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خدمات العاملين
أولاً- مفهوم خدمات العاملين:

ثانياً- مبررات تقديم الخدمات :

ثالثاً- أنواع الخدمات المقدمة للعاملين: 

      1- برامج الخدمات ذات الطبيعة المالية   Financial Services: 
      2- الخدمات التعليمية Education Assistance :

      3- الخدمات الاجتماعية  Social Services:
رابعاً- الخطط  المرنة للمزايا
رابعاً- تصميم برامج الخدمات 
المراجع 


مقدمة : 

شهدت السنوات الأخيرة زيادة كبيرة في الطلب على العاملين ذوي الكفاءات العالية و ذوي الاختصاصات النادرة , و أصبحت هذه الفئة مطلباً لجميع المنظمات الساعية وراء الريادة و التميز في السوق,حيث أصبحت المزايا التنافسية للموارد البشرية تقوم بالدور الاستراتيجي الحاكم للمزايا التنافسية التنظيمية
 , مما أوجب على هذه الشركات و المؤسسات و ضع حزمة من الخدمات التي تستطيع من خلالها جذب هذه الفئة من العاملين, و أيضا الحفاظ على الكفاءات العليا و المتميزة لديها من التسرب إلى منظمات أخرى وخصوصاً أن هذه الفئة تهتم بدرجة كبيرة بالخدمات الإضافية المقدمة من المنظمات بالإضافة الرواتب و الأجور المقدمة لها.
أولاً- مفهوم خدمات العاملين:

يمكن القول أن كل المنظمات بدون استثناء تسعى إلى رفع الروح المعنوية في العمل و رفع الإنتاجية لذلك يجب على كل منظمة أو مؤسسة دراسة احتياجات العاملين لديها ( دوافع العمل ) و من ثم العمل على وضع الوسائل الكفيلة لإثارة هذه الدوافع . و تستطيع المنظمة أن تؤثر على دافعية الأفراد العاملين فيها عن طريق عدة أنواع من الحوافز منها :

1- الحوافز النقدية
 : حيث تشمل هذه الحوافز كلاً من الأجر الأساسي للعاملين بالإضافة إلى الزيادة الدورية على الأجر الأساسي  كذلك تشمل المكافئات و نظام المشاركة بالإرباح .

2- الحوافز معنوية : يقصد بها تلك الحوافز التي لا تعتمد على المال في إثارة و تحفيز العاملين على العمل بل تعتمد على و سائل معنوية أساسها احترام العنصر البشري و تطلعاته التي يسعى إلى تحقيقها من خلال عمله في المنشأة, و تشمل هذه المجموعة من الحوافز فرص الترقية للعاملين كذلك تقدير جهود العاملين وأيضا إشراك العاملين في إدارة المنظمة  بالإضافة إلى ضمان استقرار العمل للعاملين في المنظمة والتحسين المستمر في ظروف و مناخ العمل .
3- خدمات الحوافز الاجتماعية المتنوعة : و هي  ما سوف يتم التركيز عليه في هذا البحث .  
يطلق البعض على هذا النوع من الحوافز اسم ( الحوافز غير المباشرة
 ), وهي حوافز يحصل عليها الجميع بصرف النظر عن أدائهم
. أي أن العاملين يحصلون على هذه الخدمات لمجرد كونهم أعضاء في المنظمة و ينتمون إليها , و بذلك فهي بمثابة مقابل لعضوية الفرد في المنظمة 
 ,  و ذلك بغرض تحسين ظروف العمل و ظروف الحياة للعاملين , و أسرهم , وللوهلة الأولى قد تبدو هذه الخدمات بأنها لا تمثل الكثير, لكنها غالباً ما تكون إضافات هامة لنظام التعويض المالي المعتاد
 .

