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الدعم القيادي والذّكاء العاطفي كعوامل محفزة لأداء الموظفين في 
سياقات الأزمات: إطار مفاهيمي من قطاع الرّعاية الصّحيّة في لبنان

Leadership support and emotional intelligence as motivating 
factors for employee performance in crisis contexts: A 

conceptual framework from the healthcare sector in Lebanon
بحث مستل من أطروحة الدكتوراه بعنوان

The Impact of Organizational Culture on Employee Performance in the Lebanese 
Healthcare Sector: The Mediating Role of Emotional Intelligence and the Influence 

of Leadership Support
المعهد العالي للدكتوراه في الآداب والعلوم الإنسانية والاجتماعية في جامعة آزاد

Ruba Mohammad Srour )*(ربى محمد سرور

Turnitin: 18 % الملخص	�
تُصنِّفُ هذه المقالةُ الذّكاء العاطفيَّ كآلية وسيطة مركزية تُحوّل القيم الثقافية إلى سلوكيات 
إنتاجية، بينما تعمل القيادة كقوة مُعتدلة تُعزز هذا الارتباط. بالاعتماد على نظرية الذّكاء العاطفي 
(Goleman, 1995)، ونظرية الثقافة التّنظيميّة )Shein, 2010(، وإطار القدرة-الدافع-الفرصة، تُدمج 

الدراسة المنظورين النفسي والتنظيمي لتفسير مرونة الأداء في ظل الأزمات.
وبجمع هذه العناصر، يشير هذا البحث إلى أن الطريق إلى الصمود في الأنظمة الصّحيّة 
التي تعاني من الأزمات، مثل لبنان، لا يقتصر على الإمدادات أو التمويل فحسب، بل يتعلق 

ببناء أماكن عمل تُقدّر الرفاهية العاطفية وتُنمّيها، بدعم من قادة يدعمون موظفيهم. 
الكلمات المفتاحيّة: الذّكاء العاطفي، الثقافة التّنظيميّة، دعم القيادة، أداء الموظفين، 

الرّعاية الصّحيّة، لبنان، إدارة البحوث البشريّة، الإطار المفاهيمي.
Abstract

Lebanon’s healthcare sector, which defied economic collapse, pandemic, 
the outcome of a devastating port explosion, and the military tensions in the 
South, still shows undeniable resilience of its professionals, and Lebanon’s 
healthcare professionals continue to serve, yet the system is facing a widespread 
burnout and migration of talent. It is agreed that culture and leadership are key to 
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performance, but in such a sustained 
crisis, what really keeps healthcare 
employees engaged and effective lies 
in the emotional intelligence (EI) of its 
staff. This article positions emotional 
intelligence as a central mediating 
mechanism that transforms cultural 
values into productive behaviors, 
while leadership functions as a 
moderating force that strengthens this 
connection. Drawing on Emotional 
Intelligence Theory (Goleman, 
1995), Organizational Culture Theory 
(Schein, 2010), and the Ability–
Motivation–Opportunity (AMO) 
framework, the study integrates 
psychological and organizational 
perspectives to explain performance 
resilience under crisis.

In this dynamic, leadership is the 
essential catalyst. It’s the support, 
the empathy, the psychological 
safety, and the resources provided 
by leaders—that amplifies a positive 

culture and directly builds the team’s 
emotional capacity.

Pulling these together, this research 
suggests that for crisis-ridden health 
systems like Lebanon’s, the path to 
resilience isn’t just supplies or funding. 
It’s about building workplaces that 
value and cultivate emotional well-
being, backed by leaders who support 
their people.

Thus, this perspective shifts the 
conversation, highlighting that the 
heart of a resilient healthcare system 
is its human core. The paper concludes 
with recommendations for future 
empirical testing these ideas, hoping 
to contribute to a more humane and 
sustainable future for healthcare in 
crisis settings.

Keywords: Emotional intelligence, 
organizational culture, leadership 
support, employee performance, 
healthcare, Lebanon, human research 
management, conceptual framework.

مقدمة
الصّحيّة  ال��رّع��اي��ة  نظام  حظي  لطالما 
اللبناني بالتقدير، لا سيما في ظلّ واحدة 
والبنية  الاق��ت��ص��اديّ��ة  ال��ب��ي��ئ��ات  أك��ث��ر  م��ن 
ال��ت��ح��ت��يّ��ة ت��ح��ديً��ا ف���ي ال���شّ���رق الأوس����ط. 
 ،)2022( ف���راج  وأب���ي  فليفل  أوض���ح  وك��م��ا 
ال��سّ��اب��ق رائ����دًا ف��ي مجال  ع���دّا لبنان ف��ي 
ال��رّع��اي��ة ال��صّ��ح��يّ��ة ف��ي ال��شّ��رق الأوس���ط، 

عُقدت  ال��ت��ي  ال��دّول��يّ��ة  ال��م��ؤت��م��رات  بفضل 
الطبي  التّعليم  الحافل في  هناك، وسجلها 

والابتكار السّريري. 
تُعدُّ إدارة الموارد البشريّة إحدى الركائز 
إذ  لبنان،  ف��ي  الصّحيّة  للرعاية  الأس��اس��يّ��ة 
ب��أداء  الصّحيّة  المؤسسات  أه���داف  ت��رب��ط 
القيادة  وتُ��ع��د  عاطفيًا.  الأذك��ي��اء  العاملين 
البشريّة حيويّة  الموارد  إدارة  أنظمة  داخل 
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بشكل خاص، لأنّها تؤثر بشكل مباشر على 
الدّافع والاستقرار العاطفي والالتزام المهني.
الصّحيّة على وجه  الرّعاية  وفي مجال 
إدراك وفهم  ال��ق��درة على  تُ��ع��دّ  ال��خ��ص��وص، 
ذات  والآخ��ري��ن  الفرد  ل��دى  المشاعر  وإدارة 
أهمية خاصة. وكما أشار جولمان وتشيرنيس 
)2024( وجولمان )1998(، فإنّ الذّكاء العاطفي 

يُسهل إدارة الإجهاد بفعاليّة، ويُعزز التّفاعل 
مع المرضى، ويعزز العمل الجماعي. 

