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في افتتاح الندوة الوطنية لمناقشة نتائج الأولمبياد الدولي لاختبارات مادتي العلوم والرياضيات.. الجوفي :

الوزارة أصدرت تعميما لجميع مكاتبها لتقييم الإدارات المدرسية

الهيئة العامة للتأمينات تكرم موظفيها المحالين إلى التقاعد 

4
التقت أسر ضحايا الطائرة وقدمت لهم عزاء فرنسا حكومة و شعباً

مسؤولة فرنسية تؤكد حرص حكومتها على استكمال أعمال التحقيق في الطائرة المنكوبة

النتائج تعكس اختلالات العملية التعليمية وإشكاليات المؤسسات التعليمية

❊ �سنع�ء / �سب�أ :
حامد  والأرصاد  المدني  للطيران  العامة  الهيئة  رئيس  التقى 
مع  العلاقات  الفرنسية عن  المسؤولة  أمس  فرج بصنعاء  احمد 

عائلات ضحايا الطائرة اليمنية المنكوبة كريستين روبيسون. 
وفي اللقاء الذي حضره وكيل وزارة النقل علي محمد متعافي 
ثمنت المسؤولة الفرنسية الجهود التي بذلتها الجمهورية اليمنية 
سواحل  قبالة  ايرباص  اليمنية  الطائرة  تحطم  منذ  وإجراءاتها 

جزر القمر.
أعمال  استكمال  على  الفرنسية  الحكومة  ح��رص  وأك��دت 
التحقيق حول ملابسات أسباب سقوط الطائرة اليمنية وجديتها 
في استكمال إجراءاتها لانتشال الصندوقين الأسودين، موضحة 
متخصصة  أمريكية  شركة  مع  تعاقدت  الفرنسية  السلطات  أن 
لانتشال  الدقة  عالية  ومعدات  وتجهيزات  إمكانيات  تمتلك 

الصندوقين الأسودين.
أطلقت  قد  الأمريكية  الشركة  أن  إل��ى  روبيسون  وأش��ارت 
سفينتها من قبرص وهي في طريقها إلى جزر القمر .. منوهة 
الطائرة  أنها تتفهم مشاعر الاستياء من قبل أسر الضحايا  إلى 
اليمنية لاعتقادهم بان إجراءات وجهود البحث والإنقاذ لم تكن 
قبل  من  المعلومة  توفر  لضعف  نظرا  المطلوب  المستوى  عند 
مجريات  عن  الضحايا  اسر  اطلاع  وعدم  والإنقاذ  البحث  فرق 

التحقيق أولا فأول.
اليمني  التحقيق  فريق  الأول  أمس  مساء  صنعاء  غادر  وقد 
الفرنسي  الفريق  جانب  إلى  للمشاركة  القمر  جزر  إلى  متوجها 
للطائرة  الأسودين  الصندوقين  انتشال  أعمال  في  والقمري 

المنكوبة قبالة سواحل جزر القمر.
وبعد انتشال الصندوقين من المقرر أن يتوجه الفريق اليمني 
لقراءات  باريس  الفرنسية  العاصمة  إلى  والقمري  والفرنسي 
محتويات الصندوقين الأسودين لمعرفة أسباب سقوط الطائرة 

اليمنية المنكوبة.
التي  المنكوبة  اليمنية  الطائرة  ضحايا  اسر  التقى  ذلك  إلى 
أمس  الماضي،  يونيو  أواخر  القمر  جزر  سواحل  قبالة  سقطت 
من  المكلفة  روبيتشن  كريستين  الفرنسية  السفيرة  بصنعاء 
ضحايا  اسر  ومتابعة  بمساعدة  الفرنسي  ال��وزراء  رئيس  قبل 
فرنسا  بتقديم عزاء  قامت  التي  اليمنية  الطائرة  حادثة سقوط 

حكومة و شعبا في ضحايا الحادث.
في  مستجدات  آخر  اللقاء  خلال  الفرنسية  المسؤولة  وتناولت 

