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 31/12/2024تاريخ النشر:  14/12/2024 :قبوؿ النشرتاريخ  12/09/2024 ستلاـ:لاتاريخ ا
ىدفت دراستنا إلى بياف أثر إدارة رأس الماؿ البشري عمى جودة الخدمة المقدمة في مؤسسة سونمغاز  :الممخص

لإقترانو بجانبيف أساسييف في وكالة تبسة، بإعتبار ىذا الموضوع مف المواضيع الميمة في المؤسسات الإقتصادية 
إطارا بالمؤسسة مف مختمؼ  40النشاط الإنتاجي ليا، مف خلاؿ دراسة إحصائية تـ فييا دراسة عينة متكونة مف 

المراكز الوظيفية، بتقديـ إستبانة تتضمف عبارات دقيقة لوصؼ الواقع الذي يتضمنو المتغييرف، وتـ تحميؿ النتائج 
 . SPSSنامج المتحصؿ عمييا مف خلاؿ بر 

عمى جودة الخدمة المقدمة  HCMتوصمت الدراسة إلى وجود أثر ذات دلالة إحصائية لمختمؼ لأبعاد  
 . SQعمى   HCMووجود أثر إحصائي ؿ مف طرؼ موظفي مؤسسة سونمغاز بتبسة، 

 سونمغاز تبسة. ديريةالخدمة، م ، جودةجودةالرأس الماؿ البشري، إدارة رأس الماؿ البشري، مفتاحية: الكممات ال
 . JEL  :M12 ، M54 ، L84 ، D23تصنيف 

Abstract: Our study aims to elucidate the effet of  HCM on the quality of services 

provided at Sonelgaz Tebessa Agency. An empirical investigation was conducted 

using a sample of 40 managers from various functional positions within the agency. 

The results were analyzed using the SPSS software. 

The study reveals a statistically significant impact of various dimensions of 

human capital management (recruitment, development, activation, and retention) on 

the service quality provided by Sonelgaz employees in Tebessa.   

Keywords: Human Capital Management; Service Quality; Sonelgaz Tebessa Agency. 

Jel Classification Codes: M12 ;  M54; L84 ; D23. 
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 . مقدمة: 1
يعد رأس الماؿ البشري عامؿ حاسـ في تحقيؽ النجاح والازدىار لأي مؤسسة، 
بغض النظر عف نوع نشاطيا، يعتبر المورد الأىـ في تحقيؽ الميزة التنافسية الاستراتيجية 
والقيمة المضافة، ويمثؿ الأساس الذي يقوـ عميو رأس الماؿ الييكمي والعلائقي )الزبوني(، 

ىدفا استراتيجيا وىو إدارة رأس الماؿ البشري الذي يعتبر نجاح  تضع المؤسسات المعرفية
 المؤسسة في إنجاز أعماليا دليلا عمى قدرتيا في إدارة رأس ماليا البشري بكفاءة وتميز. 

وتعد جودة الخدمة متغيرا حاسما في نجاح المؤسسات الاقتصادية، لأنيا تعتبر 
الخدمات والمنتجات عف باقي المنافسيف،  العامؿ الأساسي الذي يشبع حاجة الزبوف ويميز

ومف أىـ ما يمعب دورا في كسب ىاتو الميزة التنافسية ىو رأس الماؿ البشري، مما يعزز 
 رضا العملاء ويساىـ في تحقيؽ ميزة تنافسية مستدامة لممؤسسة.

 :إشكالية الدراسة. 1.1
 مما سبؽ نطرح الإشكاؿ التالي:  

الماؿ البشري عمى جودة الخدمة المقدمة في مؤسسة ما مدى تأثير إدارة رأس  -
 ( بتبسة ؟".Sonelgazسونمغاز )

 ويندرج تحت ىذا التساؤؿ المحوري الأسئمة الفرعية التالية:
ىؿ ىناؾ تأثير لاستقطاب رأس الماؿ البشري عمى جودة الخدمة المقدمة في مؤسسة  -

 سونمغاز تبسة؟؛
عمى جودة الخدمة المقدمة في مؤسسة  ىؿ ىناؾ تأثير لتطوير رأس الماؿ البشري -

 سونمغاز تبسة ؟؛
ما ىو تأثير تنشيط رأس الماؿ البشري عمى جودة الخدمة المقدمة في مؤسسة  -

 سونمغاز تبسة ؟؛
كيؼ يؤثر المحافظة عمى رأس الماؿ البشري عمى جودة الخدمة المقدمة في مؤسسة  -

 سونمغاز تبسة ؟؛
ة الدراسة عمى العلاقة بيف إدارة رأس الماؿ البشري لعين ةىؿ تؤثر المتغيرات الديمغرافي -

 وجودة الخدمة المقدمة مف طرؼ موظفي مؤسسة سونمغاز تبسة؟.
 :فرضيات الدراسة. 2.1

 لمدراسة كالتالي: الفرضية الرئيسيةمف خلاؿ ما تطرقنا لو نطرح 



 والماليةمجلة البحوث الاقتصادية ...                    مة المقدمةأثر إدارة رأس المال البشري على جودة الخد

  101                                                                                                                           20 / العدد 11المجلد 

 

 

 

 

 

 

 

( لإدارة رأس المال البشري عمى α ≤ 0.05"لا يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية ) -
 ( بتبسة".Sonelgazجودة الخدمة المقدمة في مؤسسة سونمغاز )

 في: الفرضيات الفرعيةتتمثؿ و 
( لإستقطاب رأس الماؿ البشري عمى α ≤ 0.05"لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ) -

 ( بتبسة"؛Sonelgaz)جودة الخدمة المقدمة في مؤسسة سونمغاز 
لتطوير رأس الماؿ البشري عمى ( α ≤ 0.05" لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ) -

 ( بتبسة"؛Sonelgazجودة الخدمة المقدمة في مؤسسة سونمغاز )
( لتنشيط رأس الماؿ البشري عمى جودة α ≤ 0.05"لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ) -

 ( بتبسة"؛Sonelgazالخدمة المقدمة في مؤسسة سونمغاز )
ظة عمى رأس الماؿ البشري ( لممحافα ≤ 0.05"لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية ) -

 ( بتبسة"؛Sonelgazعمى جودة الخدمة المقدمة في مؤسسة سونمغاز )
إجابات ( لممتغيرات الديمغرافية عمى α ≤ 0.05توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية ) "لا -

 المبحوثيف للأثر بيف إدارة رأس الماؿ البشري وجودة الخدمة في سونمغاز تبسة"
 نموذج الدراسة:. 3.1

 : نموذج الدراسة1الشكل 
 
 
 
 
 
 
 

                                 
 

 المتغيرات الديمغرافية
 .مف إعداد الباحثيف المصدر:

 

HCM 

 إستقطاب رأس المال البشري

المحافظة عمى رأس المال 
 البشري

جودة الخدمة 
المقدمة في مؤسسة 

 سونمغاز
Sonelgaz 

 بتبسة

 تطوير رأس المال البشري

 تنشيط رأس المال البشري
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 :أىمية الدراسة. 4.1
إف توضيح البعد الاستراتيجي لإدارة رأس الماؿ البشري في تحسيف جودة الخدمة المقدمة، 
وتعزيز الفيـ النظري مف خلاؿ توضيح العلاقة بيف إدارة رأس الماؿ البشري وجودة الخدمة 

وتطبيقي، وأيضا تقديـ نموذج تطبيقي بتطبيؽ النتائج عمى مؤسسة مف منظور نظري 
 سونمغاز بتبسة مما قد يوفر نموذجا يمكف تبنيو في مؤسسات أخرى.

