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 بسم الله الرحمن الرحيم

 قال تعالى

بْعَ  تزَْرَغُونَ  قاَلَ ) نِيَ  س َ      حَصَدتُّْ  فمََا دَأَبً  س ِ

لَّ  سُنبُلِِ  فِ  ذَرُوهُ ف   فَ 
ِ
مَا قلَِيلً  إ  ( تأَكُُُْونَ  مِّ

 74يوسف       إلعظيم الله صدق                     

                                                                   



 الشكــــر والعرفـــــــان

 الأنبياء أشرف على السلام و والصلاة العالدين رب ﵁ الحمد و الرحيم، الرحمن الله بسم

 .7إبراهيم﴾(  لأزيدنكم شكرتم لئن و: ﴿  تعالى قال والدرسلين،

أتقدم بجزيل الشكر و الامتنان أولا وقبل كل شيء لرب العزة الذي من علينا بنعمه الجمة    

سلطانه. وفضله العظيم، فله الحمد كما يليق بجلال وجهه وعظيم  

طلب العلم فريضة على كل مسلم "  الشكر لخير البرية، للحبيب محمد صلى الله عليه وسلم ، الذي قال:   

 ومسلمة "

زيلا و تقديرا كبيرا لكل من مد لي يد العـون من أجل إتمام هذا العمل الدتواضع        شكرا ج    

 و أخص بالذكر الأستاذة ا﵀تًمة مهني أشواق، التي أشرفت على هذا العمل ورعته حتى أثمـر.

 ...إلى كل من علمنا و لو حرفا من الطور الابتدائي إلى الجامعة    

كل إلى  ، و  طولقة اني إلى مدير الدؤسسة العمومية للصحة الجواريةكما أقدم امتناني وعرف     

موظفيها، شاكرا لذم تعاونهم وصبرهم الجميل معي ،كما لا يفوتني أن أقدم شكري و امتناني 

 لزملائي في العمل سابقا ببلدية طولقــة، ولعائلتي و أصدقائي.



 الإىـــــــــداء
 

 �.  دروبي ظلمة بهم في إلى نجوم سمائي المتلألئة ، التي طالما اىتديت

 : والدي الكريمين

 . أمي الحبيبة ،التي تعهدتني برعايتها واىتمامها وباركت أيامي بدعائها

 . أبي الحبيب ،الذي كان دائم النصح لي وغمرني بلطفو ودعائو الدائم لي

 إلى جدي الرجل الطيب شفاه الله

 محمد صـلاح  و  عز الديــــــــــن حفظهم الله أبنائيإلى 

 .ني المشقة و العناءتسندي وشارك ت كا تي، ال ة العزيز تيإلى زوج

 . إلى أخواتي وإخواني الغوالي

 .تيو إلى كل عائلة زوج

 . كل بإسمــوفي الدفعة   ئيوزملا أصدقائيإلى كل 

للجميع السعادة والرضا وراحة البال باذن  اإلى كل ىؤلاء أىدي ثمرة جهدي المتواضع راجي
 الله .



 
 صــالملخ

 



 

 

 الملخــــــــــــــص

 ةالمادي الحواافز ، بالأجر ةالمتعلق ةالمادي واافزالح)  خلال منقياسو  تم ذيوال أثر التحفيز اختبار إلى الدراسة ىذه ىدفت      

ثلاث  خلال من اقياسه تم تيال و إدارة الازمة في( ة بالترقية ،إثراء الواظيفة والتقديرالمتعلق ةالمعنواي لحواافزبالمكافات، وا ةالمتعلق

المؤسسة  مواظفي من لمجمواعة ميسرة عينة اختيار تم و ،مراحل )مرحلة ماقبل الأزمة،مرحلة حدوث الأزمة،مرحلة مابعد الازمة(

 تم ،حيث الاستبيان خلال من الأولية البيانات منها جمعت مواظف 96 حجمها بلغ حيث العموامية للصحة الجواارية طوالقة

 spss v21 الإحصائي التحليل برنامج باستخدام الدراسة بيانات تحليل ،وبعدوتم استرجاعها جميعها  استبيان 96 توازيع

 كان الازمة ادارة مستواى أن كما ، رتفعة والم المتواسطة بين تباينت قياسها تم التيالتحفيز  مستوايات أن إلى الدراسة تواصلت

 .طوالقة الجواارية للصحة العموامية المؤسسة في الازمة في تحكم وجواد حوال المبحواثين أغلبية بين عام اتفاق وجواد إلى يشير

لهما أثر  والتقدير الواظيفة ،إثراء بالترقية المتعلقةوالحواافز المعنواية  لمكافاتالحواافز المادية المتعلقة با من كل أن النتائج وأكدت

 قدمت وقد إدارة الأزمة، في مباشر أثرلو  يواجد لا التي بالأجر المتعلقة المادية الحواافز عكس علىمباشر في إدارة الازمة، 

 . بالمواضواع الصلة ذات التواصيات و التفسيرات من مجمواعة الدراسة

 المعنواية والحواافز  - بالمكافات المتعلقة المادية الحواافز  - بالأجر المتعلقة المادية الحواافز  - التحفيز  - المفتاحية: الكلمات  

 مابعد مرحلة  -  الأزمة حدوث مرحلة  - الأزمة ماقبل مرحلة  - الازمة ادارة  - والتقدير الواظيفة ،إثراء بالترقية المتعلقة

 .الازمة

Summary  :  

This study aimed to test the effect of stimulation, which was measured 

by: )Material incentives related to remuneration, material incentives 

related to bonuses, and moral incentives related to promotion, job 

enrichment and appreciation(In crisis management, which was 

measured through three stages) The pre-crisis stage, the stage of crisis 



 

 

occurrence, the post-crisis stage(A facilitated sample was chosen for a 

group of employees of the Public Authority for Neighborhood Health 

in Tolga, with a size of 69 employees, from which the primary data 

were collected through a questionnaire. Where 69 questionnaires were 

distributed and all were retrieved, after analyzing the study data using a 

statistical analysis program.spss v21. The study found that the 

measured levels of motivation varied between medium and high. 

Also, the level of crisis management was indicating the existence of a 

general agreement among the majority of respondents regarding the 

existence of crisis control in the neighborhood neighborhood health 

corporation. The results confirmed that both the material incentives 

related to rewards and the moral incentives related to promotion  Job 

enrichment and appreciation have a direct impact on crisis 

management. Unlike the wage-related material incentives that have no 

direct impact on managing the crisis. The study presented a set of 

explanations and recommendations related to the topic. 

key words: - Incentive - Material incentives related to 

remuneration - Material incentives related to bonuses. And the moral 

incentives related to promotion, job enrichment and appreciation - 

crisis management - pre-crisis stage - crisis occurrence stage - post-

crisis stage. 
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 ‌أ

 

ـــتمهي ــــ ــــ ــــ  د:ـ

لم الصحية و  التكنولوجيةو  الاجتماعية والسياسية والتعليميةو  يشهد العالم اليوـ ظهور أزمات في جميع المجالات الاقتصادية    

في فراغ بل تعيش في بيئة مليئة  وبشكل عاـ لا تعيش يسبق للبشرية أف شهدتها من قبل، فقد أصبح من الواضح أف الدنظمات

مواكبة و واجهة ىذه الازمات معلى الدنظمات  لزامابالأزمات والتطورات الدتعلقة بأساليب الإدارة والانتاج وغيرىا، لذلك أصبح 

 التطورات والتغيرات حتى تتمكن من الحفاظ على بقائها واستمراريتها.

ىذه الأخيرة  ،بيئة الاعماؿ الدعاصرة مفاىيم جديدة لعل من أهمهػا إدارة الأزمةوالتغيرات في  الأزماتوقد برز نتيجة ىذه       

التي حظيت باىتماـ متزايد في العقدين الأخيرين لاسيما بعد النجاح الذي حققتو العديد من الدنظمات بعد تبنيها عملية إدارة 

التأكد   عدـو   في إيجاد فرص للتعامل مع التغير تساىم أيضاو  البيئة،  فهمو   حيث أنها تعطيها امكانية تشخيص ؛ الأزمة

من   تطوير كفاءاتهمو  ىو ما يساىم في تنميةو   العمل مع بيئة متغيرة ومعقدة، بالتالي تدنح العاملين في الدنظمة قابليةو  البيئي،

 .خلاؿ تعميق معارفهم، وتجديدىا

شغل باؿ ي ماىم عناصر العمل ،حيث أف الاىتماـ بو ورعايتو يعد أىم أ العنصر البشري في الدنظمات من يعتبر      

ىاما بل ية تدثل عنصرا الدسؤولين بالدوؿ الدتقدمة والنامية على السواء في الوقت الحاضر، ويرجع ىذا الاىتماـ كوف الدوارد البشر 

 ولزوريا في الدؤسسة ككل.

 نمط في مقدمتها يأتي والتنظيمية  والاجتماعية الشخصية العوامل من عةبمجمو  منظمة أية في الإنساني السلوؾ يتحددو        

 خبرات من أصابها وما ،الاجتماعية تنشئتو خلاؿ عليها تربى التي والأعراؼ والقيم والاتجاىات الفرد ودافعية الشخصية

 توفير في فقط ينحصر يعد لمو  ، لرالذاو  مفهومها تطورو   كبيرة، أهمية للحوافز أصبح ىنا منو . حياتو خلاؿ اكتسبها ومعارؼ

 على تعمل التي الدنظمة في الأساسية الركيزة الحوافز اعتبار تمو  بل تعداه إلى مراعاة الجانب الدعنوي والنفسي للفرد. الدالي الدبلغ

                                :بعنواف جاءت التي الدراسة ىذه فكرة لدينا تبلورت الدنطلق ىذا منو  . الفرد كفاءةو  الأداء رفع

ــــالحوافـر ــأثـــ‌‌"                        ــــ ــ زـــ ــعلـى إدارة الأزمــــ ــــ  "ة ــــــ



ـــــــــــــمقدم ةــــــ  
 

‌ب  

 

 في  ذلك وأثر، وأهميتو التحفيز عملية مفهوـ على التعرؼ في نسهم وبموضوعية أف الدراسة ىذه نحاوؿ فيو      

 العملية . تلك على الدتًتبة النتائج ادارة الازمة ، وعن

 ة البحث:ــإشكالي/  أولا

(، تحديات متعددة في ضوء التغيرات الكبيرة والسريعة وكذلك اشتداد ؤسسةة حل  الدراسةالمبما فيها ) تواجو الدنظمات     

من خصائص وتقوـ بو من  استلزـ ممارسة عملية التحفيز لدا تتمتع بهاذه التحديات ومحااولة مواجهتها واستجابة لذ ،الأزمة

قدرتها على مواجهة الأزمة و  ستمرارىااو  باعتبار ىذا الأخير من أىم الآليات التي تؤدي إلى نجاح الدنظمات وتطورىا، أدوار

 ومما سبق فإف ىذا البحث يحاوؿ الإجابة على التساؤؿ الرئيسي التالي: .بنجاح

 ؟ طولقة الجوارية للصحة العمومية المؤسسةةفي  إدارة الأزمةعلى  الحوافز رأثما    *   

 :التالية الأسئلة لدينا تفرعت قد و

 ؟ طولقة الجوارية للصحة العمومية الدؤسسةفي ماىو واقع الحوافز الدمنوحة   -

 ؟ طولقة الجوارية للصحة العمومية الدؤسسةما ىو واقع إدارة الأزمة في   -

 ؟طولقة الجوارية للصحة العمومية لدؤسسة( على إدارة الأزمة بابالأجرالدتعلقة (الحوافز الدادية ما أثر  - 

 ؟طولقة الجوارية للصحة العمومية لدؤسسةبالدكافآت( على إدارة الأزمة باالدتعلقة (الحوافز الدادية ما أثر  -

 ؟طولقة الجوارية للصحة العمومية لدؤسسةعلى إدارة الأزمة با )التًقية، إثراء الوظيفة، التقدير( الدعنويةالحوافز ما أثر  -

 :أهمية البحثثانيا/  

 تديزا الأكثر ىو البشري العنصر أف الدؤسسات إدراؾ من بالغة أهمية العاملين على وتأثيره الحوافز موضوع اكتسب لقد      

 طرأت التي للتغيرات ونظرا التكنولوجي، اؿلمجا في الدستمرة التطورات ظل في وخاصة الدؤسسة، في الدتاحة الدوارد جميع بين من

 .التعقيد في غاية الاجتماعي السلوؾ تجعل التي الصحية الاجتماعية البيئة على

 : التالية النقاط تحقيق إلى ىذا بحثنا خلاؿ من دؼنهو      
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‌ت  

 

 . الدوضوع بأهمية سواء حد على والإدارة العاملين تحسيسو  تحديال رفع في دورهو  التحفيز أهمية تبياف -

 . في ظل أزمة كورونا التعرؼ على واقع الحوافز بالدؤسسة لزل الدراسة وأثرىا على إدارة الأزمة لزاولة -

 .بالدوضوع أكثر الإلداـ على كطلبة نحن يساعدنا مما ، الواقع أرض على النظري البحث إسقاط -

 .على تخطي الأزمةد الأفرا قدرة على زالحواف من الناتجة الإيجابيات على التعرؼ -

 .وإدارة الأزمة في الدؤسسة لزل الدراسة التحفيز بين علاقة إيجاد - 

 

 :لبحثأهداف اثالثا/ 

 

 يعتبر حيث، الدستشفيات في مواجهة الأزمة  علىالقدرة زيادة في  التحفيز أثرإف الذدؼ الرئيسي لدراستنا ىو معرفة      

 فتتمثل كالتالي:الدراسة  ذهالفرعية لذ ؼاىد، أما الأالصحية  الخدمة جودة على التأثير في الدهمة العوامل من التحفيز

 .والحوافز مفهوـ التحفيزإلقاء الضوء على -

  الاحاطة بمصطلح الأزمة من جوانبو الأساسية.-

 التعرؼ على واقع ممارسة التحفيز في الدؤسسة لزل الدراسة.-

 الدراسة.التعرؼ على واقع إدارة الأزمة بالدؤسسة لزل  -

 .وتبياف ىل للحوافز أثر في إدارة الأزمة بالدؤسسة لزل الدراسة وإدارة الأزمة الدمنوحة زالحوافالعلاقة بين تحديد -

 لزاولة الخروج ببعض النتائج وبعض الاقتًاحات التي قد تساعد الدؤسسة لزل الدراسة مستقبلا. -
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 متغيرات الدراسة:رابعا /  

  :متغيرات الدراسة -أ

 يلي: الذي حددت أبعاده كماو ، الحوافزوالدتمثل في  المتغير المةتق : -1 - أ

 بالاجر ةالدتعلق ةالدادي الحوافز. 

 بالدكافات ةالدتعلق يةالداد الحوافز. 

 بػالتًقية، إثراء الوظيفة، التقدير ةالدتعلق ةعنويالد الحوافز. 

 كمايلي:  اأبعادى حددت تيالو  ادارة الأزمة والدتمثل في  المتغير التابع: -2 - أ

 مرحلة ماقبل الأزمة. 

  الأزمة حدوثمرحلة. 

 الأزمة بعدمرحلة ما. 

 للإجابة على اشكالية البحث: قتًحالدنموذج اليوضح الشكل الدوالي     :دراسةوج  النم -ب

 من إعداد الطالب :الدصدر  (  يوضح النموج  المقترح للإجابة على إشكالية البحث. 01شك  رقم ) 

 المتغير التابع                         المتغير المةتق                

 

 

 

 

 

 

 

 

 إدارة الأزمـــــــــــة

 الحوافز

 الحوافز الدادية الدتعلقة بالأجر 
 الحوافز الدادية الدتعلقة بالدكافأت

الحوافز الدعنوية الدتعلقة 
 بالتًقية،إثراء الوظيفة والتقدبر

 

 المتغيرات الشخصية والوظيفية

لراؿ الوظيفة  –الدؤىل العلمي  –العمر  –الجنس 

سنوات الخبرة –الحالية   
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 الفرضيات : خامةا/ 

 دؼبه فرضيات بصياغة قمنا ومنهجيا، علميا طابعا العمل ىذا يكتسي وحتى الرئيسية، الدراسة إشكالية على للإجابة     

 :يلي فيما تلخيصها يمكن والتي صحتها، واختبار للمناقشة طرحها

 الفرضية الرئيةية (H0):  الجوارية للصحة العمومية لدؤسسةباالأزمة إدارة  على للحوافز دلالة إحصائية و ذ أثريوجد لا 

 (.0...) ةمستوى دلالعند  طولقة

 :كالآتي  فرعية، وىيفرضيات  ثلاثمن ىذه الفرضية تنبثق 

 ؟لزل الدراسة لدؤسسة( على إدارة الأزمة باالدتعلقة بالأجر(لحوافز الدادية احصائية للا يوجد أثر ذو دلالة  -

 ؟لزل الدراسة لدؤسسةبالدكافآت( على إدارة الأزمة باالدتعلقة (لحوافز الدادية لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية ل -

 ؟ةلزل الدراس لدؤسسةعلى إدارة الأزمة با )التًقية، إثراء الوظيفة، التقدير( الدعنويةلحوافز لا يوجد أثر ذو دلالة احصائية ل -

 ختيار الموضوع :دوافع ا/ سادسا

 "أزمة كورونا" إدارة الأزمة  علىأثر تحفيز الموارد البشرية  موضوع لاختيار دفعتني أسباب عدة توجد الحقيقة في       

 أسباب ىناؾو  إدارة الدوارد البشرية  وكذلك كوني أنني موظف بقطاع الصحةدرسو وىو أالسبب الأوؿ وىو التخصص الذي  

 ميوليو  ، والقدرة على تخطي الأزمة الأداء مستوى لزيادة الوسائل أنجع على التعرؼ على فضوليو  رغبتي في تتمثل شخصية

 .فيو النظر وجهات تعددة لعد جوانب من بالدوضوع لإحاطةا إلى ضافة، إيالبشر  بالدورد تتعلق التي للمواضيع أيضا

 

 : دراسةمنهجية ال/ سابعا 

 ناتناول خلاؿ من ، التحليليوالدنهج  الوصفي الدنهج على ىذا بحثي في اعتمدت الدطروحة الأسئلة على الإجابة أجل من    

 تحليل على فركزت الثالث الفصل أما ،الثاني و  الأوؿفي الفصلين  تفصيلي بشكل الدصطلحاتو  والدفاىيم التعاريف بعضل

 . النتائج واستخلاص الاستبياف
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 :فصوؿ ثلاثة إلى بحثي بتقسيم قمت  الدتواضعة الدراسة ىذه خلاؿو     

 تحفيز.لل النظري الإطار  :الأول الفص /  1

 .الإطار النظري لإدارة الأزمػػػػػػػػػػػػة  :الثاني الفص  / 2

 .مؤسسة العمومية للصحة الجوارية طولقةللدراسة ميدانية  الفص  الثالث : / 3

  الدراسات الةابقة:/ ثامنا

أثر التدريب على مقدرة الدؤسسات الدولية العاملة في قطاع غزة على إدارة زيادة، رسالة ماجستير" نعماف محمد فهد -أ

 تحت إشراؼ الدكتور سامي علي ابو الروس. 2.02سنة  " الأزمات

 

قدمت ىذه الأطروحة ، في جمهورية العراؽ حالة دراسية لإعادة إعمار مدينة الفلوجة، العولدةإدارة الأزمات في بيئة  -ب

  الدهندس : حامد عبد حمد الدليمي من قبل الطالب،في إدارة الدشاريع في الأزمات لا لدتطلبات درجة الدكتوراهاستكما ً 

 .2..2 – 2..‌2.أ. ـ. د. رعد حسن الصرف بإشراؼ

 

      "بحث وصفي تحليلي في وزارة الداخلية العراقية"،دور ممارسات ادارة الدوارد البشرية في فاعلية ادارة الازمات التنظيمية -ج

 .رافد عبد الواحد مهاوي :الباحث جامعة بغداد ،كلية الادارة والاقتصاد   ، أ.ـ.د. فاضل حمد سلمافتحت إشراؼ: 

 

على إدارة الأزمة لم يكن مباشرا، أو أف الدراسة  الحوافزومن خلاؿ الدراسات السابقة وجدنا أف دراستهم لأثر متغير        
 الحوافزتعلقت بمؤسسات لزددة أو قطاع لزدد في بعضها الآخر ، في حين أف دراستنا تحاوؿ التعرؼ عن العلاقة الدباشرة بين 

 .طولقة الجوارية للصحة العمومية لدؤسسةباوإدارة الأزمة، وتحديدا 

 

 



 
 

 الدراسة النظرية
 



 
 الفصل الأول

 ريـــالنظ ارــالإط
 زــــــــللتحفي
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ـــتدهي ــــ   د ـ

 الدائم والسعي الأكفاء بالعاملتُ والاحتفاظ الدناسبتُ الكيف و بالكم البشرية الدوارد جذب إلذ دائما الدنظمة تسعى      

 من الدتوقع الدستوى على الزائد الدستوى بحسب متهمكافأ طريق عن ىذا و ،وظائفهم في الأداء تحستُ و الجهد بذل على همثلح

 إن عنهم الله رضي للصحابة الجزاء باستخدام وسلم عليو الله صلى الرسول قيام ىو النظام ىذا فعالية على دليل ختَ و ،الأداء

 ."لو فهي ميتا أرضا أحيا من" وسلم عليو الله صلى النبي يقول ،ووتحسين الأداء بإتقان قاموا ىم

 الحافز فإن ،الدافع ىذا لإرضاء وتصرفاتو سلوكو على تسيطر أن تحاول داخلو من منبثقة كقوة بالدافع يشعر الفرد كان إذا    

 ،والدافع الحافز بتُ تربط وثيقة صلة وىناك، لديو الدافع يوقظ والذي دبالفر  المحيطة البيئة من يأتي الذي الخارجي الدثتَ ىو

 .لو والاستجابة الدثتَ بتُ تربط التي كتلك

 ننظر لا ولكننا العمل على زافحا تعتبر مثلا التًقية أن لصد ولذلك ىذا يحدث ما وغالبا دافع من أكثر يخاطب قد والحافز    

 .كثتَة اجتماعية دوافع أنفسنا في يوقظ أدبي حافز أنها على إليها النظر يدكن بلي ماد حافز أنها على إليها
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ــــة التحفيــــــالدبحث الأول: ماهي ــــ ــــ  زـ

ىو لزور  ويبقى الفرد ،  تعمل الدؤسسة جاىدة للوصول إلذ أىدافها من خلال توظيف الجهود والإمكانيات الدتاحة كافة      

 النجاح والتقدم، والعنصر الدتغتَ دوما والذي يعول عليو الكثتَ من الدنافسة والنجاح للمنظمات.

من الدعلوم ان لكل إنسان حاجات متعددة تدفعو إلذ إتخاذ سلوك معتُ من اجل إشباعها والوصول إلذ الرضى       

فالحافز  والإستقرار، وإيجاد الية تحث الدوارد البشرية على العمل والتوجيو، ولشا لا شك فيو أن التحفيز أكبر باعث ولزرك لذذا.

 البشرية ىو تحفيز العمال. ولذ إىتمامات إدارة الدواردمن اىم لزددات سلوك العمل، لذلك كان من ا

  زـــــــــالتحفي مفهوم: الأول الدطلب

 مراحل لستلف عبر الدؤسسة في البشري العنصر بمكانة يتعلق فيما النظر وجهات بتعدد ارتبط وتعددىا الحوافز تنوع إن    

 تحفيز وىو ألا واحد الدنشود الذدف يبقى تعددت وإن الحوافز، فحوى ابرزت التي التعاريف تعدد لصد ذلك وفي بو، الاىتمام

 .الفرد و الدؤسسة، للطرفتُ العام الذدف تحقق يضمن بما العامل

ممارسة الددير لوظيفة التأثير في لرموعة الدوافع والرغبات والحاجات والتمنيات والقوى    لقد عرف التحفيز على أنو:   
الإشباع إلى الدشاركة في أعمال الدماثلة لدى الدرؤوسين لغرض إشباعها وبدرجات معينة ودفع الأفراد من خلال ذلك 

    .(274، صفحة 2002)خليل محمد حسن الشماع وخضتَ كاضم حمود،  .الدنظمة وتحقيق الإنجاز بمستوى أعلى من الأداء
ويؤكد ىذا التعريف أن التحفيز من إختصاص الددير للغرض من تعبأة العاملتُ وجعلهم أكثر جاىزية بدنيا ونفسيا لأجل ترجمة 

في شكل إلصازات للمنظمة، وبالتالر يعد ىذا الدفهوم واسعا نظرا لإبراز أىداف التحفيز ونتائجو على أرض  ىذا الإستعداد
 الواقع.

