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مقومات ستة سيجما في تحسين أداء المشروع   

عملياتها الأساسية كىيكلها من ورة كبتَة فيما لؼص ػػ ص تُسيجما  ىي  إستًاتيجية بسكن الدنشآت من التحسستة 
 ماؿ اليومية بحيث يتم تقليل الفاقد.ػػػػػخلاؿ ت ميم كمراقبة أنشطة الأع

لعلاج الدشكلات الدزمنة للشركة حتى تستطيع مقاصلة توقعات العميل    DMAICتستخدـ ستو سيجما لظوذج 
حل ال ناعية كحتى نهايتها، لتنظيم  كل مشركع من ث يستهل بها من صداية العملية مركران صالدراػػػصالدرجة الفعالة ، حي
   .مشركعات التحستُ

البشرية ،كالدادية من اجل  ،تطبيق ستة سيجما لغب استغلاؿ جمع الإمكانيات )الدقومات (منها : الإدارية ، التقنيةلك 
 .تلبية احتياجات العميل كبرقيق القناعة لديو ك خلق التغيتَ داخل الدؤسسة

 .،الع ف الذىتٍ : ستة سيجما ، التحستُ الدستمر ، لظوذج دمايك  احيةالكلمات المفت

Abstract 

The elements of Six Sigma to improve the performance of the project 

 

Six  Sigma is a strategy to enable enterprises to Improvement largely in terms of their core 

operations and structure through the design and monitoring daily business activities so as to 

reduce wastage. 

Using six sigma DMAIC model for the treatment of the chronic problems of the company so that 

it can meet customer expectations active place, where it begins from the beginning of the process 

through the industrial stages to end, to organize each project improvement projects: 

 To apply Six Sigma must exploit the potential of the collection (the ingredients) including 

administrative, technical, human, and material in order to meet customer needs and achieve 

conviction has and create change within the organization. 

 

Key words :Six sigma, continuous improvement,model DMAIC, Brainstorming. 
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منهجية منظمة تستخدـ أدكات 

علمية للعمل على ت ميم الدنتجات 
ك الخدمات ك العمليات التي تقاصل 

 ت الجودةتوقعات العملي في مستويا

 

 

Designing For Six sigma 

 إعادة تصميم ستت سيجما

 

 

DFSS 

 الخدمات ك الت نيع جانبي على تركز
أم برستُ العمليات الحالية ك برستُ 

 الأداء

  ،Define، Measure  ، Analyse 
،Improve   ،Control 

 رقابة(-تحسين-تحليل-قياس-)التحديد 

DMAIC 

عية ىو طريقة عملية جماعية إصدا
حيث بها براكؿ المجموعة إلغاد 
حل لدشكلة معينة صتجميع قائمة 
من الأفكار العفوية التي يساىم 

 بها افراد المجموعة

 العصف الذهني 
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  العامة: المقدمة

الدتغتَات ك التحديات ، ك ما تعكسو من برديات ، ألعها زيادة تواجو الدنظمات العالدية ك المحلية العديد من 
ي احبو من تغتَ في سلوؾ الدستهلك الذم أصبح أكثر كعيان  الدنافسة صينها على الدستويتُ  المحلي ك العالدي ك  ما

 .لاختياره  الجودة كمعيار أساسي اعتمادالدنتج  الأفضل صعد   انتقاءك ذا قدرة أكبر على  استهلاكوك ثقافة قي 
كلدواجهة التحديات التنافسية للمنظمات شاع استخداـ مفهوـ إدارة الجودة في القطاعتُ ال ناعي ك الخدمي منذ 

اللتتُ رأتا في تطبيقو سبيلان إلى برستُ جودة  أمريكاصداية عقد الثمانيات من القرف الداضي ك بخاصة في الياصاف ك 
من الفاقد ، كإدارة الجودة ىي إحدل النظم التي  تقوـ على أساس تطوير  الدخرجات ك رفع كفاءة الإنتاج ك الحد

أداء الدنظمات عن طريق صناء ثقافة تنظيمية بحيث بذعل كل موظف يعلم إف الجودة في خدمة العميل ىي الذدؼ 
 (1993الأساسي للمنظمة )القحطاني ،

لذا تم البدء صاستخداـ  على كفاءة ك فاعلية لشكنةالتميز في أدائها لتحقيق أىدافها صأ إلىكتسعي ىذه الدنظمات  
أساليب جديدة تقوـ على تقليل الأخطاء ك تقدنً أفضل خدمة أك منتج للزصائن ك تقليل لساطر الالضدار صسبب 

للدلالة على الالضراؼ الدعيارم تساعد  ستة سيجما ك ىي طريقة منضبطة جدان   sigma sixقوة الدنافسة منها 
 لوصوؿ إلى درجة عالية من درجات الجودة ك الكماؿ .الدنظمات في ا

