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 قائمة الاختصارات
 

IDC Telecomة البيانات الدولية: شرك 

CAPIالكمبيوتر باستخدامت الشخصية : المقابلا 

CRAة تنظيم الاتصالات: هيئ 

ICTالمعلومات والاتصالاتا : تكنولوجي 

ictQATAR: سابقًا(  وزارة الاتصالات وتكنولوجيا المعلومات( 

ITUد الدولي للاتصالات: الاتحا 

IVRة الصوتية التفاعلية: الاستجاب 

MDPSة التخطيط التنموي والإحصاء: وزار 

MENAق الأوسط وشمال إفريقيا: الشر 

QoSة الخدمات: جود 

QSAابقًا(في قطر )سز الإحصاء : جها 

SIM :شريحة الهاتف 

VASت القيمة المضافة: خدما 
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 ملخص تنفيذي .1
 
على إطار  تبنيها وانتشار الاتصالات خدمات استخدامحجم  فيخاصة  ملحوظًا نمواً  قطر دولة في الأعمال قطاع شهد لقد

 دولار، مليون 547 نحو 2014 عام الاتصالات خدمات على الإنفاق حجم إجمالي بلوغ مع جليًا هذا اتضحقد و واسع.

 بيانات لقاعدة وفقًا) 2018 عام بحلول دولار مليون 670 من يقارب ما إلى عليها الإنفاق حجم يصل أن المتوقع ومن

  .(2014 للاتصالات، الدولية البيانات شركة

 تينم اقتصاد تحقيق بهدف عمالالأ لقطاع الاتصالات خدمات تشكلها التي لأهميةا الاتصالات تنظيم هيئة أدركت وقد هذا

 ضار نسبة ورفع الخدمات تحسين وبهدف عالية وسرعة جودة وذات مبتكرة خدمات تقديم وفي سبيل. عام بشكل ومتوازن

 عن لالأعما قطاع في العملاء رضا نسبة لقياس استطلاعاً  الاتصالات تنظيم هيئة أجرت فقد المُقدمة، الخدمات عن العملاء

 الاتصالات خدمات مستهلكي رضاقياس  استطلاع إجراء عقب قطر في الاتصالات شركات تقدمها تيال الخدمات جودة

  .2015 عام خلال النتائج وتقديم 2014 خلال المقدمة الخدمات عن

 

 عرض خلال من قطر في الأعمال قطاع عملاءل الاستطلاعية الدراسة إليها توصلت التي النتائج التقرير هذا ويعرض

 والمكالمات الجوال الإنترنت واستخدام الجوال عبر الصوتية المكالمات ذلك في بما الاتصالات خدمات عم تجاربهم

 بي أي- الخاصة الدولية المؤجرة الدائرة وخدمات المؤجرة، الخطوط) الثابتة والخدمات الثابت والإنترنت الثابتة الصوتية

 الخاصة الافتراضية والشبكة والإيثرنت، ،(IP VPN)  تالإنترن لبروتوكول الخاصة الافتراضية والشبكة سي، إل

 (.MPLS ) المتعددة البروتوكولات ومقسم المخصصة الافتراضية والشبكة ،( VPN) المدارة

 

 الاستطلاعية الدراسة نتائج
 

 وقطاع كاتالشر لعملاء الفعالة لوظائففضلاً عن ا والتجارية اليومية الأنشطة في هامًا دورًا الاتصالات خدمات تلعب

 الثابت الإنترنت وخدمات الثابتة الصوتية المكالمات تشكلها التي الأهمية على الدراسة نتائج أكدت وقد. عام بشكل الأعمال

 توخدما الصوتية وخاصة الثابتة الخدمات أن الدراسة في المشاركين من المائة في 80من أكثر يرى حيث ،الأعمال قطاع في

 وجه على الثابتة الصوتية المكالمات أن إلى الدراسة وتشير هذا. أعمالهم لإنجاز ساسيةالأ الخدمات من تعد الإنترنت

  .أعمالها لإنجاز مهمة أداة تمثل حيث ،(موظفين 9 - 1) الصغيرة الشركات بين أهمية الخدمات أكثر هي الخصوص،

 

 جودة عن رضاهم عن يعبرون الأعمال قطاع في العملاء من المائة في 91 حوالي أن الاستطلاعية الدراسة نتائج وكشفت

 عام شكلب الثابتة الصوتية الخدمات عن مرتفعة رضا نسبة الدراسة نتائج سجلت وقد. قطر في المقدمة الاتصالات خدمات

 بينما الثابت، الإنترنت لخدمات المائة في 78 وحوالي بالدراسة المشاركين إجمالي من المائة في 91 نسبتها بلغت حيث

 كبير عدد هناك أن الدراسة وأوضحت. المائة في 69 إلى لتصل الجوال الإنترنت مستخدمي بين نسبيًا منخفضة نسبة سجلت

 .تحسينلل فرص إلى يشير مما ،(راض غير ولا راض لا) المختلفة الاتصالات خدمات تجاه محايدًا موقفًا اتخذت الشركات من

 ختلفة،الم الأعمال قطاعات في تختلف الخدمة جودة عن الرضا مستويات أن الاستطلاعية الدراسة نتائج خلال من تبين وقد

 إلى ذاه يعود وقد. الأخرى القطاعات مع بالمقارنة نسبيًا منخفضة رضا مستويات والتصنيع البناء شركات سجلت حيث

. تةالمؤق للعمليات أو الموقع في المتواجدة المكاتب في الاتصالات خدمات إلى الحاجة على تنطوي التي الأعمال طبيعة

 لصغيرةا الشركات بين أعلى ويكون المؤسسة، لحجم وفقا أيضًا يختلف الخدمة جودة عن الرضا نسبة فإن ذلك، على وعلاوة
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 .معقدة احتياجات ولديها متعددة خدمات استخدام إلى تميل لأنها حجمًا الأكبر الشركات مع بالمقارنة

 

 الشبكة مع التجارب

 خدمات سرعةو الصوت وجودة والموثوقية، والتوافر، التغطية، مثل بالشبكة المتعلقة التجارب عن الرضا مستويات تختلف

 بلغت جوال،ال عبر الصوتية للخدمات الشبكة لتغطية وبالنسبة. المختلفة الاتصالات خدمات عن كبيرًا اختلافًا الإنترنت

 في 59 حوالي الجوال عبر الإنترنت عن الرضا نسبة سجلت بينما المائة، في 81 عنها الأعمال قطاع عملاء رضا نسبة

 أعلى ةنسب الجوال عبر الصوتية للخدمات الشبكة تغطية عن الرضا مستويات كشفت كما الدراسة، عينة إجمالي من المائة

  .المائة في 74 فودافون شركة مع بالمقارنة المائة في 83 بنسبة Ooredoo شركة لعملاء

 ثابتال الخط مستخدمي بين المواقع جميع في الخدمات توفر عن الرضا مستويات انخفاض عن سةالدرا نتائج وكشفت

 يف متاحة ليست الثابت الخط خدمات أن الأعمال قطاع في العملاء يرى الصعيد،نفس  وعلى.  المائة في 67 إلى لتصل

 راضيين غير الثابت الخط عملاء من لمائةا في 13 حواليفإن  ذلك، على وعلاوة.  قطر دولة في والمواقع الأماكن جميع

 .الشركات من محدود عدد يستهلكها الخدمات هذه أن من الرغم على الخدمات موثوقية عن

 السوق في التنافس

 قسو في كافية منافسة هناك أن الاستطلاعية الدراسة في شاركوا ممن الأعمال قطاع في العملاء ثلثي حوالي ويعتقد

 إلى طريةالق السوق في منافسة وجود بعدم البعض اعتقاد ويرتبط هذا. ذلك خلاف يعتقد ثلثهم أن لاإ القطري، الاتصالات

 . المناطق معظم في الثابت الهاتف لخدمات فودافون شركة توفره ما ندرة أهمها من عديدة أسباب

 

 ةكاف تلبية بهدف جغرافيةال للشبكة تغطية أوسع سواء حد على الخدمات مقدمي يوفر أن العملاء أغلب ويتوقع هذا

 تالاتصالا لشركات نسبيًا أصغر سوقًا تكون قد قطر أن الأعمال قطاع عملاء ويدرك. بهم الخاصة الاتصالات احتياجات

خدمات لا يمقدمه ينبغي على أن يتوقعون لكنهم السعودية، العربية المملكة أو المتحدة العربية الإمارات دولة مع بالمقارنة

  .على الأقل بقطر الجغرافية المناطق كافة في الاتصالات خدمات جميع تقديم

 نبي المقارنة تجعل الخدمات مقدميقبل  من المُقدمة العروض تنوع أن الأعمال قطاع عملاء من العظمى الغالبية ويعتبر

 .ةالخدم مقدمي مع التفاوض في تساعد كما الأمثل،المنتج  اختيار تسهل كما أسهل، الاتصالات شركات

 الأسعار 

 قطر في الاتصالات خدمات أسعار أن الأعمال قطاع عملاء بعض يرى قطر، في الاتصالات خدمات أسعار وحول

 وهناك. مرتفعة تزال لا الخدمات أسعار أن يرون العملاء من كبير عدد هناك أن إلا منخفضة، إلى متوسطة بين تتراوح

 المائة في 48 حوالي الجوال الإنترنت أسعار عن الرضاعدم  نسبة بلغت حيث الأعمال، قطاع بين الأسعار من كبير استياء

 أسعار عن المائة في 32تبلغ  رضاعدم  نسبة سجلت حين في الثابت، الخط خدمات لأسعار المائة في 41 بلغت بينما

 لأسعار المائة يف 31 و الثابت الإنترنت خدمات لأسعار المائة في 31 ونسبة الجوال، الهاتف عبر الصوتية الخدمات

  .الثابتة الصوتية الخدمات

 المقدمة الخدمات باختلاف الأسعار حول الأعمال قطاع عملاء تصورات اختلاف عن الدراسة كشفت ذاته، الصعيد وعلى

  :المختلفة التسعير وجوانب



 

 7   هـيئـة تـنظـيم الاتصـالات

 

 راسةالد في الأعمال قطاع من المشاركين من المائة في 35 من أكثر يرى الصوتية؛ المكالمات حول •

  .الثمن مرتفعة تعد الثابتة الصوتية والمكالمات الجوال الهاتف عبر الصوتية الخدمات أن الاستطلاعية

 حيث الثمن باهظة الإنترنت وخدمات الصوتية المكالمات الأعمال قطاع يعتبر الدولي؛ التجوال لرسوم وبالنسبة •

  .التوالي على المائة في 34 و المائة في 54 الرضا نسب بلغت

 في مرتفعة تعد الدولية المكالمات أسعار عن فضلاً  التجوال أسعار أن( موظفين 9-1) حجمًا الأصغر الشركات وترى 

 تتجاوز نسبةب صغيرة شركات أيضًا معظمها تُعد التي بالتجزئة والبيع بالجملة البيع شركات إلى بالنسبة سواء. قطر

  المائة في 59

 أيضًا الثابت الخط لخدمات الشهري الإيجار ورسوم التركيب رسوم أن تالشركا ثلث من يقارب ما تعتبر •

  .مرتفعة

' و ،' الواضحة والشروط بالقوانين ’ الخاصة بالتعرفة الصلة ذات المقاييس عن رضاهم عن الشركات عملاء غالبية وعبر

 خدمات عن المائة في 18 الرضا عدم نسبة تبلغ ذلك، من الرغم وعلى‘.  المتنوعة الخطط و"مجموعة‘الأسعار  شفافية

 على يدل مما ،" الواضحة والشروط القواعد'  إلى بـالنسبة الجوال الإنترنت خدمات عن المائة في 11و الثابت الخط

 .الصدد هذا في الإجراءات ببعض القيام أو التدخل ضرورة إلى الحاجة

 

  يلعوالتف الشراء عملية: الخدمة تقديم
 
. "التفعيل يستغرقه الذي الوقت" و" الشراء سهولة" مثل الخدمة تقديم معايير عن رضاهم عن لالأعما قطاع عملاء عبر

 24عبر إذ ،الثابت الخط خدمات إلى بالنسبة قلق مصدر تمثل التفعيل يستغرقه الذي الوقت عن الرضا نسبة لازالت ولكن،

 اتمستوي سجلت الكبيرة المؤسسات أن الصدد، ذاه في النتائج وتشير. الخدمة عن رضاهم عدم عن العملاء من المائة في

كما أنه بإمكان هيئة تنظيم . حجمًا الأصغر الشركات مع بالمقارنة( المُقدمة الخدمات) الإنتاج خطوط جميع في أقل رضا

  .  ةشرات الأداء الأساسية المختلفة لمعايير الشراء والتفعيل وذلك وفقًا لحجم المؤسسالاتصالات تحري خيار ترسيخ مؤ

 

 والدفع الفواتير
 

 منهم المائة في 40 يقارب ما تفضيل مع للبيئة، الصديقة الفواتير لخيارات الأعمال قطاع في العملاء تبني نسبة انخفضت

 . بهم الخاص البريد صندوق عبر الفواتير تلقي

 يشجع حين في. المراجعة/ اسبةالمح لأغراض الفواتير من مطبوعة أصلية نُسخ إلى حاجتهم إلى الأمر هذا إرجاع ويُمكن

 لمعاملاتا في اللاورقية إلى الوصول إلى تهدف جديدة لمبادرات وفقًا الإلكترونية الفواتير لاختيار العملاء الخدمات مقدمو

 عملاء يليم ذلك، على وعلاوة. ابتكارًا أكثر طرقعبر  ذلك على أيضًا الاتصالات تنظيم هيئة تؤكد أن يُمكن كما المختلفة،

 (. اتالخدم مقدمي فروع) بالتجزئة البيع منافذ خلال من المتاحة النقدية الدفع خيارات تفضيل إلى أيضًا الأعمال قطاع

 إلى لماسةا الحاجة إلى يشير مما الفواتير، واستلام للدفع التقليدية الطرق تغيير من الأعمال قطاع في العملاء ويتردد هذا

 الخدمات، قدميم مع بالتعاون الاتصالات تنظيم هيئة تعمل أن يُمكن لذا. التكنولوجيا تمادباع بالأمان الشعور وتعزيز تثقيف

  .الإنترنت عبر الدفع خيارات تبني زيادة نحو خطوات واتخاذ تعزيز على
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حيث أنه لم يتم . الدفع وتجارب الفواتير كافة عن الأعمال قطاع عملاء رضا مدى إلى الاستطلاعية الدراسة وأشارت

 على محافظة لازالت أنها طالمال الخدمات جميع في والدفعالمتعلقة بالفواتير  معاييرال من أي نجيل استياء واضح متس

 .التقليدية الأساليباستخدام 

 

 المستهلك حقوق حماية
 توفر لا الإعلانات أن يشعرون حيث مضللة، الإعلانات أن حاليًا الأعمال قطاع في العملاء من فقط المائة في 5 يرى

 لبشك الإعلان تفسير إلى أو فهم سوء إلى تؤدي قد واضحة الغير العروض أسعار أن عن فضلاً  واضحة، وشروط قواعد

   خاطئ

 موجهة الأساس في تُعد التي الإعلانات معظم في الأعمال قطاع في العملاء رأي على الضوء الكيفي البحث سلط وقد 

 .الأعمال قطاع تستهدف وبالكاد المستهلكين، لعامة

 الشكاوى حل آلية

 ختلفت الحاضر الوقت في. الاتصالات تنظيم لهيئة الأساسية المهام أهم أحدهو للشكاوى  عادلة حلولاً يعتبر ضمان تقديم 

 حيث الشكاوى من عدد أكبر الجوال الإنترنت مستخدمو قدم وقد. والخدمات المنتجات باختلاف الشكاوى تقديم عملية

إجمالي  من فقط المائة في 13 الجوال عبر الصوتية المكالمات خدمات عن الشكاوى سجلت بينما ائةالم في 41 إلى وصلت

 مشاكل"  معدل ارتفع حين في الخدمات لجميع"  الخدمة انقطاع' للشكاوى الرئيسي السبب ويرجع. المقدمة الشكاوى

  .لثابتةا الاتصالات خدمات وتركيب الجوال للإنترنت بالنسبة" بالشبكة الاتصال

 بحل قةالمتعل والمقاييس المعاييرمختلف  على المختلفة الإنتاج خطوطعلى مستوى  كبير استياء عن الدراسة وكشفت

 يف وخاصة استفسار أو شكوى لرفع الخدمة بمقدمي الاتصال سهولة من الرضا عدم نسبة في ذلك لوحظ فقد. الشكاوى

 نع الرضا عدم نسبة أيضًا ارتفعت كما. الثابت الإنترنت لخدمات المائة في 24و المائة في 31 إلى لتصل الثابتة لخدماتا

 18 و الجوال، للإنترنت المائة في 19 و الجوال، الهاتف عبر الصوتية للمكالمات المائة في 16 لتبلغ" حلول تقديم سهولة'

 . الثابت للإنترنت المائة في 12 و الثابتة الصوتية للمكالمات المائة في

 الجوال برع الصوتية المكالمات عن الرضا عدم نسبة بلغتفقد  للشكاوى، حل إلى للوصول المستغرق للوقت لنسبةباأما 

 .المائة في 11 الثابتة الإنترنت وخدمات المائة في 11 الثابتة الصوتية والمكالمات المائة، في 15 حوالي

 بعدم ينتهون ما سرعان ولكنهم الشكاوى لرفع عملاءال خدمة بمركز الاتصال الشركات عملاء من المائة في 75 ويُفضل

 لح آلية عن عامبشكل  الرضا بعدم الشعور إلى يقود مما الاتصال، مركز موظفل للوصول المستغرق الوقت عن الرضا

 .الشكاوى

  الاتصالات تنظيم هيئة

 مانبض الهيئة تكليف ومنذ. لاتصالاتا تنظيم هيئة بوجود الأعمال قطاع في العملاء من المائة في 41 من ربايق ما يُدرك

 بوجود الأعمال قطاع في العملاء يعرف أن والضروري الهام من أصبح الاتصالات، خدمات في المستهلكين حقوق حماية

 .تحكيمها في وثقة مصداقية خلق سبيل في الاتصالات تنظيم هيئة

 تكليفب واضحة درايةوعلى  ا الاتصالات تنظيم هيئة تدرك بوجود التي التجارية المؤسسات من كبيرة نسبة هناك أن كما 

  .المستهلكين حقوق وحماية الاتصالات قطاع بتنظيم الهيئة
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 لفويخت. الأعمال قطاع في العملاء بين الوعي رفع إلى تهدف توعوية بحملات الاتصالات تنظيم هيئة تقوم أن ويُمكن

 ستهدافهاا يُمكن وبالتالي المستهلكين، شريحة جانب من واسعًا لافًااخت الأعمال لمؤسسات المختلفة الإعلام وسائل استخدام

  .لذلك وفقًا

 

 الاتصالات تنظيم لهيئة الرئيسية النتائج

 :الاعتبار بعين أخذها الاتصالات تنظيم هيئة على يتعين رئيسية نتائج عن الدراسة كشفت

 المنافسة زيادة إلى الحاجة

 الاتالاتص لخدمات الثاني المشغل مع جدًا محدودًا يعد التجارية للمؤسسات بتةالثا الخدمات تقديم في المنافسة •

 يف المنافسة من الاتصالات تنظيم هيئة تزيد أن ويُمكن. الجغرافية المواقع من بعدد الخدمات وإتاحة توافر من يحد مما

  .الثابتة للخدمات بالنسبة سيما لا وتعززها السوق

 خاصة المختلفة العروض بين مقارنات إجراء الأعمال قطاع لعملاء الاتصالات يمتنظ هيئة تُسهل أن يُمكن •

 التضارب تفادي أجل من كاملة معلومات مع التسويقية الأنشطة/  المناسبة الإعلانات خلال من الجوال الهاتف لخدمات

 .والتباينات

 التسعير

 يمةق ذات أفضل خدمات تقديم خلال من يجابيالإ التعزيز من مزيدًا إلى الشركات بين الأسعار تصور يحتاج •

 الخطط عن وواضحة دقيقة معلومات نشر طريق عن الأعمال قطاع في للعملاء السعر مزايا توضيح ويجب. مضافة

 .والأسعار

 تسلط التي المدخلات من باعتبارها للتسعير استراتيجية مراجعة الاتصالات تنظيم هيئة تستخدم أن يجب كما •

