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 2011لعام نتائج الكويت 
 
 

 

 



نبذة عن منهجية عمل سيرفس 
 هيرو

 : المنهجية

سيرفس ىيرو ىي عبارة عن استفتاء يتم إجراؤه عبر الإنترنت، حيث يقوم •
المشاركون في ىذا الاستفتاء المتعمق بتقييم جودة الخدمة المقدمة ليم من قبل 

القطاعات الخاصة في دولة الكويت بالإدلاء بأصواتيم مباشرة من خلال 
 12-31/10-1في الفترة من  hero.comservice الموقع الالكتروني 

 :  العينة الإحصائية
صوت من الكويت موزعة عمى 10,000ييدف المؤشر إلى جمع ما مجموعو •

صناعة مدرجة ضمن التقييم، ولكل من تمك الصناعات حصة من  17
مع % 95صوت، عمماً بأن مستوى الثقة بالعينة ىو  400الأصوات تتراوح 

 %.5 -+/ىامش لمخطأ يتراوح بين 
 : تقييم الدرجات

قيّم المشاركون بالاستفتاء جودة الخدمة لكل من القطاعات المدرجة بالتقييم •
ىناك ستة أسئمة كان . تعتبر أعمى درجة 10، حيث 10-1عمى مقياس من 

لقطاعين من و  .دمة الرئيسيةخمن متماثمة جرى طرحيا وىي تغطي عوامل ال
القطاعات المدرجة في الاستفتاء، تم إضافة سؤالين للاستفتاء الأول يختص 

 .  بتقييم الموقع الالكتروني بينما يقيم السؤال الثاني الخدمة الياتفية

تم طرح سؤال عمى المستفتين حول الرغبة في تزكية أحد العلامات •
 . الشركات إلى أحد من الأقارب أو الأصدقاء/التجارية

 : الإجراءات الأمنية•
تم تطبيق عدد من الإجراءات الأمنية لمتأكد من دقة وصلاحية الأصوات       

لغاء أي منيا والتي لا تتوافق والشروط المعمول بيا  .  وا 
 :  منيجية صارمة•

نحن نتبع بروتوكولات إيزومار، المنظمة الأوروبية الرائدة في إرساء معايير      
 .  الدراسات التسويقية

 

سلوك 
 الموظفٌن 

 الموقع 

جودة 
الخدمة/المنتج  

السعو مقابل 
 القٌمة 

 السرعة 

 الثقة بالمنتج

الخدمة 
 الهاتفٌة 

الموقع 
 الإلكترونً

2 

http://www.service/


العوامل الحاسمة لضمان صحة 
العينة والحد الأدنى لكل من 

 القطاعات 

 تعداد الكوٌت

صوت  10,000  استهداف  

حجم العٌنة لكل القطاعات 
صوت لكل من  400إستهداف 

 القطاعات 

 الإحتمالٌة للعٌنة  درجة التحٌز للعٌنة 

 هوامش الخطأ 

      /+-5%         

تحدٌد الحد الأدنى من الأصوات 
 لكل فائز 

الصادر عن سيرفس صحة التكامل الإحصائي لمتأكد من 
ىيرو فقد تم الأخذ بعين الاعتبار بعض العناصر 

 .  الإحصائية لتحديد حجم العينة ومستويات الدقة
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 1,959,000التعداد السكاني من الأفراد المؤىمين لمتصويت ىم • التعداد السكاني لدولة الكويت 

 :ىذا العدد يشير إلى•
 الذكور والإناث -
 المواطنين الكويتيين وغير الكويتيين-

 .  وفئة العمال 16فرداً ممن ىم دون سن  750,000يستثنى حوالي •
الأرقام أعلاه حسب آخر إحصائيات وزارة التخطيط والييئة العامة : ملاحظة•

 .  لممعمومات المدنية

 حجم العٌنة  تعداد الكوٌت

 الإحتمالٌة  درجة التحٌز 

 هوامش الخطأ 
عدد الأصوات 

الأدنى لكل 
 قطاع
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القطاعات المدرجة في سيرفس 
 هيرو

