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 تمهيد
في مجال تتبع جودة الخدمة المقدمة من لدن متعهدي الشبكات  الموكولة إليها مهاملفي إطار ممارستها ل

نطلاقا ابإجراء حملات قياس  ،بصفة منتظمةالوطنية لتقنين المواصلات العامة للمواصلات، تقوم الوكالة 
 .من عينات ذات دلالة تمكن من كشف مؤشرات جودة الخدمة

 

وتهم هذه . ومتانتهاومدى استمراريتها  إليها الولوجالخدمة و توفر  الهدف من هذه المؤشرات هو التحقق من
كما تهم خدمة تراسل ( الاخفاق، الانقطاع والنجاح معدلات) : (الصوت)الهاتفية خدمة الالمؤشرات 
معدل الأخطاء في  ،مهلة الربطة، مهلة التحميل، معدل الاستقبال، صبيب التراسل)المعطيات 
 .لفائدة الزبناءكما تهدف هذه المؤشرات ضمان توفير مستوى خدمات مرض . ...(المعطيات

 

ت في مجال تتبع جودة الخدمة المقدمة من لدن متعهدي الشبكات لاتعتمد الوكالة الوطنية لتقنين المواص
 :، وهما إثنتين على مقاربتين العامة للمواصلات

  تلك التي تطلبها الوكالة  الدالة على النتائج أوتحليل جداول البيانات الشهرية المتضمنة للمؤشرات
 ؛...المناسبات الاستثنائية والتي تهم مدى جودة الشبكة خلال أيام الاعياد أومن المتعهدين 

 القيام بحملات قياس الشبكة على أرض الواقع لتقييم جودة الخدمة. 
 

الشبكات العامة للمواصلات لالتزاماتهم م متعهدي التحقق من مدى احترا هذه الحملات ة منلاكتهدف الو 
إجراء تقييم موضوعي  كما تهدف كذلك الى. المنصوص عليها في دفاتر تحملاتهم المتعلق بجودة الشبكة

 .متعارف عليهاالالموحدة و بناء على معايير وبرتوكولات القياس وعلمي لجودة الخدمة 
 

حملة طار إبناء على عينات موسعة في جراءها إتم  يقياسات جودة الخدمة الت صدارالإ اتناول هذي
وجميع محاور الطرق السيارة والسكك الحديدية،  1(صغرى ومتوسطة مدن كبرى،) مدينة 02وطنية همت 
 .من الطرق الوطنية اور مح 41بالإضافة إلى 

 

I. تقديم ومنهجية قياس جودة الخدمة 
  

 المتنقلة المقدمة من لدن متعهدي الشبكات العامة للمواصلاتتقييم جودة الخدمة  :موضوع الحملة 
 .بالمغرب (GSM) من الجيل الثاني

 0240 أكتوبر 03إلى  شتنبر 07من  : الفترة المشمولة بالقياس. 
 الشبكات العامة للمواصلات المتنقلة بالمغرب من نوع  : موضوع القياس اتالشبكGSM  
 (إينوي) وانا كوربريت -ميديتليكوم  -اتصالات المغرب : ونــالمتعهدون المعني. 

                                                      

مدينة / نسمة  000 000وأقل من  000 000 أكثر من: مدينة متوسطة/ نسمة  000 000 تفوق تساوي أو :مدينة كبيرة: 1
 .نسمة 000 000 أقل من :صغيرة
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 المؤشرات المــقاسـة:  
 نسبة الإخفاق؛ 
 نسبة الانقطاع؛ 
 نسبة النجاح. 

 

 الفترات الزمنية المعنيةو  مدة القياس:  
  0240أكتوبر  03شتنبر إلى يوم الثلاثاء  07من يوم الخميس :يوما 07مدة القياس. 
 كما يلي( العمل وعطل نهاية الأسبوع بدون إنقطاعأيام : )ساعات القياس : 

 (.4الفترة الزمنية ) (.43)إلى الواحدة ( 8)ة ثامنمن ال:  الفترة الصباحية -
 (.0الفترة الزمنية ) (.8)إلى الثامنة ( 0)من الثانية :  فترة الظهيرة والمساء -

 المواقع المشمولة بالقياس : 
 .أكاديرو  ، طنجةفاسالرباط، مراكش، الدار البيضاء،  : ىمدن كبر  6 -
 . تطوانو  بني ملال، العيون، الجديدة، ناظورال ،تازة ، وجدة،مكناس : مدن متوسطة 8 -
فران ، الراشدية، تزنيت، خريبكة، خنيفرةالصويرة:  ىصغر مدن  6 -  .وا 
طنجة -طنجة، طنجة الميناء-وجدة، الرباط-فاس فاس،-الرباط : محاور للسكة الحديدية 6 -