 تخاذا إلى الاتصالات تنظيم هيئة تحتاج ذلك، على وعلاوة. قطر في الاتصالات لخدمات التنافسية لقدرةا على الضوء

 .المنطقة في أفضليتها وضمان قطر دولة في الاتصالات خدمات لأسعار التنافسية القدرة لضمان اللازمة الخطوات

 الشكاوى حل آلية

 الرد-الاتصال  قنواتتعلام ومعالجة الشكاوى في جميع الخدمات لتحسين وزيادة فعالية الاسمقدمي  إلزام 

  .ل إلى حل في الوقت المناسب، الخعلى المكالمات، الوصول إلى مركز الاتصال، والوصو

  والتي قطاع الأعمال الشكاوى والحلول لعملاء  ،لاستفساراتالكل من مؤشرات أداء منفصلة  وضعيجب

 .شكل جيدب الخدمات وللعملاء لمقدميإيصالها يجب 

  لتصعيد الشكاوى التي لم تُحل بعد فترة معينة من الزمن.  آلييُمكن إنشاء نظام 

  يجب  ماك ،أن يتم إنشاء آلية لمراقبة سرعة الوصول إلى حليُفضل ، بتركيب الخدماتوللشكاوى المتعلقة

ل ح ل إلىلوصووقت ل بتطوير مؤشرات الأداء الرئيسية التي تنظم هيئة تنظيم الاتصالاتأن تقوم 

 ذات الصلة بتركيب الخدمات. لشكاوى ا
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 الخلفية .2
 

 القرار بموجب أنشئت وقد قطر دولة في الاتصالات قطاع عن تنظيم عن المسئولة الجهة هي الاتصالات تنظيم هيئة

 ةييدالبر خدماتالو المعلومات وتكنولوجيا الاتصالات قطاع تنظيم الهيئة تتولىحيث  ،2014 لسنة( 42) رقم الأميري

 دماتخ توفير لضمان وتنافسي مفتوح اتصالات قطاع ودعم تشجيع على الهيئة تعمل كما. الرقمي الإعلام إلى والنفاذ

 مقدمي اجاتاحتي وتلبية المستهلكين حقوق بين التوازن بتحقيق الكامل الالتزام مع بها وموثوق ومتقدمة مبتكرة اتصالات

 .الخدمة

 دولة في الاتصالات خدمات مع لمستهلكينا تجربة فهمل استطلاعية دراسة 2014عام في  الاتصالات تنظيم هيئة أجرت

 يضبتفو الاتصالات تنظيم هيئة قامت ،ه الدراسة وبهدف رفع جودة خدمات الاتصالات في دولة قطرلهذ واستكمالاً . قطر

حول خدمات  نظرهم ووجهات" مالالأع قطاع من العملاء" تجربة فهمل استطلاعية دراسة لإجراء المستقلة الجهات إحدى

  .الاتصالات تنظيم هيئة لصالحبالدراسة  الخاصةالنتائج  بتقييم حاليًا وتقوم ،الاتصالات المقدمة

 قطاع عملاءدراسة استطلاعية لقياس رضا  بإجراء AMRB شركة بتكليف 2015عام  الاتصالات تنظيم هيئة قامتو

 ةالمتنوع الاتصالات خدمات عن الرضا مستويات تقييمدف هذه الدراسة إلى وته. قطر يعن خدمات الاتصالات ف الأعمال

 همف هو ؛الدراسة من الغرضويعد . مقدمي الخدمة بين الخدمة وعروض والشفافية السعر تشمل المعايير من مجموعة عبر

 .الاتصالاتقطاع  في مستهلكال سيادة تعزيز أجل منفي السوق  التنافسية الطبيعة

 تحقيق ضمانل وذلك ،والأنشطة التوعوية السياساتب دفعال الاتصالات تنظيم لهيئة يتيح الذي الأساس الدراسة هذه ستشكلو

 .قطر دولة في الاتصالات قطاع داخل والمنافسة الخدمات جودة من عالية مستويات

 أهداف البحث .2.1
 

 :يلي فيماخدمات الاتصالات  قطاع الأعمال عن عملاء رضا قياس حول الاستطلاعية الدراسة هذه أهداف تتمثل

 ختلفت أن يمكن وكيف الشركات، مختلف بين القائمة الاتصالات خدمات مع الأعمال قطاع عملاء تجربة فهم •

 .وحجمه العمل ونوع العملاء شريحة حسب

 على؛ التركيز مع قطر، في الأعمال قطاع عملاء بين الاتصالات خدمات عن الرضا مستويات قياس •

 اتالخدم جودة  

 الأسعار 

 رضا واستهداف للخدمات العامة الجودة لتعزيز وذلك ،مقدم الخدمة مع تواصل نقطة كل في الخدمة تجربة فهم •

 الأعمال قطاع في العميل

يل على سب الأساسية، أهدافها وتناسب الاتصالات تنظيم هيئة تهم التي المقاييس تجاه العملاء تصورات فهم •

 :المثال

 والأسعار الخدماتحيث  منقطر،  دولة في الاتصالات لسوق التنافسي المشهد.  

 الاتصالات سوق في الاتصالات تنظيم هيئة دور. 

 البحث منهجية .2.2
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 ،والعوامل المُحركة للقطاع السوق احتياجات حول الآراء لرصد للبحث مراحل أربع من مكون تصميمأعتمد البحث 

  :تاليكال هي الأربع المراحل. للدراسة كبيرة عينة رأي استطلاع لالخ من الفرضيةوإثبات صحة  التحقق إلى بالإضافة

 ) الاتصالات تنظيم هيئةلالأطراف المعنية  بين) الاستكشافية المرحلة •

 ) بها موثوق مصادر من) الثانوي البحث مرحلة •

 ) الأعمال قطاع عملاء بين) النوعية المرحلة •

 ) مالالأع قطاع عملاء بين) الكمية المرحلة •

  

 المرحلة الاستكشافية .2.2.1

 

 راتهموتصو آرائهم لمعرفة( داخليًا وخارجيًا)الأطراف الرئيسية المعنية  بين استكشافية مرحلة إجراء تم ،يةأول وكخطوة

نية الأطراف المع مع الاتصالات تنظيم هيئة مقر داخل فردية مقابلات إجراء تمكما . وتوقعاتهم احتياجهم ونقاط ومبادراتهم

 والجودة، طيطالتخ فريق القانونية، الشؤون الشكاوى، فريق الخدمة، جودة فريق التعرفة، فريق) هيئة تنظيم الاتصالاتفي 

 الاتصالات شركتي مع فردية مقابلات إجراء تم ذلك، على وعلاوة(. الترددي والطيف الجوال الهاتف رقم نقل فريق

(Ooredoo فودافون و )القطاع هذا في كبيرة خبرة لديهم خبراء نظمة بواسطةم شبه مناقشة أدلة باستخدام .  

 البحث الثانوي .2.2.2

 

 عدد ليوإجما الصناعة تصنيف حول معلومات جمع تمحيث . سوقالشاملة ال تركيبةال فهم في سبيل ثانوي بحث إجراءتم 

 حكومية مصادر من ،والاتصالات المعلومات تكنولوجيا والحكومية ومبادرات والمؤسسات الخاصة قطر في الشركات

 نتائج استخدام تموقد  وعليه،. والاتصالات المواصلات ووزارة والإحصاء التنموي التخطيط وزارة ذلك في بما متنوعة

 تنظيميةال المواقع دراسة أيضًا تمت وعلاوة على ذلك،. النتائج وتقدير وحجمها عينة البحث تحديد خطة تطوير فيالبحث 

 تم والتي ،عدة ومحلية دولية مصادر من منشورة تقارير على الحصول إلى بالإضافة دقيق، بشكل الدول من للعديد

 :ةالتالي الدول في مستهلكينال رضا تقارير بين معيارية مقارنة إجراء تم وقد العالمية. المعايير لمعرفة استخدامها

  لية للتنمية()المؤسسة الدو2014 ومستوى رضاه مستهلكال وعى مدى حول رأي استطلاع: سنغافورة •

 2014 أغسطس الاتصالات، سوق حول تقرير - "أوفكوم": المتحدة المملكة •

 2014 الاتصالات قطاع حول تقريرهيئة الاتصالات والإعلام الاسترالية:  •

 العربية الإمارات أسر بين والاتصالات المعلومات تكنولوجيا حول رأي استطلاع: المتحدة العربية الإمارات •

 2014 المتحدة،

 المرحلة النوعية .2.2.3

 

 خدمات استخدام عند الأعمال قطاع لعملاء بالنسبة الهامة العناصر فهم في التعمق هو المرحلة هذه من الهدف كان

  ت.الخدما مختلف في الهامة المعايير والسمات تحديد على هذا ساعد وقد الاتصالات،
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 في المؤثرين أو القرار صُناع وخاصة الأعمال؛ قطاع عملاء مع فردية مقابلات إجراء تم ،من البحث المرحلة هذه وخلال

شركة  في الباحثين كبار وقام. كبيرة أو متوسطة أو صغيرة كانت سواء – شركاتهم في الاتصالات خدمات شراء

"AMRB  "   المقابلات هذه بإجراءالمخولة بالبحث .  

 بحثال أدوات تطوير في الثانوي البحث ومرحلة يةالأول فيةالاستكشا والمرحلة النوعية المرحلة هذه مدخلات استخدام تم

 .التالية الكمية المرحلة أجل من

 

 المرحلة الكمية .2.2.4

 

مقابلات مع  أجريت حيث الأعمال، قطاع عملاء رضا لقياس النطاق واسع كميلإجراء تحليل  رأي استطلاع إجراء تم

راء إج بدأ. قطر في مختلفة قطاعات في الاتصالات اتخدم مستخدمي من الرئيسيين القرار صناع بين 1068 من عينة

  .لمجيبينل المفضلة للغة وفقًا والعربية الإنجليزيةاللغتين ب 2015 عام أكتوبر من 30 في المقابلاتتلك 

. نموظفي خمسة عن موظفيها عدد يقل التي الشركات ذلك في بما الأحجام، جميع من شركات ت الدراسة الاستطلاعيةشمل

 نم كان التمثيلية، العينة على موظفين، خمسة عن موظفيها عدد يقل التي الشركات، تسيطر أن الممكن من كان ولأنه

مكن التي ي الفرعية للمجموعة تحليل إجراء على الحصص تساعد. الحصص النسبية على بناء العينات أخذ الضروري

 البيانات حجم قياس ذلك بعد تم. جموعة من القطاعم عشر وسبعة الشركات أحجام من فئات أربعة عبر ،الاعتماد عليها

 .قطر دولة في الأعمال قطاع من الاتصالات خدمات عملاءلتُمثل  النتائجتمثيل  لضمان

 

 ةالأسئل من محدود عدد مع الإجابات محددة أسئلة رئيسي بشكل وتضم تقريبًا دقيقة 30 ما يقارب الـ المقابلةوقد استغرقت 

 (.الكمبيوتر بمساعدة الشخصية المقابلات) منهجية باستخدام المقابلة ةإدار وتمت المفتوحة،

 

 توزيعو ومنهجية البحث وبيانات المجيبين العينات وحدات ذلك في بما الكمية، المرحلة حول الكاملة التفاصيلتم إرفاق 

 .التقرير هذا نهاية في الأول الملحق في يلبالتفص ،حجمهاو العينة

 التقرير ملخص .2.3

 

 عن رضاهم على التركيز مع ،عن خدمات الاتصالات الأعمال قطاع عملاء رضا استطلاع نتائج التقرير هذا يعرض

ورات تص تم رصد فقد ذلك، إلى بالإضافة. الدفع وعملية الفواتير، والشكاوى حل ،الأسعار ،توافرهامدى و، الخدمةجودة 

 .في هذا الاستطلاع مي الخدماتمقد بين التنافسية القدرة تجاه عملاء قطاع الأعمال

 

 عرض تم ممكنناً، ذلك كان وحيثما قطر، في التجارية المنشآت لكافة الإجمالي مستوى على النتائجالدراسة  تقرير يعرضو

 .الفرعي التقسيم أساليب من غيره أو"  الرئيسي الاقتصادي النشاط"  أو"  التجارية المنشأة حجم" حسب النتائج

 موظفًا، 249- 50 تضم وشركات موظفًا، 49- 10 تضم وشركات ،اموظفً  9 – 1 تضم شركات إلى اتالشرك تقسيم وتم

ت المؤسسا تستخدمها والتي الشركات، لأحجام الدولية للمعايير وفقًاوتم التقسيم . أكثر أو موظفًا 250 تضم وشركات

 (.UNCTAD) والتنمية للتجارة المتحدة الأمم مؤتمر مثل والوكالات العالمية
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 :على اءبن القطاعات هذه اختيار وتم المجالات، من مختارة لمجموعة الاقتصادي النشاط حسب التقرير في النتائج وتُعرض

 قطر دولة في التجارية المنشآت من كبيرة نسبة تمثل التي الخاصة بالصناعة قطاعاتال •

 .ستراتيجيةالا هميةالأ الخاصة بالصناعة ذات قطاعاتال أو •

 الغاز، اء،الكهرب الأسماك، الزراعة، صيد قطاعات لتشمل" أخرى" فئة تحت تجميعها تم فقد المتبقية، للقطاعات بالنسبة اأم

 لماليةا نشطةالأ المصرفية، المعاملات والاتصالات، المعلومات اللوجستية، والخدمات النقل النفايات، إدارة المياه، إمدادات

  .الخدمية الأنشطة من وغيرها والترفيه، التسلية الفنون، الاجتماعية، لأنشطةوا الصحة التعليم، ،يةوالتأمين

 :بشكل عام   عن الرضا مستوياتالالدراسة  تقريرالواردة في  الرئيسية النتائج تشمل

 الاتصالات خدمات بكافة الخاصة الخدمة جودة •

 بالشبكات المتعلقة المعايير •

 سوموالر بالأسعار المتعلقة المعايير •

 التنشيط/ والتفعيل الشراء عملية •

 الشكاوى حل •

 الدفع وعملية الفوترة •

 السوق في التنافسية حول القدرة تصور •

 

 في قطر شركات الأعمالسوق اتصالات  .3
 

 قطر في الأعمال قطاع بيئة .3.1

 

 المستقبل فيالنمو  هذايستمر  أن المتوقع ومن الأخيرة، العشر السنوات مدى على امطردً  نموًا القطري الاقتصاد شهد

 للازمةا الوافدة العمالة منعددًا كبيرًا  اأيضً  جذب ولكنه ،المباشرة فقط الأجنبية الاستثماراتهذا النمو  يجذبولم . المنظور

  .ومستقر قوي اقتصاد لبناء

 التي 2015 لبيانات اً وفق موظف، مليون 2.4 من يقرب ما بها يعملو ،دولة قطر في شركةألف  40 من أكثر تعمل

 لتحتيةا البنيةوتطوير  تنمية في بكثافة الحكومة تستثمر ذلك، وبالإضافة إلى . والإحصاء التنموي التخطيط وزارة نشرتها

  .الأعمال قطاع لنمو محفز كعاملبقوة  والاتصالات المعلومات تكنولوجيا قطاع تعمل على دعمو

 الجوال الهاتف خطوط خدمات ؛مثل الاتصالات لخدمات ثيفينوالك الدائمين المستخدمين من القطرية الشركات تعد

 670 من يقرب ما إلى يصل أن المتوقع ومن. ادولارً  1مليون 547 بحوالي قدرإنفاق يُ  بإجمالي والبيانات، الثابتة والخطوط

  .2018 عام حلول قبل دولار مليون

                                                           
1 IDC  2014 الأول الربع الاتصالات، خدمات بيانات قاعدة 
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 شركات الأعمال اتصالات سوق :1 الشكل

 

 2014، قاعدة بيانات خدمات الاتصالات، الربع الأول IDC MEA :المصدر

 

 .مستوى رضا عملاء قطاع الأعمال بشكل جيد وفهمخدمات الاتصالات، من المهم استيعاب  علىالإنفاق  لارتفاع اً نظرو
 

 

 

 في قطر الاتصالات سوق في الثلاث الرئيسيون المساهمون .3.2

 

 يمتنظ هيئة مع للسوق بالاحتكار الثنائي قطر في الاتصالات سوق يتميز ،اً حالي تمقدمي لخدمة الاتصالا وجود مع

 :هم الثلاثة الرئيسيون المساهمونو. التنظيمية لقطاع الاتصالات الجهة باعتبارها الاتصالات

 

1. “Ooredoo”،  الأول في دولة قطرمقدم خدمات الاتصالات 

 في دولة قطرالثاني  مقدم خدمة الاتصالات ،”فودافون“ .2

 الاتصالات تنظيم هيئة .3

 والخدمات الثابتة والخدمات الجوال الهاتف خدمات تشملو ،الأعمال شركاتللاتصالات  عروض ”Ooredoo“ تمتلك

 ،"بوكس إن أوفيس" مثل جديدة منتجات باستمرار قدمحيث تُ  ،بشكل خاص الشركات قطاع علىالشركة  وتُركز. المدارة

 في والمتقارب المتكامل بدورها ”Ooredoo“ شركة تبرزو. إلخ المدارة، الأمن وخدمات دارة،مُ ال التطبيقات وخدمات

  .الكبيرة الشركات من لعملائها خاصة دارة،مُ  حلولاً  توفر حيث والاتصالات المعلومات تكنولوجيا

 ربتوفي البلاد، فيلثابتة الجوالة وا الاتصالات لخدمات الثاني المزود "؛قطر– فودافونشركة " قامتومن جهة أخرى، 

 المناطق منمحدود  عدد في الثابتة الخطوط خدمات تقديم في امؤخرً  بدأت وقد الجوال، الهاتف خدمات من واسعة تغطية

خدمات ال على كبير بشكل التي تقدمها للشركات عروضها تتركزو.  واللؤلؤة سيتي" بروة" في وخاصة قطر،دولة  في
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 للأجهزة " ”dongles الجيل الرابع أجهزة رًاومؤخ السرعة، فائق الثالث والجيل المتنقل، تالإنترن حلول مع المتنقلة

 .الكمبيوتر وأجهزة اللوحية

 

  هيئة تنظيم الاتصالات .3.2.1

 

 الأفراد ولوص بضمان اأيضً  تكليفها تم وقد قطر،دولة  في الاتصالات قطاع تنظيم بهدف الاتصالات تنظيم هيئة إنشاء تم

 متنظي هيئة تسعىو. معقولة وبأسعار المبتكرة الاتصالات خدمات من واسعة مجموعة إلى ةيالحكومهات الجو والشركات

 ظيمتن هيئة تلتزمكما . بحقوقهم تعريفهمفضلاً عن  هماحتياجات معرفةجاهدة لضمان سماع المستهلكين و الاتصالات

 .قطر في لاتالاتصا خدمات يمستهلك حماية عملية وكفاءة شفافية بضمان الاتصالات

في  (2 الشكل) الاتصالات تنظيم هيئةبوجود على علم ودراية  الأعمال قطاع عملاءمن المائة في  41الدراسة أن وكشفت 

 خدمات مستهلكي رضا هيئة تنظيم الاتصالات لقياس لتقرير وفقًا فقط المائة في 19 إلى النسبة هذهحين وصلت 

 الشركات عملاء بيندراك والعلم بوجود هيئة تنظيم الاتصالات هي الأعلى الإوقد لوُحظ أن نسبة . 2014 عامل الاتصالات

على  الاتصالات تنظيم هيئةأن تقوم  يمكن ،ذلكومع . 2014 سبتمبر قبل فعالة تكن لم الاتصالات تنظيم هيئة أن باعتبار

  .الأعمال قطاع عملاء بين الوعيمستوى  رفع

 

 الاتصالات تنظيم هيئة اإدراك وجود :2 الشكل

 

 1068=  المؤسسات العدد افةك؛ 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسة :المصدر

 

دراية على علم وصالات، هيئة تنظيم الاتيدركون بوجود  الذينعملاء قطاع الأعمال،  غالبيةأن  إلىوأشارت نتائج التقرير 

تنظيم سوق الاتصالات وحماية كما يُدركون جيدًا دور الهيئة في . مهاموما تقوم به من  هيئة تنظيم الاتصالاتعمل نطاق ب

 .ي ممارسات غير عادلةلأ أو الوقوع فريسة الممارسات التضليليةمن المستهلكين 

 

  

نعم
41%

لا
59%
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 الاتصالات تنظيم هيئةعمل  نطاق: 3 الشكل

