
يؤضر شٍرفس هٍرو

 2010ْسحثط جٌٍٜٗز ٍَـحُ 

 2010 -ْٗنِدر -30



يوخط اهخلرٍر 
الاستفتاء •

طرٌقة جمع الأصوات •

الإجراءات الأمنٌة والقواعد المتبعة لاحتساب الأصوات •

مجموع الأصوات التً تم التوصل لها وجرى تأكٌدها •

المجلس الاستشاري•

المنهجٌة

إجمالً الدرجات •

الدرجات حسب كل عامل من عوامل قٌاس الخدمة •

الدرجات الخاصة بتزكٌة شركة ما •

التحلٌل الدٌمغرافً •

درجات القطاعات •

مؤشر الكوٌت 

مؤشر درجة التروٌج •

العوامل المؤثرة على مؤشر الكوٌت •

مقارنة مع المؤشرات الدولٌة •

النتٌجة والتوصٌات •

الملخص والأبعاد الاستراتٌجٌة  

عن خٌال للاستشارات -فهرس
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ٌتذث ؿً يٌهجٍج ؿيل شٍرفس  
هٍرو

:  اهيٌهجٍج
شٜرنس ٕٜرٗ ٕٛ ؿدحرذ ؿّ جشسهسحء ٜسُ اظرجئٓ ؿدر جلإْسرْز، ػٜش ٜيُٗ  •

جٍِضحرٌّٗ نٛ ٕذج جلاشسهسحء جٍِسـَو دسيُٜٜ ظٗدذ جٍخدِر جٍِيدِر ٍُٖ ِّ  
ىدل جٍيػحؿحز جٍخحظر نٛ دٍٗر جٌٍٜٗز دحلإدلاء دإظٗجسُٖ ِدحضرذ ِّ  

  31/10-1نٛ جٍهسرذ ِّ  hero.comservice خلال جٍِٗىؾ جلاٌٍسرْٗٛ 
:  اهـٌٍج الإحظبئٍج

ظٗز ِّ جٌٍٜٗز ِٗزؿر   6000ٜٖدم جٍِئضر اٍٙ ظِؾ ِح ِظِٗؿٔ •
ظْحؿر ِدرظر غِّ جٍسيُٜٜ، ٌٍٗل ِّ سًَ جٍظْحؿحز ػظر ِّ  15ؿَٙ 

ظٗز، ؿَِحً دإّ ِشسٗ٘ جٍصير دحٍـْٜر   400-300جلأظٗجز سسرجٗع ِح دّٜ 
%.5 -+/ِؾ ٕحِص ٍَخػإ ٜسرجٗع دّٜ % 95ٕٗ 

:  خلٍٍى اهدرجبح
ىُّٜ جٍِضحرٌّٗ دحلاشسهسحء ظٗدذ جٍخدِر ٌٍل ِّ جٍيػحؿحز جٍِدرظر دحٍسيُٜٜ  •

ْٕحً شسر ؤشثَر  ٌحّ . سـسدر ؤؿَٙ درظر 10، ػٜش 10-1ؿَٙ ِيٜحس ِّ 
ٍيػحؿّٜ ٗ .دِر جٍرثٜشٜرخِّ ِسِحصَر ظر٘ ػرػٖح ٕٗٛ سلػٛ ؿٗجِل جٍ

ِّ جٍيػحؿحز جٍِدرظر نٛ جلاشسهسحء، سُ اغحنر شئجٍّٜ ٍلاشسهسحء جلأٗل  
.  ٜخسط دسيُٜٜ جٍِٗىؾ جلاٌٍسرْٗٛ دِْٜح ٜيُٜ جٍشئجل جٍصحْٛ جٍخدِر جٍٖحسهٜر

سُ ػرع شئجل ؿَٙ جٍِشسهسّٜ ػٗل جٍركدر نٛ سزٌٜر ؤػد جٍـلاِحز •
.  جٍضرٌحز اٍٙ ؤػد ِّ جلأىحرخ ؤٗ جلأظدىحء/جٍسظحرٜر

:  الإجراءاح الأيٌٍج•
سُ سػدٜو ؿدد ِّ جلإظرجءجز جلأِْٜر ٍَسإٌد ِّ دىر ٗظلاػٜر جلأظٗجز           

.  ٗاٍلحء ؤٚ ِْٖح ٗجٍسٛ لا سسٗجنو ٗجٍضرٗػ جٍِـِٗل دٖح
:  ِْٖظٜر ظحرِر•

ْػّ ْسدؾ درٗسٌٗٗلاز اٜزِٗحر، جٍِْؼِر جلأٗرٗدٜر جٍرجثدذ نٛ ارشحء         
.  ِـحٜٜر جٍدرجشحز جٍسشٜٗيٜر

سلوك 
الموظفٌن 

الموقع 

جودة 
الخدمة/المنتج

السعو مقابل 
القٌمة 

السرعة 

الثقة بالمنتج

الخدمة 
الهاتفٌة 

الموقع 
الإلكترونً
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الأشئوج اهخٌ ػوة يً اهيشخفخًٍ  
الإجبتج ؿوٍهب

التقٌٌم المتوقع 

للخدمة

التقٌٌم  التقٌٌم الفعلً 

للخدمة

قوي -ضعٌف 

1 2 3 4 5 6 7  

8 9 10

قوي -ضعٌف 

1 2 3 4 5 6 7  

8 9 10

1 

الترحٌب والاهتمام )سلوك الموظفٌن 

( بالعمٌل، الإلمام بالمنتج أو الخدمة

2

( أوقات الدوام، التصمٌم الداخلً)لموقع ا

3

المدفوعة مقابل المنتج أو الخدمة القٌمة 

4444

أو الخدمة جودة المنتج

5

أو الخدمة المقدمة عموما  الثقة بالمنتج 

6

السرعة 

7

الخدمة الهاتفٌة 

8

الموقع الإلكترونً 

9

تزكٌة العلامة التجارٌة إلى الآخرٌن 

: جٍِشسهسّٜ ىحِٗج دحٍسظٜٗز ؿَٙ ِشسّٜٜٗ
جٍِشسٗ٘ جٍِسٗىؾ ِّ جٍخدِر ىدل جٍػظٗل ؿَٜٖح  -1
جٍِشسٗ٘ جٍهـَٛ ٍَخدِر دـد جٍػظٗل ؿَٜٖح  -2

ٍصلاش ىػحؿحز ِّ جٍيػحؿحز جٍِدرظر نٛ   :يلاحؼج
جلاشسهسحء، سُ اغحنر شئجٍّٜ ٍلاشسهسحء جلأٗل ٜخسط 

دسيُٜٜ جٍِٗىؾ جلاٌٍسرْٗٛ دِْٜح ٜيُٜ جٍشئجل جٍصحْٛ جٍخدِر 
ٌِح ِْغ جٍِشسهسّٗ نرظر ٍػرع جٍسـَٜيحز . جٍٖحسهٜر

جٍسٛ ٜركدّٗ دبٜظحٍٖح اٍٛ ؤٚ ِّ جٍضرٌحز جٍسٛ ىحِٗج 
. دسيُٜٜ ِشسٗ٘ جٍخدِر نٜٖح

4www.servicehero.com – contact us at info@servicehero.com – V1.0

mailto:info@servicehero.com


الإحظبئٍبح خوف شٍرفس  
احخشبة فرط  -هٍرو

اهخظوٍح، وخضنٍوج اهـٌٍج  
واهحجى
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اهـوايل اهحبشيج هغيبً ظحج  
اهـٌٍج واهحد الأدٌي هنل يً  

اهلػبؿبح  
تعداد الكوٌت

صوت  6000إستهداف 

حجم العٌنة لكل القطاعات 
صوت لكل من  400إستهداف 

القطاعات 

درجة التحٌز للعٌنة  الإحتمالٌة للعٌنة 

هوامش الخطأ 

      /+-5%        

تحدٌد الحد الأدنى من الأصوات 
لكل فائز 

جٍظحدر ؿّ شٜرنس ظحج اهخنبيل الإحظبئٌ ٍَسإٌد ِّ 
ٕٜرٗ نيد سُ جلأخذ دـّٜ جلاؿسدحر دـع جٍـْحظر 

.  جلإػظحثٜر ٍسػدٜد ػظُ جٍـْٜر ِٗشسٜٗحز جٍدىر
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1,959,000جٍسـدجد جٍشٌحْٛ ِّ جلأنرجد جٍِئَّٕٜ ٍَسظٜٗز ُٕ •اهخـداد اهشنبٌٌ هدوهج اهنوٍح  
:ٕذج جٍـدد ٜضٜر اٍٙ•

جٍذٌٗر ٗجلإْحش  -
جٍِٗجػّْٜ جٌٍٜٗسّٜٜ ٗكٜر جٌٍٜٗسّٜٜ-

.  ٗنثر جٍـِحل 16نردجً ِِّ ُٕ دّٗ شّ  750,000ٜشسصْٙ ػٗجٍٛ •
جلأرىحُ ؤؿلآ ػشخ آخر اػظحثٜحز ٗزجرذ جٍسخػٜػ ٗجٍٖٜثر  : يلاحؼج•

.  جٍـحِر ٍَِـَِٗحز جٍِدْٜر

حجم العٌنة تعداد الكوٌت

درجة التحٌز  الإحتمالٌة 

هوامش الخطأ 
عدد الأصوات 
الأدنى لكل 

قطاع
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حجى اهـٌٍج اهخبظج تنل يً  
اهلػبؿبح  

ظٗز ٌٍل ىػحؽ ِّ   400جٍٖدم جٍِددثٛ ٕٗ جٍػظٗل ؿَٙ ؿْٜر 1.
.  15جٍيػحؿحز جٍدحٍق ؿددٕح 

ِّ دّٜ جٍهثحز جٍخِس ؿضر ْٕحً ؤػد ؿضر نثر زجد ػظُ جٍـْٜر نٜٖح ؿّ 2.
.  ظٗز نٛ جٍِظِل 400

ْٕحً ؤردـر نثحز ٌحْز دّٗ ٕذج جٍـدد ٍٗذًٍ درزز جٍػحظر ٍَسإٌد ِّ  3.
.  جٍظػر جلإػظحثٜر ٍَـْٜر جٍسٛ ٍدْٜح

ٍَسإٌد ِّ جٍظػر جلإػظحثٜر ْؼرْح اٍٙ ػظُ جٍـْٜر، ٕٗٙ ْشدر اظِحٍٛ  4.
شٌحّ جٌٍٜٗز جٍسٛ ِّ جٍِػسِل ؤّ سٌّٗ جٍِشسخدِر غِّ جٍهثر، ؿَٙ شدٜل  

%  90جٍِصحل جػسشحخ ػظُ شٗو سضلٜل جٍٖٗجسم جٍْيحٍر، ٗجٍهرغٜر ْٕح ؤّ 
.  ِّ شٌحّ جٌٍٜٗز ٜشسخدِّٗ ٕذٓ جٍخدِر

دحٍْشدر ٍدـع جٍهثحز نبّ جٍْشدر جٍِثٜٗر ٍلأنرجد جٍِشسخدِّٜ ٌحْز ؤىل،  5.
ِّ  % 50ٌّٜٗ جلانسرجع ؤّ " جٍِػحؿُ جٍهحخرذ"دِـْٛ ؤْر دحٍْشدر ٍهثر 

.  جٍشٗو ٜسردد ؿَٙ ٕذٓ جلأِحٌّ
ْٕحً ؿحِل صحّ ٜئخذ دـّٜ جلاؿسدحر ؿْد سػدٜد ػظُ ؤنرجد نثر ِح ٕٗٗ  6.

جٍْؼر نٛ ِد٘ سػٜز جلأنرجد لأّ
جشسهسحء شٜرنس ٕٜرٗ ٍٜس ؿضٗجثٜحً، دِـْٛ ؤْٔ ٍُ ٜسظل جلاسظحل  1.

.  دحٍِشسهسّٜ ٍَِضحرٌر نٛ جٍدرجشر
شسضحرً نٛ  % Xدِـْٛ ؤّ ِّ اظِحٍٛ جٍشٌحّ نٛ جٌٍٜٗز، ْٕحً 2.

.  جلاشسدٜحّ ػٗجؿٜر
.  ِّ ِظِل جٍـْٜر جٍشٌحْٜر% 5ٍيد ىِْح دسيدٜر ٕذٓ جٍْشدر دػٗجٍٛ 3.