لزصلة سلسلة من العمليات الداخلية والخارجية التي تؤثر على الفرد فتثير حماسه "  التحفيز على أنه كما عرف    

 .(216، صفحة 2005)محمد الصتَفي،  ومثابرته واستمراريته في إتخاذ نهج معين "

حاجاتهم كما يعرف التحفيز أنو تلك المجهودات التي يبذلذا الادارة لحث العاملتُ على العمل وذلك من خلال اشباع        

)محمد الصتَفي،  .ذلك بالاستمراريةالحالية وخلق حاجات جديدة لديهم والسعي لضو اشباع تلك الحاجات شريطة ان يتميز 

ويركز مضمون ىذا الدفهوم على ان زيادة انتاجية الافراد ترتبط باستمرارية الادارة في بذل لرهودات  (297، صفحة 2003
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الدتنوعة مع الابقاء على التجديد في طرق الاشباع، وىذا يشتَ بصفة غتَ مباشرة الذ تطور وتغتَ حاجات  في اشباع حاجاتهم

 ورغبات الافراد مع الزمن.

الحوافز ىي كل شئ يخفف من الحاجة ويققل من مفعول الدافع، وفي لرال العمل فهي كل ما يتلقاه الفرد من عوائد و     

 .  (247، صفحة 2006)حستُ حريم،  . تقدير وغتَىا ترقيات، مكافات، العمل)رواتب، مادية ومعنوية مقابل اداءه في

ويتضح من خلال ىذا التعريف ان الحوافز في لرال العمل تتًاوح ما بتُ الاشياء الدادية والدعنوية التي تسمح للعامل ان يعبر عن 

 اداءه، وفي نفس الوقت تستخدم كعاملا اساسيا لاشباع الحاجة ولتحقيق الدافع. 

 التي والدعنويات الداديات كل و الإدارة بها تقوم التي النشاطات لرموعة ىو التحفيز أن نستنتج التعاريف ىذه خلال ومن    

 أجود و أحسن بشكل عملو تأدية أجل من سلوكو وتوجو تحركوو  تنشطو لديو دافعية خلقو  حاجاتو لإشباع للعامل تدنحها

 الدنظمة. أىداف تحقيق أجل من وذلك

عتبار معطيات جديدة شخص وجعلو يأخذ بعتُ الا حركةتجاه تحفيز عندما يتعلق الامر بتحويل اوعموما تطرح عملية ال     

لتعديل سلوكو  أو جعلو يكتشف دوافع أخرى للعمل ،فالذدف من وراء ىذه العملية ىو تحقيق ذلك التفاعل الإيجابي بتُ 

 الأفراد وأىداف الدؤسسة.

 للتحفيــــــــــــــــــــز التاريخي التطور: الثاني الدطلب

افعية روح خلق على الثقافات و  الشرائع قامت الزمن، قديم من ىو بل جديدًا، حدثاً  ولا لزدثا، أمراً ليس التحفز       الدَّ

 .الأساليب وتنوع الطرق بشتى الناس لدى

 الحوافز بموضوع ودراساتهم بحوثهم في يهتمون العلماء بدأ أوربا، في الأنوار عصر وإبان عشر الثامن القرن بداية معو     

 :التحفيزي الفكر أشكال لتطوير كبرى مدارس ثلاث بتُ التمييز ويُدكن الدضمار، ىذا في والتحفيز،

(https://hrdiscussion.com/hr81754.html ،2014) 
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 :التقليدية الددرسة/ أولا

 النَّظرية رائد ،"فيبر ماكس" الدرحلة ىذه رواد أىم ومن الدعنوية، الحوافز وهمشت الدادية، الحوافز على الدرحلة ىذه ركزت      

 تحفيزه من بدَُّ  لا ىنا من الدادِّية، حاجاتو إشباع إلذ يَسعى ودائمًا وكَسولٌ، طَموحٍ  غتَُ  بِطبَْعو الفرد أن يَرى الذي"  البتَوقراطية"

 الإدارة لتطوير الدادي الأساس على ركَّز الذي م،1911 سنة" تايلور فريدرك" أيضًا برز كما أدائو، لتطوير الدادِّي بالجانب

 .العملية

 :الإنسانية العلاقات مدرسة/ ثانيا

 الجماعات؛ داخل في ويعمل وأحاسيس، مشاعر لو التكوين، ومعقد كبتَ نظام عن عبارة الإنسان أن الددرسة ىذه ترى     

 .مادي ىو ما على الاقتصار يجب لا لذذا

 :الحديثة الددرسة/ ثالثا

 أخطاء تتجنب أن الدرحلة ىذه وحاولت ،(النظم ونظرية بالأىداف الإدارة نظرية: )مثل الحديثة؛ الإدارة نظريات تدثلها    

 كانت كما مغلقا، وليس مفتوح نظام أنو على الجهاز إلذ تنظر الدرحلة وىذه تجاربها، مِن مُستفيدة السابقة، والدراحل النظريات

 عليو يحصل ما اختلاف بضرورة ونادت الدتحقِّقة، بالنتائج الحوافز ربط إلذ الحديثة الددارس دعت وقد التقليدية، الددارس

 ىي الدرحلة ىذه نظر وِجهة مِن وكذلك الأداء، مستويات حسب وذلك معنوية، أو  مادية كانت سواء حوافز، من العاملون

 .الحوافز خطط وضع في الإدارة مع العاملتُ اشتًاك ضرورة

 ،ومن للغاية سرية والانسانية التقليدية النظريات فى فهى الثلاث، الدرحل ىذه عبر الحوافز تقديم معايتَ تباينت وقد ىذا     

 تداما لستلفة– الدعايتَ اى– لصدىا بينما ، الحدود اضيق في الا عنها الافصاح وعدم بها الاحتفاظ( الرشيدة) العليا الادارة حق

 ،لذالك تحديدىا فى الافراد ويساىم كمية صيغ فى ماتقدم وغالبا موضوعية واكثر واضحة ،فهى الدعاصرة الادارية النظريات فى

 . والتجديد الابداع تشجيع على مباشرة كوسيلة تعمل

 فى حاجات تحقق  الدشجعة فالحوافز الاخرة، فى او الدنيا فى سواء الافعال على الحوافز بقضية الاسلام اىتم وكذالك      

 واوضح بالعمل اىتم الاسلام ان فنجد عملو، فى بالتقدير يحضى وانو مكانة لو انسان انو وتشعره الاثر، عميقة البشرى الكيان

 على التحفيز وكذالك العمل على تحث التى القرانية الدلائل من الكثتَ فهناك كالعبادة، العمل على التحفيز وكذالك اهميتو
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 سمب بعد تعالذ يقول ، والتًىيب والتًغيب والعقاب الثواب نظرية على ذالك ويعتمد. وتعالذ سبحانو الله عند وجزائو العمل

 قولو وايضا(. 8-7)  الاية الزلزلة سورة(. يره شرا ذرة مثقال يعمل ومن يره ختَا ذرة مثقال يعمل ومن) الرحيم الرحمان الله

 فى تعالذ قولو ولصد[. الالباب اولذ يتذكر انما لايعلمون والذين يعلمون الذين يستوى ىل قل( )8) الاية الزمر سورة في تعالذ

  .العظيم الله صدق(  الاحسان الا الاحسان جزاء ىل()60) الاية الرحمان سورة

 زــــــــــــــــلحوافواع اأنـــ  :ثالث ال الدطلب

 ويدكن ةمعنوي وحوافز مادية الحوافز إلذ حوافز شكل حيث من تقسيمها فيمكن ،للحوافز متعددة تقسيمات ىناك     

 وحوافز إيجابية حوافز إلذ الفلسفة حيث من تقسيمها يدكن وأيضا، وجماعية فردية حوافز إلذ التطبيق حيث من تقسيمها

 :السابقة الأنواع من نوع كل عن فكرة نعطي يلي وفيما ، ومن حيث أثرىا إلذ حوافز مباشرة وغتَ مباشرة.سلبية

 :من حيث شكل الحوافز /أولا

 تقسم حسب ىذا الأساس إلذ حوافز مادية وحوافز معنوية:

    حوافز مادية:أ(

وتدثل الجانب الدلموس من الحوافز، تطبق لأجل تحريك قدرات العمال لتحقيق اىداف الدؤسسة وتتم عن طريق إشباع رغبات  

. وىي تطبق في العديد ت الدادية ،الحرمان من الأجر لفتًة...الخلدكافآا الدنح، الفرد العامل ونذكر منها :الزيادات في الاجور،

 (151، صفحة 1999)نعمة شلبي الكعبي،  من الدؤسسات لأنها ذات تأثتَ فعال على العمال.

  :ةحوافز معنويب(

 الثناء عبارات في الدعنوية الحوافز وتتمثل ،فيها الأساسي العامل النقود تدثل لا التي الحوافز أنواع من الدعنوية الحوافز تعتبر 

لشرف لوحات ا على والحصول، منجزات من الفرد أحرزه عما الزملاء يبذلو الذي النفسي والرضا الآخرين مع والتعاطف

 (167، صفحة 2013البشتَالدغربي، )د.محمد الفاتح لزمود  ...البعثات الدراسية والأوسمة،

 التًقية أن  لصد الدثال سبيل فعلى ،الدعنوية والحوافز الدادية الحوافزعا م الشكلتُ تأخذ الحوافز من الكثتَ ىناك أن ويلاحظ      

 والدركز السلطة من مزيد في الحوافز أو ىنا الدكافآت تتمثل حيث(،لدعنوي)االدادي غتَ الحافز من نوع أنها على إليها النظر يدكن
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 وعلىعائدا ماديا أيضا،  تتضمن ىنا فالدكافأة وبالتالر ،العادة في أعلى راأج تتضمن التًقية أن لصد ناحية ومن، الاجتماعي

 افزا ماديا ومعنويا في نفس الوقت.لأنها تحقق لذم ح للتًقية يسعون الأفراد أن القول يدكن الأساس ىذا

 :التطبيقمن حيث  /ثانيا

 تقسم حسب ىذا الأساس إلذ حوافز فردية وحوافز جماعية:

  الحوافز الفردية: ( أ

ىي تلك الدكافات التي يحصل عليها الفرد على أساس أداءه الفردي،أي بقدر إنتاجو يحصل على جزاءه،ويتبع نظام  و        

وىي تأخذ عدة أشكال مادية أو معنوية مباشرة وغتَ  الحوافز الفردية في حالة وجود أىداف للأداء يدكن تحديدىا وقياسها،

 (10، صفحة 2002)صلاح بيومي،  مباشرة ونذكر منها:الزيادات في الأجور،الدنح،لوحات الشرف،الإجازات...إلخ.

 الحوافز الجماعية:   ( ب

ىي الحوافز التي تدفع لمجموعة من العمال في حالة إشتًاكهم لأداء مهام لزددة،تهدف إلذ خلق علاقات حسنة بتُ  و         

.ومن أمثلة ىذه الحوافز ىو مشاركة العمال في الادارة وتحستُ ظروف العمل،نظم العمال للوصول إلذ أىداف الدؤسسة 

ومن بتُ الأمور التي تساعد على إلصاح  ية كمكافأة للمردود الجماعي.الدشاركة في الارباح وكذلك الاجور التشجيعية الجماع

)مؤيد سعيد السالدوعادل حرحوش  ىذا النظام وضوح الأىداف ومدى إدراك الفرد للعلاقة الدباشرة بتُ أدائو وأداء المجموعة.

 (35، صفحة 2002الصالح، 

 :ةــالفلسف/ من حيث ثالثا

     الحوافز الإيجابية: ( أ

 الفرد يشجع الذي والإثابة التشجيع مدخل خلال من ء،الأدا وتحستُ الإنتاجية الكفاءة رفع إلذ الإيجابية الحوافز تهدف 

)د.محمد  الجيد. للأداء والأدبي الدادي والدكسب التقدم فرص توفتَ طريق وعن ،الإدارة ترغبو معينًا كاسلو  يسلك أن على

 (167، صفحة 2013الفاتح لزمود البشتَالدغربي، 
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  الحوافز السلبية: ( ب

 التأديبي العمل خلال من أي ،والتخويف والردع العقاب خلال من الأفراد سلوك في التأثتَ إلذ السلبية الحوافز تسعى  

 غتَ الجزاء يكون قد أو ،التًقية أو   العلاوة أو الدكافأة من الحرمان أو الأجر من كالخصم مادية جزاءات في يتمثل الذي

)د.محمد الفاتح  .ؤسسةبالد العاملتُ على تنشر خاصة قائمة في عملو في الدقصر أو الدهمل الشخص اسم يدرج كأن مادي

 (167، صفحة 2013لزمود البشتَالدغربي، 

 : أثرها/ من حيث رابعا

 (33-30، الصفحات 1999)نعمة شلبي الكعبي،  وتقسم على ىذا الأساس إلذ:       

  الحوافز الدباشرة:أ(

ولوحات الشرف، كما يدكن اعتبار الحوافز  تلك الأساليب الدتبعة التي تؤثر في الفرد مباشرة ولذا عدة أشكال كالدكافات 

 السلبية والإيجابية مباشرة لأنها مباشرة سوءا بالرضا أو بالإحباط وىي تهدف إلذ زيادة سرعة الإنتاج.

 الحوافز غير الدباشرة:ب(

          العمالوىي الحوافز التي تؤثر في الفرد والكل بصورة غتَ مباشرة لخلق الجو الدناسب لأداء مهامهم أو تدريب  

 : التالر أنواع الحوافز (2)رقمويلخص الشكل وتكوينهم ...إلخ.     
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 (272، صفحة 2005)محمد الصتَفي،  ( : أنواع الحوافز02شكل رقم )
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 هــز وأهميتــالدبحث الثاني: أهداف التحفي

 همية واىداف التحفيز لكل من الدؤسسة والعاملتُ، فهي تدثل تكلفة للمؤسسة وفي نفس الوقت تدثل مصدرا ىاماأتبرز       

ا من همية من خلال الاىداف الدختلفة التي تحاول الشركة تحقيقهلتُ الدادية. ويدكن تلخيص ىذه الألاشباع حاجات العام

 خلال تطبيق نظام فعال للحوافز ويدكن تلخيصها في الدطلبتُ التاليتُ:

 أهداف التحفيـــز: ولالأ الدطلـب

 (53، صفحة 1982)محمدعبدالوىاب،  :التالية الأىداف تحقيق إلذ الدنظمة تسعى     

 من وىذا عمالذا إنتاجية و أداء خلال من أىدافها لتحقيق تسعى فالدنظمة ،بالعاملتُ الدنظمة أىداف ربط ( أ

 . لذم تقدمها التي الحوافز خلال

  . البيئة الدتغتَات و التطورات مع بها العاملتُ و الدنظمة تكيف ( ب

  . الخارجية للظروف السريعة الاستجابة و الدرونة تحقيق ( ت

  . للمنظمة الانتماء و الولاء تحقيق بالتالر و الجماعي العمل و الفريق روح و التعاون روح تنمية ( ث

 .الداخلي الاستقرار و الأمن و الوظيفي الرضا تحقيق ( ج

 . التكاليف تخفيض ( ح

 . بالدكانة الاحتًام والشعور و بالتقدير يسمى بما الأخص على و, الدتنوعة العاملتُ احتياجات إشباع ( خ

 . الدنظمة داخل العدالة بروح العاملتُ إشعار ( د

 .المجتمع أما الدشروع صورة تحستُ ( ذ

 الابتكارات والإختًاعات لدى العاملتُ الدمتازين. تشجيع ( ر
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 التحفيـــز يةأهم: ثانيال الدطلـب

 يكون لا عندما أدائو وعن المحفز للفرد الأداء بتُ كبتَا فارقا ىناك لأن الدؤسسات، في عنو غتٌ لا شيئا التحفيز يعتبر      

 إلذ يؤدي فهذا عقلانية بطريقة استخدمت ما فإذا الإنتاجية، العملية تيستَ في فعال وتأثتَ كبرى أهمية ذات فالحوافز  .لزفزا

 إلذ جهة من تسعي فهي مزدوجة أهمية ذات التحفيز فعملية ،إذن .الدختلفة العمال حاجات وإشباع الإنتاجية الكفاية رفع

 : يلي فيما الأهمية ىذه تلخيص ويدكن الدختلفة، الفرد حاجات تهدف إلذ إشباع أخرى جهة ومن الدؤسسة أىداف تحقيق

  (255، صفحة 2017)لرلة اقتصاديات شمال إفريقيا، 

  وسرعتو. الإنتاج زيادةكمية ( أ

 الدبيعات. وزيادةكمية التكاليف خفض ( ب

 تحسينو. أو الإنتاج جودة على المحافظة ( ت

 والعمالة. الإنتاج في للتحكم متتُ أساس وضع ( ث

 .لزددة أوقات في الإنتاجية تهمكفاء قياس خلال من وذلك العمال مراقبة  ( ج

 .جهده قدر كل العمال وتحفيز بالإنتاج الأجر ربط ( ح

 .وصيانتها الآلات على المحافظة ( خ

  .والاجتماعية والنفسية الضرورية حاجتو وإشباع العامل رضى تحقيق ( د

 ينجر لشا للمجتمع الوطتٍ الإنتاج زيادة إلذ فتؤدي الوقت، نفس في واجتماعيا اقتصاديا دورا تلعب الحوافز فإن وبالتالر       

 .للمعيشة أفضل مستوى تحقيق وبالتالر العامل، دخل رفع عنو

 الثالث: أساليب التحفيـــز الدطلـب

) مدحت محمد أبو النصر ، صفحة  :يلي بما امق ذاإ ومرؤوسي تحفيز في وفاعليت زيدي أن أو الدسؤو الدباشر لمديرل يدكن      

173) 

 .أيضا لذم أىدافا تعتبر فهي ،رؤوستُملل واضحة و لزددة بصورة ونقلها ،ةنظمالد أىداف على بدقة تعرفالأ(  

 .الأساس ىذا على معهم التعامل و  واتجاىاتهم، ميولذم و العاملتُ حاجات على تعرفالب( 
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 .أخر أساس على ليس و الأداء أساس على تكون أن يجب الدمنوحة الحوافز( ت

 .العمل في الجهد من لدزيد تحفيزىم منو، ىو الدتميز فتحفيز، اقتًاحاتهم إلذ الاستماع( ث

 .رغباتو مع شيةامتم  للفرد بالنسبة القيمة ذات الدكافأة تكون أن دائما ةاولالمح( ج 

 .الأعضاء باقي لتحميس الجماعة أمام الدطلوب الالصاز أو السلوك عن الدكافأة يمقدت ح( 

 .الأداء ةتابعم ثم ،وبنفس بهميدر تو  ،لمرؤوستُل الدهام طبيعة شرح خ( 

 .ذلك أمكن كلما مباشرة الدطلوبة النتائج تحقيق بعد الدكافأة يمقدت د( 

 .الأهمية عديدة أو تافهة هامبم رؤوستُالد عدم تكليف ه( 

 .المجال ىذا في وصلاحية الددير الدادية و الدالية الحوافز لدنح سبةنبال الدنظمة إمكانات على تعرفالو( 

 .الدعنوية الحوافز تقديم على الأحوال جميع في قادر وفان والدادية، الدالية الحوافز تقديمالددير  ستطعي لد إذا ي( 

  .الالصاز في التقدم مدى عن لمرؤوستُل مستمرة معلومات يمقدت ل( 

 .استخدامها كيفية و الدنظمة، بلائحة الددرجة العقاب إجراءات على تعرفال م( 

 .رؤوستُالد بتُ ونالتعا روح و الدشاركة عيشجت ن( 
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 البرنامج السليم لنظام الحوافز  الدبحث الثالث:

خذىا ن تأأدارة الدنظمة إالتي يجب على  للحوافز،ىناك أسس لا بد من أخذىا في الاعتبار عند وضع وإعداد نظام فعال      

شروط لصاح تطبيق نظام الحوافز وبعدىا  سنتناول وفي ىذا الدبحث تصميم وتنفيذ أنظمة الحوافز لنجاحها. في الحسبان عند

 نتطرق الذ مراحل تصميم ىذا النظام ، وفي الاختَ نوضح العقبات التي تواجهو.

 تطبيق نظام الحوافزالأول: شروط نجاح  الدطلـب

 ىذه الحوافز. ىذه نظام لوضع أساسية بشروط تلتزم أن الدلائمة الحوافز لنظام تحديدىا عند للإدارة جدا الدفيد و الدهم من      

 (255، صفحة 2017)لرلة اقتصاديات شمال إفريقيا،  : ىي الشروط

 وصياغتو. بنوده في وذلك ومفهوما وواضحا لستصرا النظام يكون أن ىذا ويعتٍ  :البساطة ( أ

 معتُ. حافز على الحصول إلذ تؤدي لرهوداتو بأن الفرد شعور  :بالأداء الحوافز ربط ( ب

 الدمنوح. الحافز اختلاف إلذ سيؤدي الأداء اختلاف معناه  :التفاوت ( ت

 الحوافز. نظام وضع في العمال وأفكار بآراء الأخذ الإدارة على أي  :الدشاركة ( ث

 الحوافز. من لستلفة أنواعا الدؤسسة تطبق أن ىو  :التنويع ( ج

 الإنتاج. معينا كرفع ىدفا للحافز يكون أن  :الذدف ( ح

 العاملتُ. على كافة سلبيا أم ايجابياكان الجزاء إعلان وىو  :العلانية ( خ

 .النظام إجراءات على الدسؤولتُ بتدريب وذلك  :الدشرفين تدريب ( د

 وظيفتهم. حسب وذلك الدؤسسة عمال الحوافز كل نظام يشمل أن بمعتٌ  :الشمولية ( ذ

 .الأفراد من فئة حاجات كل مع متناسبا الحافز يكون أن بمعتٌ  :مناسبا يكون أن ( ر
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 الثاني: مراحل تصميم نظام الحوافز الدطلـب

 (3أنظر الشكل رقم) .إن تصميم نظام الحوافز يشمل عدة مراحل أو خطوات يدكن توضيحها كما يلي   

 (256، صفحة 2004)أحمد ماىر،  نظام الحوافزخطوات تصميم  -(03شكل رقم)

 

 

 وفيما يلي شرح ىذه الخطوات:

 :أولا/ تحديد هدف النظام

زيادة الدبيعات الذدف في شكل تعظيم للأرباح أو  كان ىذا ىدف عام لنظام الحوافز سواء بد في البداية أن يتم تحديدلا      

    .او الإيرادات أو قد يكون تخفيض للتكاليف أو التشجيع على أفكار جديدة أو تحستُ للجودة أو غتَىا من الأىداف

تقسيمو إلذ أىداف جزئية بحسب وحدات التنظيم )الأنشطة، الإدارات، الفروع ، ولتحقيق ىذا الذدف العام فإنو يجب 

نظام جزئي لرجل البيع وذلك من عدة أنظمة فرعية بداخلو، فهذا الأقسام( ولذلك فإن نظام الحوافز الشامل يدكن أن يتض

 (191، صفحة 2008القحطاني،  )محمد بن دليم .نظام جزئي لرجال الإدارة العليا

   : ثانيا/ دراسة الأداء

 .في ىذه الدرحلة يتم تحديد وتوصيف للأداء الدطلوب وكذلك تحديد طريقة لقياس الأداء الفعلي     

 (258، صفحة 2004)أحمد ماىر،  :ولتحديد وتوصيف الأداء الدطلوب لابد من

وان الوظيفة لزددة وواضحة  بها عبء كامل للعمل، فلا الدهام أكثر ولاىي أقل لشا يجب. وجود وظائف ذات تصميم سليم،- أ

 ومفهومة الدعالد وذات بدايات ونهايات مفهومة وذات عمليات ونواتج واضحة.

