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ملحة

ضمن مؤشر »سيرفس هيرو« نصف السنوي

المقاهي تحتل صدارة رضا المستهلكين بالكويت
الأفضل«.

وأضافت: »في أغلب الأحيان لا تعرف الشركات 
كيفية التأكد من فهم موظفيها لما يحتاجون إلى القيام 
به لضمان إرضائهم للعمــاء« وتواصل أبوغزالة: 
»من خلال التعامل مع الشــركات نرى أنه في حين 
معرفتهم لأهمية التميز في الخدمة، فالقليل يعرفون 
كيفية تطبيقه بكفاءة داخل الشــركة، ولهذا السبب 
قام ســيرفس هيرو بتقديم مؤشــر جديد، مؤشر 
ثقافة التميز، لحل هذه المشكلة. ويقوم هذا المؤشر 
الجديد بقياس مدى تنظيم ووضوح وتناسق الشركة 
في تقديم خدمة ممتازة، وهو حاليا يستخدم من قبل 

كبار عملاء التجزئة في الكويت«. 

نتائج الدراسة
يساعد التصويت على توضيح مؤشرات قطاعات 
الأعمال، ومؤشرات دول بعينها والتي يمكن مقارنتها 
علــى نطاق عالمي. أما فيما يخص هذا التقرير، فقد 
جمع »سيرفس هيرو« 5.644 من أصوات المستهلكين 
التي أثبتت صحتها في الكويت )لمؤشر الكويت(، والتي 

شملت 17 قطاع عمل مختلفا. 
وفي الكويت، تم جمع التقييمات من عينة مكونة 
من 37% من الكويتيــن، 39% من العرب، و24% من 
غيــر العرب. كان لكل فئة حد أدنى من 450 صوتا. 
وقد وصل مســتوى الثقة إلى 95% مع هامش خطأ 
±2% وقد تم تطبيق عدد مــن التدابير الأمنية ذات 
الطابع التقني للتحقق من صحة المشــاركين، أو في 
وقت لاحق، أي في مرحلة تنقيح البيانات، من خلال 

حذف أي بيانات مشبوهة.

والسرعة -6.1، والثقة 6.1 نقطة. وكانت أعلى نسبة 
رضا لسلوك الموظفين )80.1( والثقة )79.6( والقيمة 
مقابل المال، بالإضافة الى ان الموقع قام بتسجيل أدنى 

النتائج )75.6 و75.4 نقطة على التوالي(. 
وفي هذا السياق، تقول رئيسة خدمة »سيرفيس 
هيرو« فاتن أبوغزالــة: »يختلف العملاء، من حيث 
توقعاتهم ورضاهم عن الخدمة التي يتلقونها. فكلما 
كان العميل أكثــر خبرة ومن ذوي الثقافة الرفيعة، 
زاد احتمال عدم التسامح مع الخدمة السيئة، وصعب 
إرضاؤهم، مما يؤثر أيضا على ولائهم تجاه العلامات 
التجارية. تحتاج الشركات إلى فهم توقعات ومستويات 
رضا جميع شرائح العملاء من أجل فهم كيفية تلبية 

أعلن مؤشر رضا العملاء »سيرفس هيرو« بالكويت 
والذي يعتمد على تقييم العملاء بشكل كامل، أن رضا 
العملاء بالكويت شهد تقدما ملحوظا، حيث سجلت 
نتائج المؤشــر لجودة الخدمة في الكويت 78.4 من 
أصــل 100 نقطة كحد أقصى، وهو تقدم بـ 3 نقاط 

بالمقارنة مع تقرير العام الماضي.
ويعد المؤشــر الذي تم إطلاقــه في الكويت في 
2010 تقييما سنويا للعوامل التي تعزز رضا العملاء، 
حيث يهدف إلى وضع معايير جديدة لخدمة العملاء 
في المنطقة، ويشمل المؤشر دراسات لتقييم العملاء 

لخدمات في أكثر من 17 قطاعا.

