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 الطلب على خدمة الاتصالات في مكة المكرمة ومدىمحددات 

 كفاية وجودة تقديم الخدمة

  )هـ1425موسم حج (
  

  ملخص الدراسة

  
الثابـت  ( الطلب على خدمة الاتصالات بنوعيهـا        محددات التعرف على هدفت الدراسة إلى    

التعرف على مـدى كفايـة       و. )هـ  ١٤٢٥خلال موسم حج    (  في مكة المكرمة     ،)والجوال

التعرف علـى مـدى     و .ستفيدين منها  ومستوى الجودة المدرك لها من قبل الم       ،إمداد الخدمة 

 بوصفه أساساً  وبين الطلب على خدمة الاتصالات       ،الارتباط بين عدد من المتغيرات المستقلة     

وقد تبين انخفـاض     .يمكن الاعتماد عليه في تقديم بعض المقترحات المفيدة في هذا المجال          

الجوال، في مكـان    مستوى جودة خدمة الهاتف الثابت، وارتفاع مستوى جودة خدمة الهاتف           

كما تبين أن الجودة أكثر أهمية من التكلفة في التأثير في الطلب على خدمة              . وزمن الدراسة 

  .الهاتف بنوعيها
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 ٣

  

  
 

  بسم االله الرحمن الرحيم

    مقدمة الدراسة 

  

  .الحمد الله رب العالمين، والصلاة والسلام على نبينا محمد، وعلى آله وأصحابه أجمعين

  :عدأما ب

 الوقـت الحاضـر   من أهم المصطلحات المتداولة في      " الاتصالات  "  مصطلح   يعدف    

 يعكس الإدراك المتزايد لأهمية الـدور       الذيو ،لوصف أحد الملامح البارزة لعصرنا الحالي     

 .والأمـم  في الحياة الاقتصادية والاجتماعية على مستوى المنظمـات          الذي تلعبه هذه الآلية   

 وأهم الآليات التي ساعدت على ربـط        ،حدى سمات العصر الحديث   إ"  الاتصالات   تعد حيث

  .الأجزاءأجزاء العالم وإزالة حاجز المسافات والأزمنة بين هذه 

 ه ظهر العديد من الدراسات المتصلة بهذا الموضوع من مختلف جوانبـه لبحـث آثـار               وقد

 ورفـع مـستوى     ،ملمه والعمل على ترشيد الأداء في هذا المجال ا        ،الاقتصادية والاجتماعية 

 في الحسبان جانب كل من مقـدم الخدمـة           أخذاً ،عليته على المدى الطويل   اكفاءته وتعزيز ف  

   .والمستفيد منها

  

  :الدراسات السابقة 

لقد تزايد الاهتمام بدراسة خدمة الاتصالات مع تطورها وتعدد وسائلها في العـصر                

، وعلى مستوى كافة    من جوانب عديدة   الدراسات هذا الموضوع      عدد من  وقد تناول . الحالي

 اهتمام عدد منها     في مجال الاتصالات   ويلاحظ من استعراض الدراسات المتاحة     .دول العالم 

  : ومن هذه الدراسات.بدراسة إصلاح نظم وسياسات الاتصالات في الدول النامية

 انيـة منذ الحرب العالميـة الث   الدول الناميةوالذي يقرر ممارسةNoll  (1999) دراسة .١

حيث يتمثـل النـوع      ،نوعين من التغيير في سياسة الاتصالات     ل وحتى الوقت الحاضر  

 القـرن   مـن ات  يت والستين يا ساد في الخمسين    والذي  تأميم الشركات الخاصة   الأول في 

 وإحـداث  عمليـات الخصخـصة      يالنوع الثاني والذي يحدث الآن ف     ويتمثل   ،العشرين

 ،نخفاض في مستوى الأداء خلال حقبة التأميم      اد   إلى وجو  الدراسة  هذه تشيرو .المنافسة

الأداء  ومـستوى    الإصـلاح  قدر محدود من المعرفة حول العلاقة بين تفاصيل          ووجود



 ٤

 من  الإصلاح في استقرار    التي تسهم  العوامل المؤسسية    وحول ، عليه من ناحية   المترتب

   :يةت الآالنتائج وقد انتهت الورقة إلى .ناحية أخرى

مبيعات الشركات  ل إيرادات  تحقيق أقصى   في بعض الدول على    لإصلاحعمليات ا  ركزت 

 علـى المـدى     للإصلاح الاقتصادية   عوائد أكثر من اهتمامها بال     بشكل ،المملوكة للدولة 

  . وبالنسبة للمجتمع ككل،الطويل بالنسبة للمستهلكين

مؤسـسات   وبيئة نظامية وقانونية لـدعم ال      ، بيئة مؤسسية   عدد من الدول بتوفير    مما اهت 

   .توفير صناعة تنافسية بهدف  ،الخاصة

  

 وقـد   .صة الاتصالات في الدول العربية    خ خص  تجارب حول) ٢٠٠١( Dahel دراسة .٢

 ولم تتطرق إلى أنـواع       فقط،  الثابت والجوال  هارتبطت الدراسة بخدمات الهاتف بنوعي    

نظر إلى   بال  قسمت الدراسة الدول العربية إلى ثلاث مجموعات       وقد .الاتصالات الأخرى 

لدول التي تدخل في كل مجموعة من       مع تحديد ا   الجهة المقدمة لخدمات الهاتف بنوعيه،    

 الخصخصة التي بذلت في كـل       جهود صورة مختصرة عن     تقديم و ،المجموعات الثلاث 

 تقديم خدمات الهـاتف     هامجموعة الدول التي تتولى الحكومة في     : هيوهذه الدول    .منها

جموعة الدول التي تتولى فيها الحكومة تقديم خدمات الهاتف          وم . الثابت والجوال  هعيوبن

مجموعة الـدول التـي     و .يتولى القطاع الخاص تقديم خدمات الهاتف الجوال      و ،الثابت

   . الثابت والجوالهعيويتولى القطاع الخاص فيها تقديم خدمات الهاتف بن

  

 ،ون الخليجي دول مجلس التعاالاتصالات فيق وصناعة اسوأ حول Simpson  دراسة .٣

 تحقـق أي    وأن،  كفاءة السوق  و  الكفاءة الصناعية  وجود ارتباط بين   على   والتي ركزت 

 شركات الاتـصالات    خضوعقد أشارت الدراسة إلى     و. إلى تحقق الأخرى    يؤدي منهما

  أسـواق  وإلى عدم فـتح     ،في دول مجلس التعاون الخليجي للملكية العامة إلى حد كبير         

  شـركات الاتـصالات     أسهم طرح، وإلى   للاستثمار الأجنبي  الاتصالات في هذه الدول   

أن و  ضعف كفاءة السوق في هذه الدول،       الدراسة إلى  انتهت و .للتداول في حدود ضيقة   

 إصـلاحات  قيـام  زيادة كفاءة قطاع الاتصالات في هذه الدول يمكن أن يتم من خـلال        

ة تنافسية وتنظـيم     ملكية خاص   إيجاد  تتضمن ،اقتصادية على المستويين الكلي والجزئي    

 . الاتصالات شركات أسهم تتداول فيها سوقووجودملائم 
  

طـاع  قأثـر الخصخـصة والمنافـسة فـي     ول  ح)٢٠٠٢( Li & Xuدراسة كل من  .٤

م ١٩٨١ الاتصالات في العالم باستخدام مجموعة شاملة من البيانات تغطي الفترة مـن           



 ٥

 . الاتصالات حول العالم    قطاع علىم للتعرف على أثر الخصخصة والمنافسة       ١٩٩٨إلى  

وتحسين توظيف  ال علىالخصخصة  و للمنافسة  تأثير إيجابي  وجود  الدراسة قد أظهرت و

) تكامليـة   (  الدراسة وجود اعتماد متبادل      كما أظهرت  .الكلية الإنتاجيةو ، العمل إنتاجية

 حيث أدت المنافسة إلى زيـادة المكاسـب التـي حققتهـا             ،بين الخصخصة والمنافسة  

  . إلى زيادة المكاسب التي حققتها المنافسةفي المقابل أدت الخصخصةو ،الخصخصة

  

 الاتصالات الدولية معدلات الاستقرار وهيئـة       :عنوانوهي ب  )١٩٩٨ (Wright دراسة  .٥

 وقد حاول الباحث من خلال دراسته التعرف على محددات          FCC.الاتصالات الفيدرالية   

ي والتطبيقي وذلك من خلال التوصل إلـى        معدلات الاستقرار على المستويين الأكاديم    

ولقـد    لماذا يدعم العملاء الأمريكيون شركات الهاتف الأجنبية       : الآتي إجابة على السؤال  

 مـشترك بـين جـانبي       إنتـاج  الدراسة على فكرة أن خدمة الاتصالات الدولية         قامت

لا تفيـد منـه      ويجب أ  ، المحقق بين الجانبين   الإيراد ينبغي اقتسام     فإنه  ومن ثم  ،الاتصال

 ينبغي التوصل إلى طريقة ما وتركيبات معينة يمكـن           فإنه  ومن هنا  ،دولة المنشأ وحدها  

يكون هناك توازن فـي عـدد         لا من خلالها أن يعوض كل طرف الطرف الآخر حينما        

 المنافسة والتبـاين  ولتكاليف  لدور  وقد أظهرت الدراسة وجود      .المكالمات بين الطرفين  

إلى بعض النتائج المتصلة بالمعـايير      ، كما توصلت    دل الاستقرار في الإيرادات على مع   

قـدمت الدراسـة     ، ومن ثم   هيئة الاتصالات الفيدرالية   من قبل السعرية المقترحة حديثاً    

  .  بالحلول الدولية المشتركةةتعلقالممقترحات ال بعض

  

ت  تقدير آثار الاندماجات في قطاع الاتصالاحول  Goort & Sung كل من دراسة  .٦

أمريكية تضطلع  هاتفثماني شركاتل على تحليل اقتصاديات الحجم على التكلفة بناء 

 .م١٩٩١م إلى ١٩٥١ستخدام بيانات تغطي الفترة من ا وب، الخدمة المحليةاً بتقديمأساس

اليف الناتج من الاندماج ومن اقتصاديات الحجم كان ك التانخفاض الباحث أن وقد استنتج

 في الولايات الإقليميةداً عن التحقق بالنسبة لشركات الهاتف  وبعي،على نحو مختلف

يتسق مع الآثار التي تترتب على ضبط   أن هذا الاستنتاج لاو ويبد.المتحدة الأمريكية

  .لال رأس المال محل العمالةإح و، خلال اقتصاديات الحجمنالتكلفة م
 
  الباحث وقد اهتم.تعريف السوق في صناعة الاتصالات حول  Gual (2003)دراسة  .٧

 الأسس العامة لتعريف مدى حاجة ، وتحديدبدراسة الأساس النظري للتعريفات القانونية

السوق إلى ضبط وتعديل عندما يتصل الأمر بالتعامل مع صناعة خدمة الاتصالات 



 ٦

 أن المنهجية التقليدية لتعريف السوق يمكن إلى حد كبير دراسة وقد وجدت ال.أولاً

 ولكن بعد عمل بعض التعديلات الأساس ،ق على صناعة الاتصالاتتطبوبسهولة أن 

التي تتسم كلية و ،لتتفق مع فكر سلطات التنظيم ومقاومة الاحتكار في تعريف الأسواق

 الأسواق على عريف أن يستند تووجوب .بالطبيعة التنافسية والتفاعلية في هذه الصناعية

كل الشركات التي تمتلك الأصول لر  وعلى الأخذ في الاعتبا،تحليل تفضيلي للطلب

  . المستهلكين رغباتشباعوالقدرات اللازمة لإ

  

 فـي  حول هيكل سوق الهـاتف الجـوال  ) ١٩٩٩  (Doyle & Smith مندراسة كل  .٨

عدد من العوامل المحددة لعـدد الـشركات        تقرر الدراسة وجود     حيث   .المملكة المتحدة 

ي المملكة المتحدة فـي الوقـت الحـالي     فيوجد   و .المتنافسة في مجال اتصالات الجوال    

 كما أن الهيئـة     .اهتمام موجه نحو بحث أثر المنافسة المحدودة في سوق الهاتف الجوال          

فـي   تقوم حالياً بفحص ومعاينة المنافسة The European Commissionالأوروبية 

  أسـعار مكالمـات    وقد أظهرت الدراسة ارتفاع    . عبر شبكة الجوال في أوروبا     التجوال

 مقارنـة بـدول الاتحـاد        نسبياً الهاتف الجوال في المملكة المتحدة مرتفعة إلى حد كبير        

 ، حيث إن  ي في الأسعار إلى الحوافز غير المتماثلة      ب ويرجع هذا الارتفاع النس    .الأوروبي

ويرى الباحـث أن  .  هو الذي يتحمل تكلفتهافي المملكة المتحدة الطرف المنشئ للمكالمة 

 أسـعار   إلـى انخفـاض    يـؤدي  ،جزء من تكلفتها  ل أو   ،تكلفتهالالمة  تحمل مستقبل المك  

 سوق الجوال يوجد منافسة فعالة      بدخول للشركات المؤهلة    ، وأن السماح  مكالمات الجوال 

   .في هذا السوق

  

 التكلفـة   نمـاذج   حول Bentizet, Estache, Kennet & Ruzzier  كل مندراسة .٩

 بالنـسبة   التكلفـة مفيـدة     هل تعد نماذج      :، وهي بعنوان  ودورها في مجال الاتصالات   

 Are Cost Models Useful for Telecoms .لمنظمي الاتصالات في الدول النامية
Regulators in Developing Countries   

 تحقـق  الدراسة أن الحركة الواسعة للخصخصة في  قطاع الاتصالات مع            وقد أظهرت 

 .  وجديرة بالنسبة للمنظمـين     مهمةتحديات  التقدم التكنولوجي في هذا المجال تؤدي إلى        

 فـي إطـار مـسائل التـسعير          كما وضعت الدراسة سؤالاً مهماً ينبغي الإجابة عليـه        

مداد الخدمة لمجال محـدد أو      هي التكلفة المناسبة لإ     ما :والالتزامات العالمية للخدمة هو   

 نحـو تنظـيم    اجهودهن الدول النامية تتحرك للأمام ب     إ وحيث   .لنوع معين من العملاء   