لذا، ينبغي دمج تطوير الذّكاء العاطفي 
من  البشريّة  ال��م��وارد  إدارة  م��م��ارس��ات  ف��ي 
خلال التدريب المُستهدف والدّعم المستمر. 
المتعاطفة،  القيادة  العاطفي  ال��ذّك��اء  يعزز 
التّعلم  ثقافة  ويغرس  ال��صّ��راع،  من  ويقلّل 
 )2023( وآخ���رون  روت��ي��ا  ذك��ر  كما  والتّعاون. 
البشريّة  ال��م��وارد  إدارة  استراتيجيات  أنّ 
القائمة على الذّكاء العاطفي أكثر قدرة على 
تحمّل الضّغوط خلال حقبة الأزمات، وأكثر 
ملاءمة لتحالف عمل دائم. ومع ذلك، لا تزال 
العلاقة بين الذّكاء العاطفي وأداء الموظف، 
غير مستكشفة إلى حدٍّ كبير في مؤسسات 

الرّعاية الصّحيّة اللبنانية.
العاطفي  ل��ل��ذّك��اء  ه��ل  البحث:  إشكاليّة 
الموظفين في قطاع  أداء  وتأثير على  دور 
للقيادة  وه��ل  اللبناني؟  الصّحيّة  ال��رّع��اي��ة 
دور داعمٌ وفعّال؟ يتطلب حل هذا التحدي 
العمل،  بيئة  لسمات  الأب��ع��اد  متعدد  تحليًال 

وأنماط السّلوك، وممارسات القيادة.

نظريّة  آث��ار  البحث  لهذا  البحث:  أهميّة 
وع��م��ل��يّ��ة، وه���ي ب��ال��غ��ة الأه��م��يّ��ة ف��ي سياق 
تقديم  خلال  من  اللبناني،  الصّحي  النّظام 
رؤي���ة ح���ول ت��أث��ي��ر ال���ذّك���اء ال��ع��اط��ف��ي على 
لدعم  الوسيط  ال��دّور  إلى  بالإضافة  الأداء، 
المناقشات  في  البحث  هذا  يُسهم  القيادة، 
الاس��ت��رات��ي��ج��ي��ة  الإدارة  ح����ول  ال���ج���اري���ة 
للموارد البشريّة في أنظمة الرّعاية الصّحيّة 

المتضررة من الأزمات.

فرضيات البحث
H1 يؤثر الدّعم القيادي إيجابًا على أداء  	-

الموظفين.
ال����ق����ادة ال���دّاع���م���ون ي����ع����ززون داف��ع��يّ��ة  	-

الموظفين ومرونتهم وفعاليتهم، خاصةً 
 .Munir et al., 2025)( في ظل الأزمات

H2 ي��ؤث��ر ال��دّع��م ال��ق��ي��ادي إي��ج��ابً��ا على  	-
الذّكاء العاطفي للموظفين.

القادة  أنّ   )2023( وآخ��رون  دوان  يقترح 
الداعمين يُعظمون التّأثير الإيجابي للثقافة 
قوة  إلى  فعليًا  ترجمتها  يضمن  ما  الجيدة، 

عاطفية لفرقهم. 
إيجابي على  تأثير  العاطفي  للذكاء   H3 	-

أداء الموظفين.
ي��دي��رون  عاطفيًا  الأذك��ي��اء  ال��م��وظ��ف��ون 
ال���ت���وت���ر، وي��ت��ك��ي��ف��ون م����ع ع�����دم ال��ي��ق��ي��ن، 
وي��ح��اف��ظ��ون ع��ل��ى الإن��ت��اج��يّ��ة ف���ي بيئات 

.)Goleman and Cherniss,2024( الأزمات
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H4 يتوسط الذّكاء العاطفي العلاقة بين  	-
دعم القيادة وأداء الموظفين.

ما  العاطفي،  ال��ذّك��اء  يعزز  القيادة  دع��م 
 Goleman and الأداء  نتائج  ب���دوره  يعزز 

.)Cherniss,2024

أهداف البحث:هدف الدّراسة هو دراسة 
ال��مُ��م��كّ��ن  ال��ع��اط��ف��ي وال��ت��أث��ي��ر  ال���ذّك���اء  دور 
ف��إنّ  ال��ه��دف،  ه��ذا  ولتحقيق  القيادة.  لدعم 
ه��ذه ال��دّراس��ة تسعى إل��ى تحقيق الأه��داف 

المحددة الآتية:
دراسة دور الذّكاء العاطفي في العلاقة  	-

بين الثقافة التّنظيميّة وأداء الموظفين.
-	 اس��ت��ك��ش��اف ك��ي��ف��يّ��ة ت��أث��ي��ر ال���ذّك���اء 
العلاقات  ديناميكيّات  على  العاطفي 
ال��شّ��خ��ص��يّ��ة، ب��م��ا ف��ي ذل���ك ال��تّ��واص��ل 
وال��ع��م��ل ال��ج��م��اع��ي وح���ل ال��نّ��زاع��ات، 

داخل فرق الرّعاية الصّحيّة.
ال��م��وارد  إدارة  اس��ت��رات��ي��ج��يّ��ات  اق��ت��راح  	-

تدمج  التي  الأدلة  على  القائمة  البشريّة 
لتحسين  القيادة  العاطفي ودعم  الذّكاء 
م��ش��ارك��ة ال��م��وظ��ف��ي��ن والاح���ت���ف���اظ بهم 

والأداء العام.

الدّراسات السّابقة
الثّقافة التّنظيميّة

الرابطَ  النسيجَ  التّنظيميّة  الثقافة  تُعدُّ 
للمنظمة، وهي شبكةٌ معقدةٌ من المعتقدات 
والقيم والافتراضات والممارسات المشتركة.

إل��ى  التّنظيميّة  ال��ث��ق��اف��ة  ش��اي��ن  يُ��ق��سّ��م 
ع��ن��اص��رَ م����اديّ����ة، م��ث��ل ت��ص��م��ي��م ال��م��ك��ات��ب، 
وقواعد اللباس، والعمليات الرّسميّة؛ والقيم 
المُعتنقة، وهي المعايير والفلسفات الواعية 
والصّريحة للمنظمة، مثل تلك المُفصّلة في 
بيان الرّسالة أو مدونة الأخلاقيّات؛ والطبقة 
الأع���م���ق وال���ت���ي ت��ت��ك��ون م���ن الاف��ت��راض��ات 

الأساسيّة الكامنة. 

