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     تمهيد

الذي  العالم خاصة في القطاع الخدماتلمتحولات و التطورات الاقتصادية التي يشيدىا   نظرا      
غيرىا من العوامل و  ،ارتفاع شدة المنافسةتزايد عدد المؤسسات و  إلى إضافة، البمدان اقتصاديساىم في 

كسب و  ،و السبل التي تمكنيم من الحفاظ عمى الحصة السوقية ،دفعت المؤسسات لمبحث عن الوسائل
 و ولاء العملاء. رضا

و الأكثر أىمية في تحقيق  الأساسيالمؤسسات للاىتمام بالموارد البشرية لان العنصر  اتجيت     
الكفاءات يفة جذب وظ يا، من بين ،ذلك من خلال الوظائف التي تقوم بيا إدارة الموارد البشريةو ،  أىدافيا
من اجل الحفاظ  ،مصادرال شتئلشغل الوظائف المتاحة بالاعتماد عمى  ،الميارات اللازمةو  ،البشرية
 .وتحفيزىا عمى تحسين جودة المنتجات التي تقدميا وتكوينيا وتدريبيا عمييا

شباعبناء علاقات طويمة مع العملاء  إلىسسات ؤ تسعى الم      عمى عدة  عتمادالاحاجاتيم ب وا 
 ذلك.التي تحقق جودة خدمات  إستراتيجيةتبني  استراتيجيات من بينيا 

  :دراسةإشكالية الأولا: 

من خلال العرض المقدم و نظرا لدور استقطاب الموارد البشرية في تحسين جودة الخدمات في المؤسسات 
 التالي: يالرئيس التساؤلطرح الاقتصادية خاصة في مجال الاتصالات وفي ىذا السياق يتم 

في مؤسسة موبيميس مدى تأثير استقطاب الموارد البشرية عمى  تحسين جودة الخدمات  ما         
 "وكالة تبسة"؟.

 :دراسةالأسئمة الفرعية لمثانيا :

 الفرعية التالية:الاسئمة للإجابة عن الإشكالية الرئيسية و الإحاطة بالموضوع، تم صياغة الأسئمة  

  تأثير ذات علاقة إحصائية بين دور استقطاب الموارد البشرية و جودة الخدمات في ىل ىناك
 مؤسسة موبيميس "وكالة تبسة"؟.

  ىل ىناك تأثير ذات علاقة إحصائية بين اليات استقطاب الموارد البشرية و جودة الخدمات في
 مؤسسة موبيميس "وكالة تبسة"؟.
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 ل تدعيم استقطاب الموارد البشرية و جودة ىل ىناك تأثير ذات علاقة إحصائية بين عوام
 الخدمات في مؤسسة موبيميس "وكالة تبسة"؟.

  ىل ىناك تأثير ذات علاقة إحصائية بين استقطاب الموارد البشرية و جودة الخدمات في مؤسسة
 موبيميس "وكالة تبسة"؟.

 ثالثا : الفرضيات :

 الفرضية الرئيسية:ـ  1

 :الرئيسي تم طرح الإشكالعن  للإجابة 

المقدمة من طرف مؤسسة موبيميس "  يؤثر استقطاب الموارد البشرية عمى تحسين جودة الخدمات 
  وكالة تبسة".

  :دراسةفرضيات الـ   2

 :التالية الفرضيات وضع تم المطروحة، التساؤلات من خلال

  جودة الخدمات في  لا يوجد تأثير ذات علاقة إحصائية بين دور استقطاب الموارد البشرية و
 مؤسسة موبيميس "وكالة تبسة".

   يوجد تأثير ذات علاقة إحصائية بين اليات استقطاب الموارد البشرية و جودة الخدمات في
 مؤسسة موبيميس "وكالة تبسة".

  لا يوجد تأثير ذات علاقة إحصائية بين عوامل تدعيم استقطاب الموارد البشرية و جودة الخدمات
 يس "وكالة تبسة".في مؤسسة موبيم

 يوجد تأثير ذات علاقة إحصائية بين استقطاب الموارد البشرية و جودة الخدمات في مؤسسة  لا
 موبيميس "وكالة تبسة".