 .اقل لشا يجبىي اكثر ولا الاعداد لا فوجود عدد سليم للعاملتُ - ب

 تحديد هدف

 النظام

 تحديد

 الديزانية

 دراسة 

 الأداء

 وضع إجراءات

 النظام



 الإطار النظري للتحفيز الفصل الأول                                                 
 

21 
 

وخطوات للحصول  لوائح وخطوات كاملة للعمل وأساليب للأداء والاتصال ويعتٍ ىذا وجود مل سليمة،وجود طرق ع- ج 

 على مدخلات العمل وخطوات للمراحل والعمليات وأيضا لنواتج العمل.

 .وجود ظروف عمل ملائمة من تجهيزات وأدوات وإضاءة وتهوية ومواصلات وغتَىا لشا يسهل الأداء- د

 .ة للفرد على العمل، فلا يدكن لزاسبة الفرد على عمل ليس لو أي سيطرة عليووجود سيطرة كامل-ه

 :/ تحديد ميزانية الحوافزلثاثا

تغطي الأموال كي ينفق على ىذا النظام، ويجب أن يقصد بميزانية الحوافز ذلك الدبلغ الإجمالر الدتاح لددير نظام الحوافز ل      

  (192، صفحة 2008)محمد بن دليم القحطاني،  :التاليةالدخصصة في ميزانية الحوافز البنود 

 .وىي تدثل الغالبية العظمى لديزانية الحوافز  قيمة الحوافز والجوائز: أ( 

 النظام. مثل تكاليف تصميم النظام وتعديلو وتدريب الدديرين على التكاليف الإدارية:  ب( 

 .والحفلاتية، الدراسلات الدلصقات الدعائ مثل النشرات والكتيبات )التعريفية(،وىي تغطي بنوداً  التًويج: تكاليف ج( 

 :ويجب التفرقة بتُ نوعتُ من ميزانيات الحوافز عند تحديد حجم ميزانية الحوافز 

خلال العام القادم وفقاً للخبرة  ردينامليون  3يتم تحديد مبلغ ثابت ومعروف مسبقاً، فمثلًا يحدد مبلغ ميزانية ثابتة: -1

 .السابقة للمنظمة، وحجم ميزانية الأجور وأهمية الحوافز لزيادة الإنتاج

الإنتاج وعلى  الدبيعات أو الأرباح أو وغتَ لزددة سلفاً وذلك حسب أرقام حيث تكون الديزانية متغتَة،ميزانية مرنة:  - 2  

  .الدبيعات% من 8%من الأرباح أو5تكون مثلاً الحوافز تدثل نسبة مئوية من شيء متغتَ كأن  ىذا فإن ميزانية

وتتميز ىذه الطريقة بأنها لا تفرض أي قيود مسبقة على الإدارة حيث أنها لا تتعهد بدفع مبلغ معتُ وذلك لأن مبلغ الحوافز 

ىي التي تدول ميزانية الحوافز وبالتالر فالنظام يدول نفسو لا يتحدد إلا في ظل ما يتحقق من أداء ونواتج وأن ىذه النواتج 

  .بنفسو
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 :/ وضع إجراءات النظامرابعا

  ويقصد بها ترجمة النظام في شكل خطوات، وإجراءات متسلسلة وىي تعتٌ بتسجيل الأداء وحساباتو ونماذجو واجتماعاتو    

)محمد بن دليم القحطاني،  افز، وفيما يلي أىم ىذه الإجراءات:وأدوار الدشاركتُ فيو وانواع الحوافز والجوائز وتوقيت تقديم الحو 

   (193، صفحة 2008

  تحديد الأدوار: أ( 

أنواع الأداء الدتميز الذي يستحق الحافز واستخدام حيث يتم تحديد دور كل رئيس في ملاحظة سلوك مرؤوسيو، وتسجيل 

الاقتًاحات الخاصة بتقديم الحوافز إلذ ة لاعتماد أو إقرار الدوافقة على نماذج لزددة لذذا الغرض ورفع تقارير إلذ جهات لزدد

رة الدوارد البشرية وذلك من أفراد معينتُ. وتتضمن ىذه الخطوة تحديد أدوار الرؤساء الأعلى، ومدير نظام الحوافز، أو مدير إدا

 .حيث الاعتماد والدوافقة أو التعديل أو الدناقشة

  الاجتماعات: ب(

  .من الدديرين  حيث قد يتم عقد اجتماعات خاصة بلجنة الحوافز أو قسم الحوافز أو بتُ مدير الحوافز وغتَه 

 :توقيت تقديم الحوافز ج(

 .تعطى بعد الأداء الدتميز مباشرةة أم ربع سنوية أم نصف سنوية أم يىل ىي شهر  

طبقاً  ىناك لائحة تحدد أنواع الحوافز لكل أنواع الأداء كما يجب أن تكون ىناك مرونة في تفصيل الحافز  نوع الحوافز: ت(

 .لاحتياج من يتلقاىا والقاعدة العامة تشتَ إلذ ضرورة تنوع الحوافز

)محمد بن دليم  وتشمل سجلات قياس وتسجيل الاداء الفعلي، ونماذج إقتًاح صرف وتقديم حوافز معينة.النماذج: ح(

 (193، صفحة 2008القحطاني، 

 

 



 الإطار النظري للتحفيز الفصل الأول                                                 
 

23 
 

 .الدطلـب الثالث: العقبات التي تواجه نظام الحوافز

 منها ومن الدنشود الذدف أمام عوائق وتشكل فعاليتها من تحد قد والتي والصعوبات الدشكلات بعض الحوافز نظم تعتًض      

 (362، صفحة 1982)محمدعبدالوىاب،  :مايلي الدشكلات تلك

 . الحوافز نظام من الذدف وضوح عدم ( أ

 . الدنظمات من كبتَ عدد في ونمطية واحدة نظم تطبيق  ( ب

       كبتَة ترى أعدادا لذلك ونتيجة . عليها بناءً  الحوافز تدنح التي الأداء لدعدلات الدقيق التحديد عدم  ( ت

        متعددة  درجات على فروق، وجود من بالرغم متشابهة، أو واحدة حوافز على يحصلون من العاملتُ

    استمرار و المجدين إحباط عليو يتًتب الذي الأمر ،تحصيلهم ومستويات العاملتُ مهارات ىؤلاء في

 .تقصتَىم في الدقصرين

التي  البنود دقة نقص حيث من الدورية التقارير في سواء كثتَة أخطاء ووجود الأفراد، أداء تقويم دقة عدم ( ث

 . للعمومية ميلها أو تحتويها

 كما أن مرؤوسيهم، بو يخوفون البعض سوطا يستعملها فقد الدديرين، بعض جانب من الحوافز استخدام سوء ( ج

 الجاد. للعمل الأفراد سيدفع ذلك أن منهم مرؤوسيهم ظنا عن الحوافز معايتَ إخفاء يحاول بعضهم

 . الحوافز تكاليف ارتفاع ( ح

 . الحوافز من والعائد للتكلفة مقياس وجود عدم ( خ

 . وإتجاىاتهم العاملتُ بدوافع الدتعلقة والبحوث الدراسات غياب ( د
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 خلاصة الفصل الأول

على بذل الدزيد  تستخدمها الادارة لحث العاملتُ ناقشنا في ىذا الفصل ماىية الحوافز باعتبارىا وسيلة من الوسائل التي      

 حوافز مادية وىي تنقسم الذ حوافزمن المجهود لبلوغ الاىداف المحددة ثم استعرضنا الانواع الدختلفة لتقسيمات الحوافز من 

 افيةضعن ساعات العمل الات آوالبدلات وحوافز الانتاج والدكافجرو العلاوة الدورية مادية مباشرة )وىي تشمل الا

والدكافئات عن اقتًاحات العاملتُ( وحوافز مادية غتَ مباشرة )وتشمل التغذية والاسكان والانتقالات والتثقيف والتعليم 

من الحوافز وىو الحوافز الدعنوية وىي تشمل حوافز متعلقة  والتًويح والرياضة والخدمات الطبية والخدمات الدالية( ثم النوع الاخر

بالعمل وحوافز متعلقة ببيئة العمل، ثم اوضحنا الاىداف الدرجوة من وضع نظام حوافز جيد يعود على الدنظمة ككل بنتائج 

ثم انتقلنا الذ الدراحل الدختلفة  مفيدة وبناءة، ثم تناولنا بعد ذلك الشروط اللازمة التي يتطلبها نظام الحوافز ليكون نظاما ناجحا

 في تصميم نظام الحوافز ومنو وضع اجراءات النظام. وفي الأختَ تطرقنا غلى العقبات التي يدكن أن تواجو عملية التحفيز 

ىو أن عملية التحفيز أصبحت ضرورة لابد منها في جميع الدؤسسات ، من أجل دفع أفرادىا  استخلاصويدكن  ماو           

 بذل أقصى جهد وزيادة أدائهم وتطويره، لشا يحقق أىدافهم الشخصية وأىداف الدؤسسة ككل.إلذ 

 

 



 
 الفصل الثاني

 النظـــري الإطــار
 داار  اأزمة لإ
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ـــيــهـتم ــــ    دــ

تحديد تلك  في ولن لصد، دون منازع الأولبالدركز  أزمة كلمة لو أجرينا مسابقة لأكثر الكلمات شيوعا في العالد لفازت       

فالكل من   لإثارةاذا طابع من  يدىا إجراء أي استطلاعات للرأي ولن يكون ذلك الدوضوع دالكلمة أي صعوبة. ولن يحتاج تح

ويلقون اللوم عليها ويصلون للتخلص منها ويلعنونها. فالأزمة أمر لسيف  ،الدستويات يتناولون كلمة أزمة بالنقد والتحليلكل 

 جاذبية كبتَة. أزمةللجميع ولكلمة 

صنع البشر   من أوسواء كانت طبيعية  الكبرىفي التاريخ الإنساني بالكوارث والأحداث  الأزمات ارتبطتلقد         

  لراعة"، "وباء أسبابتدىور حاد في مستوى الحياة. لكن الأزمات لا تحدث دون  إلذلشا يؤدي ، جتياحاتالاو  كالحروب

أبدا أزمة دون أسباب لد تحدث في التاريخ و ، فمثلا كانت روما تعاني من لراعة إذا تأخرت القوافل التي تحمل القمح من مصر

 .حياتها، كما سنتناول مفهوم إدارة الأزمة دورة وها أنواعو  ةـــــــــــــالأزم ل عنالفص ىذا في وسنتعرف واقعية واضحة.
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ــــــ : الدبحث اأزول ـــــ ــــ ـاهي ــاأززـ ـــــــ ــــ  ـ ـــ

، لرتمع أو   تراعة أو أسرة أو فرد املذ يتعرض  وتوتر خلل لوجود مواقف أو مشكلات من معينا نمطا الأزمة تدثل      

 والأزمة  .الأسوأ أو الأفضل الذ تحول نقطة يدثل لشا القادمة بالأحداث الدقيق التنبؤ على القدرة عدم مع قرار اتخاذ الذ والحاجة

 تعد أزمة فكل، مشكلة كل على التسمية تلك نطلق أن يصح لا أنو إلذ نشتَ أن إلذ يجب ولكن، الدشكلة خصائص كل لذا

 يشعر التي الدشكلات من النوعية تلك على التسمية تلك إطلاق يقتصر حيث-أزمة مشكلة كل ليست ولكن مشكلة

 .الحياة في الأساسية لأىدافو أو  لأمنو أو لحياتو تهديدا تشكل أنها ويشعر، الشديد والانفعال بالضغط حيالذا الإنسان

ـــــــــــــ : اأزول الدطلب   ـفهــــــوم اأززـ

 الأفكار ىذه أصحاب خلفيات لاختلاف نتيجة الدختلفة النظر وجهات حسب وذلك للأزمة الدفاىيم وتتعدد تختلف قد     

 وخصائص قواسم ىناك أن إلا الخ…الإداريتُ أو الاجتماعيتُ أو السياسيتُا وكذ مفهومهم لذم فالاقتصاديتُ، والدفاىيم

 .الدفاىيم ىذه تريع بتُ مشتًكة

 الإدارة من الأصل في جاء الأزمات اصطلاح نشأة أن نتجاىل أن يدكننا لا، والأزمة الإدارة عن الحديث إطار وفي     

 والحروب والفيضانات الزلازل مثل الطوارئ وظروف الدفاجئة ةالعام الكوارث مواجهة في الدولة دور إلذ إشارة في وذلك، العامة

  . الشاملة

 ;كالاتي الازمة تعريف ويدكن

 إلذ إما، ما تطور مصتَ عندىا يتحدد التي الحاسمة اللحظة أو، الحرجة النقطة تلك ىي: والمجردا العام بمعناها اأززـ    

 (32، صفحة 3004)لزسن اتزد الخضتَي،  .السلم أو الحرب، للأسوأ وإما الأفضل

ىي ظاىرة غتَ مستقرة تدثل تهديداً مباشراً وصريحاً لبقاء الدنظمة واستمراريتها وىي تتميز بدرجة معينة  : ا  ــ  إدااريـــاأززـو     

كفاءة وفاعلية متخذ القرار من الدخاطرة وتدثل نقطة تحول في اوضاع غتَ مستقرة تعود الذ نتائج غتَ مرغوبة تؤثر سلباً على 

، 3026)غسان قاسم داود اللامي،  سمعة الدنظمات ومكانتها ومستقبلها. وتؤدي الذ خسارة مادية ومعنوية وجسدية تؤثر في

 (23صفحة 
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 مرادفها كان حيث القديم الإغريقي الطب علم في بعمق جذورىا تضرب الأزمة كلمة: التاريخي الدنظور ـن اأززـ     

 الدرض في للأزمة الدعتادة الدؤشرات أن ذلك، الدرض تطور في مصتَية لحظات أو ىامة تحول نقطة وجود على للدلالة يستخدم

 .(54، صفحة 3006)محمد صلاح سالد،  .والتنفس الدم وضغط القلب ضربات اضطراب في الدتمثلة الأعراض تلك ىي

)عبد الرزاق محمد الدليمي،  . الأحداث وحقيقة الرجال لدعادن الدقيق المحك; الأزمة بأنها تيوديدس( الإغريقي) الدؤرخ عرف -

 (0:، صفحة 3023

 .الطبية الدعاجم في الدصطلح استخدام شاع عشر السادس القرن وفي -

 من التحول مرحلة) ،الكنيسةو  الدولة بتُ العلاقات في التوتر درجة ارتفاع على للدلالة أستخدم عشر السابع القرن وفي -

 .(السياسي والطرح التداول إلذ الطبي الدصطلح

 العلاقات  تطور في فاصلة تحول لحظات أو خطتَة مشاكل ظهور على للدلالة أستخدم عشر التاسع القرن وبحلول -

 .والاجتماعية والاقتصادية السياسية

 العرض بتُ العلاقات في خطتَ خلل حدوث ;نها بأ الأزمة الاجتماعية العلوم معارف دائرة عرّفت م 1937 عام وفي -

 .(55، صفحة 3006)محمد صلاح سالد،  .الأموال ورؤوس والخدمات السلع في والطلب

 استخدموو   الذوية أزمة عن الحديث عند النفس علم إطار في الأزمة مصطلح استخدام في التوسع بدأ التاريخ ذلك ومنذ

 الدختلفة والدفاىيم الأزمة مفهوم بتُ تداخل عن استخدامو وأسفر، السكاني الانفجار أزمة عن حديثهم عند الديدوغرافيون

 .(2:، صفحة 3023)عبد الرزاق محمد الدليمي،  .بو والوثيق الحيوي الارتباط ذات

 ومعناىا أن تقرر) (Krinein) اللاتينية الكلمة ( إلذCrisisكلمة أزمة ) أصول ترجع: اللغوي الدنظور ـن اأززـ      

To decideقرا لحظة تعتٍ الأزمة فإن ( لذلك(رdecisive moment) الشخص تاريخ يهدد صعوبةوشدة وقت أي 

 . (53صفحة ، 3008)حسن عماد مكاوي،  .الدنظمة أو

 كلمتتُ عن عبارة وىي Wet-gi ب أيضا وينطقونو والفرصة الخطر أي Wet-ji ب الأزمة فعرّفت الصينية اللغة في أما

 إمكانية تصور في القيادة براعة وتكمن، استثمارىا يدكن التي الفرصة على تدل فهي الأخرى أما الخطر على تدل الأولذ
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)عبد الرزاق محمد الدليمي،  .البديلة الحلول وإيجاد الظروف صياغة لإعادة فرصة إلذ لساطر من تحملو وما الأزمات تحويل

 .(2:-0:، الصفحات 3023

 ; منها نذكر للأزمة وضعت التي الدفاىيم تصنيف الباحثتُ من الكثتَ حاول لقد: الإصطلاحي الدنظور ـن اأززـ   

 الأفراد ولشتلكات ومعتقدات قيمو  لأىداف متوقع غتَ أو خطر ديدته; الأزمة بأنها (الدليمي محمد الرزاق عبد ) يعرف -

 . (2:، صفحة 3023)عبد الرزاق محمد الدليمي،  القرار. اتخاذ عملية من تحد والتي، والدول والدنظمات

 ديدتهو خلل إلذ يؤدي الدعتاد السلوك عن فجائي وتحول، السيطرة خارج موقف; الأزمة بأنها رجب عبدالحميد( ) يعرفو  -

 لزدودية ظل في وسريع لزدد قرار اتخاذ يتطلب الدوقف ىذا مواجهة وأن، للمجتمع العام النظام على ويؤثر، للمصالح

 .(8، صفحة 3009)رجب عبد الحميد،  .بالتهديد الدقتًن الوقت وضيق، والدفاجأة، الدعلومات

 الأزمة أن نستطيع القول، الدطلب ىذا في ذكرىا يرد لد أخرى وتعاريف الأزمة لدفهوم السابقة التعريفات من وانطلاقا      

 قرارات اتخاذ منو تتطلب، استقراره ددته وضعية في متوقع غتَ بشكل نفسو يجد، معتُ تنظيم أو إنسان مسار في منعطف

 .الجديد الوضع ذلك مع للتعامل سريعة إجراءاتو 

ـــــــــ  نشوء أسبــاب: الثاني الدطلب   اأززـ

 إلذ ويرجع الإنسان قدرات عن خارج ىو من فمنها وأصنافها، ولرالاتها أنواعها لاختلاف الأزمات نشوء أسباب تتنوع  

 بمجالات يتعلق ما ومنها لتداخلاتو ونتيجة الإنسان إرادة وفق تكون التي الداخلية بالبيئة مايتعلق وفيها خارجية أسباب

   .(3004)لزسن اتزد الخضتَي، ; التالر النحو علي الأسباب تلك إيضاح ويدكن إدارية اجتماعية، فردية، أسباب; لستلفة

 :الفهم سوء /1

  :جانبتُ خلال من الفهم سوء عادة وينشأ الازمات، نشوء اسباب اىم أحد الفهم سوء يدثل 

 . الدعلومات نقص -أ

 على يحرص أن القرار متخذ على يجب ىنا ومن حقيقتها، تبيتُ قبل الأمور على الحكم أو القرارات إصدار في التسرع  -ب

 .بنضج قراره لاتخاذ الكافي الوقت لنفسو يعطي وان مبتورة، أو منقوصة غتَ كاملة الدعلومات على الحصول
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 : الاداراك سوء /2

 غتَ الإدراك كان فإذا الدعروضة الأمور علي التقديري والحكم عليها الحصول تم التي الدعلومات استيعاب مرحلة الإدراك يدثل

 القائد اتخذه الذي الاتجاه سلامة عدم إلذ يؤدي فإنو الطبيعي الدتعمدأو سواء والتشويش الرؤية في تداخل عن لصم أو سليم

 .الإداري

    :والتقييم التقدير سوء  /3

 الآخر الطرف مواجهة على بالنفس الثقة في والإفراط الدغالاة هما; جانبتُ خلال من الأزمات، حدوث أسباب أكثر وىي

 .شأنو من والتقليل واستصغاره بو والاستخفاف الآخر الطرف قوة تقدير وسوء

  :العشوائي  الإداارة/ 4

 و قدراتو و لإمكانياتو لزطم و الإداري للكيان كمدمر بل للأزمات وباعث كسبب فقط ليس يعمل الإدارة من النوع وىذا 

 ىعل تقوم  لررمة  إدارة ىي العشوائية فالإدارة  عليها، لتغلببتَا لك أو صغتَا حجمها كان مهما أزمة أي لدواجهة لاستعداده

 واتخاذ الفعل أساليب علي الإدارة وتقوم لرؤساءل الشخصية التوجهاتى عل  الاعتماد و التسبب و الالضراف تشجيع و الجهل

 والتنصل لحظة كل تغتَىا إلذ ويعمدون عنها متخذوىا يتًاجع حيث ،التأثتَ معدومة فيها والقرارات الدوقف، عليو الذي القرار

 الدستقبلية الرؤية إلذ تفتقد التي الثالث العالد دول في الإدارية الكيانات أزمات أسباب لنا فسر ىذا ولعل.  مسؤوليتها من

 ا.شؤونه إدارة في الرشيد العلمي التخطيط تستخدم لا والتي العلمية

 : الابتزاز في الرغب / 5

 لرموعة واستغلال ومادية نفسية ضغوط تحت وإيقاعو  الإداري الكيان في القرار متخذ علي السيطرة علي الباعث ىذا ويقوم

 وتقوم ضررا وأشد خطأ أكثر بتصرفات القيام علي لإجباره أحد يعلمها لا والتي الداضي في بها قام التي الخاطئة التصرفات من

 في الدتتالية الأزمات صنع خلال من عادلة الغتَ الدكاسب لجتٍ الأسلوب ىذا باستخدام الدصالح وتراعات الضغط تراعات

 .لذم الانصياع علي القرار متخذ تجبر التي الأزمات من ومتلاحقة ةومتصاعد متوالية لسلسلة وإخضاعو الإداري الكيان
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   : اليأس/ 6

 اليأس إلذ ينظر لذلك القرار، متخذ على داهما خطرا تشكل والتي والسلوكية النفسية الأزمات إحدى ذاتو حد في اليأس يعد

 يفقد حيث إحباط أزمة ىي الباعث ىذا يسببها التي والأزمة الخاصة، الطبيعة ذات وأسبابها الأزمات بواعث أحد أنو على

 الذي الإداري والكيان الفرد بتُ" اغتًاب حالة" لتصبح الأزمة وتتفاقم والتنمية والتطوير العمل على والدافع الرغبة القرار متخذ

 الذي الإداري الكيان مصلحة وبتُ الفرد او العامل مصلحة بتُ" انفصام حالة" تحدث ما عند الأزمة قمة فيو،وتبلغ يعمل

   .فيو يعمل

 : الإشاعات/ 7

 وتم معتُ، بشكل أطلقت إشاعة الوحيد مصدرىا يكون الأزمات من كثتَا أن الأزمات،بل مصادر من مصدر أىم وىي

 والدعلومات البيانات من بهالة إحاطتها فان وبالتالر فعلا، حدثت قد صادقة حقائق لرموعة باستخدام وتسختَىا توظيفها

 .الأزمة تفجتَ إلذ يؤدي لزددة وبيئة مناخ إطار وفي معتُ، توقيت في وإعلانها والدضللة الكاذبة

 : القوة استعراض/8

 الكيانات جانب من أيضا يتم كما الصغتَة الكيانات لتحجيم الحجم الكبتَة الكيانات جانب من يستخدم الأسلوب وىذا

 استعراضية بعملية تبدأ حيث اختبارىا أو فعلها، رد قياس في وترغب القوة عناصر كبعض  تدثل عندما الطموحة الإدارية

 الأزمة، فتحدث منظورة غتَ عوامل ترلة تتداخل ثم العواقب، أو   للنتائج حساب ودون الأحداث مسرح علي للتأثتَ خاطفة

 . النتائج وتراكم الأحداث تتابع مع وتتفاقم

  :البشري  اأزخطاء/9

 للإهمال نتيجة أزمات تسبب قد فإنها لذلك الدستقبل، أو الحاضر أو الداضي في كان سواء الأزمات لنشوء الأسباب أحد ىي

 . الرؤساء وإهمال الدشرفتُ وتراضي العمل عن وتقاعسهم العاملتُ كفاءة وعدم

ات/10  للكيان الدنافسة القوي بعض تعمل حيث الدخططة، الازموية الاختناقات عليها ويطلق: الدخطط  أو الدتعمدة اأززـ

  .بالأزمات بالإدارة يعرف ما وىو الكيان، ىذا عمل مسارات تتبع علي الإداري
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  :اأزهداف  تعارض/11

 يلجأ وقد الواحد، الإداري الكيان في القرار ومنفذي متخذي بتُ والأىداف والطموحات الرؤيا في اختلاف يحدث ما ًوكثتَا

 إلذ يؤدي لشا الآخر، البعض أىداف مع تعارضا يوجد لشا   وتوجهاتو قراراتو تغيتَ طريق عن التوفيق لزاولة إلذ القرار متخذ

 .الدتضررين أو الدستفيدين أو القرار ومنفذ ومتخذه القرار صانع بتُ أزمة حدوث

   :الدصالح تعارض / 12

 الدصالح أصحاب من طرف كل يعمل    حيث الدولر أو المحلي الدستوى علي سواء ،الأزمات حدوث أسباب  إحدى وىي

 .الأزمة تيار يقوى ىنا ومن مصالحو مع يتوافق لدا الضغط وسائل من وسيلة إيجاد علي الدتعارضة

 زـ  والفرق بن  اأززـ  والاارة خصائص اأز: الثالثالدطلب 

ـــــــــ   : أولا/ خصائـص اأززـ

 (:7، صفحة 3009-3008)حامد عبد تزدالدليمي،  ; يدكن تدييز خصائص معينة للأزمة أهمها   

 التداخل في عناصرىا والتشابك والتعقيد في أسبابها والقوى الدؤيدة والدعارضة لذا . -أ

 عنصر الدفاجئة التي تحدثو والتًكيز الذي تحضى بو لدى الدؤسسات والأفراد.-ب

 الدقة فيها. قلة البيانات الدتوفرة عنها وعدم-ج

 انها تدثل نقطة تحول رئيسية واساسية لأحداث متسارعة ومتشابكة. -د

 يصاحبها أزمة وتوتر  بدرجة عالية خاصة في بدايتها لشا يسبب في الضعف في امكانية التاثتَ الفعال فيها. -ه

طرح بدائل لدواجهتها في حالة من التسارع الدفاجئ في أحداثها يؤدي الذ درجة عالية من الشك في امكانية القدرة على -و

 ندرة الدعلومات وتحت ضغط نفسي عال.

