
 
 الجامعة العربٌة الامرٌكٌة 

 كلٌة الدراسات العلٌا

 

 

الذكاء العاطفً لمدٌري العلاقات العامة وانعكاسه على تخفٌف ضغط العمل 
لموظفٌنمن وجهة نظر افً المؤسسات الحكومٌة   

 

 

 بسام شرف سلٌم خلٌفة

 

 

 غسان نمرد.

 

 ماجستٌر فًتم تقدٌم هذه الرسالة استكمالا لمتطلبات درجة ال

 تخصص العلاقات العامة المعاصرة 

 

 2023حزٌران/

 

 الجامعة العربٌة الامرٌكٌة. جمٌع حقوق الطبع محفوظة©



 أ

  إجازة الرسالة 
 

" الذكاء العاطفً لمدٌري العلاقات العامة وانعكاسه على تخفٌف ضغط العمل فً المؤسسات 
 من وجهة نظر الموظفٌن" الحكومٌة 

  

 

  سام شرف سلٌم خلٌفة ب

  
  
  
  

 

 

 

 

 

 

 

 
  



 ب
 

 إقرار 

 

الذكاء العاطفً لمدٌري العلاقات العامة وإنعكاسه على تخفٌف ضغط العمل فً المؤسسات 

الحكومٌة من وجهة نظر الموظفٌن

 

 

 

   

  
 

2021
Placed Image



 ج
 

 الإهداء

 

ُ عَهَلكَُم  وَرسَُولُُُ وَال هُؤ نِنُونَ وَقُلِ اع  )  (هَلُوا فسََيَََى اللَّه
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 الشكر والتقدٌر

 

 العلماء" "كن عالماً.. فإن لم تستطع فكن متعلماً.. فإن لم تستطع فأحب

 

الحمد لله رب العالمين حمدا كثيراً طيباً مباركاً فيو، والصلاة والسلام عمى رسولو الكريم محمد صمى 
 الله عميو وسمم 

اتقدم بجزيل الشكر وعظيم الامتثال الى أستاذي الذي اشرف عمى جيدي ىذا وقدم لي النصائح 
 لكثيرةوالارشادات والتوجييات في كل الاوقات رغم مسؤولياتو ا

 الدكتور الفاضل غسان نمر 

كما واتقدم بجزيل الشكر الى المحكمين الافاضل: الاستاذ الدكتور أيمن يوسف، الدكتور اسامة عبد 
 الله

فادة.  عمى ما قدموه من ملاحظات أسيمت في جعل أدوات الدراسة أكثر دقة وا 

معاصرة في كمية الدراسات العميا وأتقدم بالشكر من أساتذتي الافاضل في برنامج العلاقات العامة ال
 في الجامعة العربية الأمريكية عمى ما قدموه لي ولكافة زملائي الطلاب في رحمتي العممية 
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الملخص

الكلمات المفتاحٌة: العلاقات العامة، الذكاء العاطفً، ضغط العمل، الرضا الوظٌفً، المؤسسات 

 الحكومٌة.



 

1 

 الفصل الأول

 الإطار العام للدراسة

مقدمة 1.1  



2 
 

 مشكلة الدراسة 2.1



3 
 

إلى أي مدى ٌستخدم 

مدٌري العلاقات العامة فً المؤسسات الحكومٌة الفلسطٌنٌة الذكاء العاطفً )الوعً الذاتً، 

، التعاطف( فً تخفٌف ضغوط العمل )غموض الدور، صراع الدور، بٌئة العمل( لدى الدافعٌة

 الموظفٌن؟

 

 تساؤلات الدراسة 3.1

ة الذكاء إلى أي مدى ٌستخدم مدٌري العلاقات العامة فً المؤسسات الحكومٌة الفلسطٌنٌ

العاطفً )الوعً الذاتً، الدافعٌة، التعاطف( فً تخفٌف ضغوط العمل )غموض الدور، صراع 

 الدور، بٌئة العمل(  من وجهة نظر الموظفٌن؟

 السؤال الفرعً الأول:

 السؤال الفرعً الثانً:

 ؤال الفرعً الثالث:الس
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 فرضٌات الدراسة 4.1

 الفرضٌة الرئٌسة الأولى:

α ≤ 0.05

 ى الفرضٌات الفرعٌة التالٌة: وٌنبثق عن الفرضٌة الرئٌسة الأول

 الفرضٌة الفرعٌة الاولى: 

α ≤ 0.05

 الفرضٌة الفرعٌة الثانٌة:

α ≤ 0.05

 الفرضٌة الفرعٌة الثالثة:

α ≤ 0.05

الدراسة همٌةأ 5.1  
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هداف الدراسةأ 6.1  
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 حدود الدراسة 7.1

