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  تمهيد
 

يأتي و ،البحرينمملكة جهة منظمة مستقلة لخدمات الاتصالات في   الاتصالاتتعتبر هيئة تنظيم
 .جودة الخدمةيتعلق ب فيما مستخدمينحماية مصالح الومهامها واجباتها  من ضمن

  
 رقم وثيقةنظر الا( حول جودة الخدمةاستشارة  ٢٠٠٣في عام الهيئة  أجرت وقد

(MOU/CN/007 .تقارير حول قياس   لهمالمرخصن يلمشغلاعدد من  قدم تلك الاستشارة عقبو
 منذ ذلك في السوقحدثت  تغييرات هامة  هناكإلا أن. الهيئة بصورة منتظمةجودة خدماتهم إلى 

 بحيث تشمل كافة المشغلين ،ستشارةالاهذه  إجراءدعت الهيئة إلى التوسع في طريقة الحين 
إعداد  حول قياس جودة الخدمة و أجرت الهيئة مداولات غير رسميةللقيام بذلكو. لهم المرخص

الأمر الذي أدي  هم،مختلف أنواعب والمشغلين المرخص لهم مستخدمين مع ممثلي الالتقارير بشأنها
 .وثائقعداد مسودات الإالهيئة تعتبر المسئولة الوحيدة عن  ولكن ، الاستشارةهذهلي تطوير إ
  
  طريقتها المقترحة بشأن حولالأطراف المهتمةملاحظات إلى الحصول على الهيئة سعت قد و

  :وثيقتين اثنتينستشارة على شتملت الااو . جودة الخدمةقياس
 

العامة على المشغلين المرخص لهم لتزامات الا توضحلائحة تنظيمية  مسودة: الأولى •
  .بشأنهاتقارير الوإعداد جودة الخدمة قياس ل
قياسات المخصصة  محددة للصيغ قياسات ومحتويات ويفرضمسودة جدول : الثانية •

توصل إليها ت التي عدديةوالقيم الإعداد التقارير بشأنها للنشر والخدمات الواجب قياسها و
   بالنسبة للخدمات المقبولةقياسات المخصصة للنشرال

 
 للاتصالات السلكية واللاسلكية  من شركة البحرينالواردة ردودوتعبر الهيئة عن امتنانها لل

وشركة م .م. للاتصالات ذلايت سبيدشركة و م.م.صالكوم البحرين ذ وشركة اتب.م.ش) بتلكو(
وكذلك الردود الواردة  م.م.ذكوم يوشركة مينا تيل ")زين("ب .م.شالبحرين  فودافون سي تي إم

والمجموعة الاستشارية   (”BAG“)للمستهلكين من القطاع التجاريمن المجموعة الاستشارية 
 .(”CAG“)  الأفرادللمستهلكين

 
  حول مسودة اللائحة التنظيمية بشأن جودة الخدمةواردةهذا التقرير بالتفصيل الردود الوضح يو
  .٢٠٠٨مايو  ١٤بتاريخ  عن الهيئةالصادرة  TOD/0508/134)  المرجع(
 

 :ردود المشغلين المرخص لهم
 
 ورأت أن مبادرة ،خدمة المستهلكيننحو فها كمؤسسة موجهة اهدإلى أ بتلكو  شركةأشارت 

 .ستحق كامل التأييد والمساندةتجودة الخدمة ونشرها إعداد التقارير حول يئة بشأن اله
 ولذلك ، بأن التوجه نحو جودة الخدمة يمكن أن يكون دافعه عامل المنافسةبتلكووأضافت 

كملجأ أخير إذا ما فشلت   لخدمات مختارةتنظيمي التدخل التطبيق ضرورةترى فهي 
  .تأثيرات المنافسة



 تقرير 
 

 تقرير حول الاستشارة بشأن جودة الخدمة

  ٢٦ من ٣                                  الصفحة ئة تنظيم الاتصالاتهي                            TOD/1108/235: المرجع
  ١،٠: إصدار                                                                                               ٢٠٠٨نوفمبر  ١٣: التاريخ

 
على جميع بالتساوي ع والقياس وإعداد التقارير ينبغي أن يطبق يجمتلكو بأن عبء الت بذكرتو

  .غير تمييزيظروف مماثلة وعلى أساس في المشغلين المرخص لهم 
  

 الإجراءات فهم لجتماعاتورأت أنه بالإضافة إلى تطبيق شرط الاستمرار في عقد الا
حاجة إلى وضع أولويات للموارد لتنفيذ ن مشاريعها الداخلية في إ، ف بشكل أوضحالتنظيمية

  .مبادرات جودة الخدمة بعد الانتهاء من صياغة اللائحة التنظيمية
  

على حدة وإعداد خدمة كل  لقياس الأساس كخط المؤهلين سكان فكرة ال بتلكوطرحت كما
في مختلف  بتلكو  من المنتجات التي تقدمهاالمجموعة الواسعةأن حيث  ؛التقارير بشأنها

 بالنسبة تقاريرالقيمة  بحد أدنى من كبير بذل جهد يمكن أن تنطوي علىاحل دورة الحياة مر
  .(Non-Volume Products)  لمنتجات لا توجد بها وحدات تخزين بيانات

  
اللائحة التنظيمية سوف تحل محل التزامات عما إذا كانت  توضيحاً بتلكووقد طلبت  

 )٦( ستة ورأت أن إعداد التقارير كل ، جودة الخدمةبشأن الحالية المفروضة عليها الترخيص
  . أشهر)٣(ة كل ثلاث  مرةطلب إعداد التقاريرتعبئاً أقل من م أشهر سيشكل

  
من قانون الاتصالات ) ٧٧(مادة ال : هيبتلكوشتمل عليها رد اوكانت البنود الأخرى التي 

 يتعلق رد فيماالإضافة إلى  ب، وتنفيذ أهداف جودة الخدمةتحديدهيئة ولوصلاحيات التحقق ل
مع محتمل  وجود تعارض يوضحي ذبإجراءات جودة الخدمة لمنتجات الجملة المنظمة وال

 . التجاريةاتفاقيات الجملة
  
 شكلجهود الهيئة ورأت أن نظاماً عادلاً ومحدداً بفيه ؤيد تبياناً  زين شركة أصدرتقد و 

ً سليماً واضح ومنظماً   على سوق الاتصالات عامة بالفائدة اللجودة الخدمة سيعودتنظيما
  .بمملكة البحرين

  
 جودة الخدمة يجب أن يفهمها الجمهور بسهولة ويسر لكي تكون مؤشراتبأن  وذكرت زين

سيكون لها تأثير ضئيل  وأن بعض المقترحات الواردة في مسودة اللائحة التنظيمية ،ذات فائدة
كما رأت أن .  العامة المتنقلةت الاتصالاتفي خدمامشترك للن تكون ذات مغزى بالنسبة لأو 

للتهيؤ  ياً كافوقتاًلمشغلين ا يمنحلن  أشهر) ٣(الفصلي مرة كل ثلاثة نظام إعداد التقارير 
أوصت وقد  ،والتعديل بين التقارير عند الحاجة إلى إدخال تحسينات على أداء جودة الخدمة

  . أداء الخدمة سنوياًحولير إعداد التقارأشهر كحد أدنى مع تفضيل  )٦(ستة بمدة 
 
  فقطأن شرط إعلام الهيئة بأداء الخدمة قبل تدشين أي خدمة تجارية يجب أن ينطبق رأتو

  . (SMP)قوة سوقية مؤثرةب  يتمتعونعلى المشغلين الذين
  
 مواردعدد الأصناف الزائدة المراد متابعتها والشكل كبير فيما يتعلق بب تخوفها زين أبدتو

بعض الطرق الحسابية  عن استفسرتكما  .بعض العناصرملائمة مدى ذلك ك وةالمطلوب
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  . معينةمؤشراتوطالبت بضرورة تعديل أو توضيح عدة 
 
حتوي على مؤشرات ت عن اللائحة التنظيمية ةً منفصلوثيقةًبأن تصدر الهيئة زين  أوصتو

التشاور مع  وذلك ب أكثرانتظامبالقياس التي يمكن تنقيحها ومراجعتها بطريقة أسهل و
باللائحة آخرين  مشغلينبعدم تضمين الخدمات المقدمة إلى  أوصتكما  .المرخص لهم

الربط   التنظيمية حوللائحةالتضمن تلك الإجراءات في ت ورأت بدلاً من ذلك أن .التنظيمية
 إدراك التعامل مع جودة الخدمة هو  التنظيمية حولطلب الأساسي للائحةت حيث أن الم؛البيني

 .كل على حدةلخدمات المشغلين تخدم النهائي مسال
 
فإن وبالتالي  ،وضع برنامج للتشجيع سيكون أكثر فائدة من التنفيذأن زين كذلك رأت و

  . المطلوبةهدافالأ من شأنه أن يحققعلى نطاق واسع الاعتماد على نشر نتائج القياس 
  
 لائحةالشهراً عقب نشر  ١٨ إلى ١٢ما بين تتراوح منح فترة زمنية  ضرورة زين اقترحتو

 لتنفيذ أنشطة  زمنية أو عقب تدشين خدمات تجارية جديدة كمهلة، جودة الخدمةالتنظيمية حول
 .ولية لجودة الخدمة قبل إعداد التقاريرالأمشاكل الوأنظمة القياس وكفترة استقرار لتسوية 

  
 الخدمات والعروض موقعها الإلكترونيعلى وفي نهاية ردها، طلبت زين من الهيئة أن تنشر 

 في تشجيع  قبل ذلكأبدت رغبتهاإلا أن زين التي يقدمها كل مزود خدمات، و ةمقارنقابلة للال
  .مؤشرات القياس والاتفاق حولهال المنهجيات وتعاريفالعلى التشاور حول تحديد الهيئة 

 
اهم  تنظيمي لجودة الخدمة سيس عمل إطاروضعأن إدخال وفقد رأت  لايت سبيدشركة  أما 

 تنظيميةأيضاً أن اللوائح ال رأتو .في هيكلة السوق البحريني بحيث يحقق المنافسة الفعالة
على  مبرر تشكل عبئاً دون وألا ةيجب أن تتناسب مع القضايا الراهنة المتعلقة بجودة الخدم

 وأن تكون ،وتطوير العملية التنافسية ،المستهلكين توعيةوأن تعمل على دعم  ،المشغلين
 . قبل كل شيء مع الهدف المنشودتتناسب وأن ،دلة على الأةقائم

  
على بالدرجة الأولى  جودة الخدمة  بتطبيقالهيئةضرورة قيام شركة لايت سبيد على  أكدتو

 لتسهيل تحقيق منافسة صحية وفعالة والتي بدورها ؛يةخدمات البيع بالجملة كمرحلة أول
أنه في حالة وجود مشغل  لايت سبيد رأتو .ةستخلق جودة خدمة مناسبة في السوق التنافسي

ات العامة  فإن جودة الخدم،قوة سوقية مؤثرة وسيطرة على المرافق المعيقةيتمتع ب مهيمن
 .ذلك المشغلسوف تكون مقيدة من قبل الجدد  مشغلينال  قبلمنالمقدمة 