 تدثل مواجهتها واجبا مصتَيا لدا تسببو من تهديد لحياة الناس ولشتلكاتهم وماتسببو من تغتَات في البيئة.-ي
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سياقات التنظيمية الدألوفة بما أنها حالة خارجة عن السياقات التقليدية فان معالجتها تتطلب حالات استثنائية خارجة عن ال-ك

 وتتطلب ابتكار وسائل ومعالجات خاصة لتجاوز الظروف الجديدة الدتًتبة على التغتَات الدفاجئة.

 تتطلب حالة من التنسيق والتحكم في الطاقات والامكانيات وحسن توظيفها بدرجة عالية من وسائل الاتصالات الفعالة. -ل

زمة توضح ضخامة التحديات التي تستوجب من ادارة الأزمات ان تواجهها وان تعمل ان الخصائص التي تتسم بها الا      

بابعادىا  فهي مع ماتتطلب من تخطيط واعداد للتعامل والتفاعل الايجابي مع أحداث يصعب أو يتعذر أحيانا التنبؤ، معها

ت ايضا ان توجد وسائل  وانظمة فعالة لامتصاص وتخفيف الاثار الناترة فانها تتطلب من ادارة الأزما، قيقوتوقيتها بشكل د

 عن  تأثتَ الأزمة . 

ــــــــــ  والاارةـــــــــــ ثا  (22-20، الصفحات www.coursehero.com) : نيا/ الفرق بن  اأززـ

   :تعريف الاارة  -أ

حدث يجري في وقت معتُ وفي لرتمع معتُ او قطاع من ىذا المجتع يحمل لساطر شديدة وخسائر ; بأنهايدكن تعريف الكارثة 

 مادية وبشرية تؤدي الذ عجز التنظيمات الاجتماعية في ىذا المجتمع عن اداء كل او بعض وظائفها .

 : نواع الاوارثأ -ب

 كوارث طبيعية .  -2

 . كوارث ناترة عن سلوك الانسان  -3

  :ـــان الازمات والكوارث عموما تتسم ب    الشبه بن  اأززـ  والاارة : أوجه -ج

 .الدفاجأة  -2

 . التهديد -3

 . السرعة تتولد عنها سلسلة من الدواقف الدتجددة والحادة -4

 الغموض، فالدفاجئة والتهديد والسرعة لاتسمح بادراك العواقب لغموض الأزمة . -5



ـــــ ري لإــار النظــالإط                                                           الفصل الثاني:  ــــ ــــ ـــــــــ  داارة اأززـ
 

34 
 

 ; يدكن توضيح الفرق من خلال الجدول التالر :  ـــ  والاارةــاأززـ أوجه الاختلاف بن  -دا

 (13 صفح  ،www.coursehero.com. )والاارة  الازـ  بن  الفرق يوضح( 01) رقم الجدول

ــــــــــــــــــــــــــــ   العنصــــــــــــر  الاارةــــــــــــــــــــــــــــــ   الازـ

تعرض شخص أو تراعة أوشريحة  طبيع  الحدث
 لرتمعية لأزمة.

 الزلزال أو غرق السفينة.

 كاملة. تصاعدية. الدفاجأة 

 بشرية ومادية كبتَة. مادية. -بشرية  -معنوية  الخسائر 

 غالبا طبيعية وأحينا انسانية. انسانية أسبابها 

على فرد أو أسرة أو عدد من  تقتصر نتشار الاـدى 
 الأفراد أو شريحة من المجتمع.

عدد الدتأثرين بها الذ الآلآف  ،أوسع
 أو الدلايتُ.

 .صعوبة التنبؤ .امكانية التنبؤ التنبؤ بوقوعها

تفاوت في الضغط تبعا لنوع  .ضغط وتوتر عالر الضغط على ـتخذ القرار 
 الكارثة.

 ومعلنة.  غالبا أحيانا وبسرية. الدعم و الدعونات 

كثتَا من    أكثر الكارثة للسيطرة على الاـاانات الدطلوب 
 .على الأزمةتلك الدطلوبة للسيطرة 

 تلك من أكثركثتَا الكارثة على للسيطرة
 .الأزمة على للسيطرة الدطلوبة

 لزلية واقليمية ودولية. . داخلية انظم  وتعليمات الدواجه  
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ات : الثاني بحثالد راحل حياتهاأنواع اأززـ  وـ

 اتـــــــــواع الازــــأن: الدطلب الاول

على اختلاف أنواعها أن طرق وأساليب التعامل مع تلك الأزمات  أوضحت الدراسات والأبحاث التي اىتمت بالأزمات      

للأزمات وذلك تبعا لاختلاف لذلك جرت لزاولات عديدة لوضع أصناف ، إنما يتحدد انطلاقا من فهم طبيعة الأزمة ونوعها

 .كل باحث في ذلك  تبعهاالدعايتَ التي ي

ات ـن حيث ـعدل تارارها /أولا  ;تصنيف اأززـ

ات ذات طابع داوري ـتارر  -أ وىذا النوع  ختَ مثال على ذلك ىي الأزمات الاقتصادية الدرتبطة بالقدرة الشرائيةو : أزـ

 .الأزمةيدكن توقع حجم وشدة ىذه  يسهل توقعو ولكن لا

ات غير الدوري   -ب والأزمات غتَ الدورية ، وىذه الأزمات عشوائية الحدوث لا ترتبط في حدوثها بأسباب دورية: اأززـ

 في تَة أو تغمثل الأزمات الناترة عن سوء الأحوال الجوي، تحدث نتيجة عوامل متعددة وىي تحدث فجأة ودون مقدمات

 .ويدكن معالجة ىذه الأزمات بمعالجة النتائج وليس بمعالجة الأسباب الأمطار التي تؤدي إلذ فيضانات مثل الدناخية الظروف

 (35-34، الصفحات 3009)رجب عبد الحميد، 

ات تبعا لعمق اأززـ  / ثانيا  : تصنيف اأززـ

)صادق محمد عادل،  .تأثتَ وأزمة جوىرية بالغة التأثتَأزمة سطحية ىامشية ال، حيث تديز الدراسات بتُ نوعتُ من الأزمات  

 (98، صفحة 3008

أزمة بدون  فهي  ا العميقةبهوىي لا تشكل خطورة وتحدث بشكل فجائي وتنتهي بسرعة بالتعامل مع أسبا; أزـ  سطحي  -أ 

 .جذور وتختفي دون أن تتًك آثارا ورائها ومثال على ذلك عندما تحدث إشاعة من الإشاعات الكاذبة

والذي سوف يتأثر بشدة ، وىي أخطر أنواع الأزمات لارتباطها ببنيان الكيان الذي حدثت بو الأزمة; أزـ  عميق  -ب

 .تغلغل أو عمق جذورىا
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ات ـن حيث / ثالثا  : دارج  شدتهاتصنيف اأززـ

       (37-36، الصفحات 3009)رجب عبد الحميد،  ; فقا لذذا الأساس يتم تصنيف الأزمات إلذ نوعتُ هماو 

ات عنيف   -أ وىذا النوع لا يقف شيء في طريقها ولا سبيل ، ز الكيان الإداريتهوىي أزمات بالغة الشدة والعنف   ; أزـ

ومن الأمثلة على ىاتو الأزمات الحادة  )إضراب شامل ، ا وتفتيتها إلذ عناصربهللتصدي لذا إلا بإفقادىا قوة الدفع الخاصة 

 مظاىرات في كافة مدن الدولة(.، اعتصام الطيارين في شركة طتَان، لعاملتُ في الدنظمةالكل 

ات هادائ   -ب ويسهل معالجتها بشكل فوري وسريع ومن الأمثلة على ىذه الأزمات ، وىي أزمات خفيفة التأثتَ  ;أزـ

 .إضراب عمال أحد أقسام الشركة (، عمل تخريبي في بعض أجزاء الشركة، البسيطـــــــــــــــــــة )الإشاعات الداخلية المحدودة

 : تصنيف اأززـ  ـن حيث الطرف الدسبب للأزـ   /رابعا

، 3008)حسن عماد مكاوي،  ; غتَ متعمدة ومتعمدة، الأزمات إلذ نوعتُ أساسيتُ Coombs"كومبس "يقسم    

 (84-83الصفحات 

ات غير الدتعمدة -أ  : وتشمل اأززـ

وغالبا يتصف ىذا النوع من ، أزمةوىي تصرفات غتَ مقصودة يسعى أحد الأطراف الخارجية إلذ تحويلها إلذ : الزلات /1

 . الأزمات بالغموض وعدم اليقتُ

 .وىي تقع نتيجة أخطاء بشرية مثل الإهمال وعدم الاىتمام بجودة الدنتوج أو نتيجة أحداث طبيعية قدرية; الحواداث /2

ات الدتعمدة أـا -ب  ; فيمكن تقسيمها إلذ نوعتُ ; اأززـ

 من خلال سوء التقدير أو، لدنظمةتصرفات متعمدة من جانب بعض الدسـؤولتُ باوىي أزمات تنتج عن : التجاوزات /1 

 .تجاوز حدود الاختصاصات

 .وىي أفعال متعمدة لتخريب نشاط الدنظمة وسمعتها لدى الجماىتَ; الإرهاب /2
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ني لحدوةها  خاـسا/ ات وفقا للمعيار الزـ  :تصنيف اأززـ

   (98-97، الصفحات 3008)صادق محمد عادل،   ويدكن ىنا تحديد الأنواع التالية; 

ات الدفاجئ  -أ  ; Immediae crisis  اأززـ

، الحرائق، ومن أمثلة تلك الأزمات )تعرض الدنظمة إلذ عمل إرىابي، وىي الأزمات التي تحدث بشكل مفاجئ      

 .)السكك الحديدية ، الطائرات، حوادث )السفن ).الانفجارات 

ات ذات الدقدـات المحسوس   - ب ، وىي التي لذا مقدمات يدكن استشعارىا مسبقا  :Emerging crisisاأززـ

 القواعد والقوانتُ الدؤثرة على الدنظمةالأزمات الدزمنة .التغتَات في ، ومن أمثلة تلك الأزمات إضرابات العاملتُ

ن  -ج ات الدزـ على الرغم من بذل ، وىي تلك التي تستمر لعدة شهور أو حتى لسنوات   Stained crisis: اأززـ

 ا.أزمات الدصداقية بتُ الدنظمة وتراىتَىو  أفضل الجهود لإيجاد حلول لذا مثل الشائعات

ات وفق الدستوى الذي تحدث عليه اأززـ  ساداسا/   :تصنيف اأززـ

 (0:-:9، الصفحات 3008محمد عادل، )صادق  وتصنف إلذ; 

ات التي تحدث على ـستوى الدؤسس  -أ  ا مثل بهدد الدنشأة وقد تلحق الضرر تهوىي الأزمات الداخلية أو التي : اأززـ

 . تزلات الإعلام الدضادة، إضراب العمال عن العمل

ي  -ب ات القوـ  . وىي الأزمات التي تحدث على مستوى الدولة: اأززـ

ات الشخصي  -ج أزمة حدوث ، وىي الأزمات التي تحدث للشخص مثل أزمة البطالة التي يعاني منها الشخص: اأززـ

 . أزمة الخروج على الدعاش، .إعاقة للشخص 

ـ  -دا الوصول إلذ مرحلـة حرجة تنذر بالانفجار في العلاقات و  ىي وصف لحالة تتميز بالتوتر الشـديد; الدولي  اأززـ

 .دولالطبيعية بتُ ال

إلا أنو يلاحظ  وجود ، أنو على الرغم من تعدد تصنيفات أنواع الأزمات وذلك على أسس لستلفة سبق مما نستنتج       

 تداخل بتُ تلك التصنيفات.
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ــــــــــــــ  لــــــراح: نيالدطلب الثا  وداورة حياة اأززـ

 : إداارة اأززـ  راحلـ اولا/

 (:2-29، الصفحات 3005)عثمان فاروق،  : الأزمة إدارة بها تدر التي الدراحل أىم ذكر يدكن يلي فيما

 نتيجة التجاىل ىذا وينشأ، التنفيذيون الدديرون يبديو الذي التجاىل نتيجة وتأتي مرحلة أول وىي  : اأززـ  تجنبـرحل   /1

 في الدخاطرة من التقليل الددراء علي لذلك .ومصائرىم شركائهم أمور في متحكمون بأنهم لاعتقادىم، الدديرين بتُ شائع خطأ

 التي كتلك،  الأزمات بعض وقوع تجنب في دور لذما يكون قد والكتمان الحذر أن كما،  الأزمات وقوع لدنع المجازفة وعدم العمل

 .الحساسة الدفاوضات إحدى عن الدعلومات بعض تسرب عن تنشأ

 :اأززـ  لإداارة الإعدادا/ ـرحل  2

 العلاقات وإقامة، للاتصالات وخططا  للعمل وخططاً، للأزمات للتصدي خططا يضعوا أن العليا الإدارة رجال على      

 لدواجهة الإعداد وعند معها والتعامل لذا التخطيط كيفية ىو بالأزمات التنبؤ فوائد أحد أن الدديرين بعض ويؤكد، العامة

 بحيث اللازمة الاتصالات وتوفتَ طوارئ خطط ووضع أزمات مركز إقامة يجب ولذذا الدقيقة التفاصيل عن البحث يلزم الأزمات

 .جاىزة تكون

 : اأززـ  بوجودا الاعتراف /ـرحل 3

 الدؤسسة وداخل خارج من لزققتُ وجود وتتطلب، للتحدي مدعاة أكثرىا تكون ما غالبا الأزمات إدارة من الدرحلة ىذه

 .الثمن باىظة الخبر تكلفة كانت لو حتى، الدوقف استيعاب في للمساعدة

 : اأززـ  احتواء /ـرحل 4

 تكون وقد، ضئيلة الدعلومات تكون فقد منها الاستفادة ومدى الدتوفرة الدعلومات حجم ىو الدرحلة تلك في والدشكلة        

 عن الناترة الأضرار لتقليص الدواجهة خطة بتنفيذ الدرحلة ىذه وتهتم، منها الدهم ىو ما معرفة دون اللازم من أكثر الدعلومات

 .الأزمة
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 : اأززـ  تسوي  / ـرحل 5

 .تنتظر لن بساطة بكل فالأزمة، الدرحلة ىذه في الأهمية في غاية ىي السرعة

 : اأززـ  ـن الاستفاداة /ـرحل 6

 الإصلاح في السابقة الخبرات من والاستفادة، الأزمة عن الناتجة الخسائر بعض لتعويض لزاولات الدرحلة ىذه وتتضمن     

 جديدة فرصة ظهور الأزمة على يتًتب أن الدمكن من أنو كما،  منها الاستفادة يجب معينة دروسا تخلق أزمة فكل، والتطوير

 .منها الاستفادة يدكن

 الأزمة تجنب على بالعمل تبدأ بحيث ومتتالية متعددة مراحل ضمن تعمل أن يجب الأزمة إدارة أن يدكن القول  سبق لشا     

 ثم ومن بالأزمة الاعتًاف، الأزمة لإدارة والتنظيم والتخطيط الإعداد، والكتمان الحذر مثل لذلك الإجراءات وبعض واتخاذ

 ظهور خلال من أو والعبر الدروس تعلم خلال من إما الأزمة من الاستفادة وأختَاً، أضرارىا من والحد الأزمة احتواء في البدء

 .الدؤسسة لصالح وتسختَىا منها الإستفادة يدكن جديدة فرص

 ; حسب الدخطط الاتيإلذ ثلاث مراحل  ويدكن تلخيص الدراحل السابقة     

ـــــــ   إداارة لدراحـــــــل تلخيـــــص يوضــــــح(  04)  رقم شال      (35 صفحة ،www.coursehero.com) .اأززـ

                                          

 

 النشاط. استعادة –.                      حدوث الازمة –.                 اكتشاف اشارات الإنذار-

 استعادة النشاط.–حدوث الأزمة.                                      –                         اكتشاف اشارات الإنذار.-

 التعلم. –                       احتواء الاضرار.               –           الاستعداد والوقاية.                     -

 

 

ـــــــــــــ ـراحل اداارة  الازـ  

 ـرحل  ـابعد اأززـ / 3 ـرحل  حدوث اأززـ / 2 ـرحل  ـاقبل اأززـ / 1
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 : ثانيا/ داورة حياة اأززـ 

 (20 صفح  ،www.coursehero.com. ) ـــــاأززـ حياة داورة يوضح(   05) رقم شال

 

 

 

 

 تساعالنمو والإ                                التقلص          الانحسار و       

 

  

  

 

 

 

 ثم التخفي ار والتقلص سالأزمة تولد ثم تنمو وتتسع ثم تصل لدرحلة النضج ثم تبدأ في الإلضمن الشكل نلاحظ أن     
 

 

 

 

 النضج

 اأززـ 

ءالإختفا الديلادا
ءء  
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ــــاأززـ إداارة  ـــــاهي: بحث الثالثالد ــــ   ـــ

 ظاىرة ىو الحالر لعصرنا العامة السمة وإن العولدة، عصر وإفرازات متطلبات من وواحد حياة واقع الأزمات أصبحت لقد      

 أو الوطتٍ وأمنها ىويتها وضمان الدولة سيادة على المحافظة أهمية على الدعاصرة السياسية النظم تركز حيث الدؤسسات، عصر

 النمو في الإستمرار أجل من والتقتٍ الاداري والتطوير التخطيط في التنموية والسياسات الخطط تساىم الوقت نفس في القومي

 تحديات من تفرزه وما الدتوقعة الأزمات واستقرار الدستقبلية التوجيهات مع جنب إلذ جنبا تستَ الدرتكزات وىذه الرفاىية وتحقيق

 .وإدارية سياسية

 أسلوب إلذ للإشارة الدولية العلاقات مستوى على التعامل ليشمل متسارع بشكل ونمى الأزمات إدارة علم توسع وقد     

 .والحادة الساخنة الدولية الدواقف مواجهة في للدول الخارجية السياسات إدارة

 

 ـــــ ــــــــــاأززـ إداارة ـفهوم: اأزول الدطلب

 في وصبر دوج إرادة قوة وأختَا أولا يستلزم أمر وىو صنعيها على الإرادة وإملاء الأزمة قهر إلذ الأزمات إدارة علم يهدف     

 .الأزمات إدارة

 أحداث لإدارة منظمة في أزمة لتجنب منتظمة لزاولة; بأنها الأزمات إدارة person andClair 9::2 عرف لقد -  

 .(80 صفحة ،3009-3008 تزدالدليمي، عبد حامد. )ما أزمة سببتها

 مع التكيف وعلم الدستقبل علم أيضا فهو واتجاىاتها، حركتها ورصد القوى، توازنات إدارة علم بأنو; الخضتَي  ويعرفها - 

. الإنسانية المجالات كافة في الفعل وقوى التفاعلات وتحريك الدوارد تفعيل وفن علم وىو الثوابت، تحريك وعلم الدتغتَات

 .(80 صفحة ،3009-3008 تزدالدليمي، عبد حامد)
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  ـــــــــــــــإداارة اأززـات ــــــعوق: ثانيالدطلب ال

 وقد ذاتو الأزمة إدارة فكر وتواجو بل الإدارات ىذه تواجو عديدة عوامل ىناك أن إلا الأزمات إدارة من الدتوقع الجهد رغم  

 .(3023)فهد محمد نعمان زيادة،  ; التالية النقاط في الدعوقات تلك صقر لخص

 بعض نظر في شؤم وعامل مرفوضاً  يكون قد وىو يحدث قد لدا احتمالات وتضع تتوقع مستقبلية إدارة ىي الأزمات إدارة  (أ

 .زائد بتفاؤل العمل تبدأ التي القيادات

 .الحاضر الوقت في لذا ضرورة لا الأزمات إدارة ( ب

 .الأزمات إدارة وجودة يستدعي الذي بالدعتٌ أزمات حدوث نتوقع ولا النشاط بدء في لضن ( ج

 .أزمات نتوقع ولا لذا الدشهود الكفاءات من مؤسستنا (  قياداتد

 .بالدستقبل نتفاءل أن بد لا ( ه

 .عديدة ناجحة مؤسسات خطا على نمشي لضن ( و

 .مكانتنا وعلى علينا تؤثر لن الشائعات ( ي

 .الأسوأ؟ نتوقع فلماذا، أزمة يشكل لدا نتعرض لد الآن (  حتىك

 .الضرر أنواع من نوع أي يقع لد طالدا أزمة توجد لا  ( ل

 .غتَىا يقع ربما الآن؟ لذا نستعد أن يجب التي الأزمة ىي ( مام

 !بالله؟ مؤمنتُ ألسنا ...رده يدكن لا قدر الأزمة ( ن

 .نفعل؟ ماذا ...واستعددنا قدرنا لشا أكبر كانت وإذا ( خ

 .لذا استعددنا إذا وحتى – ذلك لذا قدر إذا ..تقع سوف يعتٍ تقع ( سوفص

 لنا؟ حدوثها نتوقع فلماذا، الدؤسسات بهذه خاصة لظروف وقعت  سابقًا أخرى اتلدؤسس وقعت التي الأزمات( ض
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 الدتطلبات والإجراءات اأزساسي  لنجاح إداارة اأززـ : الثثالدطلب ال

                                                                                                        .(30-:2، الصفحات 3006)الشهراني، ; مايلي الأزمات إدارة لصاح متطلبات أىم من

 .الإدارة وظائف أداء في الحديثة العلمية الأساليب واعتماد، والإداري السياسي الأداء وتطوير تنمية أ(

حسن اختيار القيادات الإدارية من حيث كفاءتها ومهارتها وسماتها وتفاعلها مع الأحداث ومع بقية التنظيمات الرسمية ( ب

 والاجتماعية.

