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 تم اختیار ھذه الدراسة لتحلیلھا في ضوء النظریات والأطر 
النظریة التي استندت إلیھا؛ نظرًا لارتباط موضوعھا بمجال إدارة 

الأعمال، حیث تناولت أثر ممارسات إدارة الموارد البشریة في 
جودة أداء الخدمة في القطاع الخدمي السعودي. كما تتمیز الدراسة 

ببناء أنموذج یربط بین ممارسات إدارة الموارد البشریة وجودة 
أداء الخدمة، والاستناد في تكوین ھذا النموذج إلى أسس نظریة 

ودراسات سابقة، مما یجعلھا مناسبة لتحلیل مدى توظیف النظریة 
في تفسیر العلاقات بین متغیرات الدراسة.
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نبذة عن الدراسة

ھدفت دراسة الوكیل وإبراھیم (2020) إلى التعرف الى أثر ممارسات إدارة الموارد البشریة في 
جودة أداء الخدمة في المملكة العربیة السعودیة، من خلال دراسة عدد من الشركات الخدمیة 

العاملة في مدینة الریاض. واعتمدت الدراسة المنھج الوصفي التحلیلي، واستخدمت الاستبانة أداةً 
لجمع البیانات.

تكوّن مجتمع الدراسة من الشركات الخدمیة السعودیة، وتم جمع البیانات من 30 شركة خدمیة 
في مدینة الریاض، حیث وُزعت 9 استبانات على قسم إدارة الموارد البشریة في كل شركة، 

بإجمالي 270 استبانة. وسعت الدراسة إلى اختبار العلاقة بین ممارسات إدارة الموارد البشریة 
.(SEM) وجودة أداء الخدمة باستخدام نمذجة المعادلة البنائیة

وتوصلت الدراسة بصورة عامة إلى وجود علاقة بین ممارسات إدارة الموارد البشریة وجودة 
أداء الخدمة، مع اختلاف قوة ھذه العلاقة باختلاف أبعاد ممارسات الموارد البشریة وأبعاد جودة 

الخدمة التي تم اختبارھا.
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استند الباحثان في بناء أنموذج الدراسة إلى أسس نظریة تناولت العلاقة بین ممارسات إدارة الموارد البشریة وجودة أداء الخدمة، ومن 

أبرز النظریات التي تناولتھا الدراسة ما یأتي:

Aiken & Hage 1970 1. نظریة

استندت الدراسة إلى نظریة Aiken & Hage (1970)، والتي تناولت الإبداع باعتباره تغیرًا في برامج المنظمة، مثل إضافة خدمات 
جدیدة إلى الخدمات التي تقدمھا المنظمة. وقد استفاد الباحثان من ھذه النظریة في تفسیر الإبداع والتغیر والتطور في الخدمات التي تقدمھا 

المنظمات.

(Resource-Based Theory) 2. نظریة الموارد

كما استندت الدراسة إلى نظریة الموارد، والتي تقوم على أن المنظمة یمكن أن تحقق میزة تنافسیة من خلال مواردھا المادیة وغیر 
المادیة. وفي إطار الدراسة، تساعد ھذه النظریة في النظر إلى الموارد البشریة بوصفھا أحد الموارد التنظیمیة المھمة التي یمكن أن 

تسھم، من خلال إدارتھا وممارساتھا المختلفة، في تحسین جودة أداء الخدمة.

النظریات المستخدمة في الدراسة
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یتضح من أنموذج الدراسة أن الباحثین حاولا تفسیر العلاقة بین ممارسات إدارة الموارد البشریة وجودة أداء الخدمة في ضوء الأسس 

النظریة التي استندت إلیھا الدراسة. فنظریة الموارد تدعم النظر إلى الموارد البشریة باعتبارھا موردًا تنظیمیاً یمكن أن یسھم في تحقیق 

میزة تنافسیة وتحسین أداء المنظمة، وھو ما ینسجم مع دراسة أثر ممارسات الموارد البشریة في جودة أداء الخدمة. كما أسھم طرح 

Aiken & Hage (1970) المتعلق بالإبداع والتغیر في برامج المنظمة وإضافة خدمات جدیدة في دعم تفسیر جانب تطویر الخدمات 

وتحسینھا داخل المنظمات الخدمیة.

ویظھر ھذا الربط في أنموذج الدراسة من خلال اختیار الحوافز والمكافآت، والتدریب، وتقییم الأداء الوظیفي بوصفھا أبعادًا لممارسات 

إدارة الموارد البشریة، وربطھا بأبعاد جودة أداء الخدمة التي اختبرتھا الدراسة. وبذلك یتضح أن الدراسة لم تكتفِ بعرض الأسس 

النظریة، بل ربطتھا بالدراسات السابقة لتفسیر العلاقات التي تضمنھا أنموذج الدراسة.