الشركات العالدية ، خاصة  أكساطهجيات  الدستخدمة في نالدأفضل  ،منتحستُ لما لجتعتبر منهجية ستة سيك 
بدستول جود الدنتجات ، ك الخدمات ، كزيادة ربحية الدنظمات  الارتقاءال ناعة منها حيث أثبت لصاحها الباىر في 

ك   ،  أعمالذاها لتوسيع نم تستفيدلذا ، ك برويل مبالغ طائلة كانت تهدر لتحقيق الجودة إلى مدخرات الدطبقة 
حيث يتم تقريبان ،  صلا عيوبرجات عملياتها بهدؼ برقيق مستول إنتاج لسفي  الدتغتَةالسعي الدستمر لتخفيض 
تنفيذ تلك الدشاريع أفراد مؤىلوف ،  ك يتولى DMAICلخارطة طريق كاضحة تدعى  تنفيذ مشاريع التحستُ كفقان 

نظاـ الأحزمة  صاسمما يعرؼ جكيعملوف كفقان لتحديد كاضح ، كلزدد للأدكار ، ك الدسؤكليات خاص صالستة سي
 ىذه ىدفتكمن ىذا الدنطلق  .الاستمراريةالذم يشكل البنية التحتية التنظيمية لذذه الدبادرة ، كيدعم لصاحها ك 

 خلاؿ منأداء الدشركع في برستُ  سيجمال توافر الدقومات اللازمة لتطبيق منهج ستة مد إظهار إلى الدراسة
 كلتحقيق ستُ الأداءبر ىعلمعايتَه  تؤثر مدل أم كإلى ، منهجية ستة سيجما تطبيق إمكانية مدل على التعرؼ
 كمشتقاتو ليبالح لإنتاج لزضاجتماعي  صيتلإحدل مؤسسات الجزائرية  لذا  حالةكىي  الدراسة، ىذه أىداؼ
 تطبق لا للبحث الدطركحة الدؤسسة أف ألعها من كاف نتائج، دةع إلى الدراسة توصلت كقد  سعيدة .لولايات 
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 الدؤسسة اعتماد حاؿ في كأنو .كمتطلباتو الدنهج ىذا تطبيقاللازمة ل لديها مقومات يتوفر ك ،ستة سيجما منهجية
 كبزفيض الإنتاجية، الكفاءة كزيادة الدعيب، الإنتاج نسبة ضبزفي في إلغاصا ذلك سينعكس فإف الدنهج، لذذا

 .مؤسسة مستول أداءك ذلك لرفع  كبرستُ الأداء ف،التكالي
 

ك لزاكلاتها لا زاؿ  الجزائرفي موضوع ستة سيجما ك آلياتها عالديان إلا أف دكر ضمنية صالرغم من الجهود البحثية 
كصلت إليو الدكؿ الغرصية لألعية ىذا الدوضوع من جانب ك لتوفر  بحاجة إلى إثراء ك جهد كبتَ للوصوؿ إلى ما

تكمن مشكلة البحث في أف معظم مؤسسات   .أخرالإمكانيات اللازمة لإلصاح ىذه الدنهجية من جانب 
 الدستهلك . لالخدمات لد لتفاكت مستو  للا تستخدـ معايتَ تطبيق ستة سيجما ك مد ،الجزائرية

عن التساؤؿ الخاص  الإجاصةفقد كلد ذلك الرغبة في  كمشتقاتوتوفر الدنتج الحليب كمن خلاؿ التماس نقص في 
 منو تبرز معالم إشكالية البحث كآتي: ك 

و أثرها على تحسين فر المقومات اللازمة لتطبيق ستة سيجما في مؤسسة الحليب ومشتقاته اتو  ىمد ما
 أداء المشروع.

 

 التساؤلات الفرعية التالية: ىجاصة علىذه الإشكالية سوؼ لضاكؿ الإ للإجاصة على
 
 ؟ما في الدشاريع  جما مدل توفر الدقومات الدختلفة اللازمة لتطبيق ستة سي 
  لظوذج  ىي خطوات ما(DMAIC)  ؟  في برستُ أداء الدشركع ستة سيجما منهج تطبيقفي 
  ؟ الدشركعصنجاح داخل  سيجما الستة منهجية تطبيق عملية تعتًض قد الدعوقات التي أىم ما 

 ؟ فيما تتمثل مراحل تطبيق ستة سيجما في برستُ أداء الدشركع 
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 الدراسة تم صياغة ثلاث فرضيات رئيسية ك ىي:  أىداؼتوجها لضو برقيق  
 :  الأولىالرئيسية لفرضية ا        

 ك مشتقاتو مؤسسة الحليب في  تتوفر جميع الإمكانيات)الدقومات(اللازمة لتطبيق ستة سيجما 