اليمنية  الطائرة  سقوط  ملابسات  لمعرفة  الجارية  التحقيقات 
التي  القبرصية  السفينة  أن  الصدد  هذا  في  مبينة   .. المنكوبة 
الجاري،  الشهر  أوائل  القمر  وجزر  فرنسا  دولتا   معها  اتفقت 
القادمين، وذلك  اليومين  الحادث خلال  إلى مكان وقوع  ستصل 
اليمنية  للطائرة  التابعين  الأس��ودي��ن  الصندوقين  لانتشال 

المنكوبة.
وأشارت إلى أن السفينة القبرصية متخصصة ومزودة بروبوت 
متطور فيه كل إمكانيات البحث والتصوير والمسح  لتتمكن من 
النزول إلى أعماق كبيرة في البحر تزيد عن 1200 متر، وتحديد 
مواقع الصندوقين وانتشالهما.. لافتة إلى أن التضاريس الجبلية 
عن  البحث  من  التمكن  دون  أحالت  البحر  عمق  في  الصعبة 

الصندوقين الأسودين« .
قالت  تنزانيا  سواحل  في  عليها  العثور  تم  التي  الجثث  وحول 
المسئولة الفرنسية »: أنه لم يتم حتى الآن تحديد هويتها، وذلك 
هذه  صلة  وإثبات  تحديدها  يتم  حتى  أطول  فترة  إلى  لحاجتها 
الفحوصات  من  عينات  منهم  أخذت  الذين  الضحايا  بأسر  الجثث 

وتم إرسالها إلى معامل للفحص لمقارنتها بجينات تلك الجثث 
بعد الانتهاء من التحليل«.

وقالت السفيرة الفرنسية » نحن مع أسر الضحايا وأصدقائهم 
قائم  تحقيق  من خلال  وذلك  الحقيقة،  لمعرفة  جهدا  نألو  ولن 

على الشفافية والوضوح ».
المنكوبة عن استيائهم  الطائرة  من جانبهم عبر أسر ضحايا 
الطائرة  ضحايا  عن  البحث  في  التباطؤ  من  وقلقهم  الشديد 
اليمنية المنكوبة خاصة مع مرور الوقت دون العثور على ضحايا 

الطائرة وحطامها.
إلى  ال��وص��ول  بسرعة  المطالبة  ف��ي  تأكيدهم  وج���ددوا 
الوصول  بهدف  بشفافية  فحصهما  ليتم  الأسودين  الصندوقين 
إلى الحقيقة، ومعرفة ماذا جرى في اللحظات الأخيرة.. مؤكدين 
الذي  الغموض  من  الكثير  سيزيلان  الأسودين  الصندوقين  أن 

يكتنف هذه الحادثة. 
حضر اللقاء عدد من مسئولي الخطوط الجوية اليمنية، وممثلو 

نقابات طياري ومهندسي وعاملي الخطوط الجوية اليمنية.

❊ �سنع�ء / �سب�أ :
للتأمينات  العامة  الهيئة  كرمت 
موظفيها  من  ع��دداً  والمعاشات 
المركز  التقاعد في  إلى  المحالين 

والفروع.
وزير  حضره  الذي  الحفل  وفي 
والتأمينات  المدنية  ال��خ��دم��ة 
الشعيبي،ثمن  يحيى  الدكتور 
علي  ال��دك��ت��ور  الهيئة  رئ��ي��س 
بذلوها  التي  الجهود  الشعور 
خلال سنوات عملهم ودورهم في 
بالهيئة  الأداء  بمستوى  الارتقاء 

وتطوير آليات عملها. 
يأتي  التكريم  ه��ذا  أن  وأك��د 
إط��ار  وف��ي  لجهودهم  ت��ق��دي��راً 
البشري  بالعنصر  الهيئة  اهتمام 
الذي يعد المحرك الأساسي للدفع 
بعجلة التنمية والتطور والتجديد.