 

 439العدد=  إدراك الشركات بوجود الهيئة؛ 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 

 

، )الشركات( بالهيئة عملاء قطاع الأعمالوإدراك إلى زيادة جهودها الرامية لتحسين معرفة  هيئة تنظيم الاتصالات تحتاجو

من خلال زيادة المشاركة. يمكن للهيئة أن تنخرط بفعالية في مجتمع الأعمال من خلال الإعلان عن لك وقد يكون ذ

ه ذلك على الذي يمكن أن يخلفللتكنولوجيا مبادرات جديدة لزيادة اعتماد التكنولوجيا، وتثقيف المجتمع بالتأثير الإيجابي 

 .هاقطاع الأعمال، وغيرها من العناصر التي تجد صدى لها مع

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

41%

37%

30%

29%

29%

22%

17%

رقطاع الاتصالات في قط/ تنظيم سوق الاتصالات

العادلةحماية المستهلكين من التضليل والممارسات غير

تضمان إدارة فعالة وتخصيص جيد لموارد الاتصالا

وأكثر نقل قطر إلى سوق متقدم أكثر قدرة على التنافس
تقنية

وضع مقاييس جودة الخدمة لمراقبة الامتثال

إدارة نظام منصف وسريع وفعال لتسوية النزاعات

سمعت عنها ولكني لا أعرف شيئا عن نطاقها
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 قطر دولة في الأعمال قطاع عملاء من وجهة نظر الاتصالات خدمات جودة .4
 

 الاتصالات خدمات أهمية .4.1

 :التالي النحو على الأعمال قطاع عملاء يستخدمها التي الخدمات الدراسة نطاق يشمل

 العمل لأغراض والالجالهاتف عبر  الصوتية الوصول إلى الخدمات تشمل :الجوالالصوتية عبر  خدماتال •

 الشركة. باسم واستخدامها الخدمات هذه شراء يجب هذا، على وعلاوة التجاري،

 باستخدام الذكية( ، الهواتف) الجوالعلى جهاز الهاتف  البيانات خدمات إلى الوصول ويعني :الجوال الإنترنت •

 الخدمات هذه شراء أيضًا كما يجب. بالبيانات خاصة شريحة استخدام أو ،"ماي فاي" على سبيل المثال أجهزة

 الشركة.  باسم رئيسي بشكل واستخدامها

(  PSTN)الخطوط النحاسية  شبكة عبرالاتصالات  لشركات الصوتية الخدمات شملو ت :الثابتة الصوتية الخدمات •

 (الثابتة للخطوط) ةالبرودباند الثابت شبكة أو

 شبكة أو( للنفاذ  PSTN) النحاسيةالخطوط  شبكة عبر لبياناتا خدمات وتقديم توصيل يتضمن: الثابت الإنترنت •

 ةالثابتالبرودباند 

 وخدمات ،المؤجرة الدولية والخطوط المؤجرة، الخطوط مثل الاتصالات خدمات تحت تندرج :الثابتة الوصلات •

 الثابتة الوصلات خدمات تحت إلخ، IP VPN و MPLSو VPNو الإيثرنت

 الصغيرة قطاع الأعمال خاصة الشركات مساهمة وزيادة اقتصادها رة في سبيل تنويعكبي تبذل دولة قطر جهوداً 

 طرفي ق الأعمال قطاع عملاءل أهمية جوهريةالجوالة والثابتة تشكل خدمات الاتصالات و. الكلي الاقتصاد في والمتوسطة

 . لعمل تلك الشركات الفقري العمود بل وتعد بمثابة

 من أكثر حتنم حيث الثابت والإنترنت الثابتة الصوتية خدماتلكبرى التي توليها الشركات لالأهمية ا الدراسة وقد كشفت

 يعني 9 والرقم الإطلاق على مهم غير يعني 1 الرقم) درجات 9 من مقياس على أكثر أو 7 الشركات من في المائة 80

 الشركات بينوبالأخص  الخدمات هذهلخدمات الاتصالات لتلك الشركات وبينت الدراسة أهمية . (4 الشكل)( للغاية حيوي

  ، باعتبارها جزء أساسي لا يتجزأ من عملها.الصغيرة

 من واجدهات لإثباتد اعتمادًا كبيرًا على خدمات الاتصالات الثابتة موأشارت نتائج الدراسة إلى أن الشركات الصغيرة تعت

 .ورقم هاتف أرضي مكتبابت للث عنوان لديها بأن انطباع خلق خلال
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 الاتصالات خدمات أهمية: 4 الشكل

 
؛ 651: الجوالالخدمات الصوتية عبر ) 1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسة: المصدر
 (30؛ الوصلات الثابتة: 540؛ الإنترنت الثابت: 760لصوتية الثابتة: ؛ الخدمات ا200: الجوالالإنترنت 

 بسبب التقريب %100ملاحظة: قد لا يصل مجموع الأرقام إلى 

 

 
 

 ( الموظفين عدد) المؤسسة حجم حسب: الاتصالات خدمات أهمية: 1 جدول

الخدمات  
الصوتية 

 الجوالعبر 

الإنترنت 
 الجوال

ات الخدم
الصوتية 

 الثابتة

الإنترنت 
 الثابت

الوصلات 
 الثابتة

 69 86 89 52 52 الإجمالي

      

 - 94 95 58 54 )صغيرة( 9 - 1

 - 82 85 50 51 )متوسطة( 49 - 10

 - 56 57 41 46 )كبيرة( 249 - 50

 - 61 48 42 48 )كبيرة جدًا( 250أكثر من 
؛ 651: الجوالالخدمات الصوتية عبر ) 1096إجمالي العينة =  ؛2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسة المصدر:
 (30؛ الوصلات الثابتة: 540؛ الإنترنت الثابت: 760؛ الخدمات الصوتية الثابتة: 200: الجوالعلى  الإنترنت

 9 إلى 1 من هميةالأ مقياس في أكثر أو 7 لرقم العملاء تصنيف من)%(  نسبة الشكل يمثل

 

من العينة  في المائة 89حيث ذكر  ،الثابتة الصوتية خدماتالخاصة بال الأعمال خطط استخدام إلى الشركات عملاء يميل

 .الثابت لإنترنتالخاصة با الأعمال خطط يستخدمونالعينة أنهم  من في المائة 99بينما أكد  الأعمال خطط يستخدمونأنهم 

 الصغيرة الشركات من في المائة 11مما يجعل  والسعر المنتج حيث منبخدماتها الصوتية الثابتة  تتميز الخطوط الأرضيةو

  .العمل لأغراض الأرضية الخطوط يستخدمون( موظفين 9- 1)

 كلالش) الألياف شبكة عبر الثابت الإنترنت على إلى حصولهم الشركات عملاء منفي المائة  82 أشار ذلك، على وعلاوة

5) 

 

 

52% 52%

89% 86%

69%

48% 44%

11% 14%

31%

4%

ر الخدمات الصوتية عب
الجوال

الإنترنت على الجوال ابتةالخدمات الصوتية الث الإنترنت الثابت الوصلات الثابتة

9إلى 7 6إلى 4 3إلى 1
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 الثابت لإنترنتإلى ا النفاذ طرق: 5 الشكل

 
 

   595؛ إجمالي العينة التي تستخدم الإنترنت الثابت العدد=2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 

  

 عام بشكل العملاء نظر في الخدمات جودة .4.2

 

 تعد ، حيثلها الامتثال ومراقبة الخدمة جودة معايير تحديد هو الاتصالات تنظيم هيئةلعمل ودور  الرئيسية الأهداف أحد من

 .الاتصالات تنظيم هيئة تفويض من جزء باعتباره للفهم مهمًا معيارًا الأعمال قطاع عملاء نظر في خدماتال جودة

  الخدمات جودة عن بالرضا الشركات لاءعم من في المائة 91 يشعر وبشكل عام،
 

 الخدمات جودة تجاه العام التصور :6 الشكل

 
 1096؛ إجمالي العينة =2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 

 ريببسبب التق %100ملاحظة: قد لا يصل مجموع الأرقام إلى 

 

 

 

 

 

 

 

 

82%

8%

10%

الفايبر النحاس لا أعرف

91% 9%
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 الخدمة نوع حسب: الخدمات جودة تجاه التصور: 6 لشكلا

 
؛ 651: الجوالالخدمات الصوتية عبر ) 1096إجمالي العينة =  ؛2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسة :المصدر
 (30؛ الوصلات الثابتة: 540الثابت:  ؛ الإنترنت760لصوتية الثابتة: ؛ الخدمات ا200: الجوالعلى  الإنترنت

 بسبب التقريب %100ملاحظة: قد لا يصل مجموع الأرقام إلى 
 

من العملاء بالرضا  في المائة 91؛ يشعر المُقدمة مستويات الرضا بين مختلف الخدماتنوع وت وعلى الرغم من اختلاف
  .الجوال الإنترنتلى عمنهم بالرضا  في المائة 69بينما يشعر ( 6 لشكلا)عن الخدمات الصوتية الثابتة 

جودة  على شعور ملحوظ بعدم الرضا من أي من عملاء الشركاتالنتائج الرئيسية هو أنه لم يكن هناك أي  أحدومن 
 بشكل عام.  لخدماتا
 

 الدولة مستوى على والقياسات لمعاييرا: الخدمة جودة: 2 جدول

 
 مستهلكي-قطر 

 قطاع الأعمال
 مستهلكي

 المملكة المتحدة
 مستهلكي
 أستراليا

 مستهلكي
 سنغافورة*

 مستهلكي
 الإمارات
العربية 
 المتحدة

عبر الخدمات الصوتية 
 الجوال

84 93 86 73 
93 

 #93 66 79 88 69 الجوالالإنترنت 

 94 78 89 89 91 الخدمات الصوتية الثابتة

 #93 65 79 88 87 الإنترنت الثابت 

    غير منطبق 82 الوصلات الثابتة 
 

 الراضين لمستهلكينالمئوية لالسابقة نسبة  الأرقامتمثل 
؛ 651: الجوالعبر الخدمات الصوتية ) 1096= العينة ؛ إجمالي عدد2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
 (30؛ الوصلات الثابتة: 540؛ الإنترنت الثابت: 760؛ الخدمات الصوتية الثابتة: 200: الجوال الإنترنت

 في المتوسطمعايير سنغافورة  الأخذ منتمت *   

 الثابت والبرودباند البرودباند الجوالتم ذكر الإنترنت فقط بدلا من #    

في نظر عملاء قطاع الأعمال في قطر على قدم المساواة مع مقاييس رضا العملاء في أن جودة الخدمات  وبينت الدراسة
 ( 2جدول) بلاد مثل المملكة المتحدة وأستراليا وسنغافورة

 

 

 

 

 

 

 

 

 

91%

84%

69%

91%

87%

82%

9%

15%

29%

9%

12%

18%

1%

2%

1%

1%

عام

…الخدمات الصوتية عبر

الإنترنت الجوال

ةالخدمات الصوتية الثابت

الإنترنت الثابت

الوصلات الثابتة
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 21   هـيئـة تـنظـيم الاتصـالات

 

 الرئيسي الاقتصادي النشاط حسب: الخدمات جودة تجاه التصور: 3 جدول

مات الخد 
الصوتية 

 الجوالعبر 

الإنترنت 
 الجوال

الخدمات 
الصوتية 

 الثابتة

الإنترنت 
 الثابت

الوصلات 
 الثابتة

 82 87 91 69 84 الإجمالي

      

 - 96 100 100 89 خدمات الدعم والإدارية  نشطةالأ

 - 66 49 45 59 والبناءالتشييد 

 - 78 81 96 75 التصنيع 

 - 87 87 95 88  واستغلال المحاجرالتعدين 

 - 100 100 77 100 الأنشطة المتخصصة والعلمية والتقنية 

 - 90 86 100 80 العقارات 

بيع السيارات بالجملة أو بالتجزئة 
 وإصلاحها 

84 96 99 96 - 

 - 93 98 72 94 مجالات أخرى
 تمثل الأرقام السابقة نسبة )%( المستهلكين الراضين

؛ 651: عبر الجوال)الخدمات الصوتية  1096= ؛ إجمالي العينة 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا ياسلق استطلاعية دراسةلمصدر: ا
 (30؛ الوصلات الثابتة: 540؛ الإنترنت الثابت: 760؛ الخدمات الصوتية الثابتة: 200: الجوال الإنترنت

 
اع قط وسجلمختلف المنتجات.  عبر ية لقطاع الأعمالالصناعقطاعات اللرضا عن جودة الخدمات حسب  يتفاوت مستوى

أعلى عبر غيره من رضا نسبة سجل ، بينما (3 جدول) المنتجات مختلفجودة عبر عن ال اً التشييد نسبة رضا أقل نسبي

ي يتطلب توافر الخدمات عبر معدل الرضا المنخفض بين القطاع السابق إلى طبيعة المجال الذوبرجع . الأخرى المجالات

ات يبدو أن مجال التشييد له احتياج وعليه،على أطراف المدينة.  ةالمتواجد والبناء في مواقع التشييد وخاصة أنحاء المنطقة

  .خاصة من خدمات الاتصالات. لذا يمكن تطوير حلول جديدة لهذه الشريحة بوجه خاص

 

 المؤسسة حجم حسب: الخدمات جودة اهتج التصور: 4 جدول

 
الخدمات  

الصوتية 
 الجوالعبر 

الإنترنت 
 الجوال

الخدمات 
الصوتية 

 الثابتة

الإنترنت 
 الثابت

الوصلات 
 الثابتة

 82 87 91 69 84 الإجمالي

      

 - 92 96 73 86 )صغيرة( 9 - 1

 - 83 84 66 79 )متوسطة( 49 - 10

 - 76 74 60 73 )كبيرة( 249 - 50

 - 82 56 74 79 )كبيرة جدًا( 250أكثر من 
 نالراضي المستهلكينالسابقة نسبة )%( الأرقامتمثل 

؛ 651: الجوالالخدمات الصوتية عبر ) 1096= ؛ إجمالي العينة 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
 (30؛ الوصلات الثابتة: 540؛ الإنترنت الثابت: 760مات الصوتية الثابتة: ؛ الخد200: الجوال الإنترنت

 
 
 
 

ي فترتفع نسبة الرضا حيث وعلاوة على ذلك، يتنوع مستوى الرضا العام عن جودة الخدمات حسب حجم المؤسسة أيضًا. 
يرجع هذا إلى احتياجاتها وتوقعاتها من و. (4جدول ) من الرضا بعكس الشركات الكبيرة اً ات الصغيرة، نسبيالشرك

 .الخدمات المخصصة وذلك بسبب تواجدها في العديد من المواقع أو تعدد جنسياتها

 

 

 



 

 22   هـيئـة تـنظـيم الاتصـالات

 تجربة العميل مع شبكة الاتصالات .4.3
 

 ،وقيةموثال ،معايير متعلقة بالشبكة مثل التغطية معمن أحد العوامل الرئيسية في هذه الدراسة هو قياس تجربة العملاء 

في الأقسام التالية على مستوى عام بالإضافة إلى النتائج والملاحظات تم وضع وقد جودة الصوت وخدمات البيانات. 

 .أينما وجدت مفارقة ذات صلة القطاعمستوى 

 تغطية الشبكة  .4.3.1
 

 الشبكة تغطية عن الرضا :7 الشكل

 
 )الخدمات الصوتية  1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء ضار لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 

 (200: الجوال؛ الإنترنت 651ة: الجوالعلى 
 بسبب التقريب %100ملاحظة: قد لا يصل مجموع الأرقام إلى 

 
 81إلى تصل رضا عن تغطية الشبكة لترتفع نسبة الفبينما الرضا عن معايير الشبكة بشكل كبير عبر المنتجات.  يتفاوت 

 الشكل) الجوال للإنترنت في المائة 59، إلا أنها تنخفض إلى حد ما لتصل إلى الجوال عبرللخدمات الصوتية  في المائة

 الجوالالإنترنت  من عملاء قطاع الأعمال غير راضية عن تغطية في المائة( 8. بالإضافة إلى ذلك، لوحظ أن شريحة )(7

 ر.قطفي 

 

  

81%

59%

18%

33%

1%

8%

الخدمات الصوتية عبر 
الجوال

الإنترنت على الجوال

راض   محايد غير راض  



 

 23   هـيئـة تـنظـيم الاتصـالات

 

 الرئيسي الاقتصادي النشاط حسب: الشبكة تغطية عن الرضا: 5 جدول

 الجوالعلى الإنترنت  الجوال علىالصوتية الخدمات  

 59 81 الإجمالي

   

 27 57 خدمات الدعم ونشطة الإدارية الأ

 73 69 التشييد 

 42 78 التصنيع 

 57 42  المحاجرواستغلال ن التعدي

 72 71 الأنشطة المتخصصة والعلمية والتقنية 

 100 49 العقارات 

بيع السيارات بالجملة أو بالتجزئة 
 وإصلاحها 

84 61 

 48 90 مجالات أخرى
 الراضينالمستهلكين  السابقة نسبة )%( الأرقامتمثل 

؛ 651: على الجوال )الخدمات الصوتية 1096= ؛ إجمالي العينة 2015 الاتصالات خدمات عن الالأعم قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
 (200: الجوالالإنترنت 

 
دن تغلال المعاشركات التعدين واس سجلتحيث قطاعات الصناعة. المستويات الرضا عن تغطية الشبكة عبر  تختلف

 العملياتإلى موقع ويعود ذلك ، الجوالخدمات الصوتية عبر التغطية عن  اً منخفضة نسبي مستويات رضاوالعقارات 

في البلاد تضم قاعدة سكانية ضعيفة في الوقت الراهن.  غير مأهولةالذي يمتد في بعض الأحيان إلى مناطق الخاص بها و

 .نحاء قطرأ كافةفي  خالية من العيوبوالعمل على توفير تغطية شبكات  قطاعاتتلبية احتياجات هذه ال الهام، من وبالتالي

 
 

 (الموظفين عدد) المؤسسة حجم حسب: الشبكة تغطية عن الرضا: 6 جدول

 الجوالعلى الإنترنت  الجوال علىالصوتية الخدمات  

 59 81 الإجمالي

   

 54 84 )صغيرة( 9 - 1

 58 74 )متوسطة( 49 - 10

 75 73 )كبيرة( 249 - 50

 56 77 يرة جدًا()كب 250أكثر من 
 تمثل الأرقام السابقة نسبة )%( المستهلكين الراضين

؛ الإنترنت 651: الجوالالخدمات الصوتية عبر ) 1096؛ إجمالي العدد= 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
 (200: الجوالعلى 

 
. بشكل عام الجوالعن خدمات الإنترنت عملاء قطاع الأعمال لرضا  فضةمنخ مستوياتوأوضحت نتائج الدراسة 

 10موظفين( والشركات المتوسطة ) 9 - 1بين الشركات الصغيرة ) انخفاض مستويات الرضاوبالإضافة إلى ذلك، لوحظ 

 (.موظفًا 49 -

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 24   هـيئـة تـنظـيم الاتصـالات

 الخدمةمفدم  حسب: الشبكة تغطية عن الرضا :8 الشكل

 

 تمثل الأرقام السابقة نسبة )%( المستهلكين الراضين
 651: الجوالالخدمات الصوتية عبر عينة ال؛ إجمالي 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 

 

الرضا عن تغطية مستويات من ا نسبيً أعلى  " Ooredoo"الرضا عن تغطية شبكة مستويات ، فإن معدل ذاتهفي الوقت 
 (8 الشكل) شبكة فودافون

 
 البلدية حسب: الشبكة تغطية عن الرضا: 9 الشكل

 
 
 

 تمثل الأرقام السابقة نسبة )%( المستهلكين الراضين
 651: الجوالالخدمات الصوتية عبر ؛ إجمالي العينة 2015 الاتصالات دماتخ عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسة: المصدر

 

منطقتي يشعر عملاء قطاع الأعمال في وجغرافية في قطر. المناطق ال فيمستويات الرضا عن تغطية الشبكة تتفاوت 
( 9الشكل ) تغطية الشبكة مقارنة بغيرهما من البلدياتلرضا أقل مستويات والشمال ب الظعاين  

 

 توافر الخدمة .4.3.2

 

  .فر مجموعة كبيرة من خدمات الاتصالات في جميع أرجاء قطراضمان توب هيئة تنظيم الاتصالات تم تفويض