 
 للمشغلين كلفة تنفيذ إجراءات جودة الخدمةتب تخوفها فيما يتعلقشركة لايت سبيد  أبدتو

 ؛مؤثرة قوة سوقية أويتمتعون بهيمنة  نلمشغلين الذيل بتكلفة ذلك المرخص لهم حديثاً مقارنةً
لائحة بشكل فعال في حالة عدم تطبيق التقديم الخدمات  أن تلك التكلفة قد تحول دونحيث 

ة بحاج والحجة في ذلك هي أن المشغلين الجدد .متناسبجودة الخدمة بشكل التنظيمية حول 
، تحول لمشغلين آخرين للالمستهلكين مستوى أعلى من الجودة للتغلب على مقاومة إلى تقديم

 قوة سوقية مؤثرة مستوى من جودة الخدمة يسهليتمتعون بالمشغلون الذين يقدم فقط بينما 
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 السوق لابد أن يبرر التدخل التنظيمي هولذلك فإن عدم تناسق هذ .المستهلكينب الاحتفاظ عليهم
  . في معاملة المشغلينالمتماثلغير 

  
تقديم خدمات جديدة  منح مهلة زمنية بعد قد يكون من المناسب  فإن لايت سبيد ترى أنهلكولذ

 مشغلونالعليه عكس الأساس الذي يتنافس ي اوهذبقوة سوقية مؤثرة  لا يتمتعمشغل من قبل 
   .الجدد

  
بأسلوب قائم على دة الخدمة جومؤشرات تطبيق أن هناك حاجة لضمان  لايت سبيد ترىكما 

 أن يعرض جودة خدمةيتمتع بقوة سوقية مؤثرة بحيث لا يمكن لمشغل الشفافية ودون تمييز 
  . لخدمات عامةلشريك مشاريع مشتركة  تفضيليةتابعة أو

 
 على الهيئة أن تميز بوضوح بين المشغلين الجدد ه يجب أن على بشدةلايت سبيد أكدتو
صغار ل نظاماً تشجيعياً  الهيئة وذلك بأن تتبنى،المهيمنينمشغلين الوبين المشغلين صغار و
  . للمشغلين المهيمنينتنفيذياًًمشغلين ونظاماً لا
  
 وإعداد التقاريرجودة الخدمة قياس ( ٦ لمادةل اتفاق عام على الشروط الأساسية هناكو

أشهر ) ٣( كل ثلاثة ه يجب تمديد فترة إعداد التقارير مرةلايت سبيد ترى أن، إلا أن )بشأنها
 أشهر وذلك لتخفيف العبء على الموارد )٦( تبلغ ستة إلى فترات زمنية فاصلة المقترحة

قاعدة مشتركين بحد أدنى قبل إنشاء  الحاجة إلى المحدودة وتكاليف التشغيل، بالإضافة إلى
  .أداء الخدمةإعداد التقارير حول 

  
وتقنيات القياس   كل على حدةمؤشراتحول ال بملاحظات مفصلة اتصالكومشركة وتقدمت  

تسجيل ل نظمةلأل القدرة البسيطةمؤشرات، أو مؤكدة احتمال حدوث أخطاء في بعض ال
  .أم لاالبيانات 

 
 الدولية  الهاتفيةملاحظات الشبكة حول المكالماتتخوفها فيما يتعلق باتصالكوم أبدت كما 

 والتي يصعب  E.422رقم  (ITU) تصالاتتحاد الدولي للا وبالأخص توصية الا،الصادرة
  العمل علىوالتي يمكن بروتوكول الإنترنت  علىات القائمةالشبكقياسات وكذلك  ،لتزام بهاالا

 عددالمزيد من التفصيل بهدف تقليل تقديم  على استعداد لاتصالكومتكون سوف و .تبسيطها
 .تعاريف المطلوبة ومراجعة القياساتلالإجمالي ل

  
الآخرين فرض على كافة المشغلين  تُلا اللائحة التنظيمية يجب أ هذهاتصالكوم بأن رىتو

 المراد إذ أن هذا سيقيد الاستثمار والتطوير ،المرخص لهم على اعتبار أنها واجب إلزامي
  .العمل بموجبهما

 
من قبل  جودة الخدمة إجراءات فهم الحاجة إلى  علىفقد أكدت كوملييتمينا شركة أما  

كما أكدت على  .المشغلينمختلف  مقارنة أداء يتمكنوا منحتى يين المستخدمين النهائ
المقارنات بلغة تلك يمكن على ضوئها إجراء  عمليات مقارنة الجودة التيضرورة نشر 
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 . الجمهورفهمها من قبلسهل ي
 
يشكل عبئاً  وإعداد التقارير يجب ألا اتليكوم أن شرط إجراء القياسيمينا ت رىكمبدأ عام، تو

ستمارات ا تبرير الاستثمار المطلوب في يتمكنون منلا قد على صغار المشغلين الذين  كبيراً
ولذلك ينبغي تحقيق توازن  ،ةالآليالتقارير إعداد الخاصة ب المعنية طلب تقنية المعلومات
 .مناسب في هذا الشأن

 
رياً بوضوح حساسة تجامشغلين مشتركين للأرقام الأن البيانات المتعلقة ب مينا تيليكوم ترىو

الذين  نيالمشغلاحتمال قيام ترى أن كما  . سرية ويجب عدم نشرها ترى أن تبقىولذلك فهي
لصالحهم إعادة نشر إحصائيات جودة الخدمة في وسائل الإعلان بيتمتعون بقوة سوقية مؤثرة 

 .بسهولة بعدة طرق غير تنافسيةيمكن استغلاله 
 

 وأنه بالرغم من ضرورة ،ن عوامل المنافسة أن القيمة والجودة هما عاملان مكما ترى
من خلال  لإحراز سمعة طيبة منافسة فإن ال،من المراحلما في مرحلة تنظيمي التدخل ال

لذلك فإنه في حالة  بين المشغلين، والمتبع فيما نهجتحقيق جودة في الخدمة يجب أن يكون ال
  .النسبة لما هو متوفر من موارديجب تحديد ووضع أهداف واقعية بفالتدخل أمراً مطلوباً كون 

 
ق قدرة المشغل على تطبيق وليكوم أيضاً أن بعض الظروف المخففة التي قد تعيوترى مينا ت

 اللائحة وتقترح وضع بند يسمح عناصر جودة الخدمة قد تبرر منح إعفاءات من إجراءات
 .بمراعاة تلك الظروف المخففة

 
أن معايير ترى فهي  ،كل على حدةل طرق القياس حوتواصل مينا تيليكوم تقديم ملاحظاتها و

 للغاية في الوقت الذي يكون فيه المشغلون قد صارمةتصالات قد تكون الدولي للا تحادالا
  أن بعض معايير ترى و.على حد السواء صحيحة قاموا باستثمار وتنفيذ معايير أخرى

لن تنطبق على جميع سوف ية تصالات الواردة في مسودة اللائحة التنظيمتحاد الدولي للاالا
 ولذلك فإن .وتركيبهاًيقم جميع المشغلين بتنفيذها على تقنيات لم قائمة أنها حيث  ؛المشغلين

  ببساطةأن تكون اللائحةبإمكان   وهو التزام، حيث للغايةيشكل عبئاًًالاستثمار سإعادة شرط 
 .أكثر وضوحاً وتفصيلاً فيما يتعلق بشروطها الخاصة

 
   عات المستهلكينمجموردود 

 
 يقطاع التجارمستهلكين من الالالأفراد و التي تمثل المستهلكين  المستهلكينمجموعات أبدت

جراء  لإصارم نظام  بجودة الخدمة التي يقدمها كافة المشغلين، ودعت إلى تطبيق كبيراًاهتماماً
يوم من الالية ع أهداف لتحديدشرط عام المجموعات وقد أبدت . عداد التقاريرإ واتلقياسا

بانتظام العامة مراجعة الشروط ، إلا أنه يجب دون منح أي إعفاء لصغار المشغلينالأول 
  . لتعاون مع كافة الأطراف المعنيةبا
  

 هذهز يتعزل اً هام المستهلكين مدخلاًللحصول على آراء تجرىالاستطلاعات التي وتعتبر 
 . بين المستهلكين والمشغلينمستمرةقة علاضرورة إقامة إلى هذه المجموعات  دعت، والعملية
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 تقييم هيئة تنظيم الاتصالات

 
 الاعتبار الردود القيمة الواردة من كافة الأطراف وبذلت كل ما في وسعها فيأخذت الهيئة 

 . اللائحة التنظيمية النهائيةإصدارفي المستهلكين ومتطلبات المشغلين تلبية اهتمامات ل
  

من الاتصالات المرخص لهم بتقديم مستويات خدمات  يمشغل  قيامضمانوتلتزم الهيئة ب
ن والمشغليلتزم تعمل الهيئة على أن  و، في مملكة البحرينونالمستهلكيتوقعها خدمة بجودة ال

   . المستهلكينبتلبية توقعات هؤلاءالمرخص لهم 
  

 إذ ؛الأولالشاغل هو  البحرينمملكة إن تثقيف المستهلك في هذا العصر الإنمائي الجديد في 
الخدمات المقدمة لهم بأنفسهم إلا إذا نشرت مدى جودة لا يمكن للمستهلكين مقارنة وتقييم 

  .بيانات تلك الخدماتقياسات ل
 

 لم تحظتنافسية المستهلكين بالموضوع على أن القوى الالمستمر بين مجموعات ويدل الاهتمام 
تصالات لضمان توفير جودة خدمة في هذه المرحلة من تطور سوق الامطلوبة بعد بالثقة ال
   .فٍكاعلى نحو 

  
إلى جانب ذكر الأسباب  الهيئة للائحة التنظيمية والجدول تفسيرالفقرات التالية توضح و

 .وعوامل صنع القرار لكل من الموضوعات المثارة في الاستشارة
 

 اللائحة التنظيمية
 

 نطاق اللائحة
  

قد تصالات، فعلى سبيل المثال اشبكة بتشغيل المشغل المرخص له يقوم ليس بالضرورة أن 
أو مزود خدمات الإنترنت مشغلاً مرخصاً له، كما أن بطاقات الاتصال يكون مزود خدمات 
تصالات قد تبدو للمستخدمين ا شبكة يقوم بتشغيلمشغل مرخص له قبل الخدمة المقدمة من 

ن إ. شبكة اتصالاتغيل  يقوم بتشتلك الخدمة التي يقدمها  مشغل مرخص له لاأنها نفس 
ترتبط بالضرورة بشبكات  لا المستخدمون المشاكل المتعلقة بالجودة والتي يلاحظها

قد تكون لديه رغم  ولذلك فإن المشغل المرخص له الذي لا يشغل شبكة اتصالات. تصالاتالا
 .جودة الخدمةتجاه مات التزذلك ا

 
كون لدى المشغل المرخص له ي مسودة الجدول الخدمات التي من) ب (قسماليتضمن و

 له الذي يقدم إحدى لمشغل المرخصيكون لدى ا الوقت الراهنوفي  .جودتهاتجاه التزامات 
تصالات خدمات الالترخيص  أو ،ةالثابتالاتصالات الوطنية خدمات لترخيص تلك الخدمات 

