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 المقدمة:  .1.1

 

عد جودة الخدمة من أهم العوامل التي تسهم في نجاح شركات الاتصالات واستمرارها في بيئة تنافسية  ت

متسارعة، حيث تسعى هذه الشركات إلى تلبية احتياجات العملاء المتزايدة وتحقيق مستويات عالية من  

لات تحديات تتعلق برفع  الرضا. ومع التطور المستمر في التقنيات والخدمات المقدمة، تواجه شركات الاتصا 

كفاءة العاملين وتحسين أدائهم الوظيفي، الأمر الذي ينعكس بشكل مباشر على جودة الخدمة. ويعُد التدريب  

والتطوير من أبرز الأساليب الإدارية التي تعتمد عليها المؤسسات لمعالجة هذه التحديات وتحسين مستوى  

 الأداء والخدمات المقدمة. 

 

وقد تناولت العديد من الدراسات السابقة موضوع التدريب والتطوير وأثره على جودة الخدمة، حيث أكدت 

نتائجها وجود علاقة إيجابية بين فعالية البرامج التدريبية وتحسين جودة الخدمات المقدمة للعملاء. وأشارت  

ة قدرتهم على التعامل مع العملاء  هذه الدراسات إلى أن التدريب يسهم في تنمية مهارات الموظفين وزياد 

بكفاءة واحترافية، كما يساهم في تقليل الأخطاء التشغيلية وتحسين سرعة الاستجابة لمتطلبات العملاء، مما  

 يؤدي إلى رفع مستوى رضا العملاء وتعزيز الصورة الذهنية للمؤسسة. 

 

الدراسات السابقة ركزت على   وعلى الرغم من الاهتمام البحثي الواضح بهذا الموضوع، إلا أن معظم

قطاعات مختلفة أو على مناطق جغرافية محددة، في حين يلاحظ وجود نقص في الدراسات التي تناولت أثر  

التدريب والتطوير على جودة الخدمة في قطاع الاتصالات داخل المملكة العربية السعودية، وبالأخص في  

ل كافٍ إلى دراسة هذا الأثر من خلال التطبيق المباشر  مدينة ينبع. كما أن بعض الدراسات لم تتطرق بشك

 على شركات الاتصالات، مما يشير إلى وجود فجوة بحثية تسعى هذه الدراسة إلى معالجتها. 

 

وتكمن أهمية دراسة هذا الموضوع في كونه يستهدف فئة العاملين والإداريين في شركة موبايلي  

ارة الموارد البشرية وجودة الخدمة. وتعُد جودة الخدمة عنصرًا  للاتصالات، إضافة إلى المهتمين بمجال إد 

أساسيًا في تحقيق رضا العملاء والمحافظة عليهم، مما يؤثر بشكل مباشر على القدرة التنافسية للشركة  

وحصتها السوقية. كما أن الاهتمام ببرامج التدريب والتطوير يسهم في تحسين الأداء المؤسسي ورفع  

 لموارد البشرية. مستوى كفاءة ا
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ويهدف هذا البحث إلى دراسة أثر التدريب والتطوير على جودة الخدمة بالتطبيق على شركة موبايلي  

للاتصالات في مدينة ينبع، وذلك من خلال التعرف على مدى فاعلية البرامج التدريبية في تحسين أداء 

تقديم نتائج وتوصيات يمكن الاستفادة منها   الموظفين وجودة الخدمات المقدمة للعملاء. كما يسعى البحث إلى 

 في تطوير سياسات التدريب والتطوير بما يسهم في تحسين جودة الخدمة وتعزيز التميز المؤسسي. 

 

 

 

 

 مشكلة الدراسة  .1.2
 

تواجه شركات الاتصالات تحديات متزايدة في تحسين جودة الخدمة المقدمة للعملاء، في ظل  

اع توقعات المستفيدين. وتعُد كفاءة العاملين  المنافسة الشديدة والتطور السريع في التقنيات وارتف

وقدرتهم على تقديم خدمة عالية الجودة من العوامل الرئيسة التي تؤثر في رضا العملاء 

واستمرارهم مع الشركة. وعلى الرغم من اهتمام العديد من الشركات ببرامج التدريب والتطوير،  

يثير تساؤلات حول مدى فاعلية هذه البرامج في  إلا أن مستوى جودة الخدمة لا يزال متفاوتاً، مما 

تحقيق التحسن المطلوب، خاصة في شركات الاتصالات التي تعتمد بشكل كبير على التفاعل  

 المباشر بين الموظفين والعملاء

 

 فجوات على المستوى النظري .1.2.1
 

وتتمثل الفجوات النظرية في محدودية الدراسات التي تناولت بشكل متكامل العلاقة بين التدريب والتطوير  

دمة ضمن قطاع الاتصالات، حيث ركزت بعض الدراسات على التدريب دون ربطه بشكل  وجودة الخ

مباشر بأبعاد جودة الخدمة، أو تناولت جودة الخدمة دون التعمق في دور التدريب والتطوير كمتغير مؤثر.  