 .  يغطي ىذا الاستفتاء المؤسسات التجارية أو الخاصة فقط•

 . قطاع فرعي 17تشمل عمى ما مجموعو قطاع  11تم تحدد •

يمكن تجزئة كل قطاع إلى قطاعات فرعية كما ىو موضح في الشريحة •
 . القادمة

 

 الطٌران 

 السٌارات 

الملابس 
 واالإكسسوارات 

 البنوك  الإتصالات 

 محلات الأثاث 

 البقالة 

 الترفٌهً  الصحً 

 المطاعم 

المحال 
 المتخصصة 
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 الخطوات الرئيسية لسيرفس هيرو 

الخطوات الإثنى عشر الرئيسة التي تم إتباعيا قبيل 
 .  إعلان النتائج

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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 العدد الكمي للأصوات 

مقارنة % 15العدد الكمي الأصوات ارتفع بمعدل •
 .  بالعالم الماضي

تشترط سيرفس ىيرو عمى المشاركين في الاستفتاء •
تأكيد صلاحية عناوينيم الالكترونية ، أن يكون 

.  عاماً، ويقطن بدولة الكويت 16المشارك فوق سن 
بالإضافة الي شروط أخرى يتم تطبيقيا لمتأكد من 

 .  درجة نقاء العينة

7 

 العدد الكلً للأصوات 

13,286 

عدد الأصوات التً لم تتطابق وشروط 
 سٌرفس هٌر

2049 

 عدد الأصوات المشكوك بها

1160 

 العدد الكلً للأصوات السلٌمة

10,077  
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 تكوين العينة 

العٌنة على الصعٌد الوطنً دقٌقة مع هامش خطأ عند 

 %95وعند درجة ثقة % 2 -+/

8 

 الجنس  عدد الأصوات  الأصوات نسبة 
 الإناث  3,029 30%
 الذكور  7,048 70%

100%    الجنسٌة    
 العرب  4,778 47%
 الكوٌتٌٌن  2,346 23%
 غٌر العرب 2,953 29%

100%   الفئة العمرٌة     
عاماً 17-16 167 2%  

 عاماً 29-18 3,735 37%
عاماً 39-30 3,492 35%  
عاماً 49-40 1,939 19%  

عاماً 59-50 651 6%  
   60أكبر من  93 1%

100%   العٌنة   10,077  
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جودة الخدمة في الكويت تحافظ 
 عمى مستواها المتوسط

 

 

 

تحسن جودة الخدمة بمقدار ثلاث نقاط عن العام •
 .  المنصرم

ولكن المستوى المتوقع لجودة الخدمة ييبط بمقدار •
 .  نقطة 15

وجود ىوة إيجابية بين المستوى المتوقع لجودة •
بمعنى آخر بسبب . الخدمة والمستوى الفعمي ليا

ىبوط المستوى المتوقع لجودة الخدمة أدى ذلك الى 
ارتفاع تقييم المستيمكين لممستوى الفعمي لمخدمات 

 .  المقدمة ليم

 

9 

 ضعٌف

1-3 

ٌحتاج التطور   

4-5 

 متوسط

6-7 

 قوي

8-10 
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7.71 

7.66 

7.68 

7.81 

4 5 6 7 8 

 المؤشر الفعلً 

 المؤشر المتوقع 

 2011درجة الرضى الكلً  -مؤشر سٌرفس هٌرو

2010 2011 
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 أبعاد الخدمة
 

 جودة الخدمة المتوقع مستوى 

 

 المتوقع لأعمى عمى المستوي اتوقعات المستيمكين ىي 
 لكل من 

 الثقة بالمنتج  -1

 جودة المنتج  -2

 الموقع  -3
 

 والأدنى لكل من 

 مراكز الخدمة الياتفية -1

 السعر مقابل القيمة -2

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

 