 فإن نماذج التكلفة تثبت في الغالب أهميتها المتزايدة في          ،الهيكل الاحتكاري المخصخص  



 ٧

 من الفوائد للمنظم الذي يرغـب        نماذج التكلفة عدداً   حيث تقدم  .جابة على هذا السؤال   الإ

   .في تطبيقها

 الخيارات الحقيقية وتكـاليف شـبكة   :عنوانوهي ب )١٩٩٩(Economider  دراسة  .١٠

 ركز فيها على محاولة التعرف على المبادئ الاقتصادية التـي           وقد .تصالات المحلية الا

 أن المقيـاس     هو  واستطاع أن يصل إلى استنتاج     ،يجب أن تبني عليها حسابات التكاليف     

نتاجيـة  لتخـصيص والإ ل  ممكنـة  كفـاءة حقيق أقصىالملائم للتكلفة والذي يؤدي إلى ت    

ينبغي  كما أنه  .فة الاقتصادية وليس التكلفة التاريخية    والحركية المتوقعة هو حساب التكل    

 ،ظروف عدم التأكد الخاصة بالعرض والطلب     لحساب التكاليف الأخذ في الحسبان      عند  

عـدم  وقد أظهرت الدراسـة أن       .بالإضافة إلى الوضع غير المتوازن لأعضاء الشبكة      

 .الـشبكة المتنـاثرين   بالنسبة لمعظم عناصر     التأكد في جانب الطلب قليل إلى حد بعيد       

 اعتبارات استراتيجية تتحكم في ظروف عدم التأكد وتكون بمثابة حافز للدخول            ووجود

 .في هذا المجال من الاستثمار

  

 فـي  حـول المنافـسة  ) ٢٠٠٤ (Rembado & Sundararajanمـن  دراسة كل  .١١

 تحليلاً للمنافـسة فـي هـذا النـوع مـن             الدراسة   حيث قدمت   .الاتصالات اللاسلكية 

  ، مـدى تـوافر الخدمـة      :تية الاعتماد المتبادل بين العناصر الآ     ةصورفي  تصالات  الا

مستوى جمهور المفيدين   و ،توليد تكنولوجيا الاتصالات  و ،توزيع البنية الأساس للشبكة   و

 علـى تـوافر      الموجـودة   وقد أظهرت الدراسة أن القيود     . وجودة الخدمة  ،من الخدمة 

 من سمات هـذه الـصناعة تـؤدي إلـى           دوالتي تع  ، وعلى البنية الأساس لها    ،الخدمة

 المؤثرات  حيث تؤدي  .ة متأثرة داخلياً بالحصة السوقي    ، من الجودة   متدنية نسبياً  مستويات

السلبية الخارجية إلى قوة أكبر في التسعير بالنسبة للمتنافـسين القـائمين علـى تقـديم                

ائمين على تقديم الخدمـة      وفي ظل طبيعة أسواق الاتصالات اللاسلكية ، فإن الق         .الخدمة

 نمو سريع للبنيـة     جانب تحقق تباع استراتيجية قائمة على تمييز الجودة إلى        لافي حاجة   

  .الأساس للشبكة

  

السابق للدراسات المتاحة التـي تناولـت موضـوع          من العرض الموجز  يتضح  و     

امـاُ بحثيـاً    الاتصالات من جوانب عديدة أن هذا الموضوع قد نال في الفترة الأخيرة اهتم            

 من الجـانبين    ، وأثرها الكبير في واقع المجتمعات     ،بتواكب مع الأهمية المتزايدة للاتصالات    

قتـصادية والاجتماعيـة  المتزايـدة       لاالرغم من الأهمية ا   على   و . والاجتماعي ،الاقتصادي

ات  فإن مما يثير الاستفهام والاهتمام هو عدم وجود أدلة تشير إلى وجود اهتمام             ،للاتصالات



 ٨

 لدراسته في المحيط العربي     ،بحثية كافية في هذا المجال الحيوي من جانب الباحثين العرب         

 وهذا ما اتضح من خلال البحث اليدوي والآلي الذي تـم            ،خاصةبفي مكة المكرمة    و ،عامةب

   .القيام به في هذا الصدد

  

   :مشكلة الدراسة

اؤلات الخاصة بالأبعـاد التـي       على التس  الإجابة المشكلة الأساس للدراسة في      تتحدد   

 الطلب على خدمة الاتصالات في نطاق       محددات سواء من ناحية     ،ع الدراسة وعكسها موض ي

الآثـار الاقتـصادية    أم من ناحية     . في مكة المكرمة   ، الثابت والجوال  هخدمات الهاتف بنوعي  

 ،صـة  وهو الجانب التي يهم الشركة المقدمة للخدمـة بـصفة خا           للطلب على هذه الخدمة،   

 أشـكالها  أم من ناحية مدى توافر وجودة تقديم الخدمة بكافة           .والمجتمع  المكي بصفة عامة    

 ركة ويفترض أيضاً أن تهتم به الش      ، وهو الجانب الذي يهتم به المستفيد من الخدمة        ،وآلياتها

  أن تكون هذه الدراسة بداية للقيام بدراسات أخرى في المستقبل          ويأمل الباحثون  .دمة لها قالم

 ، بما يسهم في تطور الخدمة المقدمـة       ، من مختلف جوانبه   ،لاستكمال البحث في هذا المجال    

 من وجهة نظر كل من الجهة       ، عائد اقتصادي واجتماعي لها    حقيق أقصى  وت ،وزيادة فعاليتها 

   . ومن وجهة نظر المجتمع بصفة عامة، والمستفيد منها،المقدمة لها

  

   :أهداف الدراسة

 في ضوء المشكلة التـي تتناولهـا         إلى تحقيقها   الدراسة لتي تسعى الأهداف ا تتمثل   

أثناء ( الدراسة في الحصول على بيانات ومعلومات تتعلق بخدمة الاتصالات بمكة المكرمة            

   : وتحليلها وتفسيرها وذلك بغرض التوصل إلى الآتي،)هـ ١٤٢٥موسم حجم 

   : إدراك واقع هذه الخدمة من خلال.١

 في  ،)الثابت والجوال ( الطلب على خدمة الاتصالات بنوعيها       محددات  التعرف على  .١,١

   .)هـ ١٤٢٥خلال موسم حج ( مكة المكرمة 

 ومستوى الجودة المدرك لها مـن       ،إمداد الخدمة ) توافر  (  التعرف على مدى كفاية      .١,٢

   .قبل المستفيدين منها

 وبين تطور الطلب علـى      ، التعرف على مدى الارتباط بين عدد من المتغيرات المستقلة         .٢

 يمكن الاعتماد عليه في تقديم بعض المقترحات المفيـدة          بوصفه أساساً خدمة الاتصالات   

   .في هذا المجال



 ٩

 يمكن أن تساعد متخذ القـرار فـي المجـالات التنظيميـة             ، الخروج بنتائج ومقترحات   .٣

 وبخاصة ،ها عائد اقتصادي واجتماعي ل    حقيق أقصى  بما يؤدي إلى ت    ،والتشغيلية للخدمة 

   :تيةفي المجالات الآ

 في مجال كـل مـن الهـاتف الثابـت           ، وخصائص جديدة  ، وتصميم آليات  ، ابتكار .٣,١

 وأثناء مواسم الحج    ة بعامة،  بما يتفق وظروف الاستخدام في مكة المكرم       ،والجوال

   .خاصةبوالعمرة 

 ،تفيد منهـا   تؤمن مصلحة مقدم الخدمة والمس     ، ومعايير ، تسعير الخدمات على أسس    .٣,٢

  هـذه   والعوامل المحددة للطلب علـى     ،وتأخذ في الحسبان طبيعة سوق الاتصالات     

   .الخدمة في مكة المكرمة

 ، تقديم مستوى الجودة المتوقع من قبل المستفيد من الخدمـة بعناصـره المختلفـة              .٣,٣

 من وجهة نظر    ،)الثابت والجوال   ( ها  يوالمرتبطة بصفة خاصة بهذه الخدمة بوسيلت     

  . وبما يتكافأ مع تكلفة الحصول عليها،مستفيد منهاال

   :أهمية الدراسة

   : يأتي  تستمد هذه الدراسة أهميتها من جوانب عديدة أهمها ما

 جوانـب هـذه     دتعـد و ، عامة بصفة في العصر الحديث   أهمية خدمة الاتصالات  تزايد   .١

 مـن وجهـة نظـر       ، والجوانب الاجتماعية  ، تشمل الجوانب الاقتصادية   والتي ،الأهمية

   . ومن وجهة نظر المجتمع ككل،لمنظماتا

  ويرجع ذلك كمـا سـبق      . أهمية التعرف على واقع خدمة الاتصالات في مكة المكرمة         .٢

دلـيلاً   هذا في حد ذاته      ويعد . إلى عدم وجود بحوث سابقة متصلة بهذا الموضوع        القول

ما يتـصل الأمـر بخدمـة     وتزداد هذه الأهمية حين    . أهمية الدراسة في هذا المجال     على

 الأساس التي تقدم لحجاج     الخدمات ىحدإ ، بوصفها خاصةبالاتصالات في مكة المكرمة     

   .بيت االله الحرام والمعتمرين

 ،أهمية تطوير مجموعة من المعايير اللازمة للتطوير التنظيمي في مجال هذه الخدمـة            .  ٣

 . والمدى الطويـل   ،دى القصير زيادة كفاءة أدائها وفعاليتها على كل من الم       وذلك بهدف   

 أو أسـلوب    ، بل يتعداه إلى تقديم مـنهج      ،يقتصر الأمر على تحقيق هذا الهدف فقط       ولا

  . يمكن الاسترشاد به عند القيام ببحوث أخرى في مجال خدمة الاتصالات،للتفكير

 مـع   ، أهمية تقديم مقترحات وتوصيات مبنية على النتائج المستخلصة مـن الدراسـة            . ٤ 

ولين القائمين  ؤ يمكن أن تساعد المس    ،ع إلى استمرار دراسات أخرى في هذا الاتجاه       التطل

 المتعلقة  والإجراءات في اتخاذ وتنفيذ ومتابعة القرارات       ،على تنظيم وتقديم هذه الخدمة    



 ١٠

 أو  ، أو جودتها  ، أو بمدى كفايتها   ، سواء فيما يتصل بتنظيمها    ،بالجوانب المختلفة لتقديمها  

   . مردود اقتصادي واجتماعي لهاحقيق أقصى بما يعمل على ت،الخ... تسعيرها 

  

  

   :فروض الدراسة

سعى إلـى   ت والأهداف التي    ، في ضوء مشكلة الدراسة    تتمثل الفروض محل الاختبار      

 في   وبالإضافة إلى التعرف على الواقع الحالي لخدمة الاتصالات في مكة المكرمة           ،تحقيقها

   :في الآتي مواسم الحج

سـعر  ، وبـين     بين الطلب على خدمة الاتصالات بمكة المكرمـة        عكسية علاقة   ودوج . ١

مـستوى جـودة    و ووجود علاقة طردية بين الطلب على الخدمـة       . )التعرفة  ( الخدمة  

   .الخدمة من وجهة نظر المستفيدين منها

 والمدركة مـن جانـب      ، ينخفض المتوسط العام لجودة الخدمة المقدمة بأبعادها المختلفة        .٢

  . أثناء أداء مناسك الحج، بالنسبة للهاتف الثابت في مكة المكرمة،هانلمستفيدين ما

 والمدركـة مـن جانـب       ، المتوسط العام لجودة الخدمة المقدمة بأبعدها المختلفة       رتفع  ي  .٣

   . أثناء أداء مناسك الحج، بالنسبة للهاتف الجوال بمكة المكرمةها،المستفيدين من

  

   :تصنيف الدراسة

 ،Exploratory دراسة استطلاعية    فهي .ن تصنيف هذه الدراسة من عدة جوانب        يمك

لتعرف إلى ا  دراسة وصفية تسعى     وهي .نفس الموضوع في   سابقة دراسة   عدم وجود ل نظراً

على واقع هذه الخدمة من خلال البيانات والمعلومات المستمدة من وثائق شركة الاتصالات             

ستخدام الاستبانة التي أعـدت  اي للمستفيدين من الخدمة ب  ومن خلال المسح الميدان    ،السعودية

 وهي أيضاً دراسة تحليلية تتعرض بعمق لتحليل بعض العوامل المؤثرة على            .لهذا الغرض 

 من وجهة نظر المـستفيدين      ،مدى كفايتها ومستوى جودتها   على   و ،الطلب على هذه الخدمة   

   .منها

  

   :أسلوب الدراسة ووسيلتها

 Questionnaireراسة أسلوب المسح الميداني عن طريق الاستجابة استخدمت الد      

 والتي تم ، العمليةها وفروض، وأهدافها،المكونة من عدد من الأسئلة الملائمة لمشكلة الدراسة

بالإضافة إلى وذلك  .هـ١٤٢٥توجيهها لعينة ممثلة من حجاج الخارج في موسم حج 

ن بيانات  عرب والتي تع،كة الاتصالات السعوديةالبيانات المستمدة من الوثائق الخاصة بشر



 ١١

قد تم تطوير الاستبانة و . متصلة بجوانب التنظيم والتشغيل المختلفةHard Facts حقيقية

دد من أعضاء هيئة التدريس المختصين عالمستخدمة في البحث ومراجعتها واختبارها مع 

   . وصحة محتوياتها، صلاحيتها وذلك للتأكد من،بقسم الاقتصاد الإسلامي بجامعة أم القرى

 للاستبانة مع عدد  مـن الحجـاج موضـع           Pretest  كما تم إجراء اختبار أولي        

 وقد تـم تعـديل      .سؤالال وفقاً للمعنى المراد من      ،الدراسة للتأكد من تفهم مجتمع البحث لها      

 كما تـم   .نجراءيالإالاستبانة وملاءمة أسئلتها وصياغتها في الشكل النهائي بناء على هذين           

 ويغطـي   ، بشكل يلبي حاجة الفروض التي بنيت عليهـا الدراسـة          الأسئلةاختيار وصياغة   

  .الأهداف التي تسعى إلى تحقيقها

   

   :مصادر البيانات

   : هما    قامت الدراسة على نوعين أساسين من البيانات

  : بيانات مكتبية.١

  في ، والمتوافرة ذات الصلة علومات  والمقد تم الحصول على هذه البيانات من الدراسات         و    

