
أعــلــنــت شـــركـــة »الـــمـــزايـــا الــقــابــضــة« 
نتائجها المالية لنهاية عام 2016، في 
أعقاب اجتماع مجلس الإدارة، الذي عقد 
الأحد الماضي، برئاسة رئيس مجلس 
الإدارة رشيد النفيسي، وحضور أعضاء 
مــجــلــس الإدارة والـــرئـــيـــس الــتــنــفــيــذي 

للمجموعة.
وقـــال رئــيــس مجلس الإدارة رشيد 
النفيسي، إن »المزايا القابضة« واصلت 
خلال عام 2016 المحافظة على جودة 
 متانة الشركة 

ً
نتائجها المالية، مؤكدا

وقدرتها على مواصلة النمو والتطور 
 لاستراتيجيتها الرامية إلى ريادة 

ً
وفقا

، محققة التنويع 
ً
 وإقليميا

ً
السوق محليا

والتوازن بين مصادر الدخل.
وأضـــــــاف الـــنـــفـــيـــســـي، أن »الــــمــــزايــــا« 
نــجــحــت خـــلال عـــام 2016 فـــي تحقيق 
أرباح صافية بواقع 10.25 ملايين دينار 
عام 2016 مقارنة بـ9.32 ملايين دينار 
عام 2015 وبنسبة زيادة وصلت 10.02 
فـــي الـــمـــئـــة، عـــــلاوة عــلــى ربــحــيــة سهم 
 عام 2016 مقارنة بـ 15.04 

ً
16.51 فلسا

 عــام 2015، بفضل تركيزالشركة 
ً
فلسا

على عمليات البيع والتأجير والتسليم 
 لجدولها المالي والزمني المحدد 

ً
وفقا

، مــن خـــلال عــمــلــيــات الــبــيــع في 
ً
مــســبــقــا

مشاريعها المتاحة للبيع وزيادة نسبة 
الشغل فــي مشاريعها الــمــدرة للدخل 
بــمــا أدى إلــــى بـــلـــوغ إيـــــــرادات الــشــركــة 
التشغيلية نحو 55.17 مليون دينار 

بنهاية عام 2016.
وذكر أن هذه الإيرادات جاءت نتيجة 
مباشرة لعمليات التسويق المدروسة 
والمبيعات الكبيرة والــثــقــة الــوطــيــدة، 
الــتــي تحظى بــهــا الــشــركــة فــي الــوســط 
العقاري، مما نتج عنه تحقيق إيرادات 
من عمليات البيع بواقع 47.81 مليون 
دينار، في حين قفزت الإيرادات الناجمة 
عن عمليات التأجير بنسبة 15.19 في 
المئة بواقع 7.11 ملايين دينار بنهاية 
عام 2016 مقارنة بـ6.17 ملايين دينار 

للفترة نفسها من عام 2015.
 إلـــــى الــنــتــائــج 

ً
ــادا ــنــ ــتــ وبـــيـــن أنـــــه اســ

الإيجابية، التي حققتها الشركة، فقد 

أوصى مجلس إدارة »المزايا القابضة« 
بتوزيع 8 في المئة من القيمة الإسمية 
، التي تعادل 8 فلوس لكل 

ً
للسهم نقدا

ســهــم، عــلــى جميع مساهمي الــشــركــة، 
في لفتة تعبر عن مدى حرص المجلس 
عــلــى مــشــاركــة المساهمين فــي نتائج 

الشركة لهذا العام.
ولـــفـــت إلـــــى أن الـــتـــوصـــيـــة بــتــوزيــع 
الـــنـــقـــد، إنـــمـــا تــعــبــر عـــن قـــــدرة الــشــركــة 
تها المالية، والنظرة المتوازنة  وملاء
 
ً
لــخــطــة الــشــركــة الــمــســتــقــبــلــيــة، مــشــيــرا
إلــى أن هــذه التوصية ســوف تقدم إلى 
الجمعية العمومية للمصادقة عليها، 
ات  عــلاوة على خضوعها لكل الإجـــراء
والــمــتــطــلــبــات مــن هــيــئــة أســــواق الــمــال 

والجهات الحكومية المختصة.