إلى  الشعور  الدكتور  وتطرق 
انجازات  من  الهيئة  حققته  ما 
وما شهدته من تطور في نظمها 
واستكمال  والآل��ي��ة  التشريعية 

الربط الشبكي المتعلق بالبيانات 
والهيئة  الوزارة  بين  والمعلومات 
الذي سيبسط الإجراءات ويحافظ 
على تحصيل الاشتراكات التأمينية 
الربط  عملية  إجراء  في  ويساعد 

للمتقاعدين بصورة سلسة.
نقابة  ع��ام  أمين  أش��ار  فيما 
محاوش  نعمان  الهيئة  موظفي 
تقديرا  ي��أت��ي  الحفل  أن  إل��ى 
جهود  من  بذلوه  لما  وعرفانا 
خ���لال س��ن��وات خ��دم��ت��ه��م في 
الهيئة وإسهامهم بصورة كبيرة 
مشيرا  الهيئة..  أداء  تطوير  في 
إلا  هو  ما  التكريم  هذا  أن  إلى 
لبذلهم  لهم  التقدير  من  ج��زء 

لتطوير  قدموه  وم��ا  وتميزهم 
العمل التأميني. 

وأعلن عن تقديم مبلغ مليون 
متقاعد  لكل  ري��ال  أل��ف  و192 
العمومية  الجمعية  من  مقدم 
لنقابة الهيئة وراتب شهر شامل 
العامة  الهيئة  قيادة  من  مقدم 

للتأمينات والمعاشات.
التي  المكرمين  كلمة  وعبرت 
القاها جمال الهندي عن الامتنان 
التكريمي  الحفل  ه��ذا  لإقامة 
الذي يعكس تقدير قيادة الهيئة 
بذلوها  التي  للجهود  والنقابة 
في  خ��دم��ت��ه��م  س��ن��وات  طيلة 

الهيئة. 

حفل خطابي وفني لجمعية تأهيل المعاقين حركياً في لحج

المنابر أمانة ينبغي إبعادها  عن الصراعات الطائفية والمناطقية 

العلاقات اليمنية اليابانية في محاضرة بصنعاء

صندوق الرعاية الاجتماعية ينتهي من مسح )2500( حالة في عدن 

❊ الحوطة/ ع�دل محمد ق�ئد:
أمس  صباح  لحج  محافظة  في  حركياً  المعاقين  تأهيل  جمعية  نظمت 
بروضة الشروق بالحوطة حفلًا خطابياً وفنياً بمناسبة اختتام فعالياتها.. 
إلى  النقيب محافظ لحج كلمة أشار فيها  ألقى الأخ/ محسن  الحفل  وفي 
جميع  في  المعاقين  لشريحة  السياسية  القيادة  توليه  الذي  الاهتمام 
المحافظات ومنها محافظة لحج من خلال تأهيل المعاقين وتدريبهم على 

التعامل مع الكمبيوتر وغيرها من الأعمال.
ودعا المحافظ رجال الأعمال وأهل الخير إلى دعم هذه الشريحة حتى 

تتمكن من تنفيذ برامجها.
وأعلن النقيب عن تبرعه ب� )100( ألف ريال لتطوير أنشطة الجمعية.

الجمعية  أنشطة  استعرضت  الجمعية  رئيسة  الجيلاني  سهام  الأخت/ 
المنفذة والتي تمثلت في تنفيذ ورش الخياطة والتطريز والأشغال اليدوية 
وتبن  الحوطة  مديريتي  من  معاقة  عشرون  منها  واستفادت  للمعاقات 
وتأهيل 42 معاقاً و 27 معاقة في مجال الكمبيوتر بالإضافة إلى تنظيم 

مهرجان ثقافي ورياضي.
تم  المعبرة وعرضت مسرحية هادفة كما  الأناشيد  الحفل  وقدمت في 
قام  ذلك  بعد  الجمعية..  دعم  في  المساهمة  للمرافق  الشهادات  توزيع 
المحافظ بافتتاح المعرض الذي ضم نماذج من الأشغال اليدوية جسدت 

مهارات وقدرات المعاقين.