 :أىداف الدراسة. 5.1
 تكمف أىداؼ الدراسة في:

 دراسة الجوانب والأطر المفاىيمية الشاممة لإدارة رأس الماؿ البشري؛ -
 أثر مختمؼ أبعاد إدارة رأس الماؿ البشري عمى جودة الخدمة المقدمة؛ التعرؼ عمى -
 في المؤسسات الاقتصادية؛ HCتقديـ توصيات لتحسيف إدارة  -
 التوصؿ إلى نتائج يمكف أف تساعد في تعزيز الأداء المؤسسي وجودة الخدمة. -

  :منيج الدراسة. 6.1
خلاؿ جمع كافة المعمومات  مفإعتمدنا عمى المنيج الوصفي التحميمي في دراستنا، 

ستخداـ أدوات جمع البيانات والمعمومات  في مؤسسة سونمغاز بتبسة والأطر المفاىيمية، وا 
ستخراج أىـ النتائج التي تخدـ موضوع مقالنا  .وتحميميا إحصائيا وا 

  :الدراسات السابقة. 7.1
أظيرت تطور وأىمية إدارة رأس الماؿ البشري  (Hemraj & Suziya , 2024)دراسة 

في الممارسات التنظيمية المعاصرة، مبرزة القوى الدافعة وراء تبني ىذه الممارسات مثؿ 
 & Fadillah)العولمة والتقدـ التكنولوجي والتحولات الديموغرافية. بينما ركزت دراسة 

Halimah, 2023)  ظيؼ الخريجيف الجدد بسبب افتقارىـ لمصفات عمى صعوبة تو
المطموبة، وأكدت عمى أىمية إدارة رأس الماؿ البشري في تعزيز إنتاجية الموظفيف وتقديـ 
توصيات لتحسيف التواصؿ داخؿ المنظمة. مف ناحية أخرى، تناولت دراسة 

(Kucharcíková, Martin, Emese, & Nikola, 2023)  تأثير استثمارات رأس
الماؿ البشري عمى أداء الشركات في سموفاكيا، وأثبتت الدراسة وجود تأثير إيجابي 
للاستثمارات في تعميـ الموظفيف، رغـ عدـ تقييـ أكثر مف ثمث الشركات لفعالية الاستثمار 

فقد ركزت  (Nyongesa, Doris, & Boit, 2022)في الرعاية الصحية. أما دراسة 
في الجامعات الكينية، وأثبتت أف رأس الماؿ البشري يفسر  SQعمى  HCعمى تأثير 
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 Aryee, Fred , Emmanuel)% مف التبايف في جودة الخدمة. أما دراسة 38حوالي 

, & Lilian , 2016)  شري الجماعي والتوجو تدرس ىذه الدراسة تأثير رأس الماؿ الب
( وجودة الخدمة HPWSالخدمي المجمع عمى العلاقة بيف أنظمة العمؿ عالية الأداء )

رأس الماؿ البشري الجماعي والتوجو الخدمي المجمع الدراسة تفاعلا بيف الفردية، أظيرت 
النتائج  إلى تحسيف جودة الخدمة الفردية. وتظير فجوة الأبحاث الحالية في إختلاؼ

المتحصؿ عمييا حوؿ وجود أثر متبادؿ لممتغيريف المذاف درسناىما، مما يستدعي دراسات 
 .سنعمؿ عميو في دراستناوىو ما تكامؿ الممارسات النظرية والتطبيقية، تعزيز لإضافية 

 :الأطر المفاىيمية لمدراسة .2
 :(HCMإدارة رأس المال البشري ) 1.2

بمختمؼ ممارساتيا استقطاب رأس الماؿ البشري إف إدارة رأس الماؿ البشري 
 وتطويره وتنشيطو والمحافظة عميو أصبح ميزة تنافسية تنفرد بيا المنظمات.

 :. مفيوم إدارة رأس المال البشري1.1.2
( Alžbeta Kucharcíková)نتطرؽ إلى تعريؼ إدارة رأس الماؿ البشري حيث عرفيا 

لياميا وآخروف عمى أنيا: "إستراتيجية تركز عم ى جذب أفضؿ المواىب وتحفيزىا وا 
 ,Kucharcíková, Martin) والمحافظة عمييا مف أجؿ تحقيؽ أىداؼ المنظمة".

Emese, & Nikola, 2023, p. 11)   كما يعرفو(Hall)  عمى أنو "نظاـ لتحسيف أداء
 الأفراد الذيف يؤدوف أدوارا ميمة والذيف لدييـ أكبر تأثير عمى الكفاءات الأساسية لممؤسسة"

(Afiouni, 2013, p. 24)( ويعرفو .Chuan Lin :وآخروف "بأنو يتألؼ مف ىيكميف )
 .(18، صفحة WANG ،0211) الاستثمار وتعزيز رأس الماؿ البشري".

