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ثورة تكنولوجية و  ،يعرف قطاع الاتصالات في الجزائر خاصة المتعمقة منيا بالياتف النقال     
ومع اشتداد المنافسة و  ،و نتيجة لتعدد مؤسسات الاتصالات في الجزائر ،اقتصادية عالية و حديثة

محاولة كل مؤسسة استقطاب أكبر عدد ممكن من الزبائن، لتوسيع نطاقيا وفقا لآليات معينة و محددة 
تحقيق السير الحسن ل، رد البشري العنصر الفعال فييا لتسييل العممية الخدمية و تحقيق الجودةيكون المو 

بتقديم أحسن  ل حصة سوقية في ىذا القطاعلإدارة المؤسسات من بينيا مؤسسة موبيميس التي تحت
وقسم ىذا الفصل كمايمي: الخدمات،  

 وكالة تبسة" النظري لمؤسسة موبيميس الإطارالأول:  المبحث ". 
 المنيجي لمدراسة الميدانية. الإطارالثاني: المبحث 
 الثالث: تحميل نتائج الدراسة و اختبار الفرضيات. بحثالم 
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مؤسسة" موبيميس".لإطار النظري لالمبحث الأول : ا  

تعمل مؤسسة موبيميس عمى مواكبة التغيرات و التطورات، التي يشيدىا قطاع الاتصالات في      
 أخطار المنافسة ساعية لتحقيق غاياتيا.

  .مؤسسة موبيميس "وكالة تبسة"المطمب الأول: تقديم 

تعتبر مؤسسة اتصالات الجزائر لمياتف النقال )موبيميس( أول متعامل  :1ـ التعريف بمؤسسة موبيميس1
دج، يقع مقرىا الرئيسي بشارع الأعمال باب  04.222.222.222لمياتف النقال بالجزائر برأس مال قدره 

الزوار بالجزائر العاصمة، ظيرت نتيجة لإعادة الييكمة التي شيدتيا وزارة البريد و المواصلات و ذلك 
 0222/ 20عمد الإجراء ، للإحكام التي جاءت لتحدد القواعد العامة المتعمقة بالبريد و المواصلات تطبيقا

لممنافسة، مما ترتب إلى فتح قطاع البريد و الموصلات السمكية و اللاسمكية  0222/ 20/ 24المؤرخ في
لإعلام و الاتصال و التي تحول وزارة البريد و الموصلات إلى وزارة البريد و تكنولوجيات اىذا الإجراء، 

إنشاء سمطة و  أوكمت ليا ميمة و ضع إستراتيجية قطاعية لتطوير قطاع تكنولوجيات الإعلام و الاتصال
حيث لسير عمى احترام قواعد المنافسة،الضبط لمبريد و الموصلات مكمفة بتنظيم سوق الياتف النقال و ا

، و تشرف حاليا عمى شبكة تجارية متواصمة  0220/ 21/21بدأت مؤسسة موبيميس نشاطيا رسميا في 
ألف نقطة بيع غير مباشرة، و  42عامل و أكثر من  4204وكالة تجارية، تشغل  174الارتفاع تبمغ 

عدد ممكن من الزبائن، الذي  لأكبرمحطة قاعدية راديوية، في إطار سعييا لموصول  5422أكثر من 
برقم أعمال  ،0214مميون مشترك نياية سنة  14وصل عدده حسب إحصائيات الشركة إلى أكثر من 

من  55كما تسعى موبيميس عمى الاستحواذ عمى حصة في السوق تبمغ   ،04242.222.222سنوي 
، الإبداعو باختيارىا و تبنييا لسياسة التغيير و   ،0217ل في الجزائر في نياية عام عائدات الياتف النقا

إعطاء صورة إيجابية لمزبائن من خلال السير عمى توفير شبكة ناجعة ذات  إلىتسعى موبيميس دوما 
 التموقعالتنويع، و التجديد في العروض و الخدمات المقترحة، فيي أرادت  إلى بالإضافةعالية جودة 

                                   

أطمع عميو يوم:  Https://www.mptic.dzـ موقع وزارة البريد و تكنولوجيات الإعلام و الاتصال متوفر عمى الموقع :  1
 .00h01عمى الساعة  0210/ 21/25

https://www.mptic.dz/
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د كمتعامل أكثر قربا من شركائيا و زبائنيا، و ما زاد قوة شعارىا الجديد "معكم أينما كنتم" ىذا الشعار يع
بمعب دور ىام في مجال التنمية المستدامة و بمساىمتيا في  التزامياالدائم و دليلا عمى  بالإصغاءتعيدا 

كما يتفرع من مؤسسة موبيميس ثماني مديريات جيوية و تتمثل في :المديرية الجيوية  ،التقدم الاقتصادي
ة الجيوية بقسنطينة، المديرية الجيوية لموسط، المديرية الجيوية بعنابة، المديرية الجيوية بسطيف، المديري

ميمة ىذه المديريات ببشار، المديرية الجيوية بورقمة،  بالشمف، المديرية الجيوية بوىران، المديرية الجيوية
المباشر عمى الوكالات الولائية التي تقع تحت مسؤوليتيا التنظيمية و القانونية ومن بين  الإشرافالجيوية 

 تبسة التابعة لممديرية الجيوية بعنابة محل دراستنا الميدانية.ىذه الوكالات وكالة 

تيدف مؤسسة موبيميس كغيرىا من المؤسسات إلى تحقيق أىدافيا : موبيميس و أهداف مؤسسة هامـ م 2
في ظل أخطار المنافسة، مع فرض وجودىا في السوق محميا ودوليا أن أمكن، لممؤسسة جممة من 

 تحقيق بموغيا و ميام محددة من أجل تنفيذىا.الأىداف المسطرة تسعى إلي 

 :1ـالمهام  1ـ 2

 .وضع في متناول المشتركين شبكة ذات جودة عالية 
  ضمان وصول كل المكالمات في أحسن الظروف. 
 .اقتراح عروض بسيطة واضحة و شفافة دون أي مفاجئات 
 .التحسين المستمر لممنتوجات، الخدمات و التكنولوجيات المستعممة 
 .الوفاء بكل الوعود 
  الإبداع المستمر من خلال: الاعتماد عمى أخر التكنوجيات، و تكثيف الشبكة و الخدمات مع

 حاجيات مجتمع المعمومات.

 2ـ 2ـ الأهداف: 

 .الزيادة في عدد المشتركين و استرجاع الحصص في السوق 
  إلى نسبة عالية من السكان بالجزائر.تحسين شبكة التغطية لموصول 

                                   

ـ معمومات مقدمة من طرف مصمحة المستخدمين لمؤسسة موبيميس " وكالة تبسة".  1  
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 عمال مختمف التكنولوجيات الحديثة و تصدر قمة السوق.است 
  تعميم استعمال خدمة الياتف النقال لمجيل الثالثUMTS. 
 .تنمية الشبكة التجارية 
 .الإبداع أكثر في الإستراتيجية التجارية و سياسة اتصالية فعالة 

حسب طبيعة نشاطيا و تتعدد اليياكل التنظيمية لممؤسسات  الهيكل التنظيمي لمؤسسة موبيميس.ـ  3
 .حجميا و سمعتيا في السوق، و مؤسسة موبيميس كباقي المؤسسات تتميز بييكل تنظيمي

 :1يمكن توضيحو في الشكل التالي  :الأم ـ الييكل التنظيمي لمؤسسة موبيميس1ـ  0

.الأم (: الييكل التنظيمي لمؤسسة موبيميس24ـ  20الشكل )   

 

 

                                   

ـ معمومات مقدمة من طرف مصمحة المستخدمين لمؤسسة موبيميس " وكالة تبسة".  1  
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، 0224ديسمبر 11تأسست الوكالة موبيميس بتاريخ ـ التعريف بالوكالة التجارية موبيميس " تبسة" : 0ـ 0
نقطة بيع معتمدة ميمتيا تسويق منتجات و خدمات  002عامل و تشرف بدورىا عمى  04يشتغل بيا 

 0زبون )الجيل  454402إلى :  0217/  20/ 01الياتف النقال، وصل عدد زبائنيا بتاريخ 
.(00417= 0، الجيل 011550=  

.تبسة" موبيميس " لوكالةالييكل التنظيمي: (27ـ  20)الشكل  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

تبسة".وكالة " مؤسسة موبيميسلمصدر: مصمحة المستخدمين ا  

ىو المسؤول عن تسيير أمور المؤسسة و اتخاذ القرارات فييا و توجيو الموظفين  ـ مدير الوكالة: 1ـ  0ـ 0
:1من أىم ميامو مايمي  

  الوكالة و تحقيق الأىداف المسطرة في إطار الخطة المستقبمية.السير عمى تسيير 
                                   

  1ـ معمومات مقدمة من طرف مصمحة المستخدمين لمؤسسة موبيميس " وكالة تبسة".

