديات التي تواجهك اثناء الازمات 

 ؟ الطارئة الصحية الازمات اثناء تواجهك التي التحديات ابرز هي ما25

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 15,9 15,9 15,9 10 الازمات إدارة على التدريب نقص 

 85,7 69,8 69,8 44 الزائد العمل ضغط

 93,7 7,9 7,9 5 التعليمات وضوح عدم

 98,4 4,8 4,8 3 الزملاء مع التواصل ضعف

 100,0 1,6 1,6 1 بةالمناو في الممرضين عدد في حاد نقص

Total 63 100,0 100,0  

 

 

 المهني؟ أدائك على تؤثر التي الازمات أنواع أكثر هي ما26

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 74,6 74,6 74,6 47 ( عمال ، معدات دواء، ) الموارد نقص 

 85,7 11,1 11,1 7 ( أوبئة) مفاجئة صحية أزمات

 98,4 12,7 12,7 8 حادة نفسية أزمات

 100,0 1,6 1,6 1 والارهاق العمل ضغط

Total 63 100,0 100,0  

 

 

 

 

 

 



 

 

 العاطفي الذكاء في تدريبا تلقيت هل28

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 93,7 93,7 93,7 59 لا 

 100,0 6,3 6,3 4 نعم

Total 63 100,0 100,0  

 

 

 الازمات عن الناتجة الضغوط بسبب العمل ترك في تفكر هل29

 Fréquence Pourcentage Pourcentage valide Pourcentage cumulé 

Valide 66,7 66,7 66,7 42 لا 

 100,0 33,3 33,3 21 نعم

Total 63 100,0 100,0  

 
 

 التحليل الوصفي
Descriptives 

 
 

 

Statistiques descriptives 

 N Minimum Maximum Moyenne Ecart type 

 اثناء بوضوح مشاعري ادرك  : الذاتي الوعي 7

 الضغط تحت العمل

63 1,00 5,00 4,1587 ,72304 

 . القلق) انفعالاتي في اتحكم : العواطف إدارة 8

 الطارئة الازمات مواجهة عند( الغضب

63 2,00 5,00 4,1111 ,74295 

 اظهر و المرضى مشاعر اتفهم: التعاطف 9   

 الطارئة الازمات اثناء معهم التعاطف

63 2,00 5,00 4,6825 ,61763 

 مع للتعامل نفسي تحفيز استطيع: التحفيز 10  

 الطارئة الحالات في بالعمل المتكررة الضغوط

63 2,00 5,00 4,2540 ,76133 

 زملائي مع اتواصل: الاجتماعية المهارات 11    

 الازمات اثناء ضغوطهم اتفهم و

63 3,00 5,00 4,2857 ,65816 

 ممرضي لدى العاطفي الذكاء مستوى قياس 

 بمستغانم الجامعي المستشفى

63 3,20 5,00 4,2984 ,38163 

 و سريعة قرارات اتخد الطارئة الازمات اثناء 12

 الشخصية بمشاعري التاثر دون مناسبة

63 2,00 5,00 4,0476 ,88770 

 لثناء الأخطاء من يقلل عواطفي في التحكم 13    

 الطارئة الحالات في القرارات اتخاد

63 3,00 5,00 4,4762 ,53452 

 اتخاد على يساعدني المرضى مع التعاطف 14    

 افضل بشكل ترضيهم قرارات

63 2,00 5,00 4,3810 ,74981 

 التنسيق تسهل العاطفي التواصل مهارات 15    

 تفهمي) فعالة القرارات لاتخاد الطبي الفريق مع

 (    زملائي لمشاعر

63 2,00 5,00 4,3016 ,63842 

 الغضب) بمشاعري تحكمي ان اشعر 16   

 الضغط تحت القرارات اتخاد من يعزز ( التوتر.