 و بوجه عام يقصد بخدمات العاملين تلك الخدمات التي تشبع حاجات ذاتية و داخلية لدى العاملين , و تشعرهم بأن الإدارة ترعى مصالحهم الشخصية و تساهم في حل مشكلاتهم الخاصة 
, و تشمل هذه الخدمات حوافز تقدمها المنشأة للعاملين دون مقابل أو بمقابل بسيط .

و تعتبر هذه الخدمات من العوامل التي تؤثر على أداء العاملين فهي بالإضافة إلى أنها تستهدف المحافظة على العاملين وتحقيق رضاهم العام عن العمل , فهي أيضاً تعمل على تهيئة الظروف المحيطة بهم من أجل العمل بمعنويات مرتفعة 
, وهي حافز للعاملين على الاستمرار في العمل لدى المنظمة و تقديم كل ما يستطيعون تقديمه من خدمات من شأنها تدعيم المنظمة و رفع كفاءتها . 
ثانياً- مبررات تقديم الخدمات :
لو تساءلنا عن المبررات التي تدعو المنظمات للاهتمام ببرامج المنافع والخدمات التي تقدمها للعاملين لديها , والأسباب التي تدعوها إلى تحمل تكاليف إضافية تؤدي إلى رفع تكلفة المنتج ، فسنجد أنها تنحصر في ثلاثة أسباب وهي :
1- إن قوة الإدارة و المنظمة نابعة من قوة العاملين فيها , لذا فإن تقديم الخدمات المتنوعة لهم هي وسيلة جيدة لرفع معنوياتهم و من ثم زيادة إنتاجيتهم , و بالتالي إنتاجية المنظمة .
2- هي  وسيلة للاحتفاظ بالأفراد الأكفاء في المنظمة و تقليل معدلات تركهم للمنظمة .
3- لا يمكن للمنظمة أن تتجاهل ما تقدمه المنظمات الأخرى المنافسة في سوق العمل , فإذا أرادت المنظمة استقطاب أحسن الكفاءات البشرية أو المحافظة على ما لديها من الأفراد المميزين لا بد أن تقدم لهم الخدمات و المنافع الإضافية بشكل يتوافق مع ( إن لم يزد على ) ما تقدمه المنظمات الأخرى المنافسة 
. 
ثالثاً- أنواع الخدمات المقدمة للعاملين: 
تتنوع الخدمات التي تقدمها المنظمات الناجحة للعاملين , وهي لا تقف عند حد أو نوع معين طالما و جدت المنظمة فيها وسيلة جيدة للاحتفاظ بالأكفاء من العاملين و ضمنت تصاعد إبداعاتهم يوماً بعد يوم , و بصفة عامة يمكننا تصنيف برامج الخدمات التي تقدمها المنظمان للعاملين إلى ثلاث أقسام رئيسية هي :

1- برامج الخدمات ذات الطبيعة المالية   Financial Services: 
و تتضمن خدمات عديدة منها :