خيص  تر أو، الإنترنتلخدمات بدالة  ترخيص أو،خدمات الإنترنتترخيص ل أو ،المتنقلة
 .خدمات مرافق الاتصالات الدوليةترخيص ل أو ،خدمات الاتصالات الدوليةل
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 الأهداف
 
 ، بل والعمل على الهيئة أن مراقبة جودة الخدمة يجب أن تهدف إلى الحفاظ على الجودةىتر

 الحفاظ على الجودة أو حتى تحسينها، إلا أن علىوبإمكان القوى التنافسية المساعدة  .تحسينها
جودة الخدمة بالأخص في حالة تجاه لتزامات ا يجب فرض  لذلك.محدودةسة لا تزال المناف
ضغوط في حالة وجود  أو ،خدماتالهم ممن يقدمون ل مرخصالمشغلين عدد قليل من ال وجود

قد تجعل خدماتهم في حالة ممن يقدمون الخدمات شديدة على كاهل المشغلين المرخص لهم 
  .أسوأ

  
 جودة خدمات  معلومات حولاقبة جودة الخدمة يجب أن توفر أيضاًالهيئة أن مر ترىكما 
 كما ،شكل مدروسخدمات بالختيار ا على  النهائيينمستخدمينلا شك يساعد ال اهذ و.معينة

 ذات جودة من طرف إلى طرف خطوط ربطخلق يساعد المشغلين المرخص لهم على 
  والمخططين الإستراتيجيينالسوقكذلك الآخرين كالمشغلين المحتملين في يساعد ومقبولة، 

مشغلين أحد هؤلاء القد يلاحظ  ، فعلى سبيل المثالعلى الاستفادة من الفرص المتاحة لهم
 .سدها ومعالجتها الخدمات يمكن تقديمثغرة في وجود  المحتملين في السوق

 
  جودة الخدمةمبادئ

 
  الدولية بشكل عاممعايير ال تعتبرهاالتي الخدمات مجالاتعلى ة لا تشتمل جودة الخدمإن 

 في شروط الترخيص المنصوص عليها عادةًالخدمات أو تلك  بالنسبة للخدمات اً جوهريراًمأ
الخط المؤجر خدمة ، فمثلاً في حالة )شاملة الخدمة الكالتزامات(خرى الأتنظيمية اللوائح الأو 

، إلا بة جودة الخدمة مراقنطاق خارج يقع  البت  معدلفإن ثانية/ كيلوبت١٢٨الرقمي بسرعة 
  الشكاوى هذه من بينوقد تكون أنه قد يقع عدد الشكاوى داخل نطاق مراقبة جودة الخدمة

  .ثانية/ كيلوبت١٢٨ سرعةتحقيق معدل البت بفي  المتعلقة بالإخفاق وىاالشكبعض 
  

ا  التي يدركهاتالخدممجالات وتقتصر جودة الخدمة في مسودة اللائحة التنظيمية أيضاً على 
المكالمات مباشرةً، انقطاع مستخدمون مباشرةً، فعلى سبيل المثال بإمكان المستخدمين إدراك ال

 بالرغم  اللاسلكية قنوات الحركة بين شبكات الاتصالاتمباشرةً ازدحام لا يدركون  همبينما
  أن تضع قيوداً على الطرق التي فيلا ترغب الهيئةو. نقطاع المكالماتامن أنها أحد أسباب 

مقبولة الخدمات  الخدمات دون ضمان أن تكون  بتنفيذالمشغلون المرخص لهميقوم فيها 
  . للمستخدمينبالنسبة 

  
في أن تفرض أعباء غير ضرورية على المشغلين المرخص لهم أو على الهيئة كما لا ترغب 

توصي معلومات متوفرة حول جودة خدمات معينة، ولذا يسعون إلى الحصول على أشخاص 
أوجه القصور صبح توقد .  فقط الخدمة أوجه القصور المحتملة الكبيرة فييئة بدراسةاله

 جودة تكون معايير قد ومن ثم ،مستخدمين الخدمات وتوقعات الت كلما تطوركبيرةالمختلفة 
 .إلى تغييربحاجة الخدمة 

 
 ي قد تتعلقالت جودة الخدمة بمعايير فيما يتعلق المشغلين المرخص لهم توجيه الهيئة تعتزمو
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 مستقلة تعاريف ، بقدر الإمكان،في مسودة الجدوليكون للمؤشرات ، ولذلك خدمات مستقبلاًالب
 ،نٍممكغير لك وفي حالة كون ذ .خدمات مستقبلاًال إلى ضمناً وهذا يمتدعن الخدمات الحالية 

لمرجح من االتي  يوضح المؤشرات الجديدةالجدول مسودة في  بين الخدمات ه التشابهأوج فإن
  .مستقبلاًمطلوبة للخدمات أن تكون 

  
، إلا أنه في تحسينهاحتى لحفاظ على الجودة أو على االقوى التنافسية أن تساعد  الهيئة تتوقعو

 جودة معاييرإلى إلزام المشغلين بتطبيق   بحاجةالهيئةتكون  قد حالة غياب المنافسة الكاملة
 .الخدمة

 
 الهيكل

 
معدل يشير ، فمثلاً  المستمدة من القياساتخدمةالجودة ت ميزة من ميزاالمؤشر قصد بي

وقت إصلاح  الأعطال يشير  و،مدى تكرار الأعطال المبلغ عنهاإلى الإبلاغ عن الأعطال 
وقد . )"بالمعيار "في بعض الوثائق المؤشر يطلق علىو( . مدى سرعة إصلاح الأعطالإلى

متوسط وقت إصلاح الأعطال والحد من قد يكون كل  فمثلاً ،يرتبط به أكثر من قياس واحد
ن يمؤشرعلى سبيل المثال من الحالات  %٩٥الأقصى لوقت إصلاح الأعطال بالنسبة لأفضل 

 تغمرعدم نشر بعض القياسات المرتبطة بالمؤشر لأنها أنه يجب الهيئة ترى  إلا أن .نيمفيد
  . ببيانات يصعب فهمهامستخدمينال
  

 ترىإلا أن الهيئة . أكثر من خدمة واحدةعلاقة ب اذكون يقد " وقت إصلاح الأعطال "فمؤشر
لأنها  ؛بوضوحأن بعض الخدمات قد لا تحتاج إلى إجراء قياسات لمؤشر وثيق الصلة بها 

فمثلاً يمكن أن  ،رصفه المؤش الخدمة الذي يمجال جيدة فيما يتعلق بجودة تكون ذات أن ينبغي
غالباً حسب يلكنه و ، الثابتةتصالاتبكات الانقطاع المكالمات من حيث المبدأ على شايحسب 

وتشتمل مسودة الجدول على  .تصالات المتنقلةعلى شبكات الامن ناحية الممارسة العملية فقط 
لبعض المشغلين في الواقع  و،دمات فقطإجراء قياسات لبعض الخالحاجة إلى طريقة تضمن 

المؤشر ب يوصف ه فإن،مؤشر مالات قياسوإذا توجب إجراء  .هذه الخدماتفقط ل لهم المرخص
 ).التي يقدمها المشغل المرخص له(الذي يتضمنه تقرير الخدمة 

 
 مهما كانت معمول بهاعداد التقارير الإ واتوتختص مسودة اللائحة التنظيمية بذكر مهام القياس

 بطرق تميز بين كيفية قياس المؤشرات المعينةمؤشرات المسودة الجدول وتحدد  .المؤشرات
من مسودة ) ب( قسمفي ال(وبين إمكانية قياس المؤشرات  )من مسودة الجدول )أ( قسم الفي(

  ).  الجدول
  

 أن رىلأنها ت ؛مراقبمؤشر ل كل" الهدف"ي البداية لتحديد أي خطة فهيئة ولا يوجد لدى ال
 وهذه ،البحرينمملكة  في واقعية يكون بناؤها على أساس الأرقام الحقيقيةالهداف الأ

خلال فترة  وإعداد التقارير بشأنهاجودة الخدمة قياس  بعد فقطمات سوف تكون متاحة المعلو
بالنظر إلى ضرورة ذلك رأت الهيئة إذا تحديدها يتم وف هذه الأهداف سو. زمنطويلة من ال

ة فإن ذلك  جودة الخدم"لأهداف"في حال تنفيذ الهيئة المطاف،  في نهايةو.  السوقتطوير
  . التالي من الوثيقةقسم في الالموضحشكل ال سوف يكون في
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  : التاليهيكل الباستخدامكل مؤشر مسودة الجدول  توضحو
 

 )"طريقة القياس"(من مسودة الجدول طريقة قياس المؤشر  )أ( قسم ال   يفرض •
 بطرق ")القياس المخصص للنشر ("مخصص للنشرقياس أي  صيغةومحتوى و

 .مستقلة عن الخدمات
وأية  )"الخدمة المراقبة"( ات لهالقياسيجب إجراء ال خدمة ك )ب(قسم يحدد ال   •

 تحقيقها للحصول على خدمة مقبولة يجب مخصص للنشر لقياس عدديةقيمة 
يطلق على  ( .)"المخصص للنشرهدف القياس "أو بعبارة كاملة  "الهدف"(

  )."قياسيالمعيار ال"أو   "ودالحد"أو " الغايةب"في بعض الوثائق الهدف 
 

سم مشغلاً معيناً  فقد يذكر مثلاً بالا،ر وصف الخدمة المراقبة محدداً حسب الأصولويعتب
الخدمات يحدد من حيث المبدأ من مسودة الجدول ) ب (ولذلك فإن القسم. مرخصاً له

 بالإضافة إلى  لهم متضمناً في تقرير الخدمة مؤشريكون كلو ، المرخص لهمنمشغليالو
 الشكل يوضحو. لك الخدمات والمشغلين المرخص لهمتتنطبق على لمؤشر لأهداف أية 

) ب( قسمالكيف أن قسماً صغيراً من )  أمثلة فقطمجردجميع الأرقام تكون فيه حيث ( )١(
  : فإنههذا القسم الصغير حسبو  .لمسودة الجدول قد يتطور مع مرور الوقت

 
  ولكن، إجراء قياساتX المشغل بخلاف المشغلين المرخص لهم يشترط على •

تحدث لخدمات النفاذ إلى  لأوقات إصلاح الأعطال التي ،دون تحقيق أهداف
 . التي يقدمونها الثابتةهاتفيةشبكات الال

 يوماً ١,٥ خلال إجراء قياسات وتحقيق الهدف X المشغل  يشترط على •
هاتفية كات البشخدمات النفاذ إلى اللتحدث لأوقات إصلاح الأعطال التي 

 . التي يقدمهاالثابتة
خلال   المشغلين المرخص لهم إجراء قياسات وتحقيق الهدفيشترط على   •

شبكات لخدمات التحويل بين ال لأوقات إصلاح الأعطال التي تحدث اًيوم ٠,٥
 مقارنة هاتفية بينياًشبكات الالوهي خدمات لربط ( هاتفية التي يقدمونهاال

