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  تمھـــید 
  

جعل كل فرد أو مجموعة من الأفراد إن نجاح أي مؤسسة في تحقیق أداء جید ، أي   

یقومون بعملھم على أكمل وجھ وبإتقان،  یجب أن تستعمل مختلف الحوافز المادیة 

والمعنویة ، الإیجابیة منھا التي تعزز ارتباط الفرد وتجعلھ یبذل كل طاقاتھ ، والحوافز 

داء وبالتالي تحقیق السلبیة التي تجعل الفرد یبتعد عن السلوكات التي تؤثر سلبا في عملیة الأ

  .أھداف المؤسسة 

ومن أجل كشف العلاقة بین تلك الحوافز بمختلف أنواعھا، ومستوى أداء العاملین   

في المؤسسة الصحیة العمومیة ، سوف نستعرض في البدایة الأسس المفھمیة للدراسة والتي 

في البحث ،  تتضمن إشكالیة البحث وأھمیتھ وأھدافھ ، ثم إلى أھم المفاھیم المعتمدة

  .  كالحوافز ، الدوافع ، الأداء وغیرھا من المفاھیم 
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  الاشكالیـــة : أولا 
تشكل إشكالیة الموارد البشریة قضیة مركزیة في نقاشات أصحاب المؤسسات وكذا 

المفكرین والباحثین، بعدما تأكدت أھمیتھا في رفع كفاءة وفعالیة المؤسسة، في سوق 

فسي، ذلك أن سر نجاح المؤسسات في تحقیق أھدافھا، لم یعد ممكنا على استخدام تنا

مواردھا المادیة فحسب، بل أیضا على استخدام أكفأ الموارد البشریة وحملھا على اكتشاف 

  .وتفجیر الطاقات الكامنة  لدیھا

ا إن الطاقات البشریة لا تصبح قدرة ذات فعالیة إلا بتحریكھا وتطویرھا وتحفیزھ

  .على البذل والعطاء

إن التغییر في مفھوم الوظیفة رافقھ تطور في الفكر البشري تجاه العمل، والذي 

تجسد ببروز العدید من النظریات التي ساھمت بقسط كبیر في تطویر مفھوم الفرد العامل 

  وكیفیة التعامل معھ داخل المؤسسة، ومن بین ھذه النظریات نذكر، النظریة الكلاسیكیة

  وھي من أقدم النظریات التي تناولت الحوافز ودوافع العمل، حیث قام" تایلور " لـ

بإرساء القواعد الفكریة لھذه النظریة، إذ تفترض أن الدوافع الأساسیة للعمل ھي " تایلور" 

الأجر، فالإنسان یسلك من خلال عملھ سلوكا عقلانیا للأداء، ونظرا لكون زیادة الإنتاجیة 

اسي للمؤسسة، فإنھ یتحقق من خلال زیادة الأجر الذي ینبغي دفعھ للعامل یعتبر الھدف الأس

أول دراسة " تایلور" بغیة تحفیزه لتحسین الأداء وزیادة كفاءتھ وفعالیتھ، كما تعد دراسة 

  : خاصة بالتنظیم العلمي للعمل،والتي من أھم مبادئھا مایلي 

  .ریة و اتخاذ القراراتإستخدام الأسالیب العلمیة لحل المشكلات الإدا –أ   

  .علمیة) طرق(اختیار الآلات و العمل بطریقة  –ب   

  .توفیر الإرشادات و التعلیمات للعامل فیما یتعلق بالآداء الأمثل لعملھ –ج   

التعاون بین العمال والإدارة، بحیث تتولى ھذه الأخیرة التنظیم و التخطیط من  –د   

  .ھة أخرىجھة، ویتولى العامل مھمة التنفیذ من ج

  : كما ان اسس ھذة الدراسة التایلوریة تعتمد على   

  .اختیار فظل الأشخاص للعمل –أ   

  .إحاطتھم بأكثر الطرق كفایة و أكثر الحركات اقتصادیة لاستخدامھا في عملھم –ب   
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  . منح مكافآت تشجیعیة في صورة أجور مرتفعة لأحسن العمال –ج   

نسانیة والتي ركزت على أھمیة العامل ثم ظھرت بعد ذلك حركة العلاقات الإ

أن الإنسان لیس مخلوقا " التون مایو " البشري  في إدارة ونجاح المؤسسة وأكد روادھا 

اقتصادیا، بل ھو خلیط من المشاعر ، الطموحات ، الرغبات ، فمن أجل بلوغ مستوى من 

یة والمعنویة لزیادة الفعالیة في الأداء یجب على المؤسسة أن تستعمل مختلف الحوافز الماد

  .رغبة العاملین في العمل ورفع في مستوى أدائھم 

لقد تطور الاھتمام بسلوك الإفراد العاملین في العصر الحدیث وأولى الباحثون 

والمنظرون أھمیة كبیرة لھذا المجال من العمل ، وذلك عن طریق الاستعانة بالعدید من 

اھات الحدیثة لا تضع افتراضات مسبقة عن النظریات والمفاھیم المختلفة ، ھذه الاتج

العلاقات الإنسانیة ، أما محور اھتمام ھذه  ةالإنسان كما فعلت النظریة الكلاسیكیة ونظری

النظریات فلیس الإنتاجیة وحدھا و لا العامل وحده وإنما الاثنان معا، أو بالأحرى تعطي 

أھداف الفرد، ومن بین ھذه  كلا العنصرین قدرا متساویا من الاھتمام وتحاول أن تحقق

ومن ممیزات ھذه " فیكتور فروم " الاتجاھات الحدیثة نجد نظریة التوقع أو التفضیل لـ 

النظریة أن سلوك الفرد لا یتحدد بحافز واحد بل بالعدید من الحوافز في نفس الوقت یختار 

ن قیمة الحافز الفارق بی" فروم "من أي الحوافز أكثر شیوعا لحاجتھ ، كما أوضحت نظریة 

  .واحتمال تحقیقھ 

أن الجھد الذي یبذلھ العامل في أداء مھام عملھ یرتبط " بورتر ولولر " كما یوضح 

: بالدافع أكثر من ارتباطھ بالأداء، لأن كمیة الجھد ھذه تعتمد على تفاعل عاملین ھما 

م بجھد معین الحافز المادي والمعنوي وإدراك احتمال الحصول على ھذا الحافز بعد القیا

على أساس أن " أوتشي " لـ   Zوعلى أساس ذلك تتحدد كمیة الجھد المبذول ، وتقوم نظریة 

إنتاجیة العمل لن تحل من خلال بذل المال والاستثمار في البحوث ،بل تحل من خلال تسییر 

  .العاملین بطرق أكثر إنسانیة 

اعثا أساسیا ومحركا لطاقات مما سبق ذكره فإن أھمیة الحوافز تتجلى في أنھا تعتبر ب

ورغبات الأفراد في العمل كونھا تتیح للعامل مزیدا من الأجور والمزایا المادیة والمعنویة 

مما یؤدي إلى تحسین معیشتھ كما أن غیاب الحوافز أو عدم فعالیة نظامھا ینعكس سلبا على 
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لغیابات، مما یعود بالسلب الحالة النفسیة والاجتماعیة للعامل ، ویظھر ذلك في قلة الإنتاج، ا

  .على فاعلیة المؤسسة ككل 

لقد شھدت الحقبة التاریخیة الحالیة تغیرا في قیم المجتمع والتي انعكست على نظرة 

كل من الأفراد وأصحاب الأعمال تجاه البعض في العمل، ومن أھم المؤثرات التي عكست 

رات القطاعیة، والقوانین الحكومیة، ھذه النظریة، التطور العلمي والتكنولوجي السریع، التغی

والضغوط السوقیة، وتغیر أذواق المستھلكین، كل ھذه العوامل فرضت على المؤسسات 

تبني سیاسات دینامیكیة یكون فیھا المورد البشري الدعامة الأساسیة للأداء لمواجھة 

  .المنافسة الحادة التي تتطلب تعظیم الإنتاجیة ورضا المستھلك 

ح أي مؤسسة في تحقیق أھدافھا یتوقف أساسا على مدى الاھتمام إذا كان نجا

بالموارد البشریة العاملة بھا، فان ھذا الاھتمام یتزاید أكثر بالنسبة للدول النامیة والمتقدمة 

على أحد سواء ، وذلك لاعتمادھا على خطط تنمویة واسعة تتطلب العنایة بالعنصر البشري 

اصة بنمط تسییرھا وتنمیتھا باستمرار ، فالعنصر البشري وإیجاد السیاسات والبرامج الخ

بالنسبة لھذه الدول وخاصة النامیة منھا مثل الجزائر یعتبر موردھا الرئیسي ، كما أن طرقة 

  .معاملتھ وتحفیزه لھ أكبر الأثر في رفع الكفاءة الإنتاجیة وتحسین مستوى الأداء

لا سیما انتقالھا من التخطیط والجزائر بما تشھده من تحولات اقتصادیة ھامة 

المركزي إلى اقتصاد السوق، یفرض أن یلعب قطاعھا العمومي دورا ممیزا، لان كفاءة 

الدولة لمواجھة التغیرات الاقتصادیة والاجتماعیة، یتوقف على كفاءة العاملین بھا مھما 

ھا وأسالیبھا، و ذلك لإعطاء أھمیة للوظیفة العمومیة وتطویر دور. كانت مواقعھم التنظیمیة

ویعتبر قطاع الصحة العمومیة إحدى ھذه القطاعات التي تساھم في تحقیق التوازن 

  .الاجتماعي والاقتصادي، وبالتالي تحقیق معاییر الجودة الشاملة

بالرغم من الأھمیة الإستراتیجیة لھذا القطاع الحیوي في تحقیق التنمیة الاجتماعیة 

ك الكثیر من المعوقات التي تعترض الأداء الفعال للعاملین والاقتصادیة للدولة ، إلا أن ھنا

بھذا القطاع والذي قد یرجع ذلك إلى خصوصیة العمل في المؤسسة الصحیة والذي یتمیز 

  : على وجھ الخصوص بـ 

  درجة عالیة من التخصص .  
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   وجود درجة تنسیق عالیة باعتبار أن الأنشطة المؤداة تعتمد على بعضھا البعض

.  