يمكف استخلاص أف إدارة رأس الماؿ البشري ىي استراتيجية تشمؿ العديد مف         
التطبيقات والممارسات التي تعمؿ عمى استقطاب وتطوير وتنشيط والمحافظة عمى رأس 

 الماؿ البشري، وجعمو قيمة مضافة في خدمة المنظمة وتحقيؽ أىدافيا.
 : مثمث قيمة إدارة رأس المال البشري2الشكل 

 
 
 
 

Source: (Ingham, 2007, p. 175) 
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( نستنتج أف قيمة إدارة رأس الماؿ البشري يمكف أف توفر القيمة 22مف خلاؿ الشكؿ )
بثلاث طرؽ: القيمة مقابؿ الماؿ، أو الكفاءة أو القيمة المضافة أو الفعالية، مف خلاؿ دعـ 

 بقية الأعماؿ بشكؿ أوثؽ.
 أبعاد )ممارسات( إدارة رأس المال البشري. 2.1.2

 أولا: إستقطاب رأس المال البشري
يتعمؽ بجذب رأس الماؿ البشري مف سوؽ العمؿ واختيار الأنسب منيا مثؿ استقطاب 
المعارؼ والإبداعات ويمكف تقسيـ مصادر الإستقطاب إلى مصادر داخمية ومصادر 

 (89، صفحة 2224)وسيمة،  خارجية.
 ثانيا: تطوير رأس المال البشري

)ربيحة،  جسدت أساليب وطرؽ التطوير حسب العديد مف العمماء في التعميـ؛ التدريب.
 (48، صفحة 2219

 ثالثا: تنشيط رأس المال البشري
 (73-72، الصفحات 2228) ىاشـ عيسى و سعيد، تتمثؿ أىـ الأساليب: 

 ( توليد الأفكار المبدعة؛Brain stormingالعصؼ الذىني ) -
يجاد  (Quality Controls)حمقات السيطرة النوعية - مناقشة مشكلات العمؿ وا 

 الحموؿ؛
 المعمومات لتوليد الأفكار؛( استخداـ OB Managementالإدارة عمى المكشوؼ ) -
 ( مجموعات نشيطة تحقؽ الإنجازات العالية.Hot Groupsالجماعات الحماسية ) -

 رابعا: المحافظة عمى رأس المال البشري
مف أىـ ما تستخدمو المنظمات وتركز عميو لممحافظة عمى موظفييا  الحوافز والصحة 

)ربيحة،  الاحتفاظ برأس الماؿ البشري.والتمكيف وتقميؿ فرص الاغتراب الوظيفي لضماف 
 (62-58، الصفحات 2219

 . مفيوم جودة الخدمة 2.2
 . تعريف جودة الخدمة1.2.2

 لتعريؼ جودة الخدمة وجب تعريؼ كؿ مصطمح عمى حدة:
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ستخداـ الجودة (Demingيعرؼ ) معايير أكثر تطابقا وأقؿ تكمفة مشتقة  بأنيا "استعماؿ وا 
( ISO، أما المنظمة الدولية لممواصفات )(64، صفحة 2223)جلاؿ، مف المستيمؾ " 

 (12، صفحة 2212)عايض، "الدرجة التي تشبع فييا الحاجات الظاىرية والضمنية ". 
( عمى أنيا "حزمة مف المنافع التي تنتج Lovelock and Wirtzفقد عرفيا ) الخدمةأما 

عف جوانب ممموسة أو غير ممموسة يسعى العملاء لتحقيقيا مف خلاؿ التعامؿ مع مقدمي 
 (Jochen Wirtz & Christopher, 2021, p. 89) الخدمة".

( بأنيا: "أي نشاط أو Kotler, Wong, Saunders & Armstrong) ياكما عرف 
منفعة يستطيع أي طرؼ تقديميا لطرؼ آخر، غير ممموسة ولا ينتج عنيا ممكية أي شيء 

نتاجيا قد يكوف مرتبط بسمع مادية أو لا ".  (72، صفحة 2223)موسمي،  وا 
"تمثؿ معيار لدرجة تطابؽ الأداء الفعمي مع  SQجودة الخدمة  مما سبؽ فإف       

توقعات العملاء ليذه الخدمة وبالشكؿ الذي يضمف الرضا الدائـ لممستفيديف، ويحقؽ 
 لممنظمة ميزة تنافسية مقارنة بباقي المنافسيف".

في كونيا سلاحا تنافسيا تستخدمو المؤسسات لجذب العملاء  أىمية جودة الخدمةتكمف و 
 (112-111، الصفحات 2223)موسمي، .والريادة في السوؽ تحقيؽ التفوؽو 

 :أبعاد جودة الخدمة. 2.2.2
 (116-115، الصفحات 2223)موسمي، فيما يمي الأبعاد الخمسة لجودة الخدمة: 

تمثيؿ الخدمة ماديا عبر مظير المرافؽ والتسييلات  (Tangibilityالممموسية )أولا: 
 والمعدات والديكور، مما يساعد الزبائف في تقييـ جودة الخدمة.

 ودقيؽ. قدرة المؤسسة عمى تقديـ الخدمة بشكؿ موثوؽ (Reliabilityالموثوقية )ثانيا: 
بائف وتمبية إظيار الرغبة والاستعداد لمساعدة الز  (Responsivenessالاستجابة )ثالثا:  

 طمباتيـ بشكؿ فوري وسريع، وحؿ المشكلات التي تواجييـ.
 .المعرفة والمباقة التي يتمتع بيا مقدمي الخدمة (Securityالأمان )رابعا: 

  :الطرق والأدوات .3
 :الأطر المنيجية لمدراسة التطبيقية .1.3

 :تحديد مجتمع وعينة الدراسة. 1.1.3
ز مف مجتمع عاملا وموظفا بمؤسسة سونمغا 42مكونة مف قد تـ اختيار عينة عشوائية  

 (2224)سونمغاز،  .إطارا 561إحصائي بمغ 
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 : تداول الإستبيان2الجدول 
 (%) النسبة العدد الإستمارات

 100 43 التي تـ توزيعيا
تـ إسترجاعياالتي   40 93 

 07 03 التي تـ تحميميا
 .مف إعداد الباحثيف مف خلاؿ توزيع الإستبيافالمصدر: 

 :أدوات الدراسة وطرق جمع المعمومات. 2.1.3
ا بالبيانات التعريفية مف مؤسسة سونمغاز وذلؾ مف خلاؿ إستعن  الوثائق والسجلات: -

 التعريؼ بيا وبيياكميا، وكذلؾ مع الإطارات والموظفيف بيا؛
تـ تقسيمو إلى جزأيف ويشتمؿ الأوؿ عمى متغيرات العينة الديمغرافية، أما  الاستبيان: -

 .32الدراسة التي يقدر عددىا بػ  الثاني ويتضمف أسئمة
 : مجموعة مف المقابلات الشخصية والميدانية مع إطارات المؤسسة.المقابمة -

 :صدق أداة الدراسة. 3.1.3
لعدد مف المحكميف والمتخصصيف، كما سنعرض أىـ نتائج  الصدق الظاىرياعتمدنا عمى 

 في الجدوؿ التالي: لكؿ عبارة مع البعد الذي تنتمي إليو الإتساؽ الداخمي
  (Pearson): الإتساق الداخمي 3الجدول 

 جودة الخدمة المحافظة التنشيط  التطوير  الإستقطاب 
11ع  16ع 2.75  11ع 0.70  16ع 0.81  21ع 0.70  26ع 0.43   0.72 
12ع  17ع 0.83  12ع 0.70  17ع 0.70  22ع 0.83  27ع 0.58   0.78 
13ع  18ع 0.81  13ع 0.82  18ع 0.84  23ع 0.78  28ع 0.74   0.71 
14ع  19ع 0.73  14ع 0.84  19ع 0.69  24ع 0.83  29ع 0.59   0.55 
15ع  11ع 0.53  15ع 0.87  21ع 0.78  25ع 0.83  31ع 0.63   0.70 