البيانات المالية

ــيـــانـــات الـــمـــالـــيـــة لــلــشــركــة  ــبـ وعـــــن الـ
ــال الــنــفــيــســي، إن  ــام 2016، قــ خــــلال عــ
 عــلــى موقعها 

ً
ــا الــمــزايــا حــافــظــت دومــ

الــريــادي في السوق على مستوى كل 
قــطــاعــات الأعــــمــــال، إذ إنــــه خــــلال عــام 
2016 تسارعت وتيرة أنشطة الأعمال 
بعد نجاح الشركة في حصاد نتائج 
المشاريع، التي قامت بتطويرها في 
الأسواق الجديدة، التي طرقت أبوابها 
فــي الــســنــوات الــمــاضــيــة، مما انعكس 
على إجمالي أصول الشركة التي بلغت 
254.78 مليون دينار بنهاية عام 2016 
مقارنة بـ 251.04 عام 2015، في حين 
بلغ إجــمــالــي حــقــوق الملكية 119.61 
مليون دينار بنهاية عام 2016 مقارنة 
بـ111.45 مليون دينار نهاية ديسمبر 

.2015
من ناحيته، قال الرئيس التنفيذي 
لـــلـــمـــجـــمـــوعـــة الــــمــــهــــنــــدس إبــــراهــــيــــم 
الــصــقــعــبــي، إن الـــمـــزايـــا نــجــحــت فــي 
تحقيق نــســب نــمــو فــي أربــاحــهــا عــام 
ــــرات تــتــســم  ــــؤشـ ــمـ ــ ــة بـ ــومــ ــدعــ 2016 مــ
بالاستقرار وتتماشى مع استراتيجية 
الشركة القائمة على 10 أهداف أساسية 
تجلت وبوضوح في إنجازات الشركة 

عام 2016، حيث تمثلت هذه الإنجازات 
بتحقيق الأهداف العشرة على النحو 

التالي:

تجنيب الشركة أي مخاطر سوقية

• زادت شــركــة »الــمــزايــا الــقــابــضــة« 
حصتها في إحدى شركاتها القابضة 
فـــي  تــركــيــا مــن 40 إلـــى 90 فــي المئة، 
والتي تمتلك ريتم إسطنبول، وقد تم 
، في حين فاقت 

ً
إنجاز المشروع كاملا

نسبة البيع فيه نسبة 80 فــي المئة، 
وبلغت نسبة التأجير 50 فــي المئة، 
وتم انعكاس ذلك في بيانات الشركة 
 مــن الــربــع الــرابــع من 

ً
المالية اعــتــبــارا

عام 2016.

البدء بمشاريع جديدة في كل سنة 
مالية

• بـــدأت الــشــركــة تنفيذ 6 مشاريع 
جديدة في 2016، تمثلت في الانتهاء 
مــن أعــمــال حــفــر الأســـاســـات لمشروع 
»كيو لاين« السكني في دبي والمؤلف 
مــــن مــبــنــيــيــن ســكــنــيــيــن، عــــــلاوة عــلــى 
الانتهاء من أعمال التصميم لمشروع 
»كيو زون« السكني في دبي والمؤلف 

من 500 شقة سكنية.

• بــــدأت الــشــركــة تــصــمــيــم مــشــروع 
جــديــد فــي منطقة »شــــرق« بــالــكــويــت، 
حيث أوعزت لأكبر المكاتب المعمارية 
العالمية »Gensler« لتصميم المشروع 
 للحصول على رخص البناء من 

ً
تمهيدا

قبل الجهات الحكومية المتخصصة.
* بـــــــــدأت الــــشــــركــــة أعـــــمـــــال الـــحـــفـــر 
ــا ريــــزدنــــس الــســكــنــي  ــزايــ ــمـــشـــروع مــ لـ
فــي عــمــان الــمــؤلــف مــن مجمع سكني 
 لطرحه للبيع 

ً
متكامل الخدمات تمهيدا

في مارس المقبل.