 المستمدة مـن إمكانـات شـبكة        معلومات بالإضافة إلى ال   ،ات العلمية ي الكتب والدور  ثنايا

الوثائق الخاصة بشركة الاتصالات السعودية من      الحصول على بعض     كما كان    .الانترنت

   .أحد أهم مصادر هذه البيانات  شبكة الانترنتموقع الشركة علىخلال 

    :انات ميدانية بي.٢

 ، ومراجعتهـا  ، بواسطة الاستبانة التي تـم تطويرهـا       على هذه البيانات   تم الحصول       لقد

 ، بهدف الحصول على بيانات أولية من مجتمع البحـث         ، واستخدامها ،صلاحيتهاواختبار  

   .هـ١٤٢٥وهم حجاج الخارج لبيت االله الحرام في موسم حج 
  

   :نطاق الدراسة

 .للدراسة في مكة المكرمة والمشاعر المقدسـة      ) الجغرافي  ( المكاني   يتمثل النطاق       

 النطاق المتعلـق بنـوع الخدمـة        ويتمثل .هـ١٤٢٥تمثل النطاق الزمني في موسم حج       يو

 دون الأنـواع الأخـرى مـن        ، الثابـت والجـوال    ه بنوعي  فقط في خدمات الهاتف  المقدمة  

   . مثل الانترنت والفاكسالاتصالات
  

   :عينة الدراسة

 الخارج فقط دون حجـاج      القادمين من  ١٤٢٥تتمثل عينة الدراسة في حجاج موسم          

 وأفكـار مـستمدة مـن       ، فرصة أكبر للتعبير عن آراء مختلفة وجديدة       وذلك لوجود  ،الداخل

 ممـا   ،بعض السياسات والأساليب والنظم المختلفة المطبقة في تقديم هذه الخدمة في دولهـم            



 ١٢

 فيما يتعلق بجوانب التنظيم والتـشغيل       ،رحات الجديدة والمفيدة  تقديم بعض المقت   يساعد على 

   .المرتبطة بها

 البـشرية والميزانيـة المتاحـة      والإمكانـات في حدود الوقت    قد اعتمدت الدراسة    و

 حـاج مـن الـدول    ٦٠٠ تتمثل في عدد Quota Sample صصية حللدراسة على عينة 

 مـن    وهي الدول الأقرب تشابهاً    ، العربية  والدول ، ودول جنوب آسيا   ، غير العربية  الأفريقية

 لإجـراء الاعتبـار   فـي     مع الأخذ     ،حيث الخصائص الاقتصادية وربما الاجتماعية العامة     

المقابلات مع عدد  متساو من الحجاج  من كل مجموعة من المجموعات الـثلاث المحـددة                 

 :فيما يأتيوقد اتصفت هذه العينة ببعض الخصائص والمتمثلة  . عشوائيةبطريقةوذلك 

  : الجنس

من إجمالي العينة، % ٩١,٣ من الذكور أي ما يعادل ٥٣٣تكونت عينة الدراسة من 

وهذا يرجع إلى الطبيعة المحافظة للمجتمع . من الإناث% ٨,٧ أنثى وهو ما يعادل ٤٥ومن 

السعودي، والتي أدت إلى حرج الباحثين في التعامل مع النساء، كما يرجع إلى عدم  وجود 

  . ضمن فريق العمل الميدانينساء

  

  :المستوى التعليمي

  ).١( وذلك كما يتضح من الجدول رقم ،لقد شملت العينة مستويات تعليمة متعددة  
  

  النسبة المئوية التراكمية  النسبة المئوية  التكرار  

  4.3  ٤,٣  ٢٥  أمي

 17 12.7  ٧٤  يقرأ ويكتب

 21.8 4.8  ٢٨  ابتدائي ومتوسط

 47.4 25.6  150  ثانوي ودبلوم

 100.0 52.6  307  جامعي 

   100.0  ٥٨٤  المجموع
  

   المستوى التعليمي لعينة الحجاج١جدول تكراري رقم 

  

 حيـث تبلـغ     ،)١(يتضح من الجدول رقم      كما    من العينة  نسبة الجامعيين أعلى نسبة   تشكل  

أقل نسبة فـي مجتمـع      تشكل نسبة الأميين في المقابل       و .من حجم العينة  %) ٥٢,٦(نسبتهم  

 ويلي نسبة الجامعيين من     .من إجمالي حجم العينة   %) ٤,٣( حيث لم تزد نسبتهم عن       ،العينة



 ١٣

 ثم من هـم فـي   ،%)١٢,٧( ثم من يقرأ ويكتب     ،%)٢٥,٦(هم في مرحلة الثانوي والدبلوم      

  %).٤,٨(مرحلة الابتدائي والمتوسط 

  :العمر

 ).٢(دول رقم تكونت عينة الدراسة من فئات مختلفة من العمر، كما يتضح من الج
 

النسبة المئوية التراكمية  الفئة  التكرار  النسبة المئوية

  ٢٠أقل من  ٢٨ ٤,٨ ٤,٨

٣٠-٢٠ ١٤٤ ٢٤,٧ ٢٩,٥ 

٤٠-٣٠ ١٧٢ ٢٩,٥ ٥٩,٠ 

٥٠-٤٠ ١٢٥ ٢١,٤ ٨٠,٤ 

٦٠-٥٠ ٦٥ ١١,١ ٩١,٥ 

٧٠-٦٠ ٣٤ ٥,٨ ٩٧,٣ 

  فأكثر٧٠ ١٥ ٢,٧ ١٠٠
 الإجمالي 584 100.0 

  عمار عينة الحجاج أ٢جدول تكراري رقم 

  طول الفئة  وتم تحديد   إلى خمس فئات،    الحجاج في مجتمع العينة     أعمار  توزيع لقد تم 

 ٧٠ ومن هم أكثر مـن       ، إضافة فئتين لمن هم أقل من عشرين سنة        ت كما تم   أعوام، عشرةب

 ، أكبـر عـدد    وقوع وقد اتضح  . نظراً لانخفاض عدد التكرارات بالنسبة لهاتين الفئتين       ،سنة

 ين الـواقع  ة حيث تبلغ نسب   ،)٤٠ – ٣٠(نسبة من حجاج مجتمع العينة في فئة العمر         وأعلى  

   .من إجمالي حجم العينة% ٢٩,٥في هذه الفئة 

  

  :مكان الإقامة

لقد شملت العينة أماكن مختلفة لإقامة الحجاج في مكة المكرمة أثناء موسم الحج،   

  ).٣(وذلك كما يتضح من الجدول رقم 

 النسبة المئوية التراكمية لنسبة المئويةا  التكرار  المكان

 15.4 15.4 90 منطقة الحرم

 26.2 10.8 63 العزيزية

 100.0 73.8 431 باقي مكة

  100.0 584 المجموع

    مكان إقامة عينة الحجاج في مكة المكرمة٣جدول تكراري رقم 



 ١٤

يزيـة علـى    منطقة العز  تستحوذ و  . من حجم العينة   %)١٥,٤(منطقة الحرم على    تستحوذ  

تبلـغ نـسبتهم    الذين  و  باقي الحجاج في مجتمع العينة     توزعقد  و . من حجم العينة   %)١٠,٨(

ن هذه النسبة تبدو    على الرغم من أ    و . في بقية أنحاء مكة المكرمة      من حجم العينة   %)٧٣,٨(

 ـ بحيث ت  ،طق عديدة في مكة المكرمة    احسب إقامة الحجاج في من    بنها موزعة   إكبيرة إلا    ل ظ

  . الحجاج في مكة المكرمةقبلالحرمة العزيزية المنطقتين الأكثر إقامة من منطقتا 

  

   :طريقة جمع البيانات الميدانية ومدى استيفاء الاستبانات

التي قام بها عـدد     و ،لقد تم جمع البيانات الميدانية عن طريق المقابلات الشخصية          

الملمين بلغات  و ، من الدراسات  من جامعي البيانات الذين سبق لهم العمل في مثل هذا النوع          

 بالإضافة إلى   ،الحجاج المستقصى منهم، وذلك بعد أن تم تدريبهم على أسلوب إدارة المقابلة           

 بالإضافة إلى تـوفير فرصـة        وتوضيح المقصود من كل سؤال وارد في الاستبانة،        ،شرح

ل علـى   الحصووذلك بهدف    لشرح وتوضيح بعض الأسئلة للمستقصي منهم إذا لزم الأمر،          

   .المعلومات اللازمة لإتمام الدراسة  الردود لاستيفاءأعلى نسبة من

استبانة صالحة للاستخدام من بين مجموع الاستبانات       ) ٥٨٤( قد تم استيفاء عدد     ل و

 تعـد   وبالتالي    ، %٩٧بنسبة  وذلك  استبانة  )  ٦٠٠(التي وزعت على جامعي البيانات وهو       

  .  لتحليلها وذلك للخروج بالنتائج المطلوبةفيةهذه النسبة من الردود ملائمة وكا

  

  :خطة الدراسة

عن توصيف سوق الاتصالات الهاتفية   لقد تم تقسيم الدراسة إلى قسمين يتحدث أولهما      

   . للبيانات الميدانيةة الثاني تحليل العلاقات الارتباطيم فيويت. في المملكة العربية السعودية

  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  



 ١٥

   القسم الأول

  

  توصيف سوق الاتصالات الهاتفية في المملكة العربية السعودية

  
   :الوضع العالمي للاتصالات بين الملكية العامة والملكية الخاصة. ١,١

  

تقـوم  حيث   ، الدولة لملكية وإدارة  دول العالم    كثير من قطاع الاتصالات في    يخضع     

 بـإدارة لقطـاع الخـاص     لماح  بدلاً من الس  ،  ولةؤ أو هيئة حكومية مس    ،على تنظيمه وزارة  

 قطـاع   الاتـصالات أن قطـاع بفي دول اقتصاد السوق  هذا الوضع ويبرر .وتنظيم خدماته 

   .لعوائد الضخمة لقطاع الاتصالاتل مع الأخذ في الحسبان ،احتكاري بطبعه

 عدد كبير من التطورات مكانه في هذا المجـال علـى مـدار العقـدين                وقد أخذ     

تحرير  محيث ت  .لماإلى إصلاحات كبيرة في قطاع الاتصالات عبر الع        والتي أدت    ،رينيالأخ

 في الدول الناميـة القيـام       كما تم . في الدول المتقدمة  فك ارتباط عدد من القطاعات بالدولة       و

 من الحاجـة     وكان ذلك مستمداً   ،بإصلاحات على المستوى الكلي بما في ذلك البنية الأساس        

 وتحسين جودة الخدمات المقدمة فـي ظـل ظـروف           ،للعميل حقيق أقصى عائد ممكن   إلى ت 

 التقدم السريع في الابتكارات والاختراعات في مجـال         أدى كما .الموارد الحكومية المحدودة  

ه يتوقع   فإن ،سبق وبالإضافة إلى ما   . تسهيل مشاركة القطاع الخاص    إلى قد عمل    تالاتصالا

 الاتصالات الأسـاس والتـي تـم         اتفاق منظمة التجارة العالمية في مجال خدمات       أن يؤدي 

  .م إلى حركة تحرير أكبر لهذا القطاع عبر العالم١٩٩٧ دولة عام ٦٩التوقيع عليها من قبل 

 وفتحت الباب أمام مشاركة      فعلاً،  دولة نامية بتحرير قطاع الاتصالات     ٩٠أكثر من   وقد قام   

لة صـفقاتها    وصلت حصي   والتي ،م١٩٩٨م إلى   ١٩٩٠القطاع الخاص على مدار الفترة من       

   . أمريكير بليون دولا٢١٤  حواليإلى

 ـهيكل الاتصالات في معظم الدول العربية بنظ      يتشابه   و       فـي الـدول الناميـة       هري

 مستوى التطور في قطاع     نأب علماً . والمنظم لهذا القطاع   ،لكا الدولة الم  تمثلحيث   ،الأخرى

الأعوام الأخيرة أن الدول العربية قد       ويلاحظ في    . العربية الاتصالات ليس متماثلاً بين الدول    

   .صةخأخذت تحذو حذو الاتجاه العالمي في مجال الاتصالات والذي يتضمن التحرير والخص

  

  

  



 ١٦

  

   : الاتصالات في المملكة العربية السعودية قطاعالاتجاه لخصخصة .١,٢

  

 حتى النـصف  و ،كانت وزارة البريد والبرق والهاتف في المملكة العربية السعودية             

 وقد . الجهة القائمة على إدارة وتنظيم قطاع الاتصالات في المملكة         ،م١٩٩٨الأول من عام    

 يقضي بخصخـصة عـدد مـن        اًقرارم  ١٩٩٧عام  من  أصدر مجلس الوزراء في ديسمبر      

 عام   من  على أن يبدأ التنفيذ في يونيو      ، بما في ذلك خدمات الهاتف الثابت والجوال       ،الخدمات

ــتلزم  .م١٩٩٨ ــد اس ــوق ــسعودية  الق ــصالات ال ــركة الات ــشاء ش  Saudiرار إن

Telecommunications Companyًفـي   بالكامـل تم خصخصتهت إلى أن  مستقلاً كيانا 

 ١٣٥ وقد تم تأسيس هذه الشركة بالفعل بموجب المرسوم الملكي الكريم رقـم              .مرحلة قادمة 

بنهاية عـام    تم   قد و . مستقلاً بوصفها كياناً  وبدأت تمارس عملها     ،هـ١٤١٨/ ١٥/٨وتاريخ  

 % ٢٠ خصص   حيث ، أسهم الشركة  من%  ٣٠ في    للجمهور  الإعلان عن الاكتتاب   ٢٠٠٢

 للمؤسسة  منها%  ٥ تخصيص   كما تم  ، للمواطنين السعوديين بصفتهم الشخصية    من أسهمها 

وتعد هـذه الـشركة      .أخرى لمصلحة معاشات التقاعد    % ٥ و   ،العامة للتأمينات الاجتماعية  

ف في المملكة في الوقت الحاضر، حيث يعمل فيها أكثر من سبعين ألف             أكبر مصدر للتوظي  

 قائمـة أكبـر    في الوقـت الحاضـر   شركة الاتصالات السعودية  تصدرتو. موظف سعودي 

 وبصفتها أيضاً تملك أكبر شبكة جوال في الشرق الأوسط، حيث بلغ            ،شركة خليجية ) ١٥٠(