 مدير الوكالة
 خمية التحصيل و المنازعات 

 مندوبي المبيعات غير مباشرة

 مشرف الصف الخمفي

0عون حجز   

 مشرف الصف الأمامي

 عون أمن و استقبال

0عون حجز   

1عون حجز   
1مستشار زبائن   

0مستشار زبائن   

0مستشار زبائن  
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 .تطبيق الإستراتيجية العامة لممؤسسة 
 .1توجيو الموظفين و تحديد نشاطاتيم 

ميمة شاغل ىذه الوظيفة ىي التواصل الدائم من الزبائن و ترويج منتجات  ـ مندوبي المبيعات: 0ـ   0ـ 0
البحث الدائم عن عملاء جدد، من مياميم:الشركة لمعملاء في منطقة البيعية و   

 و البحث عمى موزعين جدد لمنتجات المؤسسة. إحصاء 
 )بالمنتجات المطروحة من طرف المؤسسة. تزويد نقاط البيع) الموزعين 
 .مساعدة نقاط البيع و تقديم خدمات ما بعد البيع الغير مباشر 

ـ مشرف الصف الأمامي: و ىو المسؤول عن أعلام و تدريب فريق العمل و المساىمة في  0ـ  0ـ 0
 وضع التشغيل، من ميامو:

 .متابعة تحقيق الأىداف المسطرة 
 .إعلام و تدريب فريق التشغيمية لموكالة 
 .استقبال خدمة الزبائن 
 .المساىمة في تطوير و تحقيق رقم الأعمال 

ي: ىو المسؤول عن متابعة و مراقبة أعمال الصف الأمامي، ومن ـ مشرف الصف الخمف 5ـ  0ـ  0
 ميامو:

 .متابعة و مراقبة أعمال الصف الأمامي 
 .القيام بعممية الأرشيف بالنسبة لمممفات 
 .تقديم المنتوجات لمصف الأمامي و قيامو بعممية تسيير المخزونات 
 .القيام بالعمميات الحسابية و المالية التي تخص المبيعات 

 يتفرع منو أعوان الحجز الذين من مياميم: و

                                   

ن لمؤسسة موبيميس " وكالة تبسة".ـ معمومات مقدمة من طرف مصمحة المستخدمي 1  
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 .حجز ممفات الزبائن عمى قاعدة البيانات بالنسبة لممؤسسة 
 تنظيم و ترتيب الممفات التي تم حجزىا في قاعدة البيانات. 

."وكالة تبسة" موبيميس مؤسسةالمقدمة من طرف الخدمات  :نيالمطمب الثا  

الياتف النقال للاستيعاب الجيد لمفائدة و المحاسن التي ىي تكنولوجيا  (: NMTشبكة المستخدمين)ـ  1
تجمبيا تكنولوجيا الجيل الثالث ، رتبت شبكات الياتف النقال حسب تسمسل الاجيال : كانت البداية مع 

، عقب ذلك ظير وىي تناظرية محصورة فقط عمة عدد جد بسيط من المشتركين و المدن الكبرى فقط
( و الذي شكل أول نظام لمياتف النقال الرقمي، يعتمد عمى شرائح GSMالجيل الثاني، ) جي أس أم 

السيم و اليواتف النقالة، في البداية كانت عبارة عن شاشات بالونين الابيض و الاسود، كما كان بالامكان 
النصية القصيرة، تمتيا ظيور الشاشات الممونة و أولى الخدمات القيام بعدة اتصالات و تبادل الرسائل 

ث لا قراءة البريد الالكتروني، بنسبة تدفق ضعيفة مقارنة مع الطمب حي MMS،WAPمسماة بالوسائط: ال
 . كيموبايت/ الثانية 002تتعدى 

ىو عبارة عن نظام الياتف لمصوت و المعطيات بقدره تحمل خدمات ـ الجيل الثالث لتكنولوجيا النقال:  2
ىو الجيل  0مرور الزمن و التطور الأول لـ الجيل  و التي تطورت معو معطيات ذات التدفق العالي، 

+ بالانتقال إلى تدفق أعمى من نظيره كما سمح 0إذ يسمح الجيل  HSPA+ يعتمد أساسا عمى مقاييس 0
) أعمى تدفق لمشبكة( بمضاعفة سرعة  THDM++، أو 0التطور الأخير لشبكات الجيل الثالث، المسمى 

الجدول التالي يوضح عدد  ،ميغابايت/ثانية 05إلى  01+، و ذلك بتدفق يتراوح من 0شبكات الجيل 
 1 .0217ـ  0214العملاء المستخدمين لشبكة الجيل الثالث خلال السنوات من 

 

 

 

                                   

." وكالة تبسة" مؤسسة موبيميسمصمحة المستخدمين لـ معمومات مقدمة من طرف   1  
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(.0217ـ 0214 (: تطور عدد عملاء مستخدمي الجيل الثالث خلال سنوات)21ـ 20الشكل )  

 0217 0214  0214 السنوات
  540404 574071 511204 زبائن الدفع المسبق
  40507 07041 14275 زبائن الدفع الفوري

 

معمومات مقدمة من طرف مصمحة المستخدمين لمؤسسة من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى المصدر: 
 موبيميس " وكالة تبسة".

(، بالمقارنة 0214ـ 0214ارتفاع عدد العملاء الدفع المسبق خلال الفترة ) تبين من خلال الجدول     
( ارتفعت نسبة الدفع الفوري، مقارنة بنسبة 0217مع عملاء الدفع الفوري لنفس الفترة، إلا أنو في سنة )

 عملاء الدفع المسبق، و يعود ذلك إلى ملائمة خدمات المقدمة من طرف مؤسسة موبيميس "وكالة تبسة".

 1من بين ىذه الخدمات : ــ الخدمات الجديدة المرافقة لمعروض الجديدة : 3

: توفر ىذه الخدمة الجديدة لمزبائن تسديد الفواتير و تعبئة حسابات Paiement_ Eـ خدمة  1ـ  0
  ىواتفيم بواسطة التسديد الالكتروني باستخدام اليواتف النقالة.

( تسمح ىذه الخدمة الجديدة  4 *410*: بتشكيل الصيغة) Men 0andiـ خدمة من عندي  0ـ  0
 لمزبائن باجراء مكالمات حتى دون رصيد . 

إذ يمثل شبكة المستقبل، فيو يشتغل   GSM: ىو نظام جديد و مستقل تماما عن نظام  UMTS ـ 0ـ  0
الإبحار عبر شبكة مرة، تتيح ىذه التكنولوجيا الراقية فرصة  022بنظام الباقات، تصل سرعة إرسالو إلى 

 الانترنيت، بسرعة فائقة.

                                   

أطمع عميو يوم:  Https://www.mptic.dzموقع وزارة البريد و تكنولوجيات الإعلام و الاتصال متوفر عمى الموقع : ـ  1
  .00h11عمى الساعة  0210/ 04/25

https://www.mptic.dz/
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: تمكن ىذه الخدمة من رؤية المراسل بينما أنت تتحدث معو، و Visiophonie ـ مكالمات الفيديو 5ـ  0
 ذلك عبر شاشة الياتف النقال أو الثابت بشرط أن يكون من طراز الجيل الثالث.

ل التي تتم بفضميا المكالمات عبر اليواتف : يتمثل في الأرضية العالمية لمياتف النقاGSM ـ 4ـ  0
النقالة، و ذلك عبر الصوت و النص) الرسائل القصيرة(،غير أنيا لا تمكن من الدخول للإبحار عبر 

 شبكة الانترنيت و إرسال الصور.

: تستعمل ىذه الخدمة لإرسال الصور و الصوت بشكل دائم عبر الياتف النقال، و Streamin ـ 4ـ  0
 .UMTS كةلك عبر شب

: يسمح ىذا النظام بإرسال و استقبال مختمف الرسائل الصوتية و المصورة، و المقطوعات MMSـ  7ـ  0
الموسيقية، و لقطات الفيديو، إذ يتم ذلك انطلاقا من شبكة الواب أو جياز نقال خاص إلى جياز نقال 

 خاص أخر، أو بريد إلكتروني.