الأفضل والأسوأ
حافظ قطاع المقاهي على الصدارة هذا العام بنتيجة 
84.1 من أصل 100 نقطة، فيما حافظت المطاعم غير 
الرســمية على مرتبتها الثانية مــع 83.2 نقطة، أما 
شركات بيع الســيارات فسجلت 81.3 نقطة. وكان 
أسوأ القطاعات أداء، حيث العملاء يشعرون بالإحباط 
الشديد، هم مقدمي خدمات الإنترنت 66.9، شركات 

الاتصال 70.4 والنوادي الصحية 74.2 نقطة.
وأظهرت النتائج أيضــا أن توقعات العملاء في 
الكويت وصلت إلى 84.1 نقطــة، من حيث المعايير 
المتوقعة قبل التعامل مع شركة أو علامة تجارية، في 
حــن أن الخدمة الفعلية التي يتلقاها هي أقل بـ5.7 
نقاط من 78.4. وهذا يشير إلى أن الشركات تحتاج 
إلى استنتاج سبب التقصير في تلبية التوقعات وكانت 
أكبر فجوات الخدمة، بحسب البعد في مؤشر »سرفيس 
هيرو«، هي القيمة مقابل المال -6.6، وجودة المنتج -6.2، 

بتكليف من »الكويت للتقدم العلمي« و»كامكو«

»بيركلي للأبحاث«: الكويت قادرة على خلق 
شركات ناشئة.. عالمية

قامــت مؤسســة الكويت 
وشــركة  العلمــي  للتقــدم 
كامكــو للاســتثمار بتكليف 
مجموعــة بيركلــي للبحوث 
لتقصي الاعتبارات التجارية 
التي تواجه  والاستراتيجية 
رواد الأعمــال الكويتيين عند 
اتخــاذ قرارات بشــأن أماكن 
تأسيس شركاتهم او تنميتها 

او نقل مقر أعمالهم.
الدراســة  ويتمثــل هدف 
فــي التعــرف علــى العوائق 
الرئيســية التي تواجه رواد 
الأعمــال الكويتيين، وتحليل 
الفجــوات الكامنة فــي بيئة 
ريــادة الأعمال على أســاس 
موضوعــي، بالإضافــة إلــى 
المقارنــة بــن الأماكــن التي 
يقــوم رواد الأعمال بالتفكير 
في الانتقــال إليهــا أو قاموا 
بذلك بالفعــل، وأخيرا وضع 
توصيــات لكيفيــة توجيــه 
الجهــود الحكوميــة لدعــم 
ريادة الأعمال كوسيلة لتنويع 
الاقتصاد لتتماشــى بشــكل 
أفضل مع احتياجات وتطلعات 

رواد الأعمال الكويتيين.
وقد تم جمــع بيانات تلك 
الدراســة من عينــة تمثيلية 
مكونــة مــن 35 رائــد أعمال 
كويتيــا، تم تصنيفهــم إلــى 
الإطــار  5 »نمــاذج« تمثــل 
الموضوعــي لفهم كيف يتفهم 
الكويتيــن  الأعمــال  رواد 
أسواقهم المستهدفة، ونوع بيئة 
الأعمال التي يعملون بها أو في 
حاجة للعمل بها، بالإضافة إلى 
استراتيجياتهم للنمو، وتتمثل 

تلك النماذج فيما يلي:
1 ـ »مقيد في الوطن«.. ولد في 
الكويت، ويركز على الســوق 

الكويتي.
2 ـ »ينظــر حولــه«.. ولد في 

الكويت، ويفكر في الانتقال.
3 ـ »يبحث عن نقطة انطلاق«.. 
الكويــت، وقســم  ولــد فــي 

العمليات للنمو.
4 ـ »المتنقل«.. ولد في الكويت، 

ونقل المقر.
5 ـ »ولــد في الخــارج«.. ولد 

خارج الكويت.

مكونات الدراسة 
وتضمنت الدراسة اجراء 
مقابــات مــع رواد الأعمال 
وطلــب منهــم ترتيــب 12 
مكونا من مكونات التكتلات 
الابتكارية والسلوكيات التي 
تتصــف بها كل مــن النظم 

البيئية التي يعملون بها.
النظــام  تلقــى  وقــد 
الكويتــي  الإيكولوجــي 
أدنــى معدل وحصــل على 
10/4.5، تبعــه دبي بمعدل 
10/7.5، ثم الولايات المتحدة 
بحصولهــا علــى 10/8.7. 
وبفحص متوسط المعدلات 
التي حصلت عليها النماذج 
يتضح ان رواد الأعمال من 
الكويتيين العاملين في دبي 
قامــوا بإعطاء دبــي مرتبة 
عالية وإعطاء الكويت مرتبة 
منخفضة مقارنة بالعاملين 