 الخدمة توافر عن الرضا: 10 الشكل

 
؛ الإنترنت 760)الخدمات الصوتية الثابتة:  1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء ضار لقياس استطلاعية دراسة: المصدر
 (30؛ الوصلات الثابتة: 540الثابت: 

 بسبب التقريب %100ملاحظة: قد لا يصل مجموع الأرقام إلى 

 

83%

74%

Ooredoo

Vodafone

67%

84%

73%

75%

70%

81%

83%

98%

الديان

الخور والذخيرة

الريان

الشحانية

الشمال

الوكرة

الدوحة

أم صلال

80%

74%

67%

19%

23%

33%

1%

3%

0%

ةالخدمات الصوتية الثابت

الإنترنت الثابت

الوصلات الثابتة

راض   محايد غير راض  
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الإنترنت مقارنة ب في المائة 80 تية الثابتة بنسبةرضا عن الخدمات الصوأكبر بال اشعورً عملاء قطاع الأعمال  وأبدى

أنه  إلا ،(10 الشكل)على التوالي في المائة  67في المائة و 74 رضا حظيا بنسبتي اللذانالثابت وخدمات الوصلات الثابتة 

 .اتالخدمفر هذه تو حول استياءلم يُلاحظ أي 

 
  الاقتصادي النشاط حسب: الخدمة توافر عن الرضا: 7 جدول

الخدمات الصوتية  
 الثابتة

 الوصلات الثابتة الإنترنت الثابت

 67 74 81 الإجمالي

    

 - 77 71 خدمات الدعم والأنشطة الإدارية 

 - 87 75 التشييد 

 - 57 69 التصنيع 

 - 48 31  واستغلال المحاجرالتعدين 

 - 83 74 صة والعلمية والتقنية الأنشطة المتخص

 - 63 60 العقارات 

بيع السيارات بالجملة أو بالتجزئة 
 وإصلاحها 

85 7 - 

 - 74 85 مجالات أخرى
 تمثل الأرقام السابقة نسبة )%( المستهلكين الراضين

؛ الإنترنت 760)الخدمات الصوتية الثابتة:  1096العينة = ؛ إجمالي 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
 (30؛ الوصلات الثابتة: 540الثابت: 

 
وبشكل  توافر الخدمات الصوتية الثابتة والخدمات الصوتية المتنقلة بين قطاعات الصناعة حولشعور منخفض بالرضا ساد 

) واستغلال المحاجرشركات التعدين  خاص في  

 (.7 جدول

 النحاسيةالأرضية  الخطوطعبر  الثابتالإنترنت بالنفاذ إلى من عملاء الشركات  في المائة 18 يقوموعلاوة على ذلك، 

إلى  التي أدت وقد يكون هذا أحد الأسباب. المناطق المتواجدة فيهافي  الضوئية فر شبكات الأليافعدم تو إلىويعود ذلك 

 في المائة. 60 إلى فر الخدمةتو حولهؤلاء العملاء ت الرضا بين مستويا هبوط

 
 (الموظفين عدد) المؤسسة حجم حسب: الخدمة توافر عن الرضامستويات : 8  جدول

 الإنترنت الثابت الخدمات الصوتية الثابتة 

 74 81 الإجمالي

   

 73 81 )صغيرة( 9 - 1

 75 73 )متوسطة( 49 - 10

 75 81 )كبيرة( 249 - 50

 77 78 )كبيرة جدًا( 250أكثر من 
 الراضين المستهلكينالسابقة نسبة )%(  الأرقامتمثل 

؛ الإنترنت 760)الخدمات الصوتية الثابتة:  1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسة :لمصدرا
 (540الثابت: 

 
 مقدم الخدمة حسب: الخدمة توافر عن الرضا: 9 جدول

 الإنترنت الثابت الخدمات الصوتية الثابتة 

 74 81 الإجمالي

   

Ooredoo 80 74 

 70 68 فودافون
 الراضين المستهلكينالسابقة نسبة )%(  الأرقامتمثل 

؛ الإنترنت 760)الخدمات الصوتية الثابتة:  1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن عمالالأ قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
 (540الثابت: 



 

 26   هـيئـة تـنظـيم الاتصـالات

 

ة شركلأن خدمات  امتوقعً  ويعد هذا الأمر .( 9 جدول)فودافون شركة نسبة الرضا عن توافر الخدمات أقل بين عملاء أن  وبينت نتائج الدراسة
  .في قطر محدودةالاتصالات الثابتة تقتصر على مناطق قطاع فودافون في 

 
 

 البلدية حسب: الخدمة توافر عن الرضا: 9 جدول

 الإنترنت الثابت الخدمات الصوتية الثابتة 

 74 81 الإجمالي

   

 72 62 الظعاين

 87 87 الخو والذخيرة

 72 82 الريان

 70 80 نيةالشحا

 84 86 الشمال

 85 73 الوكرة

 73 81 الدوحة

 59 59 أم صلال
 الراضين المستهلكينالسابقة نسبة )%(  الأرقامتمثل 

؛ الإنترنت 760)الخدمات الصوتية الثابتة:  1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 

 (540الثابت: 

 

 (9 جدول)وأم صلال  الظعاينبين عملاء قطاع الأعمال في بلديتي  اً أيض نسبة رضا منخفضةهذا، وسجلت الإحصاءات 

 

 الشبكة موثوقية   .4.3.3
 

 الشبكة كفاءةموثوقية و عن الرضا: 11 الشكل

 
 

؛ 651: الجوالالخدمات الصوتية عبر ) 1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا ياسلق استطلاعية دراسةالمصدر: 
 (30؛ الوصلات الثابتة: 200: الجوالعلى الإنترنت 

 بسبب التقريب %100ملاحظة: قد لا يصل مجموع الأرقام إلى 

 
ائج قد أشارت نتف. بين عملاء قطاع الأعمال ر الخدمات المختلفةكفاءة الشبكة عبموثوقية وتتفاوت درجات الرضا عن و

وعلى الرغم من قلة  ،في المائة 49إلى النسبة عملاء قطاع الأعمال حيث وصلت  الدراسة إلى انخفاض نسبة الرضا بين

 .ابتةمن المستخدمين غير راضين عن خدمات الوصلات الثفقط  في المائة 13استخدام الوصلات الثابتة إلا أن 

 

  

66%

49%

53%

32%

46%

34%

2%

5%

13%

الخدمات الصوتية عبر المحمول

الإنترنت على المحمول

الوصلات الثابتة

راض   محايد غير راض  
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 الرئيسي الاقتصادي النشاط حسب: الشبكة كفاءةموثوقية و عن الرضا: 10 جدول

 الجوالعلى الإنترنت  الجوالالخدمات الصوتية عبر  

 49 66 الإجمالي

  
 

 44 57 خدمات الدعم والأنشطة الإدارية 

 26 56 التشييد 

 70 42 التصنيع 

 46 63  لال المحاجرواستغالتعدين 

 100 61 الأنشطة المتخصصة والعلمية والتقنية 

 100 65 العقارات 

بيع السيارات بالجملة أو بالتجزئة 
 وإصلاحها 

72 63 

 62 71 مجالات أخرى
 الراضين المستهلكينالسابقة نسبة )%(  الأرقامتمثل 

؛ 651: الجوالالخدمات الصوتية عبر ) 1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
 (200 الجوالعلى الإنترنت 

 
خدمات  ،بشكل كبير عبر قطاعات مثل الخدمات الإداريةنسبة الرضا  تفاوتتفقد ، الجوال الإنترنتوموثوقية كفاءة وحول 
 (11دول ج) .درجات منخفضة نسبيًا سجلت، حيث اجرالمح واستغلالالتشييد، والتعدين خدمات الدعم، 

). 

  
 

 (الموظفين عدد) المؤسسة حجم حسب: الشبكة كفاءةموثوقية و عن الرضا: 11 جدول

 الجوالالإنترنت  الجوالالخدمات الصوتية عبر  

 49 66 الإجمالي

   

 56 67 )صغيرة( 9 - 1

 46 63 )متوسطة( 49 - 10

 38 64 )كبيرة( 249 - 50

 47 62 )كبيرة جدًا( 250أكثر من 
 الراضين المستهلكينالسابقة نسبة )%(  الأرقامتمثل 

؛ 651: لالجواالخدمات الصوتية عبر ) 1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
 (200: الجوالعلى الإنترنت 

 
والتي  "،الجوالكفاءة الإنترنت موثوقية والرضا عن "مستوى كبير على بشكل حجم المؤسسة  يؤثربالإضافة إلى ذلك، 

 (.11 جدول)موظفًا  249 - 50التي تضم الكبيرة لوحظ انخفاض نسبة الرضا عنها بين الشركات 

 
 الاتصالات شركة حسب: الشبكة كفاءة عن الرضا: 12 جدول

 عبر الجوالالخدمات الصوتية  

 66 الإجمالي

  

Ooredoo 64 

 73 فودافون
 الراضين المستهلكينالسابقة نسبة )%(  الأرقامتمثل 

 (651: الجوالالخدمات الصوتية عبر ) 1096؛ إجمالي العينة = 2015 تالاتصالا خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
 

على حيث أنسبة من فودافون  الجوالعبر نسبة الرضا عن الخدمات الصوتية  فقد سجلتفر الخدمة، وعلى عكس تو

 ةفي المائ 64وصلت إلى  والتي  Ooredooمن  الجوالالخدمات الصوتية عبر مقارنة بفي المائة  73وصلت إلى 

 .(12 جدول)



 

 28   هـيئـة تـنظـيم الاتصـالات

 

 جودة الصوت ووضوحه  .4.3.4
 

 ووضوحه الصوت جودة عن الرضا: 12 الشكل

 
الخدمات ؛ 651: الجوال)الخدمات الصوتية عبر  1096= ؛ إجمالي العينة 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 

 (760الصوتية الثابتة: 
 بسبب التقريب %100ملاحظة: قد لا يصل مجموع الأرقام إلى 

 
عبر عن جودة الصوت ووضوحه في كل من الخدمات الصوتية  عن رضاهمما يقرب من ثلثي عملاء قطاع الأعمال  عبر

عدم رضاهم عن هذه الخدمات؛  والخدمات الصوتية الثابتة، ولم يعرب سوى عدد ضئيل جدًا من العملاء عن الجوال

 .(12 الشكلووضوحه الصوت جودة عن الرضا: 12 الشكل)على التوالي  في المائة 4و في المائة 3بنسبتي 

 
 ئيسيالر الاقتصادي النشاط حسب: ووضوحه الصوت جودة عن الرضا: 13 جدول

 الخدمات الصوتية الثابتة الجوالالخدمات الصوتية عبر  

 67 66 الإجمالي

   

 60 34 خدمات الدعم والأنشطة الإدارية 

 41 45 التشييد 

 48 43 التصنيع 

 74 76  واستغلال المحاجرالتعدين 

 81 62 الأنشطة المتخصصة والعلمية والتقنية 

 78 53 العقارات 

الجملة أو بالتجزئة بيع السيارات ب
 وإصلاحها 

74 70 

 77 76 مجالات أخرى
 تمثل الأرقام السابقة نسبة )%( المستهلكين الراضين

؛ الخدمات 651: الجوال)الخدمات الصوتية عبر  1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
 (760ابتة: الصوتية الث

 

إلى حد ما بين ( 13 جدول) اانخفاض مستوى الرضا عن خدمات جودة الصوت ووضوحه وكشفت نتائج الدراسة عن

إلى عوامل مثل المواقع المؤقتة للشركة والتي تحتاج إلى تغيير متكرر ، وأرجعت هذا شركات التشييد وقطاع التصنيع

انخفاض معدل الرضا بين شركات الخدمات الإدارية والدعم  في حين يرجع سبب ،الجوالشبكة ة للاتصالات أو سوء تغطي

 .للإشارة قويةموقعها في المباني التي لا يوجد بها توجودها وإلى 

 (الموظفين عدد) المؤسسة حجم حسب: ووضوحه الصوت جودة عن الرضا: 15 جدول 
 الخدمات الصوتية الثابتة الجوالبر الخدمات الصوتية ع 

 67 66 الإجمالي

   

 71 68 )صغيرة( 9 - 1

 62 62 )متوسطة( 49 - 10

 48 56 )كبيرة( 249 - 50

 55 67 )كبيرة جدًا( 250أكثر من 
 تمثل الأرقام السابقة نسبة )%( المستهلكين الراضين

؛ الخدمات 651: الجوال)الخدمات الصوتية عبر  1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن لالأعما قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
 (760الصوتية الثابتة: 

66%

67%

31%

29%

3%

4%

الخدمات الصوتية عبر الجوال

الخدمات الصوتية الثابتة

راض   محايد غير راض  



 

 29   هـيئـة تـنظـيم الاتصـالات

 

 
. قد تكون اً موظف 249 - 50الشركات التي تضم  تمت ملاحظة انخفاض معدل الرضا عن جودة الصوت ووضوحه بين

 .حلولا مخصصة قليلة أو محدودة للعملاء في هذا القطاع دماتمقدمي الخوفر يطلباتهم من الخدمة محددة، وربما مت

 

 الاتصالات شركة حسب: ووضوحه الصوت جودة عن الرضا: 14 جدول

 الجوالالخدمات الصوتية عبر  

 66 الإجمالي

  

oOderOO 65 

 69 فودافون
 تمثل الأرقام السابقة نسبة )%( المستهلكين الراضين

 (651: الجوال)الخدمات الصوتية عبر  1096؛ إجمالي العينة العدد= 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةمصدر: ال

 

ويعتبر معدل  وفودافون، Ooredoo من لكلمماثل إلى حد كبير l ووضوحه الصوت جودة عنويعد مستوى الرضا 

 .التحسينويتطلب المزيد من . هذا مةمقدما الخدل امتوسطً الرضا 

 سرعة خدمات البيانات وجودة الفيديو .4.3.5
 

 الفيديو وجودة البيانات خدمات سرعة عن الرضا: 13 الشكل

 
؛ الإنترنت الثابت: 200: الجوال )الإنترنت 1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 

 (30؛ الوصلات الثابتة: 540
 بسبب التقريب %100ملاحظة: قد لا يصل مجموع الأرقام إلى 

 
ة نسبوتنخفض . والخدمات المنتجات واختلاف سرعة خدمات البيانات بتنوع حوليتفاوت رضا عملاء قطاع الأعمال و

الإنترنت الثابت، وقد يرجع ذلك إلى التغطية الجغرافية المتفاوتة  مقارنة بخدمات الجوالالإنترنت خدمات الرضا عن 

 .جداً مرتفع ابق أو ط قبوفي البلاد أو إلى مكان نقطة الوصول مثل  الجوالللإنترنت 

 
  

51%

61%

52%

57%

55%

40%

35%

44%

36%

40%

9%

4%

4%

7%

5%

الإنترنت الجوال

الإنترنت الثابت

الوصلات الثابتة

الإنترنت الجوال

الإنترنت الثابت

راض   محايد غير راض  



 

 30   هـيئـة تـنظـيم الاتصـالات

 الرئيسي الاقتصادي النشاط حسب: البيانات خدمات سرعة عن الرضا: 15 جدول

 ترنت الثابتالإن الجوالالإنترنت  

 61 51 الإجمالي

   

 46 54 خدمات الدعم والأنشطة الإدارية 

 36 44 التشييد 

 73 59 التصنيع 

 55 59  واستغلال المحاجرالتعدين 

 83 81 الأنشطة المتخصصة والعلمية والتقنية 

 66 100 العقارات 

بيع السيارات بالجملة أو بالتجزئة 
 وإصلاحها 

37 66 

 65 59 رىمجالات أخ
 تمثل الأرقام السابقة نسبة )%( المستهلكين الراضين

؛ الإنترنت الثابت: 200: الجوال)الإنترنت  1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
540) 

 
بين  منخفضةأو الثابت(  الجوالالإنترنت الرضا عن خدمات البيانات )مستوى  أن ( 17دول ج) ومن الملاحظ من خلال

 .الشركات الموجودة في مجال التشييد
 

 (الموظفين عدد) المؤسسة حجم حسب: البيانات خدمات سرعة عن الرضا: 16 جدول

 الإنترنت الثابت الجوالالإنترنت  

 61 51 الإجمالي

 
 

 

 67 44 )صغيرة( 9 - 1

 52 60 )متوسطة( 49 - 10

 60 50 )كبيرة( 249 - 50

 44 57 )كبيرة جدًا( 250أكثر من 
 تمثل الأرقام السابقة نسبة )%( المستهلكين الراضين

؛ الإنترنت الثابت: 200: الجواللإنترنت )ا 1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
540) 

 
ضت انخففي حين وقد قامت الدراسة الاستطلاعية بقياس نسبة الرضا عن سرعة خدمات البيانات، وأكدت الإحصاءات أنه 

عن سرعة خدمات نسبة الرضا فإن ، في الشركات الكبيرة نسبة الرضا عن سرعة خدمات البيانات للإنترنت الثابت

انخفاض نسبة الرضا  ىعز. قد يُ (16 جدول)موظفين(  9 - 1في الشركات الصغيرة ) انخفضت  الجوالللإنترنت البيانات 

لرضا ، أما انخفاض نسبة االإنترنتعة سرلزيادة الشركات لك تإلى حاجة عن خدمة الإنترنت الثابت بين الشركات الكبيرة 

إلى موقع الشركة، والتي تكون في الكثير من الأحيان في يعزى بين الشركات الصغيرة  الجوالعلى عن سرعة البيانات 

  .الجوالشارة لإ قويةمناطق تفتقر إلى التغطية الجيدة أو في مبان  غير مجهزة بأجهزة ت

 

  سعارتصورات عملاء قطاع الأعمال تجاه الأ .4.4
 

عملاء قطاع الأعمال بأسعار معقولة. ينبغي توفير خدمات الاتصالات لهيئة تنظيم الاتصالات، للسلطة المُخولة ل اً وطبق

فهم تصور العملاء تجاه أسعار خدمات الاتصالات في قطر، واتخاذ  الهامأنه من  هيئة تنظيم الاتصالات ترى وعليه،

ك لتكون قادرة على بأسعار معقولة، وذل متميزةعلى خدمات اتصالات الخطوات اللازمة لضمان حصول الشركات 

 .اً عالمي المنافسة

 



 

 31   هـيئـة تـنظـيم الاتصـالات

 

 
 الأسعار تجاه العام التصور: 14 الشكل

 
 

؛ 651: الجوالتية عبر )الخدمات الصو 1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
 (30؛ الوصلات الثابتة: 540؛ الإنترنت الثابت: 760؛ الخدمات الصوتية الثابتة: 200: الجوالالإنترنت 

 بسبب التقريب %100ملاحظة: قد لا يصل مجموع الأرقام إلى 

 

أن هناك عدد كبير منهم  المنتجات، إلامختلف يرى غالبية العملاء من قطاع الأعمال أن الأسعار بوجه عام معتدلة عبر 
 (14لشكل ا)خدمات الاتصالات  كافةعبر يرى أن الأسعار مرتفعة 

 
 الدولة مستوى على المعايير وضع: الأسعار تجاه التصور: 17 جدول

 
 مستهلكي-قطر 

 قطاع الأعمال
 مستهلكي

 المملكة المتحدة
 مستهلكي

 لياأسترا
 مستهلكي
 سنغافورة*

 مستهلكي
 الإمارات
العربية 
 المتحدة

الخدمات الصوتية عبر 
  الجوال

68 
 غير منطبق

72 64 
 غير منطبق

 غير منطبق 61 63 غير منطبق 52 الجوالالإنترنت 

 غير منطبق 70 72 غير منطبق 80 الخدمات الصوتية الثابتة

 طبقغير من 64 63 غير منطبق 69 الإنترنت الثابت 

 غير منطبق   غير منطبق 59 الوصلات الثابتة 
 السابقة الخاصة بقطر أسعار منخفضة للغاية/ منخفضة/ معتدلة رقامتمثل الأ
 الخاصة بأستراليا نسبة )%( العملاء الراضين الأرقامتمثل 

؛ 651: الجوال)الخدمات الصوتية عبر  1096العينة =  ؛ إجمالي2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
 (30؛ الوصلات الثابتة: 540؛ الإنترنت الثابت: 760؛ الخدمات الصوتية الثابتة: 200: الجوالالإنترنت على 

 المتوسط تمت معايرة معايير سنغافورة من*  

 
 .(17 جدول)ي أستراليا وسنغافورة مماثلاً لتصور العملاء ففي قطر يعد تصور عملاء قطاع الأعمال للأسعار 

 

 ماتتسعير خدمعايير على ، الداخلية التي أجرتها هيئة تنظيم الاتصالات إحدى الدراسات كشفتفقد وعلاوة على ذلك، 

ول مجلس الأكثر تكلفة بين د هيأن قطر  نع لخدماتالتلك  المتوسطةلاستخدام الشركات قطر دولة الاتصالات في 

 التعاون الخليجي. 