ىي  فالدعلومات وقنواتها ونظم تحليلها وحسن استخدامها ، والتنسيق الفعالة لإيجاد وتطوير نظم الدعلومات والاتصا( ج

 الأزموية الدرشدة.                  القرارات الأساس في صنع واتخاذ

 والخارجية الداخلية الأزمات من الدستمر والتعلم الاستفادة مع، باستمرار وتحديثها وتدريبها الأزمات إدارة فرق تكوين( د

 .   الإنذار اكتشاف نظام وتفعيل الدسبقة لفرضياتا وعمل

 والقيادة الأمر وحدة واعتماد والديدانية الإدارية القيادات ودعم وتحديدىا الأزموية ولياتؤ والدس والوظائف الواجبات وضوح( ه

       .لسلطاتل  اوتسلس

 أىم أحد الأزمات إدارة من الجانب ىذا يكون بحيث، والإداري السياسي الدستويتُ على الوقائية الإدارة وظائف تفعيل( و

 وذلك الحكومية  وغتَالدنظمات الحكومية  كيانات تريع في الأزمات من والوقاية والدنع الاكتشاف في فعالا الإدارية الوظائف

، للأزمات الحاضنة والبيئات والأسباب العوامل ومعرفة الدستقبل واستشراف واستقراء الدعلومات وترع الأحداث قراءة خلال من

 .والدولة المجتمع وربما، الإداري الكيان تهدد أزمة تصبح لا لكي، والكمون النشوء مرحلة في معها والتعامل
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 خلاص  الفصل الثاني:

 بنا يفضي عام بشكل الأزمة لدور متأنية قراءة علينا يتطلب لشا منها، السياسية خاصة الأحداث لستَ الدتابع على يخفى لا 

 مع التعامل في وكفوءة خاصة فرق على فيها القيادي الذرم اعتمد التي المجتمعات ان مفادىا حقيقة إلذ يقودنا خيط تلمس إلذ

 الدرتجل بالتصدي تدثل مغايرا أسلوبا انتهجت التي قريناتها من والاستمرار الدطاوعة على وأكثر عودا أصلب كانت الأزمات،

 سائر ترافق ظاىرة فالأزمات وتفككها، ضعفها إلذ بالتالر أدى ما ، والتوتر الصراع بؤر مع سلفا مدروسة غتَ بطرق والتعامل

 ومرحلة مرحلة كل بتُ انو لصد الكبرى التاريخية الأحداث في والالضدار، والارتقاء النشوء مراحل تريع في والشعوب الأمم

 غالبا جديدة، مرحلة إلذ السبيل تدهد فضاءات وتطرق البشري، الدورد وتحفز الصراع، ،وتشعل الأذىان تحرك أزمة تذة جديدة

 السياسية الدنافسة وشدة الدتنوعة الدوارد وتوفر المجتمعات واتساع لنمو وكان. آخر مقبلا وتغيتَا أخرى أزمة بوادر تستبطن ما

 من سلسلة يشكل الدثال سبيل على السابق القرن تاريخ أصبح حد إلذ الأزمات حياة طول في الفصل الكلمة والاقتصادية،

 .الدؤقتة الحلول من قصتَة مراحل تتخللها أزمات

 الأزمة وتأختَ الخسائر بأقل منها الخروج ولزاولة الأزمة وتحليل دراسة أجل من جدية أفكار نشأت فقد ىنا ومن         

 وتحدث مستقرة، غتَ أوضاع إلذ يؤدي مفاجئا موقفا أو تحول، نقطة باعتبارىا الأزمة وتعتبر. تعطيلها تعذر إن اللاحقة

 غتَ الدعنية الأطراف فيو تكون وقت في للمواجهة، لزدد قرار اتخاذ وتستلزم قصتَ، وقت في فيها، مرغوب غتَ نتائج

 .الدواجهة على قادرة غتَ أو مستعدة
 

 



 
 

 تطبيقيةالدراسة ال
 



 
 الثالث الفصل

 المؤسســـة حالــة دراســة
 للصحـــــــة العموميــــــة
 طولقــــــــــــــة الجواريــــــة
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 تمهيـــــــــــــــــــــد:

ككذا تبياف  كإدارة الأزمةعملية التحفيز بعدما تناكلنا في الفصوؿ السابقة الإطار النظرم لدتغتَات الدراسة الدتمثلة في      

كىذا الدؤسسة العمومية للصحة الجوارية طولقة ىذا الفصل دراسة ىذه العلاقة ميدانيا على في العلاقة النظرية بينهما سنحاكؿ 

مة للإجابة على الإشكالية الدطركحة، كمن ثم برليل نتائج إجابات أفراد العينة على الأسئلة ئالدلا الأدكاتمن خلاؿ برديد 

اكلة تفستَ النتائج الدتحصل عليها، كقد تم تقسيم ىذا الفصل الدتعلقة بالدراسة كمعالجتها إحصائيا، كاختبار الفرضيات ثم لز

 :ءت كما يليإلى ثلاث مباحث جا

 ة.ػػة طولقػػػػللمؤسسة العمومية للصحة الجواريتقديم عاـ     :الدبحث الأول

 .لدراسة الديدانيةلالإطار الدنهجي     الدبحث الثاني:

 .عرض كبرليل نتائج الدراسة   الدبحث الثالث:
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 ةـــة لزل الدراســـسسلدؤ اث الأول: تقديم ــالدبح

العمومية للصحة الجوارية  ؤسسة الدعن عرض نبذة تاريخية سنقوـ في ىذا الدبحث بتقديم الدؤسسة لزل الدارسة من خلاؿ     

 .يبالإضافة إلى ىيكلها التنظيم طولقة،

 ة.ـــــة طولقـــــة الجواريـــــة للصحــــة العموميـــــــلدؤسسف باــالتعريب الأول: ــالدطل

 جوارم طابع ذات ؤسسةالد فإف للإشارة ك ، كسط مدينة طولقة في الدؤسسة العمومية للصحة الجوارية طولقة قعت       

  140-07بدوجب الدرسوـ التنفيذم  العمومية الدؤسسة إنشاء  تم ك للمواطنتُ، اللازمة الصحية الخدمات لتقريب

    الاستشفائية العمومية الدؤسسات إنشاء يتضمن  2007مايو  19ق الدوافق ؿ 1428جمادل الأكلى عاـ  02: في الدؤرخ 

 مزاكلة ك الصحية الخدمات لستلف تقديم في الفعلي الانطلاؽ تمك  ستَىا، ك تنظيمها ك للصحة الجوارية العمومية الدؤسسات ك

 .2008 جانفي 01 فيبها  الدتعلقة الأنشطة لستلف

 يوضح التالي كالجدكؿ لمجاكرة،ا القرل ك البلديات ك اكرلاؿ  فوغالة ك طولقة ك دائرة بدرضى التكفل في دكرىا يتمثل ك     

 .تغطيتها لراؿ

 . طولقة الجوارية للصحة العمومية للمؤسسة الصحية التغطية نطاق يمثل( 02الجدول )

 عدد السكان الدساحة البلديات التي تغطيها العنوان الدؤسسة

الدؤسسة العمومية 
للصحة الجوارية 

 طولقة

نهج الأمتَ عبد القادر 
 طولقة

ليشانة  –بوشقركف  –طولقة 
فوغالة لغركس  –برج بن عزكز 

 –لسادمة مليلي  –أكرلاؿ  –
 أكماش -ليوة 

كم     3281
 مربع

الف  210
 نسمة

 طولقة. الجوارية للصحة العمومية مؤسسةلل البشرية لمواردالفرعية ل ديريةالد  :الدصدر
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 .طولقة الجوارية للصحة العمومية ؤسسةلدامهام  الدطلب الثاني: 

 تتمثل مهاـ القطاع الصحي في ما يلي:

 تطبيق لستلف البرامج كالنشاطات الدتعلقة بالوقاية كالعلاج الاستشفائي كالعلاجات الطبية. - أ

 تطبيق البرامج كتقييمها على الدستول المحلي . - ب

 التكوين الدتواصل. - ج

الدتضمن  1997ديسمبر  02الدؤرخ في  37-466من الدرسوـ التنفيذم رقم 03تنص الدادة  - د

يتكوف قطاع الصحة من لرموع  »قواعد انشاء ،كتنظيم كستَ القطاعات الصحية على مايلي :

الذياكل الصحية العمومية الدكلفة بالوقاية ك تشخيص العلاج كالاستشفاء الذم يتولى تغطية 

 .«الحاجات الصحية لسكاف لرموع البلديات  كيخضع الى  كصاية كزارة الصحة كالسكاف 

يتكلف قطاع الصحة في ميداف نشاطو  بدهمة  »من نفس الدرسوـ على مايلي : 05تنص الدادة  - ق

 يلي : التكفل الدائم كالتدريجي لحاجات السكاف من الخدمة الصحية فهو مكلف بدا

 ضماف تنظيم كبرلرة توزيع العلاجات من خلاؿ الاستعماؿ العقلاني للوسائل الدادية كالبشرية.     -ك      

 ة.تنظيم مصلحة للعلاجات الاستعجالي    -م      

 جمع الدعلومات كتكوين كاحصائيات صحية.   -ؾ       

 كضع حيز تنفيذ النشاطات الدرتبطة بتشخيص العلاج كاعادة التكوين الطبي ككذا الاستشفاء.    -ؿ      

 ضماف النشاطات الدرتبطة بالصحة الالصابية كالتخطيط العائلي.    -ـ      
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 الجهوية كالمحلية للصحة كالسكاف .تطبيق البرامج  الوطنية     -ف      

 برديد حاجات السكاف.    -ص    

 تقديم نشاطات الصحة.   –ض   

اعداد كتنظيم لسطط النشاط الخاص بالقطاع الصحي مع اعطاء الأكلوية للوقاية كالعلاجات الصحية   -ع    

 القاعدية.

 بالوقاية كالنظافة كمكافحة اضرار الآفات الاجتماعية.الدساهمة في ترقية كحماية المحيط في الديداف الدتعلق  -غ    

الدساهمة في الرسكلة كبرستُ كفاءات مستخدمي الدصالح الصحية كفيما يخص نشاطات القطاع   -ؼ   

الصحي على العموـ فهي بستاز بتسلسل ترتيبها من قاعة العلاج الى العيادات متعددة الخدمات الى الدستشفى 

 الدتخصصة .كأختَا الى الدراكز 

 

 لمؤسسة العمومية للصحة الجوارية طولقة.ل : الذيكل التنظيميلثالدطلب الثا
 

   أولا/الذيكل التنظيمي للمؤسسة:

 

الذيكل التنظيمي على برديد مهاـ كصلاحيات كل مصلحة كمدل أهميتها كذلك من أجل ضماف الستَ الفعاؿ  يعمل

  للمؤسسة. كما أنو يقوـ بتحديد العلاقات الدوجودة بتُ لستلف درجات الدسؤكلية، كما ىو موضح في الشكل التالي:
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  لمؤسسة العمومية للصحة الجوارية طولقة.ليوضح الذيكل التنظيمي  (:5شكل رقم )
 

      
 

  
 
 

    
 
 
 

      
 
 
 

 

 
    

 
 –طولقة  –العمومية للصحة الجوارية أمانة الدؤسسة : الدصدر           

 مكتب التنظيم العام

الدديرية الفرعية 
 للموارد البشرية

الدديرية الفرعية لصيانة 
التجهيزات الطبية 
 والتجهيزات الدرافقة

الدديرية الفرعية 
 للمالية والوسائل

الدديرية الفرعية 
 للمصالح الصحية

 مكتب الإتصال الأمانة العامة

مكتب الصفقات 
 العمومية

مكتب الديزانية 
 والمحاسبة

مكتب الوسائل 
العامة والذياكل 

 العمومية

مكتب التجهيزات 
 الدرافقة

مكتب صيانة 
 التجهيزات الطبية

مكتب الدنازعات 
وتسيير الدوارد 

 البشرية

 

 مكتب التكوين
 

مكتب الوقاية 
 ونظافة المحيط

القبول  مكتب
والتعاقد وحساب 

 التكاليف

مكتب تنظيم 
النشاطات 

 الصحية

 الدـديــــــــر
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يسهر الددير على ابزاذ جميع الإجراءات الضركرية لضماف الستَ الحسن للمؤسسة العمومية للصحة الجوارية ك ىو :الددير -أ

كؿ الأكؿ عن الانضباط في جميع الوحدات كما يدارس السلطة السليمة على جميع مستخدمي الدؤسسة برت سلطتو، كما ؤ الدس

 .نتُيسهر على تنفي مداكلات لرلس الإدارة ك تطبيق القوا

يقوـ مكتب الأمانة العامة بتًتيب ك تنظيم الدلفات ك الوثائق ، البريد الصادر ك الوارد، الرد على الدكالدات :الأمانة العامة -ب

 .الذاتفية ك تنظيم ك برلرة الاجتماعات

 :ك تضم مكتبتُ ك هما :الدديرية الفرعية للموارد البشرية -ج

يتكفل بكافة القضايا الدتعلقة بالخلافات التي تنجم بتُ الأفراد أك تكوف الإدارة :البشريةمكتب الدنازعات و تسيير الدوارد ( 1

 . طرؼ فيها، ك الخلافات الخارجية بتُ الإدارة ك الدواطنتُ ك حتى الأفراد العاملتُ

 .من أبرز مهامو تدريب ك تكوين الدوظفتُ ك العمل على ضماف استمرارية ىذا التكوين:مكتب التكوين(2

 :تتكوف من ثلاث مكاتب ك ىي:الدديرية الفرعية للمالية و الوسائل -د

يقوـ بعقد الصفقات مع الدؤسسات العمومية ك الخاصة بدحتلف أنواعها من أجل بسويل :مكتب الصفقات العمومية(1

 .الدؤسسة بالدواد ك العتاد الضركرم

يقوـ بتطبيق الديزانية ك إعطاء تقارير مالية دكرية عن نفقات الدؤسسات العمومية للصحة :مكتب الديزانية و المحاسبة(2

الجوارية، ك ىي نفقات العماؿ، نفقات الدواد الغذائية، العتاد الطبي، نفقات أخرل للتوظيف، نفقات التكوين، نفقات 

 .ابتَ الوقائيةالأدكية، نفقات البنية التحتية، تغطية النفقات الاجتماعية، نفقات التد

تسجيل ك جرد كل العتاد الطبي ك الإدارم من كراسي ك مكاتب ك أثاث ك أجهزة :مكتب الوسائل العامة و الذياكل(3

 .الدصالح الدعنية لتسديد مبالغها الكمبيوتر بالإضافةإلى مراقبة كل الفواتتَ ك التصديق عليها ك برويلها على

 :تتكوف من ثلاث مكاتب ك ىي:الدديرية الفرعية للمصالح الصحية  -ه

 يطبق نشاطات التشخيص ك العلاج ك إعادة التكيف الطبي ك الاستشفائي :مكتب النشاطات الصحية(1
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    الدهنية  يقوـ بإعداد القرارات الدتعلقة بإجراء الامتحانات الاختبارات: مكتب القبول و التعاقد و حساب التكاليف( 2

ك إحالتهم إلى    ك إعداد كل القرارات الدتعلقة بتوظيف العماؿ ك تثبيتهم ك ترقيتهم ك الدسابقات على أساس الشهادات،

التعاقد، ك بالإضافة إلى ذلك يقوـ بتحديد التكاليف الكلية التي بسكن من برديد سعر الخدمات الصحية، مثل الفحص 

 الخ...الطبي، التحاليل الدخبرية، 

 ترقية المحيط ك حمايتو في لرالات الوقاية كالنظافة ك الصحة ك مكافحة الأضرار ك يساىم في :مكتب الوقاية و نظافة المحيط(3

 .الآفات الاجتماعية

 كهما: تتكوف من مكتبتُ :الدديرية الفرعية لصيانة التجهيزات الطبية و التجهيزات الدرافقة  -و

 .الجوارية الدؤسسة العمومية للصحة صيانة الأجهزة ك صيانة مبتٌ من بتُ مهامو:طبيةمكتب صيانة التجهيزات ال( 1

ضماف بسويل الدؤسسة بدختلف اللوازـ الدكتبية ك الأجهزة الطبية ك الأدكية ك كل الدستلزمات  :مكتب التجهيزات الدرافقة( 2

 .الخ...النظافة الإطعاـ ، الأثاث، :الضركرية الدتعلقة بكافة النشاطات الدختلفة 

 :لزل الدراسةالجانب البشري للمؤسسة ثانيا/ 

حيث يستفيد ىؤلاء من  الدورد البشرم يلعب دكرا ىاما في تقديم لستلف الخدمات ذات النوعية العالية في خدمة الدريض،      

 التأىيلي ، بحيث يصبحوف قادرين على الدساهمة الفعلية في تسيتَ الدنظومة الصحية   خدمات تكوينية تساىم في رفع مستواىم

الأساسي الذم  كالإدارة تعتبره الدورد الدائم ك الدريض كبرستُ أكضاعو الصحية كالنفسية كحتى الإدارية .لأجل ضماف سلامة 

 .يعتمد عليو لتفعيل ىذه الخدمة الإنسانية ،كىناؾ أصناؼ مهنية متعددة تنشط بالدؤسسة العمومية للصحة الجوارية طولقة 

. فاف 2019/ 31/12فحسب ما كرد في التقرير لحصيلة نشاطات الدؤسسة العمومية للصحة الجوارية طولقة الى غاية     

 : عدد الأفراد العاملتُ موزعتُ حسب الجدكؿ التالي
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 .بالنسبة لكل تخصص في الدؤسسة لزل الدراسة ( يوضح عدد الأفراد العاملين3جدول رقم )   

 السلــــك العـــــــــدد

 يـــــــطبيب اخصائ 04
 امــــــــــــــــب عـــطبي 78

 انــــــــــراح أسنــــج 20

 أخصائي نفساني 13

 رضـــــــــــــــــــــــــــــــــــمم 175

 رضـــــــمساعد مم 120

 ةـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــــقابل 36

 يــــــــــــــــــــــــــــــــــناداري 35

 يــــــــــــــنـل مهــــــــعام 105

 المجمــــــــــــــــــــوع       586

 –طولقة  –: مديرية الدوارد البشرية للمؤسسة العمومية للصحة الجوارية الدصدر

 الدبحث الثاني: الإطار الدنهجي للدراسة الديدانية

سوؼ نستعرض في ىذا الدبحث الإجراءات الدنهجية للبحث كذلك من خلاؿ برديد لرتمع الدراسة الأصلي كالعينة التي 

طبقت عليها الدراسة، كما سنستعرض الأساليب الإحصائية التي استخدمت في معالجة البيانات كالدعلومات التي تم جمعها من 

 كالإجراءات التي يستخدمها الباحث للتحقق من صدقها كثباتها. الدراسةء أداة ، كأختَا توضيح كيفية بناالدراسةأفراد عينة 

 ةـــــــــة الدراســع وعينــلرتم الدطلب الأول:

)ربحي  .يشمل جميع عناصر كمفردات الدشكلة أك الظاىرة قيد الدراسة :يعرؼ لرتمع الدراسة بأنو   ة:ـــــع الدراسـلرتمأولا/ 

      (138، صفحة 2009مصطفى علياف،عثماف محمد غنيم، 

التي ينصب عليها الاىتماـ في دراسة معينة، بدعتٌ آخر ىو يدثل جميع العناصر التي تتعلق  الأفراد(فهو لرموعة العناصر )     

 لمية نظرا للصعوبات الجمة التي يتعرض لذابها مشكلة البحث، كتعد دراسة لرتمع البحث من الأمور النادرة في البحوث الع



ـــة حالــةة ــدراس :                          الثالث الفصل  ــــ ــــ ــــــة الجواريــــــة طولقـــ ـــة للصحـ  الدؤسســـة العموميـــ
 

76 

 

)عبدالرحماف بن عبدالله  .الباحث في الوصوؿ إلى كل مفردات المجتمع الأصلي كالتكاليف الباىظة التي تتًتب على ذلك

 (16الواصل، دكف سنة نشر، صفحة 

 .الدؤسسة العمومية للصحة الجوارية طولقةموظفي يتمثل لرتمع الدراسة في جميع  

 ة: ـــــــة الدراســعينثانيا/ 

كتعتٍ عينة الدراسة بأنها "جزء من لرتمع الدراسة، بحيث يتم اختيارىا لتمثل المجتمع بسثيلا جيدا، كمن ثم دراستها كالتعرؼ      

)ايدن احمد راشدكمحمد ابو زيد، دكف سنةنشر،  على خصائصها، كمنها نستنتج خصائص المجتمع الذم سحبت منو العينة.

 (16صفحة 

قبولذا  ، كتم تم استًجاعها جميعااستمارة على الدوظفتُ، 69كقد اختًنا العينة العشوائية من لرتمع الدراسة، حيث تم توزيع      

عدـ توزيعنا لعدد أكبر من الاستبيانات للظركؼ الحالية من انتشار كباء الكوفيد ، كنبرر صالحة للتحليل الإحصائي كلها لأنها

 كما ترتب عنو من غياب أك عطل مدفوعة الأجر كصعوبة الاتصاؿ بالدوظفتُ بسبب الحجر. 19

 في الدراسة الدطلب الثاني: الدعلومات والأساليب الإحصائية الدستخدمة

 البيانات كالدعلومات كالأساليب الإحصائية الدستخدمة في برليل البيانات. نتناكؿ في ىذا الدطلب مصادر جمع   

 مصادر جمع البيانات:  أولا/ 

اعتماد الاستبياف كأداة رئيسية في جمع البيانات اللازمة لدوضوع الدراسة، كالتي صممت في صورتها الأكلية بعد الاطلاع على تم 

 ستبانة على النحو التالي:، كقد تم إعداد الاالبحثالأدبيات كالدراسات السابقة ذات الصلة بدوضوع 

        كأبحاث نات كالدعلومات بالاستعانة لشا توفر لنا من دراساتستبانة أكلية من أجل استخدامها في جمع البياإإعداد  - أ

 .في الدوضوع

 البيانات. لجمع ملائمة الاستبياف منوالتأكد من ملاءمة الأسئلة للموضوع، ك عرض الاستبياف على الدشرؼ من أجل  - ب

 .ما يراه الدشرؼ تعديل الاستبياف حسب -ج
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ككذا ارسالو بالبريد  ؤسسةفي الد توزيعو على أفراد العينة من خلاؿ التوزيع الشخصي لوموافقة الأستاذة الدشرفة تم بعد ك   

 ستبانة إلى قسمتُ كما يلي: كلقد تم تقسيم الا .الالكتًكني كالاتصاؿ الذاتفي لشرح فحواه

 فقرات. 5تكوف من ييحتوم على البيانات الشخصية لعينة الدراسة، ك  القسم الأول:

 ، كقد تم تقسيم المحور الأكؿ كينقسم إلى لزورين رئيسيتُ يحتوم على معلومات حوؿ متغتَات الدراسة، القسم الثاني:

لدؤسسة العمومية إدارة الأزمة باعلى  التحفيزعبارة تتعلق بدراسة أثر  43، كىي تضملكل منهما إلى ثلاث أبعادالمحور الثاني ك 

 كىي موضحة كما يلي:  طولقة للصحة الجوارية 

 24إلى  1، كيضم العبارات من كأبعاده الحوافز بدتغتَ : يتعلقالمحور الأول. 

 .4إلى  1عبارات من رقم  4، كيشمل بالحوافز الدادية )الدتعلقة بالأجر(: متعلق لبعد الأولا

 .10إلى  5عبارات من رقم  6كيشمل ، ت(وافز الدادية )الدتعلقة بالدكاف بالحمتعلق البعد الثاني: 

 .24إلى  11من رقم  ةعبار  14كيشمل التقدير(،  إثراء الوظيفة، لحوافز الدعنوية )التًقية،بامتعلق  الثالث:البعد 

  :43إلى  25عبارة من رقم  19، كيضم بإدارة الأزمةيتعلق المحور الثاني. 