ي، مما  كما أن بعض الأطر النظرية لم توضح آليات تأثير التدريب والتطوير على جودة الخدمة بشكل تفصيل

 يستدعي الحاجة إلى مزيد من الدراسات التي تعزز هذا الجانب النظري 
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 فجوات على المستوى التطبيقي  .1.2.2

 

أما الفجوات التطبيقية، فتتمثل في قلة الدراسات الميدانية التي طبقت موضوع التدريب والتطوير على  

شركات الاتصالات في المملكة العربية السعودية، وبشكل خاص في مدينة ينبع. كما تفتقر بعض الشركات  

ى تقييم فعلي لأثر برامج التدريب والتطوير على جودة الخدمة من واقع الأداء اليومي للموظفين، مما  إل

يؤدي إلى عدم الاستفادة المثلى من الموارد المخصصة للتدريب وعدم ربطها بشكل مباشر بمؤشرات جودة  

 الخدمة المقدمة للعملاء. 

 

 ة في الآتي: وبناءً على ما سبق، يتمثل السؤال الرئيسي للدراس

 ما هو أثر التدريب والتطوير على جودة الخدمة بالتطبيق على شركة موبايلي للاتصالات في مدينة ينبع؟ 

 

 

 أهمية الدراسة .1.3

 

تنبع أهمية هذا البحث من تناوله أحد الموضوعات الحيوية في مجال إدارة الموارد البشرية وجودة الخدمة،  

الات. ويعُد هذا الموضوع من القضايا  وهو أثر التدريب والتطوير على جودة الخدمة في قطاع الاتص

المعاصرة التي تحظى باهتمام متزايد من قبل المؤسسات، نظرًا لدوره في تحسين أداء الموظفين ورفع  

 مستوى الخدمات المقدمة، مما ينعكس بشكل مباشر على رضا العملاء وتعزيز القدرة التنافسية للمؤسسات 
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 على المستوى النظري:  .1.3.1

 

هامه في إثراء الأدبيات العلمية المتعلقة بمتغيري التدريب والتطوير  تتمثل الأهمية النظرية لهذا البحث في إس

وجودة الخدمة، من خلال دراسة العلاقة بينهما في قطاع الاتصالات. كما يساعد البحث في دعم الإطار  

النظري الذي يوضح دور التدريب والتطوير في تحسين جودة الخدمة، ويسهم في سد بعض الفجوات  

ارت إليها الدراسات السابقة، خاصة في البيئة المحلية، مما يتيح مرجعًا علميًا يمكن  النظرية التي أش

 الاستفادة منه في الدراسات المستقبلية 

 

 

 على المستوى التطبيقي:  .1.3.2

 

أما الأهمية التطبيقية، فتتمثل في النتائج والتوصيات التي يمكن أن يقدمها البحث لإدارة شركة موبايلي  

ائج في تقييم فعالية برامج التدريب والتطوير المطبقة حاليًا،  للاتصالات في مدينة ينبع، حيث تساعد هذه النت

وتحديد نقاط القوة والقصور فيها. كما يمكن الاستفادة من مخرجات البحث في تحسين سياسات التدريب  

والتطوير وربطها بشكل مباشر بمؤشرات جودة الخدمة، بما يسهم في رفع مستوى الأداء الوظيفي وتحقيق  

 عزيز الميزة التنافسية للشركة. رضا العملاء وت

 

 

 

 أسئلة الدراسة  .1.4
 ما مستوى تطبيق برامج التدريب والتطوير في شركة موبايلي للاتصالات في مدينة ينبع؟  . 1

 تصالات في مدينة ينبع؟ ما مستوى جودة الخدمة المقدمة للعملاء في شركة موبايلي للا . 2 

ما مدى إسهام برامج التدريب والتطوير في تحسين أداء الموظفين في شركة موبايلي   . 3 

 للاتصالات في مدينة ينبع؟ 

ما أثر التدريب والتطوير على جودة الخدمة بالتطبيق على شركة موبايلي للاتصالات في   . 4 

 مدينة ينبع 
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 الدراسةأهداف  .1.5
 

وير على جودة الخدمة المقدمة في شركة موبايلي للاتصالات في مدينة  دراسة تأثير التدريب والتط  .1

 ينبع. 

