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 جدول
 الذكية المنظمة وبنود فنات

 الأمريكية للمعايير طبقا

٥ و الذكاء تقييم فنات أولا: • ثانا· يمي "ألفا الحالة اسة دد تلكو  ل ·ه•

١٩٩٠ لتديل طبقا١٩٩٤ لتطيل طبقا

9 الفرعية الفنة المعيار
 المعيار

9

3
1 البند

٣ العليا الإدارة ا,'قيادة٤ العليا الإدارة ,اقيادة1
 التنفيذية التنفيذية

٤٣ الجودة ,اقيم٠٠١2 الأول الجودة. أجل من ,الإدارة٩2= الأول ٤ الجودة أجل من ,الإدارة٣ القيادة مواطنة عن االمسنولية٣ القيادة  المنظمة
٣ العامة ,االمسنولية٤»،

٣ بيانات إدارة ا,امدى٣ الجودة إدارة ا,امدى
 الجودة. ومعلومات٧ الثتى. والاداء

• الملومات وعلامات المقارنات٢,2 التنافسية نات المقا٧٢٢ =ه الثانى ) ١،٣  التنافسية التميز الملومات التميز وعلامات
 والتحليل والتحليل

r,.2ومعلومات بيانت تحليل7.4، البيانات واستخدام تحليل 
٢. الجودة المنظمة مسوى على

12 ر1-٦١ ه ر1 م٠٦٣1 الثالث«٤ الاستراتيجية ا,اجودة٦٠= الثلث

. للجودة الاستراتيجى الأداء ا وعملية:خار  لتخطيط لتخطيط
 التنظيمى الإستراتيجى

٤ الجودة وأهداف ,اخطط2 الإستراتيجي
 للجودة٤ والأداء الجودة ,اخطط2 للجودة

٣ البشريه الموارد ا,؟إدارة٣ البشريه الموارد تخطيط-4 ا,
 العا كة مش.٢٤ ملين٤ العا كة -مشا٤٢ ملين

6« , ر,

٣ والتدريب التعليم جودة٠1٥4٢ الرابع6 العاملين وتدريب تعليم١٥٠4,٢ الرابع= ٣ أداء وقياس التقدير٤,٤ بالموارد٣ العاملين وتقدير أداء٤.٤ الموارد تنمية الاستفادة  البشرية
 العامل البشرية٤ ورضاء -رفاهية9,٤

٥ ومعنويات د}رفاهية العاملين
 العاملين
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1 وتقديم,١٩ ذه_٣٥١ المنتحات تقد-٥١ • و. يم و لصميم و
 الجيدة والخدمات المنتجات الجيدة والخدمات

٣ جودة علي الرقابة٥,٢ عملية العملية: إدارة.2,٥ ٢  العملية المنتجات وتسليم إنتاج
٣ المستمر التحسين٥٢ الخامس. والخدمات

 للعمليات٣١٤٠ الأعمال العملية: إدارة ,ه٤0١2 الخامس
٢ الجودة تقييم.9,٤ جودة تأكيد المعاونة الخدمات وعمليات جودة إدارة

٢ التوثيق .ه.٥ المنتجات٤ الموردين جودة9,٤ العملية ٢ ه لاء.أب جودة٢٥,٦ الجودة تقييم .ه٥ والخدمات
 علي المعاونة والخدمات

 الجودة مشروع مستوى
٣ الموردين جودة٧,9

٢ ا دة -نتا٦١ لمنتج٢ دة -نتا٦١ المنتج  جو بج, جو دج,
 والخدمة والخدمة

٢- بججو, عملة دة -نتا'٦٢ السادس٢ ة ،1٠ ذ٦١١ النتائج-1,2 السادس  والخدمات العمل،التشغيل١٨٠ للمنظمة١٨٠
 المعاونة نتائج٢ ونتائج الجودة

٢ الجودة العمل خدمات -نتائج1,٣ التشغيل  المورد جودة نتائج-٢1,٢ المعاونة والخدمات
 المورد جودة نتائج٤,1

٣ ات ،1- لاتحدد ا٣ الحالية العميل ,لا_توقعات1
٠٠ و العميل وتوقعات المستقلة

٦ العميل علاقات إدارة ,لا-٧٢ العميل علاقات إدارة ,لاد٢
 العميل خدمة معايير٢٧,٣ العملاء تجاه الالتزام,3
٣ العميل تجاه الالتزام7,٤ العميل رضاء تحديد ,ا٤