· منح القروض للموظفين مع إعطاء تسهيلات في عملية السداد والأقساط , فكثيراً ما يحتاج العاملون إلى مبالغ مالية كبيرة نسبياً مقارنة بما يتقاضوه من تعويضات و هنا لا يجد أمامه إلى المنظمة التي يعمل بها لتقدم له مثل هذه القروض , و تقدم المنظمة هذه القروض على شكلين: فإما أن تكون على شكل  سلف تقتطع من تعويضات العاملين لاحقاً و هذا في الحالات التي تكون فيها المبالغ المالية المطلوبة من قبل العاملين صغيرة نسبياً , وإما أن يقدم المصرف هذه القروض للعاملين و هنا تتدخل المنظمة ككفيل للعاملين في سداد هذه القروض و أقساطها و ذلك بضمان تعويضات العاملين . 
· منح الموظفين فرصة شراء أسهم الشركة بسعر أقل من السوق : من خلال نسبة خصم معينة  , ففي كثير من الحالات و نتيجة للطلب المتزايد على منتجات المنظمة تضطر المنظمة إلى التوسع وزيادة رأس المال عن طريق طرح عدد من الأسهم للاكتتاب العام و هنا تقوم المنظمة بمنح العاملين حق شراء هذه الأسهم بسعر أقل من سعر السوق و بالتالي يتحول العامل إلى أحد الملاك وبالتالي يتغير سلوك العامل و يصبح أكثر حرصاٍ على ممتلكات المنظمة وأصولها , كما فعلت شركة Intel فقد قامت بتقديم أسهم بسعر يعادل85% من سعر السوق للعاملين لديها .
· خصومات مالية على منتجات الشركة : و تقوم به المنظمات عند شراء أحد العاملين لديها لأحد منتجات الشركة  وتطبق هذه الخدمة بشكل خاص في المنظمات المنتجة للسلع الاستهلاكية , وكمثال على تطبيق هذه الخدمة منحت شركة Broadway Department Store حسماً قدره  10% للعاملين لديها  عند شرائهم للملابس من المحال التابعة لها .
· خدمات التأمين : تتعدد أنواع التأمين التي يمكن أن يستفيد منها الموظفين , و أهم أنواع التأمينات الشائعة في المنظمات هي التأمين ضد الحوادث , و التأمين الصحي , و غالباً ما تأخذ هذه التأمينات الصفة الجماعية لا الفردية حيث تقوم المنظمة بشراء بوليصة تأمين لكل موظفيها أو لقطاعات معينة منهم ( مثل عمال الإنتاج مثلاً ) .
· مكافئات الاقتراحات البناءة : تقوم بعض المنظمات بتقديم المكافئات المالية للأشخاص الذين ينجحون بتقديم اقتراحات تؤدي إلى تحسين نوعية الإنتاج أو الأداء أو تحقيق وفرات مالية في مجالات العمل , ومثل هذه الخدمة تجعل الأفراد يجتهدون في طرح الأفكار الجديدة
 .
· مدفوعات الإجازات و العطلات
 : تقوم بعض المنظمات بصرف تعويضات مالية عن الإجازات القانونية للموظف في حال لم يستهلكها .
2- الخدمات التعليمية Education Assistance :