من منـاطق   % ٩٥ تغطي أكثر من     محطة قاعدية ) ٥٥٠٠(عدد المحطات القاعدية للجوال     

) ٩,٥( تخدم أكثر من   كما أنها  .من الطرق حول المملكة    ف كم  أل ٢٥ة  فالمملكة، وتغطي مسا  

 الثابـت،   مليون مشترك في الهاتف   ) ٣,٧( وما يزيد عن     ، الجوال  الهاتف مليون مشترك في  

 الخـاص   ويمثل قرار مجلس الوزراء    .وذلك وفقاً لما ورد في موقع الشركة على الانترنت        

هماً وخطيراً من وجهة نظـر      مبخصخصة قطاع الاتصالات بالمملكة العربية السعودية حدثا        

 هذا القطاع ثاني أكبر قطاع في المملكة من حيث العائد الـذي           حيث يعد  ي،الاقتصاد السعود 

   .يدره بعد قطاع البترول

  

   :جهود التطوير في شركة الاتصالات السعودية. ١,٢,١

  

ركة خطوات هائلة نحو تطوير البنية الأساس للاتصالات وتحسين خدمة أخذت الش      

للشبكة خلال هذه الفترة فقد أضافت الشركة  .هاخلال عامين من تأسيس، وذلك المستهلك

مشترك  ) ٥٠٠٠٠٠ ( لأكثر منقامت بتوصيل الخدمةو ، خط ثابت جديد٨٠٠٠٠٠حوالي



 ١٧

ن للهاتف منذ بدأت الشركة تمارس أعمالها ولقد بدأ النمو متسارعاً في عدد المشتركي .جديد

م حيث ازداد عدد ١٩٩٨ة في عام كعلى أسس تجارية مقارنة بعددهم مع بدايات الشر

م مما رفع نسبة انتشار ٢٠٠٣ خط في  العام ن مليو٣,٥خطوط الهاتف العاملة ليصل إلى 

 ألف ٦٠لى  كما وصل عدد الهواتف العمومية إ. شخص مائة هاتف لكل١٥,٥٧الخدمة إلى 

 من خلال رفع قاعدة الجوال بإضافة توالت جهود التطوير وقد. ٢٠٠٣ بنهاية هاتف

 مما  خطاً،)٥,٠٠٧,٩٦٥(  ليصل عدد خطوط الجوال العاملة إلى ، جديدخط ٣,١٧٣,٠٠٠

 ويتم الآن تنفيذ مشروع . شخص١٠٠ جوال لكل ٢٢,٥وصل بمعدل انتشار الجوال إلى 

   .م٢٠٠٥ / ١٠ خط جوال ينتهي بتاريخ  مليون٢عة ة للجوال بسعالتوسعة الساب

م تقديم خدمة الاتصال بالجوال من خلال إصدار بطاقة ٢٠٠٢وقد تم في عام 

 ريال سعودي بدفع مرة ٢٠٠برسم اشترك مبدئي يبلغ " سوا " الاتصال المسبوقة الدفع 

 شحنها شهرياً  ويمكن إعادة،واحد ويستهلك خلال شهرين في المكالمات الداخلية والدولية

سم الحج وهي ولم" سوا" قامت الشركة أيضاً بإصدار بطاقات كما. قبل انتهاء فترة صلاحيتها

 ومشمولة ، ريال سعودي صالحة للاستعمال في موسم الحج١٠٠بطاقة مسبوقة الدفع بقيمة 

 ،عيةالمكالمات الجماو ،تحويل المكالماتونتظار المكالمات، االخدمات المجانية مثل عدد من ب

 وتصل مدة صلاحيتها إلى ، وإظهار رقم المتصل،خدمة البريد الصوتيو ،خدمة الرسائلو

ل زيادة الرصيد ي ويستطيع العم. محرم١٥ ذي القعدة إلى ١٥ تبدأ من ، فقطاً يوم٦٠

 وتوجد .يزيد من فترة صلاحية البطاقة  غير أن ذلك لا، الشحنإعادةباستخدام بطاقات 

 ريالاً إلى ٥٠تضيف و ريالاً ٥٠بقيمة ) ٥٠( سوا :ت الشحن وهيثلاثة أنواع من بطاقا

 ٣٠٠ وسوا . ريال في رصيده١٠٠ ريال وتمنح حاملها ١٠٠بقيمة ) ١٠٠( سوا و .الرصيد

   . ريال في رصيده٣٣٣ حاملها ح وتمن، ريال٣٠٠بقيمة 

     

   :نمط سوق الاتصالات الهاتفية في المملكة العربية السعودية. ١,٣

  

 والإجراءات ، العرض الموجز السابق للتوجهات والسياسات والقرارات المتخذة       يدل       

المطبقة فيما يتعلق بإدارة وتنظيم تقديم خدمة الاتصالات الهاتفيـة فـي المملكـة العربيـة                

 جهود تطويرية كبيرة تبذل من خلال العمل علـى خصخـصة هـذا              على وجود  ،السعودية

 ، بإيجاد بيئة مؤسسية ونظامية لدعم المؤسـسات الخاصـة         ، وتغذيته بروح المنافسة   ،القطاع

 هذه  قامت ولقد   . والسوقية على حد سواء    ، في إطار يسمح بتحقيق الكفاءة الصناعية      هوتنظيم

 والكفـاءة   ، على فكرة الاعتماد المتبادل بين الكفاءة الصناعية       والجهود التطويرية التوجهات  



 ١٨

 ١ النتائج التـي أثبتهـا بعـض الدراسـات         من ناحية أخرى على   وقامت   ،السوقية من جهة  

تزال هذه الجهود     ولا .يجابية للخصخصة والمنافسة في قطاع الاتصالات     لإوالمتعلقة بالآثار ا  

   .ماضية في تحقيق أهدافها

ن الوضع الحالي   إ إلا   ، أنها قد قطعت شوطاً لا بأس به في هذا الخصوص           من رغمعلى ال و

يزال يتمثل في وجود شركة واحـدة للاتـصالات          ة لا لسوق الاتصالات الهاتفية في المملك    

 من القضايا المتصلة بخدمة الاتصالات الهاتفية مازالت في حاجة إلى            كما أن عدداً   .الهاتفية

درجـة  و ،ة الاتـصالات الـسعودية    كرق خصخصة شر  ط ومن بين هذه القضايا      .توضيح

 الإطار التنظيمي الذي    كما يعد  . والتي لم يتم تحديدهما بعد     ، المسموح بها  الأجنبيةالمشاركة  

 وكذلك نمط هيكل السوق المتصور لقطاع الاتـصالات         ،ستدار الشركة المخصخصة طبقاً له    

   .من المسائل التي ينبغي بحثها والاتفاق بشأنها

على الجملة فإن الواقع الحالي لسوق الاتصالات الهاتفية فـي المملكـة العربيـة              و     

 حيث تنفرد شـركة     ،)جانب العرض   ( اً لمقدم الخدمة    قياً مطل السعودية يعكس وضعاً احتكار   

   .٢ حتى تاريخ إنجاز هذه الدراسة،الاتصالات السعودية بالسوق في هذا المجال

 في جمهور المـواطنين والمقيمـين فـي المملكـة           في المقابل  جانب الطلب    ويتمثل       

 من مختلـف    ،ل البلاد وعرضها   والمنتشرين في طو   ،المستفيدين من الخدمة الهاتفية بنوعيه    

 أو على جنـسية     ، ودون قصر على جنس دون آخر      ،فادة من الخدمة  الأعمار القادرة على الإ   

من المتوقـع أن يكـون      و . أو مهنة دون أخرى    ، أو على فئة دخلية دون أخرى      ،دون أخرى 

 ،سوقيةن مجريات الأمور ال   ع الكاملة   ملمين بالمعلومات ن من الخدمة غير     والعملاء المستفيد 

 بالطبع حرية المفاضلة بين      أيضاً  وليس لديهم  . وتكلفة الخدمة المقدمة   ،المتصلة بالمواصفات 

المفاضلة بين  حرية   فيما عدا    ، في سوق تتصف حتى الآن بالاحتكار الكامل       ،ماركة وأخرى 

   .حسب ظروف وتكلفة الاستخدامب ، أو الجمع بينهما، والهاتف الجوال،الهاتف الثابت

  شركة الاتصالات السعودية تحت ظروف أنها المنتج الوحيد للخدمـة مـا            دمتستخ     

  وذلك فيما يتعلق Undifferentiated Marketing " استراتيجية التسويق الموحد " ى ميس

ي أن الـشركة تقـدم   أ . وبالنسبة للمكالمات المحلية والداخلية،والجوالبخدمة الهاتف الثابت  

ضى عما يختلف فيه المـستهلكون مـن خـصائص          غا وتت ،وق كله  واحداً للس  مزيجاً تسويقياً 

 لجميـع   ، والدولية ، والداخلية ، ومن ثم فهي تقدم نفس خدمة الهاتف الثابت المحلية         .ورغبات

 فقد يكـون    . بغض النظر عن اختلاف حاجاتهم ورغباتهم      ،عملائها بنفس الاشتراك الدوري   
                                                 

 . في الدراسات السابقة٤انظر الدراسة رقم :  1
 .٢٠٠٥نهاية مارس، :  2



 ١٩

 ،خفيض عدد المكالمات المسموح بهـا     ء من يفضل دفع سعر أقل في مقابل ت        لاهناك من العم  

 وقد يكون هنـاك مـن       .يحتاج إلى استعمال الهاتف إلا عند الضرورة       يرغب أو لا   لأنه لا 

  الخ . .هائبإجراوم ق ييفيض سعر الاشتراك في مقابل دفع ثمن المكالمات الفعلية التخيفضل ت

الشركة في نشاطها فلسفة التوجيه تتبنى ، على ذلكوبناء Production Orientation  حيث

 إذا  وبخاصة ،هو متاح بأي شكل من الأشكال      في هذه الحالة على شراء ما     يقبل المستهلكون   

تكـون هـذه     وربمـا    . أو شبه الأساس   ،من المنتجات الأساس  ) سلعة أو خدمة  ( كان المنتج   

لصدد  ومن المهم أن نشير في هذا ا       .ةك تحتها الشر  مل إلى حد كبير هي الحالة التي تع       الحالة

 ،لشركةل مبيعات   إيرادات تحقيق أقصى على   إلى أن هذا التوجه قد يرتبط بالاهتمام والتركيز       

 ، بالنـسبة للمـستهلكين    ، الاقتصادي والاجتماعي على المدى الطويـل      العائددون الاهتمام ب  

 مصلحة الشركة   مع و ،يتعارض مع المفهوم الحديث للتسويق      وهو ما  ،وبالنسبة للمجمع ككل  

 حينما يتم فتح الباب أمام منافسين لهـا للـدخول إلـى             وبخاصة ،ى المدى الطويل  نفسها عل 

يجابية لديها نحو تبني وتطبيـق بعـض        إ وثائق الشركة إلى وجود اتجاهات       وتشير .السوق

 مـن حيـث اهتمامهـا       ، المستهلك مصلحة والذي يرعى    ،جوانب المفهوم التسويقي الحديث   

   .١ هذا الصدد فيلمعايير الشركة وفقاً ،مستوى جودة الخدمة المقدمةب

  

الملامح الخاصة بسوق الاتصالات الهاتفية بمكة المكرمة ومضمونها بالنسبة لـشركة           . ١,٤

   :الاتصالات السعودية

  

 نمط سوق الاتصالات الهاتفية بمكة المكرمة بصفة عامة الـنمط العـام لهـذه               يتبع      

 أم من حيـث الـسلوك علـى         ،ث الهيكل  سواء من حي   ،السوق في المملكة العربية السعودية    

ظروف ب عن باقي أجزاء المملكة       تنفرد بيد أن مكة المكرمة   . جانبي كل من العرض والطلب    

 ونوعيـات   ،فد إليها أعداد كبيرة   ت حيث   ،خاصة في جانب الطلب خلال مواسم الحج والعمرة       

 ، ورغبـاتهم  ،تبـاين حاجـاتهم   ت ، من مختلف أرجاء العالم    ،مختلفة من الحجاج والمعتمرين   

من حيث الآليات المستخدمة في الخدمة بنوعيها الثابـت         سواء   ،بخصوص خدمة الاتصالات  

) السعر( أم حيث التعرفة     ، المختلفة ها أم من حيث مستوى الجودة المقدمة بعناصر       ،والجوال

 الأمر الـذي    ، جميعاً إلى توافر الخدمة بشكل كاف      يحتاج الحجاج والمعتمرون   كما   .المحددة

ب من شركة الاتصالات السعودية أن تحرص على تبني استراتيجية تـسويقية خاصـة              يتطل

 بما يؤدي إلى رفـع      ، تأخذ في الحسبان الظروف الخاصة بها      ،وملائمة لسوق مكة المكرمة   
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 ٢٠

 عوائـد اقتـصادية     يحقق أقـصى   وبما   ،الكفاءة الصناعية والسوقية في هذا المجال الحيوي      

   . وللمجتمع ككل، والمستفيدين منها،ة المقدمة للخدمةواجتماعية بالنسبة لكل من الشرك

  

   :بالمملكة الطلب على خدمة الاتصالات محددات. ١,٥

  

 أجور :في على خدمات الهاتف الثابت )عدد المشتركين (لطلبا محددات تتمثل

فتراض وذلك با التأسيس، والاشتراك الشهري، وتكلفة الدقيقة الواحدة للمكالمات المحلية،

حيث  .، وافتراض ثبات الطلب على الهاتف الجوالثبات مستوى جودة الخدمة المقدمة

ممثلاً بعدد المشتركين دالة في كل  تفترض الدراسة أن الطلب على خدمات الهاتف الثابت

   .الدقيقة من رسوم التأسيس، والاشتراك الشهري، وسعر

  

الاشتراك   رسوم التأسيس  عدد المشتركين  السنة

  هريالش

سعر الدقيقة 

  المحلية

٠,٢  ٣٠  ٥٠٠  ١٧٩٦  ١٩٩٦  

٠,٢  ٣٠  ٥٠٠  ١٨٧٧  ١٩٩٧  

١٩٩٨  2167.0  ٠,٢  ٣٠  ٥٠٠  

٠,٢  ٣٠  ٥٠٠  ٢٧٠٦  ١٩٩٩  

٠,٢  ٣٠  ٥٠٠  ٢٩٦٥  ٢٠٠٠  

٢٠٠١  3502.6  ٠,٢  ٣٠  ٥٠٠  

٠,٢  ٣٠  ٣٠٠  ٥٧٦١,٦  ٢٠٠٢  

٠,٢  ٣٠  ٣٠٠  ٨٣٢٥,٥  ٢٠٠٣  
  

  ٤جدول رقم

  الثابت ومحددات الطلب على الهاتف )ألف مشترك(العلاقة بين عدد المشتركين

  