  العمل في المستشفیات صفة الاستعجال، بمعنى أنھ لا یحتمل التأجیل و لا  یحمل

  .الخطأ وھو ما یجعل العاملین بھا تحت الضغط بصفة مستمرة

  صعوبة التنبؤ بحجم الطلب على الخدمات الصحیة، إضافة إلى تغیر الأعمال

  .وتعددھا باستمرار

 الصراع التنظیمي بین مختلف الأسلاك داخل المؤسسة. 

ن الزیادة في الأجر عموما وما یتبعھا من مكافآت مختلفة تولد لدى العاملین شعورا ا

  .بالإستقرار داخل المؤسسة مما یساھم في تحفیزھم لزیادة الإنتاج وتحسین مستوى الأداء

كما أنھ تؤثر على معنویات العاملین وعلى مجھوداتھم، وھي في معظمھا تأثیرات 

استقرارھم في عملھم، في حین نجد أن الأجور المنخفظة لھا ایجابیة ینتج عنھا رضاھم و 

تأثیر سلبي على رغبات العاملین ونشاطھم في میدان العمل، كالإنتاج المنخفض وعدم 

  .الانضباط في العمل

ویعد ھذا مؤشرا واضحا على أن أنظمة الحوافز و الأجور التي اعتمدت في الجزائر 

جتماعیة نظرا لتباین قیمة ھذه الأجور و المكافآت و عموما لم تكن مبنیة على العدالة الا

التعویضات من قطاع لآخر مما انعكس سلبا على السیر الحسن لبعض القطاعات ومن بینھا 

  .     قطاع الصحة العمومیة

تمر المؤسسة الصحیة العمومیة ومن خلالھا قطاع الصحة حالیا، بوضعیة صعبة   

 ناء من قبل المستعملین، أو من قبل المستخدمیحیث أصبحت محط انتقادات عدیدة سو

الصحیین، ھذه الوضعیة الصعبة مرتبطة بمشاكل عدیدة من بینھا مشكلة تحریك وتحفیز 

العاملین بالمؤسسة نحو أداء جید، حیث یعتبر العنصر البشري أھم الموارد التي تتمتع بھا 

الھام غیر مستخدم بفعالیة المؤسسة الصحیة العمومیة وعنصرھا الفعال لكن ھذا المورد 

  .وبدون تحفیز وآفاق نتیجة لضعف الحوافز المادیة والمعنویة

كما شھدت المؤسسة الصحیة العمومیة نزیفا للعاملین بھا نحو القطاع الخاص، نتیجة 

لتدھور ظروف العمل في القطاع العمومي، وإلى نقص الحوافز المادیة والمعنویة، التي 
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الوظیفي، ومن ثم أنعكس ذلك على نوعیة الخدمات الصحیة بصفة أثرت سلبا على أدائھم 

  . عامة

واستنادا لما ذكر سابقا ،ونظرا للاھتمام المتزاید في الآونة الأخیرة بموضوع 

إصلاح المؤسسة الصحیة الجزائریة والذي یمر حتما بكیفیة تحفیز العاملین بھا لتحسین 

  : ساؤل التالي مستوى أدائھم في العمل، یقودنا إلى طرح الت

  :التساؤل الرئیسي  -

ما العلاقة بین الحوافز بمختلف أنواعھا ومستوى العاملین في المؤسسة الصحیة 

  العمومیة الجزائریة ؟

  :التساؤلات الفرعیة -

بأداء العاملین في المؤسسة ) الأجور ، والمكافآت ( ما علاقة الحوافز المادیة  - 1

  الصحیة العمومیة الجزائریة ؟ 

على رفع الروح ) الترقیة، التدریب، الاتصال ( لاقة الحوافز المعنویة ما ع - 2

  المعنویة للعاملین واستقرارھم في العمل ؟

              

  : أھمیة الموضوع ومبررات اختیاره  -
إن موضوع الحوافز وأداء العاملین في المؤسسة الصحیة العمومیة الجزائریة، یعتبر 

قلة الدراسات و الأبحاث في ھذا المجال، و ارتباط : موضوعا ذو خصوصیات متعددة منھا 

المجال الاقتصادي، الاجتماعي، الثقافي (المجال الصحي بعدة مجالات في المجتمع 

، بالإضافة إلى الأھمیة الإستراتیجیة لھذه المؤسسة في تحقیق التنمیة الاجتماعیة و )الخ....

  .الاقتصادیة

ومن خلالھا قطاع الصحة حالیا، تمر  إن المؤسسة الصحیة العمومیة الجزائریة

بوضعیة صعبة، مما أدى إلى تدني جودة الخدمات، ھذه الوضعیة ناتجة عن مشاكل التنظیم 

و التسییر، مما استدعي إصلاح ھذا القطاع و الوقوف على أھم المعوقات التي تحول دون 

ال تحفیز وصولھ إلى الأھداف المرجوة، ومن بین ھذه المعوقات و المشاكل نجد مج

  .العاملین في ھذا القطاع من أجل تحسین مستوى أدائھم
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ومن ھذا المنطلق فأھمیة الدراسة كذلك تكمن في التعرف على السلوك الاجتماعي لفئة 

معینة من المجتمع، والتي تتمثل في العاملین في مجال ھام ھو المجال الصحي، وتأثیر 

وبالتالي على أدائھم و ارتباطھم بعملھم الحوافز على سلوكھم و استقرارھم وعلاقاتھم، 

  .ورضاھم عنھ
  
 : أھداف البحث  -

   
إن الھدف المرجو من ھذه الدراسة، ھو محاولة إبراز العلاقة الموجودة بین الحوافز   

ومستوى أداء العاملین في المؤسسة الصحیة العمومیة ) المادیة و المعنویة(بنوعیھا 

لتي یشھدھا قطاع الصحة العمومیة في الجزائر الجزائریة، خاصة في ظل الإصلاحات ا

  :حالیا وذلك من خلال 

  التعرف على علاقة الحوافز المادیة كالأجر و المكافآت بأداء العاملین في المؤسسة

 .الصحیة العمومیة الجزائریة

  التعرف على علاقة الحوافز المعنویة كالترقیة و التدریب والاتصال بالروح المعنویة

 .ستقرارھم في العملللعاملین وا

  الوقوف على أھم المشاكل التي تعترض الأداء الفعال في المؤسسة الصحیة العمومیة

 .بصفة عامة، وفي مجال تحفیز العاملین بصفة خاصة

 

  
  :  المفاھیم الأساسیة للدراسة : ثانیا 

  
 تكتسي المفاھیم في العلوم الاجتماعیة أھمیة كبیرة، وذلك لما تحملھ من دلالات و

مقاصد نظریة و أمبریقیة لھا أثرھا المباشر على كل بحث، ومن ھنا فإن لكل بحث 

  .خصوصیاتھ المفھومیة التي تمیزه عن غیره من البحوث
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فالمفاھیم ھي مصطلحات تشیر إلى طبیعة الموضوعات و الظواھر التي یقوم 

تخصص في فرع من الباحث بدراستھا، كما تعتبر المفاھیم اللغة العلمیة التي بتداولھا الم

  .)1(فروع المعرفة

ومن ھذا المنطلق یستوجب تحدید المفاھیم بالنسبة لأي بحث على حدى ومن أھم   

المفاھیم المتداولة في بحثنا ھذا، والتي تتطلب التوضیح وتحدید دلالاتھا الإجرائیة، المفاھیم 

  : التالیة 

  : الحوافز  - 1
  

لھامة للتأثیر على سلوك الفرد لكي یغیر تعتبر الحوافز في مجال  العمل من الأمور ا  

أدائھ لما یتناسب وتحقیق الأھداف المرسومة، وقد أثبتت الدراسات التحلیلیة أن الفرد لا 

  .یمكن أن یؤدي ما یكلف بھ بكفاءة دون وجود حافز معین یدفعھ إلى ذلك

تعرف الحوافز في معجم المصلحات في العلوم الاجتماعیة على أنھا الأسباب   

لحقیقیة للسلوك الإنساني التي توجھ سلوك الناس وتحدد اتجاھاتھم، وتختلف الحوافز شدة ا

