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)أنور الكندري( لقطة جماعية للشركات الرائدة في خدمة العملاء الفائزة بجوائز »سيرفس هيرو« لـ 2014	

»سيرفس هيرو« تكرمّ أفضل مزودي الخدمات والمنتجات في الكويت لـ 2014

بتكريم الشركات التي حافظت 
على تميز مستوى خدماتها 
على مدار السنوات الخمس 
الماضية، وهي: بنك بوبيان، 
وإيكيا، وميس الغانم، وكيمز، 
وكاريبو كوفي، ورويال حياة، 

وماكدونالدز.
وقد جاءت أسماء الشركات 
الرائدة في خدمة العملاء في 
كل قطاع على النحو التالي:

كاريب���و كوفي في قطاع 
المقاهي وذلك للمرة الخامسة، 
إنفينيت���ي بقط���اع خدم���ة 
السيارات ما بعد البيع وذلك 
للمرة الثانية وأمريكان إيجل 
بقطاع الملابس وذلك للمرة 
الثالثة وX- س���ايت الغانم 
بقطاع الإلكترونيات للمرة 

الذي يتبعه المؤشر  العالمي 
الأميركي لقياس رضا العملاء، 
ش���ريك س���يرفس هي���رو، 
ويتولى الإشراف عليه مجلس 
استشاري مستقل يتكون من 
مؤسسات تعليمية راعية وفي 
مقدمتها الجامعة الأميركية 
في الكويت، وجامعة الخليج 
للعلوم والتكنولوجيا، والكلية 
الأسترالية في الكويت، وكلية 
كوي���ت ماس���ترخت لإدارة 
الأعم���ال، إضاف���ة إلى كبار 
المهني�ي�ن المرموقين من أبرز 
المؤسسات بما في ذلك شريكه 
الرسمي المؤش���ر الأميركي 
العم�ل�اء، ومجموعة  لرضا 
بوسطن الاستشارية، وشركة 

نور للاستثمار المالي.

العام لمنح الجميع المتسع من 
الوقت للمش���اركة الإيجابية 

والتعبير عن آرائهم.
من جانبها، تناولت د.فرح 
النقيب مديرة مركز الدراسات 
ف���ي الجامع���ة  الخليجي���ة 
الأميركي���ة ف���ي الكويت في 
كلمتها خلال الاحتفال قضية 
الذكي  العمران���ي  التط���ور 
والتصاميم المبتكرة وتشييد 
المباني الباهظة على مستوى 
العربي ودوره  مدن الخليج 

في بناء الحضارة.
الأمس���ية  وتضمن���ت 
الاحتفال بمرور 5 س���نوات 
على إطلاق خدمات سيرفس 
هي���رو بالكويت ف���ي 2010، 
وبهذه المناسبة قامت الشركة 

الثانية وأكس���جين  للم���رة 
لقطاع الأندية الصحية للمرة 

الأولى.
ويعتمد التقييم 8 معايير 
وهي الثقة بالمنتج والسرعة 
المنت���وج وكفاءة  وج���ودة 
الموظفين وس���لوكهم والقيم 
بالنس���بة للس���عر والموقع 
وجودة الخدمات المقدمة في 
مركز الاتصال الهاتفي والموقع 

الإلكتروني.
والجدير بالذكر ان مؤشر 
»س���يرفس هي���رو« يتبع 
بروتوك���ولات »إيزوم���ار«، 
الرائدة  المنظم���ة الأوروبية 
في إرس���اء معايير البحوث 
الس���وقية، كم���ا يتمكن من 
القياس���ي  النظام  تطبي���ق 

مقارنة بس���نة 2010 وأهمية 
ما تقدمه سيرفس هيرو من 
خدمات بشكل شفاف ومحايد 
يتيح للعملاء فرصة تقييم 
ما يش���ترونه م���ن منتجات 
وم���ا يحصل���ون علي���ه من 
خدمات بهدف زيادة الجودة 

والتطوير.
ابوغزال���ة ان  وكش���فت 
اس���تفتاء س���نة 2015 متاح 
حاليا للراغبين في المشاركة 
سواء عبر الموقع الإلكتروني 
لسيرفس هيرو او عبر قنوات 
التواصل الاجتماعي او تطبيق 
س���يرفس هيرو على اجهزة 
الى  الذكية، مشيرة  الهواتف 
انه يمكن للمستهلكين للخدمات 
والمنتجات التصويت على مدار 