ال و إرسال رسائل قصيرة نصية قد تحتوي عمى رموز أو : يمكن ىذا النظام من استقبEMSـ  0ـ  0
 أصوات بسيطة، كما أنو متوفر عمى جميع اليواتف النقالة.

ىذا النظام  GPRS وUMTS و ىي مرحمة تواصل بين ـ E GPRS: يسمى أيضا EDGEـ  4ـ  0
 و تعيل بعض خاصيات الشبكة. GSMالذي يعتمد عمى تحديث مختمف برامج 

التجوال الدولي: توفر موبيميس خدمة التجوال الدولي بدون دفع الضمان و لا حتى مصاريف ـ  12ـ  0
التشغيل، حيث تسمح لتعاممييا المتواجدين خارج الوطن بإجراء و تمقي المكالمات مع الاحتفاظ بنفس الرقم 

 1.المستعمل في الجزائر

 

 

                                   

أطمع عميو يوم:  Https://www.mptic.dzموقع وزارة البريد و تكنولوجيات الإعلام و الاتصال متوفر عمى الموقع : ـ   1
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 الة تبسة". المطمب الثالث: العروض المقدمة من طرف مؤسسة موبيميس "وك

و  مؤسسة موبيميس مجموعة من العروض و الخدمات، عمى غرار باقي المؤسسات المنافسة تقدم     
  تتمثل ىذه الخدمات حسب العروض.

 تتمثل في : : 1الجديدة G++3عروض خدمات ـ  1

ـ عروض الدفع المسبق الجديدة) الجميور الواسع(: في ىذا العرض الجديد يدفع فيو الزبون قيمة  1ـ 1
 الخدمات المقدمة مسبقا بدون دفع اشتراك، و يتكون من الأنواع الموالية: 

التي تحوي مكالمات بتكمفة مجانية نحو كل  422 *: خدمة باقة ++0Gـ عرض مبتسم 1ـ  1ـ  1
 بمزايا تسعيرية للابحار عبر الانترنيت. ++0Gميس، جيزي و أوريدو(،و جوازات انترنيتالشبكات )موبي

دج رصيد شيري نحو كل الشبكات وطنية  1422مزياهمن : 1422ـ عروض موبي كنترول ++0ـ 1ـ  1
 جيقا أوكتي انترنيت عند التجديد الشيري.1و دولية ) مكالمات و رسائل(، مع تشغيل رقم مفضل، مكافأة 

دج  442: يتيح امكانية شراء ) شريحة +مفتاح( المسبق الدفع بسعر ++0Gـ عروض نافيقي 0ـ 1ـ  1
أو باقة جياز استقبال و  14GO 12GO 4GO 0GO 1GO45مع واحد من الاشتراكات المتوفرة 

 انترنيت. 4GOدج مع  5442ارسال بسعر 

2 ـ عروض الدفع البعدي الجديدة ) الجمهور الواسع( : في ىذا العرض الجديد يدفع فيو الزبون قيمة 
الخدمات ) المكالمات( عن طريق الفاتورة بعد انتياء المدة المخصصة لكل عروض و يشمل الانواع 

: 0الموالية  
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 : يحتوى عمى الانواع التالية:  WIN  عرض الاشتراك الجديدـ  1ـ  0

 (: من مزاياه:21: ) أنظر الممحق رقم  WIN 0222ـ عرض 1ـ 1ـ 0

 17:02الى 01:02نية نحو موبيميس من الساعة مكالمات مجا. 
 4 . ساعات شيريا نحو الشبكات الوطنية 
 022 .رسالة قصيرة صالحة نحو موبيميس 

 مزاياه كالتالي:  WIN 0422ـ عرض 0ـ 1ـ 0

  سا05سا/ 05مكالمات و رسائل مجانية نحو موبيميس 
 0 . ساعات شيريا نحو الشبكات الوطنية 
 042 شيري ميدي صالح نحو الخارج. دج رصيد 
 5GO.حجم الانترنيت الشيري الميدى 

 (:20) أنظر الممحق رقم مزياه كالتالي : WIN PRO 3333ـ عرض 3

  ساعة 05مكالمات مجانية نحو الموظفين عمى مدار 
  ساعة  05مكالمات مجانية نحو موبيميس عمى مدار 
 12  ساعات شيريا نحو جميع الشبكات الوطنية 
 54 ة من المكالمات الدوليةدقيق 
 GO 4  حجم الانترنيت الشيري الميدى 
 022  نحو باقي الشبكات  74رسالة قصيرة صالحة نحو موبيميس و 

 بالإضافة إلى العروض السابقة تقدم مؤسسة موبيميس عروض أخرى لأصحاب الحرف منيا: 

لمشير، مع المزايا ++ دج  1422دج و   M HENNI++022: وىو اشتراك بصيغة  ـ عرض مهني 1
 الموالية :

 : تتوفر عمى العروض التالية: M HENNI  ++022ـ  1ـ 1
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  موبيميسل 1سا نحو  جميع الشبكات الوطنية رقم 05سا /  05مكالمات غير محدودة . 
 12  ساعات من المكالمات نحو موبيميس 
 1  جيقا أوكتي من الانترنيت بتدقيق عال و اتصال غير محدود و عال مواقع 

OUEDKNISS و NTICWEB 
 42  رسالة قصيرة نحو موبيميس 
 1.20  دج لمدقيقة نحو ميني 
 4.12 دج لمدقيقة نحو موبيميس 
 4.12  دج لمدقيقة نحو الشبكات الأخرى 
 4.24 دج لمرسائل القصيرة نحو الشبكات الوطنية 
 15.05 دج لمرسائل القصيرة نحو الخارج 

 .الميدانية الإطار المنهجي لمدراسة :المبحث الثاني

لكل بحث عممي إطاره المنيجي الذي من خلالو يقوم الباحث بحصر جوانب البحث في مجموعة من      
المراحل لتسييل تتبع ىذه الدراسة ولعرض النتائج والتحميلات اللازمة والإجابة عن مختمف التساؤلات في 

 البحث والتحقق من الفرضيات المقدمة.

 عينة وأدوات الدراسة :المطمب الأول

لابد من تحديد المجتمع والعينة المأخوذة منو لتطبق عمييا الدراسة بغية الوصول إلى نتائج يمكن      
 تعميميا.

"وكالة وعملاء  مؤسسة موبيميس  يتمثل مجتمع الدراسة في الأفراد العاممين مجتمع وعينة الدراسة: ـ1
تمف المصالح، فقد ارتأينا إجراء الدراسة عمى عينة من المجتمع، بما فييم الرؤساء والمرؤوسين بمختبسة"، 

،  ويمكن توضيح موجية لمعملاء 04موجية لمموظفين، و  04منيا فردا،  42 حيث بمغ عدد أفراد العينة
  : أفراد الدراسة في الجدول الموالي
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بشرية في تحسين جودة ( : عينة الدراسة لموضوع انعكاسات استقطاب الموارد ال21ـ  20الجدول رقم )
 وكالة تبسة".الخدمات في المؤسسات الاقتصادية دراسة حالة مؤسسة موبيميس 

عدد الاستبيانات  العينة
 الموزعة

عدد الاستبيانات المسترجعة 
 والصالحة لمتحميل

 نسبة الاستجابة

 %122 04 04 الموظفين
 %122 04 04 الزبائن

(.25) أنظر الممحق رقم بالاعتماد عمى الاستبيانة  المصدر: من إعداد الطالبتين  

2 ـ طرق جمع البيانات: تعتمد نتائج الدراسة عمى المنيج المستخدم والأدوات المستخدمة لجمع البيانات، 
ونظرا لتعدد مصالح جمع البيانات فقد تم الاستعانة بمجموعة من الوسائل لمحصول عمى البيانات العممية 

:ل في الآتيوالموضوعية وتتمث  

قصد توضيح موضوع انعكاسات استقطاب الموارد البشرية في تحسين جودة الخدمات ـ الاستبيان:  1ـ  0
، تم إعداد استبيان وتطويره بشكل يساعد -تبسة-في المؤسسات الاقتصادية دراسة حالة مؤسسة موبيميس 

 عمى جمع المعمومات.

مكانياتيا، مؤسسة المقدمة من طرف ال عة من الوثائقتم الاستعانة بمجمو  ـ الوثائق والسجلات: 0ـ 0 وا 
 والبيانات الخاصة بالييكل التنظيمي.