أو ضعفا، شمولا أو حصرا، وجودا أو عدما باختلاف السن و الجنس و التربیة و المزاج و 

  .)2(المكانة الاجتماعیة بل ونوع الحضارة التي شب فیھا الفرد

أي أن كل منبھ أو  )3("عث أو المنبھ للسلوك البا" یقصد بكلمة الحافز في علم النفس 

  .منعكس خارجي لھ تأثیر على السلوك یعد حافزا

فلكل فرد حاجات كامنة تحركھا مثیرات خارجیة ھي الحوافز فتجعلھ في حاجة   

تأھب وتشعره بعدم التوازن فتحرك دوافعھ لیسلك سلوكا ما من أجل اشباع الحاجة المثارة 

  .)4(التالي وھذا ما نجده في الشكل

  حلقة السلوك الإنساني) : 01(شكل رقم 
  
  

                                                
 .215،ص 2003، الإسكندریة،أصول البحث العلمي، مؤسسة شباب الجامعة: حسین عبد الحمید رشوان )  1(
 .01،،ص 1981معجم المصطلحات في العلوم الاجتماعیة، لبنان، : أحمد زكي بدوي ) 2(
  . 01،ص  1988حوافز الإنتاج في الصناعة، دیوان المطبوعات الجامعیة، الجزائر، : صلاح بیومي )  3(
 . 69،ص 2004طبعة الثالثة، مركز الخبرات المھنیة للإدارة، مصر، منھج تنمیة الموارد البشریة والأفراد، ال: عبد الرحمن توفیق )  4(

 حاجات كامنة

 دوافع داخلیة

  حوافز )سلوك( عمل
 ) مثیرات خارجیة(
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مجموعة العوامل التي تھیئھا الإدارة للعاملین لتحریك "وتعرف الحوافز على أنھا 

قدراتھم الإنسانیة بما یزید من كفاءة أدائھم لأعمالھم على نحو أكبر و أفضل، ھذا بالشكل 

  .)1" (فھم ورغباتھمالذي یحقق لھم حاجاتھم و أھدا

أي أن الإدارة تھدف إلى تحقیق أكبر قدر ممكن من الإنتاج بأقل التكالیف و بأقل   

وقت ممكن، وھذا لا یكون إلا بتحسین أداء العامل ورفع كفاءتھ وتحسینھا عن طریق توفیر 

  .مجموعة من العوامل المادیة والمعنویة وتھیئة ظروف العمل الملائمة

المحرك الذي یدفع بالفرد إشباع حاجاتھ وتحقیق "ز على أنھا كما تعرف الحواف  

، وفي تعریف آخر الحوافز ھي مجموعة العوامل و الأسالیب التي تحفز العاملین )2("رغباتھ

  .  )3(نحو مزید من كفاءة الأداء تجاه أعمالھم تحقیقا لأھداف المنظمات التابعة لھا

التي تھدف إلى إثارة القوى الكامنة في  وفي تعریف آخر تعتبر الحوافز كل العوامل  

الفرد والتي تحدد نمط السلوك أو التصرف المطلوب، عن طریق إشباع احتیاجاتھ الإنسانیة 

المتزایدة باستمرار، أما على مستوى المؤسسة فإن ھذه الحاجات الإنسانیة ھي المصدر 

ھناك ترابط قوى بین  لذلك فإن  الأساسي لدوافع العاملین و المحدد الرئیسي لسلوكھم، 

الدوافع و الحوافز، فإذا كانت الدوافع تنبع من داخل الفرد، فإن الحوافز ھي مجموعة من 

  )4(.العوامل الخارجیة التي تؤثر على سلوك الفرد من خلال إشباع حاجاتھ التي تحركھ 
                                                

 .20،ص  1976الحوافز في قوانین العاملین والقطاع العام ، القاھرة ، دار النھضة المصریة ، : نبیل أرسلان  ) 1(
(2 ) JEAN- RENE edighaffer : précis de gestion d'entreprise,nathan, France,1997,page 104.  

، 1998المكتب الجامعي الحدیث ، الاسكندریة ،  –البناء الاجتماعي للمجتمع  –التنمیة الإداریة في الخدمة الاجتماعیة : خیري حلیل الجمیلي  ) 3(
  .122ص 

،  1997،  1ت، الطبعة إدارة الموارد البشریة وكفاءة الأداء التنظیمي ، المؤسسة الجامعیة للدراسات والنشر والتوزیع ، بیرو: كامل بربر   ) 4(
  . 102ص
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تمثلة من ھذا التعریف یبذوا جلیا، أن ھناك علاقة إرتباطیة قویة بین دوافع العمل الم  

. أساسا في تلك الرغبات الإنسانیة وھي الاستجابة لرسالة المؤسسة و أھدافھا، من جھة

وبین الوسائل المتبعة من قبل المؤسسة، والأفراد والوسائل التي من شأنھا إثارة المزید من 

الاھتمام بالعمل التي توفرھا المؤسسة لمواردھا البشریة، بھدف المحافظة على العاملین 

  .ولائھم وتفانیھم في تحقیق الإنتاجیة العالیة و الأداء المتمیزوكسب 

فالحاجات النابعة من الداخل ، ھي التي تولد الشعور بالرغبة في إشباعھا ، وأن   

الشروع في عملیات البحث عن الوسائل المتاحة و الممكنة لإشباع تلك الحاجات، یؤدي إلى 

فز، وأن الحصول على الحافز ھو الذي یقود تحدید عوامل الجذب التي تكون على شكل حوا

في نھایة الأمر إلى إشباع الحاجة ، وھكذا ذوالیك ، حیث أن الحاجات متنوعة ومتنامیة 

  .باستمرار

  :وفي ضوء التعاریف آنفة الذكر، سیكون تعریفنا الإجرائي للحوافز كالتالي   

منة في نفسیة العامل الحوافز ھي تلك العوامل أو المؤثرات التي تثیر الرغبة الكا
للعمل، من جھة لتلبیة حاجات غیر مشبعة لدیھ وتحقیق أھداف المؤسسة من جھة أخرى، 
و الحوافز تتمثل في مختلف الوسائل التشجیعیة التي تمنح للعاملین داخل المؤسسة ومن 
خلالھا قد یحقق الفرد مختلف حاجیاتھ المادیة و المعنویة وبذلك تعتبر الحوافز الموجھ 
الرئیسي لسلوك الفرد العامل لتحقیق أھدافھ الخاصة من جھة، وأھداف المؤسسة من 

  .جھة أخرى
  :وتنقسم الحوافز إلى قسمین رئیسیین ھما 

  .الخ... تتمثل في الأجور و المكافآت : حوافز مادیة  -
  . الخ...تتمثل في الترقیة، التدریب، الاتصال، الاعتراف و التقدیر: حوافز معنویة  -
  

   :الدوافع  - 2

یعتبر موضوع الدوافع من الموضوعات التي حظیت كثیرا باھتمام علماء النفس   

  .ولقد تعددت الآراء و التعاریف التي تحدد مفھوم الدوافع
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الدافع ھو المنبھ الذي یحفز الكائن الحي على السلوك و الحركة لنیل أھدافھ 

مصطلحا عاما یستخدم للإشارة إلى أي ، ومنھ نجد كلمة الدافعیة التي تعني )1(وغایاتھ

مبادرة تصدر عن فرد، وتكشف عن سلوك موجھ نحو ھدف، وعندما یطبق ھذا المصطلح 

على الإنسان یصبح مفھوما سیكولوجیا اجتماعیا، لا یمكن أن ینفصل عن تصور الفرد 

  )2(لذاتھ، أو عن أدواره ومراكزه الاجتماعیة ووجوده في مجتمع وثقافة معینة

القوى أو الطاقات النفسیة الداخلیة التي توجھ وتنسق " تعرف الدوافع بأنھا  كما  

  .)3(تصرفات الفرد وسلوكھ أثناء استجابتھ للمواقف و المؤثرات البیئیة المحیطة بھ

وتتمثل ھذه الدوافع في رغبات الإنسان وحاجاتھ، التي یسعى دائما إلى إشباعھا   

وكلما كانت درجة إشباع تلك الحاجات أقل من المطلوب وتحقیقھا لیعید التوازن إلى نفسھ، 

  .ازدادت قوة الدافع ومدتھ

عبارة عن العوامل التي تشجع الفرد "وفي تعریف آخر تعرف الدوافع على أنھا   

للقیام بعمل معین و بجھد أكبر و مثابرة أعلى ورغبة مخلصة، و الدوافع عبارة عن 

لتي غالبا ما تدعوھا إلى الأداء او الانجاز المعین بأكثر الكامنة في الذات الإنسانیة و ا.القوى

  . )4("فاعلیة وكفاءة 

بمعنى أن الدوافع عبارة عن قوى أو طاقات نفسیة داخلیة والتي توجھ و تنسق 

تصرفات الفرد و سلوكھ أثناء استجابتھ للمواقف و المؤثرات البیئیة المحیطة بھ و تتمثل 

جاتھ التي یسعى دائما إلى إشباعھا و تحقیقھا لیعید التوازن الدوافع في رغبات الإنسان وحا

الى نفسھ وكلما كانت درجة إشباع تلك الحاجات اقل من المطلوب ازدادت قوة الدافع 

  .وحدتھ

مجموع القوى الداخلیة التي توجھ الإنسان للقیام بنشاط ما "كما تعرف الدوافع بأنھا 

  )5(".دف معیناو بذل مزید من الجھد و العمل لتحقیق ھ

                                                
  .276، ص 1999موسوعة علم الإجتماع، الدار العربیة للموسوعات، الطبعة الأولى، بیروت، : إحسان محمد الحسن  ) 1(
 .295.، ص  1979قاموس علم الاجتماع ، الھیئة العمة للكتاب ، القاھرة ، : محمد عاطف غیث )  2(
،  2000الإدارة علم وتطبیق ، الطبعة الأولى  ، دار المسیرة للنشر والتوزیع والطباعة ، عمان ، : د الله محمد رسلان الجیوسي ، جمیلة جا)  3(