● 

 

 

 

● 

 

لعاطفً لمدٌري العلاقات العامة وانعكاسه على تخفٌف ضغط الذكاء ا ●

من وجهة نظر الموظفٌن.العمل فً المؤسسات الحكومٌة الفلسطٌنٌة 

● 

● 
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 مصطلحات الدراسة 8.1

( )العلاقات العامة:

ھ

ھھ

ھ

ھ

 

 

الذكاء العاطفً:
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Cooper & Sawaf

وٌعّرف الذكاء العاطفً إجرائٌاً:

 عمل:ضغط ال

 

وٌعرف ضغط العمل إجرائٌاً:
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Hop pockالرضا الوظٌفً:

Landy & Trumb

المؤسسات الحكومٌة: 

لدراسات السابقةا 9.1  

 الدراسات العربٌة 1.9.1

 ( بعنوان:2022الغزوانً، دراسة )

 "مساهمة الذكاء العاطفً فً تعزٌز مهارات الاتصال داخل المؤسسة السٌاحٌة، دراسات حالة".
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 ( بعنوان:2022دراسة )بن عمور وعاجب، 

 ب مواجهة الضغوط الحٌاتٌة لدى طلبة الجامعة"."مساهمة الذكاء الوجدانً فً التنبؤ بأسالٌ

 ( بعنوان:2022دراسة )العاتً وباهً، 

 "علاقة الذكاء الوجدانً بإستراتٌجٌات مواجهة الضغوط النفسٌة لدى طلبة الجامعة".
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 ( بعنوان:2021دراسة )السطوحً وآخرون، 

رٌن "الدور المعدل للخصائص الدٌموغرافٌة فً تحسٌن العلاقة بٌن الذكاء العاطفً للمدٌ

 وضغوط العمل لدى العاملٌن بفنادق القاهرة الكبرى".

( بعنوان:2021دراسة )لطرش، 

 ."دور الذكاء العاطفً فً التخفٌف من ضغوط العمل"

( بعنوان:2020دراسة )برٌك وآخرون، 

ممارسً العلاقات العامة وعلاقته بإدارة ضغوط العمل فى البٌئة  "مستوى الذكاء العاطفً لدى

 الداخلٌة والخارجٌة للمنظمة".
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( بعنوان:2020الخرابشة والساعد، دراسة )

"أثر الذكاء العاطفً فً تخفٌف ضغوط العمل لدى العاملٌن فً صندوق الملك عبد الله الثانً 

 للتنمٌة".

 

 ( بعنوان:2018دراسة )عبد العزٌز، 

 "مصادر ضغوط العمل لدى القائم بالاتصال فً العلاقات العامة، دراسة مٌدانٌة على المؤسسات

 الحكومٌة فً دولة الإمارات العربٌة المتحدة".
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 ( بعنوان:2018دراسة )العقون وقرش، 

وعلاقته بضغوط العمل: دراسة حالة على عٌنة من موظفً مؤسسة توزٌع  "الذكاء العاطفً

 الكهرباء والغاز بمدٌنة الأغواط".

 

 

 الأجنبٌةالدراسات  2.9.1

بعنوان:Malik et al(2022دراسة )

“The nexus of servant leadership and project success: the 

mediation of emotional intelligence and job stress and 

moderation of team effectiveness”. 

"العلاقة بٌن القٌادة الخادمة ونجاح المشروع: الدور الوسٌط للذكاء العاطفً وضغوط العمل 

 .والاعتدال فً فعالٌة الفرٌق"
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EIJS

PLS-

SEM

 بعنوان:Srivastava et al (2022)دراسة

“Impact of imparting emotional intelligence skills training 

program to enhance emotional intelligence and work stress 

among staff nurses of tertiary care hospital of North Gujarat”.

"أثر برنامج التدرٌب على نقل مهارات الذكاء العاطفً لتعزٌز الذكاء العاطفً وضغوط العمل بٌن 

 .شفى الرعاٌة الثالثٌة فً شمال غوجارات"ممرضات العاملٌن فً مست

 

Schutte Self-Report EI

WP

  

EIEI
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 :بعنوان Saragih et al (2022)دراسة

“The Effect of Dual Role Conflict, Emotional Intelligence and 

Competency on Entrepreneur Woman Performance through 

Work Stress in Himpunan Pengusaha Pribumi Medan”.

"تأثٌر تضارب الأدوار المزدوجة والذكاء العاطفً والكفاءة على أداء رائدات الأعمال من خلال 

 وط العمل فً هٌمبونان بٌنغوشا برٌبومً مٌدان".ضغ

HIPPI

 ،Slovin

PLS-SEM

Smart PLS

 

 بعنوان: Al Bathani & Faris (2022)دراسة

“The Effect of Emotional Intelligence, Intellectual and Discipline 

on Employee Performance with Work Stress as a Moderating 

Variable at Prima Indonesia University”.