الذّكاء العاطفي: الأسس والإطار المفاهيمي
على  القدرة  وهو  العاطفي،  الذّكاء  يُعدّ 
إدراك المشاعر وفهمها وإدارتها واستخدامها 
بفعاليّة، عامًال حاسمًا في النّجاح الشّخصيّ 
والمؤسسيّ. في الماضي، كان النّجاح المهني 
معدل  أو  الإدراك��يّ��ة،  الوظيفة  على  يعتمد 
الحديثة  الدّراسات  تُظهر  ذلك،  ومع  الذّكاء. 
أنّ الذّكاء العاطفي يؤدي دورًا بالغ الأهمية، 
العمل  بيئات  في  سيما  لا  أكثر،  يكن  لم  إن 
التي تشهد تفاعًال عاطفيًا واجتماعيًا مكثفًا، 
م��ث��ل ت��ل��ك ال��م��وج��ودة ف��ي ق��ط��اع ال��رّع��اي��ة 

.(Goleman, 1995) الصّحيّة
مزايا  م��ن  نصيبهما  وال��رف��اه��يّ��ة  للصحة 
الذّكاء العاطفي. تؤكد الدّراسات التي ذكرها 
موظفي  أنّ   )2024( وتشيرنيس  ج��ول��م��ان 
لديهم  ال��ع��اط��ف��ي  ال���ذّك���اء  ذوي  ال��م��دي��ري��ن 
يؤثر  ما  بالتوتر،  تتعلق  بكثير  أقل  شكاوى 
يعني  وه��ذا  والعقليّة.  البدنيّة  الصّحة  على 
أنّ القيادة الذّكيّة عاطفيًا لا تؤدي فقط إلى 
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أيضًا  تخفف  ب��ل  الأداء،  مقاييس  تحسين 
الرّفاهيّة  النّفسي وتساهم في  الإره��اق  من 

العامّة للموظفين. 
في  ا  أساسيًّ مبدأً  العاطفيّ  ال��ذّك��اء  يُعدّ 
إدارة الموارد البشريّة في الإدارة المعاصرة 
وفعاليّة القيادة. ويتراوح تأثيره من الطّريقة 
الفريق  أداء  إل��ى  ك��أف��راد  بها  نتصرف  التي 
الأبحاث  ت��زاي��د  وم��ع  وثقافتهما.  والمنظمة 
المستمدة من الدّراسات النّظريّة والتّجريبيّة. 
ا لكل  سيظل الذّكاء العاطفي رصيدًا أساسيًّ
 Goleman, 1995;( والموظفين  ال��ق��ادة  من 
كل  ي��ق��دّم   .)Jain, 2021; Cherniss, 2024

منظورًا  العاطفي  الذّكاء  نماذج  من  نموذج 
خلاله  من  يمكن  محدودًا،  كان  وإن  مفيدًا، 
عرض الكفاءات العاطفيّة للحياة التّنظيميّة 
رائ��عً��ا  ج��ول��م��ان  ن��م��وذج  يُ��ع��د  واستخدامها. 
ا  للقيادة وتطوير الفريق، ولكنه ليس تجريبيًّ
نموذج  أمّ��ا   .)Aamir, 2023( كبيرة  ب��درج��ة 
بار-أون فهو شامل ومتكامل، ويؤكد أهمّيّة 
 Soriano-Vázquez et( التّعامل مع الضّغوط
وم��ع ذل��ك، لا ي��زال م��دى تشابك   .)al., 2023

في  الشخصية  مع  العاطفي  الذّكاء  مفهوم 
هذا النموذج غير واضح. يحقق نموذج ماير-
الصلاحية  في  جيدًا  أداءً  سالوفي-كاروسو 
العملي  التّطبيق  ولكنه ضعيف في  العلميّة، 

 .)Kafetsios, & Zampetakis, 2008(

دعم القيادة: يُلخص تحليل دعم القيادة 
في أربعة أبعاد: العاطفيّ، والمهنيّ، والفعّال، 

العاطفي  ال���دّع���م  ي��ش��م��ل  والاستراتيجي. 
أن��ش��ط��ةً م��ث��ل الاس���ت���ج���اب���ات ال��تّ��ع��اط��ف��يّ��ة، 
أو  التّوتر  أوق��ات  في  والوجود  والتّشجيع، 
التدريب  عناصر  مع  ه��ذا  ويتماشى  الشّك. 
تُ��ف��ض��ي ال��ث��ق��ة  وال���ق���ي���ادة ال��ت��ش��ارك��يّ��ة، إذ 
العاطفي  الانفتاح  إلى  المفتوح  والتواصل 
 Khalid et al., 2023; الشّخصي  والتّطور 

 .)Aurelia & Musa, 2022)

ي��م��ث��ل ال���دّع���م ال����رؤي����وي ق�����درة ال��ق��ائ��د 
رؤية  مقابل  الفريق في  أه��داف  على وضع 
المنظمة الأوسع، وجعل الموظفين يدركون 
الأه��م��يّ��ة ال��ن��س��ب��يّ��ة ل��م��س��اه��م��ت��ه��م ف���ي ه��ذه 
الأه���داف. ه��ذا ال��ن��وع م��ن ال��دع��م ه��و جوهر 
ما  خ�الل  من  سيما  ولا  التّحويليّة،  القيادة 
بالهدف  الشّعور  تعزيز  في  يفعله  أن  يمكن 
ال��م��ش��ت��رك، وت��ح��ف��ي��ز ال���ف���رق ب��م��ا ي��ت��ج��اوز 
 (Iszatt-White & الأس��اس��يّ��ة  ال��تّ��وق��ع��ات 
 .Saunders, 2023; Ghai & Dhiman, 2024)

الاستراتيجيّة  يوضحون  الذين  ال��ق��ادة  إن 
بوضوح ويحثّون الفريق على المساهمة في 
صياغة الأهداف )كما هو الحال في القيادة 
 (Arief & Sulastri, 2021) ال��تّ��ش��ارك��يّ��ة، 
على  الأه��مّ��يّ��ة  ويثبتون  التوجيه  ي��وف��رون 

المستويين الفردي والجماعي. 
الطابع  إضفاء  ف��إنّ  المطاف،  نهاية  في 
ال��م��ؤس��س��يّ ع��ل��ى دع���م ال��ق��ي��ادة م��ن خ�الل 
هو  التّنظيمي  والتطوير  البشريّة،  ال��م��وارد 
إلى  المتميزين  الأف����راد  ال��ق��ادة  م��ن  ان��ت��ق��ال 
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كل  يختبر  إذ  ال��م��ت��س��اوي��ة،  ال��ن��ظ��ام  ق��ي��ادة 
الفريق  النّظر عن  الفريق، بصرف  عضو في 
الآث��ار  المصفوفة،  الوظيفة  أو  ال��م��وق��ع  أو 
التّحول  ه��ذا  الدّاعمة.  للقيادة  الإي��ج��اب��يّ��ة 
العاطفي  للذكاء  الحوكمة  لتمكين  أساسي 
بالإضافة  العاملة جميعها،  القوى  أنحاء  في 
للتكيف  وق��اب��ل��ة  م��رن��ة  منظمات  ب��ن��اء  إل���ى 
ال��نّ��ج��اح في  الإن��س��ان يمكنها  ع��ل��ى  وت��رك��ز 
التعقيد. الأدلة من العديد من الدّراسات، مثل 
 Udin etو ،Nurlina (2022)و ،Asbari (2020)

 Hatchett and Steinkrugerو  ،al. (2023)

الدّعم  يُ��دمَ��ج  عندما  أن��ه  يوضحان   ،(2024)

على  التأثيرات  ف��إنّ  النظام،  مستوى  على 
أداء المنظمات ورفاهية الموظفين والابتكار 