❊ اأحور / �سعيد العمودي:
الأوق���اف  مكتب  ع��ام  م��دي��ر  ق��ال 
كمال  الأخ  أبين  بمحافظة  والإرش��اد 
أعناق   في  أمانة  المنابر  إن  باهرمز 
عن  تنزه  أن  ويجب  مستخدميها  
والحزبية  والمناطقية   الطائفية 
المنبر  دور  وإن  والعرقية  والسلالية  
تحصين  أج��ل   م��ن  يفعل  أن  يجب 

الشباب من الأفكار  الهدامة .
المنابر   رج���ال  باهرمز  وخ��اط��ب 
قائلاًَ: اتقوا الله في  استخدام  المنابر 
يرتقي  بها  وسيلة  أن��ه��ا  وأع��ل��م��وا 
المسلم  من خلال ما يتلقاه منها في 

معاملاته مع موافقيه ومخالفيه.
 14 لصحيفة  حديثه  في  وأش���ار  
أكتوبر إلى أن الخطيب يجب أن يعلم 
أنه لا يخاطب  فئة معينة  أو جماعة 
محددة  وإنما يخاطب  الأمة  وعليه أن 

يكون عند مستوى  المسؤولية .
حديثه  ب��اه��رم��ز  الشيخ  وخ��ت��م   
يكون   أن  ينبغي  المسلم  بالقول:“إن 
داعية خير  ومحبة يجمع لا يفرق  يلم 
الشمل لا يبعثر وأن يظل  بعيداً  عن 
وفق  وذلك  والتنافر  التمزق  دعوات  
الشرعي  والاعتدال  الوسطية  منهج 

بلا إفراط ولا تفريط.

❊ �سنع�ء/ �سمير ال�سلوي:
اليمني  ال��م��رك��ز  ن��ظ��م 
في  الاستراتيجية  للدراسات 
الاثنين  أم��س  ي��وم  صنعاء 
سفير  ل��س��ع��ادة  م��ح��اض��رة 
السيد  بصنعاء  اليابان  دولة 
شيكامي  ك���ازوت���و  م��اس��ا 
العلاقات  فيها  اس��ت��ع��رض 
وأه��م  ال��ي��اب��ان��ي��ة  اليمنية 
التحديات التي تواجهها اليمن 
وأولويات التعاون الاقتصادي 
الدعم  وجوانب  البلدين  بين 
وأهمية  لليمن  ال��ي��اب��ان��ي 
تطويره بما يلبي الاحتياجات 
التي  ال��م��ت��زاي��دة  التنموية 

يشهدها اليمن.
قضية  اس��ت��ع��رض  ك��م��ا 
الإسرائيلي  العربي  الصراع 
والأوضاع في الشرق الأوسط 
ودور دولة اليابان في مكافحة 
الإرهاب والقرصنة وموضوع 
العالم  في  النووي  الانتشار 

ال��دول  على  ي��ف��رض  ال���ذي 
الكبرى وضع برامج للتخلص 
ما  وهو  الذرية  الأسلحة  من 
دفع دولة اليابان إلى التوقيع 
انتشار  منع  اتفاقية  على 
عانت  التي  النووية  الأسلحة 
وما  غيرها  م��ن  أكثر  منها 
اليوم  زالت تعاني منها حتى 
والمواد  الإشعاعات  بسبب 
تهدد  زالت  لا  التي  الخطيرة 

حياة الكثير من الناس.
محاضرته  ف��ي  وت��ط��رق 
جميع  تكاتف  أهمية  إل��ى 
آفة  مواجهة  في  العالم  دول 
البحرية  والقرصنة  الإرهاب 

التي تهدد الأمن العالمي.
إلى  محاضرته  ف��ي  ودع��ا 
بالوضع  الارت���ق���اء  أه��م��ي��ة 
التعليمي في اليمن بما يلبي 
والعلوم  التنمية  متطلبات 
بناء  ف��ي  ويسهم  الحديثة 

وتطور اليمن.