7.37  

7.43  

7.59  

7.64  

7.66  

7.70  

7.75  

7.80  

7.66  

7.10  7.20  7.30  7.40  7.50  7.60  7.70  7.80  7.90  

 المتوقع -الخدمة الهاتفٌة

 المتوقع -السعر مقابل القٌمة

 المتوقع -سلوك الموظفٌن

 المتوقع  -السرعة

 المتوقع  -الموقع الالكترونً

 المتوقع -الموقع

 المتوقع -جودة المنتج

 المتوقع  -الثقة بالمنتج

 المتوقع -الكوٌت

 المتوقع -أبعاد الخدمة 
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 أبعاد الخدمة
 

 جودة الخدمة الفعمي مستوى 

 

لمستوي الفعمي  اتوقعات المستيمكين ىي الأعمى عمى 
 لكل من 

 الموقع -1

 سموك الموظفين  -2

 الموقع الالكتروني  -3
 

 والأدنى لكل من 

 مراكز الخدمة الياتفية -1

 السعر مقابل القيمة -2
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7.96  

7.80  

7.80  

7.78  

7.72  

7.59  

7.33  

7.23  

7.71  

6.80  7.00  7.20  7.40  7.60  7.80  8.00  8.20  

 الفعلً  -الموقع

 الفعلً -سلوك الموظفٌن

 الفعلً -الموقع الالكترونً

 الفعلً  -الثقة بالمنتج

 الفعلً  -جودة المنتج

 الفعلً  -السرعة

 الفعلً  -السعر مقابل القٌمة

 الفعلً  -الخدمة الهاتفٌة

 الفعلً -مؤشر الكوٌت

 الفعلً -أبعاد الخدمة 
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تحميل الفجوة   –أبعاد الخدمة 
 2011و  2010  عامي بين

بشكل عام ىناك زيادة ىامشية مقارنة بالعام الماضي في 
 الأعمى ىي. أربعة أبعاد

 السعر مقابل القيمة -1

 جودة المنتج  -2

  
 :  الأكثر ىبوطاً ىي

 الموقع الالكتروني -1

 سموك الموظفين -2
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(0.03) 

(0.04) 

(0.23) 

0.02  

0.06  

0.01  

0.08  

(0.03) 

0.03  

 الموقع

 سلوك الموظفٌن

 الموقع الالكترونً

 الثقة بالمنتج

 جودة المنتج

 السرعة

 السعر مقابل القٌمة

 الخدمة الهاتفٌة

 الفعلً -مؤشر الكوٌت

 2011-2010التغٌر فً أبعاد جودة الخدمة الفعلٌة  

mailto:info@servicehero.com


مستوى الخدمة المتوقع حسب 
 التركيبة السكانية 

 فئة المستيمكين الأعمى من حيث المستوى المتوقع لمخدمة 

 الإناث  -1

 العرب -2

  29-18المستيمكون من عمر  -3
 

 المستيمكون ذوو التوقعات الأدنى

 غير العرب -1 

 المراىقين -2

 الذكور  -3

 

13 

7.47 

7.68 

7.67 

7.61 

7.66 

7.63 

7.85 

7.58 

7.83 

7.52 

7.49 

7.66 

7.20 7.30 7.40 7.50 7.60 7.70 7.80 7.90 

16-17 

18-29 

30-39 

40-49 

50-59 

 60+ 

 الإناث 

 الذكور 

 العرب 

 الكوٌتٌون 

 غٌر العرب 

 الكوٌت 

 مؤشر الكوٌت المتوقع حسب التوزٌع الدٌمغرافً
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مستوى الخدمة الفعمي حسب 
 التركيبة السكانية 

 المستوى الفعمي –التركيبة السكانية 

 فئة المستيمكين الأعمى من حيث المستوى الفعمي لمخدمة

 الإناث  -1

 العرب -2

 60 ما فوق، و 29-18المستيمكون من عمر  -3
  

 المستيمكون ذوو التوقعات الأدنى

 الكويتيون -1 
   49-20المستيمكون من عمر  -2 
   الذكور  -3 
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7.58 

7.83 

7.62 

7.63 

7.70 

7.82 

8.02 

7.57 

8.00 

7.29 

7.57 

7.71 

6.80 7.00 7.20 7.40 7.60 7.80 8.00 8.20 

16-17 

18-29 

30-39 

40-49 

50-59 

 60+ 

 الإناث 

 الذكور 

 العرب 

 الكوٌتٌون 

 غٌر العرب 

 الكوٌت 

 مؤشر الكوٌت الفعلً حسب التوزٌع الدٌمغرافً
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في  التغيير –التركيبة السكانية 
درجة الرضى عن مستوى 