  .76ص
  .63، ص  2002السلوك التنظیمي ، دار الصفاء للنشر و التوزیع ، الطبعة الأولى ، عمان : خضیر كاظم حمود )  4(
  .63، ص 2002لإدارة والإنتاج ، الطبعة الأولى ، عمان، العلوم السلوكیة في مجال ا: رمضان ممد القدافي ) 5(
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ومما یلاحظ انھ في حالة تقدیم المثیر المناسب ، فان العاملین یقدمون على العمل 

برغبة والتزام لدرجة تؤدي الى تحسن ادائھم، أما عندما یصطدمون بالادارة مثلا، أو تحیط 

بھم بیئة عمل محیطة ، وغیر مناسبة فان العاملین یفقدون تركیزھم ویختفي لدیھم الطموح و 

فالعامل یستجیب للمؤثرات الداخلیة او الخارجیة التي تؤدي اما الى . لرغبة في إتقان الأداءا

ومن اولى مھام الإدارة في أي مؤسسة توفیر الظروف الدافعة . رفع مستوى أدائھ او خفضھ

  .التي تؤدي الى حفز العاملین

لعمل على والدوافع ھي ولیدة الشعور بالحاجة الى شيء ما ورغبة الإنسان في ا

إشباعھا ویمكن القول بان الحاجات تؤدي إلى ظھور الدوافع التي تعمل بدورھا على الحث 

  .على إشباع تلك الحاجات

وقد حاول العلماء تفسیر نشوء الدوافع بوجھات نظر متعددة مثل ربطھا بالغرائز أو 

ن الكائن الحي بفكرة الأفعال المنعكسة ، إلا أن اقوي ھذه الآراء تتمحور حول النظرة بأ

وأن الدوافع . لدیھ حاجات یحاول اشباعھا عن طریق ما یقوم بھ من نشاط ھادف في بیئتھ

و إن الحیلولة بین الإنسان وإشباع حاجاتھ یؤدي إلى شعور الفرد . ولیدة الشعور بالحاجة

  )1(.بالراحة و اختفاء التوتر

  : ي للدوافع كالتاليوفي ضوء التعاریف السابقة الذكر، سیكون تعریفنا الإجرائ

الدافع یمثل عاملا ھاما یتفاعل مع قدرات الفرد لیؤثر على سلوك الأداء لكي یؤدي 
العمل، وتنعكس ھذه القوة بكثافة الجھد التي یبذلھ العامل وفي درجة مثابرتھ واستمراره 

وفي مدى تقدیمھ لأفضل ما عنده من قدرات ومھارات في العمل للحصول على . في الأداء
  .لحافز الذي یستحقھ مقابل بذل ھذا الجھدا

    

  : الفرق بین الدوافع و الحوافز  -
  

من خلال مفھومي الدوافع و الحوافز یتضح التباین بینھما ، إذ أن الدوافع قوى 

داخلیة تؤثر في توجیھ السلوك الإنساني نحو إشباع حاجات معینة، وتتباین ھذه الدوافع من 

                                                
 . 165ص : المرجع السابق  ) 1(
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ي مؤثر خارجي یستھدف إثارة الدوافع الكامنة لدى الفرد شخص لأخر، اما الحوافز فھ

وتلعب البیئة الخارجیة دورا أساسیا في ھذا الشأن ،أي أن الدافعیة یمكن اعتبارھا متغیر 

  .وسیط یتخلل حاجات الإنسان وسلوكھ ویقع بینھما

فحاجات الإنسان غیر المشبعة توجد نوعا من التوتر الذي بدوره یثیر حوافز لدى 

رد ، ھذه الحوافز تولد سلوكا ھدفھ البحث عن إشباع لھذه الحاجات، و عند التوصل الى الف

السلوك من شانھ المساھمة في اشباع ھذه الحاجات فان الإحساس بالتوتر یقل، فنشاط 

العاملین في مؤسسة ما مثلا ، دلیل على أنھم مدفوعون بحوافز ورغبات لتحقیقھ ھدف ما 

  .یدركون أن فیھ قیمة لھم

فالدوافع ھي محركات داخلیة للسلوك، وھي بالتالي تختلف عن الحوافز، التي تعتبر 

عوامل خارجیة و تشیر إلى المكافآت التي یتوقعھا الافراد العاملین من أدائھم للعمل، و التي 

  )1(.یمكن ان تكون حوافز مادیة تتصل بالمنافع المادیة، أو حوافز معنویة

  : الأداء  - 3
من المسمیات تعبر على أداء العامل مثل الانتاجیة ، الاداء ، الفعالیة ،  ھناك العدید

الكفاءة الى جانب لفظ الكفایة الانتاجیة او كفاءة الاداء ، بید ان اكثر المفاھیم استخداما و 

  .شیوعا ھما مفھوما الانتاجیة و الاداء حیث یعبرا عن نفس المفھوم

استعمالاتھ خاصة في البحوث التي تتناول إن شیوع استخدام مصطلح الاداء وكثرة 

المؤسسة، لم یؤدیا الى توحید مختلف وجھات النظر حول مدلولھ ، اذ قد یستخدم للتعبیر 

كما نجده في كثیر من . عن مدى بلوغ الاھداف او عن مدى الاقتصاد في استخدام الموارد

مفھوم اقتصر عند الكثیر من الاحیان یعبر عن انجاز المھام ، ومن ھذا المنطلق فان الاداء ك

الباحثین على المورد البشري دون غیره ، ومن منطلق المعالجة الشمولیة للمؤسسة ، یربط 

الباحثون الاداء بمدى بلوغ ھذه الاخیرة اھدافھا احیانا و احیانا اخرى بمدى الاقتصاد في 

تعبیر عن مستویات استخدام مواردھا المتمیزة بالندرة النسبیة ، وبعبارة اخرى یستخدم لل

الكفاءة و الفعالیة التي تحققھا المؤسسة كما یتضمن معلومات اخرى كمقیاس الحوادث و 

  )2.(معدلات الدوران و التاخرات
                                                

  .16، ص 2002الجزائر ، ، السلوك التنظیمي و التطویر الاداري ، دار ھومة للطباعة: جمال الدین لعویسات )  1(
  .20، ص1991إدارة الإنتاجیة ، دار غریب للطباعة و النشر ، مصر ، : علي السلمي )  2(
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العمل ، راس المال ، الارض ، (الاستخدام الكفء للموارد "ویعرف الأداء على انھ 

  )1.("لع والخدماتوذلك لانتاج الس) الخ.....المعدات ، الطاقة ، المعلومات

من ھذا التعریف یظھر ان الاداء لا یقتصر على نشاط واحد بل العدید من الانشطة 

  .والعومل التي تتوفر لدى العامل بالمؤسسة لانجاز اھدافھ المرجوة

الأداء ھو قیام الفرد بالنشاطات المختلفة المستقرة الضمنیة، أو " وفي تعریف آخر 

عملھ و المحددة لابعاد ثلاثة ھي كمیة العمل ونوعیتھ  الظاھرة المحسوسة التي تكون

  )2(".ونمطھ

  

  

وقد حدد علي السلمي العوامل المؤثرة في كفاءة اداء العمل في مجموعتین رئیسیتین 

  :)3(ھما

  : عوامل تتصل بالفرد نفسھ من حیث  -

 القدرات و المھارات .  

  التركیب النفسي.  

 التركیب الاجتماعي .  

  : لعمل ذاتھ عوامل تتصل با -

  واجبات ومھام وطبیعة العمل.  

  التنظیم الاجتماعي للعمل.  

 الموارد و الامكانیات المادیة. 

نمط القیادة "یحرك المجموعتین من العوامل و یوجھھا بدرجات مختلفة من النجاح 

  .السائد في موقف العمل" الاداریة

                                                
  .2001نوفمبر  01، مجلة العلوم الإنسانیة، جامعة بسكرة ، العدد )مفھوم وتقییم(الأداء بین الكفاءة والفعالیة: عبد الملیك مزھود  ) 1(
  .203، ص 2002المنظمات العامة ، الطبعة الأولى ، مؤسسة طیبة للنشر والتوزیع القاھرة ، : محمد عاطف حجازي  2(
  .266، ص 2001إدارة الموارد البشریة الإستراتیجیة ، دار غریب للطباعة و النشر، القاھرة، : علي السلمي  ) 3(
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سیة في سبیل اقامة نظام ان فھم ھذه المحددات وطبیعة العلاقات بینھما ھو خطوة اسا

  .فعال لادارة الاداء

  : وفي ضوء التعاریف آنفة الذكر سیكون تعریفنا الاجرائي للأداء كالتالي 

الأداء ھو قیام الفرد العامل بالنشاطات المختلفة التي یتطلبھا عملھ، وتتمثل في 
و النوعیة و حضوره الى مكان العمل ، وانتظامھ فیھ، وبذل الجھد المطلوب منھ بالكمیة 

و الاتصال برئیسھ، وتلقي ارشاداتھ والتفاعل مع زملائھ واستخدام الادوات . النمط المحدد
  .و المعدات و المستلزمات المعاونة لھ للقیام بالنشاطات المطلوبة

  

  

  

  

  

  :المكافآت - 4

عبارة عن قیمة "بأنھا   " Le dictionnaire de notre temps" یعرفھا  معجم 

  )1(" على أساس التشجیع أو التعویضمالیة تمنح 

مبلغ من النقود تدفع "كما تعرف المكافآت في معجم العلوم الاجتماعیة على أنھا 

إضافة إلى الأجر المعتاد لخدمة تؤدى إما كجزاء للعمل الإضافي  غیر المنتظم أو التفوق 

من على الإشتغال في نوع أو كمیة، أو لمواجھة أعباء عائلتھ ، أو لمجرد مرور فثرة من الز

  )2(" بعمل معین أو لغیرھا من الأسباب

من خلال ھذا التعریف یتبن أن المكافآت ھي جزاء أو ھدیة تقدمھا المؤسسة لعمالھا، 

واقتصر التعریف ھنا على النقود فقط بإعتبارھا أھم الحوافز التي تدفع العامل للعمل بعد 

ت  إما على أساس الاقدمیة أوكجزاء للعمل توفیر كل الحاجات اللازمة ، وتقدم ھذه المكافآ

  .الإضافي أو لأسباب أخرى 

                                                
(1 ) MIRELLE MOURIA ET AUTRE :le dictionnaire de notre temps spadem –ADAGP,pour les autre d’artistes 
contemporaire cartographie hachette alassique 3eme édition ,paris, 1991, p25. 