 .SPSSنتائج التحميؿ  اعتمادا عمى إعداد الباحثيف مف المصدر:
يتضح أف قيـ إرتباط العبارات مع متوسط البعد كانت عالية  23الجدوؿ  مف خلاؿ

وكانت كميا العبارات دالة إحصائيا   [2.87 – 2.43ومرتفعة حيث تراوحت كميا بيف ]
وبالتالي فإف جميع  ، مما يدؿ عمى إتساؽ العبارات مع البعد،2.25عند مستوى معنوية 
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مما يثبت أنيا تتمتع بالصدؽ  ة داخميا مع المحور الذي تنتمي لوفقرات المحور الأوؿ متسق
 وبالفعؿ مناسبة لمقياس.

 :ثبات أداة الدراسة. 4.1.3
 :  الإتساق الداخمي لعبارات متغيرات الدراسة4الجدول 

المتغير اسم رقم العبارات  معامل الثبات ألفا كرومباخ )%( 
 79.2  الاستقطاب  15 إلى 11
11إلى  16  84.4 التطوير  
21إلى  11  82.8 التنشيط  
21إلى  16  85.9 المحافظة  
21إلى  11 إدارة رأس الماؿ البشري ككؿمحور    94.2 
31إلى  21  84.4  محور جودة الخدمة 
31إلى  11  93.8 معامؿ الثبات الكمي 

 .SPSSعمى  بالاعتمادمف إعداد الباحثيف  المصدر:
% وىي نسبة ثبات عالية ومقبولة 93.8( بيف أف قيمة الثبات الكمي ىي 24الجدوؿ رقـ )

 لإجراء الدراسة.
    :عرض وتحميل المتغيرات الديمغرافية ومحاور الدراسة. 2.3

 : عرض وتحميل بيانات العينة5الجدول 
 النسبة )%( التكرار الفئات المتغيرات

 65 26 ذكر متغير الجنس
 35 14 أنثى

31-21 متغير العمر  15 37.5 
31-41  13 32.5 

سنة وأكثر 41  12 30.0 
 22.5 09 ثانوي متغير المؤىل العممي

 65.0 26 جامعي
 12.5 05 دراسات عميا
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سنوات فأقل 15 متغير الخبرة   14 35.0 
سنوات 15-11  11 27.5 

سنوات فما فوق 11  15 37.5 
الوظيفة متغير  20.0 08 رئيس مصمحة 

 35.0 14 مكمف بالزبائن
 45.0 18 إطار تنفيذي

 .spssمف إعداد الباحثيف بالإعتماد عمى مخرجات المصدر: 
 :عرض وتحميل نتائج محاور الدراسة. 3.3

  تحميل إجابات أفراد العينة نحو أبعاد المتغير  المستقل إدارة رأس المال البشري. 1.3.3
  HCالبعد الأول: إستقطاب  -ولاأ

 : المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعبارات البعد الأول6الجدول 

رقم
 العبارة 

ط 
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لمت
ا

بي 
سا

الح
ف  

حرا
الإن

 
ري

عيا
الم

جاه 
الإت

 

يب
ترت

 ع 
 

التوظيؼ في مؤسستنا فعالة في جذب  11
 المرشحيف المؤىميف، وتتميز بالشفافية 

 05 مرتفع 1.213 3.38

تسعى المؤسسة لمحصوؿ عمى أفراد  02
مؤىميف وموىوبيف ذوي معارؼ وميارات 
وتعتمد عمى إستراتيجيات متنوعة لجذب 

 تمؾ المواىب

 04 مرتفع 1.281 3.48

يتوفر لدى المؤسسة نظاـ معمومات جيد  03
يسيؿ عممية إستقطاب رأس الماؿ 

كتشافو مف سوؽ العمؿ  البشري وا 

 02 مرتفع 1.071 3.68

تحدد المؤسسة نفقات استثمارية لعممية  04
إستقطاب رأس الماؿ البشري مف خلاؿ 

 عممية مخططة ومدروسة

 03 مرتفع 1.079 3.63
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تولي المؤسسة أولوية الإستقطاب  05
 وفيمتمكموظفيف الداخمي في حالة وجود 

مواصفات ملائمة لموظائؼ المطموبة، 
 فإف لـ يتوفر تعتمد الإستقطاب الخارجي

 01 مرتفع 0.981 3.75

 - مرتفع 0.834 3.58 إجمالي درجة المحور
 .SPSSتـ إعداده مف طرؼ الباحثيف بناء المصدر: 
نحراؼ معياري  3.58( يظير متوسط حسابي إيجابي مرتفع قدر بػ 26الجدوؿ ) وا 

 [ وىو ما يظير أف المبحوثيف4.19-3.42(، ىذا المتوسط تنتمي إلى المجاؿ ]2.834)
في مؤسسة سونمغاز راضيف عمى أف بعد إستقطاب رأس الماؿ البشري محقؽ في 

 مؤسستيـ.
 HCالبعد الثاني: تطوير   -ثانيا

 : المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعبارات البعد الثاني7الجدول 

قمر 
 العبارة 
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البرامج التدريبية والتطويرية التي  16
توضعيا المؤسسة تيدؼ مف خلاليا 
 إلى تطوير الموظفيف وتحسيف مياراتيـ

مرتفع  0.66 4.35
 جدا

01 

ساىمت البرامج التدريبية التي وضعتيا  07
المؤسسة لنا في زيادة معارفنا ومياراتنا 

 في العمؿ، وتناسبت مع وظائفنا

مرتفع  0.700 4.15
 جدا

02 

توفر المؤسسة لنا بيئة مناسبة ومحفزة  08
لمتعمـ وتبادؿ المعارؼ والعمؿ ضمف 

 فرؽ العمؿ

 05 مرتفع 1.109 3.53

تستخدـ المؤسسة تكنولوجيا الإعلاـ  09
والإتصاؿ في تدريبنا وتعميمنا، وتوجيو 

 التعميمات الجديدة لنا

 03 مرتفع 1.174 3.83
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بتقييـ وقياس  تقوـ المؤسسة دوريا 10
 كفاءات وميارات وخبرات الأفراد

 04 مرتفع 1.071 3.68

 - مرتفع 0.759 3.90 إجمالي درجة المحور
 .بناء عمى نتائج التحميؿ الإحصائيتـ إعداده مف طرؼ الباحثيف المصدر: 
نحراؼ معياري ) 3.92أف المتوسط الحسابي قدر بػ  ( يبيف27الجدوؿ ) (، وىو 2.759وا 
[، أي 4.19-3.42والملاحظ أف قيمة ىذا المتوسط تنتمي إلى المجاؿ ] ،منخفض إنحراؼ