الدار  الجديدة–الدار البيضاء مراكش،–الدار البيضاء ،ءالدار البيضا-الرباط، الميناء المتوسطي
 .مطار محمد الخامس–البيضاء

 –، الدار البيضاء ءالدار البيضا-طنجة، الرباط-فاس، الرباط-الرباط : محاور للطرق السيارة 6 -
 . طنجة الميناء المتوسطي-وجدة، طنجة-فاس ،الجديدة–الدار البيضاء،أكادير-مراكش، مراكش

-الصويرةالراشيدية، -خنيفرة، خنيفرة-ملالبني ملال، بني -مراكش:  بالطرق الوطنية ار محو  01 -
فاس، -مكناسالناظور، –وجدة ،جدةو -تازة  تازة،-، فاسالعيون-تزنيت، تزنيت-أكادير ،أكادير
 .خريبكة-، الدار البيضاءطنجة-تطوان، تطوان-إفران، مكناس-مكناس

 

 وتوزيعها عدد القياسات 
حسب نوعية الموقع المجموع  طبيعة القياسات مواقع القياسات عدد القياسات 

79597 
 ىمدن كبر  6 - 016 11

 الخدمة الهاتفية
شبكات الجيل  الصوت)

 (الثاني

 مدن متوسطة 8 - 00597
 ىصغر مدن  6 - 6891

 محاور للسكة الحديدية 8 - 0111 0111
  طرق السيارةبالمحاور  8 - 1151 1151
 الطرق الوطنيةبمحوار  01 - 7571 7571

  22 617: المجموع -
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 منهجية القياسات
  المؤشرات المقاسة: 

مؤشرات المل عملية قياس جودة خدمة مكالمة هاتفية صوتية على محاولة إجراء مكالمة وقياس تتش
 : المحاولة عن التي قد تترتب التالية

 

 قالإخفا نسبة: 
المحافظة على لم تستمر  إذا لم تتم خلال المحاولة الأولى أو تعد محاولة إجراء مكالمة قد أخفقت

وتحسب نسبة الإخفاق من خلال قسمة عدد المكالمات غير الموفقة .ثواني 5أكثر من المكالمة 
 .التي تم القيام بها على عدد المحاولات

 

 الانقطاع نسبة: 
ثوان وأقل  5خلال المحاولة الأولى واستمرت أكثر من المكالمة تعد المكالمة منقطعة، إذا تمت 

وتحسب نسبة الانقطاع من خلال قسمة عدد المكالمات المنقطعة على عدد . يقتيندقمن 
 .التي تم القيام بها المحاولات

 حاالنج نسبة: 
 دقيقتين لمدةالمكالمة  المحاولة الأولى، واستمرت ذمنالنداء إذا تحقق وصول  ناجحةتعتبر المكالمة 
المكالمات وتحسب نسبة النجاح من خلال قسمة عدد المكالمات الناجحة على عدد   .بدون انقطاع

 .المنجزة
 

 : وتحسب المؤشرات الثلاثة على أساس مجموع عدد محاولات إجراء المكالمة كما يلي
 

 .100%=  قالإخفانسبة  +الانقطاعنسبة +  ناجحةالمكالمة النسبة 
 

 كيفية إجراء عمليات القياس 
يقوم الأعوان المكلفون بالبحث بإجراء مكالمات فيما بينهم عبر مختلف الشبكات الهاتفية المتنقلة موضوع 

مع استمرار المكالمة بدون انقطاع لمدة  (عدم الإخفاق)ويتحققون من وصول المكالمة . الاختبار
 .نجزةويقومون كذلك، بتقييم جودة الاستماع للمكالمة الم (.الانقطاععدم )دقيقتين

حيث . الجغرافي وقعكما تتم عمليات القياس على مستوى الشبكات الثلاثة في نفس الوقت وفي نفس الم
.واحد منهم متحرك والآخر مستقر القيام بعملية الاختبار،فردان يتولى   

  

 -IIالإجراءات المتعلقة بالنشر 
 اتــعلام حملة تقييم جودة خدمة الشبكات العامة للمواصلات باستعماليتميز التقديم المعتمد لنشر نتائج 