 :فرضيات فرعية كالتالي أرصع كن بذزئة ىذه الفرضية الرئيسية إلى لؽ

 .ؤسسةالإدارية اللازمة لتطبيق ستة سيجما في الد ( الدقومات) لإمكانياتا تتوفر .1
 .ؤسسةالتقنية  اللازمة لتطبيق ستة سيجما في الد الإمكانياتتتوفر  .2
 ؤسسة.الدالدالية  اللازمة لتطبيق ستة سيجما في  الإمكانيات تتوفر  .3
 ؤسسة.البشرية  اللازمة لتطبيق ستة سيجما في الد لإمكانياتتتوفر ا .4

 : الرئيسية الفرضية الثانية        

  :يتفرع منها الفرضيات التالية.ك يؤثر تطبيق ستة سيجما في برستُ أداء الدشركع  

  . اللازمة لستة سيجما في برستُ أداء الدشركعتوفر الدتطلبات الإنتاجية  لمد -1

 لستة سيجما في برستُ أداء الدشركع. الوظيفية اللازمة  توفر الدتطلباتمدل  -2

 الرئيسة : الفرضية الثالثة 
استخداـ ستة سيجما ك أثرىا على برستُ  ىناؾ فركؽ ذات دلالة إح ائية صتُ آراء أفراد العينة فيما يتعلق بددل

 .(الشهرمالية : )الجنس ،  الدخل التللمتغتَات  الأداء  تعزل
 

 الدراسة دافأه
التي تشكل الحجر الأساس لعملية على مدل توفر العوامل الرئيسية )الدقومات( ىدفت الدراسة إلى التعرؼ 

التي لؽكن أف لػققها منهج م في لصاح ىذا التطبيق التطبيق كالعوامل الإدارية ك التقنية ك الدالية ك البشرية التي تساى
.كما ىدفت الدراسة للتعرؼ على اثر تطبيق ستة سيجما من سة الحليب ك مشتقاتوستة سيجما إذ طبق في الدؤس

 خلاؿ توفر الدتطلبات الإنتاجية ك الوظيفية.
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 أهمية الدراسة
 تمثل ألعية الدراسة في النقاط التالية : تك
 إلقاء الضوء على مفهوـ ستة سيجما ك عوامل لصاح تطبيقها كصعض أدكاتها. -1
       برستُ الأداء  في مقومات تطبيق ستة سيجما من خلاؿ الارتقاء على تعزيز الكفاءة تعتبر عوامل لصاح  -2

 ك الفعالية فيو .
قد تفيد دراستنا في فتح المجالات البحثية للتعرؼ على موضوع ستة سيجما لشا فيو من لصاح كبرستُ ك تطوير  -3

 صذاتو. مستمرين في جميع المجالات ك عدـ اقت ار تطبيقها على لراؿ معتُ
 

 دواعي اختيار البحث
 عدة أسباب دفعتنا إلى اختيار البحث في ىذا الدوضوع من ألعها:ىناؾ و 

لزاكلة تقدنً منهج ستة سيجما لدا لو من ميزات عالية الجودة ك برستُ الأداء ك الربحية كالعمل الجماعي  -
 لتطبيقو في مؤسسات خ وصا في الدشاريع كوننا لطتص صإدارة الدشاريع.

 لديل إلى البحوث التي لذا ارتباط صالتسيتَ،ك الأساليب الكمية الدطبقة صإدارة الدشاريع. ا -
 

 صعوبات البحث

 أفضل النتائج، تعتًضو للوصوؿ إلىالباحث مهمتو في تناكؿ أم موضوع ىو كجود عراقيل  إف كثتَ ما ي عب على
 ز التي كاجهتنا ما يلي:كمن أىم الحواج

لدتوفرة ك عدـ ملائمتها للبحث العلمي حتى يتم إسقاط أدكات الدنهج ستة سيجما  لشا عدـ كفاية البيانات ا -
 .ضركرة استعماؿ منطق الاستبياف  إلى لأد

 .ذا المجاؿػػػػػن في ىػػػػػػػلذلك حيث انو لا يوجد أخ ائيي هج ستة سيجما بحذافتَه صينما تسعىالدؤسسة لا تطبق من -
 

 منهج البحث 

 إلىخلاؿ التطرؽ ث ك خ وصيتو التعامل مع منهج الوصفي التحليلي في جانب النظرم من اقتضت طبيعة البح
 ىالدشركع صاعتماد عل في داءالألستلف الدفاىيم  ك الخطوات الدتبعة في كل من منهج ستة سيجما ك برستُ 

لدتبع في الجانب لدنهج اا أماك لرلات قدمت في ىذا المجاؿ  أبحاثالد ادر الدكتبية من مراجع ك دكريات ك 
 .الدراسة أىداؼالتطبيقي صممنا استبياف خاص لتحقيق 
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 الدراسات السابقة: 