 العام المنصرم ب الخدمات مقارنة

 

 المستيمكون الذين انخفضت درجة رضاىم 

 فما فوق  50المراىقون وىؤلاء من عمر  -1

 الكويتيون  -2

  
 المستيمكون الذين ازدادت درجة رضاىم 

 49-40من عمر  -غير العرب -1

 الإناث  -2

 

15 

(0.38) 

0.10  

(0.02) 

0.16  

(0.42) 

(0.59) 

0.15  

(0.01) 

0.06  

(0.26) 

0.16  

0.03  

16-17 

18-29 

30-39 

40-49 

50-59 

 60+ 

 الإناث 

 الذكور 

 العرب 

 الكوٌتٌون 

 غٌر العرب 

 الكوٌت 

 2011-2010التغٌر فً جودة الخدمة الفعلً 
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المتوقع في الخدمة  مستوى
 قطاع  17الكويت عبر 

 

القطاعات التي توقع منيا المستيمكون أعمى مستوى 
 لمخدمات

 المطاعم غير الرسمية  -1

 الفاخرةالمطاعم  -2

 المقاىي  -3
 

القطاعات التي توقع منيا المستيمكون أدنى مستوى 
 لمخدمات

 مزودي خدمات اليواتف النقالة  -1

 مزودي خدمات الانترنت   -2

 العربيةخطوط الطيران  -3
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7.26 

7.30 

7.35 

7.35 

7.43 

7.54 

7.64 

7.69 

7.70 

7.77 

7.78 

7.78 

7.80 

7.81 

7.95 

7.97 

8.15 

7.66 

6.80 7.00 7.20 7.40 7.60 7.80 8.00 8.20 8.40 

 الهواتف النقالة

 مزودي خدمات الانترنت 

 شركات الطٌران العربٌة 

 العٌادات متعددة التخصصات

 صٌانة السٌارات 

 الالكترونٌات 

 شراء السٌارات

 سوبرماركتس 

 المشافً 

 البنوك 

 البنوك الاسلامٌة

 الملابس

 الوجبات السرٌعة 

 الأثاث 

 المقاهً

 المطاعم الفاخرة 

 المطاعم غٌر الرسمٌة 

 الكوٌت

 جودة الخدمة المتوقعة

mailto:info@servicehero.com


في  فعميالالخدمة  مستوى
 قطاع  17الكويت عبر 

 

القطاعات التي حصل منيا المستيمكون أعمى مستوى 
 لمخدمات

 المطاعم غير الرسمية  -1

 المقاىي  -2

 ملابس  -3

 الأثاث  -4
 

القطاعات التي حصل منيا المستيمكون أدنى مستوى 
 لمخدمات

 مزودي خدمات الانترنت   -1

 مزودي خدمات اليواتف النقالة  -2

 صيانة السيارات -3
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6.87 

6.88 

7.04 

7.50 

7.57 

7.63 

7.70 

7.75 

7.82 

7.85 

7.93 

8.03 

8.10 

8.10 

8.10 

8.28 

8.33 

7.71 

 مزودي خدمات الانترنت 

 الهواتف النقالة

 صٌانة السٌارات 

 شركات الطٌران العربٌة 

 الالكترونٌات 

 الوجبات السرٌعة 

 العٌادات متعددة التخصصات

 المشافً 

 شراء السٌارات

 سوبرماركتس 

 البنوك 

 البنوك الاسلامٌة

 المطاعم الفاخرة 

 الأثاث 

 الملابس

 المقاهً

 المطاعم غٌر الرسمٌة 

 الكوٌت

 جودة الخدمة الفعلٌة
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التغير في درجة الرضى عن 
 مستوى الخدمات عبر القطاعات 

 