 أف البعد الثاني محقؽ كما البعد الأوؿ.
 HCالبعد الثالث: تنشيط   -ثالثا

 : المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لمبعد الثالث8الجدول 

قمر 
 العبارة 
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تثمف المؤسسة الأفكار الجديدة التي   11
نطرحيا وتشجعنا عمى المشاركة في 

 إتخاذ القرارات

 02 مرتفع 1.109 3.50

تؤكد المؤسسة عمى تطبيقنا  12
لأساليب العصؼ الذىني في حؿ 
 المشكلات ودوراف التفكير الجماعي

 04 مرتفع 1.033 3.40

تطبيؽ نيج الإدارة عمى  يتـ 13
المكشوؼ، مف خلاؿ تمكيننا مف 
الإطلاع عمى كافة الأمور 

 المحاسبية والقرارات وغيرىا

 03 مرتفع 1.150 3.40

تستخدـ المؤسسة الجماعات  14
الحماسية باشراكنا وجيا لوجو مع 
أصحاب الخبرة في مجاؿ تخصص 
المؤسسة وتسييؿ المحاورات مع 

 ذوي الخبرة

 05 متوسط 1.075 3.35
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يتـ إستخداـ كافة البرامج والأساليب  15
وتوفير البيئة اللازمة التي تساىـ 

 في تنشيطنا ورفع قيمتنا

 01 مرتفع 1.083 3.58

 - مرتفع 0.839 3.44 إجمالي درجة المحور
 .بناء عمى نتائج التحميؿ الإحصائيتـ إعداده مف طرؼ الباحثيف المصدر: 
نحراؼ معياري  3.44( يتضح أف المتوسط الحسابي إيجابي قدر بػ 28الجدوؿ ) وا 

[ أي أف بعد 4.19-3.42(، والملاحظ أف قيمة ىذا المتوسط تنتمي إلى المجاؿ ]2.839)
 التنشيط محقؽ في مؤسسة سونمغاز تبسة.

  HCالبعد الرابع: المحافظة عمى  -رابعا
 الحسابي والانحراف المعياري لمبعد الرابع : المتوسط9الجدول 
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توفر المؤسسة الظروؼ والبيئة الملائمة  16
لممحافظة عمى كوادرىا وكفاءاتيا 

 البشرية

 01 مرتفع 1.006 3.75

توضع المؤسسة نظاـ حوافز )مادية  17
أساس بومعنوية( عادؿ وفعاؿ، يمنح 
 الميارات والقدرات التي نتميز بيا

 04 مرتفع 1.107 3.43

تناسب الأجور والمكافآت الممنوحة مع  18
مياراتنا وتشجعنا عمى البقاء، وتزيد مف 

 دافعيتنا وولائنا لممؤسسة

 02 مرتفع 1.154 3.55

تعمؿ المؤسسة عمى تمكيننا مف خلاؿ  19
المشاركة وتفويض سمطة إتخاذ القرارات 

 وفرؽ العمؿ

 05 متوسط 1.099 3.35

ى تحقيؽ التوازف تشجعنا مؤسستنا عم 20
ة الشخصية، وتقدـ لنا ئبيف العمؿ والبي

 03 مرتفع 1.154 3.53
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 دعما مستمرا
 - مرتفع 0.883 3.52 إجمالي درجة المحور

 . SPSSبناء عمى نتائج  مف الباحثيف إعداده تـالمصدر: 
(، وىو إنحراؼ 2.883والإنحراؼ المعياري ) 3.52( المتوسط الحسابي 29الجدوؿ )

 .-وكالة تبسة -منخفض، أي أف البعد الرابع محقؽ بمؤسسة سونمغاز 
 تحميل إجابات أفراد العينة نحو أبعاد المتغير التابع جودة الخدمة . 2.3.3

 : المتوسط الحسابي والانحراف المعياري لعبارات محور جودة الخدمة 11الجدول 
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تض المؤسسة لعملائنا وسائؿ الراحة  21
مثؿ المقاعد المريحة، والإنارة الجيدة في 

  المؤسسة والمكيفات ...

مرتفع  0.911 4.20
 جدا

01 

نقوـ كموظفيف بتقديـ واجبنا فيما يخص  22
وضوح وسيولة الوصوؿ إلى المعمومات 

 والوثائؽ الخاصة بالخدمات المقدمة

 02 مرتفع 0.700 4.15

نقوـ بالالتزاـ بالمواعيد المحددة لتقديـ  23
الخدمات ونقدـ بدقة المعمومات المقدمة 

 حوؿ الخدمات المتاحة

 06 مرتفع 0.947 3.98

تقوـ المؤسسة بمعالجة الشكاوى  24
 والاستفسارات بجدية وسرعة

 09 مرتفع 1.075 3.85

نحف جاىزوف كموظفيف عمى مدار  25
الساعة للإستجابة لمعملاء 

ستفساراتيـ، وتقديـ المساعدة ليـ  وا 

 05 مرتفع 0.947 4.03

تواصؿ فعالة ومباشرة  تتوفر لدينا قنوات 26
 والوصوؿ إلييـ في أي وقت مع العملاء

 10 مرتفع 0.834 3.85

يشعر العملاء بالثقة في كفاءتنا  27
ويحسوف بالأماف  وميارتنا كموظفيف،

 08 مرتفع 1.008 3.90
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 أثناء تمقي الخدمة
جراءات  28 نمتزـ كموظفيف بسياسات وا 

السرية والخصوصية، ونساىـ في تزويد 
 العملاء بأف المؤسسة ممتزمة بالمعايير

 والقوانيف المينية

 04 مرتفع 0.88 4.08

نحاوؿ أف نجد شعور العملاء بأنيـ  29
يحظوف بعناية واىتماـ شخصي مف 

 قبمنا كموظفيف

 03 مرتفع 0.88 4.08

يشعر العملاء بالراحة عند التعامؿ مع  30
 الموظفيف وبيئة المؤسسة بشكؿ عاـ

 07 مرتفع 0.814 3.95

 - مرتفع 0.584 4.00 إجمالي درجة المحور
 .عمى نتائج التحميؿ الإحصائي مف إعداد الباحثيف بناءالمصدر: 

درجة موافقة لمحور جودة الخدمة حيث تـ تحقيؽ  ( يتضح أف ىناؾ12مف خلاؿ الجدوؿ )
نحراؼ معياري )4.22متوسط حسابي إيجابي مرتفع والذي قدر بػ ) (، وىو 2.584( وا 