ًبيع وتنفيذ وتسليم مشاريع عقارية 
دوريا

• انتهت الشركة مــن بيع وتسليم 
5 مشاريع قائمة تمثلت فــي مشروع 
»كيو لاين«-المرحلة الأولــى والمؤلف 
 )R 054, R064( مــن مبنيين سكنيين
 
ً
فـــي زمــــن قــيــاســي لـــم يــتــعــد 17 شــهــرا

والمؤلف من 230 شقة سكنية والواقع 
فــي منطقة دبـــي لانـــد فــي إمــــارة دبــي 

والذي يخدم الإسكان المتوسط.
• انتهت الشركة من تنفيذ مشروع 
»ريتم إسطنبول« بتركيا والمؤلف من 

6 أبراج سكنية ومول تجاري.
• انتهت الشركة من تنفيذ 10 مبان 
سكنية في مشروع »كيو بوينت« الواقع 

ــد« فــي إمــــارة دبـــي، الــذي  فــي »دبـــي لانـ
يخدم الإسكان المتوسط.

تحقيق نمو بنسبة 10% في صافي 
أرباح الشركة

 فـــي أربــاحــهــا 
ً
• حــقــقــت الــشــركــة نـــمـــوا

الصافية من 9.32 ملايين دينار عام 2015 
إلى 10.25 ملايين ديناربنهاية عام 2016.

إدارة قروض الشركة وتحقيق درجة 
تصنيف ائتماني من وكالة مرموقة

ــة عـــلـــى تــســهــيــلات  • حــصــلــت الـــشـــركـ
ائــتــمــانــيــة بــقــيــمــة 8.25 مــلايــيــن ديـــنـــار، 
مما يؤكد متانة الجدول المالي للشركة 
وقـــدرتـــهـــا الــعــالــيــة عــلــى الــحــصــول على 
ــــي عــمــلــيــاتــهــا  ــــي طـ ــة فـ ــيـ ــالـ تـــســـهـــيـــلات مـ
التشغيلية ومحفظتها الغنية، رغم عدم 
تــعــدي نسبة الــديــن على أصـــول الشركة 
النسبة المعمول بها مــن قبل الشركات 

العاملة في ذات القطاع.
ــة عـــلـــى تــصــنــيــف  ــركــ • حـــصـــلـــت الــــشــ
 )-BBB( ائتماني  طويل الأمد عند مستوى
وقصير الأمد عند مستوى )A3( مع نظرة 
مستقبلية مستقرة من قبل وكالة كابيتال 
انتلجينس مما يعكس قدرتها العالية 
على الــوفــاء بالتزاماتها قصيرة الأجــل 
مــقــابــل مــبــالــغ نــقــديــة مــتــوفــرة حــالــيــا في 
ميزانيتها المالية والــوفــاء بالتزاماتها 
ــن خـــــــلال إيـــــراداتـــــهـــــا  ــ ــة الأجـــــــــل مــ ــلــ ــويــ طــ

التشغيلية الناجمة عن البيع والتأجير.

تماشي أعمال الشركة مع أحكام 
الشريعة الإسلامية

ــلـــى أن تـــكـــون  • حــــرصــــت الــــشــــركــــة عـ
مشاريعها متوافقة مع أحكام الشريعة 
الإسلامية قــدر الإمــكــان، ســواء المطروح 

منها للبيع أو للتأجير.

تطبيق نظام الحوكمة

• »الــمــزايــا القابضة« إحـــدى الشركات 

ــعــــشــــر الأوائــــــــــــل فـــــي تـــطـــبـــيـــق مـــعـــايـــيـــر  الــ
»الحوكمة« ضمن الصادرة من قبل هيئة 

أسواق المال.

تطوير نظم المعلومات والتكنولوجيا

 ERPفعلت شركة المزايا نظام الـــ •
جــديــد بــربــط عمليات الــشــركــة المالية 
إلــكــتــرونــيــا بجميع شــركــاتــهــا التابعة 

داخل وخارج الكويت.

المحافظة على القيمة الفعلية 
للسهم

ــة  ــادلـ ــــلاث تـــقـــيـــيـــمـــات عـ • صـــــــدور ثــ
مـــن قــبــل 3 جـــهـــات مــســتــقــلــة بــتــوصــيــة 
مرتفعة لشراء سهم الشركة وذلــك من 