رابط الدراسة بالنظریات والأطر النظریة



Chapter

05
 یعُد اعتماد الدراسة على نظریة الموارد ملائمًا لطبیعة موضوعھا؛ لأنھا توفر أساسًا منطقیاً لتفسیر أھمیة الموارد البشریة بوصفھا أحد 

موارد المنظمة التي یمكن أن تسھم في تحقیق میزة تنافسیة وتحسین جودة أداء الخدمة. ویتوافق ذلك بصورة مباشرة مع الھدف الرئیس 

للدراسة المتمثل في تحلیل العلاقة بین ممارسات إدارة الموارد البشریة وجودة أداء الخدمة.

أما الاستناد إلى نظریة Aiken & Hage1970 فیعُد مناسباً من حیث ربط التغیر والإبداع التنظیمي بإضافة خدمات وبرامج جدیدة، إلا 

أن توظیفھا في الدراسة كان أقل وضوحًا وتفصیلاً مقارنة بنظریة الموارد ؛إلا أن توظیفھا في الدراسة جاء أقل وضوحًا وتفصیلاً مقارنة 

بنظریة الموارد؛ إذ كان من الممكن تقدیم تفسیر أوسع لكیفیة ارتباط عناصر النظریة بأبعاد ممارسات إدارة الموارد البشریة وجودة أداء 

الخدمة.

التحلیل الناقد وتقییم مدى ملاءمة 
النظریات



وبناءً على ذلك، ارى أن الإطار النظري المستخدم ملائم بصورة عامة لتفسیر العلاقة بین 

متغیرات الدراسة، إلا أنھ كان من الممكن تعزیز الجانب النظري من خلال توضیح أكبر للآلیات 

التي تفسر بھا كل نظریة العلاقات المفترضة بین المتغیرات، الأمر الذي كان سیمنح الأنموذج 

البحثي أساسًا نظریاً أكثر عمقاً وتماسكاً.

www.midocean.ae



Chapter

06
أسھمت النظریات التي استندت إلیھا الدراسة في تقدیم أساس لتفسیر العلاقة بین ممارسات إدارة الموارد البشریة وجودة أداء الخدمة؛ إذ 

ساعدت نظریة الموارد في تفسیر أھمیة الموارد البشریة باعتبارھا من موارد المنظمة التي یمكن أن تدعم قدرتھا التنافسیة، في حین أسھم 

طرح Aiken & Hage 1970 في تفسیر جانب التغییر والتطویر المرتبط بإضافة خدمات جدیدة داخل المنظمة. وقد دعمت الدراسة 

ھذا التفسیر بمجموعة من الدراسات السابقة التي تناولت العلاقة بین ممارسات إدارة الموارد البشریة وجودة الخدمة.

وأظھرت النتائج وجود علاقة بین ممارسات إدارة الموارد البشریة وجودة أداء الخدمة، إلا أن قوة ھذه العلاقة اختلفت من بعُد إلى آخر، 

كما لم تكن جمیع المسارات المفترضة دالة إحصائیاً. ویشیر ذلك إلى أن الإطار النظري أسھم في تقدیم تفسیر للعلاقة العامة بین متغیرات 

الدراسة، مع بقاء مجال لتوسیع التفسیر النظري للعلاقات الفرعیة بین أبعادھا.

إسھام النظریات في تفسیر ظاھرة البحث



یتضح من تحلیل الدراسة أن الباحثین سعیا إلى بناء أساس نظري لتفسیر العلاقة 
بین ممارسات إدارة الموارد البشریة وجودة أداء الخدمة من خلال الاستناد إلى 

نظریة Aiken & Hage 1970 ونظریة الموارد، إلى جانب مجموعة من 
الدراسات السابقة. وقد وفرت نظریة الموارد أساسًا أكثر مباشرة لتفسیر دور 

 Aiken & الموارد البشریة في دعم أداء المنظمة، في حین أسھمت نظریة
Hage في تفسیر جانب التغییر والتطویر في الخدمات.

یتضح من التحلیل أن الدراسة نجحت بصورة عامة في توظیف الإطار النظري 
لدعم أنموذجھا البحثي، إلا أن الربط بین بعض مكونات النظریات والعلاقات 
الفرعیة في الأنموذج كان بحاجة إلى مزید من التفصیل. كما أظھرت النتائج 

اختلاف قوة العلاقات بین أبعاد الدراسة وعدم دلالة جمیع المسارات إحصائیاً، 
مما یفتح المجال أمام الدراسات المستقبلیة للاستفادة من نظریات ومتغیرات 
إضافیة لتوسیع تفسیر الظاھرة، وھو ما یتفق أیضًا مع اقتراح الباحثین في 

محددات الدراسة باستخدام متغیرات ونظریات أخرى مستقبلاً.
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Thank You
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