 واقع جودة الخدمة في مؤسسة سونمغاز تبسة.و منخفض يدؿ عمى توافؽ الإجابات  إنحراؼ
 نتائج الدراسة. 4

 تحميل التوزيع الطبيعي. 1.4
 نتائج إختبار التوزيع الطبيعي  :11الجدول 

 (sig)  مستوى الدلالة المحور
 حسب سميرنوف

 (sig)  مستوى الدلالة
Shapiro-wilk 

HCM 2.126 0.138 
SQ 0.200 0.338 
 .SPSSتـ إعداده مف طرؼ الباحثيف بناء المصدر: 
(، أي أف 2.25لكؿ محور وكذا الإجمالي أكبر مف ) SIG ( يوضح أف11الجدوؿ )

(sig>0.05.أي أنيا تتبع التوزيع الطبيعي ) 
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 عرض وتحميل نتائج إختبار الفرضيات الفرعية. 2.4
 : نتائج اختبار الفرضيات الفرعية12الجدول 
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2.827 0.470 0.470 0.221 7.671 10.756 0.002 

  تطوير 
  HC 

2.925 0.359 0.359 0.129 6.307 5.627 0.023 

 تنشيط
 HC  

2.898 0.461 0.461 0.213 8.155 10.270 0.003 

 المحافظة
HC  

3.081 0.397 0.397 0.157 8.622 7.095 0.011 

 تـ إعداده مف طرؼ الباحثيف بناء عمى نتائج التحميؿ الإحصائي. المصدر:
 ( نستنتج ما يمي:12مف خلاؿ الجدوؿ )

 إختبار صحة الفرضية الفرعية الأولى. 1.2.4
( يبيف أف استقطاب رأس الماؿ البشري البعد الأوؿ المدروس، بمغت قيمة 12الجدوؿ رقـ )

، مما يشير إلى تأثير إيجابي واضح لاستقطاب رأس الماؿ β ((0.470معامؿ الانحدار 
، والتي 7.671البالغة ( tالبشري عمى جودة الخدمة، تعززت ىذه النتيجة مف خلاؿ قيمة )

(، كما sig = 0.002تدؿ عمى أف التأثير ذو دلالة إحصائية كبيرة عند مستوى دلالة )
% 22.1( أف استقطاب رأس الماؿ البشري يفسر R2 = 0.221يعكس معامؿ التحديد )

تؤكد صلاحية  10.756)الإحصائية ) Fمف التبايف في جودة الخدمة، كما أف القيمة 
يجابي النموذج التنب ؤي، ومنو نستخمص أف استقطاب رأس الماؿ البشري لو تأثير معنوي وا 

(، H1( ونقبؿ الفرض البديؿ )H0وعميو نرفض الفرض الصفري ) عمى جودة الخدمة،
 .Y=0.470x+ 2.827وتأخذ معادلة الإنحدار الخطي الشكؿ التالي: 
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 إختبار صحة الفرضية الفرعية الثانية. 2.2.4
، مما يعكس 2.359( بمغ β( النتائج فيو تظير  أف معامؿ الانحدار )12الجدوؿ رقـ )

، t (( 6.307تأثيرا إيجابيا لتطوير رأس الماؿ البشري عمى جودة الخدمة، وقد بمغت قيمة 
(. كما أظير sig = 0.023مما يشير إلى تأثير كبير ذو دلالة إحصائية عند مستوى )

% مف التبايف 12.9أس الماؿ البشري يفسر ( أف تطوير ر R2 = 0.129معامؿ التحديد )
(، وعميو 5.627( مقدارىا )Fفي جودة الخدمة، مع تأكيد صلاحية النموذج بإحصائية )

نستخمص أف النتائج تدعـ الفرضية المطروحة بأف تطوير رأس الماؿ البشري يؤثر بشكؿ 
الفرض  ( ونقبؿH0وعميو نرفض الفرض الصفري )، إيجابي ومعنوي عمى جودة الخدمة

 .Y=0.359x+ 2.925(، وتأخذ معادلة الانحدار الخطي الشكؿ التالي: H1البديؿ )
 إختبار صحة الفرضية الفرعية الثالثة. 3.2.4

، مما يعكس تأثيرا إيجابيا β ((0.461( بموغ معامؿ الانحدار 12يوضح الجدوؿ رقـ )
( tقيمة )ممحوظا لتنشيط رأس الماؿ البشري عمى جودة الخدمة، وقد كانت 

(. كما أف sig = 0.003( تدؿ عمى دلالة إحصائية كبيرة عند مستوى )8.155(المرتفعة 
% مف 21.3( يوضح أف تنشيط رأس الماؿ البشري يفسر R2 = 0.213معامؿ التحديد )

، مما يعزز صحة )12.272( مقدارىا )Fالتبايف في جودة الخدمة، مدعوما بإحصائية )
نستنتج أف الفرضية التي تفيد بأف تنشيط رأس الماؿ البشري يؤثر النموذج المطروح، وعميو 

تنشيط  بشكؿ إيجابي ومعنوي عمى جودة الخدمة  تثبتيا النتائج المقدمة في الجدوؿ، أي أف
رأس الماؿ البشري يؤثر بشكؿ إيجابي ومعنوي عمى جودة الخدمة، وعميو نرفض الفرض 

(، وتأخذ معادلة الانحدار الخطي الشكؿ التالي: H1( ونقبؿ الفرض البديؿ )H0الصفري )
2.898 +Y=0.461x. 
 إختبار صحة الفرضية الفرعية الرابعة. 4.2.4

(، مما يعكس تأثيرا 2.397( قيمتو )β( أف معامؿ الانحدار )12يوضح الجدوؿ رقـ )
غة ( البالtإيجابيا لممحافظة عمى رأس الماؿ البشري عمى جودة الخدمة، وبدعـ مف قيمة )

(، ويوضح معامؿ sig = 0.011(، تتضح دلالة إحصائية كبيرة عند مستوى )8.622)
% مف التبايف 15.7( أف المحافظة عمى رأس الماؿ البشري تفسر R2 = 0.157التحديد )

( عمى صحة النموذج 7.295( المقدرة بػ )Fفي جودة الخدمة، كما تؤكد إحصائية )
المقدـ، ونستخمص أف النتائج تعزز صحة الفرضية بأف المحافظة عمى رأس الماؿ البشري 
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( ونقبؿ H0تؤثر إيجابا وبشكؿ معنوي عمى جودة الخدمة. وعميو نرفض الفرض الصفري )
 .Y=0.397x+ 3.281التالي: كالإنحدار الخطي  كوف معادلة(، وتH1الفرض البديؿ )

وعميو تدعـ نتائج التحميؿ الفرضيات الفرعية الأربعة، مما يبرز أف أبعاد رأس الماؿ       
 دمة بمؤسسة سونمغاز تبسة.البشري تمعب دورا حاسما في التأثير عمى جودة الخدمة المق