8

حجم العٌنة تعداد الكوٌت

درجة التحٌز  الإحتمالٌة 

هوامش الخطأ 
عدد الأصوات 
الأدنى لكل 

قطاع
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اهلواًٌٍ اهخبظج تدرجج خحٍز  
اهـٌٍج والاحخيبلاح  

احخيبهٍج الاخخٍبر -1
نٛ غٗء ؿدد جٍشٌحّ ِّ جٍِشسٌَّٖٜ ؿّ ٌل نثر، ٌٗذًٍ ؿدد  –

.  جٍضرٌحز نٛ جٍهثر جٍٗجػدذ/جٍـلاِحز جٍسظحرٜر
ؿلاِر   80ؿَٙ شدٜل جٍِصحل نٛ ىػحؽ جٍِلادس، ٌحّ ْٕحً ػٍٗٛ –

سظحرٜر ٜسُ سيِٜٜٖح، نرظر جٍػظٗل ؿَٙ جلأظٗجز ٌٍل ِْٖح ٕٛ  
ٕٗذج ٜـْٛ ؤّ   -ؤِح نٛ ىػحؽ جٍػٜرجّ، ْٕحً صلاصر ِسْحنشّٜ نيػ% 2

ِّ دّٜ اظِحٍٛ ؿْٜر  % 33ٌٍل ٗجػد ُِْٖ نرظر جٍػظٗل ؿَٙ 
.جٍهثر

اهخحٍز ؿٌد اهخظوٍح   -2
ٜضٜر ٕذج اٍٙ ركدر جٍسظٜٗز دضٌل اٜظحدٛ لأػد جٍـلاِحز   -        

جٍضرٌحز ػٜش ٕذج جٍْٗؽ ِّ جٍِضحرٌر ٜخسط دٖئلاء ِِّ  /جٍسظحرٜر
.  ٜركدّٗ دبٜظحل ؤظٗجسُٖ

دِـْٙ جٍسظٜٗز  ". شٜرنس ٕٜرٗ"دحلإغحنر اٍٙ ِدٚ جٍسإصر دِظػَغ  -        
.  “ٕٜرٗ”دضٌل اٜظحدٛ ػشخ ِح سٗػٛ دٔ ٌَِر 

ؤظرٜز ِرجظـر ٍٖذّٜ جٍـحَِّٜ، ٗٗغـز دحلاؿسدحر جٍركدر نٛ      -        
جٍسظٜٗز، ٗظرٚ جٍـسإٌٜد ؤْٔ لا ٜٗظد ؤٚ ْٗؽ ِّ جٍسػٜز نٛ  

.  جلأظٗجز

9

حجم العٌنة تعداد الكوٌت

درجة التحٌز  الإحتمالٌة 

هوامش الخطأ 
عدد الأصوات 
الأدنى لكل 

قطاع
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اهلػبؿبح اهيدرجج فٌ شٍرفس  
هٍرو

.  ٜلػٛ ٕذج جلاشسهسحء جٍِئششحز جٍسظحرٜر ؤٗ جٍخحظر نيػ•
.  ىػحؽ نٛ جٍِرػَر جلأٍٗٛ 11سُ سػدد •
ٌِّٜ سظزثر ٌل ىػحؽ اٍٙ ىػحؿحز نرؿٜر ٌِح ٕٗ ِٗغغ نٛ جٍضرٜػر  •

.  جٍيحدِر

الطٌران 

السٌارات 

الملابس 
واالإكسسوارات 

البنوك الإتصالات 

محلات الأثاث 

البقالة 

الترفٌهً الصحً 

المطاعم 

المحال 
المتخصصة 
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اهحد الأدٌي هوـٌٍج وهبيص اهخػأ  
هوظٌبؿبح اهخيس ؿضرث

نثر ِدرظر  نٛ جٍِئضر،  15ٜٗغغ جٍظدٗل ؤّ ْٕحً 
: ٕٗذج ٜدّٜ ؤّ

ٜسٗجنو ِؾ درظر جٍسػٜز )درظر جٍسػٜز ٍيػحؽ ِح   -1
%(5 -+/ٍلأظٗجز ؿْد 

جٍػد جلأدْٙ ِّ جٍـْٜر جٍػظٗل ؿَٙ درظر صير   -2
%. 95سظل اٍٙ 

. اظِحٍٛ جلأظٗجز جٍسٛ سُ جٍػظٗل ؿَٜٖح -3
:يلاحؼج

جٍـحِل جٍرثٜشٛ ٍَسْدئ دِدٚ دىر جٍـْٜر ٕٗ دإّ ٌّٜٗ 
ٌٍل ِّ جٍيػحؿحز   100,000جٍسـدجد جٍشٌحْٛ ِيحرخ ل 

جٍظْحؿحز جٍصلاش جٍسٛ ؤدرزز  . جٍِضٍِٗر دحلاشسهسحء
دحٍَّٗ جلأزرو سُ جشسخدجُ ِـحدلاز اػظحثٜر ِخسَهر 

ٍػشحخ درظر جٍدىر نٜٖح، ػٜش ؤّ ػظُ جٍـْٜر ؤىل ِّ 
.  100,000جٍػد جلأدْٙ جٍِسـحرم ؿَٜٔ اػظحثٜحً ٜٗدَق 

ظٗز  400ٌل جٍيػحؿحز جٍسٛ ػظَز ؿَٙ ؤىل ِّ 
%. 5 -+/ٌحّ ٕحِص جٍخػإ نٜٖح ٜسرجٗع دّٜ 
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درجة الثقة 

بالعٌنة  95%

العدد الكلً 

للأصوات 

حجم العٌنة 

المنقحة

حجم العٌنة    

5% حجم العٌنة  القطاع 

1,463 293 293 88,186 الطٌران 

367 293 293 88,186 شراء السٌارات 

396 293 293 88,186 تصلٌح السٌارات 

799 293 293 88,186 الملابس 

589 293 293 88,186 مزودي خدمات الهواتف النقالة 

478 293 293 88,186 مزودي خدمات الإنترنت 

416 293 293 88,186 (الكوفً شوبس)المقاهً 

749 293 293 88,186 مطاعم الوجبات السرٌعة 

749 293 293 88,186 المطاعم غٌر الرسمٌة 

369 241 242 48,992 المطاعم الفاخرة 

534 293 293 88,186 المحال المتخصصة 

608 272 273 68,505 البنوك 

308 195 196 30,833 البنوك الإسلامٌة 

487 258 259 58,791 الأثاث 

431 214 216 37,421 المستشفٌات الخاصة 
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الإجراءاح الأيٌٍج اهخبظج تبهيوكؾ الاهنخروٌٌ  •الإجراءاح الأيٌٍج
www.servicehero.com

ّّ جٍدٜحْحز ٜسُ ادخحٍٖح   256جشسخدجُ سضهٜر ددرظر   -1 دز ٍَسّإٌد ِّ ؤ
.  دػرٜير آِْر ٗشرٜر نٛ ظِٜؾ ظهػحز جٍِٗىؾ جلاٌٍسرْٗٛ

.  جشسخدجُ ظدجر ػِحٜر ذٚ ؤدجء ِرسهؾ  -2
غِحّ شرٜر جٍِـَِٗحز نٛ ىحؿدذ جٍدٜحْحز ؿدر سػدٜو ؿدد ِّ    -3

.جلإظرجءجز جٍٖحدنر ٍسـزٜز جلأِّ ٗجٍِظدجىٜر
 

:  الإجراءاح اهخبظج تيراجـج اهتٍبٌبح•
ٜػَخ ِّ ٌحنر جٍِشسهسّٜ سيدُٜ ؿْٗجُْٖ جٍدرٜدٚ جلاٌٍسرْٗٛ ؿْد    -1

.  جٍسشظٜل
ؿدُ جػسشحخ ؤٚ ظٗز ِحٍُ ٜسُ جؿسِحد جٍدرٜد جلإٌٍسرْٗٛ ِّ ظحْخ   -2

.  جٍِشسخدُ ؿّ ػرٜو ارشحل رشحثل ؤٗسِٗحسٌٜٜر سذٌٜرٜر
لا ٜظٗز لأٚ ِشسهسٙ ؤّ ٜيُٗ دحٍسظٜٗز ٍْهس جٍـلاِر   -3

.  جٍضرٌر ْهشٖح ؤٌصر ِّ ِرذ ٗجػدذ/جٍسظحرٜر
ٍِرجىدر جلأظٗجز جٍيحدِر  " آٚ دٛ آدرٜس"ِسحدـر ؿْٗجّ جٍَِيُ  -4

.  ٗجلإضحرذ لأٚ سظٜٗز لا ٜخغؾ ٍَضرٗػ جٍخحظر دشٜرنس ٕٜرٗ
ٜػَخ ِّ ٌحنر جٍِشسهسّٜ ادخحل رىُ جٍٖحسم جٍْيحل ٍسيدُٜ ؿْظر   -5

.  اغحنٛ ٍسإٌٜد ٕٜٗر جٍِشسهسٙ

ٍَسإٌد ِّ ؤّ ٌل ظٗز ٕٗ ظٗز ظػٜغ، ىد سُ 
. ٗغؾ جٍـدٜد ِّ جلإظرجءجز جلأِْٜر ٍغِحّ ذًٍ
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اهلواؿد اهخٌ خى خػتٍلهب هغيبً  
ظحج اهتٍبٌبح  

نٛ ِرػَر جٍسخػٜػ ٍلاشسهسحء، سُ ٗغؾ جٍـدٜد ِّ 
جٍيٗجؿد ٍغِحّ ؤٌدر ىدر ِّ جٍدىر نٛ جٍسظٜٗز، 

ٗظر٘ سْهٜذ ذًٍ ٌِح ٕٗ ِدّٜ نٛ ؤؿَٙ جٍظدٗل جٍذٚ 
. ظٗز 1427ْسط ؿْٔ اىظحء 

سُ ؤٜغح جٍسػيو نٛ ظلاػٜر جلأظٗجز غِّ ضرٗػ 
ؤخر٘ ِٗغػر نٛ جٍظدٗل جٍصحْٛ ٌٍّٗ ٍُ ٜشهر ذًٍ 

.  ؿّ اىظحء ؤٚ ِّ جلأظٗجز
جٍـدد جٍْٖحثٛ ٍلأظٗجز جٍذٚ سُ جشسخدجِٔ نٛ جٍسػحٍٜل 

. 8743جلإػظحثٜر ٕٗ 

أصوات 

مقصاة         
القواعد التً تم تطبٌقها

نعم  عدد المستفتٌن الذٌن أكدوا عنوان برٌدهم الالكترونً 1

نعم  عاما   16عدد المستفتٌن أقل من  2       

نعم  الشركة /عدد المستفتٌن من الذٌن قاموا بالتصوٌت لنفس العلامة التجارٌة

.أكثر من مرة
3       

نعم  الشركة /عدد المستفتٌن الذٌن قاموا بالتصوٌت لنفس العلامة التجارٌة

باستخدام عنوان برٌدي مختلف مع الإبقاء على نفس رقم الهاتف النقال
4       

نعم  فً التقٌٌم" لا ٌنطبق"عدد المستفتٌن الذٌن قاموا باختٌار إجابة  5       

نعم  عدد المستفتٌن الذٌن قاموا بالإجابة على الأسئلة الخاصة بمرحلة ما قبل 

" التقٌٌم الفعلً للزٌارة"ولٌس " المتوقع"الزٌارة  6       

نعم  شركات غٌر مشمولة / المستفتٌن الذٌن قاموا بالتصوٌت لعلامات تجارٌة

.بالاستفتاء 7       

1427مجموع الأصوات الملغاة                              

10,063مجموع الأصوات التً تم الحصول علٌها         

    8743مجموع الأصوات التً احتسابها                     

حٌث أن هناك بعض  8743الأصوات الملغاة لا تصل إلى : ملاحظة
التداخل فً المجموعات

النماذج التً خضعت للدراسة والبحث

ٌوجد لا . الخاص بالمستفتى ٌجب أن ٌكون من الكوٌت" الآي بً أدرٌس"عنوان الملقم  1

لا ٌوجد التً تم التصوٌت من خلالها فً فترة زمنٌة " الآي بً أدرٌس"تتبع عنوانٌن الملقمات 

. قصٌرة

2

لا ٌوجد . المستفتٌن الذٌن استغرقوا وقت قصٌر جدا فً المشاركة بالاستفتاء 3

لا ٌوجد تحٌز فً الأصوات من حٌث التصوٌت فقط بشكل إٌجابً  4
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اهـدد الإجيبهٌ هلأظواح هو  
كتل اهلٍبى تخظفٍج   10,063

الأظواح اهخٌ لا خخوافق  
واهضروػ  

العدد الإجمالً للأصوات 

10,063

عدد الأصوات التً قامت بتأكٌد العنوان الإلكترونً

9019

الأصوات التً 
قامت بالتصوٌت  
لنفس العلامة 

الشركة   /التجارٌة
أكثر من مرة 
باستخدام أرقام 
هواتف متشابهة

الأصوات التً 
قامت بالتصوٌت 

لعلامات 
شركات /تجارٌة

غٌر مشمولة 
بالاستفتاء

الأصوات التً 
قامت بإختٌار إجابة 

فً " لا ٌنطبق"
. التقٌٌم

العدد الأصوات 
المتبقٌة 

8743

عدد الأصوات التً 
لم تقم بتأكٌد العنوان 

الإلكترونً 

1044

عاما   16أقل من 

ِّ دّٜ ِظِٗؽ جلأظٗجز جٌٍَٛ جٍذٚ ػظَْح ؿَٜٔ 
ؤٌسٗدر، ٗدـد جٍيٜحُ دسظهٜر  31-1خلال جٍهسرذ ِّ 

ضحَِر ٍلأظٗجز ِشسْدذ اٍٙ جٍيٗجؿد جٍِسهو ؿَٜٖح ٗىد  
سُ ذًٍ ؤٗلًا ِّ خلال سظهٜر جلأظٗجز جٍسٛ ٍُ ٜيُ 

. جٍِشسهسّٜ دسإٌٜدٕح ؿدر جٍدرٜد جلاٌٍسرْٗٛ
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اهيجوس الاشخضبرً اهخبط  
تشٍرفس هٍرو

المؤسسة  المركز الوظٌفً  الاسم 

البنك التجاري 

الكوٌتً

رئٌس مجلس الإدارة السابق 

والعضو المنتدب

عبد المجٌد الشطً 1

الجامعة 

الأمٌركٌة فً 

الكوٌت

عمٌد شؤون الطلاب الدكتورة كارول روس 2

مجموعة 

بوسطن 

للاستشارات

الشرٌك الرئٌسً والعضو 

المنتدب

الدكتور راٌنهولد 

لاٌشتفوس

3

نور للاستثمار  رئٌس العملٌات التنفٌذي نعمان سٌهغل  4

جلف مٌرجر مؤسس ورئٌس تنفٌذي  ٌان بافً 5

ٜسٌّٗ جٍِظَس جلاشسضحرٚ ِّ ٕٜثر ِّ جٍخدرجء جٍسٛ سشُٖ نٛ جلإضرجم  •
ؿَٙ جٍْسحثط ٍغِحّ جلاٍسزجُ دحلإظرجءجز ٗؤّ سٌّٗ جٍْسحثط ِْظهر ٗؿَٙ  

.  ؤشس ؿَِٜر شَِٜر
اّ جٍدٗر جلأشحشٛ لأؿغحء جٍِظَس ٕٗ جلإضرجم ؿَٙ شٜر جٍسظٜٗز  •

.  ٗسيدُٜ جٍْظغ ؤٗ جٍسػشْٜحز ػٗل شٜرنس ٕٜرٗ

ٜسٌّٗ جٍِظَس جلاشسضحرٚ ِّ ؤؿغحء ِشسيَّٜ ٜسظهّٗ 
: دٌل ِّ

جٍػٜحدٜر  -
ذٗٗج خدرذ ؿحٍٜر نٛ ِظحل ؿَُِٖ  -
جٍـلاِحز  /كٜر ِسْحنشّٜ ِؾ ؤٚ ِّ جٍضرٌحز -