التعرف على مستوى تطبيق برامج التدريب والتطوير لدى العاملين في شركة موبايلي  .2 

 للاتصالات في مدينة ينبع.

 . تقييم مستوى جودة الخدمة المقدمة للعملاء في شركة موبايلي للاتصالات في مدينة ينبع .3 

اقتراح مجموعة من التوصيات التي تسهم في تحسين برامج التدريب والتطوير بما ينعكس  .4 

 إيجاباً على جودة الخدمة المقدمة.

توليد رؤى يمكن الاستفادة منها في دعم متخذي القرار في شركة موبايلي للاتصالات لتعزيز  .5 

 جودة الخدمة ورفع كفاءة الأداء المؤسسي

 

 فرضيات الدراسة .1.6

 
H1فرية : الفرضية الص 

 لا يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتدريب والتطوير على جودة الخدمة بالتطبيق على شركة موبايلي للاتصالات في مدينة ينبع. 

H2 الفرضية البديلة : 

 يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتدريب والتطوير على جودة الخدمة بالتطبيق على شركة موبايلي للاتصالات في مدينة ينبع.

H3فرضية الاتجاهية: ال 

يوجد أثر إيجابي ذو دلالة إحصائية للتدريب والتطوير على جودة الخدمة بالتطبيق على شركة موبايلي للاتصالات في مدينة 

 ينبع. 
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H4 الفرضية غير الاتجاهية : 

ي مدينة ينبع، يوجد أثر ذو دلالة إحصائية للتدريب والتطوير على جودة الخدمة بالتطبيق على شركة موبايلي للاتصالات ف

 دون تحديد اتجاه هذا الأثر.

 

 

 نموذج الدراسة .1.7
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 منهجية الدراسة  .1.8
 أولاً: فلسفة البحث 

(، والتي تركز على قياس العلاقات بين  Positivismتستند هذه الدراسة إلى فلسفة البحث الوضعي )

المتغيرات الملموسة باستخدام أدوات جمع البيانات الكمية. ويهدف هذا المنهج إلى اختبار الفرضيات العلمية 

ضوعية وتحليل النتائج لتقديم استنتاجات دقيقة حول أثر التدريب والتطوير على جودة الخدمة في بطريقة مو

 شركة موبايلي للاتصالات بمدينة ينبع. 

 

 ثانياً: منهج البحث 

يعتمد البحث على المنهج الوصفي التحليلي، حيث يسعى إلى وصف واقع تطبيق برامج التدريب والتطوير  

الخدمة. كما يستخدم المنهج التحليلي لفحص العلاقات بين المتغير المستقل )التدريب  وتقييم أثرها على جودة

 والتطوير( والمتغير التابع )جودة الخدمة( واستخلاص النتائج والتوصيات.

 

 ثالثاً: استراتيجية البحث 

تعتمد الدراسة على الاستراتيجية الميدانية، من خلال جمع البيانات مباشرة من الموظفين داخل شركة موبايلي  

للاتصالات بمدينة ينبع. تهدف هذه الاستراتيجية إلى الحصول على معلومات دقيقة وواقعية حول مستوى 

 مية المطروحة.تطبيق التدريب والتطوير وجودة الخدمة، وربط النتائج بالفرضيات العل

 

 رابعاً: نوع البحث 

يصُنَّف البحث ضمن نوع البحث التطبيقي، حيث يسعى إلى معالجة مشكلة محددة تتعلق بجودة الخدمة داخل 

 بيئة عملية حقيقية، مع تقديم توصيات عملية يمكن تطبيقها لتحسين الأداء المؤسسي وجودة الخدمة.
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 خامساً: الأفق الزمني 

، حيث تم خلالها جمع البيانات 2026فترة زمنية محددة تشمل الربع الأول والثاني من عام تمتد الدراسة على 

 الميدانية وتحليلها للوصول إلى النتائج والتوصيات. 