"تأثٌر الذكاء العاطفً والفكري والانضباط على أداء الموظف مع ضغوط العمل كمتغٌر معتدل 

 .فً جامعة برٌما إندونٌسٌا"

SEMPLS
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UNPRI

 

 بعنوان: .Chigeda et al (2022) دراسة

“Continuance in organizational commitment: The role of 

emotional intelligence, work-life balance support, and work-

related stress”.

ور الذكاء العاطفً ، ودعم التوازن بٌن العمل والحٌاة ، الاستمرار فً الالتزام التنظٌمً: د "

 .والضغوط المرتبطة بالعمل"

JD-R

بعنوان:et al Rafiq.  (2022)دراسة

“Does Emotional Intelligence Dwindle the Stress Due to Time 

Pressure and Work Overload? A Case Study of Nurses in 

Public Hospitals”.

ة وتر بسبب ضغط الوقت وعبء العمل الزائد؟ دراسة حالهل ٌقلل الذكاء العاطفً من الت "

 ."للممرضات فً المستشفٌات العامة

SmartPLS 3.0
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R 

 بعنوان: Lu et al. (2022)دراسة 

“Relationship Between Emotional Intelligence, Job Burnout and 

Turnover Intention of Hotel Staff”. 

 ."عاطفً والإرهاق الوظٌفً ونٌة دوران موظفً الفندق"العلاقة بٌن الذكاء ال

 

 بعنوان:  Setiawan & Indradewa (2022)دراسة 

“The Effect of Work Stress and Emotional Intelligence With 

Motivational Mediation Variables on Employee Performance in 

the Transportation Industry in Jakarta”. 

"تأثٌر إجهاد العمل والذكاء العاطفً مع متغٌرات الوساطة التحفٌزٌة على أداء الموظف فً 

 .صناعة النقل فً جاكرتا"

SEM

 



18 
 

 بعنوان: )René )2022دراسة 

 “Workload, Emotional Intelligence and Professional Stress 

Level among Employees of Private Commercial Companies in 

Abidjan”.

موظفً الشركات التجارٌة الخاصة  "عبء العمل والذكاء العاطفً ومستوى الإجهاد المهنً بٌن

 .فً أبٌدجان"

T

بعنوان: et al USMANI. (2022)دراسة 

“AN EMPIRICAL STUDY OF THE RELATIONSHIP BETWEEN 

JOB STRESS AND JOb PERFORMANCE: A MODERATING 

ROLE OF EMOTIONAL INTELLIGENCE”. 

 ."دراسة تجرٌبٌة للعلاقة بٌن ضغط العمل والوظٌفة على الأداء:الدور المعدل للذكاء العاطفً"

SPSS 20.0
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 التعقٌب على الدراسات السابقة: 9.13.

)    

 ) 
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21 
 

 الفصل الثانً

 النظريالإطار 

 

 مقدمة 1.2
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 مفهوم الذكاء العاطفً 2.2

Meyer Salovey 
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 (:19، 2021لسامرائً، هو )اأسباب زٌادة الإهتمام بمفهوم الذكاء العاطفً  3.2

 اطفًمضمون الذكاء الع 4.2

 

 مضمون الذكاء العاطفً(: 1.2الشكل رقم )

 

 (53، 2018من إعداد الباحث بالإعتماد على )عامر والمصري، 
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 :Danial Goleman Emotional Intelligence 1995النموذج الأول: نموذج 

 

 

 

 

 

 

  Mayer & Salovey Emotional Intelligence 1990:النموذج الثانً: نموذج
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 : Bar- On Emotional Intelligence 1997النموذج الثالث: نموذج 
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 5أن الذكاء العاطفً ٌتكون من  Bar- on( بنموذج 61، 2018وأشار )عامر والمصري، 

 أبعاد وهً:

أولاً: ذكاء المدٌر الإجتماعً:

ثانٌاً: ذكاء المدٌر الشخصً: 

ثالثاً: قابلٌة المدٌر للتكٌف: 

إدارة مدٌر العلاقات العامة لضغوط العمل: رابعاً:

مزاجه العام:خامساً:

Bar- on
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 عناصر نظرٌة (: 2.2الشكل رقم )

 (49، 2017داد الباحث بالإعتماد على )سعٌد، من إع

 عناصر الشخصٌة الداخلٌة للفرد:  -

 