63 1,00 5,00 4,2222 ,85089 

 اثناء القرارات اتخاد على العاطفي الذكاء اثر

 تالازما

63 3,40 5,00 4,2857 ,42001 



 

 

 زالتركي) الأولويات تحديد و السريع التقييم 17   

 الموارد تركيز ، خطورة الأكثر الحالات على

 ( الحرجة الحالات على

63 1,00 5,00 4,1587 1,05044 

 تبادل ) الفريق مع الفعال التواصل 18    

 الجسد، لغة استخدام ، دقة و بسرعة المعلومات

 ( واضحة اتصال قنوات داماستخ

63 1,00 5,00 4,1587 ,90173 

 )العاطفي التركيز و الضغوط في التحكم 19    

 ضغط أثناء لفترة الراحة العميق، التنفس

 ( الشخصية المشاعر في التحكم الأزمات،

63 2,00 5,00 3,6032 ,85269 

 ) مسبقا المعدة الطارئة البروتكولات تنفيذ 20    

 ( .. الأجهزة و ويةالأد توزيع

63 1,00 5,00 4,3492 ,84546 

 )الأخرى الفرق و الزملاء من الدعم طلب 21   

 الأخرى، الفرق مع التنسيق و الجماعي العمل

 ( الأدوار توزيع

63 1,00 5,00 4,3016 ,96110 

 الفريق و الشخصية السلامة على الحفاظ 22    

 تطبيق الشخصية، الحماية معدات استخدام)

 (العدوى مكافحة إجراءات

63 1,00 5,00 4,1587 ,98712 

 بذكاء الطارئة الأخطاء مع التعامل 23   

 على التركيز ، إصلاحه و بالخطأ الاعتراف)

 ( المشكلة حل

63 1,00 5,00 4,1905 1,01373 

 النفسي الدعم تقديم) فورا الازمة بعد ما إدارة 24

 تجابةالاس لتحسين الملاحظات تسجيل و للفريق

 (مستقبلا

63 1,00 5,00 3,8889 ,98556 

 مواجهة في اعتمادها يمكن التي الاستراتيجيات

 الأزمات

63 1,38 5,00 4,1012 ,60818 

 اختبار صحة الفرضيات

 الفرضية الأولى

 
 

Test T 

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

 ممرضي لدى العاطفي الذكاء مستوى قياس

 بمستغانم الجامعي المستشفى

63 4,2984 ,38163 ,04808 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t Ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 لدى العاطفي الذكاء مستوى قياس

 الجامعي المستشفى ممرضي

 بمستغانم

27,005 62 ,000 1,29841 1,2023 1,3945 

 
 

 الفرضية الثانية
 

 
Test T 

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

 ناءاث القرارات اتخاد على العاطفي الذكاء اثر

 الازمات

63 4,2857 ,42001 ,05292 

 

 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

T Ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 اتخاد على العاطفي الذكاء اثر

 ماتالاز اثناء القرارات

24,297 62 ,000 1,28571 1,1799 1,3915 

 

 الفرضية الثالثة

 
Unidirectionnel 

 

Descriptives 

 الازمات اثناء القرارات اتخاد على العاطفي الذكاء اثر

 N Moyenne Ecart type 

Erreur 

standard 

Intervalle de confiance à 95 

% pour la moyenne 

Minimum Maximum 

Borne 

inférieure 

Borne 

supérieure 

 5,00 3,60 4,6205 4,1261 11525, 44636, 4,3733 15 سنوات 5 من أقل

 4,80 3,40 4,4378 4,0955 08204, 37594, 4,2667 21 سنوات 10 الى 5 من

 5,00 3,40 4,4282 4,0755 08580, 44581, 4,2519 27 سنوات 10 من أكثر

Total 63 4,2857 ,42001 ,05292 4,1799 4,3915 3,40 5,00 

 



 

 

 

ANOVA 

 الازمات اثناء القرارات اتخاد على العاطفي الذكاء اثر

 Somme des carrés ddl Carré moyen F Sig. 

Intergroupes ,154 2 ,077 ,428 ,654 

Intragroupes 10,783 60 ,180   

Total 10,937 62    

 
 

 الفرضية الرابعة

 
Test T 

 

Statistiques sur échantillon uniques 

 N Moyenne Ecart type 

Moyenne erreur 

standard 

 مواجهة في اعتمادها يمكن التي الاستراتيجيات

 الأزمات

63 4,1012 ,60818 ,07662 

 

 

Test sur échantillon unique 

 

Valeur de test = 3 

t ddl Sig. (bilatéral) 

Différence 

moyenne 

Intervalle de confiance de la 

différence à 95 % 

Inférieur Supérieur 

 في اعتمادها يمكن التي الاستراتيجيات

 الأزمات مواجهة

14,371 62 ,000 1,10119 ,9480 1,2544 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 