هناك الكثير من الشركات تقدم خدمات تعليمية للعاملين لديها فقد تقوم الشركة بإيفاد أحد العاملين لديها إلى إحدى الجامعات و ذلك بغرض الحصول على اختصاص معين و قد تقوم المنظمة بدفع تكاليف الدراسة و أحياناً إيفاد العامل إلى خارج البلاد , و مثل هذه الخدمات ذات فائدة مزدوجة للمنظمة حيث أنها ترفع الروح المعنوية للعاملين لديها من جهة , و تستفيد من الخبرة العلمية و العملية للعامل من جهة أخرى , وقد أظهرت إحدى المسوحات على 617 شركة أن 97% من الشركات تقدم المساعدة العلمية للعاملين لديها, هذه البرامج التعليمية تدفع بشكل كلي أو جزئي لزيادة مهارة الموظف وليس بالضرورة أن تكون مرتبطة بعمل الموظف .
3- الخدمات الاجتماعية  Social Services:
الخدمات الاجتماعية ليست ذات طبيعة مباشرة , و بالرغم من كونها أوسع أنواع الخدمات المقدمة من قبل المنظمات لأفرادها العاملين و أسرهم أن بعضها لا يغطي قد لا يغطي بالضرورة جميع العاملين 
, وأن الهدف الأساسي من تقديم هذه الخدمات هو رفع الروح المعنوية للعامل و تنمية مشاعر الانتماء لديه مع المنظمة وأهم الخدمات الاجتماعية الشائعة في المنظمات ما يلي :
· الخدمات الصحية : العديد من المنظمات تقدم للعاملين لديها خدمات صحية مختلفة , فبعضها يلتزم بتقديم كافة التكاليف الطبية و تكاليف الدواء المترتبة على علاج العاملين لديها , و بعضها الأخر يلتزم بتقديم نسبة معينة من تكاليف العلاج , فيما بعض المنظمات تقوم بالتعاقد مع مجموعة من الأطباء لعلاج العاملين في المنظمة.
· السكن المجاني أو المخفض. 
· الرحلات الترفيهية .
· المواصلات من و إلى المنظمة : حيث من خلال هذه الخدمة تستطيع المنظمة منع العاملين من التأخير عن العمل بسبب عدم توفر المواصلات , لكن هذه الخدمة تتطلب تكاليف عالية جداً تتمثل في تخصيص المنظمة لمبالغ مالية كبيرة لاقتناء حافلات أو للتعاقد مع حافلات خاصة لنقل العاملين , و بطبيعة الحال فإن هذه التكاليف تزداد بشكل كبير كلما كان عدد العاملين في المنظمة كبيراً .  
· وجبات الطعام المخفضة في مطعم الشركة .
·  الخدمات الخاصة برعاية الأطفال
 : كتوفير دور الحضانة و مراكز لرعاية الأطفال من أبناء العاملين في المنظمة .
و هناك العديد من الخدمات الاجتماعية الأخرى التي تقدمها المنظمات إلى العاملين لديها , وذلك لأن معظم مديري الموارد البشرية يعتقدون أن مشاكل العامل الخاصة تؤثر على أدائه لعمله, وهذا ما أظهره مسح شمل 409 منظمة أن 79% منهم يؤمن خدمات اجتماعية لموظفيهم, وكذلك فإن تجربة General Motors التي  دامت لعدة شهور في معالجة الإدمان على الكحول لدى بعض العاملين لديها توصل إلى خفض 85% من الوقت الضائع لدى العاملين و 72% من المطالبة بتأمين المرض والحوادث.
كما يمكن تصنيف برامج الخدمات و المزايا إلى خمس مجموعات هي:
1- المنافع المطلوبة قانونياً .
2- المزايا المرتبطة بالمعاشات.
3- المزايا المرتبطة بالتامين.
4- المزايا المرتبطة بالدفع للوقت بدون عمل.
5- مزايا ومنافع أخرى.
و فيما يلي جدول يوضح هذه الأنواع مع بعض الأمثلة :
جدول رقم (1)

أمثلة للمنافع و المزايا وفقاٍ للمجموعات الرئيسية

	المطلوبة قانونياً
	المرتبطة بالمعاشات 
	المرتبطة بالتامين 
	الدفع للوقت بدون عمل 
	مزايا ومنافع أخرى 

	- التامين الاجتماعي
- تعويض العجز 
	- المعاشات

-المعاش المبكر

- المعاش نتيجة العجز

- إجازات الالتحاق بالتجنيد
	- التامين الصحي 

- التامين ضد الحوادث

- التأمين على الحياة

- التأمين ضد العجز 
	- الإجازات

-العطلات الرسمية

- إجازات مرضية 

- إجازات اعتيادية 

- إجازة الحج لأول مرة 

- إجازات الالتحاق بالتجنيد  
	- وجبات مقدمة من الشركة

- تكاليف الانتقال 

- تسهيلات ترفيهية 

- خدمات مالية


رابعاً- الخطط  المرنة للمزايا :

نتيجة لاختلاف رغبات الأفراد فيما يتعلق بالمنافع و المزايا فإن بعض المنظمات لجأت إلى تقديم خطط مرنة منذ منتصف السبعينات و وفقاً للخطط المرنة للمزايا فإن الفرد يكون لديه بعض الحرية في اختيار المنافع المعينة التي سيحصل عليها.

و عادة ما يقوم الفرد بالاختيار من بين البدائل العديدة و الطريقة التي يريد بها توزيع تعويضاته و منافعه المباشرة . و تنطوي فكرة الخطط المرنة للمنافع , على السماح للفرد  باختيار أكثر المنافع تناسباً مع حاجاته الشخصية , ونمط حياته . فمثلاً فرد في متوسط العمر و لديه أطفال في المدارس ,سيختار مجموعة مختلفة من المزايا عن الإفراد الأصغر سناً و الغير متزوجين .