باستخدام أسلوب معامل الانحدار الخطي  وقد تم اختبار هذه الفروض إحصائياً

 بين المتغير التابع وهو عدد  إحصائية معنويةدلالة ذات عدم وجود علاقةأظهر الاختبار و

 .م التأسيسالمشتركين، والمتغيرات المستقلة وهي سعر الدقيقة، والاشتراك الشهري، ورسو

فقد تزايد عدد المشتركين سنوياً كما يتضح من الجدول السابق رغم ثبات سعر الدقيقة 

وقد  . تدفع مرة واحدة فقط في أنهارسوم التأسيسويبرر عدم تأثير . والاشتراك الشهري



 ٢١

عدد الوافدين للعمل، ازدياد  و،ترجع الزيادة في عدد المشتركين إلى الزيادة في عدد السكان

 استخدامه في  استخدامات الهاتف في غير المحادثة مثلوازديادلمواطنين، ا دخول ديادواز

  .  الفاكس، وتصفح الانترنتمجال
  

عدد   السنة

  المشتركين

رسوم 

  التأسيس 

  

الاشتراك 

  الشهري

سعر الدقيقة 

المحلية وقت 

  الذروة

سعر الدقيقة 

المحلية 

خارج وقت 

  الذروة

١,٦  ١,٦  ٦٠  ١٠٠٠٠  ١٩٠,٧  ١٩٩٦  

١,٢  ١,٦  ٦٠  ١٠٠٠٠  ٣٣٢,١  ١٩٩٧  

 عند ١٩٩٨

تأسيس 

  الشركة 

١,٢  ١,٦  ٦٠  ٣٥٠٠  ٦٢٧,٣  

٠,٧٥ ١,٥ ٦٠ ٣٥٠٠  ٨٣٧  ١٩٩٩ 

٢٠٠٠  

  ٢٠٠٠يونيو 

١٥٠٠  ١٣٧٦  

٨٠٠  

٠,٥  ١,٢  ٦٠  

٢٥٢٨,٦  ٢٠٠١  500  ٠,٥  ٠,٩٥  ٦٠  

 

  مارس٢٠٠٢

٥٠٠٨  300  ٠,٥  ٠,٨  ٦٠  

  ٠,٤  ٠,٥  ٦٠  100  ٧٢٣٨,٢   أبريل٢٠٠٣
  

  ٥جدول رقم 

  ومحددات الطلب على الهاتف الجوال) ألف مشترك(قة بين عدد المشتركينالعلا
  

ض ارافت على خدمات الهاتف الجوال ب)عدد المشتركين(وتتمثل محددات الطلب 

 ، أجور التأسيسفي  وثبات الطلب على الهاتف الثابت،ثبات مستوى جودة الخدمة المقدمة

 عدد المشتركين في عام  يرجع ازديادوقد . وسعر المكالمة للدقيقة،والاشتراك الشهري

 إلى توقع المشتركين في تلك الفترة بارتفاع رسوم  عن العام السابق بمقدار كبير١٩٩٧

 ، الإقبال على اقتناء الهاتف الجوال نوعاً من الاستثمار يمثلالتأسيس في المستقبل، وبالتالي

 عدد المشتركين ع ازديادقد يرجكما .  بعض الاعتبارات الاجتماعية وجودبالإضافة إلى



 ٢٢

بنسبة تفوق نسبة الزيادة في عدد المشتركين في الهاتف الثابت، وتفوق نسب التخفيض في 

 الهاتف الجوال، ولا يتيحها التي ستخدامات إلى بعض الا، وقيمة المكالمة،قيم رسوم التأسيس

نترنت دون  الهاتف الثابت مثل خدمة استقبال وإرسال الرسائل، وإمكان تصفح الايتيحها

خاصية التجوال الدولي التي تمكن المشترك من الاتصال والحاجة إلى وجود جهاز كمبيوتر، 

 من الاتصال به  الموجود في الخارج الخارج بسهولة تامة، وتمكن الغيرالموجود فيبالغير 

  .بسهولة تامة، الأمر الذي لا يمكن معه ذلك في الهاتف الثابت

  

  

  

  

  



 ٢٣

  ل العلاقات الارتباطيةتحلي: نيالقسم الثا

   للبيانات الميدانية 

  
  : ومحددات الطلبالطلب على الهاتف توزيع. ٢,١

  

  :توزيع الطلب بين الهاتف الثابت والهاتف الجوال في مكة المكرمة. ٢,١,١

  

 إلى أن الطلب على خدمات الهاتف الجوال أكبر بكثير )٦(بيانات الجدول رقم تشير 

لهاتف الثابت خلال موسم الحج، حيث يمثل الطلب على من حجم الطلب على خدمات ا

 ويمثل . الهاتفعلى خدمةمن إجمالي حجم الطلب % ٨٨,٣خدمات الهاتف الجوال حوالي 

 الهاتف على خدمةمن إجمالي حجم الطلب % ١١,٧  حواليالطلب على خدمة الهاتف الثابت

   .وذلك أثناء تواجد الحجاج في مكة المكرمة
  

  
   الاتصالوسيلة 

  النسبة المئوية التراكمية  النسبة المئوية  التكرار

  ١١,٧  ١١,٧    ٦٨  الثابت الهاتف 

  ١٠٠,٠  ٨٨,٣  ٥١٦  الهاتف الجوال 

    ١٠٠  ٥٨٤  المجموع
  )٦(جدول رقم 

  )الهاتف الثابت والهاتف الجوال(حسب وسيلة الاتصال المستخدمة ب  على خدمة الهاتفتوزيع طلب الحجاج

  

  : بين الهاتف الثابت والهاتف الجوال في المشاعر المقدسةتوزيع الطلب. ٢,١,٢

  

منى وعرفات  ( المشاعر المقدسة فيوسيلة الاتصال الرئيسة الهاتف الجوال مثلي   

لهاتف الثابت في لض الحجاج عإلى جانب استخدام بوأثناء التنقل فيما بينها، ) والمزدلفة

في المشاعر المقدسة نسبة  الجوال الهاتف الطلب على يشكلحيث  .حالات ومواقف معينة

، وذلك في المشاعر المقدسةمن إجمالي طلب الحجاج على خدمات الاتصالات ) %٨٤,١(

  ).٧(كما يتضح من الجدول رقم 
 
  
  



 ٢٤

  

  مكان ووسيلة الاتصال
  النسبة المئوية  التكرار

  ٨٤,١  ٤٩١  الهاتف الجوال 

  ١,٥  ٨٨  كبائن خاصة للهاتف الثابت 

  ٦,٧  ٣٩  الشارع نقاط الاتصال ب

  ٨,٩  ٥٢  الاتصال من المخيم أو المسكن 

  ١١٤,٧  ٦٧٠  الإجمالي 
  

  )٧(جدول رقم 

  توزيع طلب الحجاج حسب مكان ونوع وسيلة الاتصال في المشاعر المقدسة

  

على عدد حجاج مجتمع العينة إلى ) ٧(وترجع زيادة عدد التكرارات في الجدول رقم 

  .  إلى جانب استخدامهم للهاتف الجوال،ابتاستخدام بعض الحجاج للهاتف الث

  

  :توزيع الطلب على الجوال بحسب نوع الشريحة المستخدمة. ٢,١,٣
  

  
  الشريحة المستخدمة  

  النسبة المئوية  التكرار
النسبة المئوية 

  التراكمية

  ٤٧,٩  ٤٧,٩    ٢٨٠   سواشريحة 

  ٦٨,٤  ٢٠,٥  ١٢٠  شريحة محلية دائمة 

  ١٠٠  ١٠٠  ٥٨٤  مشريحة دولية من بلد القدو
  )٨(جدول رقم 

  حسب الشريحة المستخدمةبتوزيع طلب الحجاج على خدمات الهاتف الجوال 
  

% ٤٧,٩ حوالي ) بطاقات الحج والدائمة( بطاقات سوا بنوعيهايشكل الطلب على 

من إجمالي الطلب على الهاتف الجوال، وبالتالي يتكون معظم إيرادات الاتصالات السعودية 

ويليه الطلب من خلال خدمة التجوال . اقات مخصوماً منها عمولة الموزعينمن قيم البط

  شركةمن إجمالي الطلب، وبالتالي تتكون إيرادات% ٣١,٦الدولي والذي يشكل حوالي 

 قيم المكالمات مع  الشركةالاتصالات السعودية من حصتها من قيم المكالمات، حث تتقاسم

ويحتل الطلب على الجوال من . التي قدم منها الحجاجمقدم خدمة التجوال الدولي في الدول 

 كونمن إجمالي الطلب على هذه الخدمة، وبالتالي تت% ٢٠,٥خلال الشرائح المحلية الدائمة 



 ٢٥

ومن .  اتصالات السعودية من قيم الاشتراكات الشهرية، ومن قيم المكالمات شركةإيرادات

 الجانب الأهم من إجمالي ،ةدائمالثم تشكل إيرادات بطاقات سوا الخاصة بموسم الحج و

   .وذلك خلال موسم الحج محل الدراسةالإيرادات، 

  

  :محددات الطلب على الهاتف الجوال. ٢,١,٤

  

  خمـسة  بناء علـى    على الهاتف الثابت    طلب خدمات الهاتف الجوال     تفضيل تحددي

  : هي عوامل

 ،ون انقطاع الاتصالإتمام المكالمة بدو ،الصوت الواضحو ،السرعة في إتمام الاتصال

) ٩(رقم   الجدولويوضح. إمكان الاتصال في أي وقتو ،إمكان الاتصال من أي مكانو

  . حسب أهميتهابترتيب هذه العوامل 

  
  

  عوامل التفضيل  
  ترتيب التفضيل  النسبة المئوية  التكرار

  ١    ٥٩,٩  ٣٥٠  السرعة في إتمام الاتصال

  ٢  ٣٦,٩  ٢١٦  الصوت الواضح 

  ٣  ٣٤,٨  ٢٠٣  صال من أي مكان  إمكان الات

  ٤  ٣٠,٧  ١٧٩  إمكان الاتصال في أي وقت 

  ٥  ١١,٨  ٦٩  إتمام المكالمة بدون انقطاع الاتصال
  

  )٩(جدول رقم 

  عوامل تفضيل الهاتف الجوال على الثابت
  
  

 حيث يمكن ، عامل التفضيل الأولكما يتضح من الجدول سرعة الاتصال تمثل

 وقد يحتاج فقط في البداية . ومن أي مكان دون انتظار،ي وقتلحامل الجوال الاتصال في أ

ولمرة واحدة فقط لشراء البطاقة، وقد لا يحتاج لذلك إذا كان يستخدم شريحته الدولية والتي 

 في حين يحتاج الاتصال بالهاتف الثابت إلى البحث عن ،تعني مزيداً من التكلفة بالنسبة له

 وكذلك الانتظار بسبب الزحام إلى حين التمكن من إتمام ، وقتاً هذا وقد يأخذ،مكان وجوده

المكالمة، وهذا يأخذ وقتاً أيضاً، والوقت يعني تكلفة بالنسبة للحاج، وهذه التكلفة ربما تفوق 

 وتعريفه الاتصال بالهاتف ،من وجهة نظره الفرق بين تعريفة الاتصال بالهاتف الثابت



 ٢٦

صدقاء الحاج به بسهولة تامة عند استخدام إلى جانب سهولة اتصال أقارب وأ .الجوال

الهاتف الجوال، وبخاصة إذا كان يستخدم هاتفه الذي أحضره من بلده، الأمر الذي قد لا 

ويتم فيما يلي مقارنة تكلفة استخدام الهاتف الثابت بتكلفة . لهاتف الثابتا  عند استخداميتوافر

  .استخدام الهاتف الجوال
كبائن  وهاتف البطاقة  ابتالهاتف الث  عنصر المقارنة

المكالمات الخاصة 

والبطاقات الذكية 

والبطاقات المسبوقة 

  الدفع

  الهاتف الجوال

سعر الدقيقة المحلية 

  والداخلية وقت الذروة

 ٢٠٠للمسافة أقل من 

  . ريالاً للدقيقة٠,٢:كم

 ٢٠٠للمسافة أكثر من 

  . ريالاً للدقيقة٠,٥: كم

: لى الجوالإالمكالمات 

  . للدقيقة ريالا٠,٥ً

المكالمات المحلية لكل 

  . ريالا0.10ً: دقيقة

نفس : المكالمات الداخلية

  .سعار مكالمات الثابتأ

نفس : المكالمات للجوال

  .سعار مكالمات الثابتأ

  . ريالاً للدقيقة٠,٥

سعر الدقيقة المحلية 

والداخلية خارج وقت 

  الذروة

 ٢٠٠للمسافة أقل من 

  . ريالاً للدقيقة٠,١:كم

 ٢٠٠افة أكثر من للمس

  . ريالاً للدقيقة٠,٢٥: كم

: لى الجوالإالمكالمات 

  . ريالاً للدقيقة٠,٤

المكالمات المحلية لكل 

  . ريالا0.10ً: دقيقة

نفس : المكالمات الداخلية

  .سعار مكالمات الثابتأ

نفس : المكالمات للجوال

  .سعار مكالمات الثابتأ

  . ريالاً للدقيقة٠,٤

 .تصالات السعودية على الانترنتموقع شركة الا: المصدر
 
  

ويتماثل سعر الدقيقة للمكالمات الدولية باستخدام الجوال، وباستخدام الهاتف الثابت، 

 والبطاقات المسبوقة ، والبطاقات الذكية،كبائن المكالمات الخاصة و،هاتف البطاقةوباستخدام 