 د: عناصر العلاقات ما بٌن الأفرا -

فٌة: - ٌّ العناصر التك

عناصر إدارة التوترات: -

عناصر الحالة المزاجٌة العامة للفرد:  -
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 (:71، 2016الممٌزات الرئٌسٌة لنماذج الذكاء العاطفً )الجبالً،  5.2

 اء العاطفً: الممٌزات الرئٌسٌة لنماذج الذك(1.2جدول رقم )

 (71، 2016 من إعداد الباحث بالإستناد الى )الجبالً،

القدرات والمهارات للأفراد الذٌن ٌتسمون بدرجة عالٌة من الذكاء العاطفً  6.2

 (:70، 2018)المصري وعامر، 

- 
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- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

 أهمٌة الذكاء العاطفً فً العمل 7.2
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 مفهوم ضغط العمل 8.2

 

 أبعاد ضغط العمل: (2.2جدول رقم )

 غموض الدور

 Role Ambiguity 

 صراع الدور

 Role Conflic

ئة العمل بٌ  

Work Environment
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؛ عبد العظٌم Salama et al., 2022, 3؛ 66، 2015)علٌمات،  الجدول من إعداد الباحث بالرجوع الى:

 (.67، 2013؛ علاء الدٌن، 337، 2008؛ تاٌلور، 90، 2020وآخرون، 

 

:Role Ambiguityغموض الدور 

:Role Conflicصراع الدور 

: Work Environmentبٌئة العمل 
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- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

 (:68، 2004أسباب صراع الدور فً المؤسسة كما اشارت له )إسماعٌل،  9.2

 

 

 

 فٌن إنتاجٌة الموظ 10.2

 مفهوم الإنتاجٌة: 
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 ٌن: محاور إنتاجٌة الموظف(3.2الشكل رقم )

 

 (209، 2020من إعداد الباحث بالإعتماد على )عبد الرحمن، 

 

 أهمٌة الإنتاجٌة  11.2

- 

- 

- 
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 (:33، 2016العوامل التً تؤثر على إنتاجٌة الموظفٌن )محمد،  12.2

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 
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 (:244، 2018عوامل رفع الكفاءة الانتاجٌة لدى الموظفٌن )قانه،  13.2

 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

طرق تحسٌن إنتاجٌة الموظفٌن فً المؤسسات الحكومٌة الفلسطٌنٌة  14.2

 (:95، 2008)المرجوشً، 

- 

- 

- 

- 
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- 

- 

- 

- 

- 

- 

 (:19، 2013 أعراض ضغوط العمل )عبد الفتاح، 15.2



37 
 

 : أعراض ضغط العمل(4.2الشكل )

 

 (19، 2013اد الباحث بالإعتماد على )عبد الفتاح، من إعد

 

 

 (:2013مصادر ضغوط العمل )علاء الدٌن،  16.2
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 (:77، 2015علاج ضغوط العمل )المغربً،  17.2

اولاً: الإسترخاء: 

 ، 

 

ثانٌاً: التأمل:

ثالثاً: تدرٌب الموظف على مراقبة تغٌرات جسمه: 

 (:Rifa’ et al. 2023, 1التأثٌر الإٌجابً لضغوط العمل ) 18.2
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، 2015لسلبً لضغوط العمل على الأفراد والمؤسسات )العدوانً، التأثٌر ا 19.2

41:) 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 

- 
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- 

- 

- 

- 

- 

 واقع المؤسسات الفلسطٌنٌة والضغوطات التً تعانً منها: 20.2

- 

- 
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 الفصل الثّالث

 الطّرٌقة والإجراءات

 جٌة الدّراسة منه 1.3

نتها 2.3 ٌّ  مجتمع الدّراسة وع

 أدوات الدّراسة 3.3

ٌّرات الدّراسة  4.3  متغ

 إجراءات تنفٌذ الدّراسة 5.3

 المعالجات الإحصائٌة 6.3
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 الفصل الثّالث

 الطّرٌقة والإجراءات

 

 منهجٌة الدّراسة 1.3

نتها 2.3 ٌّ  مجتمع الدّراسة وع

 مجتمع الدّراسة -أولاً 

حسب  2022/2023اسة فً المؤسسات الحكومٌة للعام (: توزٌع مجتمع الدّر1.3الجدول )

ٌّر المؤسسة  متغ

 النسبة المئوٌة )%( عدد الموظفٌن المؤسسة

 100% 1325 المجموع
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ٌّنة الدّراسة -ثانٌاً   ع

(: توزٌع عٌنة الدّراسة من موظفً الفئة الثانٌة الدرجة الخامسة فما فوق فً 2.3الجدول )

 2022/2023المؤسسات الحكومٌة الفلسطٌنٌة حسب المؤسسة للعام 

 النسبة المئوٌة )%( عدد الموظفٌن المؤسسة

    112 


pqNS

N
n
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 النسبة المئوٌة )%( عدد الموظفٌن المؤسسة