 )المصرية الجامعات تطوير في Six Sigma من الإفادة إمكانية( :بعنوان (2012) سليمان دراسة -
 حمقتً  ت ور ككضع ، Six Sigma كخطوات مبادئ برقيق متطلبات برديد على التعرؼ إلى الدراسة ىدفت
 الوصفي، الدنهج الدراسة كظفت كقد الد رم، العالي التعليم تطوير في Six Sigma من الإفادة لإمكانية
 كطبقت جزئتُ، من تألفت الدعلومات لجمع كأداة الاستبانة صاستخداـ الباحث قاـ الدراسة أىداؼ كلتحقيق
 الدراسة توصلت قدك  الأعماؿ، كإدارة التًصية في خبراء سبعة من مكونة عينة على الدراسة
 :ألعها من نتائج، عدة إلى

 نسبي كزف بدتوسط جاءت Six Sigma مبادئ لتحقيق كمتطلبات برديدىا تم التي الدفردات جميع أف 1.
 الخاصة الدبادئ لتحقيق كمتطلبات الدفردات تلك قبوؿ يعتٌ لشا متوسط؛ كبدستول(1.71( )1.86)صتُ تراكح

Six Sigma العالي التعليم في. 
 ، 2.57 إلى 2 صتُ تراكح نسبي كزف بدتوسط بد ر العالي التعليم مؤسسات في الدتطلبات تطبيق إمكانية 2.

 التعليم مؤسسات تطوير في منها الاستفادة لؽكن الدتطلبات ىذه أف يعتٌ كىذا كعاؿ، متوسط صتُ تراكح كبدستول
 .العالي

 في Six Sigmaالإحصائي  ودةالج مدخل لتطبيق مقترح )تصور: بعنوان (2011) علي دراسة -
 تبوك( بجامعة التحضيرية بالسنة الإدارية العمليات جودة تحسين
 مدخل تطبيق ككيفية بجامعة تبوؾ، التحضتَية صالسنة الإدارية العمليات كاقع على التعرؼ إلى الدراسة ىدفت
 مقتًح ت ور كضع ثم ية،التحضتَ  صالسنة العمليات الإدارية جودة برستُ في Six Sigma الإح ائي الجودة
  الدنهج الدراسة كظفت كقد التحضتَية، صالسنة الإدارية العمليات برستُ جودة في Six Sigma لتطبيق
 الدراسة كطبقت الدعلومات، لجمع كأداة الاستبانة صاستخداـ الباحث قاـ الدراسة، أىداؼ كلتحقيق لوصفي،
 إلى الدراسة توصلت كقد تبوؾ، بجامعة التحضتَية السنةص التدريس ىيئة أعضاء من(163) من مكونة عينة على
 :ألعها من نتائج، عدة
 درجة صتُ ما تراكحت قد كالتوجيو كالرقاصة كلتنظيم التخطيط في التحضتَية صالسنة الإدارية العمليات كاقع أف 

 .كمتوسطة كبتَة برقق
 الرقاصة التحستُ، القياس، التحليل، تعريف،ال( الفنية الدتطلبات ككذلك كالدادية، البشرية الدتطلبات جميع أف 

 .كبتَة ألعيتها صدرجة جاءت
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 منهجية التربية باستخدام بكليات الإدارية العمليات )تحسين: (بعنوان2013) والسيد حسين دراسة -
Six Sigma  ميدانية دراسة) 

 تطبيق كأدكات مراحل كبرديد كمبادئها، أصعادىا كأىم ، Six Sigma ماىية على التعرؼ إلى الدراسة ىدفت
 لزاكلة إلى صالإضافة التًصية، صكليات الإدارية جودة العمليات برستُ عناصر ككذلك التًصية، كليات في منهجيها
 صكليات الإدارية العمليات جودة لتحستُ Six Sigma منهجية لاستخداـ ت ور مقتًح آليات إلى التوصل

 كأداة صاستخداـ الاستبانة الباحث قاـ الدراسة، أىداؼ لتحقيقك  الوصفي، الدنهج الدراسة كظفت التًصية، كقد
 عضوان )  34(  من مكونة عينة على الدراسة كطبقت الدعلومات، لجمع
 الإدارات مديرم من فردان ) 57( ك العلمي، الأقساـ كرؤساء كالوكلاء العمداء في كالدتمثلة الأكادلؽية، القيادات من

، شبتُ صنها، طنطا،( كىي ترصية، كليات صعأر  من الإدارية الأقساـ كرؤساء  توصلت كقد الشيخ، كفر الكوـ
 :ألعها من نتائج، عدة إلى الدراسة
 القيادات عينة من كل آراء أفراد اتفاؽ على ذلك يدؿ لشا الدراسة، متغتَات صتُ إرتباطية علاقة كجود.  1

 ما، حد إلى جيدة ص ورة التًصية صكليات تتم يةالعمليات الإدار  أف على الإدارية، القيادات كعينة الأكادلؽية،
 .كبذويدىا لتحسينها Six Sigma منهجية تطبيق كإمكانية