 عرض وتحميل نتائج إختبار الفرضيات الرئيسية.  3.4
 الفرضية الرئيسة الأولى. 1.3.4

 : نتائج اختبار  الفرضية الرئيسية13 الجدول
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 2.658 0.473 0.473 0.224 6.396 10.944 0.0
02 

 .مف إعداد الباحثيف بالإعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائيالمصدر: 
( التي تـ الحصوؿ عمييا مف خلاؿ اختبار الفرضية الرئيسية 14في الجدوؿ ) تشير النتائج

الأولى باستخداـ نموذج الانحدار الخطي إلى وجود تأثير داؿ إحصائيا لإدارة رأس الماؿ 
البشري عمى جودة الخدمة المقدمة في مؤسسة سونمغاز، فقد أظيرت القيـ المحسوبة أف 

(، مما يؤكد عمى قوة التأثير الإحصائي. 2.25مف ) ( أقؿ2.222مستوى الدلالة بمغ )
(، وىي قيمة مرتفعة تدؿ عمى أف 10.944) (Fبالإضافة إلى ذلؾ، بمغت قيمة إحصائية )

لػ  ( مساوياbetaالنموذج الكمي ذو دلالة إحصائية. كذلؾ، كاف معامؿ الانحدار )
(، مما يشير إلى أف كؿ زيادة بوحدة واحدة في إدارة رأس الماؿ البشري تؤدي إلى 2.473)

(، مما يعزز صحة (6.396 (t)( في جودة الخدمة، وبمغت قيمة2.473زيادة قدرىا )
( أف إدارة رأس الماؿ البشري يفسر R2التأثير المعنوي لممتغير المستقؿ، وأظيرت القيمة )

في جودة الخدمة، مما يدؿ عمى تأثير متوسط. وعميو، يستنتج أف  % مف التبايف22.4
إدارة رأس الماؿ البشري ليا أثر عمى جودة الخدمات المقدمة، وىو ما يعكس الحاجة إلى 
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تبني استراتيجيات فعالة لإدارة رأس الماؿ البشري في مؤسسة سونمغاز وكالة تبسة، وعميو 
 .(H1)البديؿ ( ونقبؿ الفرض H0نرفض الفرض الصفري )

 :عرض وتحميل نتائج إختبار فرضية المتغيرات الديمغرافية. 2.3.4
" H0لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية (α ≤ 0.05)  لممتغيرات الديمغرافية عمى الأثر

 ."بتبسة (Sonelgaz) ي وجودة الخدمة المقدمة في مؤسسةبيف إدارة رأس الماؿ البشر 
H1 ( توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية"α ≤ 0.05 لممتغيرات الديمغرافية عمى الأثر بيف )

 ( بتبسة".Sonelgazإدارة رأس الماؿ البشري وجودة الخدمة المقدمة في مؤسسة )
 متغير الجنسأولا: 

 Studentنتائج اختبار  :14الجدول 
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إدارة رأس 
 المال البشري

 0.165 1.415 0.822 3.49 26 ذكر
 0.516 3.83 14 أنثى

 جودة
الخدمة   

 0.768 0.297 0.572 3.98 26 ذكر
 0.627 4.04 14 أنثى

 .مف إعداد الباحثيف بالإعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي المصدر:
، يمكف (14مف خلاؿ الجدوؿ ) ( في كلا المتغيريف التابعيف 2.25( قيمة ) sigتجاوزت )

وىذا يشير إلى أف  الاستنتاج أنو لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف الذكور والإناث
 متغير الجنس ليس لو تأثير معنوي عمى المتغيريف التابعيف في ىذه الدراسة.
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 متغير العمرثانيا: 
(بين إجابات One – way Anovaنتائج تحميل التباين الأحادي ): 15الجدول 

 المبحوثين حول متغيرات الدراسة وفقا لمتغير العمر
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إدارة رأس 
المال 
 البشري

 0.399 0.942 0.323 2 4.735 بين المجموعات
 0.343 37 16.709 داخل المجموعات

 - 39 21.444 المجموع
 جودة

الخدمة   
 0.399 0.942 0.323 2 0.646 بين المجموعات
 0.343 37 12.393 داخل المجموعات

 - 39 13.339 المجموع
 .مف إعداد الباحثيف بالإعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي المصدر:
يمكف استنتاج أنو لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في  (15)وؿ الجد بناء عمى

 .العمرمتغير استجابات المبحوثيف تجاه إدارة رأس الماؿ البشري وجودة الخدمة بناء 
 متغير المؤىل العمميثالثا: 

( بين إجابات One – way Anova: نتائج تحميل التباين الأحادي )16الجدول 
 حول متغيرات الدراسة وفقا لمتغير المؤىل العممي المبحوثين
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0.06 2.931 0.019 2 0.038 بين المجموعات
 0.579 37 21.405 داخل المجموعات 6

 - 39 21.444 المجموع
 جودة

الخدمة   
0.96 0.033 0.912 2 1.824 بين المجموعات

 0.311 37 11.515 داخل المجموعات 7
 - 39 13.339 المجموع

 .مف إعداد الباحثيف بالإعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي المصدر:
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النتائج بوضوح تشير ىذه sig =  0.967 ( مستوى الدلالة 16تشير النتائج  في الجدوؿ )
، اذف نقبؿ الفرض البديؿ ونرفض لا يؤثر عمى تقييـ جودة الخدمة إلى أف المؤىؿ العممي

 الفرض الصفري.
 متغير الخبرة المينيةرابعا: 

( بين إجابات One – way Anova: نتائج تحميل التباين الأحادي )17الجدول 
 المينية المبحوثين حول متغيرات الدراسة وفقا لمتغير  الخبرة
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 0.999 2.308 1.189 2 2.378 بين المجموعات

 0.515 37 19.066 داخل المجموعات
 - 39 21.444 المجموع

 جودة
الخدمة   

 0.114 0.001 0.000 2 0.001 بين المجموعات
 0.360 37 13.338 داخل المجموعات

 - 39 13.339 المجموع
 .مف إعداد الباحثيف بالإعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي المصدر:

لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائية في استجابات  أنو ( إلى17تشير النتائج في الجدوؿ )
الأفراد تجاه إدارة رأس الماؿ البشري بناء عمى خبرتيـ الميني إذ أف القيمة الاحتمالية 

، ، بناء عمى ىذه النتيجة، يتـ نفي (HCM)لمتغير  2.25أكبر  مستوى الدلالة  2.999
ممتغير التابع جودة الخدمة فالقيمة أما بالنسبة ل الفرضية الخاصة بإدارة رأس الماؿ البشري