  :دراسةلأهمية ارابعا : 
والحفاظ  ،ؤىمةمالبشرية ال لمواردا وترغيب جذب  الموارد البشرية في إدارة دورتبرز أىمية الدراسة في 

من  ،في المؤسسات بالعنصر البشري ةر وظائفيا المرتبطيو تطو  ،لتحسين جودة الخدمات اكفاءىا ىعم
  .توفير البيئة الملائمة ليا ، ووتنميتيا وجعميا قوة ذات كفاءةمصادر البحث عنيا واختيارىا 
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 :  الدراسةأهداف خامسا : 
 استقطاب الموارد البشرية في المؤسسة. التعرف عمى 
  تقييمياالتعرف عمى جودة الخدمات و مؤشرات و نماذج. 
  "ابراز دور الاستقطاب في تحسين جودة خدمات مؤسسة موبيميس "وكالة تبسة 
  موبيميس " وكالة تبسة" في تحديد اليات توفير قاعدة من المعمومات التي تساعد مؤسسة

 الاستقطاب المناسبة 
 في تقييم جودة  عملاء موبيميس وكالة تبسة لدى تحديد أىم المعايير التي ليا أىمية بالغة

 خدماتيا.

 :لدراسةمبررات اختيار موضوع اسادسا : 

 يمكن إجمال أىم مبررات التي دفعت إلى اختيار الموضوع في: 

 .التعمق في وظيفة استقطاب الموارد البشرية و علاقتيا مع الإدارات الأخرى 
 في تحسين جودة الخدمات. الرغبة في البحث عن تأثير الموارد البشرية 
  .قمة الأبحاث و الدراسات المتعمقة بالموارد البشرية 
  .معرفة مدى مساىمة الموارد البشرية في مؤسسة موبيميس في تحسين جودة خدماتيا 

 :الدراسات السابقةسابعا : 

 عمى الدراسات السابقة التالية: تم الاعتماد 

  البشرية وأثرىا في تحقيق الميزة التنافسية، دراسة  إستراتيجية توظيف الموارد"،حسن فمح حسن
،مذكرة ماجستير في إدارة الأعمال، جامعة الشرق تطبيقية في قطاع الاتصالات الأردنية"

الدراسة إلى وجود تأثير بدلالة معنوية  توصمت، 9002سنة  الأوسط لمدراسات العميا،الأردن
، التعيين( في تحقيق ميزة  الاختيارب ، توظيف الموارد البشرية ) الاستقطا لإستراتيجية

 التكمفة و ميزة الابتكار.
  ودورىا في دعم الميزة التنافسية لممؤسسات دراسة  الأفراد" تنمية كفاءات أبو قاسم حمدي

في إدارة الأعمال، جامعة  ماجستير مذكرة، لاحة و التنمية الريفية الاغواط"حالة بنك الف
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أن تنمية الكفاءات تساىم في دعم الميزة التنافسية  إلىخمصت الدراسة ، 9002سنة  تممسان
بصفة مباشرة عن طريق التأثير المباشر في مختمف أنواع المزايا التنافسية ) ميزة التكمفة 

 الأقل،ميزة التميز( .

 عن الدراسات السابقة في عدة جوانب  منيا: ةدراسالتختمف      

  الإطاربمختمف جوانبو في  الإلمامالموارد البشرية و محاولة  عمى استقطابالدراسة التركيز 
 إستراتيجيةآلياتو و القائمين عميو في حين أم الدراسات السابقة ركزت عمى  إبرازالنظري، و 
 كفاءات الموارد البشرية و دورىما في خمق ميزة تنافسية لممؤسسة. تنميةالتوظيف و 

  الجانب التطبيقي عمى تأثير الاستقطاب و آلياتو و العوامل التي تساعد  في تم التركيزكما
"وكالة تبسة"  موبيميسالموارد البشرية الجديدة و القديمة عمى تحسين جودة الخدمات لمؤسسة 