قطاع ومن أعمى ىذه  11بشكل عام، طرأ تحسن عمى 
 :  القطاعات

 المشافي  -1

 البنوك الإسلامية  -2

 الملابس  -3

 الأثاث  -4

  
 :القطاعات التي تدنت فييا مستويات الخدمة

 الطيران  -1

 مزودي خدمات الانترنت   -2

 

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

 

0.13  

(0.32) 

(0.36) 

0.00  

0.19  

0.12  

0.05  

0.00  

0.44  

0.14  

0.26  

0.22  

0.13  

0.22  

(0.10) 

0.01  

0.11  

0.03  

 الهواتف النقالة

 مزودي خدمات الانترنت 

 شركات الطٌران العربٌة 

 العٌادات متعددة التخصصات

 صٌانة السٌارات 

 الالكترونٌات 

 شراء السٌارات

 سوبرماركتس 

 المشافً 

 البنوك 

 البنوك الاسلامٌة

 الملابس

 الوجبات السرٌعة 

 الأثاث 

 المقاهً

 المطاعم الفاخرة 

 المطاعم غٌر الرسمٌة 

 المتوقع -مؤشر الكوٌت 

 2011-2010التغٌر فً جودة الخدمة الفعلً 
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 درجة الولاء 

 

 :  أكثر المستيمكين ولاء ىم

 الإناث  -1

 العرب -2

3- 18-29 
 

 :  أقل المستيمكين ولاء ىم

 الكويتيون  -1

 المراىقون  -2
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6.94 

7.74 

7.52 

7.60 

7.74 

7.60 

8.02 

7.45 

7.84 

7.12 

7.66 

7.62 

16-17 

18-29 

30-39 

40-49 

50-59 

 60+ 

 الإناث 

 الذكور 

 العرب 

 الكوٌتٌون 

 غٌر العرب 

 الكوٌت 

 2011درجة الولاء 
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 درجة الولاء 

 المقارنة  بالعام المنصرم 

بشكل عام درجة الولاء عمى نفس مستوى درجة العام  -
 المنصرم 

 المستيمكون الذين انخفضت درجة ولائيم بالأكثر ىم  -

 فما فوق والمراىقين  50من عمر  -1

 الكويتيون  -2

 الذكور  -3
 

 المستيمكون الذين ازدادت  درجة ولائيم بالأكثر ىم  -

  49-40من عمر  -1
 غير العرب -2
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 2011-2010التغٌر فً درجة الولاء 
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تصنيف المستهمكين حسب درجة 
 ولائهم لمشركات

 .  يوجد ثلاث أنواع من الزبائن•
 .  نسبة المستيمكين المروجين مطروحا منيا نسبة المنتقدين -صافي درجة الترويج•
 .%(100من )يتم التعامل مع النتيجة كنسبة مئوية •
العلامة التجارية أعمى من /كمما كانت النسبة أعمى كمما كان عدد المروجين لتمك الشركة•

 .  عدد المنتقدين

21 

 المنتقدون

 تروٌج سلبً

( 6-1درجة من  ) 

 الحٌادٌون

 راضٌن ولكن غٌر متحمسٌن 

( 8-7درجة من  ) 

 المروجون

 متحمسٌن

( 10-9درجة من  ) 
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شريحة  –صافي درجة الترويج 
 العملاء المروجون 

 

 عن العام المنصرم % 5انخفاض بمعدل  -

 :  المجموعات التي تغيرت درجة ترويجيا بالأكثر ىي -

 %(  7-)الذكور  -1

 %(12-)الكويتيون  -2

 فما فوق  50المراىقون وىؤلاء من عمر  -3
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 مقارنة الكويت بغيرها من الدول 

يمكننا مقارنة الكويت مع غيرىا من البمدان التي تقيس 
صناعات متشابية، والسوقين الوحيدين المذان يقومان 
بعمل استفتاء مشابو ىما الولايات المتحدة والمممكة 

بشكل عام المتحدة، وكما نرى ىنا فإن الكويت متقدمة 
عن الولايات المتحدة ولكنيا متأخرة نسبيا عن المممكة 