جٍسظحرٜر جٍِضٍِٗر دحٍدرجشر 
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اهخػواح اهرئٍشٍج هشٍرفس  
هٍرو  

جٍخػٗجز جلإصْٙ ؿضر جٍرثٜشر جٍسٛ سُ اسدحؿٖح ىدٜل 
. اؿلاّ جٍْسحثط

1 

الإعلانات على صفحات 
الإنترنت

2 

التوجة إلى 

serviocehero.com

3 

إختٌار أحد القطاعات 

4 

التصوٌت للقطاع الأول 

5

التصوٌت لشركات 
أخرى 

6

إدخال البٌانات الشخصٌة 

7

تحزٌن المدخلات فً 
قاعدة بٌانات مؤقتة

8

إرسال إٌمٌل لـتأكٌد 
التصوٌت من قبل 

المستفتٌن 

9 

تحوٌل المدخلات إلى 
قاعدة البٌانات الرئٌسٌة 

تنظٌف البٌانات وتأكٌد 
خضوصها لشروط 

المؤشر 

11

الإجتماع مع أعضاء 
المجلس الاستشاري 
لمناقشة النتائج الأولٌة 

12

إعلان نتائج سٌرفس 
هٌرو
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يوخط اهخلرٍر 
الاستفتاء •

طرٌقة جمع الأصوات •

الإجراءات الأمنٌة والقواعد المتبعة لإحتساب الأصوات •

مجموع الأصوات التً تم التوصل لها وجرى تأكٌدها •

المجلس الاستشاري•

المنهجٌة

إجمالً الدرجات •

الدرجات حسب كل عامل من عوامل قٌاس الخدمة •

الدرجات الخاصة بتزكٌة شركة ما •

التحٌلٌل الدٌمغرافً •

درجات القطاعات •

مؤشر الكوٌت 

مؤشر درجة التروٌج •

العوامل المؤثرة على مؤشر الكوٌت •

مقارنة مع المؤشرات الدولٌة •

النتٌجة والتوصٌات •

الملخص والأبعاد الاستراتٌجٌة  

عن خٌال للاستشارات -فهرس
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خنوًٍ اهـٌٍج  

العٌنة على الصعٌد الوطنً دقٌقة مع هامش خطأ عند 

، كما أن العٌنة متوافقة %95وعند درجة ثقة % 2 -+/

مع الجنسٌة وتقسٌم الفئات العمرٌة للكوٌت، ولكنها غٌر 

.  الإناث"متوافقة بالنسبة للجنس 

18

الأصوات نسبة  عدد الأصوات  الجنس 
33% 2876 الإناث 
67% 5867 الذكور 

100%  الجنسٌة
38% 3308 العرب 
47% 4068 الكوٌتٌٌن 
16% 1367 غٌر العرب

100% الفئة العمرٌة 
2% 147 عاما  17-16
37% 3219 عاما  29-18
37% 3244 عاما  39-30
19% 1638 عاما  49-40
5% 441 عاما  59-50
1% 54   60أكبر من 

100% 8743 العٌنة 
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نٍف ٌفشر اهدرجبح؟  

ضعٌف

1-3

متطور

4-5

متوسط

6-7

قوي

8-10

  10دِح ؤّ ِئضر شٜرنس ٕٜرٗ ٜيٜس جٍضرٌحز ؿَٙ ِيٜحس ٌِّٗ ِّ •
.  درظحز نبّ جٍِئضر دحٌٍحِل شٗم ٜيحرّ ػشخ جٍِهسحع جٍِدّٜ ؤؿلآ

سيؾ جٍضرٌحز نٛ ٗجػد ِّ جٍِظِٗؿحز جلأردؾ نِٜح ٜسـَو دظٗدذ جٍخدِر  •
.  ػشخ جٍدرظحز جٍسٛ سػظل ؿَٜٖح

.  ؿَٙ ِشسٗ٘ جٍدلاد ٜسُ سػدٜو ْهس جٍِهسحع•
دٗغـٖح ؿْد ؤشهل   6ؿَٙ شدٜل جٍِصحل سٌّٗ جٍدرظحز دحٍْشدر ٌٍَٜٗز ؿْد •

.  جٍهثر جٍِسٗشػر
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خولٌ  ( كتل وتـد)يؤضر اهنوٍح 
اهخديج  

تًٍ يشخوى اهخديج  0.13-هٌبم فجوث يلدارهب 
. اهيخوكؾ واهفـوٌ

ٗؿحدذ ِح سٌّٗ جٍسٗىـحز ؤؿَٙ ِّ جٍسيُٜٜ جٍػيٜيٛ 
ٍَخدِر، دحشسصْحء دـع جٍػحلاز جٍسٛ سٌّٗ نٜٖح جٍضرٌر 
ذجز ظٗرذ شَدٜر ٍد٘ دـع جٍِشسهسّٜ، نٛ ٕذٓ جٍػحٍر 
ِّ جٌٍِِّ ؤّ ٜػظل ٕئلاء ؿَٙ خدِر ظٜدذ اٍٙ ػد  

ِح ؿّ ِح ٕٗ ِسٗىؾ ٗؿْدٕح سٌّٗ ِشسٗ٘ جٍخدِر 
. جٍهـَٛ ؤؿَٛ ِّ جٍِسٗىؾ

 7.81ٍَخدِر ٜدَق يشخوى يخوكؾ جٌٍٜٗز ػييز 
.  ٍَخدِرهويشخوى اهفـوٌ  7.68ٗ

ٌلا جٍسيِّٜٜٜ ٜغـحّ جٍدلاد ؿّ جٍِشسٗٚ جٍِسٗشػ ِّ 
.  ػٜش ظٗدذ جٍخدِر

20

7.68

7.81

مؤشر الكوٌت 
2010  

المؤشر المتوقع  المؤشر الفعلً 
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نٍف ٍخى ؿرع اهٌخبئج  

1

أبعاد 
الخدمات

2

الفجوة 

3

الدٌمغرافٌة 

4

الولاء 

سػَٜل جٍْسحثط ؿَٙ ؤردؾ ِشسٜٗحز ٌِح ٕٗ ِدّٜ دحٍضٌل 
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يؤضر اهنوٍح حشة أتـبد  
اهخديج  

ٍَخدِر ٕٗ ٍدـد جٍصير اهيشخوً اهيخوكؾ ؤؿَٙ درظحز 
ؤِح  . دحٍِْسط دِْٜح ؤدْحٕح ٕٗ ٍدـد جٍشـر ِيحدل جٍيِٜر

ٍَخدِر نٖٗ  هويشخوى اهفـوٌدحٍْشدر لأؿَٛ جٍدرظحز 
ٍدـد جٍِٗىؾ جلاٌٍسرْٗٛ نٛ ػّٜ ػيو دـدج جٍشـر ِيحدل 

. جٍيِٜر ِٗرجٌز جٍخدِر جٍٖحسهٜر ؤدْٛ جٍسيِٜٜحز
ِرٌز جٍخدِر جٍٖحسهٜر ٗجٍِٗىؾ جلاٌٍسرْٗٛ سُ : يلاحؼج

جٍػٜرجّ، جلاسظحلاز، : ىٜحشِٖح نٛ خِس ىػحؿحز نيػ
. ِزٗدٚ خدِحز جلاْسرْز، جٍدًْٗ جٍسظحرٜر ٗجلإشلاِٜر

22

7.81

7.93

7.57

7.94

7.83

7.89

7.55

7.81

7.80

7.68

8.02

7.26

7.76

7.58

7.66

7.25

7.99

7.85

6.877.27.47.67.888.2

مؤشر الكوٌت 

الموقع الالكترونً 

الخدمة الهاتفٌة

الثقة بالمنتج 

السرعة 

جودة المنتج 

السعر مقابل القٌمة 

الموقع 

سلوك الموظفٌن 

مؤشر الكوٌت لأبعاد الخدمة 
2010

المؤشر المتوقع  المؤشر الفعلً 
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خحوٍل اهفجوث هيؤضر اهنوٍح  

خحوٍل اهفجوث الإٍجبتٌ واهشوتٌ هنل يً يشخوى 
:اهخديج اهيخوكؾ واهفـوٌ

ْٕحً صلاش ؤدـحد ٍَخدِر ػظَز ؿَٙ نظٗذ اٜظحدٜر، 
دِـْٛ ؤّ ِشسٗ٘ جٍخدِر جٍهـَٛ نحو ِشسٗٚ جٍخدِر 

ٌٗحّ ٕذج ٌٍل ِّ جٍِٗىؾ، جٍِٗىؾ جلاٌٍسرْٗٛ، , جٍِسٗىؾ
. ٗشًَٗ جٍِٗؼهّٜ

ؤِح جلأدـحد جٍسٛ ػظَز ؿَٙ ؤؿَٙ نظٗذ شَدٜر دّٜ ِح 
ٕٗ نـَٛ ِٗح ٕٗ ِسٗىؾ نٌحْز لأدـحد جٍخدِر جٍٖحسهٜر، 

. جٍشـر ِيحدل جٍيِٜر، ٗجٍشرؿر
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الدرجة الكلٌة

الموقع الالكترونً 

الخدمة الهاتفٌة

الثقة بالمنتج 

السرعة 

جودة المنتج 

السعر مقابل القٌمة 

الموقع 

سلوك الموظفٌن 
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ٌخبئج يؤضر اهنوٍح حشة  
اهجٌس واهجٌشٍج  

:اهجٌس
ٌحّ سيُٜٜ جلإْحش لأدـحد جٍخدِر ؤؿَٙ ؿَٙ جٍِشسّٜٜٗ 

.  جٍِسٗىؾ ٗجٍهـَٛ ِيحرْر دسيُٜٜ جٍذٌٗر

: اهجٌشٍج
رغح جٍـرخ ؿّ ِشسٜٗحز جٍخدِر ظحء ؤؿَٙ ِّ كٜر 

جٍـرخ جٍذّٜ ؤؼٖرٗج ِشسٗ٘ ؤىل ِّ جٍرغٛ ؿْد 
.  ضرٌر ِح/جٍسـحِل ِؾ ؿلاِر سظحرٜر

.
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7.81

7.71

8.02

7.68

7.58

7.87

الكوٌت 

الذكور 

الإناث 

المؤشر المتوقع  المؤشر الفعلً 

7.81

7.67

7.79

7.89

7.68

7.41
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7.94

الكوٌت 

غٌر العرب

الكوٌتٌٌن 

العرب 
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ٌخبئج يؤضر اهنوٍح حشة اهـير

جٍرغٙ ؿّ جٍِشسٗ٘ جٍهـَٛ ٍَخدِر ٌحّ جلأؿَٙ دّٜ 
ؿحِحً، دِْٜح ٌحّ  50جلأنرجد جٍذّٜ سزٜد ؤؿِحرُٕ ؿُ 

جلأدْٙ لأٍٗثً جٍذّٜ ُٕ نٛ جلأردـْٜٜحز ِّ جٍـِر، ٗىد 
ٌّٜٗ ذًٍ ْحسظحً ؿّ ؤّ جٍهثر جٍـِرٜر جلأخٜرذ سػسٗٚ 

ؿَٙ ضرٜػر ٌدٜرذ ِّ جٍِّْٖٜٜ جٍِػسرنّٜ جٍذّٜ ٌّٜٗ 
ٍدُٜٖ جٌٍصٜر ِّ جٍِػحٍخ ِيحرْر دِػحٍخ جٍهثر جٍـِرٜر 
جٍسٛ سسظحٗز جٍخِشّٜ ؤٗ جٍشسّٜ ؿحِحً ِّ جٍِسيحؿدّٜ 

دحلإغحنر ىد  . جٍذّٜ ِح ٌّٜٗ ؿحدذ ؤىل سػَدحً ٍَخدِر
" دحػسرجُ ٌدحر جٍشّ"سَـخ جٍصيحنر جٍِػَٜر جٍسٛ سػحٍخ 

.  دٗرجً نٛ ػظٍُٖٗ ؿَٙ خدِر ؤنغل
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مؤشر الكوٌت 
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أتـبد اهخديج حشة اهجٌس

:  الإٌبد
ؤؿَٙ سيُٜٜ ٌحّ ٍَِٗىؾ جلإٌٍسرْٗٛ، : جٍسيُٜٜ جٍِسٗىؾ -1

جٍصير دحٍِْسط، ٗؤىل جٍسيِٜٜحز ٌحّ ٍَشـر ِيحدل جٍيِٜر 
. ٗجٍخدِر جٍٖحسهٜر

ؤؼٖرز جٍْشحء ىدر ؤٌدر ِّ جٍرغٙ : جٍسيُٜٜ جٍهـَٛ -2
ٜهٗو ِح ٍدٚ جٍرظحل دحٍْشدر ٌٍل دـد ِّ ؤدـحد جٍخدِر  

ٌٗحْز ؤؿَٙ درظحز جٍرغٙ ٕٛ ٍَِٗىؾ، َٜٜٔ . جٍِيحشر
ٗؤِح جلأدْٙ نٌحّ ٍَخدِر جٍٖحسهٜر . جٍِٗىؾ جلاٌٍسرْٗٛ

.  ٗجٍشـر ِيحدل جٍيِٜر
: اهذنور

ؤؿَٙ سيُٜٜ ٌحّ ٍَِٗىؾ جلإٌٍسرْٗٛ، : جٍسيُٜٜ جٍِسٗىؾ -1
جٍصير دحٍِْسط، ؤِح ؤىَٖح نٌحّ ٍَشـر ِيحدل جٍيِٜر  

. ٗجٍخدِر جٍٖحسهٜر
ؤؿَٙ درظحز جٍرغٙ ٌحْز ِّ : جٍسيُٜٜ جٍهـَٛ -2

ْظٜخ جٍِٗىؾ جلاٌٍسرْٗٛ ٗؤدْحٕح ٌحّ ٍَشـر ِيحدل 
. جٍيِٜر
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المتوقع  -مؤشر الكوٌت 