الأولى وماكدونالدز بمطاعم 
الس���ريعة للمرة  الوجبات 
الخامس���ة ولونوتر بقطاع 
المطاعم الفاخرة وذلك للمرة 
الأولى وإيكيا بقطاع الأثاث 
للمرة الخامسة وكيمز بقطاع 
مزودو خدمة الإنترنت للمرة 
الخامس���ة وزي���ن بقط���اع 
ش���ركات الاتصالات للمرة 
الثالثة ورويال حياة بقطاع 
المستشفيات الخاصة للمرة 
الخامس���ة وطيران الإمارات 
الطيران  لقط���اع ش���ركات 
ـ الإقليمية للمرة  العربي���ة 
الثالثة وبنك الكويت الوطني 
بقطاع البنوك التجارية للمرة 
الرابعة ولولو هايبرماركت 
بقطاع محلات السوبر ماركت 

منى الدغيمي

أعلن مؤش���ر س���يرفس 
هيرو لقياس رضا العملاء عن 
الش���ركات التي حازت أعلى 
مستوى رضا للمستهلكين في 

الكويت خلال 2014.
وقد جاءت الشركات التي 
تقدم أفضل خدمة عملاء من 
بين 324 ش���ركة في الكويت 

كما يلي:
الفائز الذهبي: جائزة أفضل 
خدمة عملاء على مس���توى 

الكويت
)المركز الأول( لصالح بنك 

بوبيان وذلك للمرة الأولى.
الفائز الفضي: جائزة أفضل 
خدمة عملاء على مس���توى 
الكوي���ت )المركز الثاني( من 
نصيب شركة إنفينيتي، وذلك 

للمرة الأولى.
البرونزي بجائزة  الفائز 
أفض���ل خدمة عم�ل�اء على 
الكوي���ت )المركز  مس���توى 
الثالث( فكان���ت من نصيب 
»ميس الغ���انم« وذلك للمرة 

الخامسة.
وبه���ذه المناس���بة، قالت 
رئيس���ة »س���يرفس هيرو« 
انه مع مرور  أبوغزالة  فاتن 
السنوات تزداد أهمية تطوير 
الخدمات التي تقدمها سيرفس 
هيرو الأمر الذي أثمر ارتفاع 
عدد المش���اركين في استفتاء 
س���نة 2014 ليبل���غ 25 ألف 
مشارك والذي يعكس ارتفاع 
الوعي بنسبة %124  نس���بة 

لقطة لمجموعة من الفائزين خلال استلام جوائزهم

الرئيس التنفيذي للشؤون التجارية مريم علي تتسلم الجائزةالتويجري متسلما الجائزة 

أكد بن����ك بوبيان ريادته 
وقيادت����ه لقط����اع الأعمال 
الكويتي ف����ي خدمة العملاء 
من خلال الإنجاز الذي حققه 
وفوزه بثلاث جوائز من منظمة 
العالمية  »س����يرفس هيرو« 
المتخصصة في قياس مستوى 
العملاء على الخدمات  رضا 
المقدم����ة لهم على مس����توى 
الكويت، أبرزها المركز الاول 
في خدمة العملاء على مستوى 
جميع القطاعات الاقتصادية 
في الكويت متفوقا على الكثير 
من مؤسسات القطاع الخاص 
ذات التاريخ الطويل.  وقال 
الإدارة  نائب رئيس مجلس 
التنفيذي عادل  والرئي����س 
عبدالوهاب الماجد تعليقا على 
هذا الانجاز »لا يسعنى إلا أن 
أتقدم بالشكر لجميع العملاء 
على الثقة التي منحونا اياها 
والتي كانت نتيجتها حصولنا 

على هذه الجوائز القيمة«.
وأك����د الماجد انه س����بق 
ان ذك����ر م����رات عدي����دة ان 
التي  الخدمات والمنتج����ات 
تقدمها البن����وك تكاد تكون 
متشابهة، إلا ان الفيصل دائما 
يكون في مس����توى الخدمة 
التي تقدم للعملاء، مش����يرا 
الى أن المنافس����ة الش����ديدة 
في س����وق محدود كالكويت 
البنك  تفرض تحديات على 