 100% 296 المجموع

(: توزٌع عٌنة الدراسة حسب متغٌرات الخصائص الشخصٌة والوظٌفٌة 3.3الجدول )

 )التصنٌفٌة(
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 أداة الدّراسة )الاستبانة( 3.3

 صدق المقٌاس  
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(:4.3جدول )
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 الفصل الرابع

 عرض نتائج الدراسة
 

 النتائج المتعلقة بأسئلة الدراسة 1.4

 لسؤال الأولالنتائج المتعلقة با 1.1.4

(: المُتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة لمجالات مقٌاس الذكاء العاطفً لدى 1.4جدول )

نظر موظفً الفئة الثانٌة الدرجة الخامسة فما فوق فً  مدٌري العلاقات العامة من وجهة

 المؤسسات الحكومٌة الفلسطٌنٌة ورتبها

 المستوى الانحراف المعٌاري المُتوسط الحسابً المجال الرتبة المجال

لكلٌةالدرجة ا  مُرتفع 0.73 3.58 
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 مجال الوعً الذاتً (1

(: المُتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة وترتٌب الفقرات لمجال الوعً 2.4جدول )

 الذاتً
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 ( مجال الدافعٌة2

 (: المُتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة وترتٌب الفقرات لمجال الدافعٌة3.4جدول )
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 مجال التعاطف( 3

 (: المُتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة وترتٌب الفقرات لمجال التعاطف4.4ل )جدو
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 النتائج المتعلقة بالسؤال الثانً 2.1.4

(: المُتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة لمجالات مقٌاس ضغط العمل من 5.4جدول )

 خامسة فما فوق فً المؤسسات الحكومٌة الفلسطٌنٌة ورتبهاوجهة نظر الفئة الثانٌة الدرجة ال
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 مجال غموض الدور (1

ات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة وترتٌب الفقرات لمجال غموض (: المُتوسط6.4جدول )

 الدور
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 ( مجال صراع الدور2

 المُتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة وترتٌب الفقرات لمجال صراع الدور :(7.4جدول )
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 ( بٌئة العمل3

 مجال بٌئة العمل (: المُتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة وترتٌب فقرات8.4جدول )
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 تاجٌة الموظفٌن( إن4

المُتوسطات الحسابٌة والانحرافات المعٌارٌة وترتٌب فقرات مجال إنتاجٌة  :(9.4جدول )

 الموظفٌن
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 النتائج المتعلقة بفرضٌات الدراسة 2.4

 (: قٌم الارتباط موزعة حسب النماذج والخطأ المعٌاري10.4الجدول )

 نتائج اختبار تحلٌل التباٌن الأحادي لأبعاد الذكاء العاطفً وأثره النسبً :(11.4الجدول )

 على المُتغٌر التابع ضغط العمل

(: الأوزان المعٌارٌة واللامعٌارٌة الخاصة بالمتغٌرات المتنبئة لأبعاد الذكاء 12.4جدول )

 العاطفً والمُتنبأ بها ضغط العمل

 ات المتنبئةالمتغٌر النموذج

 الأوزان المعٌارٌة الأوزان اللامعٌارٌة

 قٌمة ت
مستوى 

 الدلالة
قٌمة 

Beta 

الخطأ 

 المعٌاري
 Beta قٌمة

 الأول

 

(Constant) 0.00 10.13  0.27 2.73 الثابت** 

 0.18 1.36 0.10 0.09 0.12 الوعً الذاتً

 **0.01 2.61- 0.22- 0.09 0.23- الدافعٌة

 **0.02 2.41 0.20 0.08 -0.18 التعاطف

α ≤

α ≤ 
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(: قٌم الارتباط موزعة حسب النماذج والخطأ المعٌاري13.4الجدول )  

على المُتغٌر  ( نتائج اختبار تحلٌل التباٌن الأحادي للذكاء العاطفً وأثره النسب14.4ًجدول )ال

 التابع غموض العمل
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(: الأوزان المعٌارٌة واللامعٌارٌة الخاصة بالمتغٌرات المتنبئة الذكاء العاطفً 15.4جدول )

 والمُتنبأ بها غموض العمل

α ≤ 0.05

α ≤ 0.01

 (: قٌم الارتباط موزعة حسب النماذج والخطأ المعٌاري16.4الجدول )
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 ( نتائج اختبار تحلٌل التباٌن الأحادي للذكاء العاطفً وأثره النسب17.4ًالجدول )

 على المُتغٌر التابع صراع الدور

 الدلالة Fقٌمة  متوسط المربعات درجات الحرٌة مجموع المربعات مصدر التباٌن النموذج

(: الأوزان المعٌارٌة واللامعٌارٌة الخاصة بالمتغٌرات المتنبئة الذكاء العاطفً 18.4جدول )