 .أداة الدراسة :المطمب الثاني

قصد تسييل الدراسة تم إعداد استبيان بشكل يساعد عمى جمع البيانات ويمكن توضيح محتويات 
 :المواليةالاستبيان واختبار قياس ثباتيا وصدقيا من خلال العناصر 

تم تصميم الاستمارة كأداة أساسية تساعد في الحصول عمى البيانات والمعمومات ـ محتويات الاستمارة:  1
الضرورية لتحقيق أغراض البحث، وقد احتوت الاستمارة عمى محاور تتضمن متغيرات الدراسة وفي 

)أنظر الممحق  : ىما سؤالا مقسمة عمى جزأين أساسيين 01شكميا النيائي احتوت الاستمارة عمى 
 (.25رقم:
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 خاص بالأسئمة المتعمقة بالبيانات الشخصية والوظيفية وتتمثل في )الجنس،  العمر،  الجزء الأول
 . لعملاءالمؤىل العممي ، الوظيفة، الخبرة المينية ، المينة، الدخل( بالنسبة لمموظفين وا

 قسم بدوره إلى جزأين  حيث الجزء الثاني محاور الدراسة : 
  عبارة، مرقمة  من  14المحور المستقل الرئيسي )استقطاب الموارد البشرية(: وتضمن

(21-14.) 
  إلى 17عبارة. مرقمة من العبارة ) 14المحور  التابع )جودة الخدمات(: وقد احتوى عمى

 (.01غاية العبارة 

س ليكارت الخماسي لتحويل إجابات الدراسة إلى بيانات كمية تم استخدام مقيا ـ مقياس الاستمارة: 2
لكونو أكثر تعبيرا وتنوعا وباعتباره يعطي مجالات أوسع للإجابة ويمكن توضيح الدرجات الخمس لمموافقة 

 :في الجدول الموالي

.(: مقاييس الاستبيان  20ـ  20الجدول رقم )   

غير موافق  الإجابات
 بشدة

 موافق بشدة  موافق محايد غير موافق

 4 5 0 0 1 الدرجة 

 من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى  سمم ليكارت الخماسي. : المصدر

يقصد بصدق الأداة قدرة الاستبيان عمى قياس المتغيرات التي وضعت لقياسيا  ـ صدق الأداة وثباتها: 3
وقد تم التحقق من ذلك عن طريق عرضيا عمى عدد من المحكمين من أساتذة كمية العموم الاقتصادية 

ظات المطروحة تم (، وفي ضوء الملاح24)انظر الممحق رقم  "وكالة تبسة"،موم التسيير والتجارية وع
كما تم التحقق من ثبات الاستبيان من خلال طريقة معامل آلفا كرونباخ ويمكن ،  تعديل الاستمارة

 : توضيحيا من خلال الجدول الآتي
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 .اختبار آلفا كرونباخ لقياس ثبات الاستبانة : (20ـ 20الجدول رقم )

 معامل الثبات المحور

 2.440 معامل الاستبيان الكمي

 2.040 (استقطاب الموارد البشريةالمحور المستقل )

 2.400 (جودة الخدماتالمحور التابع )

 ( 24أنظر الممحق رقم )   spssالمصدر من إعداد الطالبتين اعتمادا عمى نتائج  

يلاحظ من خلال نتائج الجدول أعلاه أن معامل الصدق والثبات للاستبيان مرتفع بنسبة جيدة جدا،      
ىذا بالنسبة لممعامل الكمي، وأيضا معامل المحاور )المحور المستقل، التابع(، حيث تشير مختمف 

يان يقيس وىذا  يدل عمى أن الاستب، (%42المعاملات إلى نسب جيدة، وىي أكبر من مستوى الدلالة )
 ما وضع لقياسو، إذن يسمح باستعمال ىذه الاستمارة والوثوق في النتائج المتوصل.

 .الأساليب الإحصائية المستخدمة في الدراسة :المطمب الثالث

لتحقيق أىداف الدراسة وتحميل البيانات سيتم الاعتماد عمى طرق إحصائية يتم من خلاليا وصف      
بداية بجمع البيانات الموزعة وترميزىا ثم إدخال البيانات  ،العلاقة الموجودة بينياالمتغيرات وتحديد نوعية 

"، حيث تضمنت المعالجة  spss" بالحاسوب الآلي باستعمال برنامج الحزمة الإحصائية الاجتماعية
 : الأساليب الإحصائية الموالية

الدراسة، ولتحديد الاستجابة  حيث استخدمت في وصف خصائص مجتمع:ـ  التكرارات والنسب المئوية 1
  :اتجاه محاور أداة الدراسة وتحسب بالقانون الموالي

تكرار المجموعة    
المجموع الكمي التكرارات

 النسبة المئوية 
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 : تم استخدامو لتحديد معامل ثبات أداة الدراسة، ويعبر عنو بالمعادلة الموالية:  ـ  معامل ألفا كرونباخ 2 

   : حيث            
 

   
(  

∑  

  
) 

A :.يمثل ألفا كرونباخ 

N :.يمثل عدد الأسئمة 

:Vt .يمثل التباين في مجموع المحاور للاستمارة 

Vi : .يمثل التباين لأسئمة المحاور 

تم حسابيا لتحديد استجابات أفراد الدراسة نحو محاور وأسئمة  ـ المتوسط الحسابي والانحراف المعياري: 3
حيث أن الانحراف المعياري عبارة عن مؤشر إحصائي يقيس مدى التشتت في التغيرات  أداة الدراسة،

 : ويعبر عنو بالعلاقة الموالية

𝜹  
√∑       ̅̅ ̅̅ ̅

 
 

يستخدم معامل الارتباط بيرسون لتحديد مدى ارتباط متغيرات الدراسة ـ  معامل ارتباط بيرسون:  4
 ". spss" الإحصائية الاجتماعيةببعضيا، وتم حسابو انطلاقا من برنامج الحزمة 

كما تم تحديد طول خلايا مقياس ليكارت لمتدرج الخماسي )الحدود الدنيا والعميا( حيث تم حساب 
( ومن ثم تقسيمو عمى أكبر قيمة في المقياس لمحصول عمى طول الخمية أي 5=1 -4المدى )

ي واحد وذلك لتحديد الحد الأعمى ( وبعد ذلك تم إضافة ىذه القيمة إلى بداية المقياس وى2.02=5/4)
 :ح طول الخلايا في الجدول المواليليذه الخمية ويمكن توضي

 .طول خلايا مقياس ليكارت الخماسي :( 25ـ  20الجدول رقم )

المتوسط 
 المرجح

[1-,741 ] [0544-
1502] 

[0504-0542] [5514-0552] [4-5502] 

 موافق تماما  موافق محايد غير موافقغير موافق اتجاه 
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 تماما  الإجابة
منخفض  المستوى

 جدا
 مرتفع جدا مرتفع متوسط منخفض

، ندوة عممية، جامعة باجي مختار، عنابة، "spssتحميل البيانات باستخدام  :"بوقمقول الياديالمصدر: 
 05، ص: 0210

 المبحث الثالث: تحميل نتائج الدراسة واختيار الفرضيات.

الصالحة، سيتم  الايجابياتلتأكد من صدقو، وبعد توزيعو واسترجاع قد تم االنيائي و وضع الاستبيان      
 .02في نسختو   spssتحميل ىذه النتائج بالاعتماد عمى برنامج الحزم الإحصائية لمعموم الاجتماعية 

.المطمب الأول: الوصف الإحصائي لمجتمع الدراسة  

 يحضالمتعمقة بالقسم الأول من الاستبيان، لتو  سيتم في ىذا المطمب عرض وتحميل النتائج     
(.20ـ  27الملاحق رقم الموظفين و العملاء، ) أنظر  الخصائص الديموغرافية  والمتمثمة في  

1 ـ  البيانات الوصفية العامة الخاصة بموظفي مؤسسة موبيميس" وكالة تبسة": اشتممت عينة الدراسة 
ة:مى الخصائص الديمغرافية المواليع   

يمثل الجدول والشكل المواليين توزيع العينة حسب  :توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس ـ 1ـ 0
  متغير الجنس.