  . 560،ص  1975معجم العلوم الاجتماعیة ،الھیئة المصریة للكتاب ، الأسكندریة ،: إ براھیم مدكور   2)(
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مبالغ مالیة في شكل نقدي أو عیني تمنح للعامل "وفي تعریف آخر المكافآت ھي 

كتعبیر من صاحب العمل عن الإعتراف بالخبرة أو المھارة ، وكحافز على زیادة بذل الجھد 

لتعویضات الأخرى في كونھا لیست في سبیل تحقیق نتائج أحسن، وھي تختلف عن ا

مرتبطة بصفة مباشرة بشروط خاصة بنوعیة وكمیة العمل ونتائجھ من الناحیة الكمیة 

  )3("والنوعیة

  .مادیة ومعنویة : فالمكافآت نوعان 

، والتي تتولد بطریقة )نفسیا (حیث أن المكافآت المعنویة یشعر بھا الفرد داخلیا 

بأنشطة أو مھام معینة مثل، الرضا عن العمل والشعور طبیعیة نتیجة إندماجھ وقیامھ 

بتحقیق الذات ، أما المكافآت المادیة ، فھي تلك المكافآت الملموسة التي تشبع إحتیاجات 

  .الخ...العاملین بالمؤسسة، مثل الأجور والحوافز والمزایا والخدمات 

 أنھما یرتبطان وبالرغم من اختلاف طبیعة كل من المكافآت المادیة والمعنویة إلا

مكافآت ( ببعضھما إرتباطا وثیقا ، فعلى سبیل المثال إدا حصل الفرد على زیادة في الأجر

مكافأة (على أساس الإستحقاق ، سیشعر على أنھ حصل عیھا نتیجة تحقیق الدات ) مادیة 

  ) 1(). معنویة

  :لتالي ومن خلال التعاریف السابقة الذكر سیكون تعریفنا الإجرائي للمكافآت كا

المكافآت ھي تلك المبالغ المالیة التي یستفید منھا العامل مقابل جھد جماعي تبذلھ 
مجموعة العمل ، أو مراعات لظروف عملھ وكدا إنضباطھ أو لتحقیق العاملین للعائد 
النھائي  المسطر مسبقا في المؤسسة والوصول إلى مستوى كبیر من الأداء ،  فالمكافآت 

  . ن كل حسب ما یستحقھ ووفقا لما یقرره مسؤولھ المباشرتوزع على العاملی

  

  : مفھوم العامل  - 5
  

                                                
الطبعة الثانیة،دیوان المطبوعات الجامعیة –علاقات العمل الفردیة  –التنظیم القانوني لعلاقات العمل في التشریع الجزائري : أحمیة سلیمان   ) 3(

  .219، ص 1994
 
  . 267ص  1999إدارة الموارد البشریة ، المكتب الجامعي الحدیث الإسكندریة : راویة حسن )  1(
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ذكر أو أنثى یؤدي أعمالا یدویة أو غیر یدویة "یعرفھ أحمد زكي بدوي على أنھ كل

  )2("لقاء أجرا مھما كان نوعھ في خدمة صاحب العمل وتحت سلطة إشرافھ

 كل شخص یعیش من حاصل یعتبر عاملا"أما المشرع الجزائري فعرفھ على أنھ 

عملھ ولا یستخدم لمصلحتھ الخاصة غیره من العمال أثناء ممارساتھ نشاطھ 

وھناك من یعرفھ ھو الفرد  الدي یقوم عملیة معینة مقابل مكافآة وتعویض في )3("المھني

  . )4(شسكل آجر ویوجد عمال مؤھلین وعمال مختصین

  :فنا الإجرائي للعامل كما یلي من خلال التعاریف السابقة الذكر  سیكون تعری

العامل ھوذلك الشخص الذي یتولى القیام بعمل یبذل خلالھ جھدا فكري أو عضلي 
  .لإنتاج سلع أو خدمات أو غیرھا  

  
  

  :المؤسسة الصحیة العمومیة  - 6
كل ھیئة تھدف إلى تقدیم رعایة علاجیة أو " یقصد بالمؤسسة الصحیة العمومیة 

فراد الذین یقیمون في بیئة جغرافیة معینة أو في قطاع مھني أو خدمات وقائیة أو إنشائیة للأ

  )2(" عامة للجمیع بدون استثناء

من ھذا التعریف یتجلى لنا أن المؤسسة الصحیة تركز في أداء مھامھا على البعدین 

العلاجي والوقائي ، وبالتالي فالتعریف السابق للمؤسسة الصحیة یركز على المھام 

عامة للمؤسسة الصحیة ، والتي تتصف بتعدد أقسامھا ، وكثرة عدد العاملین بھا والأھداف ال

مع إختلاف تخصصاتھم ومسؤولیاتھم ، فكلما زاد حجم المؤسسة الصحیة كلما تعددت 

أقسامھا ، وتعقدت أجزائھا وإدارتھا المختلفة ، كما أن المؤسسة الصحیة تتسم بطابع یمیزھا 

  .آت الإجتماعیة الأخرى في المجتمع عن غیرھا من المؤسسات والھی

المؤسسة الصحیة تتكون من مجموعة من الأقسام المتخصصة  " وفي تعریف آخر 

أعضائھ ومیزانیتھ ، تشرف علیھ المؤسسة ویتبع إدارتھا ، وكل قسم من ,لكل قسم رئیسھ 

                                                
  .383مرجع سابق ص : حمد زكي بدوي  )  2(
  .38، ص  1992تشریع العمل في الجزائر ، مطبعة ولایة قالمة ، الجزائر ، : محمد الصغیر بعلي  1 3(

 Madline grawitz : lexique des sciences social es, edition 01, 2000, P303. )4 ( 
  . 16،ص  2003الصحة العامة بین البعدین الاجتماعي والثقافي ، دار المعرفة الجامعیة، القاھرة ، : عبد المحي محمود حسن  صالح  ) 2(
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ھذه الأقسام لھ جھوده وخدماتھ التي تناسب تخصصاتھ ، وھدفھا الأساسي ھو مساعدة 

المرضى على الحصول على الخدمات العلاجیة بصورة تناسب حالاتھم المرضیة 

  )1(" والاستفادة منھا أكبر إستفادة ممكنة 

من التعریفین السابقین سیكون تعریفنا الإجرائي للمؤسسة الصحیة العمومیة كما یلي 

 :  

تعتبر مؤسسة صحیة عمومیة ذات طابع إداري تدعى القطاع الصحي ، مجموعة 
اكل الوقایة ، التشخیص ، العلاج والإستشفاء وإعادة التأھیل الصحي الموجودة داخل ھی

إقلیم نفس الدائرة ویتكون من المستشفیات والعیادات متعددة الخدمات  ، المراكز الصحیة 
قاعات الفحص والعلاج ، مراكز الأمومة ، مراكز المراقبة في الحدود وكل منشأة صحیة 

  )1.(ارة الصحة والسكان وإصلاح المستشفیات عمومیة تحت وصایة وز
  :ومن خلال ھدا التعریف یمكن أن نمیز عدة أنواع من المؤسسات الصحیة 

التي من مھامھا العلاج على : المراكز الإسشفائیة الجامعیة  -

  .التخصص ، البحث في المجال الطبي والتكوین 

ومن مھامھا التكفل بالصحة المدنیة : القطاعات الصحیة  -

  .الوقایة وتقدیم العلاج الأولي و

أما المؤسسات الإستشفائیة المتخصصة فإنھا تتكفل بنوع  -

 .معین من العلاج المتخصص دون غیره 

  

  :الدراسات السابقة والمشابھة  -ثالثا 
  

للدراسات السابقة دور حیوي بالنسبة للبحوت وھي تمد الباحث بالفروض وتوضح 

ئق المتعلقة بموضوع البحث ، وتمكن الباحث من وضع المفاھیم وتمكنھ من إختیار الحقا

                                                
  .34، ص  2003ث ، الإسكندریة ،مصر ،أدوار الأخصائي الاجتماعي في المجال الطبي ، المكتب الجامعي الحدی: محمود سلامة محمد غباري  ) 1(
، دار ھومة للطباعة والنشر ، ) الجزائر  ،فرنسا –دراسة مقارنة (الخطأ الطبي والخطأ العلاجي  في المستشفیات العامة : طاھري  حسیني  ) 1(