وإن بعض المنظمات تجعل اختيار الفرد في أضيق الحدود أي في أنواع معينة من المزايا مثل التامين على الحياة أو التامين الصحي , بينما منظمات أخرى تسمح للفرد بالاختيار بنطاق واسع من الخيرات .
لماذا تتميز الخطط المرنة بالجاذبية
 :

تفضل المنظمة الخطط المرنة للمزايا و المنافع لعدة أسباب منها :

1- تمثل المزايا و المنافع جزءاً متزايداً من تعويضات الفرد الكلية لذلك تزداد أهميتها بالنسبة للفرد .

2- تغيير أنماط الحياة جعل الفرد يعيد تقييمه لبعض أنواع المنافع و المزايا التقليدية . فمثلاَ الأسرة التي يعمل فيها الزوج و الزوجة و لديهما تأمين صحي , يكون من الأفضل التغطية من طرف واحد . 
3- زيادة تكلفة المنافع ,تؤدي بالمنظمة إلى محاولة تعريف الفرد بالتكلفة الحقيقية لهذه المنافع و المزايا .
4- الخطة المرنة قد تؤثر إيجابياً على اتجاهات و سلوك الأفراد و تجعلهم أكثر ولاءً و انتماءً للمنظمة .
المشاكل المترتبة على الخطط المرنة للمزايا و المنافع

لا تخلو الخطط المرنة للمنافع و المزايا من العيوب و من هذه العيوب التي مايلي :

1- تطلب الخطط المرنة جهداً كبيراً لإدارتها و التحكم بها .

2- قد ترفض النقابات العمالية هذا النوع من الخطط لأنه يفقدها السيطرة على برامج المنافع و الخدمات .
3- قد لا يختار الأفراد المنافع و المزايا التي تكون في صالحهم و ذلك لجهلهم بطبيعة هذه الخدمات .
4- أحياناً تحد القوانين الحكومية من حرية الأفراد في اختيار الخدمات و المزايا المناسبة لهم .
خامساً- تصميم برامج الخدمات :
إن الإيمان بأهمية الخدمات العامة و التخطيط الجيد لها و تقديمها لمستحقيها في الوقت و المكان المناسب , هي مؤشرات جيدة للعاملين حالياً في الشركة أو بمثابة وسيلة استقطاب و إغراء لمنهم خارج المنظمة , و يخطئ من يعتقد أن هذه الخدمات هي بمثابة رشاوى تقدمها الإدارة للعاملين لإسكاتهم عن المطالبة بحقوقهم ,فالإدارة الجيدة هي التي تقدم خدماتها وفق أسس إنسانية و مقاصد نبيلة تهدف إلى خلق التعاون الفعال في العمل , و هذا لا يتم إلا من خلال التخطيط و التصميم  الجيد لبرامج الخدمات , و لا بد من القول أن التصميم الفعال لبرامج الخدمات يحقق للمنظمة الفوائد التالية :
· القدرة على المنافسة مع المنظمات المشابهة و اجتذاب أفضل الكفاءات من السوق .
· المحافظة على الكفاءات البشرية العاملة حالياً في المنظمة .
· تقوية العلاقة الودية بين الإدارة و الموظفين .
· خفض نسبة الحوادث و بالتالي انخفاض تكلفتها .
أخيراً و في نهاية الحديث عن المزايا و الخدمات المقدمة من قبل المنظمة للعاملين لا بد لنا من القول أنه يجب على الإدارة أن تراعي عند تصميم برامج من الخدمات و المزايا أن يحقق برنامج الخدمات مردودات مالية في الأمد الطويل ( تفوق أو تساوي ) على الأقل كلفة إيجاد مثل هذا البرنامج .
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