 (: التوزيع البياني لمعينة20ـ 20قم )شكل ر   (: توزيع العينة حسب متغير الجنس     24ـ 20جدول رقم)
حسب متغير الجنس                                                                            

 %النسبة التكرار الجنس

ذكر   14 42 

 52 12 أنثى

 ذكر
60% 

 أنثى
40% 
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 122 04 المجموع

       . SPSS المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج

يتضح من الجدول أعلاه أن عدد المبحوثين من الذكور  كانوا أكبر عددا مقارنة بالإناث،  حيث 
، وىذا قد يرجح أن فئة الرجال يستعطون %52، في حين قدرت نسبة الإناث بـ  %42نسبتيم بمغت 

 العمل إلى أوقات متأخرة عمى عكس فئة الإناث.

سيتم تبويب مفردات العينة إلى ثلاث فئات حسب : العمرتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير  ـ 0ـ 0
الآتيين:متغير السن كما يوضحو الجدول والشكل   

     (: التوزيع البياني 25ـ  20شكل رقم )      (: توزيع العينة حسب متغير العمر24ـ  20جدول رقم )
لمعينة حسب متغير العمر                                                                    

                                        

 

 

 

 

 

 

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج 

الدراسة، فالفئة بناءا عمى معطيات الجدول أعلاه يتبين أن ىناك تباين في أعمار أفراد عينة       
، وجاءت باقي %74سنة بنسبة قدرت بـ:  52سنة إلى أقل من  02العمرية الأكثر تكرارا ىي الفئة من 

 الفئات كما ىو موضح في الجدول أعلاه.

 %النسبة التكرار السن

 10 0 سنة 02 من أقل

 52 من أقل إلى 02 من
 سنة

14 74 

 10 0 سنة 42 إلى 52 من

 122 04 المجموع

0

20

40
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يوضح الجدول والشكل المواليين توزيع أفراد  :ؤىل العمميتوزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الم ـ 0ـ 0
لممستوى التعميمي.العينة وفقا   

(: التوزيع البياني لمعينة حسب 24ـ 20شكل رقم )           (: توزيع العينة حسب27ـ 20جدول رقم )  

المؤىل العممي                            المؤىل العممي                                              
        

 %النسبة التكرار المستوى التعميمي

يمتعم  10 0 ثانوي 

 00 00 جامعي

 122 04 المجموع

 

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج 

مما  %00يلاحظ من الجدول أعلاه أن أغمبية أفراد العينة من فئة المستوى الجامعي بنسبة قدرىا  
 يعني أن المؤسسة تعتمد عمى الكفاءات وحاممي الشيادات.

تتصف مفردات العينة باختلاف الوظائف، كما : توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الوظيفة ـ  5ـ  0
بين في الجدول والشكل المواليين.ىو م  
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 (: التوزيع البياني لمعينة حسب         24ـ  20(: توزيع العينة حسب           شكل رقم )20ـ  20جدول رقم )

 متغير  الوظيفة                            متغير  الوظيفة              

 %النسبة التكرار المستوى الوظيفي

 50 10 تنفيذ عون

 55 11 مكمف إطار

 0 0 مصمحة رئيس

 122 04 المجموع

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج 

فئة )الأعوان التنفيذين( حيث يلاحظ من خلال معطيات الجدول أعلاه أن الفئة الأكثر تكرارا ىي 
، وجاءت فئة )إطار مكمف( في المرتبة الثانية بنسبة قدرت بـ: %50قدرت النسبة المؤية ليذه الفئة بـ:  

، ذلك  كما ىو %20، وجاءت فئة )رؤساء المصالح( في المرتبة الأخيرة بنسبة مؤية قدرت بـ:  55%
 موضح في نتائج الجدول.

تتصف مفردات العينة باختلاف الوظائف، الخبرة المينية:  ة الدراسة حسب متغير توزيع أفراد عين ـ 4ـ 0
 كما ىو مبين في الجدول والشكل المواليين.
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 10إلى أقل من  05من  سنوات 05أقل من 

 سنوات

 (: التوزيع البياني لمعينة27ـ  20شكل رقم )                (: توزيع العينة حسب24ـ  20جدول رقم )

 الخبرة المينية متغير           الخبرة المينية                   متغير حسب 

 %النسبة التكرار المستوى الوظيفي

 24 من أقل
 سنوات

4 05 

 أقل إلى 24 من
 سنوات 12 من

14 74 

 122 04 المجموع

 .SPSS المصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج

 24 ضمن الفئة )منيلاحظ من خلال معطيات الجدول أعلاه أن أغمبية عينة الدراسة كانت  من 
 24 من ، وجاءت الفئة )أقل%74ية ليذه الفئة بـ: ئو سنوات( ، حيث قدرت النسبة الم 12 من أقل إلى

،  في حين نلاحظ غياب باقي الفئات من التكرار %05ية قدرت بـ: ئو سنوات( في المرتبة الموالية بنسبة م
 سنة(. 52إلى أقل من  02رة )ضمن عينة الدراسة، لأنيا تعتمد عمى فئة الشباب بدرجة كبي

اشتممت عينة الدراسة عمى الخصائص : العامة الخاصة بعينة من عملاء المؤسسة ـ البيانات الوصفية 3
 الديمغرافية الموالية:

ـ توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الجنس: يمثل الجدول والشكل المواليين توزيع العينة حسب  1ـ  0
  متغير الجنس.
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 (: التوزيع البياني        20ـ  20)(: توزيع العينة                   شكل رقم 12ـ 20جدول رقم)

 لمعينة حسب متغير الجنس           حسب متغير الجنس                                 

 

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج 

يتبين من الجدول أعلاه أن نسبة العملاء من الذكور أكبر من نسبة العملاء من الإناث، حيث  
 .% 01.5، في حين قدرت نسبة الإناث بـ %40.4قدرت نسبتيم ر بـ 

ل والشكل المواليين توزيع العينة حسب يوضح الجدو  العمر:توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير ـ  0ـ 0
 .متغير السن

(: التوزيع البياني لمعينة24ـ 20شكل رقم )                   (: توزيع العينة11ـ  20جدول رقم )  

 حسب متغير العمر                   حسب متغير العمر                      

 %النسبة التكرار السن

 054 0 سنة 02 من أقل

 52 من أقل إلى 02 من
 سنة

10 0550 

 42 إلى أقل من 52 من
 سنة

15 52 

 %النسبة التكرار الجنس

 4054 05 ذكر

 0155 11 أنثى

 122 04 المجموع

 ذكر

 68,6 
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 1751 4 فأكثر سنة 42

 122 04 المجموع

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج 

يتضح من خلال معطيات الجدول أعلاه أن أغمبية أفراد عينة الدراسة كانت من ضمن فئة )من   
وجاءت باقي  سنة(،  52إلى أقل من  02سنة(، وجاء في المرتبة الثانية الفئة)من  42إلى أقل من  52

بيميس ، و ىذا راجع إلى العروض المقدمة من طرف مؤسسة مو النتائج  كما ىو موضح في الجدول أعلاه
 "وكالة تبسة"، تستيدف الجميور الواسع .

يوضح الجدول والشكل المواليين المستوى  :توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير المستوى التعميمي ـ 0ـ 0
 ة.المؤسس لعملاءالتعميمي ا

 (: التوزيع البياني 12ـ  20شكل رقم )              (: توزيع العينة      10ـ 20جدول رقم )

 حسب متغير المستوى التعميمي                     لمعينة حسب متغير المستوى التعميمي    

 %النسبة التكرار مدة التعامل

 054 0 ابتدائي

 1155 5 متوسط

 0054 12 ثانوي

 0054 12 تعميم عالي 

 00 0 أخرى شيادات

 122 04 المجموع

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج 
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الجدول  أعلاه  يتضح أن  أكبر نسبة وفقا لمتغير  المستوى التعميمي  كانت من  من خلال نتائج  
 % 00.4ضمن المستوى الثانوي والتعميم العالي، حيث جاءت نسبتيم متساوية والتي  قدرت نسبتيم بـ: 

 من إجمالي تكرارات العينة، وجاءت باقي النتائج كما ىو معبر عميو في الجدول أعلاه.

الجدول والشكل المواليين متغير الدخل يوضح  :توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير  المينة  ـ 5ـ  0
.مبين في الجدول والشكل المواليينالفردي لمزبائن عينة الدراسة، كما ىو    

البياني لمعينة حسب  (: التوزيع 11ـ  20(: توزيع العينة حسب           شكل رقم )10ـ 20جدول رقم )  

متغير   المينة                               متغير المينة               

 %النسبة التكرار الدخل

 0457 4 مؤقت عامل

 4155 10 دائم عامل

 0054 0 حرة أعمال

 122 04 المجموع

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج 

يلاحظ من خلال معطيات الجدول أعلاه أن عينة الدراسة من الزبائن كان أغمبيم  من فئة العمال 
 ،  وجاءت باقي النتائج كما ىو موضح في الجدول أعلاه. %41.5الدائمين  بنسبة قدرت بـ: 
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4 ـ توزيع أفراد عينة الدراسة حسب متغير الدخل الشهري :يوضح الجدول والشكل المواليين متغير 
 الدخل الفردي لمزبائن عينة الدراسة، كما ىو مبين في الجدول والشكل المواليين.