 .  المتحدة
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مؤشر المملكة 

 المتحدة

مؤشر الولاٌات 

 المتحدة

مؤشر سٌرفس 

 الصناعات  هٌرو 

 الكوفً شوبس 8.28 غٌر متوفر  غٌر متوفر 

 صٌانة السٌارات  7.04 غٌر متوفر  غٌر متوفر 

 المطاعم غٌر الرسمٌة  8.33 8.20 غٌر متوفر 

 الملابس 8.10 8.00 8.30

 الالكترونٌات 7.57 8.20 غٌر متوفر 

 مطاعم الوجبات السرٌعة  7.63 7.90 7.90

 المطاعم الراقٌة  8.10 غٌر متوفر  غٌر متوفر 

 محلات الأثاث  8.10 غٌر متوفر  غٌر متوفر 

 المستشفٌات  7.75 7.70 غٌر متوفر 

 البنوك الإسلامٌة  8.03 غٌر متوفر  غٌر متوفر 

 مزودي خدمات الإنترنت  6.87 7.10 غٌر متوفر 

 الطٌران المحلً  7.50 6.50 غٌر متوفر 

 مزودي خدمات الهواتف النقالة  6.88 7.10 7.48

 بٌع السٌارات الجدٌدة  7.82 8.20 7.95

 البنوك التجارٌة  7.93 7.60 7.82

 سوبر ماركتس 7.85 غٌر متوفر  8.09

 العٌادات متعددة التخصصات  7.70 7.70 غٌر متوفر 

 المجموع الكلً  7.71 7.56 7.73
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العوامل التي تؤثر سمبا أو إيجابا 
 عمى مؤشر الكويت 

 العوامل المؤثرة إٌجابا  

 الموقع الإلكترونً

 الموقع 

 سلوك الموظفٌن

، 29-18الإناث، المستهلكٌن من عمر 
 العرب

المطاعم غٌر الرسمٌة، المقاهً، الأثاث، 
 الملابس 

 

 العوامل المؤثرة سلبا  

 السعر مقابل القٌمة

 الخدمة الهاتفٌة 

 السرعة

المستهلكٌن من عمر الذكور، الكوٌتٌون، 
30-39 

مزودو خدمات الانترنت، مشغلو الهواتف 
 النقالة، صٌانة السٌارات 
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 الرواد من الشركات 
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العمٌل لٌس هو الهدف بل هو رحلة ٌجب التحضٌر لها 
 ودراستها

 قٌم الشركة من منظور الزبائن وافعل ذلك بشكل متواصل

 الجمٌع مسئول عن جودة الخدمة ولٌس فقط قسم واحد 

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

 

mailto:info@servicehero.com


 مجمس سيرفس هيرو الاستشاري 

 

يتكون المجمس الاستشاري من أعضاء مستقمين •
 :  يتصفون بكل من

 الحيادية  -

 ذووا خبرة عالية في مجال عمميم  -

العلامات /غير متنافسين مع أي من الشركات -
 التجارية المشمولة بالدراسة 

 الاطلاع عمى الأسس العممية المتبعة -
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 أكادٌمً 

 الجامعة الأمرٌكٌة فً الكوٌت

 الدكتورة كارول روس

 الكلٌة الاسترالٌة فً الكوٌت 

 سعد الشرهان

جامعة الخلٌج للعلوم 
 والتكنولوجٌا

حسن الصادي. د  

 مستقل 

 عبد المجٌد الشطً

رئٌس مجلس الإدارة السابق 
 للبنك التجاري الكوٌتً

لاٌشتفوس راٌنهولدالدكتور   

  -الشرٌك الرئٌسً وشرٌك اداري
 مجموعة بوسطن للاستشارات

  سٌهغلنعمان 

نور  -رئٌس العملٌات التنفٌذي
 للاستثمار 

 ٌان بافً 

جلف  –مؤسس ورئٌس تنفٌذي 
 مٌرجر
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نتبع بروتوكولات إيزومار لمبحوث 
 التسويقية 

 

 الشركة الأوربية الرائدة في إرساء معايير البحوث التسويقية •
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سيرفس هيرو لكل من المستهمك، 
 عمادها المستهلك  الشركات والكويت 

 علمً 

 عملً 

 ٌساعد الكوٌت 
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