 
  

15%

6%

30%

19%

6%

53%

46%

50%

50%

53%

32%

48%

20%

31%

41%

الالخدمات الصوتية عبر الجو

الإنترنت الجوال

الخدمات الصوتية الثابتة

الإنترنت الثابت

الوصلات الثابتة

سعر منخفض معتدل سعر مرتفع



 

 32   هـيئـة تـنظـيم الاتصـالات

 الأعمال قطاع إجمالي سلة نتيجة: قطر في الاتصالات أسعار مقارنة: 15 الشكل

 
 

خطوط المنتجات، فإن الشركات الكبيرة  وحولالرضا عن الأسعار بشكل كبير حسب حجم المؤسسة.  مستوى يتفاوت

 جدول)أقل من الموظفين  اً مقارنة بالشركات التي تضم أعداد مات مرتفعة الأسعارأن الخدترى موظفًا(  250)أكثر من 

مخفضة، لأن الشركات الكبيرة تكون في الأغلب من أكثر  شكل إيجابي من خلال تقديم أسعارهذا التصور بوقد يتأثر  .(18

 .خدمات الاتصالاتمستهلكي 

 

 (الموظفين عدد) المؤسسة حجم حسب: الأسعار تجاه التصور: 18 جدول

الخدمات  
الصوتية 

 الجوالعبر 

الإنترنت 
 الجوال

الخدمات 
الصوتية 

 الثابتة

الإنترنت 
 الثابت

الوصلات 
 الثابتة

 59 69 80 52 68 الإجمالي

      

 - 76 86 46 70 )صغيرة( 9 - 1

 - 67 75 59 65 )متوسطة( 49 - 10

 - 50 54 59 57 )كبيرة( 249 - 50

 - 55 45 44 44 )كبيرة جدًا( 250أكثر من 
؛ 651: الجوال)الخدمات الصوتية عبر  1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
 (30؛ الوصلات الثابتة: 540الإنترنت الثابت:  ؛760؛ الخدمات الصوتية الثابتة: 200: الجوالالإنترنت 
 .نسبة )%( عملاء قطاع الأعمال الذين يرون أسعار خدمات الاتصالات من معتدلة إلى منخفضة رقامتمثل الأ

 

ن أواستغلال المحاجر التعدين قطاعات عملاء  يجد، حيث أو الصناعة مجالالتصور تجاه الأسعار حسب نوع اليتفاوت 
 ،جودةيتعلق ب يمافبالنظر إلى درجات الرضا المنخفضة ذلك و (21دول ج)الاتصالات في قطر مرتفعة أسعار خدمات 

 ويتعين .رضا عن أسعار خدمات الاتصالاتالدرجات انخفاض بالتزامن مع خدمات الاتصالات وموثوقية كفاءة  ،وضوح
طوير حلول للشركات التي تحتاج إلى الاتصال في المواقع النائية مثل مواقع النظر بشكل خاص في ت مقدمي الخدماتعلى 
 .البناء
 

  



 

 33   هـيئـة تـنظـيم الاتصـالات

 

 الرئيسي الاقتصادي النشاط حسب: الأسعار تجاه التصور: 19 جدول

الخدمات  
الصوتية 

 الجوالعبر 

الإنترنت 
 الجوال

الخدمات 
الصوتية 

 الثابتة

الإنترنت 
 الثابت

الوصلات 
 لثابتةا

 59 69 80 52 68 الإجمالي

      

 - 71 85 66 68 خدمات الدعم والأنشطة الإدارية 

 - 22 33 43 35 التشييد 

 - 80 72 57 71 التصنيع 

 - 57 53 60 37  استغلال المحاجرالتعدين 

 - 96 97 81 88 الأنشطة المتخصصة والعلمية والتقنية 

 - 64 66 100 48 العقارات 

لسيارات بالجملة أو بالتجزئة بيع ا
 وإصلاحها 

67 49 90 81 - 

 - 71 89 59 84 مجالات أخرى
؛ 651: الجوال)الخدمات الصوتية عبر  1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
 (30؛ الوصلات الثابتة: 540؛ الإنترنت الثابت: 760تة: ؛ الخدمات الصوتية الثاب200: الجوالالإنترنت 
 نسبة )%( عملاء قطاع الأعمال الذين يرون أسعار خدمات الاتصالات من معتدلة إلى منخفضة رقامتمثل الأ

 
 الاتصالات شركة حسب: الأسعار تجاه التصور: 20 جدول

 الجوالالخدمات الصوتية عبر  

 68 يالإجمال

  

oOderOO 66 

 76 فودافون
 (651: الجوال)الخدمات الصوتية عبر  1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
 خفضةنسبة )%( عملاء قطاع الأعمال الذين يرون أسعار خدمات الاتصالات من معتدلة إلى من رقامتمثل الأ

 

 التصور تجاه تكلفة الشراء والتركيب .4.4.1
 

 حيث سجلتمعتدلة إلى منخفضة الخدمات تتراوح ما بين يرى أغلبية عملاء قطاع الأعمال أن تكاليف شراء وتركيب 

في  62مقارنة بخدمات الوصلات الثابتة ) في المائة( 91والإنترنت الثابت ) في المائة( 95لخدمات الصوتية الثابتة )ا

من العملاء بأن تكلفة الشراء والتركيب بالنسبة لخدمات الوصلات الثابتة  اً تقريبفي المائة  32(. وهناك تصور بين المائة

 .(16 الشكل)مرتفعة للغاية. 

  

 والتركيب الشراء أسعار تجاه التصور: 16 الشكل

 
؛ الإنترنت 760)الخدمات الصوتية الثابتة:  1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسة المصدر:
 (30؛ الوصلات الثابتة: 540الثابت: 

 بسبب التقريب %100ملاحظة: قد لا يصل مجموع الأرقام إلى 

 
 

  

56%

61%

11%

39%

30%

57%

5%

9%

32%

الخدمات الصوتية الثابتة

الإنترنت الثابت

الوصلات الثابتة

سعر مخفض معتدل سعر مرتفع



 

 34   هـيئـة تـنظـيم الاتصـالات

 الرئيسي الاقتصادي النشاط حسب: والتركيب الشراء أسعار تجاه التصور: 21 جدول

 الإنترنت الثابت الخدمات الصوتية الثابتة 

 91 95 الإجمالي

   

 98 100 خدمات الدعم والأنشطة الإدارية 

 83 80 التشييد 

 89 91 التصنيع 

 74 71  واستغلال المحاجرالتعدين 

 96 100 الأنشطة المتخصصة والعلمية والتقنية 

 80 78 العقارات 

بيع السيارات بالجملة أو بالتجزئة 
 وإصلاحها 

100 98 

 87 96 مجالات أخرى
؛ الإنترنت 760)الخدمات الصوتية الثابتة:  1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
 (540الثابت: 
 .ة )%( عملاء قطاع الأعمال الذين يرون أسعار خدمات الاتصالات من معتدلة إلى منخفضةنسب رقامتمثل الأ

 
 

 (الموظفين عدد) المؤسسة حجم حسب: والتركيب الشراء أسعار تجاه التصور: 22 جدول

 الإنترنت الثابت الخدمات الصوتية الثابتة 

 91 95 الإجمالي

   

 76 86 )صغيرة( 9 - 1

 67 75 )متوسطة( 49 - 10

 50 54 )كبيرة( 249 - 50

 55 45 )كبيرة جدًا( 250أكثر من 
؛ الإنترنت 760)الخدمات الصوتية الثابتة:  1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
 (540الثابت: 

 )%( عملاء قطاع الأعمال الذين يرون أسعار خدمات الاتصالات من معتدلة إلى منخفضة نسبةالأرقام تمثل 

 

الصوتية الثابتة وخدمة  ات( أن أسعار الخدماً موظف 250بيرة )التي تضم أكثر من ووفقًا لنتائج الدراسة، ترى المؤسسات الك

. (22 دولج)راء والتركيب أعلى لكلتا الخدمتين أن تكلفة الش اً كما تشعر هذه المؤسسات أيض ،تفعةالإنترنت الثابت مر

 .حلول مخصصة لها، والتي قد لا تكون فعالة من حيث التكلفةتوفير يبدو أن المؤسسات الكبيرة تتوقع و

 ة للخدماتالشهري الرسوم التصور تجاه .4.4.2

 
لرغم معتدلة إلى منخفضة. وعلى اما بين  تتفاوت الاتصالات غلبية منتجاتة لأالشهري القيمةأغلبية العملاء أن أسعار يجد 

نما ، بيمرتفعة للغاية الجوالبالنسبة للإنترنت  ةالشهري القيمةملاء قطاع الأعمال أن عمن  في المائة 25من ذلك، يشعر 

 .مرتفعة إلى حد  مالوصلات الثابتة في المائة من العملاء أن القيمة الشهرية ل 13يجد 

 
  



 

 35   هـيئـة تـنظـيم الاتصـالات

 

 الشهرية لاستئجار الخدمة  الرسوم تجاه التصور: 17 الشكل

 
؛ 651: الجوال)الخدمات الصوتية عبر  1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
 (30؛ الوصلات الثابتة: 540؛ الإنترنت الثابت: 760؛ الخدمات الصوتية الثابتة: 200: الجوالالإنترنت 

 بسبب التقريب %100ملاحظة: قد لا يصل مجموع الأرقام إلى 
 

لخدمات الصوتية الثابتة وخدمات مقارنة بامرتفعة  ة للخدماتالمؤسسات الكبرى أن رسوم الاستئجار الشهريوتعتقد 

وما يساعد على خلق هذا التصور هو توفير الحلول المخصصة التي تزيد تكلفتها بالإضافة  .(23 جدول)الإنترنت الثابت 

 .الحصول على رسوم مخفضة على النفقات الكبيرة الكبيرإلى التوقع 

  

 (الموظفين عدد) المؤسسة حجم حسب: للخدمات الشهري الاستئجار رسوم تجاه التصور: 23 جدول

ات الخدم 
الصوتية عبر 

 الجوال

 الإنترنت 
 الجوال

الخدمات 
 الصوتية الثابتة

 الإنترنت
 الثابت 

 86 89 75 88 الإجمالي

     

 91 91 70 89 )صغيرة( 9 - 1

 81 88 75 88 )متوسطة( 49 - 10

 80 87 89 84 )كبيرة( 249 - 50

 76 71 74 88 )كبيرة جدًا( 250أكثر من 
؛ 651: الجوال)الخدمات الصوتية عبر  1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس ةاستطلاعي دراسةالمصدر: 
 (30؛ الوصلات الثابتة: 540؛ الإنترنت الثابت: 760؛ الخدمات الصوتية الثابتة: 200: الجوالالإنترنت 
 ن أسعار خدمات الاتصالات من معتدلة إلى منخفضةنسبة )%( عملاء قطاع الأعمال الذين يرو رقامتمثل الأ

 
 

 الرئيسي الاقتصادي النشاط حسب: للخدمات الشهري الاستئجار رسوم تجاه التصور: 24 جدول

الخدمات  
الصوتية عبر 

 الجوال

 الإنترنت
 الجوال 

الخدمات 
 الصوتية الثابتة

 الإنترنت 
 الثابت

 86 89 75 88 الإجمالي

     

 87 97 66 97 الأنشطة الإدارية والخاصة بخدمات الدعم 

 88 87 73 78 التشييد 

 78 89 69 90 التصنيع 

 60 59 73 74 التعدين واستخراج الحجارة 

 95 99 100 97 الأنشطة المتخصصة والعلمية والتقنية 

 70 69 100 55 العقارات 

بيع السيارات بالجملة أو بالتجزئة 
 حها وإصلا

85 52 87 94 

 83 91 92 97 مجالات أخرى
؛ 651: الجوال)الخدمات الصوتية عبر  1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
 (30ت الثابتة: ؛ الوصلا540؛ الإنترنت الثابت: 760؛ الخدمات الصوتية الثابتة: 200: الجوالالإنترنت 
 نسبة )%( عملاء قطاع الأعمال الذين يرون أسعار خدمات الاتصالات من معتدلة إلى منخفضة رقامتمثل الأ

 

41%

25%

38%

36%

3%

47%

50%

51%

50%

66%

12%

25%

11%

14%

31%

الخدمات الصوتية عبر الجوال

الإنترنت الجوال

الخدمات الصوتية الثابتة

الإنترنت الثابت

الوصلات الثابتة

سعر مخفض معتدل سعر مرتفع



 

 36   هـيئـة تـنظـيم الاتصـالات

 التصور تجاه رسوم المكالمات الدولية .4.4.3
 
الخدمات الصوتية عبر نسبة كبيرة من العملاء أن رسوم المكالمات الدولية باهظة للغاية بالنسبة لكل من عملاء رى ت

 .(18 الشكل) في المائة( 35) ( وعملاء الخدمات الصوتية الثابتةفي المائة 39) جوالال

 

 الدولية المكالمات رسوم تجاه التصور :18 الشكل

 
؛ الخدمات 651: الجوال)الخدمات الصوتية عبر  1096مالي العينة = ؛ إج2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 

 (760الصوتية الثابتة: 
 بسبب التقريب %100ملاحظة: قد لا يصل مجموع الأرقام إلى 

 
 
  

 المؤسسة حجم حسب: الدولية المكالمات رسوم تجاه التصور: 25 جدول

 دمات الصوتية الثابتةالخ الجوالالخدمات الصوتية عبر  

 65 61 الإجمالي

   

 63 59 )صغيرة( 9 - 1

 69 60 )متوسطة( 49 - 10

 69 67 )كبيرة( 249 - 50

 78 79 )كبيرة جدًا( 250أكثر من 
؛ الخدمات 651: الجوالية عبر )الخدمات الصوت 1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 

 (760الصوتية الثابتة: 
 نسبة )%( عملاء قطاع الأعمال الذين يرون أسعار خدمات الاتصالات من معتدلة إلى منخفضةرقام تمثل الأ

 

 

 الرئيسي الاقتصادي النشاط حسب: الدولية المكالمات رسوم تجاه التصور: 26 جدول

 الخدمات الصوتية الثابتة الجوالوتية عبر الخدمات الص 

 65 61 الإجمالي

   

 73 53 خدمات الدعم والأنشطة الإدارية 

 81 84 التشييد 

 53 86 التصنيع 

 69 45 واستغلال المحاجرالتعدين 

 88 89 الأنشطة المتخصصة والعلمية والتقنية 

 61 55 العقارات 

بيع السيارات بالجملة أو بالتجزئة 
 وإصلاحها 

43 80 

 53 76 مجالات أخرى
؛ الخدمات 651: الجوال)الخدمات الصوتية عبر  1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 

 (760الصوتية الثابتة: 
 خدمات الاتصالات من معتدلة إلى منخفضة نسبة )%( عملاء قطاع الأعمال الذين يرون أسعاررقام تمثل الأ

 

 

21%

26%

38%

39%

39%

35%

الخدمات الصوتية عبر الجوال

الخدمات الصوتية الثابتة

سعر مخفض معتدل سعر مرتفع



 

 37   هـيئـة تـنظـيم الاتصـالات

 

 التصور تجاه رسوم التجوال الدولي .4.4.4
 

لكل من الخدمات الصوتية وخدمات الإنترنت، ولا  نسبيًا يرى أغلبية عملاء قطاع الأعمال أن رسوم التجوال الدولي مرتفع

قطاع الأعمال من الشركات يشعر عملاء و. (20)الشكل ذلك المائةفي 54سيما الخدمات الصوتية حيث ترى نسبة 

إلى استخدامهم المحدود للتجوال  وقد يرجع هذاالصغيرة والمتوسطة بشكل خاص أن رسوم التجوال الدولي مرتفعة، 

 .الدولي مقارنة بالشركات الكبيرة التي ترى أن الأسعار مقبولة

 

 الدولي التجوال رسوم تجاه التصور: 19 الشكل

 
؛ 651: الجوال)الخدمات الصوتية عبر  1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةصدر: الم

 (200: الجوالالإنترنت 
 بسبب التقريب %100ملاحظة: قد لا يصل مجموع الأرقام إلى 

 
 

 المؤسسة حجم حسب: الدولي التجوال رسوم تجاه التصور: 27 جدول

 الجوالالإنترنت  الجوالالخدمات الصوتية عبر  

 76 46 الإجمالي

   

 52 44 )صغيرة( 9 - 1

 74 46 )متوسطة( 49 - 10

 79 58 )كبيرة( 249 - 50

 77 58 )كبيرة جدًا( 250أكثر من 
؛ 651: الجوال)الخدمات الصوتية عبر  1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات دماتخ عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 

 (200: الجوالالإنترنت على 
 تمثل الأرقام نسبة )%( عملاء قطاع الأعمال الذين يرون أسعار خدمات الاتصالات من معتدلة إلى منخفضة

 
  

 الرئيسي الاقتصادي النشاط حسب: الدولي التجوال رسوم تجاه التصور: 28 جدول

 الجوالالإنترنت  الجوالالخدمات الصوتية عبر  

 76 46 الإجمالي

   

 83 52 خدمات الدعم والأنشطة الإدارية 

 77 90 التشييد 

 51 38 التصنيع 

 71 70  واستغلال المحاجرالتعدين 

 74 47 الأنشطة المتخصصة والعلمية والتقنية 

 100 40 ت العقارا

بيع السيارات بالجملة أو بالتجزئة 
 وإصلاحها 

25 61 

 53 72 مجالات أخرى
؛ 651: الجوال)الخدمات الصوتية عبر  1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
 )200: الجوالالإنترنت 

 عملاء قطاع الأعمال الذين يرون أسعار خدمات الاتصالات من معتدلة إلى منخفضة تمثل الأرقام نسبة )%(

 

  

12%

13%

34%

53%

54%

34%

الخدمات الصوتية عبر الجوال

الإنترنت الجوال

سعر مخفض معتدل سعر مرتفع



 

 38   هـيئـة تـنظـيم الاتصـالات

 الرسوم تعرفة/ خطط تجاه الأعمال قطاع عملاء تصور .4.5
 

 دولة في المتوفرة الخدمات عن العام الرضا معدل علىالتعرفة  رسومو خطط تجاه الأعمال قطاع عملاء تصور يؤثر
 .رالمعايي هذه تجاه تصورهم فهم وجب ولذلك قطر،
 

 التصور تجاه الشروط والأحكام الواضحة .4.5.1
 

من  في المائة 18عملاء قطاع الأعمال رأي إيجابي في شروط وأحكام أغلب خطط أسعار الخدمات المختلفة، إلا أن يُبدي 

قطاع  لعملاء. وبالنسبة مما يتعين معالجته والاهتمام بهالمستخدمين يشعرون بعدم الرضا عن خدمات الوصلات الثابتة، 

الرضا عن وضوح الشروط فقد أبدوا أيضًا شعورهم بعدم لأغراض العمل،  الجوالالإنترنت الأعمال الذين يستخدمون 

  .والأحكام، وقد لوحظ هذا بشكل خاص بين الشركات الصغيرة

 

 والأحكام الشروط وضوح عن الرضا: 20 الشكل

 
؛ 651: الجوال)الخدمات الصوتية عبر  1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس يةاستطلاع دراسةالمصدر: 
 (30؛ الوصلات الثابتة: 540؛ الإنترنت الثابت: 760؛ الخدمات الصوتية الثابتة: 200: الجوالالإنترنت 

 قريببسبب الت %100ملاحظة: قد لا يصل مجموع الأرقام إلى 

 
 المؤسسة حجم حسب: والأحكام الشروط وضوح عن الرضا :29 جدول

الخدمات  
الصوتية 

 الجوالعبر 

الإنترنت 
 الجوال

الخدمات 
الصوتية 

 الثابتة

الإنترنت 
 الثابت

الوصلات 
 الثابتة

 52 66 70 50 72 الإجمالي

      

 - 70 72 44 75 )صغيرة( 9 - 1

 - 63 69 54 67 متوسطة() 49 - 10

 - 55 58 50 63 )كبيرة( 249 - 50

 - 56 58 64 62 )كبيرة جدًا( 250أكثر من 
 تمثل الأرقام السابقة نسبة )%( المستهلكين الراضين

؛ 651: الجوالتية عبر )الخدمات الصو 1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
 (30؛ الوصلات الثابتة: 540؛ الإنترنت الثابت: 760؛ الخدمات الصوتية الثابتة: 200: الجوالالإنترنت 

 التصور تجاه شفافية الأسعار .4.5.2
 

 وخدمات بالرضا عن شفافية الأسعار عبر مختلف منتجاتعن شعورهم أغلبية عملاء قطاع الأعمال في قطر عبر 

( إلى أن الأسعار يجب في المائة 11حيث أشار ) الجوالالإنترنت بين عملاء  استياء طفيف ن تم تسجيلفي حيالاتصالات. 