قبل كل من:
• »أرقام كابيتال« أوصت بشراء سهم 

.
ً
»المزايا القابضة« عند 160 فلسا

• »الوطني كابيتال« أكــد أن القيمة 
.
ً
العادلة للسهم هي 165 فلسا

• »بيتك كابيتال« أوصت بأن القيمة 
العادلة للسهم تتراوح بين 170 و 175 

.
ً
فلسا

المحافظة على العلامة التجارية

• تابعت الــمــزايــا ترسيخ علامتها 
التجارية في كافة أسواق المنطقة من 
خـــلال عــمــلــيــات الــتــســويــق الــمــدروســة، 
والمحافظة على ديناميكية وحــداثــة 
موقعها الإلكتروني، إضافة إلى تسويق 
علامتها وطرح منتجاتها على مواقع 
الــتــواصــل الاجــتــمــاعــي، مــمــا نــتــج عنه 
95 ألــــف مــتــابــع لــمــوقــع الـــمـــزايـــا على 
 على »إنستغرام« 

ً
»فيس بوك« و16 ألفا

 على »تويتر« و 5 آلاف على 
ً
و 20 ألفا

»لينكد إن«.
ــى أن الــمــزايــا  واشــــــار الــصــقــعــبــي إلــ
ــــاص فـــــــــرص الـــنـــمـــو  ــنــ ــ ــتــ ــ ســــتــــتــــابــــع اقــ
ــلـــى الـــصـــعـــيـــد الـــمـــحـــلـــي والإقـــلـــيـــمـــي  عـ
والعالمي، وذلك لما فيه صالح الشركة 

والمساهمين.

العدد 3314 / الثلاثاء 7 فبراير 201٧م / 10 جمادى الأولى 1438هـ

البلد•
اقتصاد economy@aljarida●com19

صـــــرحـــــت رئــــيــــســــة وحــــــدة 
الاستثمار في عقارات السكن 
ــي الــــبــــريــــطــــانــــي فــي  ــ ــلابـ ــ ــطـ ــ الـ
شـــركـــة بــلــوبــريــنــت الــقــابــضــة 
نــدى شاشة، أن قطاع السكن 
ــا  ــيــ ــانــ ــريــــطــ الــــــطــــــلابــــــي فــــــــي بــ
استقطب نصف مليون طالب 
عــالــمــي فـــي الــســنــة الــدراســيــة 

.2016 – 2015
وأشـــارت إلــى أن بريطانيا 
جـــــاءت فـــي الــمــرتــبــة الــثــانــيــة 
عالميا، بعد الولايات المتحدة 
ــــي اســـتـــقـــطـــاب  ــة، فـ ــيــ ــركــ ــيــ الأمــ
الطلبة من شتى أنحاء العالم 
إلــــــــى جــــامــــعــــاتــــهــــا، وجــــــــاءت 

ــى  الــصــيــن فـــي الــمــرتــبــة الأولــ
بــالــدول الــتــي تــرســل أبناءها 
لــلــدراســة فــي بريطانيا بمئة 
ألـــف طــالــب للسنة الــدراســيــة 
الـــمـــاضـــيـــة، تــلــتــهــا الــــولايــــات 
المتحدة الأميركية، ثم الهند. 
ــى أن بـــريـــطـــانـــيـــا  ــ ــ ولــــفــــتــــت إلـ
تستقطب الطلبة، بسبب تطور 
مــســتــوى الــتــعــلــيــم الــجــامــعــي 
فــيــهــا، إذ إن 3 مــن أفــضــل 10 
جــامــعــات وكــلــيــات فــي العالم 

توجد في بريطانيا.
وأضـــافـــت شــاشــة أن قطاع 
مساكن الطلبة في بريطانيا 
شــهــد نــمــوا كــبــيــرا فــي أســعــار 

ــمــــوا أكـــبـــر فــي  الــــعــــقــــارات، ونــ
عــوائــده الــتــأجــيــريــة، ويعتبر 
ــثـــر  ــيـــة الأكـ الـــمـــســـاكـــن الـــطـــلابـ
عـــوائـــد، مــقــارنــة بــالــقــطــاعــات 
الــعــقــاريــة الأخــــــرى، كــالــقــطــاع 
السكني أو المخازن والعقارات 
ــة أو لـــــعـــــقـــــارات  ــ ــيـ ــ ــاعـ ــ ــنـ ــ ــــصـ الـ