 .30إلى  25عبارات من رقم  6، كيشمل  مرحلة ما قبل الأزمة: متعلق لبعد الأولا

 .36إلى 31عبارات من رقم  6كيشمل بدرحلة حدكث الأزمة، متعلق البعد الثاني: 

 .43إلى  37عبارات من رقم  7، كيشمل بدرحلة ما بعد الأزمةمتعلق  البعد الثالث:

 على نوعتُ أساسيتُ من البيانات: عتمادالاتم كما 

 البيانات الأولية:  /1

ة من لرتمع الدراسة، كمن ثم تفريغها كبرليلها باستخداـ ينمن خلاؿ تصميم استبانة كتوزيعها على ع تم الحصوؿ عليها        

ختبارات الإحصائية الإ ـستخداكبإ  Spss V.24  (Statistical package for Social Science)  برنامج

 .الدناسبة بهدؼ الوصوؿ إلى الدلالات ذات قيمة، كمؤشرات تدعم موضوع البحث
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كالبحوث،  المجلات، الدكريات ،لرسائل الجامعيةا الدتمثلة في الدراجع الدختلفة العديد من تم مراجعة البيانات الثانوية: /2

، كالتي وضوع الدراسة سواء بشكل مباشر أك غتَ مباشرالتي لذا علاقة بدالدنشورة عبر مواقع الأنتًنت  بالإضافة إلى الأبحاث

في ىذا البحث ىو التعرؼ على الأسس  الثانوية. كالذدؼ من خلاؿ اللجوء للمصادر ساعدتنا في جميع مراحل البحث

 .، ككذلك أخذ تصور عاـ عن آخر الدستجدات التي حدثت كبردث في لراؿ بحثنا الحاليبحوثفي كتابة ال السليمةكالطرؽ 

  :الأساليب الإحصائية الدستخدمة ثانيا/

 الدناسبة باستخداـ الإحصائية الأساليب من العديد استخداـ تم الدتحصل عليها البيانات كبرليل الدراسة أىداؼ لتحقيق      

الآلي  الحاسب إلى البيانات كإدخاؿ ترميز تم أف بعد كذلك ،(SPSS V24) الاجتماعية للعلوـ الإحصائية الحزمة برنامج

 (.1-5=4الددل ) حساب تم الدراسة، لزاكر في الدستخدـ– كالعليا الدنيا الحدكد– الخماسي الدقياس خلايا طوؿ كلتحديد

 الخلايا طوؿ أصبح كىكذا (0.79=4/5أم ) الصحيح الخلية طوؿ على للحصوؿ الدقياس خلايا عدد على تقسيمو ثم

 :يأتي كما

 (129صفحة ، 2012)صابر عباسي،  .الدراسة لسلم ايالعل و الدنيا الحدود يوضح(04رقم ) الجدول

 

 موافق بشدة وافقم ايدلز غير موافق غير موافق بشدة الإجابة

 5إلى4.20من  4.19إلى3.40من  3.39إلى 2.60من 2.59إلى1.8من  1.79إلى  1من  لحسابيا الدتوسط

 
 :يلي كمالخمسة  ا البدائل على الأكزاف توزيع تم كما

 

 (131، صفحة 2012)صابر عباسي،  .لـــــالبدائ أوزان يوضح(05م)ــرق دولــــالج
 

 بشدة قغيرمواف غير موافق لزايد موافق موافق بشدة الإجابة

 1 2 3 4 5 الدرجة
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كذلك باستخداـ  كللإجابة على أسئلة البحث كاختبار صحة فرضياتو، تم استخداـ أساليب الإحصاء الوصفي كالتحليلي،     

 : ، كقد استخدمنا ما يلي(Spss.V 24)الحزـ الإحصائية للعلوـ الاجتماعية برنامج

كذلك لوصف لرتمع البحث كإظهار (: Descriptive Statistic Measures)مقاييس الإحصاء الوصفي -أ

 أهميتهامتغتَات البحث حسب  خصائصو، بالاعتماد على النسب الدئوية كالتكرارات. كالإجابة على أسئلة البحث كترتيب

 كالالضرافات الدعيارية. الحسابيةبالاعتماد على الدتوسطات 

 تفستَالدستقلة لرتمعة في  الدتغتَاتمدل مساهمة  لقياس (Analysis of variance ):للانحدار التباين تحليل -ب

 .التابع الدتغتَ

 الآتية:الدتغتَات الدستقلة الرئيسية كذلك لاختبار أثر  (Multiple Regression ): ددعتحليل الانحدار الدت -ج 

على الدتغتَ ، إثراء الوظيفة،التقدير( (  الحوافز الدادية الدتعلقة بالأجر كالحوافز الدادية الدتعلقة بالدكافأت كالحوافز الدعنوية )التًقية)

 .إدارة الأزمةالتابع كىو 

 ذلك لقياس ثبات أداة البحث.: ك   Alpha Cronbach's Coefficientمعامل الثبات ألفا كرونباخ ) -د

 .كذلك لقياس صدؽ أداة البحث المحك:معامل صدق  -ه

 صدق وثبات أداة البحثث: الثال الدطلب

 :(Validityصدق أداة البحث )أولا/ 

. كللتحقق من صدؽ الاستبانة الدستخدمة الدتغتَات التي صممت لقياسها قدرة الاستبانة على قياس يقصد بصدؽ الأداة    

 :في البحث نعتمد على ما يلي

 صدق المحتوى أو الصدق الظاهري: - أ

كإجراء  الدشرؼاعتبرنا أف الأخذ بدلاحظات ( 19نظرا للظركؼ الحالية )الكوفيد نظرا لصعوبة بركيم الاستبياف 

 التعديلات الدطلوبة ىو بدثابة الصدؽ الظاىرم، كصدؽ لزتول الأداة.
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لدعامل الثبات" ألفا كركنباخ"، كذلك   التًبيعيتم حساب معامل "صدؽ المحك" من خلاؿ أخذ الجذر    :صدق المحك -ب

( كىو معامل مرتفع 0.975(، إذ لصد أف معامل الصدؽ الكلي لأداة البحث بلغ )06كما ىو موضح في الجدكؿ رقم )

كمناسبة  ةمعاملات الصدؽ لمحاكر البحث كأبعادىا كبتَ  جميعأف  أيضاكمناسب لأغراض كأىداؼ ىذا البحث، كما نلاحظ 

 .لقياسوعبارات أداة البحث ىي صادقة لدا كضعت  جميع فأكبهذا يدكننا القوؿ  .لأىداؼ ىذا البحث

 ك نتائج متقاربة لو كرر البحث فيبها مدل الحصوؿ على نفس النتائج أ كيقصد :(Reliabilityثبات الأداة )ثانيا/ 

كركنباخ اس ثبات أداة البحث باستخداـ معامل الارتباط ألفا  يتم ق الجزءظركؼ متشابهة باستخداـ الأداة نفسها. كفي ىذا 

"«Cronbach’s CsefficientAlphaQ  فأكثر، حيث   0.60الذم يحدد مستول قبوؿ أداة القياس بدستول

 .(06( كانت النتائج كما ىي موضحة في الجدكؿ رقم

 .معامل الثبات ألفا كرونباخ ومعامل الصدق للاستبانة يوضح(06جدول رقم )

 معامل الصدق ألفا كرونباخمعامل الثبات  عدد العبارات الدتغيرات

 0.823 0.678 4 الحوافز الداديػػػػػػػػػػػػػػػػة )الدتعلقة بالأجر(

 0.900 0.810 6 الحوافز الداديػػة )الدتعلقة بالدكافأت(

الدعنويػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػة           الحوافػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػػز
 )التًقية،إثراء الوظيفة،التقدير(

14 0.875 0.935 

ــز ـــ ــ ــ ـــ ــ ــ ـــ ــ ــ ــ ـــ ــ ــ ـــ  0.887 0.788 24 التحفيــ

 0.940 0.884 6 مرحلة ما قبل الأزمة

 0.957 0.917 6 مرحلة حدكث الأزمة

 0.900 0.810 7 مرحلة ما بعد الأزمة

 0.933 0.871 19 إدارة الأزمة

ـــالاستبانة كك  0.975 0.951 43 لــــ

 Spss. V24بالإعتماد على نتائج برنامج  من إعداد الطالبالدصدر: 
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( كىو معامل ثبات مرتفع كمناسب 0.951من خلاؿ ىذا الجدكؿ يتضح أف معامل الثبات الكلي لأداة البحث بلغ )   

لأغراض البحث، كما تعتبر جميع معاملات الثبات لدتغتَات البحث كأبعادىا الدختلفة مرتفعة أيضا كمناسبة لأغراض ىذا 

 كبهذا نكوف قد تأكدنا من ثبات أداة البحث، لشا يجعلنا على ثقة بصحتها كصلاحيتها لتحليل النتائج.البحث، 

ـــالدبح ـــــرض وتحليــث: عــــث الثالـ ـــــالدراسج ــــل نتائــ  ةــــ

ىذا الدبحث كصفا للخصائص الشخصية لأفراد عينة الدراسة، ككذا التعرؼ على ما إذا كاف التوزيع طبيعيا  يتضمن       

الفرعية للدراسة، كفي الأختَ سنقوـ باختبار  تلدتغتَات الدراسة، كعرض نتائج البحث كبرليلها كتفستَىا للإجابة عن التساؤلا

 الفرضيات التي تبنيناىا في الدراسة كتفستَىا.

 الدطلب الأول: خصائص أفراد عينة البحث

 فيما يلي سوؼ نتطرؽ إلى خصائص مبحوثي الدراسة حسب الدتغتَات الشخصية كالوظيفية.

 .(: توزيع أفراد عينة الدراسة حسب الدتغيرات الشخصية07جدول رقم )

 النسبة الدئوية التكرار فئة الدتغير الدتغير

 

 الجنس

 %47.8 33 ذكر

 %52.2 36 أنثى

 % 100 69 المجموع

 

 

 العمر

 %24.6 17 سنة 30أقل من 

 %59.4 41 سنة 40أقل من لىإ30من

 %14.5 10 سنة 50إلى أقل من40من

 %1.4 01 سنة فأكثر 50

 % 100 69 المجموع
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 الدؤهل العلمي

 %24.6 17 ثانوي فأقل 

 %60.9 42  جامعي

 %5.8 4 اعليدراسات 

 %8.7 6 أخرى

 % 100 69 المجموع

 

 

 لرال الوظيفة الحالية

 %17.4 12 لرال طبي

 %37.7 26 الشبه طبي

 %36.2 25 إداري

 %8.7 6 عمال مهنيين

 % 100 69 المجموع

 %20 6 سنوات 5أقل من  

 %40 12 سنوات 10إلى أقل من5من  

 %10 3 سنة 15إلى أقل من  10من  سنــوات الخبـــرة

 %30 09 سنة فأكثر 15 

 % 100 69 المجموع 

 Spss v24بالإعتماد على نتائج برنامج  من إعداد الطالبالدصدر: 

بلغت  الذكور، حيث ت مناصفة بالتقريب بتُ الإناث كالدبحوثتُ كاننسبة  أف (7رقم ) ر من خلاؿ الجدكؿػػػيظه       

أفراد عينة البحث، كىذا راجع إلى طبيعة عمل من لرموع  (%47.8)ة الذكوربلغت نسبفي حتُ  %(52.2)نسبة الإناث 

كالذم  خاصة مع طبيعة لرتمعنا المحافظ كالعادات كالتقاليد أف تكوف الفئتتُ متقاربتتُ، كالذم يناسب الدؤسسة لزل الدراسة

 .لصد فيو اقباؿ العنصر النسوم على لرالي الصحة كالتعليم أكثر
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، في حتُ نسبة %(59.4)سنة( احتلت أعلى نسبة بػ 40أقل من  إلى 30من  لدتغتَ العمر فنجد أف الفئة ) بالنسبة        

إلى  40)من    ، أما نسبة الدبحوثتُ ضمن الفئة العمرية%(24.6)( بلغت سنة30أقل منالدبحوثتُ ضمن الفئة العمرية من )

، أم أف عينة البحث تغلب عليها على التًتيب %(1.4)ك%(14.5)سنة فأكثر( فقد بلغت  50سنة( ك)من  50أقل من

 .ضمن استمراريتها في الدستقبللأنهم في أكج عطائهم لكي ت ، كعلى الدؤسسة أف تستفيد من مهارات ىؤلاء الأفرادالشبابفئة 

 كعلى العموـ يدكن القوؿ أف الدؤسسة بستلك تنوعا في فئات الأعمار كالذم يعتبر عامل ايجابي لذا.

بينما جامعي ىم التعليمي ىو امن أفراد عينة البحث مستو  (%60.9)بالنسبة للمؤىل العلمي للمبحوثتُ لصد أف أما          

( %5.8بنسبة )كشهادات أخرل  دراسات عليا الذين لديهم فراد الأ، في حتُ أف مستواىم ثانوم فأقل (24.6%)

كىذا  بتُ الدبحوثتُ من مرتفعة جامعي ىماالذين مستو  كمن خلاؿ ىذه النتائج نستنتج أف نسبة  ( على التًتيب،%8.7ك)

تو ا، كتشتَ ىبآدائولقياـ ل خريجي الدعاىد الطبية ككليات الطبيرجع لطبيعة نشاط الدؤسسة الذم يعتمد بنسبة كبتَة على 

لدؤسسة، ككذلك دراية بكل الدعلومات كالقضايا الدتعلقة با النتائج إلى أف عينة البحث مؤىلة بدرجة علمية كافية لتكوف على

مصلحة خاصة بتطوير الدوارد البشرية  العمومية للصحة الجوارية طولقةلمؤسسة ل.كما أف من الدعرفة كالعلم بستلك مستول كاؼ

 .ل كجوبسكنها من القياـ بوظائفها على أكمكقدرات  تسعى من خلالذا إلى إكساب مواردىا البشرية مهارات

اؿ الشبو طبي كالإدارم من يشغلوف في المجلصد أف  البحث من أفراد عينة للمبحوثتُ لمجاؿ الوظيفة الحاليةبالنسبة أما          

، في حتُ يشغلوف في المجاؿ الطبي (%17.4)بينما على التوالي،  (%36.2ك) (%37.7في النسبة كذلك بنسبة) متقاربتُ

يشغلوف      في المجاؿ الشبو طبي الذين  كمن خلاؿ ىذه النتائج نستنتج أف نسبة .( %8.7نسبة )عماؿ الدهنيتُ يدثلوف الأف 

الدمرضتُ كىذا يرجع لطبيعة نشاط الدؤسسة الذم يعتمد بنسبة كبتَة على  بتُ الدبحوثتُ من تتُمرتفعك  كالإداريتُ متقاربتتُ

 . م أطباء كلشرضتُ لشتازين يشغلوف كرؤساء مصالح كمدراء فرعيتُكمساعدم التمريض للقياـ بآدائها، كالإداريتُ الذين أغلبه

من    (% 30سنوات( ك) 10أقل من إلى  5من ( خبرتهم )%40لصد أف ) الخبرة في الدنصب الحاليبالنسبة لدتغتَ      

(،أما الأفراد الذين واتسن5)أقل من ( من الدبحوثتُ خبرتهم % 20(، في حتُ لصد أف )سنة فأكثر 15الدبحوثتُ خبرتهم )

كلشا سبق يتضح .  ( من لرموع أفراد عينة البحث% 10( فقد كانت نسبتهم )ةسن 15 أقل من إلى 10بلغت خبرتهم )من 

، كعلى كل سنة  العمالة في الدؤسسة توظيف راجع إلى، كىذا متفاكت في السنوات أف أغلبية أفراد البحث لديهم مستول خبرة 
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كصقلها للاستثمار فيها في الدستقبل. كىذا  كالخبرات الدتفاكتة ىذه الطاقاتالجوارية طولقة إستغلاؿ  الدؤسسة العمومية للصحة

 .ديدةالج العديد من الدناصبكفتح  في الخبرة راجع إلى إحالة العديد من الأفراد على التقاعد التفاكت

 ةــــــــــــاور الاستبانـــــــــحـــل مـــــــــالدطلب الثاني: تحلي

برليل لزاكر استبانة الدراسة حيث المحور الأكؿ يدثل عبارات قياس الدتغتَ الدستقل سنحاكؿ التطرؽ في ىذا الدطلب           

 .إدارة الأزمةأما المحور الثاني فيمثل عبارات قياس الدتغتَ التابع كىو  التحفيزكىو 

ستبانة ككذلك بالنسبة لإجمالي لدعيارية لكل عبارة من عبارات الإكالالضرافات اقمنا بحساب الدتوسطات الحسابية كقد      

  (8)كيظهر الجدكلاف رقم  الواردة في الاستبانة بهدؼ معرفة ابذاه إجابات أفراد العينة على لستلف عبارات القياس المحاكر

 تلك النتائج كما يلي: (9)ك

 عنيعبر   البحث عينة أفراد لإجابات النسبية والأهمية الدعيارية والانحرافات الحسابية الدتوسطات يوضح(8)رقم  جدول
 .التحفيز لزور عبارات

 

 

الرق
 م

 

 أبعــــــاد التحفيز

لا 
اوافق 
 بشــدة

 

لا 
 أوافق

 

 لزايــــد

 

 أوافـــق

 

أوافق 
 بشدة

الدتوسطا
ت 

 الحسابية

الانحرافا
ت 

 الدعيارية

مستوى 
 القبول

 منخفض 1.1 2.33      الدادية)الدتعلقة بالأجر(الحوافز  - أ

 متوسط 1.436 2.62 7 20 3 18 21 يصلتٍ الأجر بصورة دكرية منتظمة . 01

ما أحصل عليو من أجر يتناسب مع لرهوداتي  02
 الدبذكلة.

 متوسط 1.331 2.61 2 26 4 17 20

أشعر بالرضا على الزيادات في الأجر  الدمنوحة لي  03
 التحاقي بالوظيفة.منذ 

 منخفض 1.300 2.57 2 24 4 20 19

 منخفض 1.169 2.04 2 12 0 28 27 الأجر الذم أتقاضاه يلبي احتياجاتي الدختلفة 04
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 متوسط 1.030 2.62 )الدتعلقة بالدكافآت(الحوافز الدادية  -ب

 منخفض 1.214 2.23 1 16 6 21 25 سبق لي كأف برصلت على مكافأة داخل الدؤسسة. 05

تساىم الدكاف ت التي أبرصل عليها في رفع  06
 متوسط 1.348 3.09 1 16 6 21 25 معنوياتي.

الأسس التي بسنح عليها الدكاف ت في الدؤسسة  07
 كاضحة كمفهومة.

 منخفض 1.168 2.58 2 17 15 20 15

 متوسط 1.240 2.86 8 11 26 11 13 أعتقد أف الدكاف ت بسنح بشكل عادؿ بدؤسستنا. 08

يتم صرؼ الدكاف ت الدادية الدمنوحة تقديرا للجهود  09
 الدبذكلة للظركؼ الاستثنائية بشكل عادؿ كسريع.

 منخفض 1.208 2.52 3 14 17 17 18

تعتمد مؤسستنا بشكل كبتَ على الحوافز الدادية في  10
 بذاكز أزماتها كمشاكلها.

 منخفض 1.120 2.51 3 11 18 23 14

 متوسط 0.959 3.07 الدعنوية )الترقية، إثراء الوظيفة، التقدير( الحوافز -جـ

بسنحنا الدؤسسة العديد من الحوافز غتَ النقديػػة  01
 منخفض 1.171 2.51 3 14 13 24 15 )معنويػػػػػػة(.

 منخفض 1.192 2.59 2 20 9 24 14 ترقيت أكثر من مرة أثناء عملي بالدؤسسة. 02

الدؤسسة الاستشفائية على أسس بسنح التًقية في  03
 موضوعية كعادلة.

 متوسط 1.069 3.22 4 29 21 8 7

تهتم مؤسستنا باثراء الوظائف كالدهاـ لشا يقضي على  04
 متوسط 1.030 2.62 0 16 23 18 12 الشعور بالدلل لدل الدوظفتُ.

 متوسط 1.105 3.32 5 35 12 11 6 تشجع مؤسستنا العمل بركح الفريق. 05

تهتم مؤسستنا بخلق جو من التقدير كالاحتًاـ بتُ  06
 مرتفع 0.939 3.64 7 42 11 6 3 العاملتُ لديها.

 متوسط 1.008 2.80 2 16 24 20 7دائما ما تقدر مؤسستنا كتنوه بجهود العاملتُ  07
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 من خلاؿ تشجيعهم كتكريدهم كمكافأتهم)لديها

اىتماـ مؤسستنا بتقدير جهود العاملتُ خلق جو  08
 من التنافس الايجابي بينهم.

 
11 17 21 18 2 2.75 1.104 

 متوسط

كثتَا مانتلقى عبارات الشكر كالتقدير من قبل  09
 متوسط 1.126 3.38 7 34 12 10 6 مسؤكلينا مقابل العمل الجيد الذم نقوـ بو.

يتم اشراؾ الدوظفتُ في حل العديد من الدشاكل  10
 متوسط 1.123 3.13 4 28 18 11 8 بالدؤسسة.

توفر مؤسستنا السكن كالنقل كالخدمات إذا ما  11
 متوسط 1.247 3.22 8 29 11 12 9 استلزـ الأمر لظركؼ مفاجئة مؤقتة.

توفر مؤسستنا كسائل الحماية اللازمة لدوظفيها  12
 جميعا.

 متوسط 1.226 3.23 9 28 8 18 6

 تركز مؤسستنا بشكل كبتَ على الحوافز الدعنوية في 13
 متوسط 1.152 2.90 4 21 17 18 9 بذاكز أزماتها كمشاكلها.

كثتَا ما يتم اللجوء إلى الحوافز السلبية كالخصم  14
 كزيادة ساعات العمل...

 مرتفع 1.102 3.41 10 28 14 14 3

 متوسط 0.965 2.66      عمليـــــــــــــة التحفيــــــــــــــــــز 

 

 

 Spss. V21بالإعتماد على نتائج برنامج من إعداد الطالب الدصدر: 
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 عنيعبر  البحث عينة أفراد لإجابات النسبية الأهمية و الدعيارية الانحرافات و الحسابية الدتوسطات يوضح(9رقم ) جدول
 .إدارة الأزمة لزور عبارات

 

 الرقم

 

 العبـــــــــــــــــــــارة

لا 
أوافق 
 بشدة

 

لا 
 أوافق

 

 لزايــــد

 

 موافـــق

 

موافق 
 بشدة

الدتوس
طات 
الحسا
 بية

الانحرافا
ت 

 الدعيارية

مستوى 
 القبول

 متوسط 0.937 3.13 مرحلة ما قبل الأزمة 

غالبا ما يتم الإنذار الدبكر للأزمة من المحيط  01
 متوسط 1.073 3.23 2 36 14 10 7 الداخلي لدؤسستنا

الأزمة تهتم الإدارة العليا بتحديد إشارات حدكث  02
 قبل كقوعها

 متوسط 1.035 3.04 1 28 20 13 7

تقوـ مؤسستنا بدسح شامل لبيئة العمل لتحديد  03
 احتماؿ حدكث أزمة

 متوسط 0.978 3.01 1 25 22 16 5

تتوفر لدل مؤسستنا القدرة على كضع أىداؼ   04
 كفيلة بالتعامل مع الأزمة عند حدكثها

 متوسط 0.985 3.17 2 30 19 14 4

تهتم مؤسستنا بتشكيل فريق للأزمات قادر على  05
 التحليل لإشارات حدكث أزمة

 متوسط 1.020 3.25 3 33 15 14 4

 متوسط 0.962 3.01 2 23 21 20 3 تهتم مؤسستنا بالتخطيط للأزمات غتَ الدتوقعة 06

 متوسط 0.928 3.30 مرحلة حدوث الأزمة 

كقت أثناء يتم توزيع الدهاـ كبرديد الدسؤكليات بأقل  07
 متوسط 1.042 3.28 3 36 11 15 4 حدكث الأزمة.