 التًصوية مردكد كفوائده طبق إذا لو يكوف التًصية صكليات Six Sigma منهجية تطبيق عملية أف.  2
 .اكجودته مستول أدائها كرفع الإدارية، العمليات لستلف برستُ حيث من الدتعددة،

 تعكساف كاضحتتُ، كرسالة رؤية كضع على التًصية صكليات Six Sigma تطبيق عملية تعتمد.  3
 أسلوب كاعتماد لتطويرىا، اللازمة كالبيانات الدعلومات كتوفتَ صطلابها، كالاىتماـ الإستًاتيجية، أىدافها
 كصناءن  .الدشكلات حل في العلمية الطريقة كاستخداـ العاملتُ، لجميع الدستمر كالتدريب صالدبادأة، الإدارة
 إجرائية، خطوات بدثاصة يعد الذم الدقتًح، الت ور تبتٍ ضركرة توصياتها أىم من كاف الدراسة، نتائج على
 Six Sigma. تطبيق في الشركع عند إتباعها لؽكن

 تحسين في Six Sigma الإحصائي الجودة مدخل لتطبيق مقترح تصوران : )بعنى (3122) دراسة -

 )تبوك بجامعة التحضيرية بالسنة الإدارية العمليات ةجود

 مدخل تطبيق ككيفية تبوؾ، بجامعة التحضتَية صالسنة الإدارية العمليات كاقع على التعرؼ إلى الدراسة ىدفت

 برستُ في لتطبيق مقتًح ت ور كضع ثم التحضتَية، صالسنة الإدارية العمليات جودة برستُ في الإح ائي الجودة
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 قاـ الدراسة، أىداؼ كلتحقيق الوصفي، الدنهج الدراسة كظفت كقد التحضتَية، صالسنة الإدارية عملياتال جودة

 كطبقت الدعلومات، لجمع كأداة الاستبانة صاستخداـ الباحث

 توصلت كقد تبوؾ، بجامعة التحضتَية صالسنة التدريس ىيئة أعضاء من (063)من مكونة عينة على الدراسة

 :ألعها من نتائج، عدة إلى الدراسة

 درجة صتُ ما تراكحت قد كالرقاصة كالتوجيو كلتنظيم التخطيط في التحضتَية صالسنة الإدارية العمليات كاقع أف•

 .كمتوسطة كبتَة برقق

 )الرقاصة التحستُ، التحليل، القياس، ،)التعريف الفنية الدتطلبات ككذلك كالدادية، البشرية الدتطلبات جميع أف•

 .كبتَة ألعيتها صدرجة جاءت
في تطوير عمليات  Six Sigmaتطبيق مدخل الجودة الإحصائي ) بعنوان: 2010)دراسة الخباز  -

 (إدارة التعليم الجامعي
 قياس أدوات أهم وعمى ، Six Sigma تطبيق ومراحل ومبادئ مفهوم عمى التعرف إلى الدراسة هدفت

 المنهج الدراسة وظفت وقد ، Six Sigma الإحصائي الجودة مدخل منهجية تطبيق خطوات وتحميل
 الباحث وقدم المعمومات، لجمع كأداة الاستبانة باستخدام الباحث قام الدراسة، أهداف ولتحقيق الوصفي،

 بصفة الجامعي التعميم إدارة عمميات تطوير في Six Sigma الإحصائي الجودة مدخل لتطبيق آلية
 عمى وبناء   والرقابة، والتوجيه، والاتصال، القرارات، ذواتخا والتنظيم، التخطيط، خلال من وذلك عامة،
 :توصياتها أهم من كان الدراسة، نتائج

 .الجامعي التعميم مؤسسات عن المسئولين بين Six Sigma الإحصائي الجودة مدخل مفهوم نشر.  1
Six Sigma عن المستوىات جميع عمى الجامعي بالتعميم لمعاممين تدريبية دورات عقد في التوسع.  2
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 ال ناعية العمليات برستُ ىدفو شامل، إدارم منهج عن عبارة ىي سيجماستة   Six Sigma إف
 في العليا كالإدارات كالدنظمات الباحثتُ من الكثتَ اىتم كلذلك .التكلفة كبزفيض الإنتاجية، لزيادة
كتعظيم  الربحية، برقيق في عظيمة إلصازات من لذا لدا ، سيجماة ست Six Sigma صتطبيق الأختَة الآكنة
 للموارد الأمثل الاستغلاؿ على ذلك خلاؿ من التكاليف. بزفيض طريق عن كزيادتها التنافسية الدقدرة
 لضو كالعاملتُ الدديرين كتوجيو الدتواصل للتحستُ شامل نظاـ بدثاصة تعُد فهي الوسائل صأفضل الدتاحة
 إلى كصولا ملموس، صأثر صقاءىم يضمن صشكل العملاء رضا كبرستُ النمو على افظةك لز   الاصتكار
 لا الدثاؿ سبيل على كذلك الدالية ك الاستثمارية الأىداؼ كمنها .لذا طالدخط الأىداؼ تلك برقيق
 سيجماستة  منهج Six Sigma يعمل كأيضا .سيجماستة  Six Sigma منهج استخداـ في الح ر
 .الجودة درجات أعلى إلى كصولا العيوب، من خالية خدمات كتقدنً العملاء احتياجات ةتلبي على
 أداء سوء أك جودة، لتحديد تستخدـ معيارية، قياس كسيلة إلا ىي ما سيجماستة  Six Sigma أف
 تؤديو فيما الشركات ترتكبها التي الأخطاء عدد لنا بردد كىي العمل، مهاـ من مهمة أك عملية أم
 سيجماستة  Six Sigmaاض استعر  تم الف ل ىذا خلاؿ كمن لذا .خدمات أك مهاـ أك عماؿأ من
، 
 