  .، في أوقات الذروة، وخارج أوقات الذروةالدفع

  : يةت من العناصر الآ والهاتف الجوال الثابت الهاتفإجمالي تكلفةف يتألبالتالي و

وقت + ة الدقيقسعر + وقت وجهد البحث عن مكان وجوده =  الثابت  الهاتفعناصر تكلفة

  .وجهد إتمام المكالمة

 .سعر الدقيقة + وقت وجهد الحصول عليها+  قيمة الشريحة  =عناصر تكلفة الجوال

والتي قد .  كانت الشريحة المستخدمة دوليةاادة في قيمة المكالمة إذ نسبة الزيوتضاف إليها

  . الفرق بين التكلفتين إذا كانت التكلفة للشريحة المحلية أقل الحاجيبرر استخدامها من قبل



 ٢٧

  

  :توزيع الطلب على الهاتف الجوال بحسب مكان الاتصال. ٢,١,٥

  
  

  المكان   
دمي الثابت النسبة المئوية من إجمالي مستخ  التكرار

     ٥٢,٢  ٣٠٥  السكن 

  ٣٧,٢  ٢١٧  الكابينة الخاصة 

  ١٠,٦  ٦٢  نقاط الاتصال في الشارع

  ١٠٠  ٥٨٤  المجموع  
  

  )١٠(جدول رقم 

  حسب المكانبتوزيع استخدام الحجاج للهاتف الثابت 
  
 في أماكن إقامة الحجاج الوسيلة الأولى للاتصال كما توافر الهاتف الثابت الممثلي

 من إجمالي استخدام %)٥٢,٢(حيث تبلغ نسبة الاستخدام ). ١٠(من الجدول رقم يتضح 

تليها نسبة استخدام الهاتف الثابت من كبائن الاتصال الخاصة والتي تبلغ . الهاتف الثابت

 حيث تبلغ نسبة  الأقل، نسبة استخدام الثابت من نقاط الاتصال في الشارعتعد و%). ٣٧,٢(

 وربما يرجع .من إجمالي مستخدمي الثابت من الحجاج%) ١٠,٦(ان الاستخدام من هذا المك

  . ، أو لغير ذلك معاً لكلا الأمرين أو، أو لقلتهامكان الإقامة،ذلك لبعد هذه النقاط عن 

  

  :عناصر الجودة للهاتف الثابتتحديد وتقويم . ٢,٢

  

توزيع آراء حجاج العينة حول مـدى تـوافر العناصـر           ) ١١(يوضح الجدول رقم    

 عـشر   أحد وهي   ،المختلفة اللازمة لتحديد مدى جودة الخدمة المقدمة بالنسبة للهاتف الثابت         

  : يأتعنصراً كما يتضح مما ي



 ٢٨

  
  اموع 

آراء الحجاج  م
  

  عناصر الجودة 

متوافر إلى 
  متوافر حد كبير

يصعب 
النطق 

لا (برأي 
  )أعلم

 غير متوافر
غير متوافر 
إلى حد 

 العدد  كبير
بة النس

المئوية 
%  

  - ٥٨٤  ١٥  ٢٠  ٤٠  ١٩٥  ٣١٤ تكرار
١ 

توافر مواقع الاتصال بشكل
  ١٠٠  -  ٢,٦  ٣,٤  ٦,٨  ٣٣,٤  ٥٣,٨ %  كاف في مكان الإقامة 

  - ٥٨٤  ١٧  ١٢٧  ٧٤  ٣٠٩  ٥٧تكرار 
٢ 

التنظيم والترتيـب الجيـد
  ١٠٠  -  ٢,٩  ٢١,٧  ١٢,٧  ٥٢,٩  ٩,٨ %  لكبائن الاتصال 

  - ٥٨٤  ٨٩  ١١٥  ١٤٢  ١٤٠  ٩٨ تكرار
٣ 

اروجود أماكن ملائمة لانتظ   
  ١٠٠  -  ١٥,٢  ١٩,٧  ٢٤,٣  ٢٤  ١٦,٨ %  العملاء 

  - ٨٥٤  ٨٧  ١٢٥  ١٣٠  ١٣٩  ١٠٣تكرار 
٤ 

سهولة الوصول إلى موقـع
  ١٠٠  -  ١٤,٩  ٢١,٤  ٢٢,٣  ٢٣,٨  ١٧,٦ %  الاتصال 

  - ٥٨٤  ٨٦  ١٢٦  ١٢٥  ١٤٠  ١٠٧تكرار 
٥ 

الاستجابة الفوريـة مـن
  ١٠٠  -  ١٤,٧  ٢١,٦  ٢١,٦  ٢٣,٩  ١٨,٢ %  العاملين في الكبائن 

  - ٨٥٤  ٨٥ ١١٦٩  ١٢٥  ١٤٨  ١٠٠تكرار 
٦ 

  حسن استقبال العملاء 
% ١٠٠  -  ١٤,٦  ١٩,٩  ٢٣,١  ٢٥,٣  ١٧,١  

  - ٥٨٤  ٨٨  ١١٤  ١٤٧  ١٤١  ٩٤تكرار 
٧ 

تفهم الظـروف الخاصـة
  ١٠٠  -  ١٥,١  ١٩,٥  ٢٥,٢  ٢٤,١  ١٦,١ %  بالعملاء والتعاطف معهم

  - ٥٨٤  ١٠٤  ١١٧  ١١٩  ١٢٨  ١١٦تكرار 
٨ 

يـة والعلميـةالكفاءة المهن 
  ١٠٠  -  ١٧,٨  ٢٠,٠  ٢٠,١  ٢١,٩  ٢٠,٢ %  للعاملين في الكبائن 

  - ٥٨٤  ٨٩  ٨٧  ١٦٢  ١٥٣  ١٣تكرار 
٩ 

  تأمين سرية المكالمات 
% ١٠٠  -  ١٥,٢  ١٤,٩ ٢٧٢٧  ٢٤,٢  ١٦,٠  

  - ٥٨٤  ١١٩  ١٣٦  ١٤٠  ١١٤  ٧٥تكرار 

١٠ 

ام العــاملين بالكبــائنلمــإ
باللغات الأجنبية اللازمـة

 الحجاج متعديللتعامل مع 
  الجنسية 

% ١٠٠ --  ٢٠,٤  ٢٣,٣  ٢٣,٩  ١٩,٥  ١٢,٩  

  - ٥٨٤  ١١٧  ١٣٤  ١٣٦  ١١٤  ٨٣تكرار 
١١ 

ســهولة الحــصول علــى
البطاقات اللازمة للاتصال

  ١٠٠  -  ٢٠,٠  ٢٢,٩  ٢٣,٣  ١٩,٥  ١٤,٣ %  نقاط الاتصال المختلفة نم

  اء الحجاج على عناصر قياس جودة خدمة الهاتف الثابتتوزيع آر: )١١(جدول رقم 

  

وهي أحد عشر ) ١١(يمكن إرجاع عناصر الجودة سالفة الذكر في الجدول رقم 

جيد ). أ(ممتاز: عنصراً إلى مستوياتها التقويمية ولتكن خمسة مستويات على النحو الآتي

ه الحالة توزيع في هذيمكن و. )-(غير محدد). ض ج(ضعيف جداً). ض(ضعيف). ب(جداً

حسب أرقامها التسلسلية بالجدول بيمية على عناصر الجودة سالفة الذكر وهذه المستويات التق



 ٢٩

خاص بآراء ) أكبر نسبة مئوية(حسب أعلى تكرار بوسوف يكون هذا التوزيع ) ١١(رقم 

  : يأتالحجاج بالنسبة لكل عنصر من العناصر ذلك كما ي

  

  ١١  *١٠  *٩  ٨  *٧  ٦  ٥  ٤  ٣  ٢  ١عناصر الجودة 

المــــستوى 

  يمي والتق

  ض  ض  ب  ب  ب  ب  ب  ب  ب  ب  أ

غير محدد المستوى (يمي الخاص بالتكرار التالي للتكرار غير معلوم الرأي وتم وضع المستوى التق* 

  ). يميوالتق

 عنـصر   حـصول يمي على عناصر الجودة     ويتضح من خلال توزيع المستوى التق      

توافر مواقع الاتصال بشكل كاف فـي       ): "١(م  هو العنصر رق  وواحد فقط على تقدير ممتاز      

): ١٠( عنصر رقـم     :يمي ضعيف وهما  ون على مستوى تق   ي عنصر وحصول،  "مكان الإقامة 

. "إلمام العاملين بالكبائن باللغات الأجنبية اللازم للتعامل مـع الحجـاج متعـددي الجنـسية              "

نقـاط الاتـصال    سهولة الحصول على البطاقات اللازم للاتصال من        "): ١١(عنصر رقم   و

  .يمي جيد جداًوعناصر على مستوى تقال باقي  وحصول. "المختلفة

  

  :العلاقة بين التكلفة والجودة. ٢,٢,١

    

 الهاتف الثابت لأهمية ومستوى      أو تكلفة خدمة   مة تعريفة ءملا) ١٢(رقم   جدولاليوضح  

  . جودة الخدمة المقدمة
  

  
  رأي الحاج

  %ئوية التراكمية النسبة الم النسبة المئوية   التكرار

  ٦٣,٥  ٦٣,٥  ٣٧١   ) ملائم(نعم 

  ١٠٠  ٣٦,٥  ٢١٣  ) غير ملائم(لا 

    ١٠٠  ٥٨٤  الإجمالي 
  )١٢(جدول رقم 

  مة تعريفة الهاتف الثابت لأهمية ومستوى جودة الخدمة المقدمةءتوزيع آراء حجاج مجتمع العينة حول ملا
  

 ملاءمة ل السابقكما يتضح من الجدو من إجمالي حجم العينة% ٦٣,٥ قرري

  .مستوى جودة الخدمة المقدمةل )تكلفة استخدامه (التعريفة السائدة للهاتف الثابت

  



 ٣٠

  :العلاقة بين التكلفة ومستوى الطلب. ٢,٢,٢

  

 أو تكلفة التفاوت في قيمة التعريفة) %٥٩,٢ (العينةالنسبة الغالبة من تبرر 

كما يتضح من ) وقت الذروةوقت الذروة وخارج  (  وقت الاتصالباختلاف الاستخدام

 لا يبرر ، في حينالتفاوتهذا " نعم" من كانت إجابتهم  يبرر حيث.)١٣( رقم  الآتيجدولال

   .التفاوتهذا  %)٤٠,٨( وهم الأقل نسبياً ،"لا“من كانت إجابتهم 
   

  
  رأي الحاج    

  %النسبة المئوية التراكمية  النسبة المئوية   التكرار 

  ٥٩,٢  ٥٩,٢  ٣٤٦  نعم  

  ١٠٠,٠  ٤٠,٨  ٢٣٨  لا 

    ١٠٠  ٥٨٤  الإجمالي  
  )١٣(جدول رقم 

  توزيع آراء الحجاج محل الدراسة حول تبرير التفاوت في قيمة التعريفة تبعاً لوقت الاتصال
  

 نسب التفـاوت     ملاءمة  التفاوت في قيمة الاتصال بالهاتف الثابت      يبرر يرى من    كما

 نـسبياً  تكون التعريفة مرتفعةحيث  .لى الخدمة ومستوى الطلب ع ،همية الوقت لأبالنسبة لهم   

في الأوقات التي لا يكون فيها الطلب       ، بينما تقل     وقت الذروة واشتداد الطلب على الخدمة      في

 حيث يبرر الحجاج في العينـة       .)١٤(جدول رقم    ال  وهذا ما يتضح من    .مرتفعاً على الخدمة  

 الذي يحدث في مستوى الطلب مـن        محل الدراسة نسب التفاوت في تعريفة الخدمة بالتفاوت       

  .  وبأهمية الوقت،وقت لآخر
  

  مة نسبة التفاوت    ءملا
  %النسبة المئوية التراكمية  النسبة المئوية   التكرار

  ٦٤,٨  ٦٤,٨  ٣٧٩  نعم  

  ١٠٠,٠  ٣٥,٢  ٢٠٥  لا 

    ١٠٠  ٥٨٤  الإجمالي 
  )١٤(جدول رقم 

التفاوت في تعريفة خدمة الهاتف الثابت تبعاً مة نسبة ءتوزيع آراء حجاج مجتمع العينة حول مدى ملا

  لأهمية الوقت ومستوى الطلب على الخدمة

 نسب التفـاوت فـي التعريفـة        ترى ملاءمة  أن النسبة الكبيرة من الحجاج       لرغم من اوعلى  

أن نـسبة   تـرى   ن النسبة الغالبة أيـضاً      إ إلا   ،مستوى الطلب على الخدمة   ل و ،همية الوقت لأ

من إجمالي حجـم    % ٦١,٣ ذلك   رىيوتبلغ نسبة من    .  أكبر من اللازم   التفاوت في التعريفة  



 ٣١

 ـ       هذا  و). ١٥(رقم   جدولال وهذا ما يوضحه     ،العينة  نيعني عدم رضا أغلبيـة الحجـاج ع

   .الرغم من تبريرهم لهاعلى  لهاتف الثابتا والتفاوت في تعريفة خدمة ،الاختلاف

  
  

  نسب التفاوت
  %ئوية التراكمية النسبة الم النسبة المئوية   رارالتك

  ٦١,٣  ٦١,٣  ٣٨٥   أكبر من اللازم 

  ١٠٠  ٣٩,٧  ٢٢٦  أقل من اللازم 

    ١٠٠  ٥٨٤  الإجمالي 
  ) ١٥(جدول رقم 

  توزيع آراء حجاج مجتمع العينة حول نسب التفاوت في تعريفة خدمة الهاتف الثابت 
  

رضا هـ  ١٤٢٥يتضح من البيانات الميدانية في موسم حج        قد نتج عما سبق وكما      و

 .أفراد العينة عن خدمة الهاتف الثابت بمكة المكرمـة والمـشاعر          إجمالي   من% ٣٢ حوالي

نسبة قد وجدت في المقابل      و . عن هذه الخدمة   التام%) ٢٥( حوالي ربع عدد الحجاج      ورضا

% ١٠,٧تبلغ هذه النسبة    و ،على الإطلاق عن خدمة الهاتف الثابت     الحجاج غير الراضية    من  

راضية جداً عن خدمة الهاتف الثابت      الراضية و وبالتالي تمثل الفئة ال    .عينةمن إجمالي حجم ال   

 ـ .%)٣٢% + ٢٥% (٥٧ حيث تبلغ هذه النسبة      ،العدد الأكبر للحجاج والنسبة الأعلى      د ويع