  . 1،ص  2002
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دراستھ بین نتائج الدراسات السابقة ، ویستطیع عن طریق المقارنات أن یكشف عن أوجھ 

  )2(" الإتفاق و الاختلاف 

ذلك فإن الدراسات السابقة توفر للباحث المعلومات النظریة و الشواھد  ىبالإضافة إل

طلاقة یبنى على أساسھا الباحث أفكاره، ویطرح توجھاتھ كما الواقعیة والتاریخیة لتكون ان

تساعده في جمیع مراحل البحث ، كما یمكنھ مقارنة نتائجھ بنتائج ھذه الدراسات ، ومن بین 

  :أھم الدراسات السابقة والمشابھة ما یلي 

 

 

 

  : الدراسات السابقة -  أ
  )1(: الدراسة الأولى* 

، وحملت عنوان  1984أجریت بالأردن سنةوھي عبارة عن دراسة میدانیة مقارنة 

  :وقدجاءت كالتالي  –تقییم الموظف العام للحوافز  –

 :الإطار النظري -

ویتضمن عرضا موجزا لمفھوم الحوافز والدوافع، ثم الإشارة إلى تطور  

الحوافز في نظریات الإدارة، والتي تتمثل في النمادج الاداریة لحفز العاملین في 

  . المنظمات

  : ھداف الدراسة أ -
لقد حدد الھدف من الدراسة في محاولة لتحلیل الحوافز في جھاز الخدمة المدنیة 

  .الأردني

  :أھمیة الموضوع  -
وحول ھذه النقطة بالذات یرى الباحث بأن الحوافز تعتبر أحد أھم المتغیرات 

ائج النشاط الإداري المستقلة ، لانعكاساتھا ودورھا الإیجابي على الكفاءة الإنتاجیة ثم على نت

                                                
 .225، ص  2003، أصول البحث العلمي مؤسسة شباب  الجامعة ،الإسكندریة :حسین عبد الحمید رشوان .  ) 2(
المنظمة العربیة للعلوم الإداریة ، بدون –دراسة میدانیة مقارنة  –تقییم الموظف العام للحوافز قي الأجھزة الحكومیة الأردنیة : عبد الفتاح یاغي ) 1(

  .سنة نشر 
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، فھو یرى أنھ كلما أنتجت الإدارة أنظمة الحوافز الملائمة والقواعد السلیمة الصالحة 

  .لتطبیقھا ، استطاعت أن تحصل من خلالھا على النتائج الإیجابیة المرجوة

  

  : فروض الدراسة -

  :وقد حددھا الباحث في التالي 

بأھمیة عملھ ، ویحب وظیفتھ ویفضل  توقع الباحث أن الموظف الأردني یشعر:  أولا

البقاء فیھا ، وفي نفس الوقت یھتم بالجوانب المادیة لوظیفتھ بسبب غلاء المعیشة في 

  .الأردن

توقع الباحث أیضا بأن عدم توفر حوافز معینة أو عدم توزیعھا توزیعا سلیما :  ثانیا

  .یجعل الموظف غیر راض عن عملھ

كون ھناك طلبا مستمرا لمزید من الحوافز من جانب توقع الباحث كذلك أن ی:  ثالثا

الموظفین الأردنیین في القطاع العام ، حتى عندما تكون ھناك حوافز متنوعة تقدمھا لھم 

  .الإدارة

  :حدود الدراسة  -
ھي دراسة استطلاعیة تقوم على اختیار عینة عشوائیة لھا خصائص ومواصفات 

ویة لھا دلالتھا في تشخیص الحوافز في القطاع ق تمحدودة یمكن اعتماد نتائجھا كمؤشرا

ولذلك یمكن الاعتماد علیھا في الكشف عن مداخل تطویر الحوافز . العام بصفة عامة 

  .المعطاة للموظفین الأردنیین

  :منھج الدراسة -
  :اعتمدت الدراسة على الأسلوبین التالیین 

ذات العلاقة ببناء الخلفیة وتمثلھ الدراسات : الأسلوب المكتبي أو المسح الأكادیمي  - 1

  .النظریة وربطھا بما توصلت إلیھ ھذه الدراسات

ویتحدد من خلال جمع وتحلیل البیانات من عینة موظفي : الأسلوب المیداني  - 2

 .القطاع العام الأردني

  : نتائج الدراسة-
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توصلت الدراسة إلى وجود علاقة وثیقة بین الحوافز المطبقة في الأجھزة الحكومیة 

ضا الوظیفي خصوصا إذا اعتمدت على الحوافز الملائمة والقواعد السلیمة والبیئة والر

  .الصالحة لتطبیقھا

  : تقییم الدراسة  -    
استفاد منھا الباحث في دراستھ الراھنة " تقییم الموظف العام للحوافز " دراسة  إن  

لجانب النظري ، من حیث ا)حول الحوافز وأداء العاملین في المؤسسة الصحیة العمومیة(

للدراسة، والخاص بالحوافز وأنواعھا و أھمیتھا ونظریاتھا، وقد أعطت للباحث لمحة شاملة 

حول موضوع بحثھ، ومما زاد من أھمیتھا كون ھذه الدراسة السابقة أجریت على جھاز 

الخدمة المدنیة الأردنیة، وھو ما یتوافق إلى حد كبیر مع الدراسة الراھنة من حیث مجال 

  .  قھاتطبی

  )1( :الدراسة الثانیة* 

على ضوء التشریعات " دراسة تحلیلیة لنظام الحوافز"حملت ھذه الدراسة عنوان 

 1985الصادرة بشأنھا والإعتمادات المخصصة،وقد نشرت ھذه الدراسة بمجلة الإدارة سنة 

  .، وھي عبارة عن دراسة تحلیلیة لنظام الحوافز في القطاع العام المصري

  :اسة ھدف الدر-
تھدف الدراسة إلى مضاعفة الجھد لزیادة المعدلات الإنتاجیة ورفع الكفایة ، وذلك 

عن طریق سیاسة تحفیزیة فعالة ، وذلك نظرا لأھمیة القطاع العام ومحور رئیسي للتنمیة  

  .وإلى ترشید القطاع العام وتطویره وتحسین معدلات أدائھ

  : محتوى الدراسة-

بعرض سریع لفلسفة الحوافز، مع تقدیم نظمھا ثم تحلیل  استھل الباحث دراستھ ھذه

النصوص التشریعیة التي تحكمھا في التشریع المصري، ثم عرض تطور الحوافز من حیث 

قیمتھا في مصر ، خاصة نظم الحوافز المادیة ومتطلبات تطبیق نظام الحوافز ، وینتھي بعد 

ضروریة لمواكبة التغیرات ذلك إلى أن نظام الحوافز في مصر یحتاج إلى مراجعة 

  .الاقتصادیة والاجتماعیة والسیاسیة في مصر والعالم
                                                

عتمادات المخصصة ، مجلة الإدارة ، المجلد على ضوء التشریعات الصادرة بشأنھا والإ -دراسة تحلیلیة لنظام الحوافز : محمد سعید أحمد  ) 1(
 .1985العدد الأول ، مصر جویلیة . الثامن
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  :أسلوب الدراسة  -
الأول مكتبي في تحلیل نظم الحوافز، أما الأسلوب : اعتمدت الدراسة على أسلوبین 

  .الثاني فھو تحلیلي لنظم الحوافز في القطاع العام المصري

  : نتائج الدراسة -

ن نسبة اعتمادات المكافآت التشجیعیة بالذات بالنسبة إلى إجمالي توصل الباحث إلى أ

اعتمادات الأجور تعتبر بصفة عامة غیر ذات دلالة ولا تتناسب على الإطلاق مع أھمیة 

الحوافز، خاصة في قطاع الإنتاج وھو القطاع الحیوي في عملیة التنمیة، مما یتطلب 

مع سیاسة الانفتاح في جمیع المجالات اھتماما ورعایة أكبر من جانب الدولة، خاصة 

وبصفة خاصة في المجال الاقتصادي بالإضافة إلى مراجعة نظام الحوافز في القطاع العام 

  .المصري

  : تقییم الدراسة-

تطرق الباحث إلى موضوع الحوافز وما لھا من انعكاسات على الكفاءة والأداء في 

الصادرة بشأنھا والاعتمادات القطاع العام المصري، وذلك في ضوء التشریعات 

) خاصة المكافآت التشجیعیة(المخصصة لھا ، وحصر الحوافز في الحوافز المادیة فقط 

وكان من الأحرى على الباحث أن یتطرق أیضا إلى الحوافز المعنویة، التي لا تقل أھمیة 

ء فالحوافز بصفة عامة تلعب دورا مكملا وأساسیا في تحسین مستوى أدا. عن الأولى 

  .العاملین ، مما ینعكس على المؤسسات بصفة عامة

  )1(:  الدراسة الثالثة 

وكانت  2004عنابة ، سنة  –وھي عبارة عن دراسة میدانیة أجریت بمؤسسة سونالغاز 

  ".تحفیز ومكافأة العامل في النظام الصناعي" تحت عنوان 

  :فرضیات الدراسة 
  :ي اعتمدت الدراسة على أربع فرضیات كانت كالتال

  .للحوافز والمكافآت آثار إیجابیة وسلبیة على العمال في مجال عملھم: الفرضیة الأولى 

  .للمكافآت المختلفة أثر إیجابي في زیادة الإنتاج: الفرضیة الثانیة 

                                                
 .2004تخفیز ومكائأة العامل في النظام الصناعي ، رسالة دكتورا ه ، معھد علم الاجتماع ، جامعة عنابة ، : معمر داود  ) 1(
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یلعب التكوین والتدریب والترقیة والخدمات دورا ھاما في استقرار العامل : الفرضیة الثالثة 