٣٢
Y,9٢٥ العميل رضاء نتائج,Y٤ تحسين شكاوى _حل

 الجودة السابع٣ العميل رضاء مقارنة ,لا-1 السابع
٣٠٠

٤ العميل رضاء تحديد ,لا-٣1 ه علي التركيز
٢ العميل رضاء نتائج .لا_٧ رضاء العميل ٤ العميل رضاء مقارنة ,ا-٨ ورضائه العميل

 إججالى٩ الفئات إجالى إجالى
 الدرجات الفرعية الدرجات ز البنود إججالى

١٣٢٩١ و٠ ه١٢٨٩١ و ه ه
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 المراجع
 الأساسية المراجع: لا أو

1-

[AMACOM، New York]، 1994

A 0uick & Easy Self - Assessment Guide For Organizations Of All

Sizes

2- Marion Milles Steeples: The Corporate Guide To The Malcolm

[AS0C Ouality Press ، Milwaukee ، Wisconsin ] ،1993

Proven Strategies for Building @uality into Your Organization

 المساعدة المراجع: ثانيا
A: Books

3- Francis X. Mahoney & Corl .G. Thor :2heTOMTrilogyLsing

[ Amacom، New York، ] 1994

4-H. Jhon Bernardin & Jovce E.A Russell : Human Resourceد ي اد 

Boston، 1998

5- Maureen S. Heaphy & Gregory F. Gruska :1heMalcolmBaldrige
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Addison - Wesley Publishing Company، California،  إ1995

B- Journals

6- Bonnie C. Hathcock : " The new- Breed Approach to 21 st Century

VOL 35 NO 2.PP : 243-250
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 الجداول قائمة

 الصفحة ع٠ الموج رقم
 الجدول

١١ ٤٢" المنوية النسبة" للإدارة التحفيزية المكافآت مكونات9

١٢ ١4 و ٧٣ ا بانات مصاد لجو دة· فى ألفا" كة" تل  سر ،.

١٣٣ العا كة مشا اتحاهات ملين١٤  ر٠ و

٢٤ ٩ و ١٣٦ دا تد تعليم ر لجو8 و فى ألفا" كة" تل  سر.. و•.

٣٤» ١٣٧ المنا هج ة التد للجو دة فى ألفا" كة> تل  سمر٠•.•)• و

١٤٢" تل ألفا" بشركة العامل رأى مسح4.4

 الخمة بمستوى مقارنة العامل رأى مسح مجالات فى التميز علامات
٥٤١٤٧  و

%١٠٠

١٤٨ عامل مائة(١00) لكل المهنية السلامة نتائج٦٤

٧٤ • مر بسر ل سل•. الغاب' فى ألفا كة"« تل بكة الأ الخدمات كات« نا "مقا لا
١٤٨

 القومى المستوى على

١٩٩٠١٤٩ عام فى العمل دوران معدل٨٤  و

٢٠٢" تل ألفا" بشركة الخدمات لجودة الأساسية المؤشرات١٦  و

٢٠٤" تل ألفا" شركة فى التشغيل اتجاهات٢٦  و

٢٠٦" ل ألفا" شركة فى المورد جودة اتجاهات٣٦  و

 مقارنا تخدمها التى الولايات لقاطنى بالنسبة" تل ألفا" شركة أداء
١٧٢٣٨  و

( قوسين بين )وضعت ولاية لكل العامة المرافق لجان بمعايير

٢٤٥" تل ألفا" شركة فى الشكاوى مناولة٢٧  و

٢٨١



 رقم
 الصفحة دع الموف

 الجدول

٢٤٧" تل ألفا" بشركة العملاء فنات٧,٣

٢٥١• نة مقا نظم ا قنا لعميل4,٧ • .لبا ل

٢٥١ العميل رضاء اتجاهات٥٧  و

٢٥٢ الخدمة مكاتب عن القاطنين العملاء رضاء٦٧  و

١ لمؤ العكسة ات" لر العا ضا ملين٧.٧ ٥٢٢• الاتحاهات فى  ع• سل

٢٥٣ القاطنين العملاء رضاء فى التميز علامات٨٧  لا

٢٥٤ التجاريين العملاء رضاء فى التميز علامات٩,7

١٩٩٠٢٥٥ عام العكسية المؤشرات مقارنة١٠٧  و

٢٨٢



 الأشكال قائمة

 الصفحة ا الشكل رقم

١١٣ الأمريكية المنظمات ذكاء تقييم معايير عرض لأسلوب مثال

/١٧ المنظمة ذكاء تقييم لصحيفة عينة٢

١٩ التقييم درجات لإعطاء عامة إرشادات

٧٥ العملية إدارة مستويات٤
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