هذا مؤشراً للتطور والتحسن الذي حدث في تقديم هذه الخدمة من جانب شركة الاتـصالات               

  . إلى حجاج بيت االله الحرام

  

  :تحديد وتقويم عناصر الجودة للهاتف الجوال. ٢,٣
  

توزيع آراء مجتمع العينة محل الدراسة حول مدى        ) ١٦( رقم    الآتي جدولالويوضح  

توافر العناصر المختلفة اللازمة لتحديد مدى جودة الخدمة المقدمة بالنسبة للهـاتف الجـوال            

   :ة عناصربعوهي س

  

  

  

  

  

  



 ٣٢

  اموع 

 م

آراء الحجاج
  

  عناصر الجودة 
وافر إلى مت

 متوافر حد كبير
يصعب 

النطق برأي 
 )لا أعلم(

غير 
  متوافر

غير 
متوافر إلى 
 العدد حد كبير

النسبة 
المئوية 

%  
  -٥٨٤  ١٦  ٢٣  ٤٥  ١٩٠  ٣١٠ تكرار

١
سهولة الحصول على بطاقة 

 ١٠٠  -  ٢,٧  ٣,٩  ٧,٧ ٣٢,٥  ٥٣,٢  %  الشحن

  -٥٨٤  ٢٠  ٣٥  ١٩  ٢٥٢  ٢٥٨ر تكرا
٢

إمكان الاتصال الفعال في أي 

 ١٠٠  -  ٣,٤  ٦,٠  ٣,٢ ٤٣,٢  ٤٤,٢  %  وقت

  -٥٨٤  ٦٣  ٧٥  ١٢٥  ١٤٠  ١٨١ تكرار
٣

إمكان الاتصال الفعال من أي 

 ١٠٠  - ١٠,٨ ١٢,٨  ٢١,٤ ٢٣,٩  ٣١,١  %  مكان بمكة والمشاعر

  -٥٨٤  ٣٥  ٧٨  ٨٠  ١٥٣  ٢٣٨تكرار 
  سرعة تحقيق الاتصال٤

%  ١٠٠  -  ٦,٠ ١٣,٤  ١٣,٧ ٢٦,٢  ٤٠,٧ 

  -٥٨٤  ٢٦  ٦١  ٧٤  ١٤٥  ٢٧٨تكرار 
  وضوح الصوت وقوته٥

%  ١٠٠  -  ٤,٥ ١٠,٤  ١٢,٧ ٢٤,٨  ٤٧,٥ 

  -٥٨٤  ٦٧  ١٠٠  ٩٢  ١١٣  ٢١٢تكرار 
٦

استمرار الاتصال دون التعرض 

 ١٠٠  - ١١,٥ ١٧,١  ١٥,٨ ١٩,٣  ٣٦,٢  %     لانقطاع المكالمة

  -٥٨٤  ١٠٦  ٥٤  ٩٧  ١١٦  ٢١١تكرار 
  ملاءمة التعريفة٧

%  ١٠٠  - ١٨,٢  ٩,٢  ١٦,٦ ١٩,٨  ٣٦,١ 

  توزيع آراء الحجاج على عناصر قياس جودة خدمة الهاتف الجوال: )١٦(جدول رقم 
  

  مـستويات  ةإلى خمس ) ١٥( في الجدول رقم     الواردةويمكن إرجاع عناصر الجودة     

  : يت على النحو الآتقويمية

  غير محدد ضعيف جداً    ضعيف    جيد جداً    متاز   م   ييموالمستوى التق

  --  )ض جـ(  ) ض(  )ب(  )أ(  الرمز 

  صفر   ١  ٢  ٣  ٤  الدرجة 
  

أكبـر  (حسب أعلى تكرار    بة على عناصر    ييموتوزيع هذه المستويات التق   يمكن  كما  

  : يأتخاص بآراء الحجاج بالنسبة لكل عنصر من العناصر وذلك كما ي) نسبة مئوية
  

  ٧  ٦  ٥  ٤  ٣  ٢  ١    عناصر الجودة

  أ  أ  أ  أ  أ  أ  أ  ميويلمستوى التقا

استخدام الهاتف الجوال على    ب الخاصة عناصر الجودة    جميع حصول الجدول   يوضح

بعكس ما كان عليـه الحـال       وذلك   ،من جانب عينة الدراسة   ) أ" (ممتاز"يم  وأعلى مستوى تق  



 ٣٣

ر عنص حصل حيث   ،استخدام الهاتف الثابت  ب الخاصة لعناصر الجودة    نفس العينة يم  وعند تق 

 ـ     حصلتو،  " ممتاز "ييمو المستوى التق   على واحد فقط  يمي و ثمانية عناصر على مستوى تق

أخذ آراء كـل حجـاج      قد تم    و. يمي ضعيف ون على مستوى تق   اعنصرحصل  جيد جداً، و  

 تحديـد   مما أمكن مـن    ، بالنسبة لكل عنصر من عناصر الجودة      في الاعتبار،  مجتمع العينة 

يمي درجة تتناسـب    و كل مستوى تق   أعطي فقد .شكل دقيق  ب يمي لهذا العنصر  والمستوى التق 

مكن توزيع الدرجات سالفة الذكر على      أ ، كما يمية الأخرى ومع أهيمته مقارناً بالمستويات التق    

  :  الآتيوذلك على النحويمية المختلفة، والمستويات التق
  

  ممتاز    يميوالمستوى التق

  )أ(

  جيد جداً

  )ب(

  ضعيف

  )ض(

  ضعيف جداً

  )ض جـ(

  ير معلومغ

  )ع(

  صفر  ١  ٢  ٣  ٤  الدرجة المستحقة

 وذلـك   ،يمي لكل عنصر من عناصر الجودة     والحصول على المستوى التق   قد أمكن   و

 حيث  .ةبع الس  للعناصر يم قياس الجودة  ومن خلال الحصول على المتوسط المرجح لدرجة تق       

ك تكـون درجـة   يرتبط كل عنصر بتقديم خدمة معينة متعلقة باستخدام الهاتف الجوال، وبذل         

 أو انخفاضها بالنسبة لكل عنـصر مـن         ،يم مؤشراً على ارتفاع مستوى الخدمة المقدمة      والتق

 ـ) ١٧ ( رقميتإعداد الجدول الآ  وقد أمكن   . ةبعالعناصر الس   ،يموالذي يشتمل على درجة التق

   .يمووالنسبة المئوية للتكرار المناظر لكل درجة من درجات التق

  التقدير

  رجةالد               

     العنصر      رقم 

  أ

٤  

  ب

٣  

  ض

٢  

  ض جـ

١  

  غ

  صفر

  ٧,٧  ٢,٧  ٣,٩  ٣٢,٥  ٥٣,٢  %التكرار   ١

  ٣,٢  ٣,٤  ٦,٠  ٤٣,٢  ٤٤,٢  %التكرار   ٢

  ٢١,٤  ١٠,٨  ١٢,٨  ٢٣,٩  ٣١,١  %التكرار   ٣

  ١٣,٧  ٦,٠  ١٣,٤  ٢٦,٢  ٤٠,٧  %التكرار   ٤

  ١٢,٧  ٤,٥  ١٠,٤  ٢٤,٨  ٤٧,٥  %التكرار   ٥

  ١٥,٨  ١١,٥  ١٧,١  ١٩,٣  ٣٦,٢  %التكرار   ٦

  ١٦,٦  ١٨,٢  ٩,٢  ١٩,٨  ٣٦,١  %التكرار   ٧

  
  ) ١٧(جدول رقم 

  يم الحجاج لعناصر قياس جودة استخدام الهاتف الجوالوتق



 ٣٤

علـى المتوسـط المـرجح     ) ١٧رقم  (بعد ذلك من الجدول السابق      يمكن الحصول   و

  : يتالآيم الحاج لمستوى الخدمة المقدمة من كل عنصر على النحو ولدرجة تق

  : أولاً

  ". سهولة الحصول على بطاقات الشحن":يم الحاج للعنصر الأولوالمتوسط المرجح لدرجة تق

 )٠,٠٧٧× صفر  ( + ) ٠,٠٢٧ ×١( + )٠,٣٩ × ٢( + )٠,٣٢٥  ×٣( +)٠,٥٣٢ × ٤( = 

  .٣,٩١= صفر  + ٠,٠٢٧ + ٠,٧٨ + ٠,٩٧٥ + ٢,١٢٨= 

  : ثانياً

  . إمكان الاتصال الفعال في أي وقت": عنصر الثانييم الحاج للوالمتوسط المرجح لدرجة تق

 0.032)× صفر( +)٠,٠٣٤× 1 ( +)٠,٠٦ × ٢( )+ ٠,٤٣٢ × ٣( + )٠,٤٤٢ × ٤( = 

  .٣,٢١٨= صفر  + ٠,٠٣٤ + ٠,١٢ + ١,٢٩٦ + ١,٧٦٨= 

 :ثالثاً

 ". إمكان الاتصال الفعال من أي مكان     " :يم الحاج للعنصر الثالث   و المتوسط المرجح لدرجة تق   

 )٠,٢١٤× صفر( + )٠,١٠٨ ×١( + )٠,١٢٨× (2 + )٠,٢٣٩ × ٣( + )٠,٣١١ × ٤( =

  .٢,٣٢٥= صفر  + ٠,١٠٨ + ٠,٢٥٦ + ٠,٧١٧ + ١,٢٤٤= 

  :رابعاً

  ". سرعة تحقيق الاتصال: "يم الحاج للعنصر الرابعووسط المرجح لدرجة تقت الم

 )٠,٠١٣٧ ×صفر(+) ٠,٠٦ × ١(+) ٠,١٣٤ × ٢(+ ) ٠,٢٦٢ × ٣(+ ) ٠,٤٠٧ × ٤( = 

  .٢,٧٤٢= صفر  + ٠,٠٦ + ٠,٢٦٨ + ٠,٧٨٦ + ١,٦٢٨= 

  : خامساً

  ". وضوح الصوت وقوته": يم الحاج للعنصر الخامسوالمتوسط المرجح لدرجة تق

 )٠,١٢٧×صفر  (+) ٠,٠٤٥ × ١( +)٠,١٠٤ × ٢(+ )  ٠,٢٤٨ × ٣( +)٠,٤٧٥ × ٤( = 

  .٢,٨٩٧= صفر  + ٠,٠٤٥ + ٠,٢٠٨ + ٠,٧٤٤ + ١,٩٠٠= 

  : سادساً

استمرار الاتـصال دون التعـرض      ": يم الحاج للعنصر السادس   والمتوسط المرجح لدرجة تق   

  ". لانقطاع المكالمة

  ) ٠,١٥٨ ×صفر(+)٠,١١٥× ١(+) ٠,١٧١ × ٢(+)  ٠,١٩٣ × ٣ (+) ٠,٣٦٢ × ٤( = 

  .٢,٤٨٤= صفر  + ٠,١١٥ + ٠,٣٤٢ + ٠,٥٧٩ + ١,٤٤٨= 
 



 ٣٥

  :سابعاً

  ". ملائمة التعريفة" :ج للعنصر السابعيم الحاو المتوسط المرجح لدرجة تق

 )٠,١٦٦×  صفر   ( +)٠,١٨٢ × ١(+) ٠,٠٩٢× ٢( + )٠,١٩٨ × ٣( + )٠,٦٣١ × ٤(= 

  .٢,٤٠٤= صفر  + ٠,١٨٢ + ٠,١٨٤ + ٠,٥٩٤ + ١,٤٤٤= 

 ـ      وعلى ضوء نتائج التق   يمكن  و يم ويم السابقة للعناصر المختلفة ترتيب مستويات التق

  : يأتكما ي وذلك ،يمو كل عنصر في التقحسب أهميةب اً تنازلياًترتيب

  درجة التقييم  رقم العنصر  رجة الأهمية

  ٣,٩١  ٢   الدرجة الأولى من الأهمية 

  ٣,٢٠٨  ١  الدرجة  الثانية من الأهمية 

  ٢,٨٩٧  ٥  الدرجة الثالثة من الأهمية 

  ٢,٧٤٢  ٤  الدرجة  الرابعة من الأهمية 

  ٢,٣٢٥  ٣  الدرجة  الخامسة من الأهمية 

  ٢,٢٨٤  ٦  الدرجة السادسة من الأهمية 

  ٢,٤٠٤  ٧  الدرجة السابعة من الأهمية

 الدرجة الأولى من الأهمية، حيث حصل هذا )١٦( في الجدول رقم العنصر الثانييحتل 

يحتل العنصر الأول الدرجة الثانية من و .)٣,٩١(يم وهي والعنصر على أعلى درجة تق

العنصر الرابع الدرجة يحتل  و.جة الثالثة من الأهميةالعنصر الخامس الدريحتل  و.الأهمية

 .العنصر السادس الدرجة السابعةيحتل  و.العنصر الثالث الدرجة الخامسةيحتل  و.الرابعة

   . العنصر السابع فإنه يحتل الدرجة الأخيرة من الأهميةويحتل

  

  :العلاقة بين التكلفة والجودة. ٢,٣,١

  

  %النسبة المئوية التراكمية  لنسبة المئوية ا   التكرار  مستوى التكلفة     

  ٥٥,٣  ٥٥,٣  ٣٢٣   أعلى  

  ٧٤,٠  ١٨,٧  ١٠٩  مماثلة 

  ١٠٠,٠  ٢٦,٠  ١٥٢  أقل 

    ١٠٠  ٥٨٤  المجموع 

  تكلفة الخدمة الهاتفية في مكة مقارنة ببلد الحاج:)١٨(جدول رقم 



 ٣٦

فـة   تكل ارتفاع) ١٨(جدول رقم   ال كما يوضح  من إجمالي حجم العينة   % ٥٥,٣ يرى

 في مكـة     التكلفة انخفاض% ٢٦يرى  و . في بلد الحاج   عنهاالخدمة الهاتفية في مكة المكرمة      

 مستوى تكلفة خدمة الهاتف في مكـة        تماثل%) ١٨,٧ (ويرى .المكرمة عنها في بلد الحاج    

  في مكة  يةخدمة الهاتف ال تكلفة   وقد يرجع ارتفاع  .  في البلد القادم منه الحاج     بنظيرتهاالمكرمة  

جودة ونوعية الخدمة الهاتفيـة التـي تقـدم         ارتفاع مستوى    إلى   عنها في بلد الحاج    ةالمكرم