 والمُتنبأ بها صراع الدور

 المتغٌرات المتنبئة النموذج

 الأوزان اللامعٌارٌة
الأوزان 

 المعٌارٌة
 قٌمة ت

مستوى 

 لةالدلا
 Betaقٌمة 

الخطأ 

 المعٌاري

α ≤ 0.05

α ≤ 0.01
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 (: قٌم الارتباط موزعة حسب النماذج والخطأ المعٌاري19.4الجدول )

 ( نتائج اختبار تحلٌل التباٌن الأحادي للذكاء العاطفً وأثره النسب20.4ًالجدول )

 على المُتغٌر التابع بٌئة العمل

(: الأوزان المعٌارٌة واللامعٌارٌة الخاصة بالمتغٌرات المتنبئة الذكاء العاطفً 21.4جدول )

 والمُتنبأ بها بٌئة العمل

α ≤ 0.05

α ≤ 0.01
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 (: قٌم الارتباط موزعة حسب النماذج والخطأ المعٌاري22.4الجدول )

 نتائج اختبار تحلٌل التباٌن الأحادي للذكاء العاطفً وأثره النسبً :(23.4الجدول )

 على المُتغٌر التابع غموض الدور

(: الأوزان المعٌارٌة واللامعٌارٌة الخاصة بالمتغٌرات المتنبئة الذكاء العاطفً 24.4جدول )

 والمُتنبأ بها غموض الدور

α ≤ 0.05

(α ≤ 0.01
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 الفصل الخامس

 لنتائج والتوصٌاتا

 تمهٌد

 مناقشة النتائج 1.5

  نتائج التحلٌل الوصفً لمتغٌرات الدراسة 1.1.5
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 نتائج اختبار فرضٌات الدراسة 2.5
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 التوصٌات 3.5
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 قائمة المراجع

 المراجع العربٌة

 

 

 

 

 

مستوى الذكاء العاطفً لدى ممارسً العلاقات العامة وعلاقته بإدارة ضغوط  

الداخلٌة والخارجٌة للمنظمة دراسة تطبٌقٌة على عٌنة من المنظمات العمل فً البٌئة 

 المصرٌة. 
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 : دار الثقافة.(. مدخل الى العلاقات العامة. عمان2011الدلٌمً، عبد الرزاق )
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 العلاقات العامة علم وفن وعمل
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 ضغوط العمل وأثرها على الأداء. (

 

 

 



72 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 المواقع الالكترونٌة

-  

  

- 

https://alarab.news/%D8%A3%D8%B2%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%88%D8%A7%D8%AA%D8%A8-%D8%AA%D8%B2%D9%8A%D8%AF-%D9%85%D9%86-%D9%85%D8%AA%D8%A7%D8%B9%D8%A8-%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%83%D9%88%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%84%D8%B3%D8%B7%D9%8A%D9%86%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A3%D8%B2%D9%88%D9%85%D8%A9
https://alarab.news/%D8%A3%D8%B2%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%88%D8%A7%D8%AA%D8%A8-%D8%AA%D8%B2%D9%8A%D8%AF-%D9%85%D9%86-%D9%85%D8%AA%D8%A7%D8%B9%D8%A8-%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%83%D9%88%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%84%D8%B3%D8%B7%D9%8A%D9%86%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A3%D8%B2%D9%88%D9%85%D8%A9
https://alarab.news/%D8%A3%D8%B2%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%88%D8%A7%D8%AA%D8%A8-%D8%AA%D8%B2%D9%8A%D8%AF-%D9%85%D9%86-%D9%85%D8%AA%D8%A7%D8%B9%D8%A8-%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%83%D9%88%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%84%D8%B3%D8%B7%D9%8A%D9%86%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A3%D8%B2%D9%88%D9%85%D8%A9
https://alarab.news/%D8%A3%D8%B2%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%88%D8%A7%D8%AA%D8%A8-%D8%AA%D8%B2%D9%8A%D8%AF-%D9%85%D9%86-%D9%85%D8%AA%D8%A7%D8%B9%D8%A8-%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%83%D9%88%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%84%D8%B3%D8%B7%D9%8A%D9%86%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A3%D8%B2%D9%88%D9%85%D8%A9


73 
 

 

 

 المراجع الأجنبٌة

Al Bathani, M.A., ., S., & Faris, S. (2022). The Effect of Emotional Intelligence, 

Intellectual and Discipline on Employee Performance with Work Stress as a 

Moderating Variable at Prima Indonesia University. International Journal of 

Research and Review. 