تستمر وتتوسع.
الإطار النّظري وتطوير الفرضيات:يتناول 
، نظرية  هذا الإطار منظارين متكاملين؛ أوًال
 (Goleman, 1995; Mayer العاطفي  الذّكاء 
(et al., 2022 التي تشرح كيف يُعزز الوعي 

الذاتي والتعاطف والتنظيم العاطفي الأداء 
القيادة  نظرية  ثانيًا،  والمرونة.  الشخصي 
(Bass, 1990) تُسلط الضوء على دور القائد 

في التأثير على دوافع الموظفين ورفاهيتهم 
من  النّظريات  ه��ذه  دم��ج  يُمكّن  وثقافتهم. 
الذّكاء  على  القيادة  دعم  تأثير  كيفية  فهم 

العاطفي، وبالتالي على أداء الموظفين.
ال��ذّك��اء  يُ��ع��دّ  العاطفي:  ال��ذّك��اء  نظرية 
السّلوك  في  متزايد  تركيز  محور  العاطفي 

ال��ت��ن��ظ��ي��م��ي، لا س��ي��م��ا ف���ي ب��ي��ئ��ات ال��ع��م��ل 
عالية،  المخاطر  تكون  إذ  عاطفيًا  المُتطلبة 
الصّحيّة.  الرّعاية  قطاع  في  الحال  هو  كما 
النّظري  الإط��ار  ال��دّراس��ة  هذه  في  استُخدم 
على  القائم  النّموذج  وه��و  العاطفي  للذكاء 
يُقدم  وال��ذي   ،(Mayer et al., 2022) القدرة 
وصفًا معرفيًا لكيفيّة إدراك الأفراد للمشاعر 
عكس  وعلى  لها.  وفهمهم  لها  واستخدامهم 
النطاقات  أو  السّمات  على  القائمة  النّماذج 
عامة  ش��خ��ص��يّ��ة  س��م��ات  ع��ل��ى  تعتمد  ال��ت��ي 
القدرة  نموذج  يُعرّف  تحفيزيّة،  عوامل  أو 
القدرات  من  مجموعة  أنّه  العاطفي  الذّكاء 
والتي  للقياس  والقابلة  المحددة  المعرفيّة 
الأف��راد  بمساعدة  مباشرًا  ارتباطًا  ارتبطت 

على تفسير المشاعر وتنظيمها.
يتمتع نموذج جولمان بدعم تجريبي، ما 
يُضفي مصداقيّة على تطبيقه في مختلف 
المثال، بحث  على سبيل  المؤسسات.  أنواع 
عامر )2023( في العلاقة بين الذّكاء العاطفي 
والالتزام التّنظيمي في سياق المنظمات غير 
السّعوديّة.  العربيّة  المملكة  في  الحكوميّة 
وإدارة  ال�����ذات  إدارة  م��ج��ال��ي  أن  ووج����د 
العلاقات كانا مؤشرين مهمين على الالتزام 
ال��ع�الق��ات  ك��ان��ت  ال��م��ق��اب��ل،  ف��ي  التّنظيمي. 
ما  أضعف،  والاجتماعي  الذاتي  الوعي  بين 
لكل من هذه  العمليّة  الأهميّة  أنّ  إلى  يشير 
تختلف  قد  العاطفي،  الذّكاء  من  المكونات 
التّنظيميّة.  والنتائج  السياقات  باختلاف 



360
السنة الســـابعة ـ العـدد الأربعـون ـ تشــرين الثاني ـ 2025

 )2023( ف��ي��رس��ي��ل وآخ�����رون  ق���ام  وب��ال��م��ث��ل، 
الذّكاء  مرونة  على  تدريبي  برنامج  بتقييم 
العاطفي بين طلاب السنة الثانية في كلية 
حقق هذا التّدخل الذي شمل تقنيات  الطبّ. 
تأمليّة إلى جانب علم النّفس الإيجابي مثل 
مكاسب  الإدراك،  صياغة  وإع���ادة  الامتنان 
كبيرة في المجالات الأربعة جميعها، للذكاء 
العاطفي وفقًا لتقييم بار-أون  .EQ-i 2.0تُظهر 
هذه النتائج الفائدة العمليّة لبرنامج تدريبي 
ف��ي ال���ذّك���اء ال��ع��اط��ف��ي ف��ي ت��ع��زي��ز ال��م��رون��ة 

والتحكم العاطفي.
وظيفة الذّكاء العاطفي الوسيطة وثيقة 
ا،  عاطفيًّ تحديًا  تُشكل  التي  بالمهن  الصلة 
م��ث��ل ت��ل��ك ال��م��وج��ودة ف��ي ق��ط��اع ال��رّع��اي��ة 
الصّحيّة، لأنها تنطوي على التّعرض المتكرر 
لمواقف مُقلقة للمرضى، ومخاوف أخلاقيّة، 
تنظيميّة.  وضغوط  اجتماعيّة،  وص��راع��ات 
على سبيل المثال، لا يساعد الذّكاء العاطفي 
الأفراد على تجاوز هذه التّحديات فحسب، 
بل يساعدهم أيضًا على النمو داخل أنفسهم 
الآخرين،  وفهم  عواطفهم،  إدارة  خلال  من 

والتّعافي من النكسات. 
ن���ظ���ريّ���ة ال����دّع����م ال��ت��ن��ظ��ي��م��ي ال����مُ����درَك 
التّنظيمي  ال���دّع���م  ن��ظ��ريّ��ة  (POS):أصول 

المُدرَك: طرحَ نظريّة الدّعم التّنظيمي المُدرَك 
 (POS)لأول مرة آيزنبرغر وفاسولو وديفيس، 

وتُمثل حجر الزاويّة في دراسة قضية دعم 
ه��ذه  وت��ت��م��ح��ور  المؤسسات.  ف��ي  ال��ق��ي��ادة 

نون  يُكَوِّ الموظفين  أنّ  فكرة  حول  النّظريّة 
تصورات عالميّة حول مدى تقدير المؤسسة 
ولا  برفاهيتهم.  واه��ت��م��ام��ه��ا  لمساهماتهم 
تُبنى  بل  ف��راغ،  في  التّصورات  هذه  تتبلور 
بمرور الوقت من خلال التّفاعلات مع ممثلي 
المؤسسة، وتحديدًا المشرفين والقادة الذين 
العالي  ال��دّع��م  مستوى  سلوكياتهم  تعكس 
وتستند  لأعضائها.  المؤسسة  مه  تُقدِّ ال��ذي 
نظريّة  إلى  المُدرَك  التنظيمي  الدّعم  نظرية 
التّبادل الاجتماعي، إذ يُبادل الموظفون ذلك 
مواطنة  وسلوكيات  أعلى،  عاطفي  بالتزام 
الحصول  مقابل  ن  مُحسَّ وأداء  تنظيميّة، 