   (: التوزيع البياني لمعينة حسب         10ـ 20(: توزيع العينة حسب             شكل رقم )15ـ  20جدول رقم )
 متغير   الدخل الشيري                  ي                       متغير  الدخل الشير 

 %النسبة التكرار الدخل

 0155 11 دج10222 من أقل

 أقل إلى10222 من
 0054 0 دج04222 من

 أقل إلى 04222 من
 دج 44222 من

4 0457 

 44222 من أكبر
 دج

7 0252 

 122 04 المجموع 

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج 

يلاحظ من خلال معطيات الجدول أعلاه وفقا لمتغير الدخل الشيري أن أغمب عينة الدراسة كانت  
وجاءت النتائج موضحة وفقا لمعطيات  %01.5دج( بنسبة قدرت بـ: 10222 من من ضمن الدخل )أقل

 الجدول أعلاه.
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 .رض وتحميل نتائج الدراسةع :المطمب الثاني

في ىذا المطمب سيتم عرض البيانات الأساسية والتي تمثل إجابات مجتمع الدراسة نحو متغيرات 
  . spssالدراسة المتمثمة في الاستمارة، وقد تم الاستعانة بذلك ببرنامج الحزم الإحصائية 

يتم اختبار بيانات ىذا  الموارد البشرية:استجابات أفراد مجتمع الدراسة فيما يتعمق بمحور استقطاب ـ  1
 ( من حيث المتوسط الحسابي والانحراف المعياري.14 -1المحور من خلال الفقرات من )

 .استقطاب الموارد البشرية(: استجابة أفراد مجتمع الدراسة نحو المتغير المستقل  14ـ  20الجدول رقم )

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى الاتجاه الدرجة

 البشرية الموارد إدارة تقوم 1
 بوظائفيا موبيميس لمؤسسة
 المطموب بالشكل

0505 ,4042 14 
غير 
 موافق

 منخفض 

 يمنح البشرية الموارد إستقطاب 0
 طالبي لكافة متكافئة فرص
 العمل

0500 ,4542 14 
غير 
 موافق

 منخفض 

 عمى الاستقطاب نتائج تنعكس 0
 إيجابا والتعيين الاختيار مرحمة

 متوسط محايد  10 7452, 0502

 انتقاء عمى المؤسسة تعتمد 5
 عمى المستقطبة البشرية الموارد
 الشيادة أساس

0540 15204 15 
غير 
 موافق

 منخفض 

 انتقاء عمى المؤسسة تعتمد 4
 عمى المستقطبة البشرية الموارد
 الخبرة أساس

 متوسط محايد  4 15122 0500
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 انتقاء عمى المؤسسة تعتمد 4
 عمى المستقطبة البشرية الموارد
 الشخصية العلاقات أساس

 متوسط محايد  10 15240 0544

 من البشرية الموارد استقطاب 7
 خارج من أفضل المؤسسة داخل

 المؤسسة
 مرتفع موافق 1 0702, 0540

 الموارد استقطاب خطوات 0
 و لموقت زيادة فييا  البشرية

 المصاريف
 مرتفع موافق 0 15202 0552

 مصادر أىم من الإعلانات 4
 داخل من بشريةال الموارد جذب
 موبيميس مؤسسة وخارج

 متوسط محايد  0 0742, 0505

 جذب إلى الاستقطاب ييدف 12
 المؤىمين الأفراد من عدد أكبر

 متوسط محايد  4 0202, 0500

 عدد عمى المؤسسة حجم يؤثر 11
 المستقطبة البشرية الموارد

 مرتفع موافق 0 0442, 0552

 بجذب موبيميس مؤسسة تقوم 10
 المعاىد أو الجامعات طمبة
 الشاغرة الوظائف لشغل الفنية

 متوسط محايد  5 15115 0504

 عمى موبيميس مؤسسة تعتمد 10
 سوق من البشرية الموارد جذب
 العمل

 متوسط محايد  12 15124 0514

 في التوظيف مسابقات تساىم 15
 كفاءات جذب إلى مجال فتح

 متوسط محايد  11 15044 0510
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 موبيميس لمؤسسة جديدة

 البشرية الموارد تحفيز يؤثر 14
 جودة تحسين عمى المستقطبة
 طرف من المقدمة الخدمات
 موبيميس مؤسسة

 متوسط محايد  7 15107 0500

 في والابتكار الإبداع يساىم 14
 في الخدمات جودة تحسين
 موبيميس مؤسسة

 متوسط محايد  4 15241 0505

إجمالي درجة محور  استقطاب الموارد 
 البشرية 

 متوسط محايد 0 2.740 0.00

 

 (.24، ) أنظر الممحق رقم spssعداد الطالبتين بالاعتماد عمى تحميل نتائج إالمصدر: من 

وبنسب  الحياديتضح من خلال الجدول أعلاه أن استجابات أفراد مجتمع الدراسة تتجو نحو 
)الدرجة  0.00عبارات المحور، حيث بمغ المتوسط الحسابي لجميع فقرات المجال أغمب عمى  متوسطة

أن مما يعني  2.740الكمية(، كما أكدت النتائج المسجمة في الانحراف المعياري لكافة فقرات المجال 
،  وقد اتجو أفراد عينة لا يتجيون لا بالسمب ولا بالإيجاب نحو أغمب عبارات ىذا المحور عمال المؤسسة

( وىو ما يعني أن عينة الدراسة 11، 0، 7اتجاه موافق وبنسب مرتفع فيما يخص العبارات ) الدراسة
 خطواتوأن  ؤسسةالم خارج من أفضل المؤسسة داخل من البشرية الموارد استقطابتوافق عمى أن 

 يؤثر المؤسسة حجموىو نفس الاتجاه بالنسبة لأن  والمصاريف لموقت زيادة فييا  البشرية الموارد استقطاب

كان اتجاه عينة الدراسة بعدم الموافقة وبنسب منخفضة فيما ، في حين المستقطبة البشرية الموارد عدد عمى
 ميسيموب لمؤسسة البشرية الموارد إدارة(، وىو ما يفسر رفض عينة الدراسة لأن 5، 0، 1يخص العبارات )

 فرص يمنح البشرية الموارد كما لم توافق عينة الدراسة عمى أن  استقطاب المطموب بالشكل بوظائفيا تقوم

 البشرية الموارد انتقاء عمى تعتمد المؤسسةوىو نفس الاتجاه بالنسبة لأن  العمل طالبي فةلكا متكافئة

 .الشيادة أساس عمى المستقطبة
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2 ـ استجابات أفراد مجتمع الدراسة نحو المتغير التابع  جودة الخدمات: يتم اختبار بيانات ىذا المحور 
الحسابي والانحراف المعياري.( من حيث المتوسط 01-17من خلال الفقرات من )  

 جودة الخدمات.(: استجابة أفراد مجتمع الدراسة نحو متغير  14ـ  20الجدول رقم )

المتوسط  العبارة الرقم
 الحسابي

الانحراف 
 المعياري

 المستوى الاتجاه الدرجة

 الموارد طرف من الخدمات تقدم 17
 بالشكل موبيميس لمؤسسة البشرية

 المطموب
 مرتفع  موافق 0 15202 0554

 عمى موبيميس مؤسسة تعتمد 10
 لمعالجة  الجديدة الكفاءات
 العملاء تواجو التي المشاكل

 متوسط  محايد  5 15224 0504

 موبيميس مؤسسة موظفو يمتزم 14
 المحدد الوقت في الخدمات بتقديم

 مرتفع  موافق 1 15207 0544

  موبيميس مؤسسة موظفو  يعمم 02
 متوسط  محايد  12 15027 0517 الخدمات تقديم بمواعيد عملائيم

 موبيميس مؤسسة موظفو يبدي 01
 متوسط  محايد  11 15010 0524 العملاء مساعدة في الرغبة