❊ �سنع�ء / �سب�أ :
أهمية  الجوفي،  عبدالسلام  الدكتور  والتعليم  التربية  وزير  أكد 
الاستفادة من النتائج الدولية التي حصلت عليها اليمن عام 2007م 
في الاختبارات الدراسية الدولية لمادتي العلوم والرياضيات )تيمس( 
في  الأولى  للصفوف  القراءة  لتحسين  دولة   56 فيها  شاركت  التي 

التعليم الأساسي.
لمناقشة  الوطنية  الندوة  بصنعاء  أمس  افتتاحه  في  الوزير  وقال 
تقرير دراسة تحليل نتائج الاولمبياد الدولي لاختبارات مادتي العلوم 
والرياضيات للصف الرابع أساسي الممولة من مشروع تطوير التعليم 
العام التي تستمر يومين، أن النتائج تعكس الاختلالات الحاصلة في 
العملية التعليمية في اليمن والتي أوضحت بجلاء عدم قدرة الطلاب 
المشاركين في الاولمبياد على قراءة أسئلة الامتحانات، والذي يعود 
إلى إشكاليات تعاني منها المؤسسات التعليمية سواء إعادة النظر في 

المنهاج المدرسي أو تأهيل المعلمين وغيرها.
وبين الجوفي أن اليمن كانت تريد المشاركة في الاولمبياد الدولي 

الصوفي إلى أن التقرير الذي أعده الفريق الوطني لدراسة “تيمس” 
يحوي متغيرات كثيرة سيتم مناقشتها في الندوة من جميع المشاركين 
التربويين والجهات ذات العلاقة بالتعليم لتقييم نتائج طلاب الصف 

الرابع في مادتي العلوم والرياضيات في الاولمبياد الدولي 2007م.
للصف  الدولي  الاولمبياد  في  للمشاركة  يستعد  المركز  إن  وقال 
الرابع في هاتين المادتين عام 2011م والذي يقام كل أربع سنوات.. 
جودة  تحسين  على  تعمل  إستراتيجية  وضع  إلى  المشاركين  داعيا 

التعليم الأساسي.
وتطرق المنسق الوطني لدراسة “تيمس” الدكتور توفيق المخلافي 
بذلت  التي  الجهود  إلى  صالح  سعيد  عبدالرقيب  الفني  والمنسق 
لإعداد الدراسة من قبل الفريق وهي الثمرة التي تنتظرها كل دولة 

مشاركة في الاولمبياد لمعرفة مستوى بلدانهم التعليمي.
أفضل  تعليم  نحو  معلوماتية  قاعدة  تشكل  الدراسة  أن  وأوضحا 
2011م على  ومشاركة جيدة للحصول على مركز متقدم في دورة 

المستوى العالمي.
امتحانات  بالعربية  تعني  والتي  تيمس  عن  مختصرة  نبذة  وقدما 

مادتي العلوم والرياضيات على المستوى الدولي.
التوجيه  وم���دراء  والتعليم  التربية  مكاتب  م��دراء  وسيناقش 
المحافظات  عموم  في  والرياضيات  العلوم  وموجهو  والامتحانات 
المنهج  تغطية  نسبة  العلاقة  ذات  والجهات  التربية  كليات  وعمداء 
الامتحان،  في  التلاميذ  بنتائج  2007م  تيمس  لأسئلة  الرابع  للصف 
باليمن  الرابع  الصف  وتلامذة  الأساسي،  التعليم  صفوف  ومبادرة 
في الدراسة الدولية للرياضيات والعلوم للخروج برؤية موحدة تجاه 

تحسين التعليم الأساسي.