 .) مباشرةًائيينمستخدمين النه لخدمة ال النفاذ إلى الشبكات الهاتفيةبخدمات
 

 المخصص للنشرهدف القياس  الخدمة المراقبة إسم المؤشر

 الثابتة التي لا هاتفية الاتشبكالنفاذ إلى الخدمات  وقت إصلاح الأعطال
  X المشغل يقدمها

 الثابتة التي هاتفية الاتشبكالنفاذ على الخدمات  وقت إصلاح الأعطال
كثرلى الأ ع يوما١,٥ً في خلال  X المشغل يقدمها

 كثرعلى الأيوماً  ٠,٥في خلال  شبكات الهاتفيةالتحويل بين الخدمات  وقت إصلاح الأعطال
  المراقبة والأهدافاتأمثلة لأوصاف الخدم ):١( الشكل
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 المراجعة والتعديل

 
معلومات  للحصول على آراء المستهلكين تجريها الهيئةوف التي سالاستطلاعات يجب أن تقدم 

 مسودة اللائحة إلا أن.  في تقريرها السنوي وفي مراجعات اللائحة التنظيمية والجدوللتضمينها
الاستطلاعات للحصول على   إجراءبين )مثلاً سنتان(منتظمة فاصلة التنظيمية لا تحدد فترة زمنية 

  أولويات العمل تشويهالمستهلكين أو بين مراجعات اللائحة التنظيمية والجدول وذلك لتفادي آراء
 .التنظيمي

  
 تحتاجه اللائحة التنظيمية، فعلى مما  إلى تعديلات شاملة ودورية أكثر بحاجةالجدولقد يكون و

المشغل قبل تقرير الخدمة المقدمة من في سبيل المثال يمكن لمؤشر ما أن يصبح متضمناً 
باً مما  أو يمكن لهدف ما أن يكون أكثر تطل،للم يكن كذلك من قبفي الحالة الذي مرخص له ال

 سوف لن يؤثرالجدول على التعديلات على وجه الخصوص، فإن إجراء و. كان عليه من قبل
 .على اللائحة التنظيميةبالضرورة 

  
 ولكن ذلك ، على اللائحة التنظيمية والجدول بصورة مستقلةتجرىويمكن تطوير التعديلات التي 

أن تصبح هذه التعديلات سارية يستدعي دوماً إجراء مشاورات بموجب قانون الاتصالات قبل 
 .المفعول

 
  بشأنهاوإعداد التقاريرجودة الخدمة قياس 

 
  عددمثل(إن فترة إعداد التقارير هي الفترة الزمنية الفاصلة التي يتم خلالها جمع المعلومات 

إعداد  هاعندلأجل إعداد مجموعة كاملة من القياسات التي يتم  )الملحوظةمرات انقطاع المكالمات 
أشهر في مسودة اللائحة  )٣( ثلاثة فترة إعداد التقاريرتكون و .لهيئةتقرير بشأنها وتقديمه إلى ا

إعداد التقارير في فترات  يمكن  إلا أنه. وهذا متبع أيضاً في كثير من بلدان العالم،التنظيمية
توافق الولضمان . التغيير في السوق معدل  علىبناءأشهر ) ٦(ستة  تتراوح من شهر واحد إلى

 فإن ، المشغلين المرخص لهم مختلف إعداد التقارير بشأن القياسات من قبلالحالة التي يتم فيهافي 
  . مع التقويم الميلاديمتوافقةإعداد التقارير  فترةمسودة اللائحة التنظيمية جعلت 

 
  حتى تستطيع الهيئة أن تجمع معلوماتالأرقامبعض أن يقدم كل مشغل مرخص له على ويجب 

العدد ن في تقريرها السنوي عن مدى توفر الخدمات وعدد المشتركين، ويمكن للهيئة مثلاً أن تضمّ
  .فهم طريقة تطور السوقتحسين  وذلك ل،لمشتركينلجمالي الإ
  

ؤشر يتضمنه  تقرير الخدمة  قياسات عن كل ميجريكما يجب على كل مشغل مرخص له أن 
أن يحتفظ بمعلومات عن كيفية  كل مشغل مرخص له يجب على ،بالإضافة إلى ذلك.  منهالمقدم

 . الضرورةد إجراءات القياس وإعداد التقارير بشأنها عنالتحقق منإجراء القياسات حتى يمكن 
  
 ذات أهمية ها عدد قليل جداً من المشتركينكون ليتكون القياسات التي تجري لخدمات لا  قدو
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 ١٥٠٠وبالأخص إذا ما استخدمت  )لا معنىب تكاد تكون حيث تكون الفروق بينها(إحصائية 
عفاء إ طريقة مسودة الجدول على تشتملو .في إجراء القياسات كثرالأ مستقلة على ةملاحظ

تلك منح تُلا في الواقع  إلا أنه.   جودة الخدمةالتزاماتتلك الخدمات من لالمشغلين المرخص لهم 
 :نالإعفاءات للسببين التاليي

 
ما قد تفشل أو تنمو بسرعة بحيث إإلى المستخدمين النهائيين الخدمات المقدمة ن إ •

 . مشترك١٥٠٠تكتسب أكثر من 
 لديهاكون تينبغي أن  )للربط البيني(ن الخدمات المقدمة إلى المشغلين المرخص لهم إ •

 . من المشغلين المرخص لهمكثيرجودة الخدمة طبقاً لآراء تجاه  لتزاماتا
  

مقابل خدماتهم التي يقدمونها  كبيرة حصص سوقية  يملكون المرخص لهم الذينإن المشغلين
 إذا كانت خدماتهم كثير من المستخدمينأن يؤثروا على بإمكانهم ، منهم" المهيمنين"وبالأخص 
مل مسودة الجدول على طريقة للتمييز بين المؤشرات التي يتضمنها تقرير توتش .بها أعطال

 على أولئك المشغلين المرخص يالأهداف التي تسرالخدمة المقدمة من المشغل المرخص له أو 
 مو الواقع لا تقفيإلا أنه .  على المشغلين الآخرين المرخص لهميرسلهم وبين تلك التي ت

 : بمثل ذلك التمييز للأسباب التاليةالمسودة
 

الملقى العبء حتى لا يكون ستخدام عدد قليل من المؤشرات والأهداف اتتوقع الهيئة   •
 . مبالغاً فيهميع المشغلين المرخص لهمجعلى عاتق 

 حجم المشغل  مهما كانمستخدمين جودة الخدمة أن تحمي مصالح اللتزامات لايمكن  •
 . أو حصصه السوقيةالمرخص له

 التزامات لا تتناسب دائماً مع هيمنة في اختبارات المةإن أسواق الخدمات المستخد  •
تصالات شبكات الالالمرخص لهم ن والمشغليتمتع جودة الخدمة، فعلى سبيل المثال 

 الأسواق بالنسبة للمكالمات في يمنمهالمتنقلة كل على حدة في كثير من البلدان بوضع 
 . جودة الخدمة لا تسرى إلا على المكالمات الصادرة فقطمعاييرلكن والواردة فقط 

 
   الخدمةة من جودوالتحققالتقارير حول جودة الخدمة نشر 

 
 مستخدمينجودة الخدمة على موقعها الإلكتروني لمساعدة الالمعلومات حول  الهيئة نشر تعتزم

 قراءة هذه المعلومات من قبل المستخدمين ويمكن . المشغلين المرخص لهمة أداءعلى مقارن
فضل وقد . مستخدمين يستخدمونها لإعلام ال سوفن وغيرهم ممنيالصحفيأو من قبل  مباشرةً
بدلاً (معلومات  غير رسمية أن تتولى الهيئة نشر ال معهم مداولاتهيئة التي أجرتالناس ال معظم

  .) لنشرهان المرخص لهميالمشغلعلى مثلاً  الاعتماد من
  

إلى المنشورة يجب أن تكون عادلة وقابلة للمقارنة بين المشغلين المرخص معلومات  الإلا أن
  : مع الأخذ في الاعتبار النقاط التاليةأقصى حد ممكن عملياً
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للمستهلكين من لأفراد وللمستهلكين ا( متماثلتينمشغل المرخص له خدمتين يعرض القد  •
إعداد ويجب . بمستويات مختلفة من الجودة والتسعير ) على سبيل المثالالقطاع التجاري

ه توهذا الأمر تضمن .تشويه لتجنب وقوع أي ة الخدمات كل على حدتلكحول  التقارير
 .ةمسودة اللائحة التنظيمي

 لا تمثل بالضرورة الفروق في مستويات الجودة  للقياساتقيم العدديةالإن الفروق في   •
يوماً قد لا يكون  ٠,٩٩٩خلال فمثلا وقت إصلاح الأعطال  مستخدمون،الالتي يدركها 

بالرغم من أن وقت  ،)١( واحداً يوماً من حيث الإدراك مختلفاً عن ذلك الذي مدته
  عن ذلك الذي مدته من حيث الإدراك قد يختلفيوماً ١,١ خلالإصلاح الأعطال 

إذ لا تمثل ، مستخدمينالعرض الفروق في القيم العددية على تولا يجب أن . يوما١,٩ً
 تحقيق هذا بالعمل الجدول إلىوتسعى مسودة .  مستويات الجودة قابلة للإدراكفيفروقاً 

 . بطريقة مناسبةة للنشرالمخصص قياساتعلى إجراء عملية التقريب الحسابي لقيم ال
 إلى حد للجودة غير كامل يعطى قياساً أنههدف أما أن يتحقق أو لا يتحقق، إذ إن أي   •

 رموز ملونة للتمييز بين درجات استخداممثلاً ب( أقل إثارة للدهشةويمكن جعله . ما
 تشيرو.  القيام بذلك قد يجعله أكثر صعوبة في الفهمإلا أن ). من الهدف قترابالا
ربما بواسطة  (هداف تحقيق الأالحالة التي لا يتم فيهاإلى سودة اللائحة التنظيمية م

 . لا تحدد أية أهدافجدوللكن مسودة الو) المخصص للنشر الموازيتظليل القياس 
 Y له مرخص  آخر مرافق مشغلاستخدام إلى  بحاجةX مشغل مرخص له يكونقد   •

 على جودة  X المشغل خدمة المقدمة منعند تقديمه لخدمة ما، بحيث تعتمد جودة ال
 الخطوط المؤجرة في الاً أعطX المشغل يواجه، فمثلاً قد Yالمشغل الخدمة المقدمة من 

وتسعى . ة سريعة وقائيعملية تحولً Yالمشغل والتي لا يوفر لها  Yالمشغل من 
من  بموافقة بإمكانه، Xالمشغل اللائحة التنظيمية إلى تعويض ذلك بالنص على أن 

أن أعطالاً معينة في الخدمة  لتوضيح المخصصة للنشرأن يعلق على القياسات  ،الهيئة
وعندها يستطيع المشترك أن يعرف مدى حسن  .Y يمكن أن يكون مصدرها المشغل

 .أداء الخدمة وسبب وجود مشاكل بالخدمة
 ،التي سوف تضيفها الهيئةملاحظات ال على كذلك تنص مسودة اللائحة التنظيمية •

 حقيقة الحال، فمثلاً قد لا المخصصة للنشربالأخص عندما لا تعكس قيمة أحد القياسات 
عدد قليل جداً من تكون القيم العددية ذات أهمية إحصائية عندما يكون للخدمات 