يتولى الأفراد داخل الدؤسسة مهامهم كمسؤكلياتهم  08
 بكل رضا أثناء حدكث الأزمة.

 متوسط 0.972 3.38 3 37 16 9 4

 متوسط 0.956 3.38 2 41 9 15 2 يوجد اتصاؿ داخلي فعاؿ في ظركؼ الأزمات 09
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يتم التحكم في العوامل الدسببة للازمة في اقصر فتًة  10
 متوسط 1.029 2.97 1 26 18 18 6 زمنية

 مرتفع 0.884 3.46 2 42 13 10 2 يتم التعامل مع الأزمة بشكل يتلاءـ مع طبيعتها 11

تعمل مؤسستنا بسرعة لدنع حدكث أزمات فرعية قد  12
 متوسط 0.969 3.17 3 26 24 12 4 تنتج عن الأزمة الرئيسية

 مرتفع 0.828 3.40 مرحلة ما بعد الأزمة 

تعمل مؤسستنا على تزكيد الدواقع الدتضررة بالدوارد  13
 اللازمة لاستعادة النشاط الطبيعي

 مرتفع 0.848 3.43 2 38 19 8 2

يتم برديد الاحتياجات اللازمة بدقة لتحقيق  14
 أىداؼ مؤسستنا لدمارسة نشاطها بعد الأزمة

 متوسط 0.925 3.38 3 36 16 12 2

يتم تنفيذ الخطط اللازمة في مؤسستنا لإلصاز  15
 الواجبات بعد نهاية الأزمة

 متوسط 0.860 3.23 2 28 24 14 1

لدل فريق الأزمات في مؤسستنا القدرة على  16
التدخل لإحداث تغيتَ في طريقة معالجة الأزمة إذا 

 كصلت إلى طريق مسدكد.
1 10 26 31 1 3.30 0.792 

 متوسط

يتم تعميم الدركس الدستفادة من الأزمات السابقة  17
 بدؤسستنا كذلك لغايات التعلم كالتدريب

 متوسط 1.098 3.00 3 25 17 17 7

تسعى مؤسستنا دكما إلى  برستُ خطط ككضع  18
 برامج لدواجهة كإدارة الأزمات

 متوسط 0.834 3.33 2 31 26 8 2

تلعب الحوافز الدادية كالدعنوية دكرا ىاما في إدارة  19
 الأزمات بالدؤسسة

 مرتفع 1.159 3.74 17 33 9 4 6

 متوسط 0.968 3.27      إدارة الأزمة

 

 Spss .v24اد على نتائج برنامج ػػبالإعتم ن إعداد الطالبػػم  الدصدر: 
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 ة العمومية للصحة الجوارية طولقةعملية التحفيز بالدؤسسالأول:  تحليل المحور أولا/

 : ة)الدتعلقة بالأجر(ـــز الداديـالحواف - أ
أف الدتوسطات الحسابية تراكحت بتُ  )الحوافز الدادية الدتعلقة بالأجر(نلاحظ بالنسبة للبعد الأكؿ (08رقم )من الجدكؿ     

ككل فقد بلغ ، أما الدتوسط العاـ للبعد نخفض( بدرجة تقدير م1.436ك1.169( بالضرافات معيارية بتُ )2.62ك 2.04)

في التًتيب الأكؿ بدتوسط حسابي  1، حيث أف العبارة رقم نخفضبدرجة تقدير م( 1.10لضراؼ معيارم )با( ك 2.33)

ك بلغت  20بتكرار قدره  %28.98حيث بلغت نسبة الدوافق عليها  ،لزايد( كتقدير 1.436( كالضراؼ معيارم )62.2)

( 2.61الثاني بدتوسط حسابي ) في التًتيب 2ثم تليها العبارة رقم ، 21بتكرار قدره  %30.43بشدة نسبة غتَ موافق 

ك بلغت نسبة غتَ  26بتكرار قدره  %37.68حيث بلغت نسبة الدوافق عليها  ،ايد( بتقدير لز331.1كالضراؼ معيارم )

 . 20بتكرار قدره   %28.98موافق بشدة 

موافق، حيث غتَ ( بتقدير 1.300( كالضراؼ معيارم )2.57في التًتيب الثالث بدتوسط حسابي ) 3ثم تليها العبارة رقم     

( 2.04في التًتيب الرابع بدتوسط حسابي ) 4ثم تليها العبارة رقم  .24بتكرار قدره  %34.78بلغت نسبة الدوافق عليها 

كعليو يدكن    28بتكرار قدره   %40.57نسبة غتَ موافق  ( بتقدير غتَ موافق، حيث بلغت1.169كالضراؼ معيارم )

كذلك يعود إلى عدـ شعور العاملتُ  "موافق". موافق بشدة". ك  كانت متفاكتة بتُ"غتَالقوؿ أف أراء الدبحوثتُ في البعد الأكؿ  

 .الحوافز الدادية الدتعلقة بالأجر الدمنوحة لذم من قبل الدؤسسةبالرضا على 

 :  )الدتعلقة بالدكافآت(الحوافز الدادية    -ب

( بالضرافات 2.23ك 3.09نلاحظ بالنسبة للبعد الثاني أف الدتوسطات الحسابية تراكحت بتُ ) (08)من الجدكؿ رقم     

( 2.62موافق ، أما الدتوسط العاـ للبعد ككل فقد بلغ )بتُ لزايد ك غتَ  ( بدرجة تقدير 1.212ك  1.348معيارية بتُ )

في التًتيب الأكؿ بدتوسط حسابي  6،  حيث أف العبارة رقم 109، لزايد( كبدرجة تقدير 1.030كالضراؼ معيارم )

بتكرار قدره  %36.23عليها  بشدة وافقغتَ م، حيث بلغت نسبة ايد( كتقدير لز1.348( كالضراؼ معيارم )3.09)

، حيث ايد( بتقدير لز1.240( كالضراؼ معيارم )2.86في التًتيب الثاني بدتوسط حسابي ) 8، ثم تليها العبارة رقم 25

( 2.58في التًتيب الثالث بدتوسط حسابي ) 7، ثم تليها العبارة رقم 26بتكرار قدره  %37.68عليها  ايدبلغت نسبة المح
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، ثم تليها 20بتكرار قدره  %28.98وافق عليها الغتَ مموافق، حيث بلغت نسبة غتَ ( بتقدير 1.168كالضراؼ معيارم )

بلغت نسبة  حيث موافق،غتَ ( بتقدير 1.208( كالضراؼ معيارم )2.52في التًتيب الرابع بدتوسط حسابي ) 9العبارة رقم 

( 2.51في التًتيب الخامس بدتوسط حسابي ) 10ثم تليها العبارة رقم  ،17بتكرار قدره  %24.63وافق عليها غتَ م

كفي أخر  ،23بتكرار قدره  %33.33وافق عليها غتَ مبلغت نسبة  ( بتقدير غتَ موافق، حيث1.120كالضراؼ معيارم )

غتَ بلغت نسبة  ( بتقدير غتَ موافق، حيث1.214( كالضراؼ معيارم )2.23بدتوسط حسابي ) 5التًتيب تأتي العبارة رقم 

 غتَ كعليو يدكن القوؿ أف أراء الدبحوثتُ في البعد الثاني ابذهت إلى "  .25رار قدره ػػػبتك %36.23عليها  بشدة وافقم

لذم  الدمنوحة الدتعلقة بالدكافأت الحوافز الداديةكذلك يعود إلى عدـ شعور العاملتُ بالرضا على ".  موافق بشدة غتَ " ك " موافق

 .من قبل الدؤسسة

 ر(ـــة، التقديـــالوظيفراء ـــة، إثــة )الترقيــــز الدعنويــــــالحواف -جـ

( 2.51ك 3.64نلاحظ بالنسبة للبعد الثالث أف الدتوسطات الحسابية تراكحت بتُ ) (08)من الجدكؿ رقم        

، أما الدتوسط العاـ للبعد  غتَموافق كلزايد كموافق بنسبة كبتَة( بدرجة تقدير بتُ 1.171ك 0.939بالضرافات معيارية بتُ )

، كذلك يشتَ إلى كجود اتفاؽ بتُ أغلبية  ( كبدرجة تقدير لزايد0.959كالضراؼ معيارم )( 3.07ككل فقد بلغ )

 :من خلاؿالدلهم كذلك الدعنوم  للتحفيزالدؤسسة  تطبيق ادارةالدبحوثتُ حوؿ 

 منح التًقية لجميع الدوظيفتُ الدؤىلتُ لذا. -1

 .كالاحتًاـاىتماـ الدؤسسة كتشجيعها للعمل بركح الفريق كخلق جو من التقدير  -2

 .اىتماـ الدسؤكلتُ بالدؤسسة بتقديم عبارات الشكر كالتقدير مقابل العمل الجيد الذم يقوـ بو العماؿ  -3

 .تركيز الدؤسسة بشكل كبتَ على الحوافز الدعنوية في بذاكز ازمتها كمشاكلها -4

  كبذلك يدكننا القوؿ أف ىناؾ لشارسة للتحفيز الدعنوم بشكل جيد بالدؤسسة.
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 ة العمومية للصحة الجوارية طولقةإدارة الأزمة بالدؤسسالثاني:  تحليل المحور ثانيا/ 

          أف الدتوسطات الحسابية تراكحت بتُ دارة الأزمةا لدتغتَ( نلاحظ بالنسبة 09من الجدكؿ رقم )           

، أما الدتوسط العاـ للمتغتَ  ك موافق لزايد( بدرجة تقدير بتُ ر 2.97ك 1.159( بالضرافات معيارية بتُ )2.97ك3.74)

بتكرار  %37.7عليو  وافقة، حيث بلغت نسبة الدلزايد( كبدرجة تقدير 0.968( كالضراؼ معيارم )3.27ككل فقد بلغ )

الدؤسسة العمومية للصحة في  بركم في الازمة، كذلك يشتَ إلى كجود اتفاؽ عاـ بتُ أغلبية الدبحوثتُ حوؿ كجود 26قدره 

( كتقدير 1.159( كالضراؼ معيارم )3.74في التًتيب الأكؿ بدتوسط حسابي ) 19، إذ لصد العبارة رقم وارية طولقةالج

في التًتيب الثاني بدتوسط  11، ثم تليها العبارة رقم 35بتكرار قدره  %47.82عليها  الدوافقة، حيث بلغت نسبة موافق

، 42 هبتكرار قدر  %60.86عليها وافقة ، حيث بلغت نسبة الدموافق( بتقدير 0.884( كالضراؼ معيارم )3.46حسابي )

، حيث بلغت موافق( بتقدير 0.848( كالضراؼ معيارم )3.43في التًتيب الثالث بدتوسط حسابي ) 13ثم تليها العبارة رقم 

 .38بتكرار قدره  %55.07عليها  وافقةنسبة الد

فقد ابذهت أراء بالدؤسسة العمومية للصحة الجواريػػة طولقػػة  ةػػػتغتَ ادارة الازمبدأما بالنسبة لباقي لعبارات الدتعلقة           

تُ بالرضا عن طريقة ػػور العاملػػكانت لزايدة كيعود سبب ذلك لعدـ شعالقليلة  " رغم أف بعض الإجابات موافقالدبحوثتُ إلى "

 .أثناء الأزمة العملتعامل الدسؤكلتُ معهم في 

 ةــــــــــــة بالدؤسســــتحفيـــــز على إدارة الأزمالر ــاس أثـــقي  :الثالـــــثالدطلب 

سيتم في ىذا الدطلب التطرؽ إلى اختبار صحة النموذج لاختبار الفرضية الرئيسية كالفرضيات الفرعية كذلك باستخداـ       

 .(Analysais of variance)نتائج برليل التباين الالضدار 

 :اختبار الفرضية الرئيسية  /أولا

H0 مستول دلالة  بالدؤسسة لزل الدراسة عند إدارة الأزمةلرتمعة على  ابأبعادىلحوافز ليوجد أثر ذك دلالة إحصائية : لا

(α= 0.05.) 
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للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار (Analysais of variance) تم استخداـ نتائج برليل التباين للالضدار 

 .يبتُ ذلك (10رقم )ىذه الفرضية كالجدكؿ 

 لانحدار للتأكد من صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الرئيسية.لتباين يوضح نتائج تحليل ال(10)جدول رقم 

 مستوى الدلالة المحسوبة Fقيمة  متوسط الدربعات درجات الحرية لرموع الدربعات مصدر التباين

 0.000b 16.660 9.240 3 27.719 الانحدار

 0.555 65 36.049 الخطأ

  68 63.768 المجموع الكلي

 Spss. V24من إعداد الطالب بالإعتماد على نتائج برنامج الدصدر: 

 (                       α=0.05مستوى الدلالة )

 R2 =  0.435معامل التحديد 

   R=  0.659معامل الارتباط 

( كىو 0.000( بدستول الدلالة )16.660المحسوبة ) Fيتضح اف قيمة  (10رقم )من خلاؿ النتائج الواردة في الجدكؿ     

 (، كبهذا نستدؿ على صلاحية النموذج لاختبار الفرضية الرئيسية.α=0.05اقل من مستول الدلالة الدعتمد )

" كالدتغتَ التابع "  الحوافزبتُ الدتغتَ الدستقل بشكلو الإجمالي كىو "  كيتضح من نفس الجدكؿ أف معامل الإرتباط

رتباط موجب كقوم بينهما، كما نلاحظ أف معامل التحديد يساكم اكىذا يدؿ على كجود  (0.659)" يقدر بػ إدارة الأزمة

" تعود إلى التغتَات إدارة الأزمة%( من التغتَات الحاصلة في الدتغتَ التابع الدتمثل في "43.5( كىذا يعتٍ أف )0.435)

، كبالتالي فقوة التفستَ مرتفعة نسبيا، غتَ داخلة في النموذج " كالباقي يعزل لعوامل أخرل الحوافزالحاصلة في الدتغتَ الدستقل " 

 اختبار الفرضية الرئيسية بفركعها الدختلفة. على صلاحية النموذج يدكننا اكبناء

 (10رقم ) بناء على ثبات صلاحية النموذج نستطيع اختبار الفرضية الرئيسية بفركعها الدختلفة كما ىو مبتُ في الجدكؿ      

 كذلك كما يلي:
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الحوافز الدادية ) التحفيـــــزنتائج تحليل الانحدار الدتعدد لإختبار أثر الدتغيرات الدستقلة أو أبعاد يوضح (11جدول رقم )

 .إدارة الأزمة، على والدتعلقة بالدكافآت والحوافز الدعنوية الدتعلقة بالترقية وإثراء الوظيفة والتقدير(الدتعلقة بالأجر 

 tقيمة  B Betaقيمة  الدتغيرات الدستقلة
 المحسوبة

مستوى 
 tالدلالة 

 Fقيمة 
 المحسوبة

R R2  مستوى
 الدلالة

(Constante) 1.229  3.949 0.000 16.660 

 

 

0.659 

   

0.435 0.000* 

 

 

 

 0.231 1.209 0.148 0.129 الحوافز الدادية الدتعلقة بالأجر 

 0.010 2.641 0.308 0.289 الحوافز الدادية الدتعلقة بالدكافآت 

الحوافز الدعنوية الدتعلقة بالترقية 
 وإثراء الوظيفة والتقدير

0.321 0.318 2.341 0.022 

 Spss. V24بالإعتماد على نتائج برنامج من إعداد الطالب الدصدر: 

 

(، كبدا أف قيمة دلالة 0.000، مستول الدلالة=  F   =16.660أف قيمة )  (11رقم )يتضح لنا من الجدكؿ           

فإننا نرفض الفرضية الصفرية كنقبل الفرضية البديلة التي تنص على كجود أثر ذك دلالة  0.05أقل من مستول الدلالة  الإختبار

 .الأزمة بالدؤسسة العمومية للصحة الجوارية طولقةإدارة على  للتحفيزإحصائية 

 إدارة الأزمةعلى  ادية الدتعلقة بالاجرالحوافز الدبإستثناء بعُد التحفيز كجود أثر لأبعاد أيضا  (11رقم )كما يبن الجدكؿ    

 Beta =0.148)  بقيمةالدتعلقة بالاجر  للحوافز الداديةحيث بينت النتائج عدـ كجود أثر  .0.05عند مستول الدلالة 

البديلة، أم أنو لا يوجد أثر  ، كعليو فإننا نقبل الفرضية الصفرية كنرفض الفرضية إدارة الأزمة(على 0.231مستول الدلالة= 

عند مستول بالدؤسسة العمومية للصحة الجوارية طولقة  ادارة الأزمةعلى للحوافز الدادية الدتعلقة بالاجر ذك دلالة إحصائية 

 (.α=0.05الدلالة )
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، Beta =0.308)  بقيمةللحوافز الدادية الدتعلقة بالدكافات  كجود أثرضا أي (11رقم )كما بينت النتائج في الجدكؿ          

أم أنو يوجد أثر ذك نرفض الفرضية الصفرية كنقبل الفرضية البديلة، كعليو فإننا ، إدارة الأزمة(على 0.010مستول الدلالة= 

عند مستول بالدؤسسة العمومية للصحة الجوارية طولقة على ادارة الأزمة للحوافز الدادية الدتعلقة بالدكافات دلالة إحصائية 

 (.α=0.05الدلالة )

بقيمة  الوظيفة كالتقدير للحوافز الدعنوية الدتعلقة بالتًقية كإثراء كجود أثرأيضا  (11رقم )كما بينت النتائج في الجدكؿ            

 (Beta =0.318 =على 0.022، مستول الدلالة )نرفض الفرضية الصفرية كنقبل الفرضية كعليو فإننا ، إدارة الأزمة

بالدؤسسة على ادارة الأزمة الوظيفة كالتقدير  للحوافز الدعنوية الدتعلقة بالتًقية كإثراءأم أنو يوجد أثر ذك دلالة إحصائية البديلة، 

 (.α=0.05عند مستول الدلالة )العمومية للصحة الجوارية طولقة 
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 خلاصة الفصل الثالث

للتعرؼ  من خلاؿ ىذا الفصل قمنا بإسقاط الجانب النظرم على الواقع العلمي من خلاؿ الدراسة الديدانية التي قادتنا        

الدؤسسة كالذيكل  ، أين تعرفنا على نشأة الدؤسسة العمومية للصحة الجوارية طولقة.في  ادارة الأزمةعلى  لتحفيزلعلى كجود أثر 

صالحة للاستعماؿ، ككاف كلها عامل. ككانت    69التنظيمي لذا. بعدىا قمنا بتوزيع استبانة على عينة من العاملتُ قدرت بػػػػػ 

 الدؤسسةفي  الأزمة إدارةعلى  للحوافز"هل يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ىدفنا من ذلك الإجابة على إشكالية بحثنا: 

 . ؟ "α =0.05 عند مستوى الدلالة الجوارية طولقة.العمومية للصحة 

كبعد عرض كبرليل كتفستَ نتائج الدراسة الديدانية،  Spss.v24الإستبانة كمعالجتها بإستخداـ برنامج  بعدىا قمنا بتفريغ     

الفرعية  ةالبديلة كتم قبوؿ الفرضيكقبوؿ فرضياتهما الاكلى كرفض الفرضيتتُ الثانية كالثالثة الصفرية  الفرضية قبوؿ توصلنا إلى 

إدارة الأزمة بالدؤسسة العمومية على  للحوافز، كأنو يوجد أثر كإدارة الأزمة الحوافزكعليو خلصنا إلى كجود علاقة بتُ . الأكلى

 .α =0.05 عند مستول دلالة ، للصحة الجوارية طولقة

 

 
 



 
 

 الخاتمة
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الإدارة غير ملائمة تدامان ك  ظل التغييرات السريعة كالدتلاحقة أصبح من الواضح أف أساليب الأمس فى التفكير في

أصبح لزاما البحث عن أساليب جديدة أكثر ملاءمة لطبيعة الدورد البشرم الحالي لتحديات الدستقبل، كآخذة في الانهيار، لذا 

كلعل أىم لراؿ يجب  من جهة أخرل.من جهة، كطبيعة التغيرات البيئية كالتنافسية  -باعتباره أىم عنصر في لصاح الدؤسسة –

 التحفيز.على الدؤسسة البدء منو ىو 

خلق تنظيم يتجو  ستطيع الدساهمة بصورة أكبر فىي لذماالتحفيز ل فى زيادة الحاجة إلى فالحيرة التى يواجهها العالم تتمث      

، الدشاكل أك الطوارئ اليومية  العمل على حل –كبدكف أل إهماؿ  –بنشاط لضو تحقيق أىداؼ الدؤسسة ، كفى نفس الوقت 

  أصبح غير ملتفت إلى شكلو الدستقبلى بدرجة كافية  كحيث أف ما ىو عاجل ينجح دائمان فى استبعاد ما ىو ىاـ ، فإف التنظيم

مؤسسة ترغب فى التفوؽ على منافسيها خلاؿ السنوات  أم لكن لأنو يعتبر ىذه الدسألة ليست عاجلة كاف كانت مهمة،

بعيدا أفرادىا، ليصبحوا ىم من يسعوف إلى تحقيق ىذه الأىداؼ  تحفيز  القادمة يجب عليها التفكير في الأسلوب الأمثل في

كمن ىنا ظهر الاىتماـ بما  كالعمل على النهوض بالدؤسسة مهما تطلب ذلك من تغييرات، عن الرقابة كالتسيير البيركقراطي،

 .بالتحفيزيعرؼ 

 قمنا من خلاؿ ىذهك  ،إدارة الأزمةعلى  تحفيزانطلاقا من ذلك حاكلنا من خلاؿ دراستنا التعرؼ على أثر ال 

كذلك  ،لحوافز مادية كمعنوية على إدارتها للأزمةالعمومية للصحة الجوارية طولقة ؤسسة الدالكشف عن أثر تبني الدراسة بمحاكلة 

  .بمحاكلة إسقاط الجانب النظرم على الجانب التطبيقي

 على إدارة الازمة الحوافز أثرما التي تطرح التساؤؿ التالي6 ك  كختاـ لذذه الدراسة نذكر الإشكالية التي انطلقنا منهاك  

حوافز فعالة تدفع بالدوارد البشرية إلى العمل ىذا التأثير يظهر من خلاؿ كجود ك  . ؟بالدؤسسة العمومية للصحة الجوارية طولقة

  .كالحرص على لصاح كل مرحلة من مراحل الأزمة ككصوؿ الدعلومة في الوقت الدناسب كاتخاذ القرار الدناسب

 .نا بعض النتائج كالتوصياتك من خلاؿ الدراسة استخلص
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  :جـــــــــــــالنتائأولا/ 

 ة:ــــــــــالنتائج النظري  -أ

  .الدتميز ىي التي بإمكانها بلوغ أىدافها  التحفيزفالدؤسسة ذات  ، يقصد بو الوصوؿ إلى التفوؽ كالتميز التحفيز -

الذم  فهو ،الذم يستطيع خلق بيئة اجتماعية ايجابية تساعد على تحقيق أداء أفضل داخل التنظيم الددير الدتميز ىو -

يشعر الدرؤكسين بأهميتهم في العمل كيرفع من ركحهم الدعنوية، كمن ثقتهم بأنفسهم ككذلك بتفويض الصلاحيات 

 .كتحفيزىم على اكتشاؼ خبرات كتجارب تعليمية  كتدكينهم من لشارساتها

افز الدعنوية لا تقل اهمية عن الحوافز الدادية كذلك اما لذا من أثر نفسي كمعنوم على الفرد، لشا يدفعو إلى العمل في الحو  -

 إطار الأىداؼ العامة للمؤسسة.