المتوقع   -الموقع الالكترونً 

المتوقع  -الخدمة الهاتفٌة 

المتوقع  -الثقة بالمنتج  

المتوقع  -السرعة 

المتوقع   -جودة المنتج  

المتوقع   -السعر مقابل القٌمة 

المتوقع  -الموقع 

المتوقع -سلوك الموظفٌن 

مؤشر الكوٌت المتوقع

الذكور  الإناث 

7.58

8.00
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7.49

7.56

7.15
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7.74
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8.09

7.41
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7.86

7.45

8.19
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مؤشر الكوٌت  المتوقع 

المتوقع  -الموقع الالكترونً 

المتوقع  -الخدمة الهاتفٌة 

المتوقع  -الثقة بالمنتج  

المتوقع  -السرعة 

المتوقع   -جودة المنتج  

المتوقع   -السعر مقابل القٌمة 

المتوقع   -الموقع 

المتوقع  -سلوك الموظفٌن 

مؤشر الكوٌت الفعلً
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  -أتـبد اهخديج حشة اهجٌشٍج
يشخوى اهخديج اهيخوكؾ كتل  

اهخـبيل يؾ اهـلايبح  
اهضرنبح/اهخجبرٍج

ٜؼٖر ْهس ِْٗذض جٍظْشٜر ؿْد جٍْؼر اٍٛ سيُٜٜ ؤدـحد 
كٜر جٍـرخ ٌحّ ٍدُٜٖ سٗىـحز ؤدْٙ ِّ  -جٍخدِر

. جٍـرخ ِّ ظْشٜحز ؤخر٘ ٗجٌٍٜٗسّٜٜ
ٍَِشسٗ٘ جٍِسٗىؾ جٍخدِر ؿِِٗحً ٌحّ أؿوٌ اهدرجبح 

جٍخدِر /ٍَِٗىؾ جلاٌٍسرْٗٛ، جٍصير دحٍِْسط، ٗظٗدذ جٍِْسط
.  ٌٍل ِّ جٍـرخ، ٗكٜر جٍـرخ، ٗجٌٍٜٗسّٜٗ

ٍَِشسٗٚ جٍِسٗىؾ ٍَخدِر ٌحْز ٍَشـر أكل اهدرجبح 
.ِيحدل جٍيِٜر، ٗجٍخدِر جٍٖحسهٜر ٍَِظِٗؿحز جٍصلاش
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7.49

7.91

7.82

7.87

7.51

7.8

7.84

7.89

8.09
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مؤشر الكوٌت  المتوقع  

المتوقع   -الموقع الالكترونً 

المتوقع  -الخدمة الهاتفٌة 

المتوقع  -الثقة بالمنتج  

المتوقع  -السرعة 

المتوقع   -جودة المنتج  

المتوقع   -السعر مقابل القٌمة 

المتوقع   -الموقع 

المتوقع  -سلوك الموظفٌن 

غٌر العرب الكوٌتٌٌن  العرب 
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  -أتـبد اهخديج حشة اهجٌشٍج
يشخوى اهخديج اهيخوكؾ تـد  

اهخـبيل يؾ اهـلايبح  
اهضرنبح/اهخجبرٍج

. دضٌل ؿحُ، جٍـرخ ُٕ جلأٌصر رغٙ ؿّ ظٗدذ جٍخدِر
ٌحْز ٍَِٗىؾ ٗجٍِٗىؾ جلاٌٍسرْٗٛ ؿدر أؿوٌ اهدرجبح 

ٌحّ ٍَخدِر جٍٖحسهٜر ٗجٍشـر  وأدٌبهبظِٜؾ جٍِشسهسّٜ، 
. ِيحدل جٍيِٜر
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7.41

7.89

7.33

7.49

7.23

7.39

7.11

7.77

7.46

7.55

7.82

6.99

7.59

7.46

7.53

7.09

7.88

7.81

7.94

8.30

7.55

8.08

7.88

7.92

7.50

8.22

8.05

مؤشر الكوٌت  المتوقع 

المتوقع   -الموقع الالكترونً 

المتوقع  -الخدمة الهاتفٌة 

المتوقع   -الثقة بالمنتج  

المتوقع   -السرعة 

المتوقع   -جودة المنتج  

المتوقع  -السعر مقابل القٌمة 

المتوقع   -الموقع 

المتوقع    -سلوك الموظفٌن 

غٌر العرب الكوٌتٌٌن  العرب 
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أتـبد اهخديج حشة اهفئبح  
اهيشخوى اهيخوكؾ   -اهـيرٍج

هوخديج واهفجوث تًٍ اهيشخوًٍٍ  
اهيخوكؾ واهفـوٌ  

:  درجج اهرغي
ٌحّ جٍرغٙ دحٍْشدر ٍَخدِر جٍٖحسهٜر ٕٗ جلأدْٙ ِّ ػٜش  

ؿحِحً، دِْٜح  40جٍدرظحز دحٍْشدر ٍَِشسهسّٜ ؤىل ِّ ؿِر 
ٌحّ دـد جٍشـر ِيحدل جٍيِٜر ٕٗ جلأدْٙ دحٍْشدر ٍَِشسهسّٜ 

، ٌٗحْز درظر جٍرغٙ  +60ٗشّ  49-40ِّ ؿِر 
دحٍْشدر ٍصلاش ِظِٗؿحز ؿِرٜر ٌحْز ٍَِٗىؾ  الأؿوي

.   ٗجٍِٗىؾ جلاٌٍسرْٗٛ
:   اهفجواح

ِّ ػٜش جٍدرظحز جلأنغل ٍَهظٗجز دّٜ ِح ِشسٗ٘ 
جٍخدِر جٍِسٗىؾ ٗجٍهـَٛ ٍلحٍدٜر جٍِظِٗؿحز نٌحْز 

دحٍْشدر ٍَِٗىؾ، دِْٜح ٌحّ جلأشٗؤ دحٍْشدر ٍَخدِر جٍٖحسهٜر 
ؤِح جٍهظٗذ دحٍْشدر ٍَِٗىؾ . ٍلحٍدٜر جٍِظِٗؿحز جٍـِرٜر

جلاٌٍسرْٗٛ، جٍسٛ ؤؼٖرز ِْٗذظحً ِصٜرجً، ٌحّ غـٜهحً 
، ٗىٜٗحً 60دحٍْشدر ٍلأنرجد جٍذّٜ سزٜد ؤؿِحرُٕ ؿّ 

. 49-40دحٍْشدر ٍَِّْٖٜٜ ِِّ سسرجٗع ؤؿِحرُٕ دّٜ 
ٌحْٗج رجغّٜ  49-40دِـْٙ آخر، جلأنرجد ِّ ؿِر 

ؿّ ِشسٗ٘ جٍِٗجىؾ جلإٌٍسرْٜٗر ٌٍّٗ جٍـٌس ٕٗ 
. ؿحِحً 60جٍظػٜغ دحٍْشدر ٍٖئلاء ِِّ ُٕ نٗو 

29

مؤشر 

الكوٌت 

أكبر من 

60  

59-

عاما  50

49-

عاما  40

39-

عاما  30

18-

عاما  29

17-

عاما  16 المؤشرالفعلً

7.85 8.37 8.16 7.76 7.75 7.92 8.29 سلوك الموظفٌن 

7.99 8.78 8.21 7.74 8.01 8.05 8.05 الموقع 

7.25 7.89 7.91 7.00 7.25 7.25 7.48
السعر مقابل 

القٌمة 

7.66 8.54 8.23 7.39 7.59 7.75 7.90 جودة المنتج 

7.58 8.54 8.07 7.34 7.55 7.63 8.02 السرعة 

7.76 8.61 8.24 7.52 7.71 7.85 7.94 الثقة بالمنتج 

7.26 8.22 7.56 7.38 7.19 7.19 7.43 الخدمة الهاتفٌة

8.02 8.43 8.05 8.12 7.97 8.03 7.46
الموقع 

الالكترونً 

الفجوة 

0.05 0.77 0.29 0.22 -0.12 0.09 -0.05 سلوك الموظفٌن 

0.18 0.76 0.31 0.18 0.06 0.26 0.12 الموقع 

-0.3 0.36 0.14 -0.28 -0.41 -0.28 -0.32
السعر مقابل 

القٌمة 

-0.23 0.60 0.16 -0.22 -0.39 -0.15 -0.28 جودة المنتج 

-0.25 0.81 -0.02 -0.15 -0.39 -0.23 -0.28 السرعة 

-0.18 0.38 0.09 -0.18 -0.30 -0.10 -0.34 الثقة بالمنتج 

-0.31 0.30 -0.19 -0.21 -0.36 -0.31 -1.37 الخدمة الهاتفٌة

0.09 0.22 0.06 0.22 0.00 0.15 -0.67
الموقع 

الالكترونً 

الأفضل 

الأسوأ 
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اهفجوث حشة اهجٌس  

ٍدّٜٖ نظٗذ اٜظحدٜر دحٍْشدر ٍشًَٗ جٍِٗؼهّٜ، :  الإٌبد
.  ؤٌدر نظٗذ شحٍدر ٕٛ ٍَخدِر جٍٖحسهٜر ٗجٍشرؿر. جٍِٗىؾ

ٕٗذٓ جٍهثر ٕٛ جٍٗػٜدذ جٍسٛ ٌحْز ٍٖح نظٗذ شَدٜر نِٜح 
. ٜسـَو دحٍِٗىؾ جلإٌٍسرْٗٛ

ٍدُٜٖ نظٗذ اٜظحدٜر دحٍْشدر ٍَِٗىؾ، جٍِٗىؾ : اهذنور
ٗؤٌدر نظٗذ شحٍدر ٕٛ .  جلاٌٍسرْٗٛ، ٗشًَٗ جٍِٗؼهّٜ

. ٍَشـر ِيحدل جٍيِٜر ٗجٍخدِر جٍٖحسهٜر

30
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سلوك الموظفٌن 

الموقع 

السعر مقابل القٌمة 

جودة المنتج 

السرعة 

الثقة بالمنتج 

الخدمة الهاتفٌة

الموقع الالكترونً 

سلوك 
الموظفٌن 

الموقع 
السعر 
مقابل 
القٌمة 

جودة 
المنتج 

السرعة 
الثقة 
بالمنتج 

الخدمة 
الهاتفٌة

الموقع 
الالكترون
ي 

الفجوة للإناث  0.08 0.16 -0.28 -0.25 -0.3 -0.22 -0.38 -0.10

الفجوة للذكور  0.03 0.18 -0.32 -0.23 -0.24 -0.16 -0.29 0.15

الفجوة للكوٌت  0.03 0.18 -0.32 -0.23 -0.24 -0.16 -0.29 0.15

تحلٌل الفجوة -2010مؤشر الكوٌت 
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اهفجوث حشة اهجٌشٍج  

دِـْٙ ؤّ ِشسٗ٘ جٍخدِر ) ٍدُٜٖ نظٗذ اٜظحدٜر  :اهـرة
دحٍْشدر ٍَِٗىؾ، جٍِٗىؾ ( جٍهـَٛ نحو جٍِشسٗ٘ جٍِسٗىؾ

ٗؤٌدر . جلاٌٍسرْٗٛ، ٗشًَٗ جٍِٗؼهّٜ، ٗجٍصير دحٍِْسط
. نظٗذ شحٍدر ٕٛ ٍَشـر ِيحدل جٍيِٜر ٗجٍخدِر جٍٖحسهٜر

ٗؤٌدر . ٍدُٜٖ نظٗذ ٗجػدذ اٜظحدٜر ٍَِٗىؾ: اهنوٍخٍوً
نظٗذ شحٍدر ٍخدِر جٍـِلاء ٗجٍشـر ِيحدل جٍيِٜر

ٍدُٜٖ نظٗسحّ اٜظحدٜسحّ دحٍْشدر ٍَِٗىؾ : غٍر اهـرة
جلاٌٍسرْٗٛ ٗجٍِٗىؾ، ٗؤِح جٍهظٗجز جٍشحٍدر جلأٌدر نٖٛ 

. ٍَشرؿر ٗظٗدذ جٍِْسط

31

-1.5 -1 -0.5 0 0.5 1

سلوك الموظفٌن 

الموقع 

السعر مقابل القٌمة 

جودة المنتج 

السرعة 

الثقة بالمنتج 

الخدمة الهاتفٌة

الموقع الالكترونً 

سلوك 
الموظفٌن 

الموقع 
السعر 
مقابل 
القٌمة 

جودة 
المنتج 

السرعة 
الثقة 
بالمنتج 

الخدمة 
الهاتفٌة

الموقع 
الالكترون
ي 

الفجوة العرب   0.22 0.33 -0.16 -0.06 -0.05 0.06 -0.15 0.22

الفجوة للكوٌت  -0.03 0.07 -0.42 -0.33 -0.36 -0.32 -0.50 -0.04

الفجوة لغٌر العرب -0.14 0.10 -0.32 -0.34 -0.42 -0.33 -0.14 0.16

مؤشر الكوٌت  0.05 0.18 -0.30 -0.23 -0.25 -0.18 -0.31 0.09
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ظورث ودرجج اهولاء هيؤضر  
اهنوٍح

ركدر جٍِشسهسّٜ ٍسزٌٜر ؤػد جٍـلاِحز ”دْحء ؿَٙ 
: ظرٚ ْٕح جٍْؼر نٛ درظسّٜ“ جٍضرٌحز ٍَلٜر/ جٍسظحرٜر

جٍِشسٗ٘ جٍِسٗىؾ ٍَخدِر ىدل جٍسـحِل ِؾ جٍـلاِر 
جٍضرٌر ٗجٍركدر جٍهـَٜر دسزٌٜر جٍـلاِر /جٍسظحرٜر

.  جٍسظحرٜر دـد جٍسـحِل ِـٖح
هظورث اهيٌخج  دحٍْشدر  7.81ػظَز جٌٍٜٗز ؿَٙ سيُٜٜ 

دِـْٛ، جٍدرظر جٍِسٗىـر ٍسزٌٜر ؤػد جٍـلاِحز ”
، ؤٗ جٍدرظر 7.63جٍسظحرٜر، دِْٜح ٌحْز درظر جٍٗلاء 