   .مشتركينال
 

إذا كانت تقارير جودة الخدمة مرتبة حسب الخدمة أو ما  مسودة اللائحة التنظيمية  تحددولا
عداد التقارير، فإذا كانت هناك في الواقع تسهيلات إ فترة المرخص له أو المشغل أو المؤشر

ذه الترتيبات يمكن أن تكون البحث في الموقع الإلكتروني فإن كافة ه وأمناسبة للترتيب 
 المقدمة عن كل خدمة ومؤشر معلومات التحدد مسودة اللائحة التنظيمية إلا أن. ةمتوفر

 إن تصميم( .كيفية إجراء ذلك )٢ ( الشكليوضحو . إعداد التقاريرفترةومشغل مرخص له و
 مجرد مثال حيث أن مسودة اللائحة التنظيمية تسمح بطرق جدولة مختلفة يمكن مثلاً أن ذلك

  :فإنه حسب مسودة اللائحة التنظيميةو .)ترتب المعلومات حسب القيم في أعمدة معينة
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استغرق وقت إصلاح العطل بخدمة  ٢٠٠٧ مارسفي الفترة من يناير إلى   •
(Supercalls)   المشغل المرخص له قبل من المقدمةXذلكظلل ييوماً، و ٣,٥  مدة 

  قبلرفق بملاحظة مكتوبة مني تحقيق الهدف وفي أخفق قد X أن المشغل لإشارة إلىل
 .ه مشغل آخر مرخص لإلى أداء جزئياً خفاق الإاً الهيئة ناسبقبلمن  ومعتمدة Xالمشغل 

هاتفية خدمة الالاستغرق وقت إصلاح العطل ب ٢٠٠٧ في الفترة من يناير إلى مارس •
 يرفق ذلكيوماً، و ٠,٣  مدةZالمشغل المرخص له قبل من للقطاع التجاري المقدمة 

أنه كان هناك عدد قليل جداً من المشتركين منوهاً إلى  الهيئة  قبلبملاحظة مكتوبة من
  ). قد يزداد سوءاً مع تطور الخدمةن وقت إصلاح العطل أولذا قد يستنتج المستخدم(

خدمة الصداقة باستغرق وقت إصلاح العطل  ٢٠٠٧في الفترة من يناير إلى مارس   •
  .يوماً  ١,١  مدةYالمشغل المرخص له قبل المقدمة من 

 (Pluscalls)خدمة بصلاح العطل إستغرق وقت  ا٢٠٠٧في الفترة من يناير إلى مارس   •
أن  مستخدمولذا قد يستنتج ال(يوماً  ١,٩ مدة X المشغل المرخص لهقبل  من المقدمة 

 الاختيار دعن (Pluscalls) خدمة و (Supercalls)خدمةأسعار هناك حاجة إلى مقارنة 
 .)بينهما

  

 المؤشراسم  الخدمة المراقبة فترة التقرير
القياس 

المخصص 
 للنشر

ملاحظات 
 توضيحية من

 المشغل قبل
 المرخص له

لاحظات إضافية من م
 الهيئةقبل 

من يناير إلى 
 ٢٠٠٧مارس 

  Supercallsخدمة 
  Xللمشغل 

وقت إصلاح 
 العطل

  ٣,٥  
 يوماً

تأثر الأداء 
بسبب ضعف 

مزود استجابة 
backhaul 

تقارير ل
 الأعطال

 

من يناير إلى 
 ٢٠٠٧مارس 

الهاتفية خدمة ال
  التجاريللقطاع

  Zللمشغل 

وقت إصلاح 
 العطل

 ٠,٣  
  ماًيو

تم حساب الأداء عندما 
 عدد قليل كان للخدمة
 مشتركينجداً من ال

من يناير إلى 
 ٢٠٠٧مارس 

خدمة الصداقة 
  Y للمشغل

وقت إصلاح 
  يوماً  ١,١ العطل

من يناير إلى 
 ٢٠٠٧مارس 

   Pluscallsخدمة 
  Xللمشغل  

وقت إصلاح 
  يوماً  ١,٩ العطل

 
 تحتويها تقارير جودة الخدمةأمثلة عن البيانات التي  ):٢( شكلال
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 : التاليةب وذلك للأسباأهداف مسودة الجدول أية تحددلا 
  

 الأهدافوترى الهيئة أن  .بهذا الشأن ةدوليال الممارسات جداً في اختلافات كبيرةهناك  •
 وأن يتم تحقيقها بعد أن لبحرينمملكة الفقط لمعرفة ما هو واقعي بالنسبة  إعدادهايجب 

 . عبر مدة من الزمنإعداد التقارير بشأنهاالخدمة قد تم قياسها وتكون جودة 
قد يكون لدى مختلف المشغلين المرخص لهم سياسات جودة مختلفة تتوافق مع سياسات  •

متماثلتين  مشغل واحد مرخص له خدمتين في الواقعقد يعرض و .تسعير مختلفة
 سياسات المشغلين أن تقيدي فولا ترغب الهيئة . بمستويات مختلفة من الجودة والتسعير

 .الأهداف بنفس ةالمرخص لهم بجعل الخدمات المتماثلة في الظاهر مرهون
 فهناك إلى حد ما عدد قليل ،فيما يخص خدمات التحويل بين الشبكات على وجه التحديد •

 صغيرة ةتعتمد على عينوف  س بهم وعليه فإن قياسات المؤشرات المتعلقة.من المشتركين
المستخدمين  التي تضع حدوداً عليا لنسب  كتلكعملية ولا تعتبر الأهداف من الأحجام

 .)"ىشكاوبقدمون تالذين ي"مثلاً (
 

عدد قليل من  وجود على سبيل المثال د مفيدة عنالأهدافأن تكون أنه يمكن  تدرك الهيئة إلا أن
 والبيع يبط البينلراخدمات بالنسبة ل الحالكما هو (مرخص لهم ممن يعرضون خدمات الن يمشغلال

الذين  وجود ضغوط شديدة على المشغلين المرخص لهم الذين يعرضون خدمات دأو عن) بالجملة
 لاستيعابمسودة الجدول ه يتم تنظيم ولذلك فإن. ستخدامجعل الخدمات غير قابلة للابإمكانهم 
 . اللزومد عنالأهداف

 
والخيار البديل هو .  قبل الهيئةمنمحددة  الأهداف كانتو لمسودة الجدول كما يتم كتابة و

 التي يبتكرونها بالأهدافالالتزام كل على حدة ب المشغلين الأفراد المرخص لهم إلزام
 تلك  تحقيقعن مدى الدلائلوأن تتولى الهيئة نشر ) ربما بالتشاور مع الهيئة( يجاهرون بهاو

 يجب الأهداف حد أدنى من تجنب الهيئة فرضت ي لكبالأخذ بهذا الخيار البديل فإنه و.الأهداف
 .جداً مطلوبةغير  أهدافاً أن تضمن ألا يختار المشغلون المرخص لهم تنافسيةعلى القوى ال

 
 التنفيذالمخالفات و

 
 قلعلى الأأن تمنح لهم مداولات غير رسمية  الناس الذين أجرت معهم الهيئة معظمفضل 

نه يجب عدم  البعض بألاحظو. لخدمة جودة التزاماتا تنفيذ قصيرة بين تقديم الخدمة وفترة
وتنص مسودة اللائحة على .  إعداد التقاريرإجراءات القياس وتتوفر الخدمات إلى أن تدشين 
 الخاصة معلوماتلتزام بجمع القبل الاوذلك أشهر  )٣(تصل إلى ثلاثة مهلة زمنية منح 

 .بالقياسات وذلك وفق تاريخ بدء التشغيل التجاري للخدمة
 
حتياطية اهيئة أن تجعل من فرض غرامات على مخالفات جودة الخدمة صلاحية  التعتزمو

ه  مسودة اللائحة التنظيمية أنتضمنوتقترح طرق أخرى لتشجيع تحسينات الجودة، فمثلاً 
مقارنات جودة الخدمة مع الجهر بلهيئة إلزام المشغل المرخص له المخالف ببإمكان ا
  .المنافسين
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 على سبيل هيف عتباريمكن أخذها في الاق التشجيع والتنفيذ طر أخرى من أشكالوهناك 

  : كالآتيالمثال
 

". معتمدةكجودة " المشغلين المرخص لهم  بعضيجوز للهيئة أن تصادق على خدمات  •
قد يؤدي إلى المبالغة في وصف بعض مما فرض بعض الأهداف يستلزم عمل ذلك و

ما   عادةً لتيوارفات المفروضة الفروق الصغيرة بين مستويات الجودة وتجاهل التع
 .هاجساً بالنسبة للمشتركين في الخدمة شكلتُ
شغل المرخص له المخالف أن يقدم أرصدة خدمات أو ميجوز للهيئة أن تشترط على ال •

 تعقيدات يؤدي إلى والقيام بإجراء كهذا قد .لمشتركين في الخدمةإلى اخصومات 
 .صوصبالنسبة لخدمات الدفع المسبق على وجه الخ

مخالف عداد التقارير للمشغل المرخص له الإستبدال إجراءات القياس وايجوز للهيئة   •
.   المرخص لهمني ثالث يتم دفعها من قبل المشغلفبتلك الإجراءات الخاصة بطر

 .والقيام بذلك قد يكون أمراً معرقلاً ومكلفاً
  
   

مرخص لهم وممثلين عمل مشترك في بعض البلدان تشتمل على مشغلين مجموعات وهناك 
بالتفصيل قوم بوضع ترتيبات لجودة الخدمة حيث أنها على سبيل المثال قد تحدد ت ينمستخدملل

إجراءات القياس  من تحققعمليات الفي لاستخدامها  الشكاوى أو طرق القياس أو التدقيق فئات
غير رسمية أن  مداولاتوقد رأى كثير من الناس الذين أجرت الهيئة معهم .  عداد التقاريرإو

ولا تنص . جودة الخدمةمعايير القيام بذلك الأمر هو مضيعة للوقت والجهد وإبطاء في تقديم 
  . هذهالعمل المشتركمجموعات مسودة اللائحة التنظيمية على 

 
 عن وضع نمسئوليكل على حدة المشغلين المرخص لهم إبقاء  لذلك هو المغايروالإجراء 

لكن ذلك و) وبالأخص بالنسبة لتفاصيل طرق القياس(ودة الخدمة  لج خاصة بهمداخلية ترتيبات
 هذه موافقةعملية الإلا أن . تلك الترتيبات قبل استخدامهاعلى  الهيئة موافقةيشترط الإجراء 

ستضاعف العبء الملقى على عاتق المشغلين المرخص لهم والهيئة معاً وتبطئ من تقديم 
 موافقة هذه، إلا أنهاللائحة التنظيمية على عملية الولا تنص مسودة ا. جودة الخدمة عاييرم

 .عداد التقاريرإ القياس وات إجراءمن الهيئة التحقق تضمن أنه بإمكان
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  الجدول
 
 ريف المؤشراتاتع
 

 مسودة المتعلقة بالعديد من المؤشرات المحددة فيلقد وجدت مؤشرات جودة الخدمة 
 في الوثائق التي ينشرها المعهد الأوروبي لمعايير  سنوات عديدة وهي مذكورةمنذالجدول 