 

 سادساً: طرق جمع وتحليل البيانات 

طرق جمع البيانات: استخدمت الدراسة الاستبيان كأداة رئيسية لجمع البيانات من الموظفين،   • 

 افة إلى مراجعة الوثائق الداخلية والتقارير الرسمية المتعلقة ببرامج التدريب والتطوير وجودة الخدمة.بالإض

طرق تحليل البيانات: تم استخدام الأساليب الإحصائية الوصفية والتحليلية، بما في ذلك  • 

ختبار الفرضيات  الجداول، النسب المئوية، المتوسطات، والانحراف المعياري. كما استخدمت أساليب ا

 للتحقق من أثر التدريب والتطوير على جودة الخدمة 

 

 

 الدراسة الميدانية  .1.9
تأتي هذه الدراسة الميدانية لتكمل ما توصلت إليه الدراسات السابقة حول أثر التدريب والتطوير على جودة  

فقد  الخدمة في مختلف القطاعات، وتركز بشكل خاص على قطاع الاتصالات في المملكة العربية السعودية.

أظهرت الدراسات السابقة أن التدريب والتطوير يساهمان في رفع كفاءة الموظفين وتحسين جودة الخدمة 

المقدمة للعملاء، إلا أن تطبيق هذه النتائج على بيئة الشركات المحلية، وبالأخص شركات الاتصالات مثل  

 شركة موبايلي في مدينة ينبع، ما زال محدوداً. 

 

على جمع البيانات من واقع العمل داخل شركة موبايلي، من خلال توزيع استبيانات على   وتعتمد هذه الدراسة

عينة من الموظفين، بهدف التعرف على مستوى تطبيق برامج التدريب والتطوير، وقياس تأثيرها على جودة  
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رامج التدريبية وما  الخدمة المقدمة للعملاء. كما تسعى الدراسة إلى تقييم الفجوات بين الممارسات الحالية للب

 تتطلبه معايير الجودة، بهدف تقديم توصيات عملية تسهم في تحسين الأداء العام للشركة.

 

وبناءً على ذلك، فإن هذه الدراسة الميدانية تهدف إلى سد الفجوات البحثية التي لم تتناولها الدراسات السابقة، 

التطبيق العملي للبرامج التدريبية وأثرها المباشر سواء من الجانب النظري أو التطبيقي، مع التركيز على  

 على جودة الخدمة، بما يوفر رؤى واضحة لصانعي القرار والإدارة العليا في شركة موبايلي للاتصالات 

 

 

 مخطط المشروع المقترح .1.10
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 الفصل الثاني: الدراسات السابقة .2
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 المقدمة:  .2.1

 
تعد مراجعة الأدبيات السابقة من الخطوات الأساسية في أي دراسة بحثية، حيث تساهم في فهم ما تم إنجازه  

مجال البحث وتحديد الفجوات المعرفية التي يمكن للدراسة الحالية معالجتها. كما تساعد مراجعة الدراسات  في

السابقة الباحث على بناء الإطار النظري للدراسة، وربط المتغيرات البحثية ببعضها البعض، مما يعزز 

 مصداقية البحث ويقوي أسسه العلمية.

امل للدراسات السابقة المتعلقة بالتدريب والتطوير وأثره على جودة  ويحتوي هذا الفصل على استعراض ش

الخدمة، سواء في القطاعات المختلفة أو في قطاع الاتصالات بشكل خاص. كما يستعرض الفصل الفجوات 

النظرية والتطبيقية التي لم تتناولها الدراسات السابقة بشكل كافٍ، مع التركيز على الدراسات التي تناولت 

 لاقة بين برامج التدريب وجودة الخدمة، وأساليب قياسها وأثرها على أداء الموظفين ورضا العملاء. الع

 

وتكمن أهمية مراجعة الأدبيات في تمكين الباحث من الاستفادة من التجارب السابقة، وتحديد نقاط القوة  

بطريقة علمية دقيقة. كما تتيح  والقصور في الدراسات السابقة، مما يساعد في صياغة أسئلة البحث وفرضياته 

مراجعة الأدبيات للباحث فهم الأساليب البحثية المختلفة وتقييم ملاءمتها للدراسة الحالية، بما يسهم في تعزيز  

 جودة البحث وموثوقية نتائجه.
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 المتغير المستقل  .2.2
 

 

عرف التدريب والتطوير على أنه العملية المنظمة التي تهدف إلى تنمية مهارات ومعارف وقدرات  

ما يتوافق مع أهداف المؤسسة. ويشمل التدريب برامج تعليمية قصيرة المدى لتطوير مهارات  الموظفين ب

محددة، بينما يركز التطوير على تنمية القدرات طويلة المدى وتعزيز الأداء الوظيفي المستدام. ويعُد  

 مة للعملاء. التدريب والتطوير أداة استراتيجية لتعزيز كفاءة الموظفين وتحسين جودة الخدمات المقد 

أما التطور التاريخي لمفهوم التدريب والتطوير فيعود إلى أوائل القرن العشرين، حيث كان يقتصر على  

التدريب الفني والمهني للعمال في المصانع. ومع تطور إدارة الموارد البشرية، توسع مفهوم التدريب ليشمل  

إلى التطوير الشخصي والمهني للموظفين. وقد  تنمية مهارات القيادة، والتواصل، وحل المشكلات، إضافة 

شهد العقدان الأخيران تركيزًا أكبر على التدريب المرتبط بالأداء المؤسسي وربطه بمؤشرات جودة الخدمة  

 ورضا العملاء. 