“ جٍهـَٜر ٍَسزٌٜر
جٍذٚ ِّ جٌٍِِّ ؤّ  0.27–ؿِِٗحً ْٕحً نظٗذ ِيدجرٕح 

ٜؼٖر دإْٔ نرو دشٜػ الا ؤّ ٍٔ دلالاز اػظحثٜر ذجز 
. ِـْٙ ٌدٜر

32

7.81

7.63

مؤشر الكوٌت 

2010مؤشر الكوٌت للتزكٌة 

المؤشر المتوقع  المؤشر الفعلً 
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درجبح اهخزنٍج حشة اهجٌس

دػرٜير سدؿٗ اٍٙ جٍدٕضر، ٌحْز جٍهظٗذ ِسػحدير دحٍْشدر 
/  ٍَذٌٗر ٗجلإْحش نِٜح ٜخسط دسزٌٜر ؿلاِر سظحرٜر ِح

. 0.27-ضرٌر ٗػييز 
الا ؤّ جلإْحش ؤؼٖرٗج ركدر ؤٌدر نٛ سزٌٜر ؤػد 

.  جٍـلاِحز جٍسظحرٜر ِيحرْر دحٍرظحل

33

7.81

7.76

8.17

7.63

7.49

7.90

مؤشر الكوٌت 

الذكور 

الإناث 

2010مؤشر الكوٌت للتزكٌة 
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درجبح اهخزنٍج حشة اهجٌشٍج

جٌٍٜٗسّٜٗ ُٕ جلأىل جػسِحلا ٍسزٌٜر ؤػد جٍـلاِحز 
جٍضرٌحز، دِْٜح ٌحّ جٍـرخ ُٕ جلأٌصر جػسِحلا /جٍسظحرٜر
. ٍَسزٌٜر

جٌٍٜٗسّٜٗ ؤٜغحً ٍدُٜٖ ؤٌدر نظٗذ ٍسزٌٜر ؿلاِر سظحرٜر 
. ِح، ىدل ٗدـد جٍسـحِل ِؾ ِؾ ؤػد جٍـلاِحز جٍسظحرٜر
ٕذج ٜـْٛ ؤّ درظر جٍٗلاء جلإظِحٍٜر ٌٍَٜٗسّٜٜ ِّ 

جٌٍِِّ ؤّ سٌّٗ ؤىل ٍِصَٜسٖح ِّ جٍـرخ ؿَٙ شدٜل 
. جٍِصحل

34

7.81

7.83

7.81

8.02

7.63

7.51

7.40

7.95

مؤشر الكوٌت 

غٌر العرب

الكوٌتٌٌن 

العرب 

2010مؤشر الكوٌت للتزكٌة 

المؤشر المتوقع  المؤشر الفعلً 
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درجبح اهخزنٍج حشة اهفئبح  
اهـيرٍج

ِٜٜل جٍِشسهسّٗ جلأٌدر شْحً ِِّ ُٕ نٗو جٍخِشّٜ ؿحِحً 
ْػٗ ٌُْٖٗ جلأٌصر جػسِحلا ٍسزٌٜر ؤػد جٍـلاِحز 

.جٍضرٌحز/جٍسظحرٜر
 

ؤٜغحً ؤؼٖرز جٍْسحثط ؤّ جٍِرجٕيّٜ ِّ جٍِشسٌَّٖٜ ؤٌصر 
.   ركدر نٛ جٍسزٌٜر ؿّ كٜرُٕ ِِّ ُٕ ؤٌدر شْحً

35

7.81

8.38

8.17

7.63

7.99

7.89

8.11

7.63

8.81

8.29

7.37

7.58

7.7

7.58

مؤشر الكوٌت 

  60أكبر من 

عاما  59-50

عاما  49-40

عاما  39-30

عاما  18-29

عاما  17-16

2010مؤشر الكوٌت للتزكٌة 

المؤشر المتوقع  المؤشر الفعلً 
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درجج اهرغي خلل نويب نبً  
اهخـبيل يؾ أحد اهـلايبح  

اهخجبرٍج أكدى  

ِّ جٍـْٜر جٍسٛ ٍدْٜح سـحَِز ِؾ جٍـلاِر جٍسظحرٜر % 59
نيػ ِّ %  5. جٍسٛ ظر٘ سيِٜٜٖح خلال ضٖر ِغٙ

جٍـْٜر ىحِٗج دحٍسـحِل ِؾ جٍـلاِر جٍسظحرٜر جٍسٛ ظر٘ 
.  سيِٜٜٖح خلال جٍشْر جٍِحغٜر

ٌَِح ٌحّ جٍسـحِل ؤىدُ ٌَِح ٌحّ ِشسٗ٘ جٍرغٙ ؤىل،  
ٌِّٜٗ سهشٜر ذًٍ ػيٜير ؤّ جٍسظٜٗز ٍـلاِر سظحرٜر سُ 

جٍسـحِل ِـٖح ػدٜصح ٕٗ ٌّٜٗ ٍـلاِر سظحرٜر جٍِشسهسٙ 
رجع ؿْٖح دضٌل ؿحُ، ٗؤِح دحٍْشدر ٍَِشسهسّٜ جٍذّٜ 

ىحِٗج دسيُٜٜ ؤػد جٍـلاِحز جٍسظحرٜر جٍسٛ سُ جٍسـحِل ِـٖح  
ىدل ؤٌصر ِّ ؿحُ نٖٛ ؿحدذ ٍـلاِحز ٍُ سػز ؿَٙ رغح  

جٍِشسهسّٜ ٗسٗىهٗج ؿّ جٍسـحِل ِـٖح، الّا ؤّ جٍسظردر 
. جٍشٜثر سديٛ ػحغرذ نٛ ذجٌرذ جٍظِٜؾ

36

436

527

908

1691

5181

شهرا+ 12

شهرا 12

أشهر     6

أشهر 3

شهر 1

حداثة التعامل بشكل عام

7.68

6.77

7.41

7.58

7.63

7.81

مؤشر الكوٌت 

شهرا+ 12

شهرا 12

أشهر     6

أشهر 3

شهر 1

مدى تأثٌر حداثة التجربة إٌجابٌاً على الدرجات المحققة
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اهيشخوى اهيخوكؾ هوخديج فٌ  
كػبؽ   15اهنوٍح ؿتر 

ؿَٙ ِئضر جٌٍٜٗز دحٍْشدر خشؾ ظٌبؿبح خفوكح ْٕحً 
ؤدـحد جٍخدِر جٍشسر ٌٗذًٍ جٍخدِر جٍٖحسهٜر ) ٍصِحْٜر ؤدـحد 

.   جٍخدِر" ىدل"ؿَٙ ؤشحس ِح ( ٗجٍِٗىؾ جلاٌٍسرْٗٛ
" جٍِػحؿُ"نسيؾ سػز ىػحؽ اهذلاد كػبؿبح الأوائل ٗؤِح 

دِْٜح ٌحّ جلأدْٙ ِّ ْظٜخ جٍيػحؿحز جٍسٛ سٌّٗ خدِر 
جٍـِلاء نٜٖح ؤٌصر سـيٜدجً ٌحٍػٜرجّ، ِٗزٗدٚ خدِحز 

.  جٍٖٗجسم جٍْيحٍر ٗظٜحْر جٍشٜحرجز
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7.81

8.25

8.17

8.12

8.02

7.99

7.94

7.90

7.83

7.82

7.72

7.69

7.63

7.62

7.54

7.48
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المطاعم الفاخرة 

المطاعم غٌر الرسمٌة 

المقاهً 

الأثاث 

البنوك

الملابس 

شراء السٌارات 

البنوك الإسلامٌة 

مطاعم الوجبات السرٌعة 

مزودي خدمات الإنترنت 

المستشفٌات الخاصة 

المتاجر الإلكترونٌة

تصلٌح السٌارات 

مزودي خدمات الهواتف النقالة 

الطٌران 

لمؤشر المتوقع ا
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اهيشخوى اهفـوٌ هوخديج فٌ  
كػبؽ   15اهنوٍح ؿتر 

جٌٍٜٗسٛ نٛ ظٌبؿبح خجبوزح اهيؤضر ْٕحً ؤٜغحً سشؾ 
ؤدـحد جٍخدِر جٍشسر ٌٗذًٍ جٍخدِر جٍٖحسهٜر ) صِحْٜر ؤدـحد 

. سَيٛ جٍخدِر" دـد"ؿَٙ ؤشحس ِح ( ٗجٍِٗىؾ جلإٌٍسرْٗٛ
ٗؤِح جٍصلاش ىػحؿحز جلأٗجثل نسشسِر ٍسٌّٗ سػز ىػحؽ 

دِْٜح ٌحّ جلأدْٙ ِّ ْظٜخ، ِٗزٗدٚ " جٍِػحؿُ"
خدِحز جٍٖٗجسم جٍْيحٍر ٗظٜحْر جٍشٜحرجز ِٗزٗدٚ 

. خدِحز جلإْسرْز
در دحٍذٌر ؤّ ىػحؽ جٍػٜرجّ ىهز ِّ ؤىل ِّ ظِِٗح ٜ

جٍِسٗىؾ نٛ جٍسيُٜٜ ٍِٗىؾ ؤىٗٚ نٛ ِشسٗ٘ جٍخدِر 
.جٍهـَٛ
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8.38

8.22

8.09

7.88

7.88

7.86

7.80

7.77

7.76

7.50

7.45

7.31

7.19

6.85

6.75
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المقاهً 

المطاعم غٌر الرسمٌة 

المطاعم الفاخرة 

الملابس 

الأثاث 

الطٌران 

البنوك

شراء السٌارات 

البنوك الإسلامٌة 

مطاعم الوجبات السرٌعة 

المتاجر الإلكترونٌة

المستشفٌات الخاصة 

مزودي خدمات الإنترنت 

تصلٌح السٌارات 

مزودي خدمات الهواتف النقالة 

المؤشر الفعلً 
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يوخط اهخلرٍر 
الاستفتاء •

طرٌقة جمع الأصوات •

الإجراءات الأمنٌة والقواعد المتبعة لإحتساب الأصوات •

مجموع الأصوات التً تم التوصل لها وجرى تأكٌدها •

المجلس الاستشاري•

المنهجٌة

إجمالً الدرجات •

الدرجات حسب كل عامل من عوامل قٌاس الخدمة •

الدرجات الخاصة بتزكٌة شركة ما •

التحٌلٌل الدٌمغرافً •

درجات القطاعات •

مؤشر الكوٌت 

مؤشر درجة التروٌج •

العوامل المؤثرة على مؤشر الكوٌت •

مقارنة مع المؤشرات الدولٌة •

النتٌجة والتوصٌات •

الملخص والأبعاد الاستراتٌجٌة  

عن خٌال للاستشارات -فهرس
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خزنٍج  "اهٌؼر إهي اهرغتج فٌ 
يً يٌؼور  " ؿلايج خجبرٍج يب

يخخوف  

ُٕٗ نثر جٍزدحثّ ( 10-9درظر ِّ ) : اهيروجوً
جٍِخَظّٜ جٍذّٜ شٜشسِرّٗ نٛ جٍسـحِل ِؾ ؤػد  

جٍضرٌحز ٜٗيِٗٗج دسزٌٜسٖح ٍَلٜر ِِح /جٍـلاِحز جٍسظحرٜر
. ٜـزز جٍِْٗ
ُٕٗ نثر جٍزدحثّ جٍيحْـّٜ ( 8-7درظر ): اهحٍبدٍوً

ٌٍُْٖٗ ٜهسيرٗج اٍٙ جٍػِحس نٛ جٍسـحِل ِؾ ؿلاِر 
. سظحرٜر ِح ٜٗسِٜزٗج دحٍٖضحضر ؤِحُ جٍـرٗع جٍِْحنشر

ُٕٗ نثر جٍزدحثّ جٍلٜر ( 6-0درظر ِّ ): اهيٌخلدوً
رجغّٜ ؿّ جٍسـحِل ِؾ ؤػد جٍـلاِحز جٍسظحرٜر ٌِّٜٗ 

ؤّ ٜغرٗج دسًَ جٍـلاِر ؿدر ذٌر ِشحٗة سظردسُٖ ؤِحُ 
. جٍلٜر

ٗىد سُ  " درجج اهخروٍج اهظبفٍج"ْٕحً ِْٗذض ضحثؾ ٜػَو ؿَٜٔ جشُ •
".اٌِحْٜر جٍسزٌٜر"جشسخدجِٔ ٍسيُٜٜ 

.  ٍخظفوً تبهحٍبدٍجٕذج جٍِْٗذض ٜيُٗ دسظحٕل جٍزدحثّ جٍذّٜ •
.  اهيروجًٍِّ ْشدر جٍـِلاء  هيٌخلدًٍدـد ذًٍ ٜسُ ػرع ْشدر جٍـِلاء ج•
:  يلاحؼج•

%100سٌّٗ جٍدرظر ؿَٙ ِيٜحس 1.