التجارية أو الإدارية. 
ــعــــت: "أضــــيــــف قــطــاع  ــابــ وتــ
عــقــارات السكن الــطــلابــي إلى 
قطاعات الأخرى حديثا، إذ لم 
يكن هــذا الــنــوع مــن العقارات 
مألوفا في العقود الماضية، 
لـــكـــن الـــحـــكـــومـــة الــبــريــطــانــيــة 
ــــن  ــريـ ــ ــمـ ــ ــثـ ــ ــتـ ــ ــــسـ ــمـ ــ ــت الـ ــ ــعــ ــ ــجــ ــ شــ

عـــلـــى بـــنـــاء وتـــطـــويـــر مــســكــن 
بمواصفات خاصة لاستيعاب 
الأعـــداد المتزايدة من الطلبة 

المحليين أو العالميين. 
وذكــــــرت أن آخــــر الــتــقــاريــر 
أظــهــرت أن الــنــمــو فــي أســعــار 
عـــقـــارات الــمــســاكــن الــطــلابــيــة 
وعـــوائـــده الــتــأجــيــريــة تغلبت 
على قــطــاع عــقــارات المخازن 
وعقارات المحال التجارية في 

عام 2016.
وكــــشــــفــــت نـــــــدى أن شـــركـــة 
بــــلــــوبــــريــــنــــت ســـتـــســـتـــضـــيـــف 
ــــودان،  الــمــســتــشــار جــيــمــس فــ
ــيــــر مــــســــاكــــن الـــــعـــــقـــــارات  ــبــ خــ

الــطــلابــيــة الــبــريــطــانــيــة، مــن 7 
إلى 9 الجاري، بهدف تعريف 
الــســوق الكويتي والمهتمين 
مــــــن الأفــــــــــــــراد أو الــــشــــركــــات 
ــــاع  ــــطـ بــــــالاســــــتــــــثــــــمــــــار فـــــــــي قـ
المساكن الطلابية البريطانية 
بأحدث معطيات هذا السوق 
وتطوراته والتوقعات لأدائــه 

في عام 2017.

شاشة: السكن الطلابي ببريطانيا استقطب نصف مليون 

ندى شاشة

إبراهيم الصقعبيرشيد النفيسي

»أڤايا« تعين فاتن حلبي 
مديرة مبيعات إقليمية 

أعــلــنــت شــركــة أڤـــايـــا، الــمــزود 
الــــعــــالــــمــــي لــــحــــلــــول وخـــــدمـــــات 
ــمـــي لـــلـــشـــركـــات،  ــرقـ الــــتــــواصــــل الـ
ــرة  ــديــ ــن فـــــاتـــــن حـــلـــبـــي مــ ــيـ ــيـ ــعـ تـ
للمبيعات الإقليمية في أسواق 
ــراق والـــكـــويـــت  ــ ــعــ ــ ــبـــحـــريـــن والــ الـ

وباكستان. 
وستتولى فاتن عبر منصبها 
الجديد إدارة عمليات المبيعات 
وتعزيز العمل مع شركاء الأعمال 
فـــي هــــذه الأســــــــواق، إلــــى جــانــب 
الــتــعــاون الــمــبــاشــر مــع الــعــمــلاء، 

لمساعدتهم في تحقيق أهدافهم 
المعنية بالتحول الرقمي. 

ومنذ انضمامها إلــى »أڤايا« 
فـــي عـــام 2014 كــمــديــرة تطوير 
الأعمال، عملت فاتن على تعزيز 
أعـــــمـــــال الــــشــــركــــة مـــــع عـــــــدد مــن 
شــركــاء الأعــمــال الأساسيين في 
الــبــحــريــن، كــمــا اســتــطــاعــت بناء 
عــلاقــات جــوهــريــة مــع مجموعة 
من الأطراف المعنية بالصناعة. 

قال رشيد النفيسي، إن 
»المزايا القابضة« واصلت 

خلال عام 2016 المحافظة 
على جودة نتائجها المالية، 

 متانة وقدرة الشركة على 
ً
مؤكدا

 
ً
مواصلة النمو والتطور وفقا
لاستراتيجيتها الرامية إلى 

 ،
ً
 وإقليميا

ً
ريادة السوق محليا

محققة التنويع والتوازن بين 
مصادر الدخل.