 ويتضمن التدريب والتطوير عدة أبعاد رئيسية، من أهمها: 

 ارات النظرية للموظفين. البعد المعرفي: الذي يركز على نقل المعلومات والمه . 1 

 البعد السلوكي: الذي يهدف إلى تعديل سلوكيات الموظفين لتعزيز الأداء.  . 2 

 البعد المهاري: الذي يسعى إلى تحسين مهارات الموظفين العملية والتقنية.  . 3 

 البعد الاستراتيجي: الذي يربط التدريب والتطوير بأهداف المؤسسة طويلة المدى.  . 4 

 ة التدريب والتطوير بعدة نظريات إدارية، أبرزها: ترتبط عملي 

(: التي تؤكد على التعلم بالملاحظة والتقليد  Bandura, 1977نظرية التعلم الاجتماعي ) • 

 والممارسة. 

(: التي تشدد على التعلم من خلال التجربة والتطبيق  Kolb, 1984نظرية التعلم التجريبي ) • 

 العملي. 

(: التي ترى الموظف كأصل  Human Capital Theoryنظرية الموارد البشرية )  • 

 استراتيجي يجب استثماره وتطويره لتحقيق الأداء المتميز وجودة الخدمة 
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 المتغير التابع  .2.3

 
ه مدى قدرة المؤسسة على تقديم خدمات تلبي توقعات العملاء وتحقق  عرف مفهوم جودة الخدمة على أن

رضاهم، بحيث تشمل الجودة كل جوانب الخدمة بدءًا من سرعة الاستجابة، ودقة الأداء، وصولاً إلى التفاعل  

الإيجابي مع العملاء. وتهدف جودة الخدمة إلى خلق تجربة متميزة للعميل وتعزيز الولاء المؤسسي، مما  

 س على السمعة التنافسية للشركة وزيادة حصتها في السوق.ينعك

أما التطور التاريخي لمفهوم جودة الخدمة، فيعود إلى أوائل الستينيات، عندما ركزت الدراسات الأولى على  

الجودة من منظور المنتج فقط. ومع مرور الوقت، توسع التركيز ليشمل الجودة في الخدمات غير الملموسة،  

نمو القطاعات الخدمية مثل الاتصالات والفنادق والمستشفيات. وقد شهد العقدان الأخيران   خصوصًا مع

التي تحدد الفجوة بين   SERVQUALاهتمامًا متزايداً بقياس جودة الخدمة باستخدام مؤشرات محددة مثل 

 توقعات العملاء والتجربة الفعلية.

 وتتضمن جودة الخدمة عدة أبعاد رئيسية، من أبرزها: 

 (: قدرة المؤسسة على تقديم الخدمة بدقة وموثوقية ثابتة. Reliabilityالموثوقية ) .1 

 (: سرعة وفعالية استجابة المؤسسة لاحتياجات العملاء.Responsivenessالاستجابة ) .2 

 (: قدرة الموظفين على كسب ثقة العملاء وإشعارهم بالأمان والكفاءة.Assuranceالضمان )  .3 

 (: تقديم الخدمة بطريقة تراعي احتياجات وظروف كل عميل. Empathyف )التعاط .4 

(: جودة المظهر المادي للمكان، الأدوات، والتجهيزات المستخدمة  Tangiblesالملموسات ) .5 

 في تقديم الخدمة.
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 ترتبط جودة الخدمة بعدة نظريات، أبرزها: 

: التي توضح الفجوات بين  Parasuraman et al., 1988( لـGap Modelنظرية الفجوة )  • 

 توقعات العملاء والخدمة الفعلية، وتساعد في تحديد مجالات التحسين. 

(: التي تؤكد على دمج الجودة في جميع عمليات TQMنظرية إدارة الجودة الشاملة ) • 

 المؤسسة ورفع كفاءة الأداء المؤسسي. 