ٌَِح ٌحْز جٍدرظر ؤؿَٙ ٌَِح ٌحّ جٍـِلاء جٍِرٗظّٜ ؤٌصر ِّ جٍـِلاء  2.
.  جٍِْسيدّٜ
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ظبفٌ درجج اهخروٍج هونوٍح  
%  31ختوغ 

% 15ِّ جٍـِلاء ُٕ ِّ جٍِْسيدّٜ، % 27دضٌل ؿحُ 
. ِّ جٍِرٗظّٜ% 58ِّ جٍػٜحدّٜٜ ٗ 

، نبّ جلإْحش،  %31دِْٜح ػظَز جٌٍٜٗز ؿَٙ درظر 
نِح نٗو ػظَٗج  50جٍـرخ ٕٗئلاء ِِّ ُٕ ِّ ؿِر 

ؿَٙ ؤؿَٙ جٍدرظحز، دِْٜح ػظل جٍذٌٗر، جٌٍٜٗسّٜٗ 
.  ؿَٙ ؤىل جٍدرظحز 49-40ٗجلأنرجد ِّ شّ 

خـرٍف ظبفٌ درجج اهخروٍج : يلاحؼج
/ ؿدد جٍزدحثّ جٍذّٜ ٜيِّٗٗ دحٍسرٜٗط ٍـلاِر سظحرٜر

ضرٌر ِح ِيحدل ٕئلاء جٍذّٜ ٜيِّٗٗ دسرٜٗط ظٗرذ 
. شَدٜر

، درظر جٍػٜحدّٜٜ (10-9)درجج اهيروجوً : يلاحؼج
( 6-0)درجج اهيٌخلدًٍ ، (7-8)
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خبرػج هولػبؿبح حشة يشخوى  
اهخديج اهيخوكؾ واهفـوٌ هفهى  

يوكـهب يً اهشوق

ٕٛ نٛ جٍٗغؾ جلأنغل اهلػبؿبح فٌ اهجزء الأزرق 
لأّ درظحسٖح نحىز جٍِسٗىؾ ٗسؼٖر جٍػحظر اٍٙ ؤِٕٜر 

. جٍػهحؼ ؿَٙ ٕذج جٍِٗىؾ
اٍٙ سػشّٜ اهلػبؿبح فٌ اهجزء الأٍشر اهـووً تحبجج 

ظٗرسٖح ٗؤدجثٖح جٍضحِل ػٜش ؤّ ْٕحً نظٗذ ظلٜرذ 
. دّٜ جٍِشسٗ٘ جٍِسٗىؾ ٍَخدِر ٗجٍِشسٗ٘ جٍػيٜيٛ

ٕٛ ذجز  اهلػبؿبح فٌ اهجزء الأٍشر اهشفوٌ ٗؤخٜرجً 
ِٗىؾ غـٜم ػٜش ؤّ جٍسيُٜٜ جٍخحط دٖح ظحء غـٜهحً 

ِّٗ ؤظـخ . ؿَٙ جٍِشسّٜٜٗ جٍِسٗىؾ ٗجٍػيٜيٛ ٍَخدِر
جٍسػدٜحز ؿَٙ سًَ جٍيػحؿحز ٕٛ سػشّٜ ِشسٗ٘ 

.  جٍخدِر ٗظٗرسٖح نٛ جٍشٗو
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يلبرٌج اهنوٍح تضنل ؿبى يؾ  
غٍرهب يً الأشواق  

  16ىدل ػٗجٍٛ  ASCIِْذ ددجٜر جٍـِل دحٍِئضر جلأِرٌٜٛ ٍظٗدذ جٍخدِر •
%.  70ؿحِحً ديٜز جٍْسٜظر جلإظِحٍٜر سسرجٗع ؿْد 

  7.6ٕٗٗ جّٝ ؿْد  7.45ددؤز جٍِئضر ؿْد •
ِْٖظٜر ؿِل جٍِئضر جلأِرٌٜٛ ٍظٗدذ جٍخدِر ٗػظُ جٍـْٜر  : يلاحؼج•

ٗٗشحثل ظِؾ جٍـْٜر سخسَم ؿّ سًَ جٍسٛ ٜشسخدِٖح شٜرنس ٕٜرٗ، ِٗؾ  
ذًٍ ٗػٜش ؤّ ؤدـحد جٍخدِر جٍرثٜشٜر جٍسٛ ظر٘ ىٜحشٖح ِسضحدٖر نبْٔ ٌِّٜ  
جشسخدجِٖح ِّ ؤظل جٍػظٗل ؿَٙ ِئضر ػٗل ٌٜهٜر ِيحرْر ؤػد جلأشٗجو  

.  دأخر
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يلبرٌج اهلػبؿبح فٌ اهنوٍح يؾ 
غٍرهب 

ٌِْْٜح ِيحرْر جٌٍٜٗز ِؾ كٜرٕح ِّ جٍدَدجّ جٍسٛ سيٜس 
ظْحؿحز ِسضحدٖر، ٗجٍشٗىّٜ جٍٗػٜدّٜ جٍَذجّ ٜيِٗحّ 

دـِل جشسهسحء ِضحدٔ ِٕح جٍٗلاٜحز جٍِسػدذ ٗجٌٍَِِر 
جٍِسػدذ، ٌِٗح ْر٘ ْٕح نبّ جٌٍٜٗز ِسيدِر نٛ ِظحل  
جٍِيحٕٛ ٗىػحؽ جٍػٜرجّ ؿْٖح نٛ ِئضرٚ جٍٗلاٜحز 
جٍِسػدذ ٗدرٜػحْٜح، ٌٍْٖٗح ؤدْٙ دٌصٜر نِٜح ٜخسط 
. دِزٗدٚ خدِحز جٍٖٗجسم جٍْيحٍر ٗىػحؽ جٍِشسضهٜحز
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اهـوايل اهخٌ خؤذر شوتب أو  
إٍجبتب ؿوي يؤضر اهنوٍح  

الموقع الإلكترونً

الموقع 

سلوك الموظفٌن

السعر مقابل القٌمة

الخدمة الهاتفٌة 

السرعة

ؿَٙ خأذٍراً يـخدلًا جٍِظحلاز جٍسٛ ِّ ٜددٗ ؤّ ٍٖح 
:  جٍدرظحز ٕٛ

ْٗؿٜر خدِر جٍِْسط   -1
جٍصير دحٍِْسط  -2

:  ؿَٙ جٍدرظحز ٕٛخأذٍر شوتٌ دِْٜح جٍِظحلاز جٍسٛ ٍٖح 
جٍشـر ِيحدل جٍيِٜر  -1
نٛ اػحر خِس ظْحؿحز سُ )جٍخدِر جٍٖحسهٜر  -2

( سيِٜٜٖح
جٍشرؿر  -3

ؿَٙ جٍدرظحز   خأذٍر إٍجبتٌدِْٜح جٍِظحلاز جٍسٛ ٍٖح 
ٕٛ :
نٛ اػحر خِس ظْحؿحز سُ )جٍِٗىؾ جلاٌٍسرْٗٛ  -1

( سيِٜٜٖح
جٍِٗىؾ  -2
شًَٗ جٍِٗؼهّٜ -3

45www.servicehero.com – contact us at info@servicehero.com – V1.0

mailto:info@servicehero.com


الأتـبد الإشخراخٍجٍج هوشوق  
اهنوٍخٌ  

ىحِز جٍضرٌحز دـِل ظٜد نِٜح ٜسـَو دِشسٜٗحز جٍخدِر  –أتـبد اهخديج •
دِْٜح ٜؼٖر غـم جٍضرٌحز . جٍَِِٗشر ٌحٍِٗىؾ جلإٌٍسرْٗٛ ٗجٍِٗىؾ جٍهـَٛ

نِٜح ٜسـَو دشرؿر جٍخدِر، جٍصير دحٍِْسط، جٍيِٜر ِيحدل جٍشـر ٗجٍخدِر  
.  جٍٖحسهٜر

ٗغؾ جٍخػػ جلإشسرجسٜظٜر نِٜح ٜخسط دٌل ِّ جٍخدِر  : جٍسٗظٜحز1.
سػشّٜ  / جٍٖحسهٜر، سػشّٜ شرؿر جٍخدِر ٗدْحء درجِط ٍَٗلاء لإغحنر

.  ىِٜر جٍخدِحز جٍِيدِر
دحلأخذ دحلاؿسدحر ظحنٛ درظر جٍسرٜٗط ؿْد  –اهظورث ودرجج اهولاء •

، ٌحّ ٍدـع جٍِظِٗؿحز ِّ جٍِشسهسّٜ درظر ؤىل ِِح ٜـْٛ ٗلاء  31%
ٕٗذٓ جٍِظِٗؿحز ؿَٙ ٗظٔ جٍخظٗط ٌحْز ِّ جٌٍٜٗسّٜٜ، جلأنرجد  . ؤدْٙ

نِٜح ؤؼٖر جٍِشسهسّٜ ِّ جٍـرخ  . ، ٗدـع ِّ جٍذٌٗر49-40ِّ شّ 
.  ٗجلإْحش ٗجلأٌدر دحٍشّ ٗلاء ؤٌدر

سػسحض جٍضرٌحز اٍٙ زٜحدذ جٍظٖٗد نِٜح دسـَو دٌل ِّ  : جٍسٗظٜحز1.
جٍسإٌد ِّ جٍػظٗل ؿَٙ ظٗرذ اٜظحدٜر  –دْحء ظٗرسُٖ 1.
جٍـِل ؿَٙ زٜحدذ ٗلاء جٍزدحث2ّ.

ٕذج ٜـْٛ ؤّ جٍضرٌحز دػحظر دجثِر اٍٙ ىٜحس ِد٘  : جٍسٗظٜحز2.
رغٙ جٍزدحثّ ؿّ ِشسٗ٘ جٍخدِحز جٍِيدِر ٍُٖ ِؾ ٕئلاء ِّ  

جٍزدحثّ جلأٌصر جػسرجنٜر ٗٗغؾ جٍدرجِط ٍسػشّٜ شرؿر جٍخدِر، جٍصير  
.  دحٍِْسط ٗجٍيِٜر

سٗظد دـع جٍظْحؿحز جٍسٛ ػييز درظر ؤىل ِّ ْحػٜر  –خلٍٍى اهظٌبؿبح •
ِزٗدٚ خدِحز جٍٖٗجسم جٍْيحٍر، ظٜحْر جٍشٜحرجز،  ) رغٙ جٍـِلاء 

(.  جٍِشسضهٜحز، ِٗزٗدٚ خدِحز جلإْسرْز
دشدخ ػدٜـر جٍسـيٜد نٛ سًَ جٍظْحؿحز، ٜظخ ؤّ ٜسُ  : جٍسٗظٜحز1.

ىٜحس ظٗدذ جٍخدِر دضٌل دٗرٚ ٗاؿػحء جلأٍٜٗٗر ٍدرجِط خدِر  
.  جٍـِلاء

ِح ٕٗ الا ِئضر ٍظٗدذ جٍخدِر  2010شٜرنس ٕٜرٗ 
ٜٖدم اٍٙ جٍْٖٗع دِشسٗ٘ جٍظٗدذ ؿَٙ ِشسٗ٘ 

ػييز جٍدلاد ِشسٗ٘ ِسٗشػ ِّ ػٜش ظٗدذ . جٌٍٜٗز
.   جٍخدِر ِيحرْر دظْحؿر ِِحصَر نٛ جلأشٗجو جلأخر٘
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يوخط 
  3يً  1

شٜرنس ٕٜرٗ ٕٛ ؿدحرذ ؿّ جشسهسحء ٜسُ اظرجئٓ ؿدر جلإْسرْز،  : اهيٌهجٍج•
ػٜش ٜيُٗ جٍِضحرٌّٗ نٛ ٕذج جلاشسهسحء جٍِسـَو دسيُٜٜ ِشسٗ٘ جٍخدِحز  

جٍِيدِر ؿدر جلإدلاء دإظٗجسُٖ ِدحضرذ ِّ خلال جٍِٗىؾ جلاٌٍسرْٗٛ  
www.servicehero.com   

ىُّٜ جٍِضحرٌّٗ دحلاشسهسحء ظٗدذ جٍخدِر ٌٍل ِّ جٍيػحؿحز : خلٍٍى اهدرجبح•
.  سـسدر ؤؿَٙ درظر 10، ػٜش 10-1جٍِدرظر دحٍسيُٜٜ ؿَٙ ِيٜحس ِّ 

.  ْٕحً شسر ؤشثَر ِسِحصَر ظر٘ ػرػٖح ٕٗٛ سلػٛ ؿٗجِل جٍخدِر جٍرثٜشٜر
ٗسُ اغحنر شئجٍّٜ ٍلاشسهسحء جلأٗل ٜخسط دسيُٜٜ جٍِٗىؾ جلاٌٍسرْٗٛ دِْٜح  

ٜيُٜ جٍشئجل جٍصحْٛ جٍخدِر جٍٖحسهٜر ٗذًٍ ٌٍل ِّ ىػحؿحز جٍػٜرجّ، جٍدًْٗ  
دحلإغحنر اٍٙ ذًٍ، سُ ػرع شئجل ؿَٙ جٍِشسهسّٜ ػٗل  . ٗجٍٖٗجسم جٍْيحٍر

جٍضرٌحز اٍٙ ؤػد ِّ جلأىحرخ ؤٗ  /جٍركدر نٛ سزٌٜر ؤػد جٍـلاِحز جٍسظحرٜر
ٗشِغ ٍَِشسهسّٜ دحلإدلاء دإٚ سـَٜو ٍدُٜٖ ٜركدّٗ دبٜظحٍٔ لأػد  . جلأظدىحء
.  جٍضرٌحز

سُ سػدٜو جٍـدٜد ِّ جلإظرجءجز جلأِْٜر ٍَسإٌد ِّ ؤّ ٌل  : الإجراءاح الأيٌٍج•
ظٗز ٕٗ ظٗز ظػٜغ ٌِح سُ غِحّ شرٜر جٍِـَِٗحز نٛ ىحؿدذ جٍدٜحْحز 

.ؿدر سػدٜو ؿدد ِّ جلإظرجءجز جٍٖحدنر ٍسـزٜز جلأِّ ٗجٍِظدجىٜر
شحخ سػج، سُ نِٜح دـد 10,063ظِؾ جٍِئضر ؿدد ِّ جلأظٗجز ٜدَق : اهـٌٍج•

ظْحؿر ِدرظر   15ظٗسحً ظػٜػحً ِٗزؿر ؿَٙ  8743ؿدد ٜظل اٍٙ 
غِّ جٍسيُٜٜ، ٌٍٗل ِّ سًَ جٍظْحؿحز ػظر ِّ جلأظٗجز سسرجٗع نٛ  

ِؾ ٕحِص  % 95ظٗز، ؿَِحً دإّ ِشسٗ٘ جٍصير دحٍـْٜر ٕٗ  400ؤىَٖح ؿَٙ 
,  %47ٗدَلز ْشدر جٌٍٜٗسّٜٜ نٛ جٍـْٜر %. 5 -+/ٍَخػإ ٜسرجٗع دّٜ 