فقط داخل الكويت.
وانصــب تركيــز رواد 
الأعمال المرتكزين في الكويت 
ممن تم إجراء مقابلات معهم 
على السوق المحلي والأسواق 
الإقليمية في حين ان الشركات 

الناشــئة علــى  الكويتيــة 
مســتوى عالمي تتجه نحو 
الأسواق الإقليمية والعالمية. 
ان فرص الســوق وأسلوب 
الحياة في الكويت، و»دعم 
القوى العاملة« هي العناصر 
الرئيسية المحددة للشركات 
التي تتخذ من الكويت مقرا 
لهــا. بينمــا بعــض رجال 
الأعمال الكويتيين يختارون 
تأسيس شــركاتهم في دبي 
بسبب الأســواق الإقليمية 
ونمط الحياة ودور الحكومة 
في وضع الأنظمة المواتية.

النتائج والتوصيات الرئيسية
٭ وفقــا للدراســة، هنــاك 
مجتمع فريــد وحيوي من 
رجال الأعمال فــي الكويت 
يعمــل علــى التأثيــر على 
كل مــن الاقتصــاد المحلــي 
دول  فــي  والاقتصــادات 
مجلــس التعاون، ومع ذلك 
لا تزال هناك عوائق وعقبات 
رئيسية، ما لم يتم التخفيف 

مــن حدتها، مــن الممكن أن 
تعمل على الحد من الفائدة 
الاقتصادية على الأجل البعيد 

للاقتصاد الكويتي.
٭ إن الشــركات التي تتخذ 
مــن الكويت مقرا لها والتي 
تستفيد من القوى الشرائية 
المحلية ليست مستدامة في 
مرحلــة ما بعد النفط، ولن 
تعمل على تنويع الاقتصاد 
الكويتي ما لم تتوسع عالميا 
أو تجذب الإنفاق السياحي 

نحو الكويت.
٭ تخطط الشركات الناشئة 
التي تســتهدف  الكويتيــة 
أسواقا خارجية لـ»الانطلاق 
عالميا« منذ نشأتها والعديد 
منهــا يجــد أن دبــي توفر 
قاعدة أكثر ملاءمة للأعمال 
مقارنة بالكويت. وبدلا من 
أن تقوم الكويت بالتنافس 
مع دبي لتكون مركزا للأعمال 
التجاريــة الدوليــة لــدول 
الخليج فــإن لديها الفرصة 
للاســتفادة مــن مواهبهــا 
المحلية والعثور على مكانة 
فريــدة لتصبح مــن البؤر 
المهمة لريادة الأعمال المحلية 
إلا انها موجهة نحو العالمية.
٭ تمتلــك الكويت الفرصة 
لخلق شركات ناشئة عالمية 
ذات تأثير كبير، إلا انه من 
أجل الاحتفاظ بها في الكويت 
يجب رعاية وتحسين بعض 
العناصر الضعيفة في النظام 
البيئي المحلي لريادة الأعمال.

٭ يجــب أن تتفق البرامج 
والمـبـــــادرات الحـكـومـية 
لتشــجيع ريــادة الأعمــال 
وتطويــر النظــام البيئــي 
بشكل أفضل مع احتياجات 
الشركات الناشئة وتكييف 
»الـــــدروس المستـفـــادة« 
مــن التكتــات الابتكاريــة 
العالمية الأخرى لتتلاءم مع 
استراتيجية »التخصصات 
الذكية« التي تشــجع رواد 
الكويتيــن علــى  الأعمــال 
»الانطلاق عالميا« مع الحفاظ 

على جذورها الكويتية.