  .بمكان عملھ

لعلاقات العمل الاجتماعیة دور في تحدید المكافآت والحوافز التي : الرابعة الفرضیة 

  .یحصل علیھا العامل

  

  

  

  :محتوى الدراسة  -
بالإضافة إلى المقدمة والخلاصة ، تضمنت الدراسة تسعة فصول ، تعرّض فیھا 

ت ثم الباحث لأنواع الحوافز ونظریاتھا ، ونظام وطرق تحدید الأجور التشجیعیة والمكافآ

إلى الحاجة والتحفیز والمكافآت ، ثم تعرض بعد ذلك إلى المجتمع الصناعي والتنظیم في 

المصنع ، ثم تطرق لوظیفة القطاع الصناعي بالجزائر ، وأھم الحوافز والمكافآت في العمل 

  .الصناعي بالعالم والجزائر

  :منھج الدراسة  -
ق علیھ اسم المنھج ما بین اعتمد الباحث على منھج یجمع بین ثلاثة فروع، أطل

، بمعنى أن المقاربة كانت اجتماعیة ، نفسیة ، اقتصادیة  "  Interdisciplinaire"الفرعي 

عنابة أما طریقة  –عاملا موزعة على أربع وحدات لسونالغاز  120ضمت عینة البحث 

  .من مجتمع البحث %15المعاینة فكانت عن طریق العینة الحصصیة وذلك بسحب 

  :الدراسة نتائج 

  :من أھم نتائج الدراسة ما یلي 

  مقابل الحوافز  (70,83%)تأكید العمال على الحصول على الحوافز المادیة بنسبة

  .المعنویة

  یركز عمال العینة على أن دفع المكافآت یعتمد على أساسین ھامین: 

  (79,16%)جھود العامل بـ  -ب.  فائض الإنتاج  -أ



  الفصل الأول                                                                        موضوع الدراسة    

 25

 مقابل  (74,14%)المكافآت الفردیة والجماعیة بنسبة  كما أن العمال یؤیدون نظام

 (25,83%)معارضیھ بنسبة 

  مقابل  (87,49%)یرى أغلب العمال بأن أجورھم التي یحصلون علیھا غیر كافیة بـ

 .فقط لا یرون بأن الأجر الذي یحصلون علیھ في المؤسسة كاف (%05)

  (59,16%)إن استفادة العمال بالترقیة بلغت . 

  
  
  :یم الدراسة تقی -

إن دراسة موضوع تحفیز ومكافأة العامل في النظام الصناعي العمومي یعتبر ذو أھمیة 

ھي مؤسسة عمومیة خدماتیة ونظام الحوافز المطبق ) میدان البحث(بالغة باعتبار المؤسسة 

بھا خاضع إلى قوانین تحدد مختلف الحوافز المادیة والمعنویة ،التي یستفید منھا العاملون 

لأنھا مكملة لبعضھا ) المادیة والمعنویة(ھا ، ولقد جمعت ھذه الدراسة بین الحوافز بنوعیھا ب

البعض ، وتشبع الحاجات النفسیة والاجتماعیة والاقتصادیة للعاملین ، وبالتالي فقد استفاد 

الباحث من ھذه الدراسة من حیث كونھا جمعت بین الجانبین المادي والمعنوي ، إضافة إلى 

ا مؤسسة عمومیة خدماتیة، والمؤسسة العمومیة بصفة عامة مھما كان القطاع الذي كونھ

  .تنتمي إلیھ لا تختلف كثیرا في نظم الحوافز والقوانین التي تحددھا

  :الدراسات المشابھة  -ب
  )1(:الدراسة الأولى * 

مدى تطبیق مبادئ الجودة الشاملة في مستشفیات مدینة "حملت ھذه الدراسة عنوان 

  ".لریاض من وجھة نظر ممارسي مھنة التمریضا

  :مشكلة الدراسة  -

تتلخص مشكلة الدراسة في التعرف على مبادئ إدارة الجودة الشاملة المطبقة في 

المستشفیات السعودیة ومدى تطبیقھا ، وكذلك التعرف على العوامل المؤثرة على مدى 

                                                
ت مدینة الریاض من وجھة نظر ممارسي مھنة التمریض ، مجلة الإدارة العامة ، إدارة الجودة الشاملة في مستشفیا: بدران عبد الرحمن العمر  ) 1(

 . 2002المملكة العربیة السعودیة ، جوان 
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جھة نظر جھاز التمریض العامل في تطبیق إدارة الجودة الشاملة في ھذه المستشفیات، من و

  .المستشفیات الداخلة في ھذه الدراسة

  :أھمیة الدراسة -
الدراسة في تعاظم الدور المنوط بالقطاع الصحي في المملكة السعودیة  ةتكمن أھمی

وتأكید الدولة في خططھا التنمویة ، كما تكمن أھمیة الدراسة في نجاح استخدام أسالیب 

لة في معالجة الكثیر من المشكلات التي تستنزف الكثیر من النفقات التي إدارة الجودة الشام

یمكن تجنبھا ، خاصة وأن معظم المشكلات كان بسبب عدم رضا العمیل ، أو الھدر أو 

  .غیاب التدریب والأھداف وغیرھا من العوامل

  :أھداف الدراسة -
  :تعمل ھذه الدراسة على تحقیق الأھداف التالیة 

مبادئ الجودة الشاملة المطبقة في المستشفیات الحكومیة السعودیة التعرف على  - 1

  ).من وجھة نظر جھاز التمریض العامل في تلك المستشفیات(بمدینة الریاض 

التعرف على مدى تطبیق إدارة الجودة الشاملة بشكل عام في المستشفیات  - 2

 .المدروسة، وذلك من وجھة نظر مفردات البحث

ة التي یمكن أن تساعد إدارات المستشفیات المختلفة في رفع تقدیم التوصیات المناسب - 3

 .مستوى الخدمات الصحیة، والعمل على مواصلة التحسین المستمر لھذه الخدمات

  :أسئلة الدراسة -
  :لتحقیق أھداف الدراسة قام الباحث بطرح الأسئلة التالیة 

  ة بمدینة الریاض؟ما مبادئ إدارة الجودة الشاملة المطبقة في المستشفیات السعودی - 1

ھل ھناك اختلاف ذو دلالة إحصائیة بین القطاعات المختلفة في مدى تطبیق مبادئ  - 2

 إدارة الجودة الشاملة؟

 ما مدى تطبیق إدارة الجودة الشاملة بشكل عام في المستشفیات الداخلة في الدراسة؟ - 3

دارة ھل ھناك فروق ذات دلالة إحصائیة بین القطاعات المختلفة في مدى تطبیق إ - 4

 الجودة الشاملة بشكل عام؟
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ما المبادئ المؤثرة في مدى تطبیق إدارة الجودة الشاملة في المستشفیات الداخلة في  - 5

 الدراسة ؟

  

 

  :الإطار النظري للدراسة -
  :لقد اشتمل الإطار النظري للبحث على ما یلي 

  .الجودة في الخدمات الصحیة -

 .مفھوم إدارة الجودة الشاملة -

 .ارة الجودة الشاملة في المنشآت الصحیةأھمیة تطبیق إد -

 .مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المنشآت الصحیة -

  :منھج الدراسة  -
للإجابة على تساؤلات البحث ، استخدم الباحث المنھج الوصفي التحلیلي بأسلوبھ 

ممرضات العاملات في /مكونة من ممرضین. مفردة  311المسحي على عینة قدرت بـ 

  .ینة الریاض والتي تقدم خدمات من المستوى الثالثمستشفیات مد

  :نتائج الدراسة  -
  :لقد توصل الباحث إلى النتائج التالیة  -

  صنف أسلوب التحلیل العاملي مبادئ إدارة الجودة الشاملة التي تتبناھا المستشفیات

مبدأ التحسین المستمر ، مبدأ : المدروسة إلى أربعة مبادئ تمثلت فیما یلي 

  .لومات واتخاذ القرارات ، مبدأ دعم الإدارة العلیا ، ومبدأ التركیز على العمیلالمع

  بشكل عام كان أكثر مبادئ الجودة الشاملة تطبیقا في المستشفیات المدروسة ھو

في حین كان أقلھا تطبیقا ھو مبدأ اتخاذ القرارات بناء " مبدأ التركیز على العمیل"

 .على المعلومات

  في تطبیق المبادئ الأربعة المذكورة بین مستشفیات الدراسة ، حیث كان ھناك تباین

اتضح أن تطبیق المستشفیات التعلیمیة لھذه المبادئ أقل بشكل جوھري ، عن درجة 

 .تطبیق المستشفیات في القطاعات الأخرى
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  مرتبط بشكل ) بشكل عام(أوضحت النتائج أن مدى تطبیق إدارة الجودة الشاملة