 49-18ٗؤٌدر ضرٜػر ؿِرٜر ِضحرٌر ٌحْز ِّ شّ , %67ْٗشدر جٍذٌٗر 
.  ؿحِحً

7
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يوخط 
  3يً  2

ٍَِشسٗ٘   7.68ٗ 7.81جٌٍٜٗز ػييز ِشسٗ٘ ِسٗىؾ ٍَخدِر ٜدَق : اهٌخبئج•
ٌلا جٍسيِّٜٜٜ ٜغـحّ جٍدلاد ؿّ جٍِشسٗٚ جٍِسٗشػ ِّ ػٜش  . جٍهـَٛ ٍَخدِر
.  ظٗدذ جٍخدِر

دِْٜح ؤىل سيُٜٜ ٌحّ ٍِرٌز   ؤؿَٙ سيُٜٜ ٌحّ ٍَِٗىؾ، جٍِٗىؾ جلإٌٍسرْٗٛ•
.  جٍخدِر ٗجٍشـر ِيحدل جٍيِٜر

جٍِشسٗ٘ جٍِسٗىؾ ٍظٗدذ جٍخدِر ٍد٘ جلإْحش ؤؿَٙ ِْٔ ٍد٘  : اهدٍيغرافٍج•
جٍـرخ ٌحْٗج جلأؿَٙ نٛ درظر جٍرغٙ ؿّ ِشسٗ٘ جٍخدِحز  . جٍذٌٗر

ٜٗددٗج ؼحٕرجً ؤْٔ ٌَِح زجد شّ . جٍِيدِر ؿَٙ جٍِشسّٜٜٗ جٍِسٗىؾ ٗجٍهـَٛ
جٍِشسهسٙ زجدز درظر رغحئٓ ؿّ ِشسٗ٘ جٍخدِحز جٍِيدُ ٗجٍـٌس  

.  ظػٜغ
ؿَٙ ِشسٗ٘ جٍسزٌٜر   7.63ػييز جٌٍٜٗز درظر : اهظورث ودرجج اهولاء•

(  درظر جٍٗلاء)جٍضرٌحز دـد جٍسـحِل ِـٖح /جٍهـَٛ لأػد جٍـلاِحز جٍسظحرٜر
دِْٜح ٌحْز درظر سزٌٜر جٍخحظر دظٗرذ ؿلاِر سظحرٜر ِح ىدل جٍسـحِل ِـٖح 

ِرذ ؤخر٘، ٜؼٖر ؤّ ؤٌصر جٍهثحز ٗلاء ٕٛ جلإْحش، جٍـرخ،  . 7.89ٕٛ 
ؿدد جٍزدحثّ جٍذّٜ ٜيِّٗٗ )دحٍْؼر اٍٙ ظحنٛ درظر جٍسرٜٗط . ٌٗدحر جٍشّ

ضرٌر ِح ِيحدل ٕئلاء جٍذّٜ ٜيِّٗٗ دسرٜٗط  / دحٍسرٜٗط ٍـلاِر سظحرٜر
ِِح ٜـْٛ ؤّ ْٕحً  % 31نٌحْز درظر جٌٍٜٗز ؿَٙ ذًٍ ( ظٗرذ شَدٜر

.   ِظحلا ٍَسػشّ نِٜح ٜخسط دذًٍ
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يوخط 
  3يً  3

ِّ سًَ جٍيػحؿحز سظحٗزز جٍِئضر   9ىػحؿحً،  15سُ ادرجض : اهلػبؿبح•
جٍيػحؿحز . ٗسًَ ٌحْز دضٌل ؿحُ سْدرض سػز ىػحؽ جٍِػحؿُ. جٍـحُ ٌٍَٜٗز

جٍسٛ ػييز ؤىل جٍدرظحز ٌحْز سًَ جٍسٛ سسظم خدِر جٍـِلاء دٖح دضت ِّ  
جٍسـيٜد ِصل ِزٗدٚ خدِحز جٍٖٗجسم جٍْيحٍر، ظٜحْر جٍشٜحرجز، ِزٗدٚ  

ؤِل جٍظْحؿحز جٍسٛ ػحزز ؿَٙ ؤٌدر ؿدد ِّ جٍِرٗظّٜ  . خدِحز جلإْسرْز
، جٍِػحؿُ جلأِرٌٜٜر  (جٌٍٗنٛ ضٗدس)ِّ غِّ زدحثْٖح نٌحْز ٍَِيحٕٛ 

ٗجٍـردٜر، ٗجٍِػحؿُ جٍهحخرذ، ددِْح ٌحْز ؤٌصر جٍظْحؿحز جٍسٛ ػحزز ؿَٙ  
ّ زدحثْٖح نٌحْز ٍِزٗدٚ خدِحز جٍٖٗجسم  ِؤٌدر ؿدد ٌِِّ ِّ جٍِْسيدّٜ غ

.جٍْيحٍر
ػيو   -يلبرٌج تنل يً اهيؤضرًٍ الأيرٍنٌ واهترٍػبٌٌ هجودث اهخديج•

ِيحرْر   7.6ؿحِحً ِّ ىٜحس جٍشٗو ؿَٙ درظر  16جٍِئضر جلأِرٌٜٛ دـد 
.  نٛ ؤٗل ىٜحس ٍٔ 7.7ٍِئضر جٌٍٜٗز جٍذٚ دَق 

49www.servicehero.com – contact us at info@servicehero.com – V1.0

mailto:info@servicehero.com


هيبذا شٍرفس هٍرو؟
تبعاً لرأي الجمهور 

ٌحدد معاٌٌر جودة الخدمة فً السوق عن طرٌق استفتاء شعبً من قبل 
.  المستخدمٌن أنفسهم الذٌن ٌقومون بأنفسهم بالتعامل مع الشركات

علمً 

حجم العٌنة الكبٌرة تشمل عدد من  القطاعات والصناعات، بالإضافة إلً 
الدراسة تشمل التصوٌت على . وجود إجراءات أمنٌة تضمن دقٌة التقٌٌم

.  أبعاد رئٌسٌة 6جودة الخدمة عبر قٌاس 

عملً 

تزوٌد الشركات بمعلومات عن نقاط ضعفها وقوتها مقارنة بغٌرها من 
الشركات المنافسه وذلك لتمكٌنها من وضع خطة عمل لتحسٌن مستوى 

.  خدمة العملاء

ٌساعد الكوٌت 

ستكون الكوٌت أول دولة فً المنطقة العربٌة تقوم بقٌاس جودة الخدمة 
فٌها بطرٌقة تحلٌلٌة 
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يوخط اهخلرٍر 
الاستفتاء •

طرٌقة جمع الأصوات •

الإجراءات الأمنٌة والقواعد المتبعة لإحتساب الأصوات •

مجموع الأصوات التً تم التوصل لها وجرى تأكٌدها •

المجلس الاستشاري•

المنهجٌة

إجمالً الدرجات •

الدرجات حسب كل عامل من عوامل قٌاس الخدمة •

الدرجات الخاصة بتزكٌة شركة ما •

التحٌلٌل الدٌمغرافً •

درجات القطاعات •

مؤشر الكوٌت 

مؤشر درجة التروٌج •

العوامل المؤثرة على مؤشر الكوٌت •

مقارنة مع المؤشرات الدولٌة •

النتٌجة والتوصٌات •

الملخص والأبعاد الاستراتٌجٌة  

عن خٌال للاستشارات -فهرس

51www.servicehero.com – contact us at info@servicehero.com – V1.0

mailto:info@servicehero.com


ضنراً

اهفهرس 
ؿّ خٜحل ٍلاشسضحرجز 
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يـوويبح يخخظرث ؿً ضرنج  
خٍبل هلاشخضبراح  

سُ ِْغ خٜحل ٍلاشسضحرجز جٍسرخٜط جٍػظرٚ لإدجرذ شٜرنس ٕٜرٗ  •
.  ٍِيدرسٖح جٍِسِٜزذ ؿَٙ سإِّٜ ٌل ِح دسػَدٔ لإْظحع سػدٜو ٕذٓ جٍهٌرذ

:  سْدرض ِشثٍٜٗحز خٜحل نِٜح َٜٛ•
.  سظُِٜ جٍضـحرجز ٗؤدٍر جٍِـحٜٜر: سظُِٜ جٍـلاِحز جٍسظحرٜر1.
.  سظُِٜ جلإؿلاْحز جٍِػدٗؿر ٗجٍِظٗرذ: جٍدؿحٜر ٗجلإؿلا2ّ.
.ادجرذ ٗسسدؾ جٍػِلاز جلإؿلاْٜر: جٍسشٜٗو ؿدر جلإْسرْز3.
.  جٍسٗجظل ؿدر ٗشحثل جلإؿلاُ جلاظسِحؿٜر4.
.  ِػرٌحز جٍدػش ؿدر جلإْسرْز: جٍدػش ؿدر جلإْسرْز5.
.   سظُِٜ جٍِٗجىؾ جلإٌٍسرْٜٗر ٗظٜحْسٖح6.
سظُِٜ جلاشسهسحءجز، ٗغؾ  : جٍِشغ جلإػظحثٛ ؿدر جلإْسرْز7.

.  جلإظرجءجز جلأِْٜر، سظُِٜ جٍسيحرٜر ٗسسدؾ جٍْسحثط دضٌل ِٜٗٛ
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؟يً ٌحً
ضرٌر ِػَٜر ٌٜٗسٜر دبدجرذ ٌٜٗسٜر  •
1996ؤْضثز نٛ ؿحُ •

اهخترث

سظُِٜ جٍضـحرجز ٗجٍِٗجىؾ جلإٌٍسرْٜٗر،  •
اؿلاّ، اشسضحرجز ٗدػٗش سشٜٗيٜر   خٌوؽ اهخوفٍبح

نرو ِّ جٍِّْٖٜٜ جٍَِسزِّٜ• اهخفبً فٌ اهخديج

ضرٌر خٜحل ٕٛ ضرٌر ِسخظظر نٛ ِظحلاز  
سشٜٗو جلاسظحلاز ٍِشحؿدذ جٍضرٌحز ؿَٙ  جٍ

  ِسٌحَِرْٗيدُ ػَٗل جسظحلاز . زٜحدذ ٌهحءسٖح
ٍَِئششحز ذجز ظٗدذ ؿحٍٜر ٗاددجؽ
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اهخديبح
جٍسظُِٜ

سظُِٜ جٍضـحرجز 
ٗجٍـلاِحز جٍسظحرٜر

سظُِٜ جٍدؿحٜحز 
جٍِػدٗؿر 

جٍرشُٗ جٍِسػرٌر

المواقع 
الإلكترونٌة

ٍسظُِٜ  جشسضحرجز 
جٍِٗجىؾ

جٍِٗجىؾ  سػٜٗر 
جلإٌٍسرْٜٗر

جنْٛ خدِحز جٍدؿُ 

جٍدرِظٜر جٍػَٗل

جٍسشٜٗو

جشسضحرجز ػٗل  
جلإشسرجسٜظٜر

الأبحاث التسوٌقٌة

ظٗدذ جٍخدِر

درجِط سػٜٗر  
جٍـحَِِّٜٖحرجز 
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اخخٍبر تـع يً
ؿيلائٌب  

اهخظيٍى
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اهيواكؾ الإهنخروٌٍج  

اخخٍبر تـع يً
ؿيلائٌب  
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اهخشوٍق  
(2005ؤْضت نٛ ؿحُ )

اخخٍبر تـع يً
ؿيلائٌب  
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اهفهرس 
ؤؿغحء جٍِظَس جلاشسضحرٚ 
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 ددؤ جٍضػٛ ِشٜرسٔ جٍـَِٜر نٛ ِـٖد جٌٍٜٗز ٍلأدػحش جٍـَِٜر نٛ دٜشِدر ؿحُؿتداهيجٍد اهضػٌ  
، ؤظدغ ِدٜر نرؽ  1988ٗنٛ ْٜحٜر ؿحُ . ، ىشُ جٍسٌٍْٗٗظٜر ٗجلاىسظحد1977

.جلاىسظحد
ػسٙ   2000خدُ جٍضػٛ نٛ ِظَس ادجرذ دًْ جٌٍٜٗز جٍسظحرٚ ِّ جٍـحُ •

ػٜش ٌحّ رثٜشحً ٍِظَس جلإدجرذ ٗجٍـغٗ جٍِْسدخ ِْذ جٍـحُ   2010جٍـحُ 
2004  .

