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ABSTRAK 

 

Hubungan antara amalan Pengurusan Sumber Manusia (PSM) dan kualiti perkhidmatan 

masih kelihatan samar kerana kajian-kajian terdahulu kurang memberikan perhatian 

kepada mekanisme yang menerangkan tentang bagaimanakah amalan PSM ini memberi 

impak ke atas kualiti perkhidmatan, khususnya di dalam konteks negara membangun 

seperti Yemen. Justeru, kajian ini dijalankan untuk mengkaji kesan komitmen 

berorganisasi, kepuasan kerja dan keterlibatan kerja sebagai perantara di dalam 

hubungan antara amalan PSM dan kualiti perkhidmatan. Data kajian ini diperolehi 

melalui borang soal selidik. Responden kajian adalah 247 kakitangan akademik dan 

1235 pelajar di Universiti Aden, Yemen. Data kajian ini telah dianalisis menggunakan 

kaedah Structural Equation Modeling (SEM). Hasil kajian menunjukkan bahawa 

amalan PSM mempunyai peranan yang penting terhadap kualiti perkhidmatan, 

komitmen berorganisasi, kepuasan kerja dan keterlibatan kerja. di samping itu, 

komitmen berorganisasi, kepuasan kerja, dan keterlibatan kerja mempunyai peranan 

penting dalam kualiti perkhidmatan, dan berperanan sebagai perantara dalam hubungan 

antara amalan PSM dan kualiti perkhidmatan. Kajian ini juga turut menyumbang 

implikasi, limitasi, cadangan, arah tuju secara teori dan praktikal untuk kajian akan 

datang. 
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ABSTRACT 

 

The relationship between HRM practices and service quality is still fuzzy as previous 

studies did not pay much attention to the mechanism that explain the relationship 

between HRM practices and service quality. This lack of attention makes the 

understanding of how HRM practices associate to service quality is limited, in particular 

in the underdeveloped countries such as Yemen. Therefore, the aim of this study was to 

examine the mediating effect of organizational commitment, job satisfaction, and job 

involvement in the relationship between HRM practices and service quality. The data 

for this study was collected through questionnaires. The sample was 247 academic staff 

and 1235 students in University of Aden, Yemen. The data of this study was analysed 

using a Structural Equation Modelling technique. The findings show that HRM practice 

has important role on service quality, organizational commitment, job satisfaction, and 

job involvement. In addition, organizational commitment, job satisfaction and job 

involvement play an important role in service quality, and partially mediate in the 

relationship between HRM practices and service quality. Theoretical and practical 

implications, limitation, suggested and directions for future research were included in 

this study.  
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لخص م  

 

بسبب الدراسات السابقة لا تولي   ،لا تزال العلاقة بين ممارسات إدارة الموارد البشرية وجودة الخدمة غامضة
مزيدًا من الاهتمام للآلية التي تشرح العلاقة بين ممارسات إدارة الموارد البشرية وجودة الخدمة. هذا النقص 

لا سيما في البلدان   محدودًا،دة الخدمة  وارد البشرية بجو ممارسات إدارة الم  علاقةفي الاهتمام جعل فهم كيفية  
كان الهدف من هذه الدراسة هو دراسة التأثير الوسيط للالتزام التنظيمي والرضا   لذلك،مثل اليمن.    ناميةال

تم جمع بيانات   الوظيفي في العلاقة بين ممارسات إدارة الموارد البشرية وجودة الخدمة.  ستغراقالوظيفي والا
طالبًا في جامعة   1235وعضو هيئة تدريس    247الاستبيانات. وبلغت العينة    ه الدراسة من خلال هذ 

عدن باليمن. تم تحليل بيانات هذه الدراسة باستخدام تقنية نمذجة المعادلات الهيكلية. تظهر النتائج أن 
الاستغراق والرضا الوظيفي و   الالتزام التنظيميممارسة إدارة الموارد البشرية لها دور مهم في جودة الخدمة و 

التنظيمي والرضا الوظيفي والمشاركة الوظيفية دوراً مهمًا في   ذلك، بالإضافة إلى  الوظيفي.   يلعب الالتزام 
وسط جزئيًا العلاقة بين ممارسات إدارة الموارد البشرية وجودة الخدمة. تم تضمين الآثار تت، و جودة الخدمة 

 في هذه الدراسة.   ةث المستقبليو ترحات والاتجاهات للبحلمقوا  ،دداتوالمح  والعملية،النظرية  
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