مؤسس���ة  منح���ت 
»سيرفيس هيرو« ـ المؤشر 
الوحيد في الكويت لقياس 
العملاء والمستهلكين  رضا 
ـ شركة زين جائزة المركز 
الأول على مس���توى قطاع 
الاتص���الات المتنقلة للمرة 
الثالثة، وذلك لنجاحها في 
تحقيق أعلى معدلات رضا 
العملاء عن جودة وكفاءة 
الخدم���ات والمنتجات التي 

تقدمها لقاعدة عملائها.
وأفادت الشركة بأن هيئة 
لجنة التحكيم اختارت شركة 
زين لتتصدر قائمة الشركات 
المتنافسة، تقديرا لدورها 
في طرح العديد من البرامج 
المتطورة وتعزيز وتطوير 
قطاع الاتصالات، بالشكل 
ال���ذي يرض���ي طموحات 

ورغبات العملاء.
وبينت زين ان الحيثيات 
التي اس���تندت إليها لجنة 
التحكيم والتي تتوافق مع 
معايير المؤش���ر الأميركي 
لجودة الخدم���ة أبرزت أن 
المستهلكين كانوا أكثر رضا 
من مستوى الخدمات ضمن 
8 مقاييس يعتم���د عليها 
المؤشر، وهي موقع الشركة، 
س���لوك الموظفين، السعر 
مقابل القيمة، السرعة، الثقة 
بالمنت���ج، الخدمة الهاتفية 

يعمل عل����ى تجاوزها برفع 
وتطوير مس����تويات خدمة 

العملاء لديه. 
م����ن جانبه، ق����ال نائب 
الرئي����س التنفيذي عبدالله 
ابرز  ان  التويجري  النجران 
م����ا يميز جوائز س����يرفس 
هيرو ان نتائجها تعتمد على 
استطلاعات الرأي للمستهلكين 
بصورة محايدة وقياس رضا 
المس����تهلكين بصورة علمية 

دقيقة.
كان  »ربم����ا  وأض����اف 
أمرا  القم����ة  الى  الوص����ول 
سهلا إلا أن الصعب فعلا هو 

وأخيرا الموقع الإلكتروني.
وقال الرئيس التنفيذي 
في زين الكويت عمر سعود 
العمر معلقا »إن هذه الجائزة 
هي بمنزلة ش���هادة تقدير 
خاصة تثبت مدى التزامنا 
وحرصن���ا على مس���توى 
الخدم���ات الت���ي نقدمه���ا 

لعملائنا«.
وأض���اف: »أبرزت هذه 
الجائزة الجهود الحثيثة التي 
تقوم بها زين، حتى تكون 
مس���تويات الخدمة تفوق 
توقعات عملائها، ووفق أعلى 
معدلات الجودة، وهو الأمر 

الحفاظ على هذه القمة وهو 
ما حدث معن����ا فقبل خمس 
سنوات تمكنا من كسب ثقة 
عملائنا والفوز بهذه الجائزة 
القيمة، إلا ان الحفاظ عليها 

لم يكن بالأمر السهل«.
وأوضح التويجري أن ذلك 
تطلب من جميع العاملين في 
البنك الاس����تمرار في تقديم 
أعلى مستويات الخدمة مع 
تطويرها بصورة مستمرة 
تحاف����ظ على ثق����ة العملاء 
وتمنحهم دائم����ا الافضلية 
مقارنة بالمؤسس����ات المالية 

الاخرى.

الذي نضعه نصب أعيننا 
الدوام«. وبين بقوله:  على 
»هذا التقدير يأتي وس���ط 
س���باق محموم بالمنافسة 
الشديدة في قطاع الاتصالات 
الكويتي وما يش���هده من 
تح���ولات وتطورات، وهو 
الذي حافظت فيه  السباق 
الشركة على مكانتها الرائدة 
بإطلاق العديد من المنتجات 
والخدمات الجديدة والمبتكرة 
والتي نجحن���ا من خلالها 
في التوس���ع والدخول في 
قطاعات جديدة بالسوق لم 

تسبقنا إليها أي جهة«.

»زين« تفوز بجائزة أفضل مشغل للاتصالات»بوبيان« يحصد المركز الأول لخدمة العملاء

أسماء الشركات الرائدة في خدمة العملاء في كل قطاع
عدد المرات في الصدارةأفضل شركة في خدمة العملاءقطاع »سيرفس هيرو«
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25 الف مشارك 
في استفتاء 

»سيرفس هيرو« 
2014 حول
رضا العملاء