باقي التفاصيل 
على موقع 

»الأنباء«

»أوپيك« تدرس قيوداً مشروطة على إنتاج نيجيريا وليبيا

المرزوق: إمكانية خفض أكبر في إنتاج النفط
رويترز: وصف وزير النفط 
عصام المــرزوق التزام الدول 
الأعضــاء وغيــر الأعضاء في 
منظمة »أوپيك« بخفض الإنتاج 
بأنه جيد، ولمــح إلى إمكانية 

حدوث خفض أكبر للإنتاج.
ويجتمع وزراء من منظمة 
البلــدان المصــدرة للبتــرول 
)أوپيك( ومنتجــون آخرون 
ليســوا أعضــاء بالمنظمة في 
مدينة سان بطرسبرج الروسية 
اليوم الاثنين لمناقشــة اتفاق 
خفض الإنتاج الذي تم التوصل 
إليه في وقت سابق هذا العام.
أيضــا  المــرزوق  وقــال 
للصحافيــن: إن لجنــة فنية 
مــن دول »أوپيــك« والــدول 
غير الأعضاء تشــعر بالرضا 
إزاء التقارير الواردة من ليبيا 

ونيجيريا.
من جهة أخرى، أعلن الأمين 
العــام لمنظمة »أوپيك« محمد 
باركيندو أمس أن توازن سوق 
النفط يتقــدم على نحو أبطأ 
من المتوقع لكنه سيتســارع 
في النصف الثاني من العام.

وقال باركيندو للصحافيين 
في مدينة ســان بطرســبرغ 
الروسية »نحن متأكدون من 
أن عملية استعادة التوازن ربما 

تمضــي بوتيرة أبطأ مما كان 
متوقعا لكنها تمضي قدما. من 
المنتظر أن تتسارع في النصف 

الثاني«.
وأشار باركيندو إلى النمو 
القــوي للطلــب علــى النفط 
والالتزام بالاتفاق العالمي بين 
»أوپيك« ودول مــن خارجها 
على خفــض الإنتــاج إضافة 
إلــى تراجــع المخزونــات في 
الولايــات المتحــدة كأســباب 

للتسارع المتوقع في استعادة 
السوق توازنها. وقالت مصادر 
المراقبــة  مطلعــة: إن لجنــة 
الوزارية المشتركة بين »أوپيك« 
والمنتجــن غيــر الأعضاء قد 
توصي بفرض سقف مشروط 
على إنتــاج النفط النيجيري 

والليبي اليوم الاثنين.
وأوضحــت المصــادر أن 
نيجيريا مستعدة لفرض سقف 
إذا اســتطاعت المحافظة على 
الإنتاج مستقرا عند 1.8 مليون 

برميل يوميا لمدة 90 يوما.
وقال مصدر: إن من المعتقد 
أن ليبيا لا تستطيع المحافظة 
على الإنتاج عند مســتوياته 
الحالية التي تدور بين مليون 

و1.1 مليون برميل يوميا.
وأضاف أن اللجنة الوزارية 
المشــتركة قد تبحــث تعميق 
التخفيضات اليوم الاثنين، لكن 
هناك حاجة لمزيد من الدراسات.
 بــدوره، قال وزير الطاقة 
الروســي نوفــاك: إن إنتــاج 
روسيا النفط انخفض 300 ألف 
برميل يوميا عن مستوى شهر 
أكتوبر، موضحا انه ستجري 
مناقشة الوضع في كل الدول 
بما فيها ليبيا ونيجيريا خلال 

اجتماع اليوم.

عصام المرزوق

يقترب من 700 مليون برميل

ترامب يريد بيع الاحتياطي النفطي الأميركي
محمود عيسى

في أعقاب الحظر النفطي 
العربــي الذي حلق بأســعار 
النفــط وأجبــر الأميركيــن 
على ترشيد استهلاك البنزين 
وتوزيعــه بالطاقة كالســلع 
ان بنــاء  التموينيــة، تبــن 
احتياطــي وطني مــن النفط 
بات وسيلة واضحة لحماية 
المســتهلكين الأميركيــن من 
صدمات عرض النفط العالمية.
بهذه المقدمة استهل موقع 
نيوز ماكس فاينانس مقاله نقلا 
عن محطة بلومبيرغ الاخبارية 
عن كيفية وبدء بناء الاحتياطي 
الاســتراتيجي الاميركــي من 
النفط في ســبعينيات القرن 
الماضي، وقال انه بعد أربعين 
عاما تغير العالم، وانقسمت 
واشــنطن على نفســها حول 
ما إذا كان الاحتياطي النفطي 
قــد اســتنفد  الاســتراتيجي 
الغــرض منه، كمــا اصبحت 
اميــركا تعوم علــى بحر من 
النفط الخام، والواردات تشهد 
تراجعا، ولكن المخزون لايزال 
الأكبر فــي العالــم، ويقترب 
مــن 700 مليون برميل، وهو 
ما يكفــي لتعويــض الإنتاج 
الأميركي لأكثر من شــهرين، 
ويقبع في نحو 60 من الكهوف 
والصهاريــج العملاقــة فــي 