، جْسُخخ جٍضػٛ رثٜشحً ٍِظَس ادجرذ  2010اٍٙ جٍـحُ  2007نهٛ جٍـحُ •
".  رجدػر جٌٍٜٗز جٍِظرنٜر"

:ٌحّ جٍضػٛ ؿغٗجً نٛ ؿددٍ ِّ جٍِظحٍس ٗجٍَظحّ جٍسٗظٜٖٜر ِٗظحٍس جلإدجرذ•
ٌّل  2008نٛ ؤٌسٗدر ِّ جٍـحُ • ، ٌحّ ؿغٗجً نٛ جٍهرٜو جلاىسظحدٚ جٍذٚ سض

ٌٍِحنػر سإصٜر  " ؿَٙ ٜد ِظَس جٍٗزرجء درثحشر ػحٌُ جٍِظرم جٍِرٌزٚ 
".  جلأزِر جٍِحٍٜر جٍدٍٜٗر ؿَٙ جلاىسظحد جٌٍٜٗسٛ

جٍَظْر جٍسٗظٜٖٜر ٍسِْٜر جٍخػر جلإشسرجسٜظٜر جٍشحدـر ٍِـٖد جٌٍٜٗز ٍلأدػحش •
جٍـَِٜر

ِدٜر ِظحٍس ادجرذ دًْ جٍدػرّٜ ٗجٌٍٜٗز ٗجٍضرٌر جٍٗػْٜر ٍلاشسصِحر  •
جٍسٌٍْٗٗظٛ ٗجٍضرٌر جٌٍٜٗسٜر ٍَِيحظر ٗضرٌر سِٜٗل جلإشٌحّ دحلإغحنر اٍٙ  

ضرٌر جٌٍٜٗز ٍدْحء جٍشهّ ٗاظلاػٖح
ٗػظل ؿَٙ ضٖحدذ دٌحٍٗرٜٗس نٛ جٍْٖدشر جٍظْحؿٜر ٗنٛ ؿَِٜحز جٍدػش ِّ  

دحلإغحنر اٍٙ   1982ٗؿَٙ درظر جٍِحظشسٜر ؿحُ  1977ظحِـر شٜرجٌٜٗس ؿحُ 
ٌلإِح نٛ ِظحل ْؼُ جلاىسظحد جٍْٖدشٛ ِّ ظحِـر   1984ضٖحدذ ِْٖدشّٜ ؿحُ 

.  شسحْهٗرد

رئٍس يجوس الإدارث اهشبتق واهـغو اهيٌخدة فٌ 
اهتٌم اهخجبرً اهنوٍخٌ
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سـِل جٍدٌسٗرذ ٌحرٗل رٗس ػحٍٜحً ٌـِٜدذ ضئّٗ جٍػلاخ نٛ جٍظحِـر جلأِٜرٌٜر  نبرول روس  . د
شْر   20ِؾ خدرذ ؿِلٍ سزٜد ؿّ  2004ٗظَز اٍٙ جٌٍٜٗز ؿحُ . نٛ جٌٍٜٗز

شْر ؿِل ٌِٗؼهر رثٜس ضئّٗ جٍػلاخ   12نٛ ِظحل جٍسـَُٜ جٍـحٍٛ ِّ دُْٜٖ 
ٗلاٜر سْٜٜشٛ ٗٗلاٜر نرظْٜٜح جٍضِحٍٜر ٗنٗرز   -نٛ ٌَٜحز ِسْٗؿر نٛ دٜٜرشدٜرف

ػحزز ؿَٙ درظر جٍدٌحٍٗرٜٗس نٛ جٍـَُٗ نٛ ِظحٍٛ  . ٍٗدردٜل نٛ نَٗرٜدج
جلإدجرذ ٗجلأؿِحل ِّ ظحِـر ِٜرٜلاْد ٗجٍِحظشسٜر نٛ ِظحٍٛ سردٜر ٗسـَُٜ جٍِٗجرد  

جٍدضرٜر ٗجٍخدِحز جلإْشحْٜر ِّ ظحِـر دٗشػّ ٗجٍدٌسٗرجٓ نٛ ِظحل جٍسردٜر  
ددؤز جٍدٌسٗرذ رٗس  . ٗجٍسـَُٜ نٛ ادجرذ جٍسـَُٜ جٍـحٍٛ ِّ ظحِـر ٗلاٜر نَٗرٜدج

ػٜحسٖح جٍِْٖٜر نٛ ِظحل جٍسـَُٜ جٍـحٍٛ ِؾ ٌَٜحز ِدْٜر ضٌٜحكٗ نٛ ٕحٚ ٌِٜٗخ  
ٗسٍٗز ِْحظخ ؤخر٘ نٛ ٕذج جٍِظحل  . نٛ اٌَْسرج ٌِشظَرٍ ٍلاخسظحظحز

ِشسضحر جٍيدٗل ِٗدٜر جلإىحِر ٗجخسظحظٛ نٛ جٍسٗؼٜم ٗجلاػسظحز  : سسغِّ
.  ِٗشسضحر جٍِْؼِحز جٍْٜٗحْٜر

ّّ دٗرٕح جلأشحشٛ ٌِّٜ نٛ سـزٜز ٗسػٜٗر دٜثر جٍػحٍخ   سئِّ جٍدٌسٗرذ رٗس دإ
جٍِسِرٌزذ ػٗل جٍسـَُٜ ٗذًٍ دِشحؿدذ زِلاثٖح نٛ جٍـِل ِح ٜٗنّر ؤٜغحً نرظحً 

سهخر جٍدٌسٗرذ ٌحرٗل دحٍهرظر جٍسٛ سشّْز ٍٖح ٍخدِر  . ٍِْٗ جٍضخظٜر ٗسػٗرٕح
ؤظٜحلٍ ذجز ِٗجٕخٍ ٗىدرجزٍ ٍِٗشحؿدسُٖ نٛ سٖٜثسُٖ ٍٜلدٗج ىحدذ جٌٍٜٗز نٛ  

.  جٍِشسيدل

ؿيٍد ضؤوً اهػلاة  
اهجبيـج الأيٍرنٍج فٌ اهنوٍح
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شْر نٛ ِظحل جشسضحرذ ضرٌحز  24ٜسِسّؾ جٍدٌسٗر لاٜضسهٗس دخدرذٍ ؿِرٕح راٌٍهوهد لاٍضخفوس  .د
.جٍخدِحز جٍِحٍٜر نٛ ظِٜؾ ِظحلاز جٍخدرذ

ىحُ جٍدٌسٗر لاٜضسهٗس دحٌٍصٜر ِّ جٍِضحرٜؾ نٛ جٍِظحلاز جٍسحٍٜر ٗذًٍ ؿدر  •
ِخسَم ضرجثغ جٍـِلاء ٍَضرٌحز ٗجٍِشسٌَّٖٜ ٗجٍِئششحز جٍسظحرٜر

اشسرجسٜظٜر جٍضرٌحز ِّ سْؼُٜ جٍيٜحدذ اٍٙ جٍشٜػرذ، دِح نٛ ذًٍ جشسرجسٜظٜحز  •
جٍضرٌحز ٗٗػدذ جلأؿِحل؛ اٜظحد صيحنر جلأدجء ْٗؼُ جٍػٗجنز ْٗؼُ جٍسخػٜػ  

ٗجٍسّػٌُ
جٍسشٜٗو ٗجٍِدٜـحز دِح نٛ ذًٍ ٗغؾ جٍشٗو ٗسػٜٗر ِيسرػحزٍ ىِّٜر سرسٌز  •

ؿَٙ ٗظٖر ْؼر جٍـِلاء ٗسْٗؿُٖ، دحلإغحنر اٍٙ جٍسشـٜر ٗدْحء جٍِدٜـحز  
ٗسِّٜز جٍخدِر ٍسػشّٜ ؤدجء جٍِدٜـحز

سٗزٜؾ سظُِٜ جٍيْٗجز ٍيْٗجزٍ نردٜر ؤٚ نرٗؽ ٗىْٗجزٍ ِدحضرذ ٗاْسرْز نغلًا •
ؿّ ادجرذ ؤىْٜرٍ ِسـددذ

ٍّ نٛ ِظحلازٍ ٗادجرجزٍ ؿدٜدذ اٍٙ ظحْخ سيَٜط جٍسٌحٍٜم نٛ  • ؿَِٜر سػشٜ
جٍِدٜـحز ٗجٌٍِحسخ ٗنٛ ٗؼحثم ِرٌز جٍضرٌحز

ادجرذ جٍِخحػر نٛ ٌلّ ِّ جٍشٗو ِٗخحػر جلاثسِحّ•
ؤشٗجو رؤس جٍِحل ٗجلاشسصِحر جٍِظرنٛ ٗجشسرجسٜظٜحز ادجرذ جلأظٗل ٗسػشّ  •

جلأدجء نٛ جٍِدٜـحز ِٗرجٌز جٍسٌَهر
جشسرجسٜظٜحز جٍسّٗشؾ جلإىَِٜٛ ٗدرجِط ِح دـد جٍدِط•
ادجرذ جٍسإِّٜ جٍِسـدّد ٗادجرذ جٍػَِر ْٗؼُ جٍِـَِٗحز جلإدجرٜر ٗجلاشسرجسٜظٜحز  •

جلإىَِٜٜر ٗجٍـَِٜحز
، جْسيل جٍدٌسٗر لاٜضسهٗس اٍٙ ٌِسخ ددٛ ٍِظِٗؿر دٗشػّ  2009نٛ ْٜحٜر ؿحُ 
.  ٜػِل رٍْٜٖٗد ضٖحدذ ددَُٗ نٛ جلاىسظحد .2002جلاشسضحرٜر 

اهضرٍم اهرئٍشٌ واهـغو اهيٌخدة 
يجيوؿج توشػً هلاشخضبراح
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جٍٗلاٜحز جٍِسػدذ   -ْـِحّ ػحثزٌ ؿَٙ رخظر ِػحشخ ىحْْٗٛ ِّ ٗلاٜر ؤٗرٜلّٗ ٌـيبً شٍهجل  
ىغٙ ْـِحّ ؤػد ؿضر ؿحِحً نٛ  . جلأِرٌٜٜر ٗىد سخرّض ِّ جخسظحط جلإدجرذ

درجٜس  "جٍضرٌحز جلأردـر جٌٍدٜرذ ٍلاشسضحرجز جٍِْٖٜر ٍَِٗػحشدر ٗنٛ ضرٌر 
".ارْشز ؤْد ْٜٗق"ٗنٛ " ٗجسر ٕحٗس ٌٗدرز

ؤؼٖر ػٗجل  . ػحٍٜحً ٜضلل ِْظخ ِدٜر ادجرذ جٍـَِٜحز نٛ ضرٌر ْٗر ٍلاشسصِحر  
:  ػٜحسٔ جٍِْٖٜر جٍيدرذ ؿَٙ

ّـحل ٗادجرذ جٍضرٌحز جٍسٛ لا سيُٗ دسإدٜر ِٖحِٖح   • ىٜحدذ جٍظحؿدّٜ دضٌلٍ ن
دضٌلٍ ْحظغ  

سٗشٜؾ جلأؿِحل جٍسظحرٜر ِّ خلال سهٌٜرٓ جلإشسرجسٜظٛ جٍـِٜو •
ٗدْحء نرٜو ؿِلٍ ٗجٍخرٗض ِّ جٍِضحٌل دػرٜيرٍ ْحظـر ٗسِْٜر جٍخدرجز ؿَٙ   •

.  ْػحوٍ سضلَٜٛ ِٗحٍٛ ٗسظحرٚ ٗجشؾٍ

شَٖز ٌلٍ ِّ دظٜرذ ْـِحّ جٍيٜٗر ٗاشسرجسٜظٜسٔ نٛ سػدٜد ؤٍٜٗٗحز جٍسِّٜز نٛ  
خدِر جٍـِلاء اغحنرً اٍٙ ادجرذ جٍـلاِحز جٍسظحرٜر ٗجٍِػحنؼر ؿَٙ ِـحٜٜر جٍظٗدذ  

ٗؤنغل جٍِِحرشحز ؤِحِٔ جٍػرٜو ػٜش ددز ٌلّ جلأؿِحل جٍسٛ سرؤشٖح ِـرٗنر  
ٗخٜر دٍٜلٍ ؿَٙ ٕذج، جٍْسحثط جٍْحظػر جٍسٛ ؤظدػز دِصحدر ِئضرٍ ٍيٜحدذ . ِِٖٗر

.ْـِحّ جٍِسِٜزذ ٗشـٜٔ جٍدءٗخ ْػٗ جٍسِّٜز جٍِئششٛ

رئٍس اهـيوٍبح اهخٌفٍذً
ضرنج ٌور هلاشخذيبر اهيبهٌ   
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شْر نٛ ِظحل جلاشسصِحر جٍِظرنٛ  16ٜسِسّؾ ٜحّ دخدرذ نٛ جٍـِل سزٜد ؿّ ٍبً تبفٌ  
ٗجٌٍَِٜر جٍخحظر ٗػحز ؿَٙ ضٖحدذ جٍدٌحٍٗرٜٗس نٛ ادجرذ جلأؿِحل ِّ ٌَٜر  

نٌٗس لإدجرذ جلأؿِحل ٗجٍِحظشسٜر نٛ ادجرذ جلأؿِحل ِّ ظحِـر ٗجرسّٗ، ػٜش  
".دحٍِر"سخرض ِْٖح دحؿسدحرٓ دحػش 

ٍػحٍِح ىدُّ ٜحّ جٍْظحثغ لأدرز جٍضرٌحز جٍِسـدّدذ جٍظْشٜحز ٍٗسًَ جلإىَِٜٜر جٍسٛ  
َِٜحر دٗلار ؤِرٌٜٛ ٗذًٍ نٛ ؿَِٜحز جٍدِط  10سرسهؾ ْشدسٖح اٍٙ ؤٌصر ِّ 

:ٗجلاشسػٗجذ ٗنٛ ِـحِلاز زٜحدذ رؤس جٍِحل نٛ جٍيػحؿحز جٍسٛ ٜٗظد نٜٖح
ِٗجد دْحء ٗػحىر •
خدِحز ِحٍٜر ٗسظْٜؾ  •
ٗشحثل اؿلاُ ٗجٍسظحرذ دحٍسظزثر •
جسظحلاز ٗسٌٍْٗٗظٜح •
ٗشحثل ْيل •

ٜحّ ٕٗ ِئشس ٗجٍرثٜس جٍسْهٜذٚ ٍضرٌر ظَم ِٜرظر، ٕٗٛ ضرٌرٌ رجثدذ 
ِسخظظر نٛ ؿَِٜحز جٍدِط ٗجلاشسػٗجذ ٍَضرٌحز جٍِسٗشػر جٍػظُ، سإششز 

ؿَِٜر   20ِْذ اْضحثٖح، ؤْظزز ظَم ِٜرظر ؤٌصر ِّ . نٛ جٌٍٜٗز 2007ؿحُ 
نٛ  " ؤنغل دٜزٍ ٍَدِط ٗجلاشسػٗجذ"جْدِحض ٗضرجء ٗىد ؤُػَو ؿَٜٔ ِئخرجً جشُ 

ؤنغل ِظرمٍ  "ِّ ىدل ِظَر ٜٗرِْٗٗٛ ٗ 2010ٗ 2008جٌٍٜٗز ٍـحُ 
ِّ ىدل كَٗدحل نحْْٜس جٍٗجىـر   2010ٍـحُ " جشسصِحرٚ ؿحٍِٛ ِسٗىؾٌ ٍٔ جٍْظحع

.نٛ ْٜٜٗٗرً

يؤشس ورئٍس خٌفٍذً 
ضرنج جوف يٍرجر
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