 عمى موبيميس مؤسسة موظفو 00
 إلى للاستجابة دائم استعداد
 العملاء طمبات

 مرتفع  موافق 0 15202 0540

 موبيميس مؤسسة موظفو تعاملي 00
 متوسط  محايد  15 15144 0577 العملاء مع بالمباقة
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 موبيميس مؤسسة موظفو يجعل 05
 في بالأمان يشعروا العملاء

 معاملاتيم
 مرتفع  موافق 7 15247 0500

 موبيميس مؤسسة موظفو يتمتع 04
 أسئمة عمى للإجابة التامة المعرفة
 العميل

 متوسط  محايد  4 15205 0500

 لمؤسسة الخارجي المظير 04
 الخدمة نوع مع يتلاءم موبيميس
 المقدمة

 متوسط  محايد  0 400, 0500

 معدات موبيميس مؤسسة تمتمك 07
 متوسط  محايد  4 15251 0501 حديثة ومرافق

 موبيميس مؤسسة تواجد موقع 00
 متوسط  محايد  14 15012 0575 لمعملاء ملائم

 موبيميس مؤسسة موظفو يضع 04
 متوسط  محايد  4 15000 0504 اعتبار كل فوق العميل مصمحة

 متناول في الخدمة تقديم رسوم 02
 العملاء

 متوسط  محايد  10 15024 0507

 التي الخدمات جودة عن راض 01
 موبيميس مؤسسة تقدميا

 متوسط  محايد  10 15100 0522

 متوسط محايد  1 2.742 0.04 إجمالي درجة محور   جودة الخدمات  

 (.12)أنظر الممحق رقم  . spssالمصدر: من أعداد الطالبتين بالاعتماد عمى تحميل نتائج 

وبنسب  الحياد يتضح من خلال الجدول أعلاه أن استجابات أفراد مجتمع الدراسة تتجو نحو      
)الدرجة  0.04عبارات المحور، حيث بمغ المتوسط الحسابي لجميع فقرات المجال أغمب عمى  متوسطة
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مما يعني أن  2.742لكمية(، كما أكدت النتائج المسجمة في الانحراف المعياري لكافة فقرات المجال ا
،  وقد اتجو زبائن مؤسسة موبيميس  لا يتجيون لا بالسمب ولا بالإيجاب نحو أغمب عبارات ىذا المحور

وىو ما يعني أن  (00، 14، 17اتجاه موافق وبنسب مرتفع فيما يخص العبارات ) أفراد عينة الدراسة
ويرى الأفراد المبحوثين  المطموب بالشكل موبيميس لمؤسسة البشرية الموارد طرف منفعلا   تقدم الخدمات
وىو نفس الاتجاه في  المحدد الوقت في الخدمات بتقديم ونيمتزم موبيميس مؤسسة موظفوأن  عملاءمن ال

 .العملاء طمبات إلى للاستجابة دائم استعداد عمى موبيميس مؤسسة يموظفما يخص أن 

 .المطمب الثالث: اختبار فرضيات الدراسة

يستخدم معامل ارتباط بيرسون ودلالتو الإحصائية ومعامل التحديد لاختبار فرضيات الدراسة 
المتعمقة بوجود علاقة ذات دلالة إحصائية بين انعكاسات استقطاب الموارد البشرية في تحسين جودة 

 ية الموالية:، وفي ىذه الحالة سيتم اختبار الفرضيات الإحصائ "وكالة تبسة"الخدمات في مؤسسة موبيميس 

 سيتم اختبار إحدى الفرضيتين الآتيتين: :الفرضية الرئيسية ـ 1

 : H2الفرضية الصفرية   ـ 1ـ 1

لا يوجد تأثير ذات دلالة إحصائية بين استقطاب الموارد البشرية وتحسين جودة الخدمات في 
 ."وكالة تبسة" مؤسسة موبيميس

 : H1الفرضية البديمة ـ 0ـ  1

يوجد تأثير ذات دلالة إحصائية بين استقطاب الموارد البشرية وتحسين جودة الخدمات في 
 "وكالة تبسة".مؤسسة موبيميس 

أقل من مستوى  (p- value)إذا كانت القيمة الاحتمالية  spssوبالتالي فإن حسب نتائج برنامج 
في ىذه الدراسة،  H1البديمة  ، وقبول الفرضيةH2فإنو يتم رفض  الفرضية الصفرية  α= 2.24الدالة 

، كفرضية رئيسية ليذه الدراسة، التي تفيد بأنو  H1فإنو يتم قبول الفرضية البديمة ،  spssوحسب نتائج 
يوجد تأثير ذات دلالة إحصائية بين استقطاب الموارد البشرية وتحسين جودة الخدمات في مؤسسة 
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لدراسة، ويمكن توضيح معامل الارتباط بين المتغير من وجية نظر أفراد عينة ا وكالة تبسة"، "موبيميس
 المستقل   استقطاب الموارد البشرية  والمتغير التابع  جودة الخدمات  من خلال  الجدول الموالي:

 .(: نتائج اختبار  الفرضية الرئيسية17ـ  20الجدول رقم )

 المتغير المستقل           

 

 المتغير التابع

القيمة  استقطاب الموارد البشرية  
 الاحتمالية

(sig) 

 معامل التحديد

R0 

   معامل الارتباط جودة الخدمات

2.000 

2.222 2.404 

 .(11،) أنظر الممحق رقم SPSSالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج تحميل 

يجابية  بين  استقطاب من خلال الجدول أعلاه يتضح أنو  توجد ىناك علاقة ترابط قوية  وا 
، حيث تشير النتائج إلى أن -وكالة تبسة -الموارد البشرية وتحسين جودة الخدمات في مؤسسة موبيميس 

وىذا يشير إلى وجود علاقة ارتباط ايجابية وقوية جدا، كما أن القيمة  %00.0معامل الارتباط يساوي 
، كما جاءت نتائج معامل التحديد لتأكد ذلك، 2.24وىي أقل من مستوى الدلالة  2.22الاحتمالية تساوي 

من التغيرات التي تطرأ عمى المتغير التابع )جودة الخدمات( تعود  %40.4باعتبار أنيا أشارت إلى أن 
لممتغير المستقل )استقطاب الموارد البشرية(، أما النسبة المتبقية فتعود لمتغيرات أخرى، وبالتالي تتأكد 

أي أنو يوجد تأثير ذات دلالة إحصائية بأن ىناك انعكاس لاستقطاب الموارد  صحة الفرضية الرئيسية
 "وكالة تبسة".البشرية  في تحسين جودة الخدمات في مؤسسة موبيميس 

 :الفرضيات الفرعية  ـ  2

 سيتم اختبار إحدى الفرضيتين الآتيتين:: الفرضية الفرعية الأولى ـ   1ـ  0

 : H2الفرضية الصفرية  ـ 0ـ  0
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الاستقطاب  وتحسين جودة الخدمات في مؤسسة  دور لا يوجد تأثير ذات دلالة إحصائية بين
 .  وكالة تبسة" "موبيميس 

 : H1الفرضية البديمة  ـ  0ـ  0

ن جودة الخدمات في مؤسسة الاستقطاب وتحسي دور يوجد تأثير ذات دلالة إحصائية بين
 وكالة تبسة". "موبيميس

أقل من مستوى  (p- value)إذا كانت القيمة الاحتمالية  spssبرنامج وبالتالي فإن حسب نتائج 
في ىذه الدراسة،  H1، وقبول الفرضية البديمة H2فإنو يتم رفض  الفرضية الصفرية  α= 2.24الدالة 

، كفرضية رئيسية ليذه  H1)أنظر الممحق رقم  (، فإنو يتم قبول الفرضية البديمة   spssوحسب نتائج 
الاستقطاب  وتحسين جودة الخدمات في  دورتي تفيد بأنو يوجد تأثير ذات دلالة إحصائية بين الدراسة، ال

مل الارتباط بين من وجية نظر أفراد عينة الدراسة، ويمكن توضيح معا، وكالة تبسة" "مؤسسة موبيميس 
 لموالي:والمتغير التابع  جودة الخدمات  من خلال  الجدول ا المتغير المستقل أىمية الاستقطاب

 .الفرضية الفرعية الأولى نتائج اختبار(: 10ـ  20الجدول رقم )

 المتغير المستقل           

 

 المتغير التابع

القيمة  الاستقطاب دور
 الاحتمالية

(sig) 

 معامل التحديد

R0 

   معامل الارتباط جودة الخدمات  

2.411 

2.224 2.041 

 (.10انظر الممحق رقم)،  SPSSالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج تحميل 