هناك و .وغيرها من المصادر  (ITU)والاتحاد الدولي للاتصالات  (ETSI)تصالاتالا
في وثائق المعهد الأوروبي مذكورة  صلة وثيقة بجودة الخدمة الأكثرمؤشرات للتعاريف 

  : الإلكترونيقعو على الموالمتوفرةه أعلاه لمعايير الاتصالات المشار إلي
 asp.queryform/apd/org.etsi.pda://ptth 
 

 :وهذه الوثائق هي كما يلي
  

 تعاريف ، (STQ)الإرسال والجودة ومجالاتالمعالجة الرقمية لإشارات الكلام،   •
  وقياساتها؛مؤشرات جودة الخدمة المتعلقة بالمستهلكين

   
 ملمستخدم العاالمتعلقة باجودة الخدمة   :ولالجزء الأ -

(ETSI EG 202 057-1) 
  وفاكسالخدمات   من٣، المجموعة ة الصوتييةالهاتفالمكالمة : الجزء الثاني -

  مودمبيانات ال
(ETSI EG 202 057-2) 

 الاتصالات المتنقلةمؤشرات جودة الخدمة الخاصة بشبكات  :ثالجزء الثال -
  ة العامةالأرضي

 (ETSI EG 202 057-3) 
   إلى شبكة الإنترنتالنفاذ  :الجزء الرابع -
 (ETSI EG 202 057-4)  
 

 مجالاتو؛ (STQ)ة الإرسال والجود، ومجالاتمالمعالجة الرقمية لإشارات الكلا •
 (GSM) المتنقلةتصالات العالمي للانظام الفي جودة الخدمة للخدمات الرائجة 

 ؛وشبكات الجيل الثالث
 

   جودة الخدمةمجالات تحديد  :الجزء الأول -
(ETSI TS 102 250-1) 

  جودة الخدمة وطرق حسابها  مؤشراتتعريف : الجزء الثاني  -
(ETSI TS 102 250-2) 

  الإجراءات النموذجية لأجهزة قياس جودة الخدمة : جزء الثالثال -
(ETSI TS 102 250-3) 

  شروط أجهزة قياس جودة الخدمة  :الجزء الرابع -
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(ETSI TS 102 250-4) 
   النموذجيةات القياس فصيتو تعريف  :الجزء الخامس -

(ETSI TS 102 250-5) 
   والطرق الإحصائية لاحقة الاتمعالجال:الجزء السادس -

(ETSI TS 102 250-6) 
  

 وحيث أن .خص حول طرق القياس وبالأ،تحتوي هذه الوثائق على معلومات مفيدة إضافيةو
إذ أن .  تعطى لمسودة الجدولعددية مختلفة فإن الأولوية قيم وأالوثائق تشتمل على معاني مختلفة 
قابلة مسودة الجدول يجب أن تكون في ستخدام طرق القياس االقياسات التي يتم الحصول عليها ب

 التي لها مؤشراتالمع قياسات  قابلة للمقارنةمع بعضها البعض بينما لا تكون دائماً للمقارنة 
 .أسماء مماثلة في بلدان مختلفة

 
  ختيار المؤشراتا

 
ولا  . على جميع الخدماتمعظمها وتطبق  إلى حد ماالمؤشراتمن  لاًقلي اًعدددة الجدول  مسوتقدم

حد ما  إلى عادةًتضاعف   المؤشرات المعروفة وذلك لأنالمؤشرات مسودة الجدول بعض توضح
ن في مملكة مستخدميلجودة ذات مغزى ل قياسات أو أنها ليست ، المذكورةالمؤشراتتلك من عدد 
لكن لها و ،مثلاً في المقارنات الدولية  (ASR)نسبة الرد على المكالماتأحياناً تخدم وتس .البحرين

لأن قيمتها العددية  ؛)بعكس نسبة الإخفاق في إنشاء المكالمات( كقياس جودةجداً  قيمة محدودة
 مودمالفاكسات أو أجهزة لبريد الصوتي أو ما إذا كان الناس يستخدمون اتعتمد بشكل أساسي على 

كيفية مكان هواتفهم ومن قرب عندما يكونون باللهاتف الثابت عبر خط اشبكة الإنترنت بتصال الا
 . والمتنقلة الثابتةالاتصالاتخدمات تعرفات مقارنة 

 
 .)مثل مؤشر جودة صوت المحادثة(وفيما يلي المزيد من المؤشرات المتخصصة 

 
 القياسات الموضوعية والذاتية

 
 القياس تماماً فيالجدول بإحصاء عدد الأحداث، فهي لا تستبعد الذاتية  مسودة فيقاس المؤشرات ت

قرارات اتخاذ ال فيذاتية  هناكف ،ىتكون الأحداث عبارة عن شكاو حينماوعلى وجه الخصوص 
 . طرق القياس تهدف إلى تحقيق الموضوعيةإلا أن .ىلشكاوبالنسبة ل

  
 استطلاعات آراء المستهلكينتمد على  فهي تع،ولبعض مؤشرات جودة الخدمة طرق قياس ذاتية

 فهمالمستهلكين أو ستجابة لاستفسارات مثلاً مدى الا(التي قد تستطلع آراء حول كثير من الأمور 
لا تقترح ستطلاعات، إلا أنها ويجوز للهيئة أن تجري بنفسها مثل تلك الا).  أوصاف الخدمات

 تصميم د عنكبيرةن هناك صعوبات إذ أ،  المرخص لهم بإجراء ذلكنإلزام المشغليحالياً 
 الجوانبكافة   عن جودةعادل والحصول على النتائج التي يمكن نشرها كبيان شامل وستطلاعالا

 .الهامة لخدمات كافة المشغلين المرخص لهم
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 خدمات مستقبلاًالمؤشرات 
 
 تتسبب حيث من المحتمل أن ، مشتركة مع الخدمات الحاليةجوانب خدمات مستقبلاًلل وف يكونس

هذه  كما يمكن أن تتطلب ،ابه المستهلكين تزويد تكون بها أعطال ويمكن أنوفي حدوث شكاوى 
 جوانبمن بين تلك ال جوانبالومن المحتمل أن تكون جميع هذه . تصالاًً بالمستهلكيناالخدمات 

عن ستخدام مؤشرات مستقلة اق يتقوم الهيئة بتقييمها عن طر وربماالتي يدركها المستهلكون 
 .مسودة الجدولفي الخدمات الواردة فعلاً 

  
بإحدى هاتين الميزتين أو عموماً  حيث أنها تتصف ، مشتركةجوانب أخرىلخدمات يكون لو

  :كلاهما معاً
 

  (SMS) مثلاً إنشاء المكالمات وإرسال الرسائل النصية القصيرة( تشغيللا إلى حاجةال •
  اثنينلتشغيل مؤشرينيمكن أن يكون لو ). بيانات الإنترنتنقل و شبكة الإنترنتدخولو

 . التشغيلنجاحلإالوقت المطلوب حتمال إخفاق التشغيل والجودة الخدمة وهما 
 

 ).كتلك التي تتم أثناء إنشاء المكالمات والدخول لشبكة الإنترنت( ربطخطوط ال إلىالحاجة  •
خطوط ع نقطااحتمال اخدمة وهو الجودة ل  واحد مؤشرخطوط الربطل أن يكون يمكنو
 .  ربطال

  
 إعداد مؤشرات جودة الخدمة، فمثلاً نسبة النجاح في طريقةسينظم بوضوح  هذا التصنيف إن

إن . نشاء المكالماتلإلجودة الخدمة اثنان إنشاء المكالمات ووقت إنشاء المكالمات هما مؤشران 
ؤشرات القائمة المعلى   عادةًدليربط خطوط الوتشغيل ال من حيث خدمات مستقبلاًال النظر في

   .على الخدمات التي يحتمل أن تقدمها الهيئة
  

 الرسائل إرسالستخدام مؤشر جودة الخدمة لمجرد إمكانية تحديده، فمثلاً وقت اولا ينبغي بالطبع 
 .مسودة الجدولفي لا يعتبر مؤشراً  (SMS) النصية القصيرة

  
الصوت والصورة ( "وسائطال"  علىتنطويتصالات الاإن الصفة المشتركة بين الخدمات هي أن 

تصالات دون إتلاف الوسائط إن القدرة على إجراء الا). لخا.....والنص المكتوبنص المسموع وال
 المؤثرة الشبكات خصائصوتعتبر  .يعتبر أمراً مهماً إلا أنه من الصعب تقييمهبشكل غير مقبول 

 مستخدم بتجربة الخصائص ال هذهتعلق يةكيفبالضبط ولكن   من الأمور المعروفةالوسائطعلى 
 .ختصاراة لهذا الموضوع بشق وفيما يلي منا.القابلة للقياس ليست مفهومة فهماً جيداً
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 جودة صوت المحادثة
 

 :التاليةتتخذ الأشكال جودة صوت المحادثة إن تقييم 
 

ي فوالموضحة  (MOS)متوسط نتائج الآراء استطلاعات لوهذه تستخدم  : الذاتيةتقييماتال 
  و  ITU-T P.800  رقمتصالات الاتحاد الدولي للا- قطاع تقييس الاتصالات وثيقتي

P.830.  فيها ولا يجوز مشاركين بمواقف وبيئات ال ة كبيربدرجة تقييماتنتائج هذه الوتتأثر
 . مماثلة أخرىاستطلاعاتتكرار النتائج في 

جودة إرسال الإدراكي لتقييم لا مثل راتمقدّوهذه تستخدم  :ة الموضوعية المحدودتقييماتال 
  الاتحاد الدولي للاتصالات–وثيقة قطاع تقييس الاتصالات  في موضحةالو(PESQ) الكلام 
 ولا تقدر جودة صوت ،تشويه درجة ال هذه التقييماتوتقدر نتائج.  ITU-T P.862رقم 

  الاستماعثل مستوىم( تشويه بالإضافة إلى عامل ال،المحادثة التي تعتمد على عوامل أخرى
 ةًعتبر بعض هذه العوامل مهمتو ).مة الجانبية والصدىغالن والتأخير وفقدان الضجيجو

 .VoIP عبر بروتوكول الإنترنتبالنسبة لخدمة الصوت بالأخص 
الموضح في   E-Model الإلكترونيوهذه تستخدم النموذج :الشاملة  الموضوعيةتقييماتال 

  ITU-T G.107    رقماد الدولي للاتصالات الاتح– قطاع تقييس الاتصالات وثيقتي
عاملاً تستند عليها  )١٥(خمسة عشر عتبار الافي هذه التقييمات تأخذ نتائج و.  G.108و

ة لجميع الحالات ببالنس تبريرها بعد هذه العوامل لم يتم إلا أن. جودة صوت المحادثة
 وتعتمد العوامل على ).يةترادفصوتية  "رموز" تشفيرات  بعض منهايستخدم مثلاً(المحتملة 

ولذا فإن النتائج غالباً ما تصف جودة . مسارات الشبكات وأنواع الأجهزة وأنواع المكالمات
عدها مزودو الخدمات وليست على مرجعية يالصوت للهواتف التي على خطوط ربط 