مما يشير إلى أن أسعار الحلول ( 30 جدول)هذا بين الشركات الكبيرة ، وقد لوُحظ (19 الشكل) أن تكون أكثر شفافية

 249- 50، ترى الشركات المتوسطة )ذاتهلعملاء قطاع الأعمال. وفي الوقت أكثر وضوحًا يجب أن تكون  المخصصة

وخدمات البيانات منخفضة  الجوالعبر ( أن شفافية أسعار الخدمات اً موظف 250شركات الكبيرة )أكثر من ( والاً موظف

72%

50%

70%

66%

52%

24%

39%

28%

30%

30%

4%

11%

2%

4%

18%

الخدمات الصوتية عبر الجوال

الإنترنت الجوال

الخدمات الصوتية الثابتة

الإنترنت الثابت

الوصلات الثابتة

راض   محايد غير راض  



 

 39   هـيئـة تـنظـيم الاتصـالات

 

لى المزيد من الشفافية، حيث تحتاج إلى التدقيق في تكاليف الاتصالات للحفاظ على تحتاج هذه الشركات إكما  .(32 جدول)

  .نفقاتهاميزانية 

 
 الأسعار شفافية عن الرضا: 21 الشكل

 
؛ 651: الجواللخدمات الصوتية عبر )ا 1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
 )30؛ الوصلات الثابتة: 540؛ الإنترنت الثابت: 760؛ الخدمات الصوتية الثابتة: 200: الجوالالإنترنت 

 بسبب التقريب %100ملاحظة: قد لا يصل مجموع الأرقام إلى 

 
  

 (الموظفين عدد) المؤسسة حجم حسب: الأسعار شفافية عن الرضا: 30 جدول

الخدمات  
الصوتية 

 الجوالعبر 

الإنترنت 
 الجوال

الخدمات 
الصوتية 

 الثابتة

الإنترنت 
 الثابت

الوصلات 
 الثابتة

 76 71 75 56 73 الإجمالي

      

 - 79 78 66 77 )صغيرة( 9 - 1

 - 67 66 46 70 )متوسطة( 49 - 10

 - 53 72 50 61 )كبيرة( 249 - 50

 - 54 54 47 52 بيرة جدًا()ك 250أكثر من 
 تمثل الأرقام السابقة نسبة )%( المستهلكين الراضين

؛ 651: الجوال)الخدمات الصوتية عبر  1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
 (30؛ الوصلات الثابتة: 540؛ الإنترنت الثابت: 760؛ الخدمات الصوتية الثابتة: 200: الجوالالإنترنت 

 

 التصور تجاه تنوع خطط الأسعار .4.5.3
 

لتنوع خطط الأسعار المتوفرة عبر منتجات الاتصالات المختلفة.  اً متوسط اً بير من عملاء قطاع الأعمال تصنيفعدد ك منح
في  43( وخدمات الوصلات الثابتة )ي المائةف 44) الجوالالإنترنت المحايدة لخدمات  النتائجوعلى الرغم من ذلك، توحي 

 المنح العملاء اختيارً في الخطط كما يمكن إضافة المزيد من التنوع  وإمكانية التطوير، ( بأن هناك مجال للتحسينالمائة
 ( .22لشكل ا)"الحصول على خطة أسعار من اختيارهم"  معالرضا  معدل بالتالي زيادةأفضل، و

). 

 

  

73%

56%

75%

71%

76%

24%

33%

23%

26%

24%

3%

11%

2%

3%

الخدمات الصوتية عبر الجوال

الإنترنت الجوال

الخدمات الصوتية الثابتة

الإنترنت الثابت

الوصلات الثابتة

راض   محايد غير راض  



 

 40   هـيئـة تـنظـيم الاتصـالات

 الأسعار خطط تنوع عن الرضا: 22 الشكل

 
؛ 651: الجوال)الخدمات الصوتية عبر  1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
 (30؛ الوصلات الثابتة: 540لإنترنت الثابت: ؛ ا760؛ الخدمات الصوتية الثابتة: 200: الجوالالإنترنت 

 بسبب التقريب %100ملاحظة: قد لا يصل مجموع الأرقام إلى 

  
 

 (الموظفين عدد) المؤسسة حجم حسب: الأسعار خطط تنوع عن الرضا: 31 جدول

الخدمات  
الصوتية 

 الجوالعبر 

الإنترنت 
 الجوال

الخدمات 
الصوتية 

 الثابتة

الإنترنت 
 الثابت

الوصلات 
 الثابتة

 51 64 66 52 68 الإجمالي

      

  68 67 40 70 )صغيرة( 9 - 1

  62 67 69 68 )متوسطة( 49 - 10

  53 52 51 61 )كبيرة( 249 - 50

 )كبيرة جدًا( 250أكثر من 
 
 

33 63 55 51  

 تمثل الأرقام السابقة نسبة )%( المستهلكين الراضين
؛ 651: الجوال)الخدمات الصوتية عبر  1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية اسةدرالمصدر: 
 (30؛ الوصلات الثابتة: 540؛ الإنترنت الثابت: 760؛ الخدمات الصوتية الثابتة: 200: الجوالالإنترنت 

 
من الرضا عن تنوع خطط الأسعار المتوفرة عبر  منخفضةة تشعر بمستويات أن الشركات الكبيروتؤكد الإحصاءات على 

للشركات الكبيرة هي حلول  اً المتوفرة حاليوأن الحلول المخصصة . وهذا يشير إلى (31 جدول)منتجات الاتصالات 

 .محدودة ويتوقع هذا القطاع المزيد من الخيارات

 فةنشر التعر .4.5.4
عدة ها عبر إلي مستهلكينفة وتسهيل وصول البنشر جميع خطط التعربالقيام  مقدمي الخدمات يئة تنظيم الاتصالاته تُلزم

   ."والشفافية في "الوصول إلى المعلومات النزاهةقنوات مثل المطبوعات والموقع الإلكتروني والمتاجر، إلخ، وهذا لضمان 

بل من قفة خطط التعر وجوب نشرو هيئة تنظيم الاتصالات ال بتفويضفقط من عملاء قطاع الأعم في المائة 30 ويُدرك
 ولذا يتعين رفع. وغيرها فروع البيعكالمطبوعات، الموقع الإلكتروني،  متعددة قنوات عبر (23لشكل ا)مقدمي الخدمات 

 والحوكمي. الوعي لإظهار نزاهة النظام الإداري نسبة
 

  

68%

52%

66%

64%

51%

28%

44%

30%

32%

43%

4%

4%

4%

4%

6%

الخدمات الصوتية عبر الجوال

الإنترنت الجوال

الخدمات الصوتية الثابتة

الإنترنت الثابت

الوصلات الثابتة

راض   محايد غير راض  



 

 41   هـيئـة تـنظـيم الاتصـالات

 

 التعرفة بنشر الدراية: 23 الشكل

 
 1096؛ إجمالي العينة =2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 

 بسبب التقريب %100ملاحظة: قد لا يصل مجموع الأرقام إلى 

 
 

 المنشورة تعرفةال إلى الوصول خيارات: 24 الشكل

 
 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 

 (295أسئلة تم طرحها بشكل خاص على من يعرفون شرط نشر التعريف )العدد=

 

روني كتالإلت هيئة تنظيم الاتصالاع موقخلال خطط التعرفة من عن ول على تفاصيل يفضل عملاء قطاع الأعمال الحص

ليل منهم فضل القيُ في حين نحو دوري.  رة علىييتم إرسالها كرسائل نصية قصالتي وفة المنشورة لتعرا روابطمن خلال و

 .(24 الشكل)  الخدمةمقدمي الخاصة بعلى فواتيرهم وعلى المواقع الإلكترونية  رؤيتها

 

 لخدمة )عملية الشراء والتفعيل(تصور عملاء قطاع الأعمال تجاه توفير ا .4.6
 

توفير الخدمة مثل سهولة الشراء المتعلقة ب جوانبمختلف العن بشكل عام بالرضا شعورهم عملاء قطاع الأعمال أبدى 

  .منتجات الاتصالات كافةللتفعيل واختيار مدة العقد عبر  المستغرقوالوقت 

"، الخدمة المُستغرق لتفعيلقت ت عن عدم رضاها عن "الومن الشركا المائة في 24نحو  تأعربوعلى الرغم من ذلك، 

في قطر، فهو يعد مشكلة لعدد خدمات الوصلات الثابتة المنخفض لدام ستخومع الاخدمات الوصلات الثابتة. في  وخاصةً 

  .محدود من العملاء

 

  

نعم
30%

لا
67% لا / لا أعرف

يمكنني قول 
ذلك

3%

44%

26%

17%

12%

1%

النشرعلى موقع هيئة تنظيم الإتصالات الإلكتروني

صية بشكل رابط للتعرفة المنشورة التي يتم إرسالها كرسالة ن
دوري

رابط للتعرفة المنشورة على الفاتورة

تُنشر على الموقع الإلكتروني لمزود الخدمة

لا يمكنني قول ذلك/ لا أعرف



 

 42   هـيئـة تـنظـيم الاتصـالات

 معايير الرضا عن آليه توفير الخدمة: 25 الشكل

 
؛ 651: الجوال)الخدمات الصوتية عبر  1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسة المصدر:

 (30؛ الوصلات الثابتة: 540؛ الإنترنت الثابت: 760؛ الخدمات الصوتية الثابتة: 200: الجوالالإنترنت على 
 بسبب التقريب %100إلى  ملاحظة: قد لا يصل مجموع الأرقام

  
 
 

 (الموظفين عدد) المؤسسة حجم حسب: الشراء سهولة عن الرضا: 32 جدول

الخدمات  
الصوتية 

 الجوالعبر 

الإنترنت 
 الجوال

الخدمات 
الصوتية 

 الثابتة

الإنترنت 
 الثابت

الوصلات 
 الثابتة

 67 71 74 54 75 الإجمالي

      

 - 76 77 54 80 رة()صغي 9 - 1

 - 68 71 59 66 )متوسطة( 49 - 10

 - 57 63 49 59 )كبيرة( 249 - 50

 - 61 50 46 68 )كبيرة جدًا( 250أكثر من 
 تمثل الأرقام السابقة نسبة )%( المستهلكين الراضين

؛ 651: الجوال)الخدمات الصوتية عبر  1096العينة =  ؛ إجمالي2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
 (30؛ الوصلات الثابتة: 540؛ الإنترنت الثابت: 760؛ الخدمات الصوتية الثابتة: 200: الجوالالإنترنت على 

75%

54%

74%

71%

67%

69%

61%

65%

63%

52%

69%

53%

72%

65%

85%

23%

42%

24%

26%

33%

26%

31%

31%

35%

24%

29%

45%

26%

33%

13%

2%

4%

2%

3%

5%

8%

4%

2%

24%

2%

2%

2%

2%

2%

الخدمات الصوتية عبر الجوال

الإنترنت الجوال

الخدمات الصوتية الثابتة

الإنترنت الثابت

الوصلات الثابتة

الخدمات الصوتية عبر الجوال

الإنترنت الجوال

الخدمات الصوتية الثابتة

الإنترنت الثابت

الوصلات الثابتة

الخدمات الصوتية عبر الجوال

الإنترنت الجوال

الخدمات الصوتية الثابتة

الإنترنت الثابت

الوصلات الثابتة

راض   محايد غير راض  
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 (الموظفين عدد) المؤسسة حجم حسب: للتفعيل اللازم الوقت عن الرضا: 33 جدول

الخدمات  
وتية الص
 الجوالعبر 

الإنترنت 
 الجوال

الخدمات 
الصوتية 

 الثابتة

الإنترنت 
 الثابت

الوصلات 
 الثابتة

 52 63 65 61 69 الإجمالي

      

 - 69 67 71 72 )صغيرة( 9 - 1

 - 54 63 53 64 )متوسطة( 49 - 10

 - 61 58 51 66 )كبيرة( 249 - 50

 - 53 47 61 58 )كبيرة جدًا( 250أكثر من 
 ثل الأرقام السابقة نسبة )%( المستهلكين الراضينتم

؛ 651: الجوال)الخدمات الصوتية عبر  1096؛ إجمالي العينة العدد= 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
 (30؛ الوصلات الثابتة: 540: ؛ الإنترنت الثابت760؛ الخدمات الصوتية الثابتة: 200: الجوالالإنترنت على 

 
هرت شركة؛ فالشركات الكبيرة أظاللحجم  اً تبعتفاوت يالوقت اللازم للتفعيل أن مستويات الرضا عن  من الأرقامويتضح 

لبات متطتكون وقد . (33 جدول)مستويات منخفضة من الرضا عبر جميع خطوط المنتجات مقارنة بالشركات الصغيرة 

لاحتياجات معقدة )الحلول المتكاملة على سبيل المثال( هي السبب في زيادة تبعا لحلول مخصصة أو الشركات الكبيرة 

 .الرضا مستوى الوقت اللازم لتفعيل الخدمات، مما يؤثر بدوره على

. 

 (وظفينالم عدد) المؤسسة حجم حسب: العقد مدة اختيار عن الرضا: 34 جدول

الخدمات  
الصوتية 

 الجوالعبر 

الإنترنت 
 الجوال

الخدمات 
الصوتية 

 الثابتة

الإنترنت 
 الثابت

الوصلات 
 الثابتة

 85 65 72 53 69 الإجمالي

      

 - 67 74 45 70 )صغيرة( 9 - 1

 - 65 71 63 69 )متوسطة( 49 - 10

 - 54 55 53 69 )كبيرة( 249 - 50

 - 50 66 59 61 ()كبيرة جدًا 250أكثر من 
 تمثل الأرقام السابقة نسبة )%( المستهلكين الراضين

؛ 651: الجوال)الخدمات الصوتية عبر  1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
 (30؛ الوصلات الثابتة: 540لإنترنت الثابت: ؛ ا760؛ الخدمات الصوتية الثابتة: 200: الجوالالإنترنت على 

 
 دولج) منتجات الاتصالات كافةمدة العقد عبر  خياراتوعلاوة على ذلك، لا تشعر المؤسسات الكبرى برضا كبير عن 

34). 

 

 آلية حل الشكاوى .4.7
 

هيئة تنظيم المهام الموكلة إلى فعالة من أهم وعادلة  ،وحل النزاعات بطريقة شفافةالاتصالات إدارة شكاوى تعتبر 

. في هذا السياق، أصبح من الضروري فهم آلية حل الشكاوى الحالية لعملاء قطاع الأعمال، القنوات الاتصالات

 .الرضا عن حل الشكاوى، ومعرفة واستخدام إجراءات تصعيد الشكاوىمستوى الشكاوى، طبيعة المستخدمة، 

مات دخدمات الإنترنت )المتنقل والثابت( وخهي تلك التي تتعلق بلشكاوى لنسبة تقديم على أتشير النتائج إلى أن و

 .(26 الشكل)بالنسبة للخدمات الصوتية المتنقلة والثابتة  اً نسبي وتقلالوصلات الثابتة، 

 

 



 

 44   هـيئـة تـنظـيم الاتصـالات

 الاستعلام/ شكوى رفع: 26 الشكل

 
؛ 651: الجوال)الخدمات الصوتية عبر  1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسة المصدر:

 (30؛ الوصلات الثابتة: 540؛ الإنترنت الثابت: 760؛ الخدمات الصوتية الثابتة: 200: الجوالالإنترنت على 
 بسبب التقريب %100إلى  ملاحظة: قد لا يصل مجموع الأرقام

 
  

ئيسي لرفع رالسبب ال " يعتبرالخدمةتتفاوت أسباب رفع الشكاوى عبر منتجات الاتصالات، وتجدر الإشارة إلى أن "انقطاع 

في  33ت ). والإنترنت الثاب(27 الشكل: مرجع)في المائة  48بنسبة  الجوالالخدمات الصوتية عبر الشكاوى الخاصة ب

لإنترنت ابينما تعد التغطية الضعيفة للشبكة/ الاتصال السيء هي الشكاوى الرئيسية الخاصة ب ،(29 الشكل: مرجع المائة

 .(28 الشكل :مرجع في المائة 67بنسبة  الجوال

نب الشكاوى الرئيسية، إلى جا هي ، تعد المشاكل المتعلقة بالتركيبلاتصالات الثابتة والإنترنت الثابتوبالنسبة ل

 .الخدمة مقدم لوصول إلىللأولى  الثلاثةمن أحد الأسباب  اكونهالمتعلقة بتوفر الألياف  الاستفسارات

 

 الجوال عبر الصوتية بالخدمات الخاصة الشكاوى أسباب: 27 الشكل

 
؛ عينة من هؤلاء الذين قالوا نعم لرفع الشكاوى الخاصة بالخدمات الصوتية 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسة المصدر:

 325العدد= الجوالعبر 

 
 الجوال بالإنترنت الخاصة الشكاوى أسباب: 28 الشكل

 
؛ عينة من هؤلاء الذين قالوا نعم لرفع الشكاوى الخاصة بالإنترنت على 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
 94العدد=  الجوال

13%

41%

16%

33%

31%

87%

59%

84%

67%

69%

الخدمات الصوتية عبر الجوال

الإنترنت الجوال

الخدمات الصوتية الثابتة

الإنترنت الثابت

الوصلات الثابتة

نعم لا

48%

37%

37%

22%

19%

10%

فصل الاتصال

الاتصال/ متعلقة بتغطية الشبكة

التوافر

الفوترة

جودة الصوت ووضوحه

انقطاع الخدمة

67%

44%

34%

8%

الاتصال/ متعلقة بتغطية الشبكة

فصل الاتصال

التوافر

الفوترة



 

 45   هـيئـة تـنظـيم الاتصـالات

 

 

 الثابتة الصوتية بالخدمات الخاصة الشكاوى أسباب: 29 الشكل

 
؛ عينة من هؤلاء الذين قالوا نعم لرفع الشكاوى الخاصة بالخدمات الصوتية 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال عقطا عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 

 267الثابتة العدد= 

 
 

 الثابت بالإنترنت الخاصة الشكاوى أسباب: 30 الشكل

 
؛ عينة من هؤلاء الذين قالوا نعم لرفع الشكاوى الخاصة بالإنترنت الثابت 2015 الاتصالات اتخدم عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
 250العدد= 

 
( الاتصال بمركز خدمة عملاء شركة الاتصالات للاستعلام أو لرفع الشكاوى في المائة 75تفضل أغلبية الشركات )

. علاوة على ذلك، تساهم الأرقام المخصصة لخدمة الساعةعلى مدار  االوصول إليهسهولة  يرجع إلىوذلك ( 31 الشكل)

ا فإن وخلافًا لهذ. للتواصل الاستخدام المخصص لهذه القناةسهولة الاتصالات في  يشركتعملاء قطاع الأعمال التي تقدمها 

 للغاية.  اً ضعيفيعد لقنوات الأخرى لرفع الشكاوى استخدام ا

أن تفضيل الاتصال بخدمة العملاء يكون بشكل أكبر في المؤسسات الصغيرة، بينما يعد إرسال بريد  اً ومن الملاحظ أيض

قد وأو أكثر(.  اً موظف 250ى بين المؤسسات الكبرى )إلكتروني إلى مدير الحساب هو أكثر الطرق تفضيلاً لرفع الشكاو

إلى أن يكون لديها مدير حساب، وهكذا لا يكون لديها  لا تميل في كثير من الأحيان يرةالمؤسسات الصغ إلى أنهذا  يرجع

  .أي خيار آخر سوى الاتصال بمركز خدمة العملاء

 
 
 
 
 
 