، إلا أنيا لا 2.25، عمى الرغـ مف قربيا النسبي مف مستوى الدلالة 2.114الاحتمالية 
عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية في تقييـ جودة الخدمة أي ، 2.25تزاؿ أكبر مف 

 .ودة الخدمةنفي الفرضية الخاصة بجنبناء عمى الخبرة المينية. بناء عمى ىذه النتيجة 
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 متغير الوظيفةخامسا: 
( بين إجابات One – way Anova: نتائج تحميل التباين الأحادي )18الجدول 

 المبحوثين حول متغيرات الدراسة وفقا لمتغير  الخبرة المينية
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 0.441 0.838 0.464 2 2.929 بين المجموعات

 0.348 37 20.515 داخل المجموعات
 - 39 21.444 المجموع

 جودة
الخدمة   

 0.507 0.691 0.240 2 0.480 بين المجموعات
 0.348 37 12.859 داخل المجموعات

 - 39 13.339 المجموع
 .مف إعداد الباحثيف بالإعتماد عمى نتائج التحميؿ الإحصائي المصدر:

أظيرت النتائج أف القيمة  ( لممتغير المستقؿ إدارة رأس الماؿ البشري18في الجدوؿ )
. ىذا 2.25، وىي أعمى بكثير مف مستوى الدلالة التقميدي 2.441بمغت sig  الاحتمالية
عدـ وجود فروؽ ذات دلالة إحصائية بيف المراكز الوظيفية المختمفة في تقييميـ  يشير إلى

 لإدارة رأس الماؿ البشري.
 وعميو فإن الفرضية الفرعية الخامسة تقبل الفرض الصفري، أي بعدم وجود فروق.

 خاتمة: .5
سعت دراستنا للإحاطة بالموضوع وتبياف أثر إدارة رأس الماؿ البشري عمى جودة الخدمة 

محؿ الدراسة  الاقتصاديةمف تطبيؽ المؤسسة  انطلاقا، الاقتصاديةالمقدمة في المؤسسة 
، الاستقطابشري بأبعادىا )بلكلا النظاميف، وقد تـ التوصؿ لوجود أثر لإدارة رأس الماؿ ال

 يط والمحافظة( عمى جودة الخدمة المقدمة في مؤسسة سونمغاز وكالة تبسة.التطوير، التنش
 نتائج الدراسة. 1.5

 تتمثؿ النتائج المتحصؿ عمييا في الجانب التطبيقي فالنقاط التالية:



 والماليةمجلة البحوث الاقتصادية ...                    مة المقدمةأثر إدارة رأس المال البشري على جودة الخد

  121                                                                                                                           20 / العدد 11المجلد 

 (α ≤ 0.05) قبوؿ الفرض البديؿ لمفرضية الرئيسية "يوجد تأثير ذو دلالة إحصائية -
 جودة الخدمة المقدمة في مؤسسة سونمغازلإدارة رأس الماؿ البشري عمى 

(Sonelgaz)  بتبسة". 
 (α ≤ 0.05) "يوجد أثر ذو دلالة إحصائية 21قبوؿ الفرض البديؿ لمفرضية الفرعية  -

  لإستقطاب رأس الماؿ البشري عمى جودة الخدمة المقدمة في مؤسسة سونمغاز
(Sonelgaz)  بتبسة"؛ 

 (α ≤ 0.05) "يوجد أثر ذو دلالة إحصائية 22قبوؿ الفرض البديؿ لمفرضية الفرعية  -
  لتطوير رأس الماؿ البشري عمى جودة الخدمة المقدمة في مؤسسة سونمغاز

(Sonelgaz)  بتبسة"؛ 
 (α ≤  0.05) "يوجد أثر ذو دلالة إحصائية23قبوؿ الفرض البديؿ لمفرضية الفرعية  -

 بشري عمى جودة الخدمة المقدمة في مؤسسة سونمغازلتنشيط رأس الماؿ ال 
(Sonelgaz)  بتبسة"؛ 

 (α ≤ 0.05) "يوجد أثر ذو دلالة إحصائية 24قبوؿ الفرض البديؿ الفرضية الفرعية  -
  لممحافظة عمى رأس الماؿ البشري عمى جودة الخدمة المقدمة في مؤسسة سونمغاز 

(Sonelgaz)  ؛ "بتبسة 
 رضية الفرعية  الخامسة: "لا توجد فروؽ ذات دلالة إحصائيةقبوؿ الفرض الصفري لمف -

(α ≤ 0.05)   لممتغيرات الديمغرافية عمى الأثر بيف إدارة رأس الماؿ البشري وجودة
 ؛"بتبسة (Sonelgaz) الخدمة المقدمة في مؤسسة سونمغاز

رأس الماؿ البشري، تطوير  وجود أثر لإدارة رأس الماؿ البشري بأبعاده )إستقطاب -
رأس الماؿ البشري، تنشيط رأس الماؿ البشري، المحافظة عمى رأس الماؿ البشري( 

 عمى جودة الخدمة المقدمة مف طرؼ موظفي مؤسسة سونمغاز بتبسة؛
عدـ وجود تأثير لممتغيرات الديمغرافية لعينة الدراسة )الجنس، العمر، المؤىؿ العممي،  -

ظيفة( عمى العلاقة بيف إدارة رأس الماؿ البشري وجودة الخدمة الخبرة المينية، الو 
 المقدمة في مؤسسة سونمغاز تبسة.
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 الإقتراحات . 2.5
الحفاظ عمى الإستراتيجيات والممارسات التي تدير بيا إدارة مؤسسة سونمغاز تبسة  -

والتنشيط لممحافظة عميو وضماف  ي فييا، وتدعيمو بأساليب التطويررأس الماؿ البشر 
 ولائو وبقائو في المؤسسة؛

ضماف تعظيـ الأثر الذي وجد في ىذه الدراسة بيف إدارة رأس الماؿ البشري وجودة  -
 ؛منيا كميزة تنافسية تتفرد بيا المؤسسة والاستفادةالخدمة المقدمة مف الموظفيف، 

في ظؿ تنوع الأعمار  رأس الماؿ البشري المكوف لممؤسسة إستثمار حقيقي خاصة -
والمستويات الدراسية المختمفة، إضافة إلى تواجد الخبرات فييا، ما يجعؿ ىذا المزيج 

 نقطة قوة لممؤسسة؛
تقديميا برأس الماؿ البشري،  جودة الخدمة في المؤسسة تكتسي أىمية كبيرة لإقتراف -

لذا وجب حسف إدارتو والحفاظ عميو وتكثيؼ الدراسات التي تعطيو حقو في المركز 
 التنافسي الذي تتميز بو مؤسسة سونمغاز حاليا.
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