 .المتصلونستخدمها ينموذجية  خطوط ربط
  

بمواقف  ة كبيربدرجة تقييمات الذاتيةتأثر الحيث ت: مساوئعلى تقييمات وتحتوي جميع هذه ال
 الموضوعية فهي إما أنها لا تقييماتأما ال. لتكرارل ة قابلمشاركين فيها وقد لا تكونوبيئات ال

مختلف لأنها تشترط أن يكون لدى ( تشكل عبئاً أو أنها ،تراعي عوامل مهمة مثل التأخير
وترى الهيئة أن هذه الطرق لا  .)قارنةمرجعية قابلة للمغلين المرخص لهم خطوط ربط المش

 مسودة الجدول المؤشر الخاص بجودة تحذف ولذلك ،البحرين في الوقت الراهنمملكة تناسب 
 .صوت المحادثة

 
  الصوتبخلافجودة الوسائط 

 
.  الخاصة بالصوتمعايير الصوت أقل تطوراً من تلك البخلاف جودة الوسائط معاييرتعتبر 
الصوت "تتراوح في درجاتها من متطلبات الهواتف إلى متطلبات قد عية متطلبات السمالفحتى 

 تعتمد كثيراً على  قدفمثلاً:  على التطبيقاتجودة المدركةوتعتمد ال. التفاعليةلعاب الأ في "يطحالم
عتمد أكثر على وضوح ت و،وجودة صوت المحادثة في لقاء جماعي بالفيديو الشفةتزامن حركة 

البث التلفزيوني  ماعدا(الفيديو  وبالنسبة لخدمات .و محاضرة بالفيديفيوتقديم عرض الصورة 
 موضوعية كاملة لا تزال في طور البحث تقييماتفإن العوامل المطلوبة لإجراء  )التناظري
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 تطلعات حتى  الأجهزة،علىعرض ت التي  الوسائطخدمات متعددةالأما فيما يتعلق ب. والتحقيق
أية قترح إجراء تولذلك فإن الهيئة لا  .ت مفهومة جيداً حتى الآن فهي جميعها ليسمستخدمينال

 لقياس جودة الخدمة ية الهاتف الفيديو خدمات تخضع لخدمات الفيديو بالتحديد، فمثلاًتقييمات
  . كما لو أنها خدمات هاتفيةبشأنها  التقارير إعدادو
  

 معينة التي اتيد تطبيقات بيانخدمات تخص بالتحدإجراء أية تقييمات لكما أن الهيئة لا تقترح 
  .ونقل الملفاتالإلكترونية  البريد الإلكتروني وتصفح المواقع تسليمتستخدم شبكة الإنترنت مثل 

 
  عتماد المتبادل بين الخدماتالا
  
 لأحد مسارات الشبكات على جميع الشبكات التي يمر عبرها  المقدمةعتمد جودة الخدماتت

نهائي  وبين المستخدم الX لشبكةعلى ا النهائي بين المستخدم صلالحا، فمثلاً التأخير المسار
في نهائي من المستخدم ال(تأخيرمرات هو مجموع ثلاث  Y المار عبر الشبكة Zلشبكة على ا
 Y، ومن نقطة الربط البيني للشبكة Yمع الشبكة  X إلى نقطة الربط البيني للشبكة  Xالشبكة

 Zللشبكة ، ومن نقطة الربط البيني Z مع الشبكة Y للشبكة  إلى نقطة الربط البينيXمع الشبكة 
   .)Z في الشبكة نهائي إلى المستخدم الYمع الشبكة 

  
  : على الأخرى بالطرق التاليةإحداهاالتي تعتمد ف مؤشرات الخدمات يتعريمكن و
  
في عزلة عن بعضها الشبكات كل على حدة  تعتبر :على حدةشبكة كل ستخدام قياسات  با-
 التأخيرعدد مرات بجمع على طول المسار  طرف إلى فبحيث يحسب التأخير من طرعض الب

مثل مؤشرات شبكة المشغل ت ولذا لا . التي يستخدمها المساركل على حدةعبر الشبكات 
خرى،  الشبكات الأدالمستهلكون على الأقل بالنسبة للمسارات المنتهية عن يلاقيهالمرخص له ما 

  . على الفورشغل المرخص لهمر عليه ال تمثل ما يسيطهالكنو
  
 كمجموعة واحدة بحيث كل على حدة الشبكات تبرتع :ف إلى طرفستخدام قياسات من طر با-

ويدخل في حساب متوسط  (على طول المسارطرف  إلى فتأخير من طراليقاس مباشرة 
 ولذلك تمثل .)بكةالتأخير عبر كافة المسارات المارة خلال الشبكة المسارات المنتهية خارج الش

 لا تمثل ما هو هافي المتوسط ولكن المستهلكونمؤشرات شبكة المشغل المرخص له ما يلاقيه 
  .على الفورتحت سيطرة المشغل المرخص له 
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  :الفرق بين هاتين الطريقتين) ٣( الشكل يوضحو
      

  
          

  
   

  Zشبكة ال      Yشبكة ال      Xشبكة ال

  
   حدةعلىشبكة كل قياسات 

  
  يقيسها          

  يقيسها                                               
   يقيسها                                                          Xالمشغل المرخص له 

              Y                                    المشغل المرخص له 
  Z                                                      المشغل المرخص له                          

  يقيسها          
  يقيسها                                                  

                                                           يقيسهاXالمشغل المرخص له 
  Y           المشغل المرخص له                         

  Z                                                                              المشغل المرخص له 
  

  طرفقياسات من طرف إلى 
  

  يقيسها
  Xالمشغل المرخص له 

  يقيسها        
  Y المرخص له                المشغل    
  ايقيسه                
  Zالمرخص له المشغل               

  يقيسها            
  Xالمشغل المرخص له 

  يقيسها        
  Y               المشغل المرخص له     
  يقيسها              

  Z   المشغل المرخص له               
  

  أمثلة قياسات عبر شبكات ثلاث): ٣(الشكل 
  

كل  تعاريفوليست ( الخاصة بالمؤشرات ف إلى طرفمن طر تعاريفتقدم مسودة الجدول 
 على رصتويعتبر نشر قياسات تلك المؤشرات منسجماً مع الاهتمام المق). على حدةشبكة 

أن يقوم المشغلون  عادلغير ولا يعتبر  . الخدمات التي يدركها المستهلكون مباشرةًمجالات
أوجه القصور  بشرح المخصصة للنشرستطاعتهم التعليق على القياسات االمرخص لهم الذين ب

المستخدم النهائي
 المستخدم النهائي

 نقطة الربط بيني
المسار

 نقطة الربط بيني
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 المؤشرات جودة فوتص .مرخص لهمالن وخرالآن ومشغلال لتي يقدمهااالخدمات في 
وقد . المشغل المرخص لهخدمات  مقابلالمستهلكون الذين يدفعون التي يستخدمها  اتالخدم

بالمقابل فإن و.  مرخص لهممستخدمين نهائيين أو مشغلين آخرين ونالمستهلكيكون هؤلاء 
بالنسبة  (ىخرالألأجهزة الطرفية ن الهواتف وادة مفالمسارات الواتتعامل مع المؤشرات 

إلى الجهات )  المرخص لهمللمشغلينبالنسبة (أو من نقاط الربط البيني ) لمستهلكين النهائيينل
  .ةدالمقصو

  
  الخدمات المراقبة

  
 مراقبة بواسطة مؤشرات مختلفة أو بواسطة المؤشرات ذاتها إلىقد تحتاج الخدمات المختلفة 

  : المراقبة على أنواع التمييز التاليةفي الفروقات تعتمدو. تلفةولكن بأهداف مخ
  
 ، النهائيينالمستخدمينتعرض خدمات البيع بالتجزئة على  : خدمات التجزئة وخدمات الجملة-

ويجب أن يتلقى المشغل . أما خدمات البيع بالجملة فتعرض على المشغلين المرخص لهم
غل مرخص له شن خدمة بيع بالجملة مقدمة من مالمرخص له البديل نفس مستوى الجودة م

وعندئذ فقط يستطيع .  على السوق كما يفعل المشغل المرخص له المهمين على السوقمهيمن
 خدمة بيع باستخدامخدمة بيع بالتجزئة  بتقديم بشكل فعالالمشغل المرخص له البديل أن يتنافس 

ى الخدمة مثل أوقات حل الشكاوالأهداف الخاصة بالمؤشرات المستقلة عن ن إ. بالجملة
مة البيع دالنسبة لخب تطلباً تحتاج إلى أن تكون أكثر قد وأوقات إصلاح الأعطال المتنوعة 
  .خدمة البيع بالتجزئةمن بالجملة 

  
  إلى الشبكاتالنفاذخدمات تدعم  : بين الشبكاتالتحويل النفاذ إلى الشبكات وخدمات ات خدم-

وقد يكون لهذه .  الطرفية الأخرى أجهزتهموأ النهائيين نالمستخدميهواتف بشكل مباشر 
 فهي تسمح فقط بدخول حركة  بين الشبكاتالتحويل خدماتنقاط ربط بيني، أما أيضاً  خدماتال

 هذه الوثيقة إلى في" نفاذ"وتشير كلمة  (.والخروج منها عبر نقاط الربط البينيإليها الخدمة 
شبكات ال، أو النفاذ إلى "لنفاذالعرض المرجعي ل" وليس إلى " إلى الشبكاتنفاذال خدمات"استخدام 

 العادة فيإلى الشبكات النفاذ  خدماتولا تدعم . )مرخص لهمالمشغلين البصفة عامة من قبل 
 بل تدعم خدمة جملة مقدمة إلى مشغلين ، نهائيين فحسبمستخدمين إلى مقدمة  تجزئةخدمة

 النهائيين والآتية لمستخدمينل الحركة الذاهبة لشبكات الأخرى نقليمكن لمرخص لهم بحيث 
  .)الأولى لخدمة التجزئة والأخرى لخدمة الجملة(منهم، فإذن هناك مجموعتان من الأهداف 

  
لا تحتاج بعض تقنيات النفاذ إلى  : من التقنياتمختلفةأنواع خدمات النفاذ إلى الشبكات ب -

 فمثلاً ظاهرة انقطاع المكالمات ، بشأنهالتقارير اإعدادإلى قياس جودة الخدمة وبالفعل الشبكات 
. الثابتةتصالات في شبكات الامما هي عليه  أكثر تصالات المتنقلةتعتبر شائعة في شبكات الا

 أشد عند النفاذ إلى وتسبب تعباًكما أن حالات الدخول إلى شبكة الإنترنت تستغرق وقتاً أطول 
شبكة الإنترنت ذات النطاق   النفاذ إلىرنة بحالاتبالمقاشبكة الإنترنت ذات النطاق الصوتي 

  ). برودباند(العريض 
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تميز كل من مسودتي اللائحة التنظيمية والجدول بين  :الحركةمختلفة من نواع لأخدمات  -
 خدمات خطوط ما تكون عادةًفخدمات النقل .  والإنترنت والنقلية وخدماتخدمات الهاتفال