 كل واحد من لمقارنة النتائج المسجلة على مستوى كل شبكة استنادا لمعدل نتائج( ''='' أو" -"، "+") 
علما أن نسبة  ناجحة،المتوسط للمكالمات اللمعدل على اوتستند القيمة المرجعية . المتعهدين الثلاثة
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وتشكل هذه . المكالمات الموفقة مرتبطة بمعدل المكالمات الغير الموفقة وبمعدل المكالمات المنقطعة
 .النتيجة المؤشر الأكثر دلالة بهذه النشرة

 

 المعدل المتوسط لنجاح المكالمات طريقة الحساب 
من كل واحد من لدن  ةنجاح المكالمات المسجلنسب معدل  المعدل المتوسط لنجاح المكالمات يساوي

:الثلاثة المتعهدين  
 

 نجاح إينوي نسبة+نجاح ميدي تيليكوم نسبة+نجاح اتصالات المغرب نسبة= لنجاحلمتوسط المعدل ال
 2  

  .مرجعا تستند إليه نتائج جودة خدمة الشبكات التي يحصل عليها كل متعهدالمعدل المتوسط  تبريع
بالنسبة لمعدلات النجاح التى '' +''تم الاشارة إلى تدرج مستوى جودة الخدمة من خلال استعمال علامة تو 

بالنسبة لمعدلات النجاح دون المعدلات المتوسطة وعلامة  ''-''تفوق معدلات النجاح المتوسطة، وعلامة 
 .بالنسبة للمعدلات التي توازي معدلات النجاح المتوسطة ''=''

، "+") تختلف حسب ثلاث علاماتمن المعدل المتوسط للنجاح الادنى الاعلى و كما أن مستويات التدرج 
 :التاليك المبينة تالاوفق المج( ''='' أو" -"
 

 شروط التعيين علامات المقارنة
المعدل المتوسط  -+/النجاح بين فارق يحتسب المعدل المتوسط للنجاح نسبةقيمة تراوح ت =

 (.%4مايعادلأي ) X4،24للنجاح 
والمعدل  X24،4 المعدل المتوسط للنجاح نبي من خلال الفارقالنجاح  نسبةقيمة تراوح ت +

 .x 20،4المتوسط للنجاح
والمعدل  X20،4  المعدل المتوسط للنجاح بين من خلال الفارقالنجاح  نسبةقيمة تراوح  ++

 .X25،4المتوسط للنجاح
 .X25،4المعدل المتوسط للنجاح  أعلى منالنجاح  نسبة قيمة +++
 X98،2 بين المعدل المتوسط للنجاحالمتراوح معدل النجاح من خلال الفارق  نسبةتتراوح - 

 .X99،2المتوسط للنجاحوالمعدل 
 X 95،2 معدل النجاح من خلال الفارق المتراوح بين المعدل المتوسط للنجاح نسبةتتراوح -- 

 .,X980والمعدل المتوسط للنجاح
 .X95،2المعدل المتوسط للنجاح النجاح أدنى من نسبة--- 
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تقديم النتائج   III 
 

انطلقت الحملة الوطنية لقياس جودة خدمة الشبكات العامة للمواصلات، الواردة نتائجها فيما يلي، وفق 
 : المقاربة التالية

النجاح بالنسبة لكل من المتعهدين الثلاثة فيما  نسبحساب المعطيات الرئيسية التي تمكن من كشف 
 (.الطرق الوطنيةو  الطرق السيارة المدن،مجمل المواقع، ) (1) الأربعةيخص نوعية المواقع 

 

وبصفة انطلاقا من وضعيات خارج الشبكة وداخل الشبكة  التي يستعرضها التقرير تمتالنتائج  إن
وذلك لإعطاء صورة مفصلة وموضوعية لمستوى جودة خدمة  (خارج الشبكة وداخل الشبكة)، إجمالية
 .الشبكات

التقرير العام للحملة الوطنية لقياس جودة خدمة الشبكات  من أدناه،تم استخراج المعطيات المقدمة كما 
 .العامة للمواصلات

ولا  95% بعد الفاصلة وهي موثوق بها بنسبة  (2)المعتمدة في التقرير مكونة من عددينالحسابية القيم 
 .%0هامش الخطأ حدود  يتعدى

 
. 1. III يالنجاح الإجمال نسبة 

 
 المتعهدحسب بو  حسب موقع القياسب (خارج الشبكة وداخل الشبكة) النجاح الإجمالي نسبة

 

 
 مواقع القياس المتوسطة للنجاح النسبة اتصالات المغرب ميدي تيلكوم (نـويا)وانا

 جميع المواقع %96,22 = = =

 المدن %98,15 = = =

 المحاور السككية 86 ,%81 ++ -- =

 الطرق السيارة 22 ,%92 ++  = -

 الطرق الوطنية %92,10 = - +

 
 