ادارة الأزمة ىي  منهجية التعامل مع الأزمات في ضوء الاستعدادات، كالدعرفة، كالوعي كالإدراؾ، كالإمكانيات،  -

 كأنماط الإدارة السائدة.كالدهارات، 

 تضمن ادارة الأزمة رصد حركة كاتجاىات القوة، كالتكيف مع الدتغيرات الدختلفة  كبحث آثارىا على كافة الجوانب. -

تعمل ادارة الأزمة على توفير القدرة العملية على القراءة كالتنبؤ بمصادر التهديد الواقعة كالمحتملة، كالاستغلاؿ الفعاؿ  -

 رد كالإمكانات الدتاحة للحد أك التخفيف من آثار الأزمة.كالأمثل للموا

يعتبر الوقت عاملا حاسما في موقف الأزمات، من أجل احتواء الأضرار كاستعادة النشاط، لذلك يجب على الدؤسسة  -

 .ترسيخ فكرة الاىتماـ بعامل الوقت بمختلف الوسائل كالتحفيزات الدمكنة

 ة:ـــــــــــــج الديدانيــــــــــــــئاتالن -ب

 ،تهتم أك تشجع على حل الدشاكل بطرؽ ابتكارية العمومية للصحة الجوارية طولقةؤسسة الدأظهرت الدراسة أف       

 تسعى إلى تطويرك  كما أنها تعتمد على الشفافية في التعامل مع الأفراد العاملين  ،فة إلى اقتًاح حلوؿ لذذه الدشاكلكبالإضا

عدـ كضوح الرؤية الدستقبلية أنو يوجد قصور في إلا رغم كل ىذا ك  تحفيزىم،معارؼ عامليها عن طريق ك  تنمية مهاراتك 

           كعدـ الأخذ بعين الاعتبار اقتًاحات العاملين بشأف الدشكلات التي تواجو الدؤسسة أك الأىداؼ الدسطرة. للمسؤكلين

مستقبلا فتسهم بتنمية  كاستغلالذا قيادتها تكطموحة، كإذا أحسنارد بشرية فتية مو  تضمما أف الدؤسسة لزل الدراسة ك
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 الدؤسسة طرؼ من الدقدمة الدادية كما كضحت النتائج أف الحوافز  بشكل كاضح.قدرتها على مواجهة الأزمات الدستقبلية 

الدادية كما توليو الاستشفائية غير كافية حسب اجابات الدبحوثين، ككذا كضحت أف الدؤسسة لا تولي اىتماما بالحوافز 

 .للحوافز الدعنوية

حسب  (1.1)قدره  كإلضراؼ معيارم(، 6.22)هبمتوسط حسابي قدر بدرجة تقدير لزايد  مستول الحوافز جاء -

 إجابات الدبحوثين.

 قدره معيارم كإلضراؼ(، 7.63)هبمتوسط حسابي قدر  لزايد كذلك، تقدير بدرجةمستول إدارة الأزمة جاء  -

 الدبحوثين. حسب اتجهات ( 8.524)

 يلي6 ما إلى الدتعلقة باختبار الفرضيات كقد أشارت نتائج التحليل الاحصائي

 الأزمة. إدارة على جربالأ الدتعلقة الدادية الحوافز بعُد ستثناءبا التحفيز لأبعاد أثر كجود -

( 8.2.5) بػ يقدر" الأزمة إدارة"  التابع كالدتغير"  الحوافز"  كىو الإجمالي بشكلو الدستقل الدتغير بين الإرتباط معامل -

 الأزمة. كإدارة الحوافز بين علاقة كجود إلى خلصنا كعليو بينهما. كقوم موجب إرتباط كجود على يدؿ كىذا

 .α = 0.05 دلالة مستول عند طولقة، الجوارية للصحة العمومية بالدؤسسة الأزمة إدارة على للحوافز أثر كجود -

 :والتوصيات الدقترحات/ ثانيا

 الاىتماـ بو من جميع الجوانبك  لعل أىم الاقتًاحات التي نراىا أكثر تأثيرا تتمثل في ضركرة إعطاء الدوظف مكانتو الحقيقية      

كدفعو للعمل في اتجاه اىداؼ الدؤسسة كتحملو لدكره في إدارة  الأساسي لرفع مستول الأداءك  النظر على أنو العامل الأكؿك 

 :ذلك عن طريقك  ،الاستشفائيةفي الدؤسسة  الأزمة

 .كأفكارىم اتهمالأخذ بعين الاعتبار بمقتًحك  احتجاجات العاملينك  النظر في شكاكم   -أ

 .تحسين الظركؼ الدادية للعمل  -ب

 . لو بالإنصات إليهم فذلك يرفع الركح الدعنويةك  شراؾ الدوظفين في اتخاذ القراراتإ  -ت

 .الخدمات الاجتماعية الدلائمة توفير  -ث
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 .لتحقيقها من ثم السعيك  قبل كضع نظاـ الحوافز على الإدارة دراسة الحاجات الحقيقة للموظفين -ج

 .ليست الجماعيةك  هودات الفرديةلمجيفضل ربط الحوافز الدادية مباشرة با -ح

 .مواكبتهاك  العالدية  الدكرات التكوينية لدا لذا من دكر في تطوير الخدمات عن طريق متابعة التطورات تكثيف  -خ

 .أك سلبية الدوضوعية في تحديد معايير منح الحوافز سواء كانت مادية أك معنوية، إيجابيةك  الشفافية -د

حتى تحقق نظم الحوافز  ،كتطويرىا ك من أجل تعديلهاالوقوؼ دكريا عند آثار تطبيق الحوافز بالدؤسسة الاستشفائية، كذل -ق

 الجودة.ك  التي تحقق مستول عاؿ من الكفاءةك  أكثر فاعلية

 الصحة على الددمرة الكوارث بآثار معرفتنا تفرضها ضركرة زمات،الأ لمجابهة التخطيط ففإ أما بالنسبة لإدارة الأزمة،       

 .لأفراده النفسيةك  كالصحة اجتماعية كمصالح كاتصالات اقتصاد من مكوناتو بكل كالمجتمع

  أثارىا من كالتقليل الأزمات بعض تلافى الجيد بالتخطيط يمكن حيث الكارثة حدكث قبل ما إلى زمةالأ لمجابهة التخطيط كيمتد

 بمواطن الإلداـ التخطيط يتطلبك  .المجتمع لدؤسسات الطبيعي الوضع إعادة يمكن حتى الأزمة بعد ما مرحلة ليشمل يمتد كما

 كذلك عن طريق6 داخلية أك خارجية كوارث سواء بالدستشفيات لرابهتها يتوقع التي الإصابات نوعية كمعرفة المحتملة الخطورة

 .الكارثة كقوع أثناء الدتاحة الدوارد لجميع الأمثل الاستغلاؿ ضركرة    -أ 

 . مناسبة بطريقة ك اللازمة بالدعلومات كالإعلاـ ك الافراد الدعنيين الذيئات تزكيد    -ب

 .كالكوارث الأزمات لمجابهة اللازمة الخطة كتابة إلزامية   -ت

 .فيها كبدكرىم بها كالأفراد، للإلداـ أقساـ الدؤسسة كل على الخطة توزيع    -ث

 الخطة لصاح مدل عن تقرير بعدىا يكتب ك. فاعليتها من للتأكد اشهر ستة كل مرة كتجربتها الخطة اختبار    -ج

 .كاجهتها التي كالدعوقات

 .كالكوارث الأزمات إدارة ككحدة الإدارة لرلس على كعرضها بو، الخاصة الخطة بوضع قسم كل يقوـ    -ح
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يلعب القادة كالددراء دكران حاسمان في الأكقات الصعبة كغير الدستقرة التي قد تدر بها مؤسساتهم، فالطريقة التي يعاملوف       

بها موظفيهم كأساليب تحفيزىم لذم ستظل ذات تأثير كبير كلشتد لسنوات قادمة، لذا يحتاج القادة كالددراء إلى استًاتيجيات 

ن مساعدة شركاتهم كموظفيهم على تجاكز الأزمة الحالية، كأف يكونوا في كضع "الاستعداد كمنهجيات لستلفة ليتمكنوا م

أساليب تحفيز كتقدير الدوظفين في ظل ظركؼ العمل  كيمكن اف نقتًحالتاـ" بعد أف تتبدد الأزمة أك يتم السيطرة عليها، 

 ، كىي كالاتي6الصعبة كتعزيز مشاركتهم كتواصلهم

 .الصعبة كالفتًات الأزمات خلاؿ الدوظفين تحفيز على الحفاظضركرة  -

 .الصعبة كالفتًات الأزمات خلاؿ بالتحفيز الدتعلقة الدشاكل لالسعي لح  -

 .الصعبة الأكقات في لدل العاملين الثقةاهمية تعزيز العمل على  -

 اثناء الأزمة. ناسبةم عمل ظركؼ تهيئةضركرة  -

 خلاؿ الازمة. التعاكني للعمل الإيجابي الأثر -

 .العصيبة الفتًة خلاؿ العمل في الاجتهاد تقدير -

 .لرددان  للانطلاؽ كالاستعداد التكيّف على القابلية كتعزيز التحضير على الحرص -

 نعرضها كالتالي6 لستصرا لأفاؽ الدراسة ، عرضان  الدراسة من الجزء ىذا كيتضمن    6 ةـــــــــــثالثا/ آفاق الدراس

 الدؤسسات. في الأزمات إدارة في العامة العلاقات دكر -1

 التحفيز الفعاؿ كدكره في تخطي الأزمة. -6

 الأزمات داخل الدؤسسة. لإدارة التدريبية البرامج تقييم -7

 

تسهم وأن جديدة علمية إضافة الدراسة هذه تحدث أن القدير، العلي من أرجو الختام وفي  

         تضيف أن نتمنى كما،المجال هذا في عاملين أو كانوا علم طلبة الحبيب الوطن هذا أبناء خدمة في

 .ةــلاحق أخرى ساترالد بسيطة خطوة تكون أن و بسيطا معرفيا شيئا



 
 رســــــــالفه
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 ةــالصفح اتـــــــــــــــــالمحتوي

  الشكر والعرفان 
  الإهداء                                          

  الجداول قائمة                                  
  قائمة الأشكال                                  

  الدلخص                                     

  ـــــــــــــةــــــــــــالدقدمـــــ

 أ .دــــــــــتمهي
 ب .البحث إشكالية

 ب .البحث أهمية
 ت .البحث أهداف
 ث ا.ونموذجه الدراسةا متغيرات

 ج .الفرضيات
 ح .الموضوع إختيار دوافع

 ح الدراسة. منهجية
 خ .السابقة الدراسات

 
 زـــــــــللتحفي ريــالنظ الإطار9 الأول الفصل

 

 87 تمهيد

 88 التحفيز ماهية9 الأول الدبحث

 88 التحفيز مفهوم: الأول المطلب          
 08 .للتحفيــــــــــــــــــــز التاريخي التطور: الثاني المطلب          
 01 الحوافز أنـــواع:   الثالث المطلب          
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ــز أهداف9 الثاني الدبحث  05 وأهميتــه التحفي

 05 التحفيـــز أهداف: الأول المطلـب         
 06 .التحفيـــز أهمية: الثاني المطلـب         
 06 .استخدامها للمدير يمكن التي التحفيـــز أساليب: الثالث المطلـب        

 08 .نجاحه وشروط الحوافز لنظام السليم البرنامج9 الثالث الدبحث

 08 .الحوافز نظام تطبيق نجاح شروط: الأول المطلـب         
 18 .الحوافز نظام تصميم مراحل: الثاني المطلـب         
 12 .الحوافز نظام تواجه التي العقبات: الثالث المطلـب         

 13 خلاصة الفصل الاول

 
 الأزمــــــــــــــــــــــة لإدارة النظــري الإطــار  9 الثاني الفصل

 

 15 تمهيد

ــــــة9 الأول الدبحث ـــــ ــــــة ماهي ــــ ــــ ــــ  16 .الأزمـــ

 16 . الأزمـــــــــــــة مفهــــــوم: الأول المطلب          
 18 الأزمـــــــــة  نشوء أسبــاب: الثاني المطلب          
 21 .والكارثة الأزمة بين والفرق الأزمة خصائص: الثالث المطلب          

ـــا وأسباب الأزمات أنواع9 الثاني الدبحث  24 .نشوئهـــ
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 :    الإستبيان10الدلحق رقم 
 

 الجمهورية الجزائرية الديمقراطية الشعبية

 وزارة التعليم العالي والبحث العلمي

 

 ر ـــــالتسييوم ـــــلــعم ــــقس                                 جامعة محمد خيضر بسكرة        

 رـــــــماست  ةــالثانية ــالسنـ     كلية العلوم الاقتصادية والتجارية       

 ةـــريـشالب واردـــإدارة الد       وعلوم التسيير

 

 

 

 ثـــــة البحـــانستــبإ

 ...الكريمة الأخ الكريم...، الأخت

 السلام عليكم ورحمة الله وبركاتو.

 تحية طيبة وبعد...

 ومـــة التي نقــات اللازمة للدراســـع الدعلومــت لجمـالتي صمم ةــستبانالإم ىذه ـــن أيديكـا أن نضع بيـــيسرن                

:        والدعنونة بـ   وارد البرريةالد إدارةر تخصص ــالداستر في علوم التسيي شهادةالحصول على  ستكمالا لدتطلباتإ بإعدادىا   

 .دراسة حالة الدؤسسة العمومية للصحة الجوارية طولقة  "  أثــــر تحفيـــز الدـوارد البشريــة علـى إدارة الأزمــــــة "

ة، حيث أن صحة نتائج الدراسة ـنأمل منكم التكرم بالإجابة على أسئلة الاستبيان بدق في ىذا المجال،ونظرا لأهمية رأيكم      

علما أن   ونحيطكم .فمراركتكم ضرورية ورأيكم عامل أساسي من عوامل نجاحها تعتمد بدرجة كبيرة على صحة إجاباتكم،

 كافة الدعلومات التي تعبأ من قبلكم سوف لا تستخدم إلا لأغراض البحث العلمي.

 إعداد الطالب: منيــــــــر قطــاف تدـــام                     اءة.ـــدير والاحترام لدساهمتكم البنتقبلوا منا فائق التق                   
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 في ىذا الاستبيان ويقصد بها ما يلي: ةــــأزمسترد كلمة 
  

حالة غير عادية تخرج عن نطاق التحكم والسيطرة، وتؤدي إلى توقف حركة العمل أو ىبوطها ىبوطا غير معهود، وبالتالي    
 إعاقة تحقيق الأىداف الدطلوبة في الوقت المحدد لذا.

 
 ا يلي:ومن الأمثلة التوضيحية التي يمكن أن تتعرض لذا الدؤسسة م   
 

 .إضراب العاملين -1
 .نقص العتاد والدعدات -2
 .انترار وباء مرضي داخل الدنظمة -3
 .عطل أجهزة الاتصالات أو نظم الكمبيوتر -4
 .انقطاع التيار الكهربائي -5
 .نقص أو اختفاء السيولة الدالية -6
 بب إجراء معين قانوني أو اضطراري.نقص كبير في عدد العاملين بس -7
 نقص التدريب و الرسكلة. -8

 
 لإشباع للعامل هاــــتدنح التي اتـــــــوالدعنوي اتــــالدادي الإدارة وكل بها تقوم التي النراطات فنقصد بو لرموعة زــــــيـالتحف أما    

 تحقيق أجل من وذلك أحسن وأجود بركل عملو تأدية أجل سلوكو، من وتوجو وتحركو تنرطو لديو دافعية وخلق حاجاتو
 .أىداف الدنظمة
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 ة.ـات الشخصيــالأول: البيان مـالقس
 
 ية بغرض تحليل النتائج فيما بعد.على بعض الخصائص الاجتماعية والوظيف يهدف ىذا القسم إلى التعرف    

 ( في الدربع الدناسب لاختيارك:×لذا نرجو منكم التكرم بالإجابة الدناسبة على التساؤلات التالية، وذلك بوضع إشارة )
 
 أنثى                                                         ذكر                 الجنس:       -0

 سنة 43إلى اقل من  33من                              سنة  33من اقل             العمر: -2

 سنة فأكثر 53                               سنة               53من إلى اقل  43من            

 

 أخرى               دراسات عليا                    جامعي       فأقل             ثانوي  : الدؤىل العلمي -3

 عمال مهنيين                إداري                   الربو طبي                  لرال طبي   مجال الوظيفة الحالية: -4
 
 ات سنو  13إلى اقل من  5من                           سنوات 5اقل من  سنوات الخبرة: -5

 سنة فأكثر 15                                  سنة         15إلى اقل من  13من           
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 .محاور الاستبيانالقسم الثاني: 
 

 التحفيــــــزالمحـور الأول: 
 

 ( xلذلك الرجاء منكم وضع إشارة )، مؤسستكم في عملية التحفيزمدى فيما يلي لرموعة من العبارات التي تقيس        
 

 في الدربع الذي يعبر عن وجهة نظركم.
 
 

 
 الرقم

 
 لتحفيــــــــــــــــــزأبعــــــاد ا

 
 اوافق لا

 بشــدة

 
 وافقلا أ

 
 محايــــد

 
 وافـــقأ

 
وافق أ

 بشدة

 )الدتعلقة بالأجر(الداديةالحوافز أ. 
      .الأجر بصورة دورية منتظمة  يصمني 10
      .مجيوداتي المبذولة مع يتناسب أجر من عميو حصلأما 10
الممنوحة لي منذ التحاقي  في الأجر  الرضا عمى الزياداتبأشعر  10

 .بالوظيفة
     

      .المختمفة  احتياجاتي يمبي أتقاضاه الذي الأجر 10

 )فآتاالدتعلقة بالدك(ب. الحوافز الدادية 
      .المؤسسة داخل مكافأة عمى تحصمت وأن لي سبق 15
      .معنوياتي رفع في عمييا أتحصل التي المكافآت تساىم 16
      .الأسس التي تمنح عمييا المكافآت في المؤسسة واضحة ومفيومة 17
      .بمؤسستنا أعتقد أن المكافآت تمنح بشكل عادل 18
يتم صرف المكافآت المادية الممنوحة تقديرا لمجيود المبذولة لمظروف  19

 .الاستثنائية بشكل عادل وسريع
     

تعتمد مؤسستنا بشكل كبير عمى الحوافز المادية في تجاوز أزماتيا  01
 .ومشاكميا
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 إثراء الوظيفة، التقدير()الترقية، ة ــــــــــز الدعنويـــــالحواف .جـ
غير  العبـــــــــــــــــــــــــــــــــــــــارة الرقم

موافق 
 بشدة

غير 
 موافق

موافق  موافـــق محايــــد
 بشدة

      .نقديــة )معنويــــــة(الحوافز غير ال تمنحنا المؤسسة العديد من 10
      .بالمؤسسة عممي أثناء ترقيت أكثر من مرة 10
      .أسس موضوعية وعادلةعمى  الاستشفائية المؤسسة في الترقية تمنح 10
تيتم مؤسستنا باثراء الوظائف والميام مما يقضي عمى الشعور بالممل  10

 .لدى الموظفين
     

      .تشجع مؤسستنا العمل بروح الفريق 15
       .بخمق جو من التقدير والاحترام بين العاممين لدييا تيتم مؤسستنا 16

من خلال تشجيعيم )دائما ما تقدر مؤسستنا وتنوه بجيود العاممين لدييا  17
 (ومكافأتيم ...  وتكريميم

     

اىتمام مؤسستنا بتقدير جيود العاممين خمق جو من التنافس الايجابي  18
 .بينيم

     

عبارات الشكر والتقدير من قبل مسؤولينا مقابل العمل كثيرا ما نتمقى  19
 .الجيد الذي نقوم بو

     

      .يتم اشراك الموظفين في حل العديد من المشاكل بالمؤسسة 01
السكن والنقل والخدمات إذا ما استمزم الأمر لظروف  مؤسستناتوفر  00

 .مفاجئة مؤقتة
     

      .اللازمة لموظفييا جميعاتوفر مؤسستنا وسائل الحماية  00
في تجاوز أزماتيا  تركز مؤسستنا بشكل كبير عمى الحوافز المعنوية 00

 .ومشاكميا
     

كثيرا ما يتم المجوء إلى الحوافز السمبية كالخصم وزيادة ساعات   00
   العمل...
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 إدارة الأزمـــــــــة المحور الثاني:
( في x، لذلك الرجاء منكم وضع إشارة )قدرة الإدارة على التحكم في الأزمةتقيس يلي لرموعة من العبارات التي  فيما    

 الدربع الذي يعبر عن وجهة نظركم.
 
 
 الرقم

 
 العبـــــــــارة

لا أوافق 
 بشدة

 
 وافقلا أ

 
 ايــــدمح

 
 موافـــق

 
موافق 
 بشدة

 ةـــــل الأزمـــــا قبـة مــــمرحل 
      .لمؤسستناغالبا ما يتم الإنذار المبكر للأزمة من المحيط الداخمي  10
      .تيتم الإدارة العميا بتحديد إشارات حدوث الأزمة قبل وقوعيا 10
      .بمسح شامل لبيئة العمل لتحديد احتمال حدوث أزمة مؤسستناتقوم  10

 وضع أىداف كفيمة بالتعامل مع عمىالقدرة  مؤسستناتتوفر لدى  10
 .الأزمة عند حدوثيا

     

بتشكيل فريق للأزمات قادر عمى التحميل لإشارات  مؤسستناتيتم  15
 .حدوث أزمة

     

       .تيتم مؤسستنا بالتخطيط للأزمات غير المتوقعة 16
 مرحلــــة حـــدوث الأزمـــــة 
      بأقل وقت أثناء حدوث الأزمة.يتم توزيع الميام وتحديد المسؤوليات  17
يتولى الأفراد داخل المؤسسة مياميم ومسؤولياتيم بكل رضى أثناء  18

 حدوث الأزمة.
     

      .فعال في ظروف الأزمات داخمييوجد اتصال  19
      .يتم التحكم في العوامل المسببة للازمة في اقصر فترة زمنية 01
      .بشكل يتلاءم مع طبيعتيايتم التعامل مع الأزمة  00
منع حدوث أزمات فرعية قد تنتج عن الأزمة مؤسستنا بسرعة لتعمل  00

 .الرئيسية
     

 مرحلــــة مـا بعـــد الأزمـــــة 
اللازمة لاستعادة  عمى تزويد المواقع المتضررة بالموارد مؤسستناتعمل  00

 .النشاط الطبيعي
     

لممارسة  مؤسستنايتم تحديد الاحتياجات اللازمة بدقة لتحقيق أىداف  00
 .نشاطيا بعد الأزمة

     

     يتم تنفيذ الخطط اللازمة في مؤسستنا لإنجاز الواجبات بعد نياية  05
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 .الأزمة
لدى فريق الأزمات في مؤسستنا القدرة عمى التدخل لإحداث تغيير في  06

 وصمت إلى طريق مسدود.طريقة معالجة الأزمة إذا 
     

وذلك بمؤسستنا يتم تعميم الدروس المستفادة من الأزمات السابقة  07
 .لغايات التعمم والتدريب

     

دارة  مؤسستناتسعى  08 دوما إلى  تحسين خطط ووضع برامج لمواجية وا 
 .الأزمات

     

      .المؤسسةبفي إدارة الأزمات  تمعب الحوافز المادية والمعنوية دورا ىاما 09
  

 
 .تقبلوا مني فائق الشكر والتقدير لتكرمكم بالإجابة على أسئلة ىذه الاستبانة
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 الهيكل التنظبمب للمؤسسة العمومية للصحة الجوارية طولقة.:    02الملحق رقم 

  
 

      
 

  
 
 

    
 

 
 

      
 
 
 

 

 
    

 

 مكتب التنظيم العام

الفرعية المديرية 
 للموارد البشرية

المديرية الفرعية لصيانة 
التجهيزات الطبية 
 والتجهيزات المرافقة

المديرية الفرعية 
 للمالية والوسائل

المديرية الفرعية 
 للمصالح الصحية

 مكتب الإتصال الأمانة العامة

مكتب الصفقات 
 العمومية

مكتب الميزانية 
 والمحاسبة

الوسائل  مكتب
العامة والهياكل 

 العمومية

مكتب التجهيزات 
 المرافقة

مكتب صيانة 
 التجهيزات الطبية

مكتب المنازعات 
وتسيير الموارد 

 البشرية

 

 مكتب التكوين
 

الوقاية  مكتب
 ونظافة المحيط

مكتب القبول 
والتعاقد وحساب 

 التكاليف

مكتب تنظيم 
النشاطات 

 الصحية

 المـديــــــــر