.(Arshadi, 2011) على معاملة داعمة
القيادة  دعم  إلى  البحث،  هذا  في  يُنظر 
العلاقة  ف��ي  ح��اس��م  سياقي  ��ر  مُ��ي��سِّ كعامل 
العاطفي،  وال��ذّك��اء  المؤسسة،  ثقافة  بين 
القيادة  دع��م  يخضع  لا  الموظفين.  وأداء 
للاعتدال الإحصائي بالمعنى الدّقيق للكلمة، 
المسار  تُعزز  أو  تُقلل  بيئيّة  بل يعمل كحالة 
  (EI)العاطفي الذّكاء  خلاله  من  يُؤثر  ال��ذي 
ويُلقي  الأداء.  الثقافيّة على  التّأثيرات  على 
ال��ق��وة  ن��ق��اط  ل��ن��ظ��ريّ��ة  المفاهيمي  المنطق 
ال��تّ��أث��ي��ر غير  ع��ل��ى  وال��ض��ع��ف (POS) ال��ض��وء 
المباشر، وإن كان مؤثرًا. فعندما يُقدم القادة 
أي من خلال توفير  كًال من الدّعم العملي - 
والمشورة  ال��تّ��دري��ب  على  الحصول  ف��رص 
العمل  أعباء  توزيع  إلى  بالإضافة  السليمة، 
من  أي  ال��ع��اط��ف��ي،  وال���دّع���م   - ع���ادل  بشكل 
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الأمان  والتّقدير ومناخ من  التّعاطف  خلال 
مناخ  خلق  ف��ي  ينجحون  فإنهم  ال��نّ��ف��س��ي، 
ومن  المشاركة.  م��ه��ارات  وتعزيز  الثّقة  من 
المرجح أن تؤثر هذه القيادة على تصورات 
وال��ج��ه��د  التّنظيميّة(،  )القيم  ال��م��وظ��ف��ي��ن 
التكيفيّة  العاطفية  وال��ك��ف��اءات  التقديري، 

.)Caesens & Stinglhamber, 2020( لديهم
 :(AMO) القدرة-الدافع-الفرصة  نظريّة 
  (AMO)القدرة-الدّافع-الفرصة نظريّة  تُقدم 
Bos-( هاريل-كوك  اق��ت��رح��ه��ا  ال��ت��ي  ل��ل�أداء 
نموذجًا  البداية،  في   )Nehles et al., 2023

قابًال للتعميم لتفسير العوامل المُمهدة لأداء 
الفرد في السّياقات التّنظيميّة، وهو نموذج 
يتميز بالقوة والمرونة في مواجهة التغيير. 
الموظف  أداء  ف���إنّ  ال��نّ��ظ��ريّ��ة،  ه��ذه  ووف���ق 
ومترابطة:  أساسيّة  عوامل  لثلاثة  دال��ة  هو 
بُعد  كل  يتميز  والفرصة.  وال��داف��ع،  ال��ق��درة، 
بآلية فريدة تُكمل الآخر للتأثير على كيفيّة 

مساهمة الأفراد في الأداء التنظيمي.
يمثل عنصر “القدرة” المعرفة والمهارات 
إلى  الموظفون  يُضيفها  ال��ت��ي  وال��ك��ف��اءات 
التقنيّة  ال���ق���درات  ذل���ك  ف��ي  ب��م��ا  ال��م��ن��ظ��م��ة، 
هذا  م��ن  وك��ج��زء  والاجتماعيّة-العاطفيّة. 
التّحليل، يُدرج الذّكاء العاطفي أيضًا ضمن 
مرتبطة  ككفاءة  بمكانته  مُعترفًا  البعد،  هذا 
بالمهارات تُمكّن الموظفين من تنظيم العمل 
والضغط  الشّخصيّة،  والعلاقات  العاطفي، 
ف��ي س��ي��اق��ات ال��ع��م��ل ع��ال��ي��ة ال��ك��ث��اف��ة، مثل 

الرّعاية الصّحيّة. في سياق الرّعاية الصّحيّة، 
إذ يُعد التعاطف والهدوء والتّواصل الفعال 
أمرًا بالغ الأهمّيّة للحفاظ على رعاية عالية 
الجودة للمرضى ووحدة الفريق، فإنّ القدرة 
والاستجابة  وتنظيمها  المشاعر  إدراك  على 
(Kellner, Caffer�  لها تُعد ذات أهميّة بالغة 

العامل  أمّ���ا   .key, & Townsend, 2019)

ال��ع��م��ل��يّ��ات  ال���دّاف���ع، فيشمل  وه���و  ال��ث��ان��ي، 
التّحفيزيّة الدّاخليّة، والمحفزات التّحفيزيّة 
ال��خ��ارج��يّ��ة ال��ت��ي تحفز الأف�����راد ع��ل��ى ب��ذل 
الجهد وال��م��ث��اب��رة ف��ي أدائ��ه��م، وك��ذل��ك في 
ال��م��ث��ال،  )على س��ب��ي��ل  ال��تّ��ع��ل��ي��م��يّ��ة  م��ه��ام��ه��م 
مثل  ج���وه���ري،  وك�اله��م��ا   .)2005 دورن���ي���ي، 
والارتباط  المهني  والفخر  الشّخصي  الرّضا 
التّقدير  مثل  خارجيّة،  ومكافآت  العاطفي، 

والمكافأة وآفاق التّطور الوظيفي. 
 ،AMO ن��م��وذج  ف��ي  الأخ��ي��ر  البعد  يشير 
المناخ  سماح  م��دى  إل��ى  الأداء،  فرصة  وه��و 
ق��درات��ه��م  ب��اس��ت��غ�الل  للموظفين  التّنظيمي 
الهيكليّة  المكونات  ذلك  ويشمل  ودوافعهم. 
إلى  ال��وص��ول  )مثل:  العمل  لبيئة  والعلائقيّة 
ودعم  ال��ق��رار،  في صنع  والمشاركة  ال��م��وارد، 
تُمكّن  التي  التّعاوني(  العمل  وسير  القيادة، 
وفي هذا  الأف��راد من أداء أدواره��م بفعالية. 
ا،  الصدد، تؤدي الثقافة التّنظيميّة دورًا تسهيليًّ
الموظفين  فرص  تقييد  أو  توفير  يمكنها  إذ 
يتوافق  ع��ام،  بشكل  فعّالة.  مساهمة  لتقديم 
المتغيرات  م��ع  وثيق  بشكل   AMO ن��م��وذج 
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الذكاء العاطفي

H1أداء الموظف

H2

H4 H4

H3

الدعم القيادي
مستند 1: النموذج المفاهيمي للعلاقة بين الدعم القيادي وأداء الموظفين

تركيزه  سيما  لا  البحث،  ه��ذا  في  الأساسية 
حيث  اللبنانية،  الصّحيّة  الرّعاية  بيئة  على 
غالبًا ما تُعدُّ ضغوط النظام، والإرهاق المهني، 
والانفصال الثقافي تهديدات جسيمة للأداء. 
متعدد  فهمًا   AMO نظرية  تطبيق  يُ��س��هّ��ل 
الخصائص  من  ك�ًّا�لًّ  يشمل  ل�لأداء،  الجوانب 
السّلطة،  نطاق  ضمن  الفرديّة  والسّلوكيات 
التّنظيميّة  الأس���س  على  أي��ضً��ا  التركيز  م��ع 
والعاطفيّة اللازمة لدعم تحقيق نتائج عالية 

الجودة في مجال الرّعاية الصّحيّة.