 ا كاىم الأدكات لذذا الدنهج.خطواتهك   هامبادئ : Six Sigma تعريفات -1
 منهج بيقتطأثار  ك الوظائف: مع التطرؽ إلى اللازمة لتطبيق ىذا الدنهج الدقومات  -2

  سيجما
 كأىدافو.برستُ أداء الدشركع عملياتو  -3
 علاقة صتُ ستة سيجما كبرستُ الأداء كاىم مراحل تطبيق ستة سيجما لتحستُ الأداء. -4
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    Six Sigma   اـمــجـــيـة  ســــتـس    -أولا
 

  Six Sigma  ما ـجــستة  سي ةـمـاهـيـ  1 -2
 

   Six Sigma ستة سيجما  تعريفات حول   1-1 -2

 الآكنة في الباحثتُ من الكثتَ بها اىتم التي الدناىج أصرز من ماسيجستة  Six Sigma   منهج إف          
 عظيمة إلصازات من لػققو كما كالخدمية، ال ناعية المجالات في الحديثة الإدارية الدفاىيم من لكونو الأختَة،

 نظر من كمنهم ،إح ائينا اػمقياسن  اعتبره من فمنهم الدنهج، لذذا الباحثتُ أراء تعددت كقد تتبناه، التي للمنظمات
 .إدارم كمنهج تنظيمي كفكر إليو

 " يعد مفهوـSix Sigma  حد أشهر الدفاىيم الإدارية في عالم إدارة الجودة الشاملة، كقد أ سيجماستة
ظهر ىذا الدفهوـ في شركة موتوركلا الأمريكية في صداية الثمانينات من القرف الداضي كحقق انتشاران كاسعان . حيث 

 1 ."الإدارية الدختلفة إجراءاتها على كتطبيقو صتبنيو العالدية ركاتالش كبرل صدأت

  "  ك قد عرؼSix Sigma  ك لدبادئ ، عاليةػػػػػػػالف عالي ك ، مركّز ك صارـ ، تطبيق ونا " سيجماستة 
 ك تلفة،ػػػػػػػالدخ منهجياتها ك ،الجودة إدارة أعماؿ ركاد من عناصر ضمنها بذمع حيث . الدثبتة الجودة تقنيات
  . 2تقريبان". م عيوب أ يتضمن لا الأداء من مستول إلى الوصوؿ إلى تهدؼ
 "أسلوب Six Sigma  يسعى إلى حازـ مبدأ على تقوـ إدارية كفلسفة منهجية على لػتوم سيجماستة 

 كصأقل كالإتقاف الدثلى للجودة الدرجات من كبتَ حد إلى تقتًب كخدمات منتجات على للح وؿ الجهد تركيز
 في التزامها كمدل ال ادرات فهم ىيعتمد عل للجودة الحديث الأسلوب ىذا أف إلا. قياسي كقت كفي تكلفة
 3."منهجيتو تطبيق

 

 

 

                                                           
 .47ص،(2008)،،الاردفكالتوزيع، عماف للنشر إثراء ، دار"الجودة  إدارة في الدقة برقيق "Six Sigma،ك صويص، نعيميال 1

2 park, S,"Six Sigma for quality and productivity promotion», Asian  productivity organization,  Japan, (2003),p31.  
3  Dick, Smith & Blakeslee, Jerry, Strategic Six Sigma, John Wiley& Sons, Inc., New Jersey,(2002) p11. 
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 "Six Sigma لؼص كبتَة فيما ص ورة التحستُ من الدنشآت بسكن إستًاتيجية أك عملية ىي سيجما ستة 
 كاستهلاؾ الفاقد تقليل يتم بحيث الأعماؿ اليومية أنشطة مراقبة ت ميم خلاؿ من كىيكلها الأساسية عملياتها
الدتغتَة  حتياجاتهج في مواجهة الاػأفضل من س الوقتػكفي نف (الطاقة الدادية-الطاقة الذىنية–الوقت) الد ادر