لتي ترى أن جودة الخدمة (: اCustomer Satisfaction Theoryنظرية رضا العملاء ) • 

 عامل رئيسي في تحقيق رضا وولاء العملاء، مما يعزز الأداء التنافسي للشركة

 

 

 المتغير المستقل والمتغير التابع العلاقة بين  .2.4

 
ظهر الدراسات النظرية أن التدريب والتطوير له تأثير مباشر على جودة الخدمة، حيث يسهم رفع كفاءة  

لي تقديم خدمة أفضل  الموظفين وتطوير مهاراتهم ومعارفهم في تحسين مستوى الأداء الوظيفي، وبالتا

للعملاء. إذ إن البرامج التدريبية الفعاّلة تساعد الموظفين على التعامل مع العملاء باحترافية، وتقليل الأخطاء  

التشغيلية، وتسريع الاستجابة لمتطلبات العملاء، مما يؤدي إلى تعزيز رضا العملاء وولائهم. ومن هذا  

لى أنه أداة استراتيجية لتعزيز جودة الخدمة ورفع كفاءة الأداء  المنطلق، ينُظر إلى التدريب والتطوير ع

 المؤسسي. 

 

أما من ناحية الصراعات والفجوات، فقد أظهرت بعض الدراسات السابقة عدم وضوح العلاقة بين برامج  

التدريب والتطوير وجودة الخدمة في بعض البيئات العملية، حيث تركز بعض الدراسات على التدريب دون  

أثره الفعلي على جودة الخدمة، أو تناولت جودة الخدمة دون ربطها بشكل واضح بالموارد البشرية   قياس

والبرامج التدريبية. كما أن هناك نقصًا في الدراسات الميدانية التي تطبق هذه العلاقة على شركات  

ع. هذه الفجوات تؤكد  الاتصالات في المملكة العربية السعودية، وبالأخص في المدن الأقل دراسة مثل ينب 



18 
   

الحاجة إلى دراسة ميدانية تسعى إلى تقييم أثر التدريب والتطوير على جودة الخدمة بشكل مباشر، ومعالجة  

 .هذه الثغرات النظرية والتطبيقية في البيئة العملية لشركة موبايلي للاتصالات 

 

 

 الخاتمة  .2.5
 

توصلت الدراسة إلى وجود أثر إيجابي للتدريب والتطوير على جودة الخدمة في شركة موبايلي للاتصالات  

فع كفاءة  بمدينة ينبع، حيث أظهرت النتائج أن البرامج التدريبية المطبقة أسهمت بشكل ملموس في ر

الموظفين وتحسين أدائهم الوظيفي، مما انعكس على تقديم خدمة أفضل للعملاء وزيادة مستوى رضاهم  

وولائهم. كما أظهرت الدراسة أن الالتزام بالبرامج التدريبية المستمرة وتطبيق أساليب التطوير الحديثة  

 والمتغيرة. يعزز من قدرات الموظفين في التعامل مع متطلبات العملاء المعقدة 

 

وتشير الآثار المستقبلية لهذه النتائج إلى أهمية اعتماد سياسات تدريبية مستمرة ومتطورة، ترتبط بأهداف  

الجودة وتحسين الأداء المؤسسي. إذ يمكن أن تساهم هذه السياسات في تعزيز التميز التنافسي للشركة،  

محفزة للموظفين. كما أن النتائج تمثل مرجعًا  وتحقيق رضا العملاء على المدى الطويل، وتوفير بيئة عمل 

عمليًا يمكن استخدامه لتطوير استراتيجيات التدريب والتطوير في شركات الاتصالات الأخرى، بما يسهم  

 في رفع مستوى جودة الخدمة وتحقيق أداء مؤسسي أفضل. 

 

ين التدريب والتطوير وجودة  أما المساهمات الإجمالية للبحث، فتتمثل في تقديم إطار علمي تطبيقي يربط ب

الخدمة في بيئة عملية محددة، وهو ما يساهم في سد الفجوات النظرية والتطبيقية التي أظهرتها الدراسات  

السابقة. كما يقدم البحث توصيات عملية لإدارة شركة موبايلي للاتصالات حول تحسين برامج التدريب  

ة إلى ذلك، يوفر البحث قاعدة بيانات علمية يمكن  وربطها بشكل مباشر بمؤشرات جودة الخدمة. إضاف

للباحثين المستقبليين الاستفادة منها في دراسة أثر التدريب والتطوير على جودة الخدمة في شركات  

 الاتصالات داخل المملكة وخارجها. 
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