Chigeda, F., Ndofirepi, T.M., & Steyn, R. (2022). Continuance in organizational 

commitment: The role of emotional intelligence, work‐ life balance support, 

and work‐ related stress. Global Business and Organizational Excellence. 

Fahmi, P., Sudjono, .., Parwoto, .., Supriyatno, .., Saluy, A.B., Safitri, E., Effiyaldi, .., 

Rivaldo, Y., & Endri, E. (2022). Work Stress Mediates Motivation and 

Discipline on Teacher Performance: Evidence Work from Home Policy. 

Journal of Educational and Social Research. 

Fatima, K.M., & Lateef, I. (2022). Emotional Intelligence: A Valued Workplace 

Competency. Journal of Bahria University Medical and Dental College. 

Iacolino, C., Cervellione, B., Isgrò, R., Lombardo, E.M., Ferracane, G., Barattucci, M., 

& Ramaci, T. (2023). The Role of Emotional Intelligence and Metacognition 

in Teachers’ Stress during Pandemic Remote Working: A Moderated 

Mediation Model. European Journal of Investigation in Health, Psychology 

and Education. 

Lu, X., Wang, J., & Zhao, L. (2022). Relationship between Emotional Intelligence, Job 

Burnout and Turnover Intention of Hotel Staff. In Tourism, Aviation and 

https://alarab.news/%D8%A3%D8%B2%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%88%D8%A7%D8%AA%D8%A8-%D8%AA%D8%B2%D9%8A%D8%AF-%D9%85%D9%86-%D9%85%D8%AA%D8%A7%D8%B9%D8%A8-%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%83%D9%88%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%84%D8%B3%D8%B7%D9%8A%D9%86%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A3%D8%B2%D9%88%D9%85%D8%A9
https://alarab.news/%D8%A3%D8%B2%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%88%D8%A7%D8%AA%D8%A8-%D8%AA%D8%B2%D9%8A%D8%AF-%D9%85%D9%86-%D9%85%D8%AA%D8%A7%D8%B9%D8%A8-%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%83%D9%88%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%84%D8%B3%D8%B7%D9%8A%D9%86%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A3%D8%B2%D9%88%D9%85%D8%A9
https://alarab.news/%D8%A3%D8%B2%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%88%D8%A7%D8%AA%D8%A8-%D8%AA%D8%B2%D9%8A%D8%AF-%D9%85%D9%86-%D9%85%D8%AA%D8%A7%D8%B9%D8%A8-%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%83%D9%88%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%84%D8%B3%D8%B7%D9%8A%D9%86%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A3%D8%B2%D9%88%D9%85%D8%A9
https://alarab.news/%D8%A3%D8%B2%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D8%B1%D9%88%D8%A7%D8%AA%D8%A8-%D8%AA%D8%B2%D9%8A%D8%AF-%D9%85%D9%86-%D9%85%D8%AA%D8%A7%D8%B9%D8%A8-%D8%A7%D9%84%D8%AD%D9%83%D9%88%D9%85%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%84%D8%B3%D8%B7%D9%8A%D9%86%D9%8A%D8%A9-%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A3%D8%B2%D9%88%D9%85%D8%A9


74 
 

Hospitality Development During the COVID-19 Pandemic (pp. 173-189). 

Springer, Singapore. 

Malik, A.A., Muneeb, D., Khan, N., Usman, M., & Latif, K.F. (2022). The nexus of 

servant leadership and project success: the mediation of emotional 

intelligence and job stress and moderation of team effectiveness. Leadership 

& Organization Development Journal. 

Pradoto, H., Haryono, S., & Wahyuningsih, S.H. (2022). The role of work stress, 

organizational climate, and improving employee performance in 

implementation of work from home. Work. 

Rafiq, I., Azhar, S., Mordhah, N., Hussain, J., & Parveen, A. (2022). Does Emotional 

Intelligence Dwindle the Stress Due to Time Pressure and Work Overload? A 

Case Study of Nurses in Public Hospitals. Journal of Contemporary Issues in 

Business and Government Vol, 28(01). 

René, G. A. (2022). Workload, Emotional Intelligence and Professional Stress Level 

among Employees of Private Commercial Companies in Abidjan. 

Rifa’, M., Sardianto, O., & Novitawati, R.A. (2023). Emotional Intelligence and 

Spiritual Intelligence Its Effect on Job Satisfaction through Work Stress as 

Intervening Variables in the Tourism Sector. International Journal of 

Business and Applied Social Science. 

Salama, W., Abdou, A.H., Mohamed, S.A., & Shehata, H.S. (2022). Impact of Work 

Stress and Job Burnout on Turnover Intentions among Hotel Employees. 

International Journal of Environmental Research and Public Health, 19. 