 4."لديو  ككذا السوؽ من اجل منفعة ك م لحة الدوظفتُ ك الدسالعتُكبرقيق القناعة  عميللل
 "مبدأ يدؿ Six Sigma العيوب من خالية سلعا أك خدمات تقدـ سةػػػػالدؤس أف ىػػعل ماجسي ةست 
 العمليات كفاءة نسبة أم فرصة، مليوف لكل عيب 3,4 ىي ماجسي ستة في العيوب نسبة لأف ريباػػػػتق

99.999966 ."5 
 "Six Sigma عملياتها القدرة على لتحستُ كأدكات للشركات الجودة لإدارة منهجية ىي سيجما ستة 
 الدوظفتُ معنويات كبرستُ العيب تقليل إلى تؤدم اختلاؼ العملية في الأداء في النق اف أك الزيادة ىذه لتجارية،ا

 6 ."كنوعية الدنتج

 "أف إلى الإشارة بذدر Six Sigma البيانات يعتمد على منضبط منهجي علم عن عبارة سيجما ستة 
 7 ."الدتوسط عن للالضراؼ معايتَ ستة على يقوـ كىو العيوب من كالتخلص العمل دكرة لتحستُ

  "صأف صتُ فقد Six Sigma  كتزكيد صقياس لتقوـ الدنظمة؛ داخل عمل قاعدة اءػإنش على تركز سيجماستة 
 الدشركع، تلو الدشركع صتنفيذ العمل فريق قياـ خلاؿ من ذلك كيتحقق عمل، كخريطة كطريقة، صثقافة، الدنظمة
 صقية ثم أكلا الفريق أعضاء لدل معتُ فكر كتكوين ة،ػػالخاص التدريب كصرامج ليا،الع الإدارة دعم طريق عن كذلك
 8".الدنظمة أفراد
 "  كاف منهجSix Sigma رؽ لإدارة العمل.كما انو يضع رضا العملاء في التًتيب ػػسيجما ىو اذكي الط ستة

بر نسبة من الأخطاء الدمكنة في كل يتجنب أك ك، الحلوؿ الأفضل إلىالأكؿ كيستخدـ الحقائق ك البيانات كصولا 
ما يقارب الكماؿ في تطوير الأداء ك تعد بدثاصة نظاـ لتحقيق أداء ذم  الأنشطة كما أنها ىدؼ للوصوؿ إلى

                                                           
 48ص،الدرجع سبق ذكره، "الجودة  إدارة في الدقة برقيق "Six Sigma، ،ك صويص نعيميال 4
 / 27 العدد صسكرة،الجزائر، ،خيضر لزمد جامعة الإنسانية، العلوـ لرلة ،" الأعماؿ منظمات في الدستمر التحستُ ك للتغيتَ حديثة مقارصة سيجما ستة "،صوفاس ،الشريف  5

 1 67ص ، 2012 نوفمبر ، 28
 http//www.ksu.edu.sa  الإلكتًكني الدوقع على متاح مقاؿ ،"العالي التعليم في سيجما ستة تطبيقات"،الأحمرم مشبب صن، الرحمن عبد 6
 http//www.ksu.edu.sa:الإلكتًكني الدوقع على متاح مقاؿ مشبب الأحمرم ،مرجع نفسو، صن ،الرحمن عبد  7

8 William,T.Truscott"Six Sigma: Continual Improvement For Businesses ",Jurdan Hill, Oxford, (2003), p30 
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مستوم عالدي.ك أنها ىي كاحد من اصرز كسائل تطوير العمل التي تستخدمها الدنظمات من اجل التأكد من قدرتها 
  9".صلة في لراؿ رضا الزصوفمواجهة التحديات الدتوا على

 

 " اتفق إفك Six Sigma من كأسبابها الأخطاء عن البحث طريق عن لتحستُ الأداء إستًاتيجية أنها على 
 الحرؼ ىو سيجما Sigmaك  ،كللمستهل النهائية كالح يلة الأكثر  ألعية بسثل التي الدخرجات على التًكيز خلاؿ
 الالضراؼ على للدلالة سيجما (σ) الرمز الإح ائيتُ ىذا استخدـ دكق الإغريقية، الأبجدية في عشر الثامن

 أك التشتت أك التباين أك الالضراؼ لوصف كمؤشر إح ائية :كىو (.Standard Déviationالإح اء ) الدعيارم في
 10."الدنشودة للأىداؼ صالنسبة معينة في عملية التناسق عدـ
 "Six Sigma جالحرؼ الإغريقي سييستخدـ سيجما ستة( ما للدلالة على الالضراؼ ) كقياس إح ائي   

 (.Standard Déviationالدعيارم)
 ىو طريقة إح ائية لقياس مدل تشتت القيم عن كسطها الحسابي كال يغة الرياضية لو: ك

 

1

2









n

xx

SD

n

i

̅   الوسط الحسابي حيث أف:         
 

 
 ∑  
 
       n  حجم =

  العينة

Y = f(X1, X2, X3, ...Xn)      or   SD: الدعيارم الالضراؼ     ،  X : القيمة أكالقيم  