33%

27%

21%

21%

17%

7%

5%

فصل الاتصال

مشاكل متعلقة بالتركيب

جودة الصوت ووضوحه

نقل الخط الثابت

الفوترة

التوافر

انقطاع الخدمة

59%

30%

27%

17%

14%

7%

4%

فصل الاتصال

التوافر

مشاكل متعلقة بالتركيب

الفوترة

تحويل خط ثابت

IPمشاكل عنوان 

انقطاع الخدمة



 

 46   هـيئـة تـنظـيم الاتصـالات

 
 
 
 

 الشكاوى لرفع المفضل الوضع: 31 الشكل

 
 1096نة =؛ إجمالي العي2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 

 بسبب التقريب %100ملاحظة: قد لا يصل مجموع الأرقام إلى 

 
 أو حل الشكاوى هااتاستفسارعلى  للرد المستغرقأن متوسط الوقت  إلى أو أكثر في المائة 70بنسبة أغلبية الشركات  تشير

يتماشى مع مؤشرات الأداء الرئيسية وهذا . (32 الشكل)هو من يوم إلى خمسة أيام عبر مختلف خطوط المنتجات 

من ض فساراتحل الشكاوى والرد على الاستب فيما يتعلق الخدمات قدميلم الاتصالاتالموضوعة من قبل هيئة تنظيم 

 .الخاصة بهم التزامات الترخيص

 

 تالاستفسارا على الرد أو الشكاوى لحل المستغرق الوقت: 32 الشكل

 
؛ الإنترنت 130: الجوال؛ من قاموا برفع شكاوى )الخدمات الصوتية عبر 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
 (12؛ الوصلات الثابتة: 209؛ الإنترنت الثابت: 138؛ الخدمات الصوتية الثابتة: 80: الجوال

 بسبب التقريب %100رقام إلى ملاحظة: قد لا يصل مجموع الأ

 
ات ذالمعايير المختلفة يتعلق بوالخدمات فيما استياء واضح عبر مختلف خطوط المنتجات  وتؤكد الدراسة على أن هناك

 فسارالاستلرفع الشكوى أو  مقدمي الخدماتبسهولة الاتصال وفيما يتعلق ببحل الشكاوى. على سبيل المثال، الصلة 

من مستخدمي  في المائة 19من مستخدمي الخدمات الصوتية الثابتة و في المائة 17 حواليفإن ، تةبخصوص الخدمات الثاب

قصور أوجه ال يُثبتوهذا . (33 لشكل) بمقدم الخدمةصعوبة في الاتصال يواجهون الإنترنت الثابت من عملاء الشركات 

زمة اللاجراءات هم للإواتخاذبتلك القنوات  الخدمات ومقدمحتاج إلى اهتمام ت والتي، مع المستهلكين التواصل قنوات في

75%
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أخرى

79%

72%

76%
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 فضلاً عنة مقدمي الخدمللرد عليهم من قبل الوقت المستغرق ن استيائهم معن عملاء قطاع الأعمال  عبركما . اجتهلمعال

 .والخدمات الصوتية الثابتة الجوالعبر ، لا سيما للخدمات الصوتية الاستجابةجودة 

 

 والاستجابة القنوات وكفاية السهولة من حيث الشكاوى حل معايير عن الرضا: 33 لشكل

 
؛ 130: الجوال؛ فقط من قاموا برفع شكاوى )الخدمات الصوتية عبر 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
 (12؛ الوصلات الثابتة: 209؛ الإنترنت الثابت: 138؛ الخدمات الصوتية الثابتة: 80: الجوالالإنترنت 

 بسبب التقريب %100ملاحظة: قد لا يصل مجموع الأرقام إلى 
 

تصال. مركز الاموظفي الوقت المستغرق للوصول إلى فيما يتعلق بأن عملاء الشركات يشعرون باستياء شديد كما لوحظ 

في  31الخدمات الصوتية الثابتة )ب خاصةعبر جميع خطوط المنتجات حيث كانت أعلى نسبة استياء  ويبرز هذا الاستياء

 لكافةفر مديري حسابات اتووقد يساعد . في المائة( 8) الجوالالخدمات الصوتية عبر ( وأقل نسبة استياء بشأن المائة

 .من هذا الاستياء الحدفي  حسابات قطاع الأعمال

عد ي هاوالوقت المستغرق لحلالشكاوى لحل المتبعة عملية المستوى رضا الشركات عن سهولة  فإن بالإضافة إلى ذلك،
  .ا نسبيًامنخفضً 
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 الاتصال مركزمسؤول  إلى للوصول المستغرق والوقت للحل المستغرق والوقت الحل سهولة الشكاوى حل معايير عن الرضا: 34 الشكل

 
؛ 130: الجوال؛ فقط من قاموا برفع شكاوى )الخدمات الصوتية عبر 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةصدر: الم

 (12؛ الوصلات الثابتة: 209؛ الإنترنت الثابت: 138؛ الخدمات الصوتية الثابتة: 80: الجوالالإنترنت 
 بسبب التقريب %100ام إلى ملاحظة: قد لا يصل مجموع الأرق

 
يئة تنظيم ه إلى الشكاوىبتطوير إجراء تصعيد الشكاوى، حيث يمكن لجميع العملاء تصعيد  هيئة تنظيم الاتصالات قامت

في المائة فقط من عملاء قطاع  24للدراسة الاستطلاعية فإن . وفقًا من جانب مقدم الخدمة في حالة عدم حلها الاتصالات

زيد من بم هيئة تنظيم الاتصالات يتطلب هذا ضرورة قياموبهذا الإجراء التصعيدي للشكاوى. فقط دراية على العملاء هم 

هيئة تنظيم  ت مختلفة لتصعيد الشكاوى معاملاء قطاع الأعمال حول توافر قنوالخطوات لزيادة الوعي وتثقيف ع

 .الاتصالات
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 الاتصالات تنظيم هيئة في الشكاوى تصعيد إجراءب الدراية: 35 الشكل

 
 1096؛ إجمالي العينة =2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 

 بسبب التقريب %100ملاحظة: قد لا يصل مجموع الأرقام إلى 

 
 قنوات مختلف من فقط شكوى 52 سوى ،2015 مايو إلى 2014 مايو بين ما الفترةخلال  الاتصالات تنظيم هيئة تتلقى لم

 الاستنتاج هذا يعزز. الأعمال قطاع عملاء بين الشكاوى تصعيد اتإجراء استخداميشير إلى انخفاض  مما الاتصالات،

 بوجو وتعزز هذه النتيجة في. الأعمال قطاع لعملاء المتوفر الخيار هذا استخدام قلة إلى تؤدي الوعي قلة بأن السابق

 الأعمال قطاع عملاء لدى كان حال في" الشكاوى تصعيد إجراء" بشأن الوعي لرفع خطة الاتصالات تنظيم هيئة وضع

  .مقدمي الخدمات مع عالقة مشاكل

 

 تصورات عملاء قطاع الأعمال تجاه الفوترة والدفع .4.8
 

مقدمي بيسية لاتصال عملاء قطاع الأعمال الدفع من الأسباب الرئ وإجراءاتالمتعلقة بالفوترة  الاستفسارات اً تعد أيض

 .معرفة مدى رضاهم في إطار هذه المعايير الضروري، فمن وعليه. الخدمات

منهم  في المائة 41يفضل حوالي ، حيث تفضيل واضح لقناة يتلقون فواتيرهم من خلالهاعملاء قطاع الأعمال  ليس لدي

 استلاممنهم الخيارات الصديقة للبيئة مثل  في المائة 33يفضل  ، بينماالخاصة بهم البريد في صناديقتلقي فواتيرهم 

 .(36 الشكل)( في المائة 26) للتحقق منها الفواتير عبر البريد الإلكتروني )الفواتير الإلكترونية( أو بالدخول على الإنترنت

 

 الفواتير قيلتل المفضلة الطريقة: 36 الشكل

 
 1096؛ إجمالي العينة =2015الأعمال  الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
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إرسال الفاتورة بالبريد الإلكتروني

التحقق من الفاتورة على الموقع الإلكتروني
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 المفضلة الدفع طريقة: 37 الشكل

 
 1096إجمالي العينة = ؛2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 

 

ا عملاء التي يفضلهالدفع هو أكثر طرق الخاصة بمقدم الخدمة البيع  منافذفي  اً عيد عمليات الدفع، يعد الدفع نقدعلى ص

رات لشركات أو خيالفر بطاقة ائتمان قد يكون عدم توو. (36 الشكل)الشركات، وبدرجة أكبر بين الشركات الصغيرة 

ير بشكل أكثر فعالية، غ اً الشركات الصغيرة لطرق الدفع نقد المعاملات المصرفية عبر الإنترنت هو ما أدى إلى استخدام

 (.36 الشكل)( تفضل الدفع عبر الإنترنت اً موظف 50لشركات الكبيرة )أكثر من أنه من الواضح أن ا

 

 (الموظفين عدد) المؤسسة حجم حسب: المفضلة الدفع طريقة: 35 جدول

 +250 249-50 49-10 9-1 الإجمالي 

 %5 %22 %40 %51 %46 الدفع نقدًا في المعرض/ منفذ البيع

 %46 %46 %22 %18 %21 المعاملات المصرفية عبر الإنترنت

الدفع في المعرض باستخدام بطاقة 
 الائتمان

15% 
16% 11% 16% 21% 

 %18 %7 %15 %11 %12 الدفع في المعرض باستخدام شيك

 %10 %9 %12 %4 %6 ماكينة الدفع
 1096؛ إجمالي العينة =2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 

 
أي استياء واضح تجاه أي من معايير  ولم يُسجلتجاه جميع تجارب الفوترة والدفع، اعملاء قطاع الأعمال برضا كبير  عبر

 .الفوترة والدفع مقابل أي خدمة
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 الفوترة معايير عن الرضا: 38 الشكل

 
؛ 651: الجوالبر )الخدمات الصوتية ع 1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 

 )30؛ الوصلات الثابتة: 540؛ الإنترنت الثابت: 760؛ الخدمات الصوتية الثابتة: 200: الجوالالإنترنت على 
 بسبب التقريب %100ملاحظة: قد لا يصل مجموع الأرقام إلى 

 
 

 المؤسسة حجم حسب: الفواتير تلقي انتظام عن الرضا: 36 جدول

ات الخدم 
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 الجوالعبر 
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 الثابتة
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 72 79 76 72 74 الإجمالي

      

 - 82 77 77 74 )صغيرة( 9 - 1

 - 81 73 65 77 )متوسطة( 49 - 10

 - 64 77 72 80 )كبيرة( 249 - 50

 - 71 71 75 51 )كبيرة جدًا( 250أكثر من 
 تمثل الأرقام السابقة نسبة )%( المستهلكين الراضين

؛ 651: الجوال)الخدمات الصوتية عبر  1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
 (30؛ الوصلات الثابتة: 540ت: ؛ الإنترنت الثاب760؛ الخدمات الصوتية الثابتة: 200: الجوالالإنترنت على 
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 المؤسسة حجم حسب: الفواتير دقة عن الرضا: 37 جدول

 
 

الخدمات 
الصوتية 

 الجوالعبر 

الإنترنت 
 الجوال

الخدمات 
الصوتية 

 الثابتة

الإنترنت 
 الثابت

الوصلات 
 الثابتة

 78 60 65 58 59 الإجمالي

      

 - 60 67 55 59 )صغيرة( 9 - 1

 - 56 59 54 56 )متوسطة( 49 - 10

 - 67 65 62 64 )كبيرة( 249 - 50

 - 54 60 78 66 )كبيرة جدًا( 250أكثر من 
 تمثل الأرقام السابقة نسبة )%( المستهلكين الراضين

؛ 651: الجوال)الخدمات الصوتية عبر  1096؛ إجمالي العينة = 2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
 (30؛ الوصلات الثابتة: 540؛ الإنترنت الثابت: 760؛ الخدمات الصوتية الثابتة: 200: الجوالالإنترنت 

 

 حماية حقوق المستهلك .4.9
 

 حماية المستهلكين في قطاع الاتصالات من التعرض للتضليلفي  ادورًا هامًا وكبير   هيئة تنظيم الاتصالات تلعب

 لهامةامن المعايير  مقدمي الخدمات، وبالتالي يعد رصد جميع إعلانات بحكم السلطة المخولة إليها والممارسات غير العادلة

 .مضلل إعلان أو تسويقأي  لتعيين وتحديد

 اً شروط توفير عدمفي الوقت الحاضر أن الإعلانات مضللة؛ بعبارة أخرى،  مستهلكينفقط من الفي المائة  5يعتقد و

واضحة قابلة للتطبيق على المنتج المعلن عنه. بالإضافة إلى ذلك، يعتقد العملاء أن الأسعار لا تُذكر دائمًا بوضوح  أحكاماً و

 .في الإعلانات مما يؤدي إلى التضليل

 
 المضللة الإعلانات: 39 الشكل

 
 1096؛ إجمالي العينة =2015 الاتصالات خدمات عن الالأعم قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 

 بسبب التقريب %100ملاحظة: قد لا يصل مجموع الأرقام إلى 
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 مضللة إعلانات لديها التي الاتصالات شركة: 40 الشكل

 
 ، من أجابوا نعم على الإعلانات المضللة58؛ إجمالي العينة =2015 الاتالاتص خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 

 بسبب التقريب %100ملاحظة: قد لا يصل مجموع الأرقام إلى 
 

منهم أظهروا عدم رضاهم  في المائة 6بالرضا عن وضوح الإعلانات، إلا أن عن شعورهم عملاء قطاع الأعمال  أعرب

مرغوب فيها. غير الرسائل والعروض الترويجية المنهم فقط بعدم الرضا عن  ائةفي الم 5، يشعر وفي المقابلعن ذلك. 

أبدوا استياءهم من العملاء في المائة  10إلا أن ، هذه الإعلانات وتعطيلوجود خيارات لإلغاء الاشتراك وعلى الرغم من 

الاتصالات لتعطيل واضحة  العملاء إلى خيارات حاجةمما يدل على ، (42)الشكل  تعطيل عرض الإعلانمن خيارات 

 .رسائل المزعجةالوالعروض الترويجية غير المرغوب فيها أو 

 

 الإعلانات ووضوح الترويج حول التصور: 41 الشكل

 
  1096 ؛ إجمالي العينة =2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 

 

 سية السوقتناف .4.10
 

نافسي تسوق خدمات اتصالات وجود ضمان في  وتواصل هيئة تنظيم الاتصالات بالقيام بأحد مهامها التنظيمية والتي تتمثل

عدة بإطلاق  وهيئة تنظيم الاتصالات مقدمي الخدماتبما في ذلك  ت كافة الأطراف المعنية تقطر. وقد بدأدولة في 

 .جديدةالتكنولوجية ال التقنياتاعتماد تبني ووضمان  السوق ية فيمبادرات لزيادة القدرة التنافس

فيما يخص  تنافس كاف  في قطر هناك، "البيان بأنمع  (في المائة 65)يتفق ما يقرب من ثلثي عملاء قطاع الأعمال و

أن حيث يرون  ا البيانهذمع  كلياً من العملاء  في المائة 14 لا يتفق". ومع ذلك، لمنتجات وخدمات الاتصالات في قطرا

 مع في المائة 59اتفاق عام بنسبة وهناك . التنافسية للسوقالقدرة فيما يتعلق ب اتلتحسينلإدخال مزيدًا من ا مجالًا  هناك

 .يشير إلى أن هناك بالتأكيد مجالاً للتحسينمما " للمؤسسة المتاحةخيارات جيدة من المنتجات  هناك“بأن البيان 

 

أوريدو
59%

فودافون 
%12قطر، 

كلتا 
الشركتين، 

29%

69%

60%

63%

25%

35%

27%

6%

5%

10%

وضوح الإعلان والرسالة

زعج تقليل البريد الإلكتروني الم
…والعروض الترويجية غير 

يجيةخيارات تعطيل الرسائل الترو

راض   محايد غير راض  
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معايير ال كافةعلى قدرة السوق على التنافس عبر  بدرجة أقل( إلى الاتفاق موظفاً  250كثر من تميل الشركات الكبيرة )أ

كما ، متخصصةنوعًا ما  متطلبات الشركات الكبيرةوتعد ظفين(.  مو 9 - 1المنافسة مقارنة بالشركات الصغيرة )الخاصة ب

 .قد يقود إلى مثل هذا التصورما ، وهذا في دولة قطرمحدودة المتاحة في مجال الخدمات الثابتة الخيارات أن 

 لا يوجد أي إبداع أو طرق ذكية لجذب العملاء"و ئةوفودافون سي ooodeooبين  المنافسة"

فرصة جيدة لكلتا الشركتين لتقديم أفضل ما لديهما، إلا أنني  وبالتالي هناك"التنافس محدود للغاية، 
 لا أرى ذلك"

 السوق في التنافسية تجاه التصور: 42 الشكل

 
  1096 ؛ إجمالي العينة =2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 

 بسبب التقريب %100ملاحظة: قد لا يصل مجموع الأرقام إلى 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

65%

59%

65%

68%

67%

21%

34%

29%

25%

27%

14%

7%

6%

7%

6%

ات يوجد تنافس كاف  في قطر بالنسبة لمنتجات وخدم
الاتصالات المقدمة للشركات

أو الخدمات المتوفرة / يوجد خيار جيد من المنتجات و
لشركتي

ها شركة يوجد فرق كبير بين المنتجات والخدمات التي تقدم
الات الاتصالات نفسها والتي تقدمها أيضًا شركات اتص

مختلفة

نفس تسهل المقارنة بين العروض المختلفة التي يقدمها ش
مقدم الخدمة وكذلك  المقدمة من مقدمي خدمات مختلفين

ه بشأن يمكنني التفاوض وبفاعلية مع المورد الذي أتعامل مع
التعرفة والخدمات

أتفق محايد أعارض
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 المؤسسة حجم حسب- السوق في يةالتنافس تجاه التصور: 38 جدول

 
 49-10 9-1 الإجمالي

50-
249 

250+ 

 وخدمات لمنتجات بالنسبة قطر في كافٍ  تنافس يوجد
 للشركات المقدمة الاتصالات

65% 64% 66% 71% 67% 

 المتوفرة الخدمات أو/ و المنتجات من جيد خيار يوجد
 لشركتي

59% 61% 58% 51% 39% 

يقدمها مقدم  التي والخدمات اتالمنتج بين كافٍ  فرق يوجد
 %52 %60 %72 %64 %65 أخرخدمةٍيوفرهاٍمقدمٍ التيأيضاٍو ذاتهالخدمة 

 مقدم نفس يقدمها التي المختلفة العروض بين المقارنة لتسه ٍ
 %58 %72 %67 %68 %68 مختلفين خدمات مقدمي من المقدمة وكذلك الخدمة

 شأنب معه املأتع الذي المورد مع بفاعلية التفاوض يمكنني
 %58 %54 %63 %69 %67 والخدمات التعرفة

 1096 ؛ إجمالي العينة =2015 الاتصالات خدمات عن الأعمال قطاع عملاء رضا لقياس استطلاعية دراسةالمصدر: 
 يمثل الشكل % من عملاء قطاع الأعمال ممن وافقوا على العبارة

 

 نقاط القوة والتحسين .4.11
 
 بعض نقاط القوةلسوق الاتصالات في قطر لقياس رضا عملاء قطاع الأعمال عن امتلاك ت الدراسة الاستطلاعية كشفو

 .التحسين، والتي سيتم تلخيصها في الجداول التاليةمجالات الكامنة وبعض 

 

 الرئيسية القوة نقاط: 39 جدول

 جانب تفاعل العميل مةامجال التجربة ع المنتج

عبر  الخدمات الصوتية
 الجوال

 جودة الخدمات   جودة الخدمة

 التغطية الجغرافية  الشبكة

 سهولة الشراء  توفير الخدمة

فة والعروض خطة الرسوم/ التعر
 الترويجية

  لخطط لأسعار اواضحة وأحكام شروط 
 شفافية الأسعار 

 الفوترة
 الانتظام في تلقي الفواتير 
 قناة الدفع 

   

 الانتظام في تلقي الفواتير  الفوترة الجوالالإنترنت 

   

 الخدمات الصوتية الثابتة

 جودة الخدمات   جودة الخدمة

 التوفر الجغرافي  الشبكة

 توفير الخدمة
 سهولة الشراء 
 المتوفر لمدة العقود الخيار 

فة والعروض خطة الرسوم/ التعر
 الترويجية

 شفافية الأسعار 

 الفوترة
 الانتظام في تلقي الفواتير 
 الدفع ةوسيل 

   