النفيسي: 10.25 ملايين دينار أرباح »المزايا القابضة« بنمو %10
ً
 وتوصية بتوزيع 8% نقدا

ً
ربحية السهم بلغت 16.51 فلسا

أعــلــن »ســيــرفــس هـــيـــرو«، مــؤشــر رضــا 
العملاء الوحيد في العالم العربي الذي 
يعتمد على تقييم العملاء بشكل كامل، 
أمــس، أن رضا العملاء في الكويت شهد 
. وقــد جــاء هــذا الإعـــلان مع 

ً
 عــامــا

ً
تــراجــعــا

صـــدور الــتــقــريــر الــســنــوي »لــمــؤشــر رضــا 
الــعــمــلاء« فـــي الــكــويــت، وســجــلــت نتائج 
المؤشر لجودة الخدمة في الكويت 75.4 
مــن أصـــل 100 نــقــطــة كــحــد أقــصــى، وهــو 
تــراجــع بنقطة واحـــدة مقارنة مــع تقرير 
الـــعـــام الـــمـــاضـــي، حــيــث ســجــلــت الــكــويــت 

76.4 نقطة.
ويعد المؤشر، الذي أطلق بالكويت في 
عــام 2010 تقييما سنويا للعوامل التي 
 إلى 

ً
تعزز رضا العملاء، وهو يهدف أيضا

وضع معايير جديدة لخدمة العملاء في 
المنطقة. ويشمل المؤشر دراسات لتقييم 

.
ً
العملاء لخدمات في أكثر من 17 قطاعا

ــدارة من  ــتـــزع قـــطـــاع الــمــقــاهــي الــــصــ انـ
شـــركـــات بــيــع الـــســـيـــارات الـــجـــديـــدة هــذا 
العام بنتيجة 82.6 من أصل 100 نقطة، 
فــيــمــا حــافــظــت الــمــطــاعــم غــيــر الــرســمــيــة 
على مرتبتها الثانية مع 80.9 نقطة. أما 
شركات بيع السيارات التي تصدرت قائمة 
القطاعات في العام الماضي، فقد تراجعت 
من المرتبة الأولى إلى المرتبة الخامسة 
مسجلة 77.8 نقطة. ومن بين القطاعات 
 هــنــاك 

ً
الأخـــــرى الــتــي ســجــلــت أداء جـــيـــدا

محلات بيع الملابس، والأثاث المنزلي.
 أن تــوقــعــات 

ً
وأظـــهـــرت الــنــتــائــج أيــضــا

 منذ 
ً
العملاء في الكويت شهدت تراجعا

عام 2014 عندما سجلت أعلى تقييم مع 
82.4 نقطة. ومنذ ذلك انخفض متوسط 
التوقعات في الكويت إلى 80.1 نقطة في 
عــام 2015، و81.4 نقطة فــي 2016، وقد 
انعكس هذا التراجع أيضا على مستوى 
الــرضــا الفعلي لــخــدمــة الــعــمــلاء. وعلقت 
فاتن أبوغزالة، مؤسسة ورئيسة سيرفس 
هــيــرو عــلــى ذلـــك قــائــلــة: »كــانــت تــوقــعــات 
سكان الكويت لخدمة العملاء أعلى في 
عام 2014، إلا أن مستوى رضاهم الفعلي 
ــنـــذ ذلــــك،  ــــى مــــن تـــوقـــعـــاتـــهـــم. ومـ ــــان أدنــ كـ

خــفــض الــعــمــلاء تــوقــعــاتــهــم ومـــع الأســف 
شــهــدت خــدمــة الــعــمــلاء تــراجــعــا مستمرا 
بــالــتــوازي. ونــظــرا لــلــوضــع الاقــتــصــادي، 
لا يعد ذلــك الأمــر واعـــدا بالنسبة لقطاع 
الأعــمــال الخاصة فــي الكويت، فلابد من 
رفع مستوى الخدمة في أوقات الأزمات، 
عوضا عن خفضها، فلا شك في أن ذلك 

يهدد نمو الأعمال التجارية في البلاد«.
ومع هذه العلامات التحذيرية، تدعو 
أبــوغــزالــة الــشــركــات لاتــخــاذ خــطــوة إلــى 
الوراء والنظر في نوعية الخدمات الفردية 
التي تقدمها، بهدف فهم العملاء بشكل 
أفــضــل، ومعرفة مــا هــي التغييرات التي 
يحتاجون إليها لضمان تلبية مطالب 
عــمــلائــهــا، وبــالــتــالــي الــحــفــاظ عــلــى نمو 