عمى خلاف الدراسات السابقة التي ارتكزت دراستيا في الجانب بالاعتماد عمى الاستبيان 
  .افسيةالتطبيقي عمى الميزة التن

 منهج الدراسةثامنا : 

 :الاعتماد عمى ن الإشكالية المطروحة تمع للإجابة 

بالاعتماد عمى الكتب و المقالات و الدراسات الجزء النظري من الدراسة في  وصفي التحميميال المنيج
 .الأشكالو تحميل  التي تناولت موضوع الدراسة و الانترنيت

موظفي مؤسسة  إجاباتتحميل ل في الجزء التطبيقي spssالإحصائي الاعتماد عمى الأسموب و 
استنتاجات تساىم  إلىموبيميس "وكالة تبسة" وتقييم خدماتيا من طرف العملاء و تفسيرىا و الوصول 

 في اختيار الموارد البشرية التي تساىم في تحسين و تطوير جودة الخدمات.

 

 :تقسيم الدراسةتاسعا :

 .والخاتمة المقدمة إلى بالإضافة تطبيقي وآخر نظريين فصمين إلى لدراسةا تقسيم تم 

 :تناول ثلاث مباحث الإطار النظري لاستقطاب الموارد البشرية بعنوان الفصل الأول
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 .المبحث الأول: ماىية إدارة الموارد البشرية 
 .المبحث الثاني: أساسيات الاستقطاب في الموارد البشرية 
  الموارد البشرية.المبحث الثالث:آليات استقطاب 

 يتعرض الفصل الثاني إلى جودة الخدمات في المؤسسات الاقتصادية والذي تناول ثلاث مباحث:   
 . المبحث الأول: عموميات حول الجودة 
 . المبحث الثاني : مفاىيم عامة حول الخدمات 
 . المبحث الثالث : ماىية جودة الخدمات 

تناول ثلاث  بعنوان دراسة حالة مؤسسة موبيميس "وكالة تبسة"الجزء التطبيقي  يمثل  الفصل الثالثو 
 مباحث :

 النظري لمؤسسة موبيميس "وكالة تبسة" الإطار: المبحث الأول. 
 المنيجي لمدراسة الميدانية الإطار :المبحث الثاني. 
 تحميل نتائج الدراسة واختبار الفرضيات :المبحث الثالث. 

  حدود الدراسة:عاشرا: 

 بموضوع الدراسة و فيم جوانبو المختمفة تم تحديد مجال الدراسة بمايمي: الإحاطةمن أجل 

 الحدود الموضوعية:

الاستقطاب و  أساسياتالموارد البشرية من خلال مفيوميا و وظائفيا و  إدارةماىية  إلىتم التطرق  
 إلى بالإضافةو العوامل المؤثرة عميو  من بينيا المصادر الداخمية و الخارجية و القائمين عميو آلياتو

مفاىيم عامة ،من خلال التطرق الى عموميات حول الجودة اضافة الى  جودة الخدمات إلىالتطرق 
 .ومؤشرات ونماذج تقييميا لمخدمات وماىية جودة الخدمات،

الجانب التطبيقي ليذه الدراسة عمى مؤسسة موبيميس "وكالة تبسة" بغية  إسقاطتم  الحدود المكانية:
 بالموضوع. الإحاطة

نتائج تنفي أو تثبت صحة الفرضيات  إلىبمشكمة الدراسة و الوصول  الإحاطةبغية  الحدود الزمنية:
 أفريل. 92مارس إلى  92المقترحة و ذلك تم انطلاقا من 
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 الصعوبات: الحادي عشر: 

 جع المتخصصة في دراسة موضوع استقطاب الموارد البشرية و جودة الخدمات قمق المرا
 باستثناء بعض الدراسات السابقة .

 . "صعوبة الحصول عمى المعمومات من طرف مؤسسة موبيميس" وكالة تبسة 
 .بعد مكان التربص عن مكان الإقامة 

 

 