ثم مبدأ اتخاذ القرارات " التحسین المستمر"م الأول ، بتطبیق مبدأ جوھري وفي المقا

 .بناء على المعلومات

 

  :تقییم الدراسة  -
تعرض الباحث في ھذه الدراسة إلى مدى تطبیق مبادئ الجودة الشاملة في مستشفیات 

  .مدینة الریاض من وجھة نظر ممارسي مھنة التمریض

یات ترتكز بصفة خاصة على الأداء الفعال إن مبادئ الجودة الشاملة في المستشف

  .للعاملین بھا ، بھدف التحسین المستمر للخدمات الصحیة

لكن الباحث في ھذه الدراسة ركز على فئة معینة وھي ممارسي مھنة التمریض، وأغفل 

عدة فآت أخرى موجودة بالمستشفیات كالإداریین والتقنیین وغیرھم، وبالتالي أغفل جوانب 

دراسة لھا صلة بمدى تطبیق مبادئ الجودة الشاملة في مستشفیات مدینة أخرى في ال

  .الریاض

  
  )1(:الدراسة الثانیة * 

نمط تسییر الموارد البشریة في قطاع الصحة العمومیة "حملت ھذه الدراسة عنوان 

  ".الجزائریة

  :ھدف الدراسة  -
العمومیة في الجزائر حاول الباحث إبراز واقع تسییر الموارد البشریة في قطاع الصحة 

  :من خلال 

التعرف على مدى الأھمیة التي تحضى بھا وظیفة الموارد البشریة في القطاع  -

  .الصحي العمومي ، وذلك عن طریق تحدید وجودھا في الھیكل التنظیمي

التعرف على الأھداف التي تتبناھا وظیفة الموارد البشریة في المستشفیات  -

 .الجزائریة
                                                

جامعة  –نمط تسییر الموارد البشریة في قطاع الصحة العمومیة الجزائریة ، مذكرة لنیل شھادة الماجستیر ، معھد التسییر :محمد بوشریبة ) 1(
 .2003قسنطینة، 
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وظیفة الموارد البشریة كما ھي في الواقع العلمي ، وربط ذلك تحدید أھم خصائص  -

 .الخ...بالإطار النظري مثل التعیین ، التكوین ، التحفیز 

الوقوف على أھم المشاكل التي تعترض الأداء الفعال في قطاع الصحة العمومیة  -

 .الجزائریة

 

  : أھمیة الدراسة -

في الجزائر بصفة عامة ، یخضع تكمن أھمیة البحث في أن قطاع الصحة العمومیة 

لسیطرة المھنیین من أطباء وممرضین وإداریین ، وھو ما یعطي لھذه الدراسة مجالھا 

الحقیقي ، ومن جانب آخر فإن دراسة وتحلیل نمط تسییر الموارد البشریة في ھذا القطاع 

لعلیا أھمیة الحساس لھ دلالتھ ، حیث أنھ من المتوقع أن یظھر ھذا التحلیل رؤیة الإدارة ا

ھذه الوظیفة ، كما سیوضح أھم خصائص ومھام وظیفة الموارد البشریة في المستشفیات 

  .الجزائریة كما ھي في الواقع ، وتحدید أوجھ القصور في أدائھا وكذا المشاكل التي تواجھھا

  

  : محتوى الدراسة -

انب النظري نظري وتطبیقي ، حیث اشتمل الج: قسّم الباحث دراستھ ھذه إلى جانبین 

على ثلاثة فصول ، قام في الفصل الأول بعرض وشرح الأسس النظریة التي تقوم علیھا 

وظیفة الموارد البشریة بدایة بفھم المصطلحات الخاصة بھذا المجال ثم العوامل التي أدت 

إلى تطورھا من وظیفة الأفراد إلى وظیفة الموارد البشریة وكیفیة تنظیمھا داخل الھیكل 

  .مي للمنشأة والأھداف المرجوة منھاالتنظی

في الفصل الثاني قام الباحث بتحلیل مجال اھتمام الموارد البشریة كما حددھا الكتّاب 

  .والمفكرون

أما في الفصل الثالث من القسم النظري أعطى الباحث فكرة دقیقة وواضحة عن كیفیة 

  ) التابعة للدولة(میة تنظیم وتسییر الموارد البشریة في المؤسسات والإدارات العمو

أما الجانب التطبیقي من الدراسة فاشتمل على فصلین یتضمن الفصل الأول منھ دراسة 

  .وتحلیل نمط تسییر الموارد البشریة في قطاع الصحة العمومیة الجزائریة
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أما الفصل الثاني من القسم التطبیقي من الدراسة فخصصھ الباحث في البدایة إلى إعطاء 

، ثم انتقل بعد ذلك إلى ) المجال المكاني للبحث(ن القطاع الصحي بالخروب لمحة عامة ع

تطبیق ما استخلصھ من نتائج محاولا تحلیل وتفسیر البیانات وتبویبھا على شكل جداول 

  .والتعلیق علیھا كما ھي في الواقع العملي

  :منھج الدراسة  -
الوصفي التحلیلي وأسلوب  استخدم الباحث في ھذه الدراسة المنھج التاریخي والمنھج

  .الدراسة المیدانیة

  :واعتمدت الدراسة الأسلوبین التالیین 

وذلك لتغطیة الجانب النظري للدراسة من خلال فحص وتحلیل : الأسلوب المكتبي  - 1

  .ما ھو متاح من الدراسات السابقة العربیة والأجنبیة ذات الصلة بموضوع الدراسة

ل البیانات، التي تم جمعھا في القطاع الصحي وذلك من خلا: الأسلوب المیداني  - 2

بالخروب ، حیث تم الاعتماد على الملاحظة بالمشاركة كون الباحث لھ خبرة طویلة 

 .ومیدانیة، والتي ساعدت في توجیھ ملاحظاتھ نحو المعلومات التي تفیده

  :نتائج الدراسة  -
  :توصلت الدراسة إلى مجموعة من النتائج أھمھا  -

  .لأھداف السامیة لقطاع الصحة العمومیةعدم وضوح ا -

غیاب برامج تكوینیة وتدریبیة حقیقیة تستجیب للتطور السریع واللامتناھي للتقنیة  -

 .الطبیة

عدم وجود نظام مرن للأجور والمكافآت یراعي طبیعة العمل في المؤسسة  -

 .الصحیة ومتطلبات الحیاة الیومیة للموارد البشریة

 .ال للأداءعدم وجود نظام تقییمي فع -

عدم وجود مناخ تنظیمي محفز یسمح بمشاركة الموارد البشریة في صنع القرارات،  -

فأسلوب المشرفین في حل المشكلات لا یقوم على أساس الإدارة بالمشاركة ، بل 

 .یعتمد على تنفیذ الأوامر فقط

 .عدم وجود نظام كامل للمعلومات والاتصالات -
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و العمل وتحسین مستوى أدائھم ، وھو ما یؤكد انعدام دافعیة الموارد البشریة نح -

انتشار ظاھرة التسیب والإھمال الناتج عن انخفاض الرضا الوظیفي في محیط العمل 

 .، وعدم فعالیة القرارات الإداریة

  :تقییم الدراسة  -
ھذه الدراسة في مجملھا ألمت بجوانب الموضوع ، حیث استعرض الباحث واقع 

في قطاع الصحة العمومیة الجزائریة ، والوقوف على أھم المعوقات تسییر الموارد البشریة 

التي تعترض الأداء الوظیفي للعاملین ، مع ربطھ ومقارنتھ بالتراث النظري المتعارف علیھ 

عند الكتّاب والمفكرین ، بالإضافة إلى استعراض جملة من الاقتراحات والبدائل التي یراھا 

  .مناسبة لتحقیق أداء جید

لعموم فقد تمت الاستفادة من ھذه الدراسة، لأنھا تعرضت إلى واقع الأداء على ا

بالمؤسسة الصحیة العمومیة الجزائریة، مع تقدیمھا للمحة عامة حول جوانب القصور في 

أداء العاملین في قطاع الصحة العمومیة الجزائریة، وكانت ھذه الدراسة بمثابة الانطلاقة 

ة التعرض إلى جانب من جوانب ھذا القصور متمثلا في تحفیز بالنسبة للدراسة الراھنة بغی

  .العاملین نحو أداء جید

  
  
  
  
  
  
  

  : خلاصـــــة 
  

من الواضح أن أھمیة الحوافز تتجلى في أنھا تعتبر باعثا أساسیا ومحركا لطاقات  

ویة ورغبات الأفراد في العمل، كونھا تتیح للعامل مزیدا من الأجور والمزایا المادیة والمعن
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معیشتھ، كما أن غیاب الحوافز أو عدم فعالیة نظامھا ینعكس سلبا مما یؤدي إلى تحسین 

على الحالة النفسیة والاجتماعیة للعامل ، ویظھر ذلك في انخفاض الأداء ، الغیابات ، مما 

  .بالسلب على فاعلیة المؤسسة  دیعو

لال الإجراءات التي قمنا بھا ضمن وبناءا على ما سبق ذكره في ھذا الفصل، ومن خ

المجال المفھمي،  استطاع الباحث التوصل إلى رؤیة أوضح حول موضوع البحث الراھن 

  .وذلك من خلال تحدید مشكلة البحث تحدیدا دقیقا، والإحاطة بأھم الأسس المفھمیة للدراسة