أعمالها.
وأضـــافـــت: »إن مــؤشــر ســيــرفــس هيرو 
لرضا العملاء يــدرس عناصر الخدمات 
ا  المتنوعة الــتــي تقدمها الــشــركــات، بــدء
مــن لطف الموظفين، وصـــولا إلــى الثقة، 
والقيمة مقابل الخدمة، والخدمة الهاتفية 
وغيرها الكثير. ومن شأن هذه المعلومات 
أن تسمح للشركات بالتقدم خطوة إلى 
الأمام والتأكد من أنها تستثمر فيما يمكن 

أن يضمن تحقيق رضا أفضل للعملاء«.
ومن اللافت أن نتائج المؤشر كشفت 
أيــضــا أنــه على الــرغــم مــن أن المواطنين 

الكويتيين سجلوا أعلى نسبة توقعات، 
إلا أنهم الأقل رضا بشكل عام بالمقارنة 
مع العرب وغير العرب من سكان الكويت.
ــــك، لاحــــظ الــمــؤشــر أن  إضـــافـــة إلــــى ذلـ
حاملي الــشــهــادات الابتدائية هــم الأكثر 
رضــــا كــونــهــم ســجــلــوا 79.5 نــقــطــة، في 
حين سجل حاملو الــشــهــادات الثانوية 
76.8 نقطة، وحاملو الشهادات الجامعية 
75.4 والماجستير والدكتوراه 73.2، وهذا 
ــة التعليم  يعني أنـــه كلما ارتــفــعــت درجـ
ــة الـــعـــمـــلاء الــتــي  ازدادت مــعــايــيــر خـــدمـ

يتوقعونها!
أمـــا فــيــمــا يــخــص أبــعــاد الــخــدمــة، فقد 
حصلت القيمة مقابل الخدمة والخدمة 
ــــى مـــن قبل  الــهــاتــفــيــة عــلــى الــتــقــيــيــم الأدنـ
الــمــشــاركــيــن فــي الــمــؤشــر )72.6 و73.8(، 
فــي حين أن ســلــوك الموظفين والموقع 
)ســهــولــة الــــوصــــول، مـــواقـــف الـــســـيـــارات، 
أوقات الدوام، المظهر( حصلا على أعلى 
تقييم )77.3 و76.6(. ويــدل ذلــك على أنه 
يــجــب عــلــى الـــشـــركـــات الاســـتـــثـــمـــار أكــثــر 
فــي نــقــاط التفاعل، والــخــدمــات الهاتفية 

لتتناسب مــع مستوى الخدمة المقدمة 
في الموقع.

النتائج
ــلــــى تـــوضـــيـــح  يــــســــاعــــد الــــتــــصــــويــــت عــ
مؤشرات قطاعات الأعمال، ومؤشرات دول 
بعينها والتي يمكن مقارنتها على نطاق 
عالمي. أما فيما يخص هذا التقرير، فقد 
جمع »سيرفس هيرو« 17.074 من أصوات 
المستهلكين الــتــي أثــبــتــت صحتها في 
الكويت )لمؤشر الكويت(، والتي شملت 
17 قــطــاع عمل مختلفا. فــي الــكــويــت، تم 
جمع التقييمات من عينة مكونة من 30 
في المئة من الكويتيين، 37 في المئة من 

العرب، و33 في المئة من غير العرب.
 .

ً
كــان لكل فئة حــد أدنــى مــن 450 صوتا

وقد وصل مستوى الثقة إلى 95 في المئة 
مـــع هـــامـــش خــطــأ 2± فـــي الـــمـــئـــة، وقــــد تم 
تطبيق عدد من التدابير الأمنية ذات الطابع 
التقني للتحقق من صحة المشاركين، أو في 
وقت لاحق، أي في مرحلة تنقيح البيانات، 

من خلال حذف أي بيانات مشبوهة.

 في رضا العملاء
ً
»سيرفس هيرو«: الكويت تشهد تراجعا

 لنمو الأعمال التجارية«
ً
 رئيسا

ً
ل تهديدا

ّ
»يشك

55.17 مليون دينار 
الإيرادات التشغيلية 

من عمليات البيع 
والشراء

فاتن أبوغزالة