 
  

III 7 .  داخل الشبكةنسبة النجاح (    (On Net  
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 المتعهدحسب بو حسب موقع القياس ب نسبة النجاح داخل الشبكة

 

 
 مواقع القياس المتوسطة للنجاح النسبة اتصالات المغرب ميدي تيلكوم (نـويا)وانا

 جميع المواقع %96,91 = = =

 المدن %98,02 = = =

 المحاور السككية 21 ,%85 ++ -- =

 الطرق السيارة 20 ,%91 +  = -

 الطرق الوطنية %92,10 = - ++

 
 

. 3. III الشبكة خارجالنجاح  نسبة (    (Off Net   
 

 المتعهدحسب بو حسب موقع القياس ب الشبكة خارجنسبة النجاح 
 

 
 مواقع القياس المتوسطة للنجاح النسبة اتصالات المغرب ميدي تيلكوم (نـويا)وانا

 جميع المواقع %96,12 + = =

 المدن %92,87 = = =

 المحاور السككية 89 ,%82 ++ -- =

- -  ++  الطرق السيارة 52 ,%97 

 الطرق الوطنية %92,17 ++ -- =

III 
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 المتعهدبحسب حسب المدن و بنسبة النجاح  .1- 
  المتعهدبحسب و دن حسب المب نسبة النجاح

  المدن موضوع القياس  نسبة النجاح اتصالات المغرب ميدي تيلكوم وانا اينوي
 الدار البيضاء %99,25 = = =
 الرباط  %99,10 = = =
 أكادير %91,72 ++ - =
 مراكش %98,97 = = =
 فاس %98,20 = = =
 طنجة %98,06 = = -
 الجديدة %92,57 - + =
= = = %98,  91  بني ملال  
 العيون  %96,71 = = =
 وجدة %99,65 = = =
 تازة %011 = = =
 الناضور %99,29 = = =
 تطوان 92 ,%92 + = -
 مكناس %92,71 = = -
 خريبكة %92,02 -- = +
 خنيفرة %100 = = =
 تزنيت %91,82 ++ - =
 الراشدية %99,77 = = =
 إفران 56 ,%92 + = -
 الصويرة 70 ,%95 ++ -- =

 
.III-5  دالمتعهبحسب و محور الطرقي حسب البنسبة النجاح 
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المتعهدبحسب حسب المحور الطرقي و ب نسبة النجاح    

 محور السككيال  نسبة النجاح اتصالات المغرب ميدي تيلكوم (إينوي ) اوان
++  -  فاس -الرباط  %88,22 ++  - -
 وجدة-فاس %89,11 +++ -- -

 طنجة-الرباط %86,62 +++ --- +++
 الدار البيضاء -الرباط  %85,56 + -- ++
 مراكش -الدار البيضاء  %85,56 +++ = --
 الجديدة -الدار البيضاء  %91,11 - + =

الميناء -طنجة الميناء %22,22 +++  - -- ---
 المتوسطي

عين       الدار البيضاء  %81,11 -- +++ --
  V مطار محمد -السبع

  الطريق السيار نسبة النجاح  اتصالات المغرب ميدي تيلكوم (إينوي ) اوان
 فاس -الرباط  %96,98 +  = -

 طنجة  -الرباط  %97,51 +++ = ---
 الدار البيضاء -الرباط  %96,15 - ++ -
 مراكش -الدار البيضاء  %91,18 ++ - - =
 أكادير -مراكش  %97,28 =  - =
 الجديدة -الدار البيضاء  %95,56 = = =

الميناء -طنجة الميناء %95,82 ++ ++ ---
 المتوسطي

 وجدة-فاس %90,85 +++ --- ++
(إينوي ) اوان النجاح  نسبة اتصالات المغرب ميدي تيلكوم   الطريق الوطنية 

 بني ملال – مراكش %96,86 = = =
  خنيفرة -بني ملال %96,09 - =  =
 الراشيدية - خنيفرة %89,81 ++ - ++
  اكادير-الصويرة  %90,62  + = +++
 تزنيت -أكادير  %92,22 + + --
 عيونال - تزنيت %88,22 --- =  +++
 تازة-فاس %91,11 ++ --- ++
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 وجدة-تازة %95,69 = - =
++ - - %97,  28  وجدة الناضور 
 مكناس-افران %95,71 --- ++ ++
 فاس-مكناس %99,15 - = =
 تطوان-مكناس %82,16 -- + +
 طنجة-تطوان %95,69 ++ = --
 خريبكة-الدار البيضاء %99,05 - = =