الإط���ار  يُ��ص��نّ��ف  المفاهيمي:  ال���نّ���م���وذج 
مركزيّة  كآليّة  العاطفي  الذّكاء  المفاهيمي 
أداء  إل��ى  التّنظيميّة  الثقافة  قيم  تُترجم 
كبير  بشكل  المسار  هذا  ويتعزز  الموظفين. 
بدعم القيادة الذي يُشكّل حافزًا يُعزز مسار 

الارتقاء من الثقافة إلى الأداء.

تطوير الفرضيات
يُ���ب���رز م��س��ت��ن��د 1 ت��ط��وي��ر ال��ف��رض��يّ��ات 

والنموذج المفاهيمي للمتغيرات.

التوجه المنهجي )المنهج المفاهيمي( 
المفاهيمي.  بطابعها  المقالة  هذه  تتميز 
بل  ج��دي��دة،  بيانات  تقديم  إل��ى  تهدف  ولا 
إلى تجميع النّظريات القائمة في إطار عمل 
مبتكر يشرح كيفيّة تفاعل الذّكاء العاطفي 
الرّعاية  مجال  في  الأداء  لتعزيز  والقيادة 

الصّحيّة.
والبحث  النظريات،  بجمع  العمليّة  بدأت 
التّنظيميّة  الثقافة  تربط  التي  الروابط  عن 
الإنساني  ال��راب��ط  وك���ان  الموظفين.  ب���أداء 

 - العاطفي  ال��ذّك��اء  ه��و  د  حُ���دِّ ال��ذي  الحاسم 
ترجمة  م��ن  الموظفين  تُمكّن  التي  ال��ق��درة 
تمحور  ثم  فعّالة.  أفعال  إلى  الثقافيّة  القيم 
ال���س���ؤال ال��ت��ال��ي ح���ول م��ا ال����ذي يُ��ع��زز ه��ذا 
كمحفز  القيادة  إلى  التحليل  وأش��ار  الرابط، 

أساسي.
أنّ���ه  إّال  ن���ظ���ري،  ال���ن���م���وذج  ه����ذا  أنّ  م���ع 
الدّراسة  إطار  صُمم  لذلك،  للاختبار.  مُصمم 
يُمكن  إذ  راسخة،  عمليّة  أدوات  باستخدام 
ال��تّ��ح��ق��ق م���ن ص��ح��ت��ه م���ن خ��ل�ال أب��ح��اث 
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اس��ت��خ��دام  ل��ل��ب��اح��ث��ي��ن  ي��م��ك��ن  مستقبليّة. 
العاطفي (EQ-i) لقياس  ال��ح��اص��ل  م��خ��زون 
متعدد  القيادة  واستبيان  العاطفي،  الذّكاء 
وبطاقة  ال��ق��ي��ادة،  ال��ع��وام��ل (MLQ) لتقييم 

الأداء المتوازن (BSC) لتتبع الأداء.
من خلال ترسيخ هذه النّظرية في هذه 
من  أكثر  ال��دّراس��ة  تُقدّم  المُجرّبة،  الأدوات 
مجرد فكرة، بل تُقدّم نموذجًا قابًال للاختبار 
يُعيد صياغة الأداء كنتيجة للقيم المشتركة، 
ما  الدّاعمة،  والقيادة  العاطفيّة،  والمهارات 
صحية  رع��اي��ة  أنظمة  لبناء  الطريق  يُمهّد 

مرنة في سياقات صعبة مثل لبنان.

المناقشة والآثار النّظريّة
يُظهر هذا البحث أنّه في البيئات عالية 
الصّحيّة،  ال��رّع��اي��ة  ق��ط��اع  مثل  ال��ض��غ��ط، 
العاطفيّ  ال��ذّك��اء  خ�الل  م��ن  الأداء  ينشأ 
القادة.  يقدمه  ال���ذي  وال��دع��م  لموظفيها، 
داعمة  ثقافة  نسبيًا من:  الأداء  وينبع هذا 
تُ��ح��سّ��ن ال���ذّك���اء ال��ع��اط��ف��ي، وه���ذا ب���دوره 
ال��م��ه��ارات  ذوي  الموظفين  أداء  يُ��ح��سّ��ن 
كاملةً  ص��ورةً  الفهم  ه��ذا  يُقدم  العاطفية. 

عن عوامل نجاح المؤسسات.
مستقل،  كعامل  غالبًا  القيادة  تُ���درس 
النّموذج، تُعدُّ العنصر الذي يُعزز  وفي هذا 
النّظام بأكمله. لا يُدير القادة المهام فحسب؛ 
بنشاط.  ال��ع��اط��ف��ي��ة  ال��ب��ي��ئ��ة  يُ��ش��ك��ل��ون  ب���ل 
ويعززون  التعاطف،  يُظهرون  عندما  ل��ذا، 

فإنّهم  النفسي،  الأم���ان  ويخلقون  ال��ث��ق��ة، 
يُمكّنون الموظفين من استيعاب الجوانب 
كامل.  بشكل  المؤسسة  لثقافة  الإيجابيّة 
قيم  يربط  كجسر  القيادة  تعمل  وبالتالي، 
بالتّجارب والسّلوكيات  الرّسميّة  المؤسسة 

اليوميّة لموظفيها.
ع��ل�اوةً ع��ل��ى ذل���ك، تُ��ب��رز ه���ذه ال��دّراس��ة 
مهارة شخصيّة  من  العاطفي  الذّكاء  أهمية 
إلى مورد جماعي. يُعد هذا الأمر بالغ الأهميّة 
الصّحيّة في  الرّعاية  في بيئة هشة كقطاع 
ونقص  المستمرة  الأزم����ات  تُ��ع��دّ  إذ  ل��ب��ن��ان، 
قدرة  ف��إنّ  وبالتالي،  ا.  طبيعيًّ أم��رًا  ال��م��وارد 
تحت  والتّواصل  التّوتر  إدارة  على  الفريق 
الضغط والتّعافي من النكسات ليست بالأمر 
أيضًا.  استراتيجيّة  ض��رورة  هي  بل  الهيّن، 
ال��ذّك��اء العاطفي،  يشير ه��ذا الإط��ار إل��ى أنّ 
ف��ي ثقافة  وتُ��غ��رس��ه  ال��ق��ي��ادة  تُ��ع��ززه  عندما 
المرونة  أشكال  يُصبح شكًال من  المؤسسة، 
النظام  تُمكّن  التي  ال��ق��درة  إن��ه  التّنظيميّة. 