 وبذلك يمكن تبرير هذا التفـاوت فـي تكلفـة           .في بلد الحاج  عنها   ،للحاج في مكة المكرمة   

 وقد يرجع هذا التفاوت في التكلفة إلى تزاحم الطلب على الخدمة في موسـم        .الخدمة الهاتفية 

   . وقد يرجع إلى عوامل أخرى. العاملين معاً وقد يرجع إلى.الحج

  

  :العلاقة بين التكلفة ودرجة الطلب. ٢,٣,٢

  

  

  تبرير التفاوت    
 النسبة المئوية التراكمية   % النسبة المئوية    التكرار

  ٥٠,٢  ٥٠,٢  ٢٩٣  نعم  

  ٧٥,٠  ٢٤,٨  ١٤٥  لا 

  ١٠٠,٠  ٢٥,٠  ١٤٦    لا أعلم 

    ١٠٠  ٥٨٤  الإجمالي 
  

  ) ١٩(جدول رقم 
  تبرير التفاوت في تعريفة الهاتف الجوال طبقاً لوقت الاتصال 

  

علـى تبريـر    ) ١٩(جدول رقـم    اليتضح من    من أفراد العينة كما    %٥٠,٢وافق  ي

 هـؤلاء مـن   تبلغ نـسبة    حيث   ،وقت الاتصال باختلاف  التفاوت في تعريفة الهاتف الجوال      

ر التفـاوت فـي     يعلى تبر % ٢٤,٨  النسبة الأقل من الحجاج    ولا توافق  .إجمالي حجم العينة  

لا %) ٢٥( وهناك نسبة لا يستهان بها       .لاختلاف في وقت الاتصال   باتعريفة الهاتف الجوال    

 ،تستطيع أن تدلي برأيها في هذا الصدد، ربما لأنها لا تهتم بوجود هذا التفاوت في التعريفة               

عة الدخل من حجـاج      الشريحة مرتف  منهؤلاء  قد يكون    و . لا تفكر في التبرير     فهي ومن ثم 

 ، بوجود تفاوت في تعريفة الهاتف الجوال تبعاً لوقت الاتصال         علم والتي قد لا ت    ،مجتمع العينة 



 ٣٧

 فإنهـا لا   المنفعة الحدية للنقود في نظرهم منخفضة بسبب ارتفاع دخولهم، ومن ثم             ما دامت 

   .خلتلقى بالاً واهتماماً لمثل هذا التفاوت الذي يشغل بال متوسطي ومحدودي الد

 التفاوت في قيمة التعريفـة للهـاتف الجـوال          من يبرر  انقسام بيانات الاستبانة    توضح كما

يـرى  وهو الذي   من العينة   % ٥٦,٨ فريق تشكل نسبته     : فريقين إلىوقت الاتصال   باختلاف  

 . ومستوى الطلـب علـى الخدمـة       ،مة نسب التفاوت بالنظر إلى أهمية وقت الاتصال       ءملا

   .مة نسب التفاوتء يرى عدم ملا  وهو الذي%٣٤,٢ تشكل نسبتهوفريق آخر 

 أن نـسب    تـرى  يتضح من البيانات الميدانية أن النسبة الكبيرة من حجاج مجتمع العينة             كما

 بتلك  تمت مقارنتها أكبر من اللازم، إذا     ) الهاتف الجوال (التفاوت في التعريفة محل الدراسة      

من إجمالي حجم العينـة محـل       % ٦٣,٩  وتشكل نسبة هؤلاء الحجاج    .النسب في بلد الحاج   

  . الدراسة

من إجمالي حجـم    % ٧٤,٢ وراض جداً من الحجاج      ، نسبة من هو راض    وقد بلغت 

هذه النسبة أكبـر مـن      تعد   و . عن خدمة الهاتف الجوال نتيجة لما سبق       العينة محل الدراسة  

 شـمل خدمـة      وهذا يعني أن التحسن والتطور الذي      .نظيرتها بالنسبة لخدمة الهاتف الثابت    

  .الهاتف الجوال أكبر وأفضل من ذلك التطور الذي لحق بخدمة الهاتف الثابت

  

  :ة للطلب على خدمة الهاتف والجوال الاقتصاديثارالآ. ٢,٣
   

  

  البيان    
 النسبة المئوية التراكمية   النسبة المئوية    التكرار

  ٤٢,١  ٤٢,١  ٢٤٦   نعم  

  ١٠٠,٠  ٥٧,٩  ٣٣٨  لا 

    ١٠٠  ٥٨٤  الإجمالي 

  

  )٢٠(جدول رقم 

  تخصيص مبلغ في ميزانية الحاج للاتصالات الهاتفية

من حجاج مجتمع العينة مبلغـاً معينـاً فـي          %) ٥٧,٩(النسبة الكبيرة   خصص  تلا  

 تخـصص  بينما   .)٢٠(جدول رقم   ال ، وذلك كما يتضح يوضح     للاتصالات الهاتفية  اميزانيته

جدول رقـم   الويوضح  .  للاتصالات الهاتفية  انيتهمبلغاً معيناً في ميزا   %) ٤٢,١(النسبة الأقل   



 ٣٨

المبلغ المخصص للإنفاق على الاتصالات من جانب حجاج الخـارج فـي المجتمـع              ) ٢١(

  .الإحصائي للعينة

  
  

  فئات الإنفاق     
  %النسبة المئوية   التكرارات

النسبة المئوية 

  التراكمية 

مراكز فئات 

  الإنفاق 

٧٥  ١٠,٩  ١٠,٩  ٦٤    ١٥٠ – ٠  

٢٢٥  ٢٦,٧  ١٥,٨  ٩٢  ٣٠٠ – ١٥٠  

٣٧٥  ٤٤,٢  ١٧,٥  ١٠٢  ٤٥٠ – ٣٠٠  

٥٢٥  ٥٧,٣  ١٣,١  ٧٧  ٦٠٠ – ٤٥٠  

٦٧٥  ٧٠,٨  ١٣,٥  ٧٩  ٧٥٠ – ٦٠٠  

٨٢٥  ٨٠,٤  ٩,٦    ٥٦  ٩٠٠ – ٧٥٠  

٩٧٥  ٩٠,٢  ٩,٨  ٥٧  ١٠٥٠ – ٩٠٠  

١١٢٥  ١٠٠,٠  ٩,٨  ٥٧  ١٢٠٠ – ١٠٥٠  

      ١٠٠,٠  ٥٨٤  الإجمالي 

  

  )٢١(جدول رقم 

  ت الإنفاق على خدمة الاتصالاتتوزيع الحجاج حسب فئا

 أكثر تكرار وأكبر نسبة مئوية من إجمالي حجاج مجتمع العينة في فئة الإنفـاق               يقع

 المتوسط المرجح لإنفاق     استخلاص  ويمكن من هذا الجدول    . ريال سعودي  ٤٥٠ – ٣٠٠من  

  : يأتالحاج الواحد على خدمة الاتصالات، وذلك كما ي

 )٠,١٥٨ ×٢٢٥( + )٠,١٠٩×٧٥( =لى خدمة الاتصالاتع المتوسط المرجح لإنفاق الحاج

+) ٠,٠٩٦ × ٨٢٥(+ ) ٠,١٣٥ × ٦٧٥(+ ) ٠,١٣١ × ٥٢٥(+ ) ٠,١٧٥ × ٣٧٥(  +

)٠,٠٩٨ × ١١٢٥( + )٠,٠٩٨ × ٩٧٥(   

 =١١٠,٢٥ + ٩٥,٥٥ + ٧٩,٢ + ٩١,١٢٥ + ٦٨,٧٥٥ + ٦٥,٦٢٥ + ٣٥,٥٥ + ٨,١٧٥ 

   . ريالا٥٩٧,٩٧٥ً= 

 في مجتمع العينة على خدمة الاتصالات خلال موسـم حـج            أي أن متوسط ما ينفقه الحاج     

  . اً سعودي ريالا٥٩٧,٩٧٥ًهـ يساوي ١٤٢٥



 ٣٩

ويمكن حساب الإنفاق الكلي لحجاج الخارج على خدمة الاتصالات، وذلك بضرب المتوسط            

  : يأتهـ وذلك كما ي١٤٢٥ عدد حجاج الخارج في موسم حج ×المرجح لإنفاق الحاج 

 = )١(١٥٣٤٧٠٠ × ٥٩٧,٩٧٥= لخارج على خدمـة الاتـصالات       الإنفاق الكلي لحجاج ا   

هذا المبلغ الإيرادات الكلية لشركة الاتصالات      يمثل   و . مليون ريال سعودي تقريباً    ٩١٧,٧١٢

  . هـ١٤٢٥السعودية من حجاج الخارج خلال موسم حج 

  

  

  
                                                 

معهد خادم الحرمين الشريفين لأبحاث الحج، قسم المعلومات الإحصائية، عـدد حجـاج الخـارج لموسـم حـج                    :١

  . هـ١٤٢٥



 ٤٠

  خاتمة الدراسة

  

هاتفيـة فـي المملكـة      لتوصيف سوق الاتصالات ال   تعرضت الدراسة في القسم الأول منها       

 الاتصالات فـي المملكـة       قطاع الاتجاه لخصخصة  تم الحديث عن  حيث  ،  العربية السعودية 

  سوق الاتصالات الهاتفية في المملكة العربية السعودية        وملامح نمطبيان  و ،العربية السعودية 

.  الطلب على خدمة الاتصالات بالمملكـة      وبيان محددات   بخاصة،  مكة المكرمة  وفيبعامة،  

 ، وفي مكة المكرمة بخاصـة     ،وقد أظهرت الدراسة اتصاف سوق الاتصالات بالمملكة بعامة       

 شركة الاتصالات السعودية بتحديـد      حيث تقوم . بأنه سوق احتكار مطلق في جانب العرض      

 ، إلـى الـسوق     الـدخول  ويقوم المستهلكون وهم كثيرون ويتمتعون بحريـة       سعر الخدمة، 

 كما أنها تستخدم مزيجـاً تـسويقياً        .لمطلوبة من هذه الخدمة    بتحديد الكمية ا   ،والخروج منه 

 كما أظهرت الدراسة عدم تأثر الطلب       .واحداً لكافة الخدمات التي تقدمها، ولكافة المستهلكين      

كمـا أظهـرت    .  الهاتف الثابت بتكلفة الحصول عليها، وتأثره بعوامل أخـرى          خدمات على

 تسويق يقوم علـى  برنامجن من خلال اتباع اهتمام الشركة بالحصول على أقصى إيراد ممك      

  .أسلوب التوجه بالإنتاج

. تحليل العلاقات الارتباطية للبيانات الميدانيةلوتعرضت الدراسة في قسمها الثاني 

 عن توزيع الطلب على الهاتف الثابت والجوال، وبيان محددات الطلب لكل الحديثحيث تم 

وقد تبين أن الجودة هي . الجوالو  الثابتة للهاتفتحديد وتقويم عناصر الجودكما تم . منهما

وبالتالي فقد تفوق الطلب على الهاتف . العامل الأهم في تحديد الطلب على خدمات الهاتف

الجوال على الطلب على الهاتف الثابت لتفوقه في الجودة، على الرغم من انخفاض تكلفة 

ما أظهرت الدراسة أن إيرادات ك .الحصول على الهاتف الثابت مقارنة بالهاتف الجوال

 والهاتف الجوال بخاصة تشكل قسماً مهماً من إجمالي إيرادات ، بعامة الهاتفخدمات

 والذي يغطي الفترة من ٢٠٠٤والتي بلغت على سبيل المثال في الربع الأول من  ،الشركة

 ريالاً ٤٧٩٤٦١٩هـ وزيادة حوالي ١٤٢٤ أي موسم حج عام ٩/٢/١٤٢٤ -٩/١١/١٤٢٤

 ، وانترنت، وفاكس،ا من رسائلمبجميع خدماتهو ،دي للهاتف الثابت والجوال معاًسعو

 ٤٩٣٧٤٤٤ ريالاً سعودياً للهاتف الثابت، مقابل ٢٣٨٣٥٩٩منها . وغيرها، ولجميع المملكة

وجود علاقة : وبالتالي يتبين صدق فرضيات الدراسة الآتية .ريالاً سعودياً للهاتف الجوال

 .مستوى جودة الخدمة من وجهة نظر المستفيدين منهاو  الخدمةطردية بين الطلب على

 المتوسط العام وارتفاع ، المتوسط العام لجودة الخدمة المقدمة بأبعادها المختلفةوانخفاض



 ٤١

 بالنسبة للهاتف ها، والمدركة من جانب المستفيدين من،لجودة الخدمة المقدمة بأبعدها المختلفة

   .داء مناسك الحج أثناء أ،الجوال بمكة المكرمة

  :ويوصي الباحثون في النهاية بما يأتي

الاعتماد المتبادل بين الكفاءة الصناعية، وكفاءة السوق، حيث إن تحقق إحداهما يؤدي  .١

مع ملاحظة أن أهم عنصر لتأثير الصناعة على كفاءة السوق هو . إلى تحقق الأخرى

، لحاجات ) وطرق التوزيعالمنتج، والسعر، والترويج،( ملاءمة البرنامج التسويقي

 .ورغبات وفئات العملاء

تبني فلسفة عمل تقوم على تبني المفاهيم الحديثة للتسويق والتي تهدف إلى تحقيق أقصى  .٢

منفعة ممكنة للمستهلك، وذلك من خلال رفع مستوى جودة الخدمة المتوقع، وتقديم 

 .الخدمة بتكلفة معقولة

لقائم على أساس التوجه بالإنتاج، والذي يعمل التخلي عن البرنامج التسويقي الحالي ا .٣

 . لصالح الشركة في المدى القصير دون الطويل

 وبخاصة في مواسم  Differential Marketingتبني سياسة التسويق غير الموحد  .٤

، حتى تتمكن الشركة من تلبية الاحتياجات والرغبات المتباينة والملائمة الحج وللحجاج

ويتحقق ذلك من خلال استحداث آليات جديدة، . اتهم المتباينةللحجاج والمعتمرين بفئ

  .وأشكال متنوعة من الخدمات، تتلاءم مع هذه الحاجات والرغبات

  واالله سبحانه وتعالى أعلم

  وصلى االله على نبينا محمد، وعلى آله وأصحابه وسلم أجمعين



 ٤٢
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