 أو يةاط دون أن تفسر الحركة على أنها ناشئة من خدمات هاتفنقالمؤجرة توجه الحركة بين 
  .خدمات الإنترنت

  
عدة مؤشرات في تستخدم وتحتوي مسودة الجدول على التمييز بين خدمات المراقبة بحيث 

  .هناك حاجة إلى إجراء تمييز بين الأهدافإلا أن . مراقبة خدمات معينة فقط
  

  طرق القياس
  

وقد تقدم القياسات الناتجة .  معلومات عن كيفية إجراء القياسات مارتقدم طريقة قياس مؤش
 تحقيق  إثبات ما إذا تم أو أكثر مما يحتاجهالمخصص للنشرمعلومات أكثر مما يحتاجه القياس 

 جودة الخدمة حتى في غياب الأهداف تقييم فيولكنه من المتوقع أن تكون مفيدة . الأهداف
  .معمول بهاال
  

ياسها قة للمؤشرات المتعلقة بالحركة والتي يجوز بفية تحقيق العدالة بالنسوفيما يلي بحث كي
  ):أو النماذج( العينات أخذبطريقة 

  
  ىالمؤشرات المتعلقة بالشكاو

  
وقد تكون مشاكل  .  الخدمة قطعوالحسابات أ بىالشكاو معظمفي كثير من البلدان تتعلق 

تصنف و.  الأعطالالإبلاغ عنوعة أو متناللمشاكل  اموضوع) حزمالمثل فقدان (الشبكات 
هذه التصنيفات وتُقترح . في مسودة الجدولبشكل أكبر الخدمة ى الحسابات وشكاوى قطع شكاو

  . ما تختلف في مثل هذه التفاصيلغالباًً زبائن خدمات الأنظمةلأن مبدئياً إلى حد ما 
  

  المؤشرات المتعلقة بالحركة
  
  :قة بالحركة بالطرق التاليةالمؤشرات المتعلقياسات مكن إعداد ي
  
 تعدادحالات  جمع البيانات الآلي المستند على نظام يستخدم :حقيقيةالحركة الستخدام با -

تتناسب لا و).   الإشارات على وجه خاصأداء(عناصر الشبكة في حساب وتحليل الحركة 
انسابت بنجاح على  يتم تحليلها إلا إذا  لا لأن الحركةمستخدمينمع تجارب العادةً القياسات 

.  الطرفية الأخرى إلى داخل الشبكاتجهزةالسلكية واللاسلكية من الهواتف والأالوصلات امتداد 
 مختلفة عدّ العد بحرص شديد لأنه قد يكون هناك آليات تفسير حالاتيجب علاوة على ذلك، 

  . من البدالات الهاتفيةة أنواع مختلففيوتعديلات مختلفة للإشارات 
  
 وغيرها من حالات الإرسال يةمكالمات الاختباريتم إنشاء ال :ختباريةدام الحركة الاستخ با-

.  ولذا يمكن أخذ عينات من تجارب المستخدمين، الطرفية الأخرىجهزةباستخدام الهواتف والأ
إذا حقيقية، وعلى الأخص الستخدام الحركة اوهنا تجمع القياسات بأقل ثمن وبسهولة مقارنة ب
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على  شبكة ت تعاريف كلوليس( ف إلى طرفطرمن  تعاريفات تحتوي على كانت المؤشر
  .)حدة

  
بين   تحليلها في أوقات قياس الحركةيرجيوفي كلتا الحالتين يجب أن تنساب الحركة التي 

الحقيقية لات الحركة ا آلياً إذا ما استخدمت كل حيحدث وهذا بالطبع. (أماكن قياس الحركة
  ). لإجراء القياساتاريةبخت الحقيقية أو الحركة الا من الحركةةوليست فقط عين

  
 يجب ،مرخص لهم قابلة للمقارنةالمشغلين ال مختلفمن  اؤهاإجرالتي يتم  تكون القياسات لكيو

 كما يجب أن تصمم القياسات .ختبارية الحركة الحقيقية أو الحركة الاإماأن تستخدم جميعها 
وذلك ( ألا تكون منحازة إحصائياً بحيثقة بالحركة المتعلالخاصة بالمؤشرات  المخصصة للنشر

  ).ة نموذجية العينات المتكررأخذج حتى تكون نتائ
  
وبالنسبة ).  وليست حركة حقيقية(تشترط مسودة الجدول أن تستخدم القياسات حركة اختبارية و

تبسيط يختار هذا الرقم لل (.١٥٠٠لعينة هو حجم الهذه الحركة تشترط أن يكون الحد الأدنى ل
مستوى من الثقة يكفي لمنح  وهذا تقريباً .)حصائياً بالفعلإ فهو الذي يبرر ١٥٣٧فقط، أما الرقم 

 ما بين )فعلية(توافق مع قيمة ي% ١,٠ تؤدي إلى مئوية بحيث أنه مثلاً قياس نسبة %٩٥بنسبة 
  بينما) فعلية(توافق مع قيمة ي% ٤,٠وأن قياس نسبة مئوية تؤدي إلى % ٠,٥و % ١,٥
إذا كان  وذلك() الفعلية(من القيمة % ١٠وأن قياس الوقت هو ضمن % ٥,٠و %  ٣,٠
  ). الملحوظ يساوي في الغالب ضعف المتوسط الملحوظقياسينحراف الالا
  

 )٦(  ستويشترط في مسودة الجدول أن تجري الاختبارات الخاصة بقياسات الحركة خلال
شتراطات أخرى ا هناكو . في أيام معينةساعات عندما يتوقع أن تكون الحركة شديدة جداً

 ساعة على سبيل المثال وأن تجري ١٢ أن تجري الاختبارات طوال الـ  وهيمحتملة
 جودة الخدمة تقييمولا يمكن لأول هذه الاختبارات .  فقطالاختبارات خلال ساعة ازدحام واحدة

ثاني هذه ه لا يمكن لكما أن. داءضعف الأ ببليغاًعندما تكون تجارب المستخدمين متأثرة تأثيراً 
التي الميدانية  تباراتلاخبالنسبة ل بكفاءة من الأجهزة والموظفين وبالأخص الاستفادةالاختبارات 

  .تصالات المتنقلةتجري على شبكات الا
  
الشبكات موارد  ضمان نشرإلى رات المتتالية االزمنية بين الاختب لفترةالحد الأدنى لهدف يو
  . مشاكل الشبكات العابرةالقضاء على آثارو
  

الطرفية الأخرى جهزة الأ وألحركة الهواتف لمصادر التي تعد بمثابة الحركة قياس أماكن تمثل 
، )للمشغلين الآخرين المرخص لهمبالنسبة (ونقاط الربط البيني ) للمستخدمين النهائيينبالنسبة (

  الأجهزةوأصودة للحركة الهواتف  الجهات المقتعد بمثابة الحركة التي قياسأماكن تمثل  بينما
وسوف يكون . ) معينةربط بينيوالتي هي في الواقع نقاط (الطرفية الأخرى والمسارات الدولية 

حسبما هو (نترنت  أو عناوين بروتوكول الإهاتفية أرقام  بحاجة إلى توفيركل مشغل مرخص له
  .لأغراض القياسودة مقصالتي يعتبرها المشغلون الآخرون المرخص لهم كجهات ) مناسب

  
 



 تقرير 
 

 تقرير حول الاستشارة بشأن جودة الخدمة

  ٢٦ من ٢٦                                  الصفحة ئة تنظيم الاتصالاتهي                            TOD/1108/235: المرجع
  ١،٠: إصدار                                                                                               ٢٠٠٨نوفمبر  ١٣: التاريخ

  المخصصة للنشرالقياسات 
  

المعمول بها  القياس وحدةالقياس المراد نشره مع إلى  المخصص للنشر لمؤشر ماالقياس يشير 
ويتم تقريب القياس بحيث تكون الفروق المنشورة بين ).  الثواني أو الأيامأو المئويةمثلاً النسبة (

. توافق فقط مع الفروق في الجودة التي يدركها المستخدمونحصائية لكنها تإالقياسات ذات أهمية 
ن ا يوماً على أنهما قيمت١,٩ يوماً و ١,١خلال فعلى سبيل المثال تعامل أوقات إصلاح الأعطال 

نفس  ما يوماً على أنه١٥,٩ يوماً و ١٥,١  خلاللكن تعامل أوقات إصلاح الأعطالو ،نامختلفت
 أسماء تصمم( . ويتجه التقريب نحو المستوى الأدنى من الجودة." يوما١٦ً" وتكتب على أنها ةقيمال
 المؤشرات في مسودة الجدول بحيث يكون التقريب نحو المستوى الأدنى للجودة هو تعاريفو

 دائماً نحو الحدود العليا وهذا يساعد على تبسيط المقارنات هيدائماً تقريب كامل وأن الأهداف 
  .)بين المشغلين المرخص لهم

  
  والخاتمةلاحظات الهيئة م
  
على ن والمستهلكفضل عندما يكون نحو الأالبحرين مملكة لات في ا سوق الاتصسوف يعمل 

إلى مزود عن التحول المستهلكون  يحجمفبدون ذلك قد .  ايشترونهبالخدمات التي  ةتامدراية 
. ملة أو غير صحيحة على معلومات غير كاقراراً خاطئاً بناء المستهلكون خدمة جديد أو قد يتخذ

مدروسة اتخاذ قرارات على هم تساعدمالبحرين الكثير لمملكة وفي الواقع ليس لدى المستهلكين في 
  .غياب المعلومات المناسبة في الوقت الراهنقد يكون بسبب وهذا . بين الخدماتًات وإجراء مقارن

  
من الأسباب الرئيسية التي  تحمل التكاليف والقدرة على جوروفي الأسواق التنافسية تعتبر الأ

 جودة الخدمة هي أيضاً تبرز كسبب إلا أن.  إلى مزود خدمة جديديتحولونلكين تجعل المسته
 خدمات زبائن جيدة تجعل  يقدمونمات ممند وهناك حوافز واضحة لمزودي الخرئيسي

قدمون يافز لمزودي الخدمات ممن حوبالمقابل هناك قليل من ال، المستهلكين على دراية بذلك
 وبإمكان.  حول جودة الخدمة معلومات سهلة المنال وقابلة للمقارنةيعطيخدمات زبائن رديئة 

  . هذه اللائحة التنظيمية أن تشترط نشر مثل تلك المعلوماتموجببالهيئة 
  

سهل من الهلكين تلمسإلى االمعلومات المقدمة تكون أن على ضمان  الهيئة تحرص ويجب أن 
 وليس على موقع الهيئة الإلكتروني ،متوفرة في عدد من الأماكن المختلفة وأن تكون ،هاتفسير
  .فحسب

  
إعداد اللائحة التنظيمية ب كافة الملاحظات التي استلمتها وقامت عتبارولقد أخذت الهيئة في الا

نواصل سوف و. هن لسوق الاتصالات في مملكة البحرينا الروضع البشكل أفضلًبحيث تناسب 
 من أجل نيةل مع المستهلكين والمشغلين المرخص لهم وغيرهم من الأطراف المعبانتظام التفاع
  .المستهلكينإلى  المقدمة  وخدمات سوق الاتصالاتخدماتناتحسين جودة 

 
 

 