ولايتي تكساس ولويزيانا.
وفي ضوء هذه التطورات، 
تغيرت مواقــف اولئك الذين 
كانوا ينادون بضرورة تعزيز 
الاحتياطي، وباتت واشنطن 
بعيدة عن التوافق حول هذه 
المسالة، فمن ناحية بدأت وزارة 
الطاقــة هذا العام بمشــروع 
قوامه مليارا دولار، وهو جهد 
لســنوات عديدة يهدف لرفع 
مستوى الاحتياطي وتحسين 
قدرتها على توزيع النفط في 

حالات الطوارئ. ومن ناحية 
ثانيــة يريــد الرئيس ترامب 
بيــع جــزء مــن الاحتياطي، 
وهي الخطة التي قد تجاهلها 
المشرعون حتى الآن. وبالتالي 
فما زالت الاحتياطيات قائمة.
ان  الموقــع  وأوضــح 
الكونغرس كان قد امر وزارة 
الطاقة في السنوات الاخيرة 
ببيع 190 مليــون برميل من 
النفط لســد ثغرات الميزانية 
الحكوميــة، ولكنه لــم يأذن 
للــوزارة بتعويضهــا. وهذا 
يعنــي أنه بحلول عام 2025، 
سيكون المخزون أقل بنسبة 
27%. وقال الرئيس الســابق 
الطاقــة  معلومــات  لإدارة 
الاميركية غي كاروسو: إن مثل 
هذا الانخفاض في الحجم يمكن 
أن يبــرر إغلاق بعض مواقع 

الاحتياطي النفطي.

ليست في مأمن
ويقــول مؤيــدو الحفاظ 
علــى المخــزون أن الولايــات 
المتحدة ليســت في مأمن من 
تقلب الأســعار، علــى الرغم 
مــن ارتفــاع الإنتــاج المحلي 

وانخفاض الواردات.

وقــال مستشــار الطاقة 
الســابق للرئيــس جــورج 
دبليو بوش ورئيس شركة 
»رابيــدان« التــي تتخذ من 
ماريلاند مقــرا لها، روبرت 
ماكنالي »مــا زلنا معرضين 
للخطر، وإن النظر إلى ظروف 
الطاقــة اليوم ســيكون هو 
نفسه على مر العقود القليلة 

المقبلة«.
ويرى كريستوفر سميث، 
الــذي ترأس مكتــب الطاقة 
التابــع لوزارة  الأحفوريــة 
الطاقة في ظل عهد الرئيس 
باراك أوباما، أن مجرد وجود 
المخزونات لــه تأثير مهدئ 
على الأســواق. أما بالنسبة 
لمصافــي النفــط الاميركية، 
فإن مؤيديها يذهبون إلى أن 
الاحتياطــي يعمل كنوع من 
بوليصة التأمين، ويوفر عامل 
إنقاذ إذا تدهورت الاوضاع.

وختــم الموقــع بالقول ان 
المشكلة في هذا الحوار تتركز 
فــي أن الولايــات المتحدة لم 
تضع أبدا سياسة واضحة فيما 
يتعلق بزيادة الاحتياطي او 
تقليصه، وتركت الأمر بدلا من 

ذلك لتقدير الرئيس.

محفظة استثمارية تبيع 4 ملايين من أسهم »الامتياز«
باعت محفظة استثمارية تديرها شركة بيت 
الاســتثمار الكويتي 4 ملايين ســهم من أســهم 
مجموعة الامتياز الاستثمارية الخميس الماضي 
بسعر 170 فلسا للسهم بقيمة اجمالية 680 ألف 
دينــار وذلك حســب افصاح مجموعــة الامتياز 
للبورصة أمس. ويأتي الافصاح عن عملية البيع 

في إطار تداولات المطلعين حيث ان عضو مجلس 
إدارة مجموعة الامتياز الاستثمارية يعمل نائب 

رئيس مجلس إدارة بيت الاستثمار الكويتي.
ويبلغ رأســمال الامتياز نحو 113.36 مليون 
دينار، موزعا على 1.133 مليار ســهم بواقع 100 

فلس للسهم.