بأكمله من تحمّل الصّدمات من دون انهيار.
الصّحيّة،  الرّعاية  مديري  إل��ى  بالنسبة 
تُ��ؤدي ه��ذه الأف��ك��ار إل��ى إج���راءات واضحة 
، يجب إعادة تصميم ممارسات  وعمليّة: أوًال
العاطفي.  ال��ذّك��اء  لتقدير  البشريّة  ال��م��وارد 
ثانيًا، يجب أن تُصبح برامج تطوير القيادة 

ا في التدريب والترقية.  عنصرًا أساسيًّ
ب��اخ��ت��ص��ار، يُ��وف��ر ه���ذا الإط����ار م��ن��ظ��ورًا 
الطريق  أنّ  ويُ��خ��ب��رن��ا  الأداء.  لفهم  ج��دي��دًا 
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إلى نظام رعاية صحيّة مرن لا يكمن فقط 
في المزيد من التكنولوجيا أو ضوابط أكثر 
صرامة، ولكن أيضًا في بناء بيئة أكثر تركيزًا 
الأول��ويّ��ة  إع��ط��اء  خ�الل  م��ن  الإنسان.  على 
يمكن  ال��دّاع��م��ة،  وال��ق��ي��ادة  العاطفي  للفهم 
المستدام  ل�لأداء  الأس��اس  إنشاء  للمنظمات 

حتى في أكثر الظروف تحديًا.

التّطبيقات العمليّة
تقدم الرؤى المستخلصة من هذه الدّراسة 
خارطة طريق واضحة، وقابلة للتنفيذ للقادة 
وصانعي السياسات الملتزمين بمعالجة نظام 
إلى  ال��دّاخ��ل  من  لبنان  في  الصّحيّة  الرّعاية 
فإن  بالضّغوط،  تتسم  بيئة  ظل  في  الخارج. 
مستشفياتنا  ف��ي  البشريّة  ال��ك��ف��اءات  تعزيز 
ليس مبادرة اختياريّة، بل أولوية استراتيجيّة 

ملحة. إليكم ما يمكن فعله:
بنية  ف��ي  العاطفي  ال��ذّك��اء  دم��ج  أول- 

الموارد البشريّة.
العاطفي  للذكاء  النّمطيّة  النّظرة  تجاوز  	-

ك��م��ه��ارة ش��خ��ص��يّ��ة، ي��ج��ب ع��ل��ى إدارات 
عمليّة.  ك��ف��اءة  جعله  ال��ب��ش��ريّ��ة  ال��م��وارد 

وهذا يعني:
تقييمات  دمج  الشّغف:  بدافع  التّوظيف  	-

التّوظيف  عمليّة  ف��ي  العاطفي  ال��ذّك��اء 
يتمتعون  ال��ذي��ن  ال��م��رش��ح��ي��ن  ل��ت��ح��دي��د 
ب��ال��تّ��ع��اط��ف وال��م��رون��ة ال�الزم��ت��ي��ن لهذه 

الأدوار الصّعبة.

تحويل ميزانيّات  المتانة:  التدريب على  	-

التّدريب من المهارات التقنيّة البحتة إلى 
ورش عمل إلزاميّة حول الوعي الذاتي، 
لا  المتعاطف.  والتّواصل  التّوتر،  وإدارة 
يتعلق الأمر بتمارين حسّاسة؛ بل بتزويد 
ال�الزم��ة  النّفسيّة  ب����الأدوات  الموظفين 

لمنع الإرهاق وبناء فرق أقوى.
ثانيًا- تعزيز قادة مدربين، لا مجرد قادة.
إلى  الموظفون  يحتاج  لا  الأزم���ات،  في  	-

رؤس�����اء ب��ع��ي��دي��ن؛ ب���ل ي��ح��ت��اج��ون إل��ى 
م��درب��ي��ن م��ت��ع��اط��ف��ي��ن ي��س��ه��ل ال��وص��ول 
إليهم. يجب إعادة تصميم تطوير القيادة 

ا للتركيز على: جذريًّ
على  ال��ق��ادة  تدريب  بالتّعاطف:  القيادة  	-

ت��م��ي��ي��ز ع�ل�ام���ات الإره������اق وال��صّ��دم��ات 
لها  والاس��ت��ج��اب��ة  فرقهم  ل��دى  النّفسيّة 

بالدّعم، وليس فقط بالضّغط.
تعزيز السّلامة النّفسيّة: تمكين المديرين  	-

الموظفون  فيها  يشعر  بيئات  تهيئة  من 
وطلب  أخطائهم،  عن  للتّحدث  ب��الأم��ان 
ال���م���س���اع���دة، واق����ت����راح أف���ك���ار ج��دي��دة 
الثقة  أس���اس  ه��و  ه��ذا  دون خوف.  م��ن 

والابتكار في البيئات عالية المخاطر.
ثالثًا- بناء أنظمة دعم تُظهر، لا تُخبر فقط.
تُ��ب��ن��ى ث��ق��اف��ة ال���دّع���م م��ن خ�ل�ال أف��ع��ال 
تحفيزيّة.  ملصقات  مجرد  وليس  متسقة، 
تُشعر  م��ل��م��وس��ة  أن��ظ��م��ة  إن��ش��اء  يعني  ه���ذا 

الموظفين بالتقدير:
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تغذية  حلقات  إن��ش��اء  مفتوحة:  ق��ن��وات  	-

راج���ع���ة م��ن��ت��ظ��م��ة وم��ج��ه��ول��ة ال��م��ص��در، 
الموظفين  مساهمات  أنّ  م��ن  وال��ت��أك��د 

تُؤدي إلى تغييرات ملحوظة.
إرشاد  برامج  تطبيق  والتّقدير:  الإرش��اد  	-

تُحتفي  تقدير لا  أنظمة  مُهيكلة وإنشاء 
ب��ال��ن��ت��ائ��ج ف��ح��س��ب، ب���ل تُ��ح��ت��ف��ي أي��ضً��ا 
التي  والتعاونيّة  الرّحيمة  بالسلوكيّات 

تُؤدي إليها.
م��ن خ�الل ات��خ��اذ ه��ذه ال��خ��ط��وات؛ دمج 
البشريّة،  الموارد  إدارة  العاطفي في  الذّكاء 
دعم  أنظمة  وب��ن��اء  داعمين،  ق��ادة  وتطوير 
ج���ذري في  ت��ح��ول  إح����داث  يُمكننا  ق��وي��ة، 
مؤسسات الرّعاية الصّحيّة في لبنان. الهدف 
فعاليّة  أك��ث��ر  ليست  م��ؤس��س��ات  إن��ش��اء  ه��و 
فحسب، ب��ل أي��ضً��ا أك��ث��ر إن��س��ان��يّ��ة، وق���ادرة 
لمواجهة  يكفي  بما  وم��رن��ة  التكيف،  على 

التحديات المُقبلة.