Saragih, R.R., Dalimunthe, R.F., & Siahaan, E. (2022). The Effect of Dual Role 

Conflict, Emotional Intelligence and Competency on Entrepreneur Woman 



75 
 

Performance Through Work Stress in Himpunan Pengusaha Pribumi Medan. 

International Journal of Research and Review. 

Setiawan, S., & Indradewa, R. (2022). The Effect of Work Stress and Emotional 

Intelligence With Motivational Mediation Variables on Employee 

Performance in the Transportation Industry in Jakarta. 

Srivastava, K., Sharma, P., Landge, J.A., & Vyas, S. (2022). Impact of imparting 

emotional intelligence skills training program to enhance emotional 

intelligence and work stress among staff nurses of tertiary care hospital of 

North Gujarat. Medical Journal of Dr. D.Y. Patil Vidyapeeth. 

Usmani, S., Chaudhy, S. A., & Jawwad, M. (2022). An Empirical Study Of The 

Relationship Between Job Stress And Job Performance: A Moderating Role 

Of Emotional Intelligence. Bulletin Of Business And Economics (Bbe), 11(1), 

 .85-92

Victoria, V.D. (2022). Impact Of Process Visibility And Work Stress To Improve 

Service Quality: Empirical Evidence From Dubai Retail Industry. 

 

 

 

 

 

 

 

 



76 
 

(:1ملحق رقم )  

 إستبانة الدراسة

"ٌقوم الباحث بإجراء دراسة بعنوان: 

" .                                 



                                                         

 الباحث
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 مصطلحات الدراسة:

اء العاطفً:الذك

الوعً الذاتً:

الدافعٌة:

التعاطف:

ضغوط العمل:

غموض الدور:

صراع الدور:

بٌئة العمل:

إنتاجٌة الموظفٌن:
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 الجزء الأول: الخصائص الشخصٌة والوظٌفٌة 
 



 النوع الاجتماعً  -1
 

 العمر -2
 

 المؤهل العلمً -3
 

 عدد سنوات الخبرة فً هذه المؤسسة -4
 

 الدرجة الوظٌفٌة -5
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 الجزء الثانً: متغٌرات الدراسة

 الذكاء العاطفً المحور الأول:

كاء العاطفًلذبا

موافق  العبارة الرقم

 بشدة

لا  موافق

 أدري

معارض  معارض

 بشدة

  الوعً الذاتً

 

 

 

 

 

 

 الدافعٌة 
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 ضغوط العمل المحور الثانً:

بضغوط العمل

موافق  العبارة الرقم

 بشدة

لا  موافق

 أدري

معارض  معارض

 بشدة

 غموض الدور 

 

 

 

 

 

 

 صراع الدور 
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 بٌئة العمل
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(:2ملحق رقم )  

قائمة بأعضاء لجنة تحكٌم الاستبانة 

لمٌةالرتبة الع اسم الدكتور الرقم  الجامعة 
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Abstract 

 This study aimed to identify the level of emotional intelligence with its 

dimensions combined (Self-awareness, Motivation, Empathy) in reducing work 

pressure with its dimensions (Role ambiguity, Role conflict, Work environment) for 

public relations managers in Palestinian government institutions from the employees' 

point of view. 

 The study relied on the descriptive approach by collecting quantitative data, to 

obtain information related to the subject of the study, and the study population consisted 

of employees of the second category, the fifth degree and above, in the Palestinian 

governmental institutions, numbering (7) institutions, and employing (1325) employees, 

As for the study sample, an exploratory sample consisting of (30) male and female 

employees, from the second category employees, the fifth degree and above, was 

selected in the Palestinian governmental institutions, in order to ensure the validity of 

the study tool and its use to calculate validity and reliability, Then, the sample of the 

study was selected according to several stages. In the first stage, the sample was chosen 

by the cluster random method, and the researcher chose Seven clusters from the total 

number of 60 Palestinian governmental institutions, In the second stage, the researcher 

chose a representative sample according to the institution that was chosen, by the 

stratified random method, depending on the institution’s class, and the size of the 

impotence was determined based on Robert Mason’s equation. 

 The study concluded with several results, the most important of which was the 

existence of an effect of emotional intelligence with its combined dimensions (self-

awareness, motivation, empathy) on work pressure with its dimensions (role ambiguity, 

role conflict, work environment, employee productivity) in government institutions in 
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Palestine. The results indicated that there is an effect Emotional intelligence in all its 

dimensions(Self-awareness, motivation, empathy) dimension (self-awareness, empathy) 

in the dimension (role ambiguity) in Palestinian governmental institutions. 

  

Keywords: public relations, emotional intelligence, work pressure, job satisfaction, 

government institutions. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 