 الإنترنت الثابت

 جودة الخدمات   جودة الخدمة

 التوفر الجغرافي  الشبكة

 سهولة الشراء  توفير الخدمة

فة والعروض خطة الرسوم/ التعر
 الترويجية

 شفافية الأسعار 

 الانتظام في تلقي الفواتير  الفوترة
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 الدفع وسيلة 

   

 الوصلات الثابتة

 عامة جودة الخدمات  جودة الخدمة

 المتوفر لمدة العقود الخيار  توفير الخدمة

فة والعروض خطة الرسوم/ التعر
 الترويجية

 شفافية الأسعار 

 الفوترة
 الانتظام في تلقي الفواتير 
 الدفع وسيلة 

 
 

 الرئيسية مجالات التحسن: 40 جدول 
 جانب تفاعل العميل العاممجال التجربة  لمنتجا

لخدمات ا
الصوتية 
عبر 
 الجوال

 السعر

 إجمالي السعر 
 رسوم الاستئجار الشهري 
 رسوم المكالمات الدولية 
 رسوم التجوال الدولي 

 حل الشكاوى

  مقدمي الخدماتاستجابة 
 سهولة حل الشكاوى 
 مدة حل الشكاوى 
  بمقدم الخدمةسهولة الاتصال 
 كفاية قنوات رفع الشكاوى 
  مركز الاتصال ظفيموالوقت المستغرق للوصول إلى 

   

الإنترنت 
 الجوال

 السعر
 رسوم الاستئجار الشهري 
 رسوم التجوال الدولي 

 سرعة خدمة البيانات  الشبكة

 خطة الرسوم/ التعريفة والعروض الترويجية
  لخطط لأسعار اشروط واضحة 
 شفافية الأسعار 

 حل الشكاوى

  مركز الاتصال في موظفيالوقت المستغرق للوصول إلى 
 حل الشكاوى

 حل الشكاوىل ةالمستغرق المدة 
  مقدمي الخدماتاستجابة 
  بمقدمي الخدماتسهولة الاتصال 
 كفاية قنوات رفع الشكاوى 

   

الخدمات 
الصوتية 
 الثابتة

 السعر
 إجمالي السعر 
 رسوم الاستئجار الشهري 
 رسوم المكالمات الدولية 

 حل الشكاوى

  مقدمي الخدماتاستجابة 
 وىسهولة حل الشكا 
 الشكاوىلحل  ةالمستغرق المدة 
  بمقدمي الخدماتسهولة الاتصال 
 كفاية قنوات رفع الشكاوى 
 مركز الاتصال موظفي الوقت المستغرق للوصول إلى 

 دقة الفوترة  الفوترة

   

الإنترنت 
 الثابت

 السعر
 إجمالي السعر 
 رسوم الاستئجار الشهري 
 رسوم المكالمات الدولية 

 حل الشكاوى
 مقدمي الخدمات استجابة 
 سهولة حل الشكاوى 
 حل الشكاوىالمستغرقة لمدة ال 
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  بمقدمي الخدماتسهولة الاتصال 
 كفاية قنوات رفع الشكاوى 
  مركز الاتصال موظفيالوقت المستغرق للوصول إلى 

   

الوصلات 
 الثابتة

 السعر

 إجمالي السعر 
 تكلفة الشراء والتركيب 
 رسوم الاستئجار الشهري 
 الدولية رسوم المكالمات 

 لخطط ا لأسعار شروط واضحة  خطة الرسوم/ التعريفة والعروض الترويجية

 الوقت اللازم للتفعيل  توفير الخدمة

 موثوقية الشبكة  الشبكة

 هيئة تنظيم الاتصالات ل الرئيسيةالنقاط  .5
 

التي يجب الرئيسية  النقاطيتم سرد  آراء عملاء الشركات،و وسلطتها المخولة إليها هيئة تنظيم الاتصالات دورإلى  اً استناد
 :فيما يلي تنظيم الاتصالات يئةهوضعها بعين الاعتبار من قبل 

 القيام به/ تسهيله هيئة تنظيم الاتصالاتما يمكن ل ملاحظات
 

 التسعير
مستهلكي قطاع  لدىهامة ال التسعير من المسائلعتبر ي

، ويشعر نسبة كبيرة منهم بأن الأسعار في قطر الأعمال
سوم رمثل:  المتعلقةجوانب المرتفعة على المستوى الكلي و

ورسوم المكالمات الدولية والمحلية  الإيجار الشهري للخدمة
 وكذلك رسوم التجوال.

 
 

  في  يالتنافستسعير عن الدراسة  اً مؤخر هيئة تنظيم الاتصالاتنشرت
ر وكشف البحث أن التسعي .دول مجلس التعاون الخليجي والعالم العربي

ى حاجة إلوبمرتفع لذي قدمته قطر للأغراض التجارية هو في الواقع ا
 أكثر قدرة على المنافسة.كون يأن 

  ضمان لإلى اتخاذ خطوات ضرورية  هيئة تنظيم الاتصالاتتحتاج
ين ب ومنفي دولة قطر قادرة على المنافسة خدمات الاتصالات لأسعار 

 الأفضل في المنطقة.

 

 القيام به/ تسهيله ظيم الاتصالاتهيئة تنما يمكن ل ملاحظات
 

 تنافسية السوق
فقط من عملاء  في المائة 65 يرىفي الوقت الحاضر، 

ي ف الشركات أن هناك منافسة كافية في سوق الاتصالات
، وتعتقد نسبة مماثلة من عملاء قطاع الأعمال أن هناك قطر

ي من قبل مقدم المقدمةفروق كافية بين المنتجات والخدمات 
 ، وأن من السهل إجراء مقارنة بين المنتجات.ماتالخد

 

 
 

  صر مع ح جداً  محدودةللشركات الثابت  الهاتف المنافسة في خدماتتعد
جغرافية، المواقع ال بعدد محدود من الأخرىشركة الاتصالات خدمات 
بر عمتعددة خيارات إلى ضمان توفر  هيئة تنظيم الاتصالاتوتحتاج 

 كافة المنتجات والخدمات.

  علاوة على ذلك، يمكن إجراء دراسة للنظر في فرص تقاسم البنية
لى ع مستهلكينالتحتية بين شركتي الاتصالات لضمان حصول ال

 .مقدمي الخدمةالخدمات من أي من  لانتقاءخيارات 

  

 القيام به/ تسهيله هيئة تنظيم الاتصالاتما يمكن ل ملاحظات
 

 حل الشكاوى
وقت المستغرق للوصول لمركز تجاه الاملحوظ  استياءهناك 

 سرعة حلها. بالإضافة إلىالاتصال لتسجيل شكوى 

 
 

  اً يالتي لم يتم حلها أوتوماتيك الشكاوىنظام يقوم بتصعيد  وضعيمكن 
 بعد فترة محددة من الوقت.

  بالنسبة للشكاوى المتعلقة بالتركيب، فمن المستحسن أن يتم إنشاء آلية
الملاحظة المقدمة كأساس هذه م لرصد سرعة حلها، وينبغي استخدا

تغرق المس وقتلل وضع حدلتحديد مؤشرات الأداء الرئيسية التي تحكم 
 .بتوفير الخدمة ةل الشكاوى المتعلقحل
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 القيام به/ تسهيله هيئة تنظيم الاتصالاتما يمكن ل ملاحظات
 

 هيئة تنظيم الاتصالات الأدراك بوجود
 

ين ب ظيم الاتصالاتهيئة تنالوعي بوجود تبلغ نسبة 
 .في المائة 41 حوالي عملاء الشركات

 

 طاع تستهدف عملاء قتوعوية حملات ب تقوم أنهيئة تنظيم الاتصالات يمكن ل
ي لأعمال التجارية فاستفادة ا وكيفيةوسلطتها للتعريف بها ودورها الأعمال 

 قطر من القضايا المتعلقة بخدمات الاتصالات في الدولة.

 ال بذكر تفاصيل الاتص بإلزام مقدمي الخدمات يم الاتصالاتتقوم هيئة تنظ
الإعلام  وسائل ،خط الهاتف، )مثل البريد الإلكتروني بهيئة تنظيم الاتصالات

الاجتماعية، وما إلى ذلك( على كافة الفواتير المطبوعة وعلى الإنترنت، 
 لةذات صالقة بحيث يتسنى للعملاء الوصول إليها في حالة وجود مشكلة ع

 مقدمي الخدماتأن تطلب من هيئة تنظيم الاتصالات بالخدمة. كما يمكن ل
مشاركة مؤشرات الأداء الرئيسية مع العملاء بشأن الوقت الزمني المستغرق 

 الشكوى.  استلام منذلحل الشكاوى الواردة 
 

 
 

 البحث تفاصيل: الأول الملحق .6
 

هذا  إجراء تم وقد البحث، برنامج من كجزء الأعمال قطاع عملاء بين 1068 بلغت عينة بحجم ةكميدراسة  إجراء تم

  .2015 ديسمبر إلى أكتوبر منخلال الفترة  الاستطلاع  

 

 العينة أخذ وحدة .6.1
 افتراض إلى ااستنادً  العينة لأخذ كوحدة هااستخدام سبب ويرجع ،2"مؤسسةال " العينة وحدة أخذ تم فقد الدراسة، لغرض

 . الإنترنت /الاتصالات خدمات شراء بشأن رالقرا قطر في المؤسسات اتخاذ

 هو ماكفي دولة قطر،  عام بشكل والشركات المؤسساتوتتشابه أعداد  الصغر، ومتناهية الصغيرة الشركات حصة ترتفعو

 .قطر في الرئيسي المكتب في الدراسة إدارةإجراء و تم قدو النامية، الاقتصادات من العديد في الحال

 ةالمجموعة المستهدف  .6.2
 

ة أجنبيشركات وطنية أو سواء  تدير أعمالها في قطرو هي مؤسسات تجارية مسجلة للدراسة استجابتالمؤسسات التي 

الخدمات مختلطة، والتي تستخدم أي من خدمات الاتصالات مثل مؤسسات تجارية  تجارية خاصة وحكومية / ومؤسسات

الثابتة والإنترنت الثابت وخدمات الوصلات الثابتة للأغراض والخدمات الصوتية  الجوالالإنترنت و الجوالالصوتية عبر 

 .التجارية

 تشمل المؤسسات المشاركة في استطلاع الرأي:

 خاصة مؤسسات أعمال 

                                                           

التي تم تحديدها في إطار ملكية أو سيطرة مشتركة، تعتبر المؤسسة أو المنشأة هي المؤسسة هي منظمة تجارية تتكون من منشأة محلية واحدة أو أكثر، و –لمؤسسة 2 

المرتبطة  مؤسساتلمنشآت مؤسسة واحدة، ويتم تجميع وظائف المؤسسات والرواتب السنوية للنفسها بالنسبة للشركات ذات المنشأة الواحدة، وتُشكل كل شركة متعددة ا

 بها.
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 مختلطة حكومية/ مؤسسات أعمل 

 الدراسةفي لمشتركين ل التعريفيالملف  .6.3
 

 ونبون المستهدفون لهذا البحث موظفلمجي، كان اهذه الدراسةمن خلال  تجميعهايتم سطبيعة المعلومات التي ل نظرًا

 على دراية باستخدام خدمات الاتصالات/ الإنترنت/ الاتصال داخل المؤسسة 

 و

 صناع قرار/ مؤثرين في قطاع الاتصالات/ الإنترنت/ تنفيذ أو شراء الاتصال 

 ذكورة أعلاهالمعايير المتماشى مع لتأثناء استطلاع الرأي  للأشخاص الذين تمت مقابلتهم الأكثر شيوعًا التعريفيةالملفات 

 :هي

 تقنية المعلومات/ رؤساء تكنولوجيا المعلومات رؤساء أقساممدراء تكنولوجيا المعلومات/ ل 

 المؤسسات الصغيرة والمتوسطة(ب في الأغلب) صاحب المؤسسةلأ 

 الدراسة الاستطلاعية منهجية  .6.4

 

دة أعلاه، محدالمعايير الللشروط و ينالمُستوف لمشاركين في الدراسة/ امع المجيبين (لوجه اً وجهمباشرةً )أجُريت المقابلات 

 ./المشاركعبر الهاتف من المجيب مسبقة مواعيد أخذ، تم وحيثما اقتضي الأمر

الأجهزة اللوحية لإجراء و، رالكمبيوت باستخداممنهجية المقابلات الشخصية  اعتمادضمان جودة عالية، فقد تم  وبهدف

 .المقابلات

 يوضح الغرض من الدراسة وطبيعتها ويحدد /المشارك في الدراسةللمجيب هيئة تنظيم الاتصالات تقديم خطاب من وقد تم

 .البحث المقدم للمجيب بإجراءمنوطة  " AMRB أن شركة " 

حالة في وعلى الرجوع أو استشارة زملائهم وتقديم بيانات أكثر دقة لاستطلاع الرأي.  /المشاركينتم تشجيع المجيبينوقد 

لتالي وبافر المعلومات ذات الصلة بمواضيع متنوعة من موظف واحد، عدم تو المؤسسات الكبيرة بشكل خاص، من المتوقع

 .إحصاءات ذات جودة أفضل للحصول علىتم حثهم على التشاور مع كبار الموظفين 

 

 توزيع العينة .6.5
 

من الناحية  صحيحةنتائج الدراسة تعتبر كما رة كبيهذه العينة وتعد مؤسسة،  1068ما يعادل تم إجراء مقابلات مع 

 .3 -+/مع هامش خطأ  %95 بحيث يصل مستوى اعتمادها والثقة بنتائجها الى نسبة تصل الى الإحصائية 

 .لضمان توزيع العينات بين الفئات المختلفة أساس الحصصتم اعتماد العينات القائمة على و

 (التشغيل قطاع) الرئيسي الاقتصادي النشاط 

 (الموظفين عدد) التجارية المؤسسة حجم 

 التجاري العمل ملكية 

 الجغرافي الموقع 
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 :العوامل لكافةتوزيع العينة وفقًا  فيما يلي

 
 الرئيسي الاقتصادي النشاط حسب العينة توزيع: 41 جدول

الرقم 
 المسلسل

 النشاط الاقتصادي الرئيسي

)التصنيف 
الصناعي الدولي 

الموحد لجميع 
الأنشطة 

الاقتصادية 
أنشطة فئة 
 3(4المراجعة 

 النسبة في العينة

 %3 03-01 الزراعة والغابات وصيد الأسماك 1

 %3 09-05 واستغلال المحاجرالتعدين  2

 %13 33-10 التصنيع 3

 %2 39-35 الكهرباء والغاز وإمدادات المياه وإدارة النفايات 4

 %7 43-41 التشييد 5

 %25 47-45 جارة الجملة والتجزئة وإصلاح السياراتت 6

 %3 53-49 النقل والتخزين 7

 %7 56-55 أنشطة السكن والخدمات الغذائية 8

 %3 59-58 المعلومات والاتصالات 9

 %3 66-64 الأنشطة المالية والتأمينية 10

 %3 68 الأنشطة العقارية 11

 %5 75-69 الأنشطة المهنية والعلمية والتقنية 12

 %5 82-77 الدعموأنشطة الخدمات الإدارية  13

 %4 85 التعليم 14

 %3 88-86 أنشطة الصحة الإنسانية والعمل الاجتماعي 15

 %2 93-90 الفنون والترفيه والتسلية 16

 %9 96-94 أنشطة خدمية أخرى 17

 %100 المجموع

 
 

 (الموظفين عدد) المؤسسة محج حسب العينة توزيع: 42 جدول

 النسبة في العينة عدد الموظفين الرقم المسلسل

1 (1-9 ) 37% 

2 (10-49) 35% 

3 (50-249) 20% 

4 (250)+ 8% 

 %100 الإجمالي 

 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 ، الأمم المتحدة4اري الدولي لجميع الأنشطة الاقتصادية، المراجعة وفقًا للتصنيف الصناعي المعي3
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 البلدية حسب العينة توزيع: 43 جدول

 لنسبة في العينةا الموقع الجغرافي )البلدية( الرقم المسلسل4

 %53 الدوحة 1

 %22 الريان 2

 %7 الوكرة 3

 %5 أم صلال 4

 %5 الخور والذخيرة 5

 %3 الشمال 6

 %3 الظعاين 7

 %3 الشحانية 8

 %100 الإجمالي 

 
 

 الملكية حسب العينة توزيع: 44 جدول

 النسبة في العينة المؤسسةملكية  الرقم المسلسل

 %97 ملكية خاصة 1

 %3 ملكية حكومية/ مختلطة 2

 %100 الإجمالي 

 
 

 المنتجات مختلفة بواسطة تحقيقها التي العينة: 45 جدول

 العينة المنتجات المستخدمة الرقم المسلسل

 651  الجوالالخدمات الصوتية عبر  1

 200 الجوالالإنترنت على  2

 760 ية الثابتةالخدمات الصوت 3

 540 الإنترنت الثابت 4

 30 الوصلات الثابتة 5

 
 

 الاتصالات شركة حسب العينة توزيع: 46 جدول

 فودافون أوريدو إجمالي العينة المنتجات المستخدمة الرقم المسلسل

 %19 %81 651  الجوالالخدمات الصوتية عبر  1

 %10 %90 200 الجوالالإنترنت  2

 %5 %95 760 الخدمات الصوتية الثابتة 3

 %3 %97 540 الإنترنت الثابت 4

 %3 %97 30 الوصلات الثابتة 5
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 قياس الوزننهج  .6.6
 

 :الاعتبارعين بيانات العينة مع وضع معيارين في  قياس وزنومن أجل تمثيل المؤسسات التجارية، تم 
 

 (الموظفين عدد) التجارية المنشأة حجم 

 (التشغيل قطاع) الرئيسي الاقتصادي اطالنش 

من أحدث تعداد للمنشآت التجارية نشرته وزارة التخطيط التنموي والإحصاء في عام الوزن تم الحصول على نسب و
2010. 

  :المستخدم قياس الوزنجدول فيما يلي 
 
  

 الوزن قياس عوامل: 47 جدول

ياري الدولي، أعمدة التصنيف الصناعي المع
 4.0المراجعة 

 09إلى  01
إلى  10من 

49 
 الإجمالي +250 50-249

 %10.09 %0.02 %0.07 %0.94 %9.06 الزراعة والغابات وصيد الأسماك 03- 01

 %0.67 %0.13 %0.22 %0.17 %0.14 التعدين واستخراج الحجارة 09- 05

 %10.00 %0.17 %0.73 %3.10 %6.00 التصنيع 33- 10

الكهرباء والغاز وإمدادات المياه وإدارة  39- 35
 النفايات

0.21% 0.06% 0.02% 0.01% 0.30% 

 %8.16 %0.89 %3.02 %2.75 %1.49 التشييد 43- 41

بيع السيارات بالجملة أو بالتجزئة  47- 45
 وإصلاحها

34.35% 6.70% 1.26% 0.14% 42.45% 

 %2.32 %0.05 %0.20 %0.81 %1.27 النقل والتخزين 53- 49

 %6.30 %0.05 %0.37 %2.22 %3.67 أنشطة السكن والخدمات الغذائية 56- 55

 %0.62 %0.01 %0.06 %0.24 %0.31 المعلومات والاتصال 59- 58

 %1.27 %0.02 %0.12 %0.72 %0.41 الأنشطة المالية والتأمينية 66- 64

 %1.40 %0.02 %0.07 %0.32 %0.98 الأنشطة العقارية 68

 %2.99 %0.03 %0.19 %0.84 %1.93 الأنشطة المتخصصة والعلمية والتقنية 75- 69

 %4.60 %0.09 %0.18 %1.20 %3.12 الأنشطة الإدارية وخدمات الدعم 82- 77

 %1.25 %0.02 %0.28 %0.48 %0.46 التعليم 85

أنشطة الصحة الإنسانية والعمل  88- 86
 الاجتماعي

0.53% 0.25% 0.10% 0.04% 0.92% 

 %0.83 %0.01 %0.02 %0.13 %0.67 الفنون والتسلية والترفيه 93- 90

 %5.85 %0.00 %0.03 %0.45 %5.37 أنشطة خدمية أخرى 96- 94

 %100 %2 %7 %21 %70 إجمالي الشركات
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