معدل  أن  غير  الثامن،  للصف  والرياضيات  العلوم  مادتي  لامتحانات 
الثامن  الصف  لطلاب  مستمر  تسرب  يرافقه  متدنيا  مازال  القبول 

والذي لا يحقق معايير الدخول في المسابقة.
وأفاد بان اليمن مع غالبية الدول العربية جاءت في آخر السلم في 
امتحانات الصف الرابع كون درجاتهم اقل من 500 درجة..مشيرا إلى 
أن أسئلة الامتحانات التي احتوتها مسابقة الاولمبياد ما بين 42 - 45 
بالمائة موجودة من الصف الأول إلى الرابع، ما يدعو إلى إعادة النظر 
في منهجي العلوم والرياضيات لتحسين نوعية التعليم بشكل عام.

كما أن أكثر من 85 بالمائة من المدارس المستهدفة على مستوى 
بعد  عاليا  دبلوما  يحملون  معلموها   � الجوفي  حسب   � الجمهورية 

الثانوية العامة حسب نتائج تحليل الدراسة “تيمس”.
جميع  إلى  تعميما  أص��درت  وزارت��ه  أن  إلى  الجوفي  الوزير  ولفت 
حجر  باعتبارها  المدرسية  الإدارات  لتقييم  المحافظات  في  مكاتبها 

الزاوية للمنظومة التعليمية. 
صالح  الدكتور  التربوي  والتطوير  البحوث  مركز  رئيس  أشار  فيما 

❊ عدن/ وداد �سبيلي :
افتتح الأخ/ أحمد الضلاعي الوكيل المساعد في محافظة عدن أمس 

مركز استقبال سوبر ماركت هيبروان الكائن في مديرية خورمكسر.
إعجابه  عن  فيها  عبر  كلمة  الضلاعي  الأخ/  ألقى  الافتتاح  وفي 
افتتاحه متزامناً مع حلول شهر رمضان  يأتي  الذي  الهيبر  بمحتويات 
الكريم الذي تزداد فيه الحركة الاستهلاكية للمواطنين بالإضافة إلى 
ما تشهده عدن من نهضة اقتصادية واستثمارية والدخول في سوق 
المنافسة للبيع بأسعار معقولة تتناسب مع مستوى دخل المواطنين 
الكريم  إننا مقبلون على شهر رمضان  الشرائية خصوصاً  وقدراتهم 

التي يزداد فيه شراء المستلزمات الرمضانية.

الضلاعي يفتتح مركز استقبال سوبر ماركت هيبروان

❊ عدن/ منى علي ق�ئد :

أجراه  الذي  الشامل  المسح  إطار  في  الممسوحة  الجديدة  الحالات  عدد  بلغة 
عثمان  الشيخ  مديرية  في  2008م  عام  في  بعدن  الاجتماعية  الرعاية  صندوق 

)2500( حالة.
الرعاية  صندوق  فرع  مديرة  إسماعيل  علي  محمد  ليلى  الأخ��ت/  ذلك  ذكرت 
في  حالة   )1500( أن  وأضافت  أكتوبر  لصحيفة14  عثمان  الشيخ  في  الاجتماعية 
السجل لم يتم النزول لها وسوف يتم مسحها وضمها إلى قائمة الحالات الممسوحة.  
السجل ستشملها  قائمة  والمنتظرة في  الممسوحة  الحالات  أن هذه  إلى  وأشارت 
إستلام المعونة المقدمة من دولة الإمارات من مادة القمح، منوهة إلى أن صندوق 
الرعاية الاجتماعية بعدن يقوم بتوزيع معونة القمح على كافة المستفيدين وفي 

كافة مديريات المحافظة. 