اتجاهات البحث المستقبليّة
هذا الإطار هو نقطة انطلاق، وليس غاية. 
النّظريّة  من  الانتقال  هي  الآتية  والخطوة 
اس��ت��خ��دام  للباحثين  يمكن  البيانات.  إل���ى 
أس��ال��ي��ب إح��ص��ائ��يّ��ة م��ت��ق��دم��ة ل��ق��ي��اس ه��ذه 
العلاقات في المستشفيات الفعليّة، والإجابة 
عن أسئلة جوهريّة: ما مدى قوة الرابط بين 
هي  القيادة  هل  العاطفي؟  وال��ذّك��اء  الدعم 

حقًا المحفز القوي الذي نفترضه؟

البحث  أيضًا  لتعميق فهمنا، يجب علينا 
عن جوانب أخرى من اللغز. قد تُمثل عوامل 
الموظفون  هل يشعر   - النّفسي  الأم��ان  مثل 
الرّضا  أو   - آرائهم؟  عن  التعبير  في  بالأمان 
أساسية  مفقودة  ج��وان��ب  ال��ع��ام،  الوظيفي 
تُفسر كيف تُترجم البيئة الإيجابيّة إلى أداء 

مرن.
الماضي.  إل���ى  س��ري��ع��ة  ن��ظ��رة  ت��ك��ف��ي  لا 
ي��ك��م��ن الاخ���ت���ب���ار ال��ح��ق��ي��ق��ي ل��ل��م��رون��ة في 
لنا  تُظهر  الوقت.  م���رور  م��ع  صمودها  م��دى 
الرّعاية  فرق  تتابع  التي  الطوليّة  الدّراسات 
ك��ي��ف يتطور  ال��صّ��ح��يّ��ة لأش��ه��ر أو س��ن��وات 
الذّكاء العاطفي والثقافة. هل يتآكلان تحت 
الضغط المستمر، أم يمكنهما أن يزدادا قوة؟ 
في  حقًا  ستساعدنا  التي  الأسئلة  هي  هذه 
بناء أنظمة رعاية صحيّة قادرة على البقاء، 

بل والتعلم والتكيّف أيضًا.

مساهمات نظرية
تنتهي،  لا  التي  لبنان  أزم��ات  خضم  في 
الصّحيّة  الرّعاية  مجال  في  العاملون  يُعدّ 
كيف  ول��ك��ن  البشريّة.  ال��م��رون��ة  ع��ل��ى  دل��ي�ًا�لً 
يمكنهم الاستمرار عندما يقترب النّظام من 

الإرهاق والانهيار؟
ي��ش��ي��ر ه���ذا ال��ب��ح��ث إل���ى أنّ الإج���اب���ة لا 
تكمن في مجرد زيادة المال أو الإم��دادات، 
أن  وق��د وج��د  إنسانيّة.  أكثر  ف��ي ش��يء  ب��ل 
الدّاعمة ترفع الأداء من خلال  العمل  ثقافة 
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تعزيز عنصر أساسي لدى الموظفين: ذكائهم 
التوتر،  إدارة  على  ال��ق��درة  وه��و  العاطفي. 
والتّعاون  المرضى،  مع  الوثيق  وال��تّ��واص��ل 

حتى تحت الضغط الشديد.
ليسوا  ال��ق��ادة  ال��ق��ي��ادة؟  دور  يقع  وأي���ن 
م��ج��رد رؤس�����اء ف���ي ه���ذه ال��ق��صّ��ة؛ ب���ل هم 
تقديم  خ�الل  م��ن  الأساسيون.  ال��م��ح��ف��زون 
التّعاطف الصادق، والأمان النّفسي، والدّعم 
فيها  يزدهر  بيئة  يخلقون  فإنّهم  المستمر، 
ال��ق��ي��م  ي���ح���وّل���ون  إن��ه��م  العاطفي.  ال����ذّك����اء 

الثقافية إلى ممارسات يومية.
البحث  هذا  يقودنا  النّهاية،  في  الخلاصة: 
إلى حقيقة بسيطة ولكنها مُقلقة: إن إنقاذ نظام 
شعبه.  بدعم  يبدأ  لبنان  في  الصّحيّة  الرّعاية 
لن ينجح أي إصلاح للسياسات أو تمويل إذا 

تجاهلنا المبدأ الإنساني لهذه المؤسسات.
لا  المرونة  طريق  أن  الإط���ار  ه��ذا  يُظهر 
أو ج��ه��از جديد،  ب��ي��ان��ات  ف��ي ج���دول  يكمن 

بل يُبنى من خلال الأفعال البشريّة اليوميّة 
والدّعم.  وال��ثّ��ق��ة  ال��تّ��ع��اط��ف  ف��ي  المتمثلة 
يتطلب الأمر قادة لا يرون دورهم كمديرين 
ف��ح��س��ب، ب���ل ك�����راعٍ ل��ل��رف��اه��ي��ة وال��سّ�الم��ة 
النّفسيّة. يعتمد الأمر على ثقافة تُقدّر الذّكاء 

العاطفي بقدر ما تُقدّر الذّكاء السريري.
التّحدي الآن هو جعل هذا الفهم واقعًا 
ال��ذّك��اء  أف��ك��ار  تنتقل  أن  يجب  ملموسًا. 
صفحات  من  الدّاعمة  والقيادة  العاطفي 
المستشفيات،  أروق���ة  إل��ى  ال��دّراس��ة  ه��ذه 
وت��ص��م��ي��م س��ي��اس��ات ال���م���وارد ال��ب��ش��ريّ��ة، 
وأول�����وي�����ات ك���ل م���دي���ر. م���ن خ��ل�ال ه��ذا 
مجرد  من  أكثر  تحقيق  يُمكننا  التّحول، 
بيئة  نخلق  أن  بإمكاننا  نظام؛  بناء  إع��ادة 
ومقدمي  المرضى  تعامل  صحيّة  رعاية 
الرّعاية على قدم المساواة، ما يساهم في 
مستقبل ليس فقط أكثر فعاليّة، بل وأكثر 

إنسانيّة بشكل أساسي.
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