يجابية   ىناك علاقة ترابطو  توجد من خلال الجدول أعلاه يتضح أن      الاستقطاب   دوربين قوية وا 
رتباط أن معامل الا إلىحيث تشير النتائج "وكالة تبسة"، وتحسين جودة الخدمات في مؤسسة موبيميس
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تساوي  ةالاحتمالي، كما أن القيمة وقوية جداوىذا يشير إلى وجود علاقة ارتباط ايجابية  %41.1يساوي 
باعتبار أنيا  ،، كما جاءت نتائج معامل التحديد لتأكد ذلك2.24من مستوى الدلالة أقل وىي  2.22
( تعود لممتغير الخدماتجودة طرأ عمى المتغير التابع )تمن التغيرات التي  %04.1أن  إلىأشارت 

صحة  ىذه أما النسبة المتبقية فتعود لمتغيرات أخرى، وبالتالي تتأكد  ،(الاستقطاب  دورالمستقل )
عمى تحسين جودة  دور الاستقطاب إحصائية لانعكاسدلالة  ذو و يوجد تأثيرأي أن الفرعيةالفرضية 

 "وكالة تبسة".الخدمات في مؤسسة موبيميس 

 سيتم اختبار إحدى الفرضيتين الآتيتين: :عية الثانيةالفرضية الفر ـ  3

 :H2الفرضية الصفرية   ـ  1ـ  0

لا يوجد تأثير ذات دلالة إحصائية بين آليات استقطاب الموارد البشرية   وتحسين جودة الخدمات 
 ."وكالة تبسة"في مؤسسة موبيميس

 :H1الفرضية البديمة  ـ 0ـ  0

يوجد تأثير ذات دلالة إحصائية بين آليات استقطاب الموارد البشرية  وتحسين جودة الخدمات في 
  "وكالة تبسة". مؤسسة موبيميس 

أقل من مستوى  (p- value)إذا كانت القيمة الاحتمالية  spssوبالتالي فإن حسب نتائج برنامج 
في ىذه الدراسة،  H1، وقبول الفرضية البديمة H2فإنو يتم رفض  الفرضية الصفرية  α= 2.24الدالة 

، كفرضية رئيسية ليذه الدراسة، التي تفيد بأنو  H1فإنو يتم قبول الفرضية البديمة  ،  spssوحسب نتائج 
يوجد تأثير ذات دلالة إحصائية بين آليات استقطاب الموارد البشرية  وتحسين جودة الخدمات في مؤسسة 

لارتباط بين المتغير ن وجية نظر أفراد عينة الدراسة، ويمكن توضيح معامل ام"وكالة تبسة"، موبيميس 
 آليات استقطاب الموارد البشرية  والمتغير التابع  جودة الخدمات  من خلال  الجدول الموالي: المستقل
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 .الفرضية الفرعية الثانية نتائج اختبار(: 10ـ  20الجدول رقم )

 المتغير المستقل           

 

 لمتغير التابعا

آليات استقطاب الموارد 
 البشرية 

القيمة 
 الاحتمالية

(sig) 

 معامل التحديد

R0 

   معامل الارتباط جودة الخدمات  

2.450 

2.222 2.044 

 .SPSSالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج تحميل 

يجابية  بين  آليات استقطاب  من خلال الجدول أعلاه يتضح أنو  توجد ىناك علاقة ترابط قوية وا 
حيث تشير النتائج إلى أن  "وكالة تبسة"، الموارد البشرية   وتحسين جودة الخدمات في مؤسسة موبيميس 

ا، كما أن القيمة وىذا يشير إلى وجود علاقة ارتباط ايجابية وقوية جد %45.0معامل الارتباط يساوي 
، كما جاءت نتائج معامل التحديد لتأكد ذلك، 2.24وىي أقل من مستوى الدلالة  2.22الاحتمالية تساوي 

من التغيرات التي تطرأ عمى المتغير التابع )جودة الخدمات( تعود  %04.4باعتبار أنيا أشارت إلى أن 
(، أما النسبة المتبقية فتعود لمتغيرات أخرى، لممتغير المستقل الجزئي )آليات استقطاب الموارد البشرية

ليات وبالتالي تتأكد صحة  ىذه الفرضية الفرعية أي أنو يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية لانعكاس لآ
 "وكالة تبسة". عمى تحسين جودة الخدمات في مؤسسة موبيميس استقطاب الموارد البشرية 

 إحدى الفرضيتين الآتيتين:سيتم اختبار :الفرضية الفرعية الثالثةـ  5

 : H2الفرضية الصفرية   ـ 1ـ 5

المستقطبة  وتحسين جودة  البشرية لا يوجد تأثير ذات دلالة إحصائية بين عوامل تدعيم  الموارد
  "وكالة تبسة". الخدمات في مؤسسة موبيميس 

 : H1الفرضية البديمة  ـ 0ـ 5
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وتحسين جودة  المستقطبة  البشرية الموارد يوجد تأثير ذات دلالة إحصائية بين عوامل تدعيم 
  "وكالة تبسة". الخدمات في مؤسسة موبيميس 

أقل من مستوى  (p- value)إذا كانت القيمة الاحتمالية  spssوبالتالي فإن حسب نتائج برنامج 
 في ىذه الدراسة، H1، وقبول الفرضية البديمة H2فإنو يتم رفض  الفرضية الصفرية  α= 2.24الدالة 

، كفرضية رئيسية ليذه  H1)أنظر الممحق رقم  (، فإنو يتم قبول الفرضية البديمة   spssوحسب نتائج 
وتحسين امل تدعيم  الموارد المستقطبة الدراسة، التي تفيد بأنو يوجد تأثير ذات دلالة إحصائية بين عو 

الدراسة، ويمكن توضيح  من وجية نظر أفراد عينة  "وكالة تبسة"، جودة الخدمات في مؤسسة موبيميس 
والمتغير التابع  جودة  المستقطبة البشرية  امل تدعيم  المواردعو  مل الارتباط بين المتغير المستقلمعا

 الخدمات  من خلال  الجدول الموالي:

 .الفرضية الفرعية الثالثة  رنتائج اختبا(: 14ـ  20الجدول رقم )

 المتغير المستقل           

 

 المتغير التابع

عوامل تدعيم  الموارد 
 المستقطبة  

القيمة 
 الاحتمالية

(sig) 

 معامل التحديد

R0 

   معامل الارتباط جودة الخدمات  

2.422 

2.222 2.012 

 . SPSSالمصدر: من إعداد الطالبتين بالاعتماد عمى نتائج تحميل 

يجابية   بين  عوامل تدعيم  من خلال الجدول أعلاه يتضح أنو  توجد ىناك علاقة ترابط قوية وا 
، حيث تشير النتائج -وكالة تبسة -الموارد المستقطبة    وتحسين جودة الخدمات في مؤسسة موبيميس 

وىذا يشير إلى وجود علاقة ارتباط ايجابية وقوية جدا، كما أن  %42إلى أن معامل الارتباط يساوي 
، كما جاءت نتائج معامل التحديد 2.24وىي أقل من مستوى الدلالة  2.22القيمة الاحتمالية تساوي 

من التغيرات التي تطرأ عمى المتغير التابع )جودة  %01لتأكد ذلك، باعتبار أنيا أشارت إلى أن 
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المستقطبة (، أما النسبة المتبقية فتعود  البشرية الخدمات( تعود لممتغير المستقل )عوامل تدعيم  الموارد
الفرضية الفرعية أي أنو يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية  لمتغيرات أخرى، وبالتالي تتأكد صحة  ىذه

عمى تحسين جودة الخدمات في مؤسسة موبيميس المستقطبة البشرية لانعكاس لعوامل تدعيم  الموارد 
 "وكالة تبسة".
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 خاتمة الفصل:

،  قصد معرفة تأثير الموارد البشرية "وكالة تبسة"بعد إسقاط الدراسة النظرية عمى مؤسسة موبيميس     
، ذات حضور "وكالة تبسة"عمى تحسين جودة الخدمات المقدمة من طرفيا، تبين أن مؤسسة موبيميس 

قوي و ليا حصة سوقية كبيرة في السوق، من خلال الكم اليائل لممتعاممين و ىذا يدل عمى أن ىناك أثر 
جودة  خدماتيا و يتضح ذلك من الجودة العالية لمنتجاتيا، فعمي بين استقطاب الموارد البشرية، و تحسين 

  و خدماتيا بالإضافة لمعروض التي تقدميا باستمرار لعملائيا لكسبيم.