مدير عام أوقاف أبين  :

  

مفهوم الجودة في العمل المصرفي يعد تكملة لمقال العدد السابق 
حيث تشهد البنوك في بلادنا تطورا كبيرا في الخدمات المصرفية التي 
تقدمها للعملاء ومن هذه النقطة يجب أن تركز جميع البنوك على عامل 

مهم جدا هو الخدمة لأنها الباعث التنافسي الهام في تعاملاتها .
والخدمة لا تنحصر على المنتج فقط لكنها تشمل الأفراد الذين 

يقدمونها .
فالعميل هو الركيزة الأساسية التي يجب أن تسعى البنوك إلى 
إرضائه وتقديم أفضل الخدمات إليه لنيل ثقته واستمرارية تعامله, 
وحتى تصل المنشأة إلى جودة عالية في الأداء لابد أن يشارك جميع 
الموظفين في تحقيق هذا الهدف الذي سيعود بالنفع على المصرف 

والمجتمع معا .
ولابد أن أشير إلى مسألة مهمة جدا وهي إن الجودة التي أتناولها 
في مقالي هذه هي جودة أولوية للوصول إلى إدارة الجودة الشاملة 
والتي لا تتحقق بين ليلة وضحاها لكنها بحاجة إلى أسس علمية 
وخبرات ومستشارين ومتخصصين في هذا المجال إضافة لعامل 
الزمن الذي  لن يكون بالقصير ابتداء من عرض مفهوم الجودة وصولا 
إلى المراحل الأولية كالتخطيط وتحليل المشاكل وجمع المعلومات 
وتحليلها والتكلفة المادية لتحقيق نظام الجودة الشاملة والتركيز على 

المواصفات القياسية المشروطة لتحقيق جودة شاملة وحقيقية .
كل تلك المتطلبات لابد أن تقوم على أساس إداري سليم لا افقهها 
كثيرا لكني أتناول الموضوع حسب قدراتي المحدودة التي أحاول أن 
أطورها من خلال بحثي المستمر وقراءتي لمراجع عديدة عن الجودة  

التي خرجت بها بحصيلة بسيطة وهي :
)1( دراسة خدمات المنافسين والاقتداء بالنماذج المتطورة سواء 

داخليا أو خارجيا .
)2( تحليل المعلومات والاستقصاء مع العملاء لمعرفة جوانب القصور 

وتلافي الأخطاء .
)3( تطوير الخدمة وضمان تنفيذها في وقت قياسي ، فالخدمة مهما 
كانت جيدة ولكنها لا تقدم في وقت قياسي سيكون لها تأثير سلبي 

على العملاء و قراراتهم في الاستمرارية .
)4( ملائمة الخدمة للاستعمال والعرض فعلى سبيل المثال عند 
اعتماد المصرف لخدمة الصراف الآلي أو نقاط البيع وغيرها من الخدمات 
المصرفية الحديثة التي تعتبر اليوم عاملا أساسيا في التعاملات 
المصرفية يجب أن تكون هذه الخدمات ملائمة للاستعمال ومتاحة 

للجميع في نطاق واسع وسهلة الاستخدام بدون أي مشاكل .
)5( انخفاض معدلات الإخفاق والفشل في تقديم الخدمة .

)6( التركيز على مبدأ الجودة في تنمية المبيعات من الخدمات 
وتوسيع رقعة انتشارها .

معدلات  وتخفيض  الخدمة  تكاليف  تخفيض  على  )7(العمل 
الشكاوى.

)8( لابد من إرضاء العملاء وتوفير متطلباتهم من المنتجات لضمان 
الجودة .

)9( تدريب الموظفين على فنون التميز في خدمة العملاء ، انطلاقا 
من مبدأ أن العميل دوما على حق .

)10( تحقيق المعادلة الصعبة وهي التكلفة الأساسية للمنتج والسعر 
بالنسبة للعميل وتحقيق حاجات العملاء .

)11( ضرورة إشراك الموظفين وإلزامهم بمفهوم الجودة الذي يعتبر 
طريقا لأداء العمل وليس برنامجاً فقط من خلال عملهم يدا بيد نحو 

إرضاء العملاء ومشاركتهم في التحسين المستمر لأدائهم .
وأخيرا يمكن القول إن الجودة تبدأ من إرضاء العملاء والتطوير 
المستمر للمنتجات وتقديمها في وقت قياسي وبسعر مناسب والقدرة 

على الانتشار وتطوير أنظمة الدعاية والإعلان .

اأمل عبد المولى محمد 

الجودة في العمل المصرفي 