كلذلك فإف الاصتعاد أك التشتت من الوسط يعتٍ ذلك زيادة في كمية الخطأ كىذا يدؿ على زيادة التلف في الدنتج 
الأساليب الدهمة في تقليص  من (Six Sigma) سيجما أك قلة الجودة في تقدنً الخدمة كلذلك يعتبر أسلوب ستة

حجم الخطأ إلى أصعد ما يكوف أم تقليص نسبة العيوب كالأخطاء إلى أقل قدر لشكن كالشكل التالي ي ف 
  11 ."كمنطقة الرفض منطقة القبوؿ

                                                           
9
 Pete, Pande & Larry,  Holpp, "What Is Six Sigma ", McGraw- Hill, New York, (2002)  ,p13  

10
 Sugar, Y., Balachandran , P., and Ramasamy, N. (2008), "Six Sigma and level quality characteristics -A study on Indian software 

industries", AIMS international journal of management, Vol. (2), No. (1)p27. 

 الطبعة جرير، مكتبة ترجمة ،"ائهاأد من الأخرل الشركات ككبرل إلكتًيك، موتوركلا، ؿانر يج طورت كيفمنهج سيجما ستة  " ركنالد، كافاناج. كت .نيوماف، ركصر  ،ذن نصا .تًُ يص11
 50ص،; (2009) الرياض السعودية، العرصية الدملكة الأكلى،
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 عدد العيوب قياس على قادرة الدنشأة كانت إذا أنو في تكمن سيجماستة  Six Sigma فكرة أف الأمر خلاصة"
 12 ".العيوب من الخلو من نقطة كتقتًب العيوب تلك تزيل أف علمية صطريقة تستطيع فإنها ما عملية في الدوجودة

 

 

 .الدختلفة سيجما مستويات عند الطبيعي التوزيع منحتٌ برت الدساحات توزيع (:01-01) الشكل رقم

Source: (Pande & Holpp, 2002) 

 سيجماستة  Six Sigma عند كصولا سيجما مستول داز  كلما صأنو لنا يوضح الساصق الشكل"        
 إنتاجية كانت سواء الاقت ادية الوحدة في الدعيبة الوحدات عدد صأف أيضا كيعتٍ .إلغاصية نتائج إلى ذلك أدل
 الرضاء من حالة في لديها العملاء كاف الكماؿ، من ما حد إلى كقريبة ملحوظ صشكل الطفضت قد خدمية أك
 13 ."التاـ

 للتحستُ الدنظمات قبل من متبعة إستًاتيجية تعتبر ، سيجماستة  Six Sigma أف الباحث رأم كفي"          
 ما لأقل الدعيب الإنتاج نسبة بزفيض طريق عن التكلفة صتقليل كذلك صالإنتاج، الخاصة الأساسية لعملياتها الدستمر
 صلوغ مبدأ على أساسا يرتكز سيجماستة  Six Sigma مفهوـ أف الباحث يرل لذلك .الدنظمات قبل من لؽكن
 كالدقدرة الريادية لتحقيق كصولا التكاليف، من لشكن قدر صأقل للمنظمات الأداء جودة من لشكن مستول أعلى

 يعود لشا كخدماتها، الدنظمة لدنتجات عالية سمعة صناء إلى يؤدم لشا .كالعالدية المحلية الأصعدة لستلف على التنافسية

                                                           
  54"، ص الجودة إدارة في الدقة برقيق "Six Sigma الدرجع الساصق، ،،ك صويص نعيميال 12
 53الدرجع الساصق ص،"أدائها من الأخرل اتالشرك ككبرل إلكتًيك، موتوركلا، ؿانر يج طورت كيفمنهج سيجما ستة  "ت نيوماف،ركصر  ذن نصا تًُ يص 13
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 حدكث كفرصة ، سيجماستة  Six Sigma  أداء مستولكايضا  كالدسالعتُ كالعملاء ستخدمتُالد على صالفائدة
 14 ".فرصة مليوف لكل العيوب

    

 

 

 فرصة مليوف لكل كالعيوب العميل احتياجات مع الدتطاصق Six Sigma مستول (:01-01) جدكؿ رقم  

 . سيجما أداء مستول لؽثل الفوائد للوصوؿ إلىك   

Sigma Level 

 مستىي سيجما
 انعملاء احتياجاث مقابهت نسبت

 انعيىب نكم مهيىن فرصت

 DPMO 

 

0 690.544 34.85 

2 348.544 69.05 

3 66.844 93.32 

4 6.244 99.38 

5 234 99.977 

6 3.4 99.99966 

( Pete &  Larry,(2002) « What Is Six Sigma, mcgraw-hill,newyork »,p120) Source: 
"Six Sigma   حد عن لاختلافها للعملية الدعطاة الدسافة يقيس م طلح ىي إح ائيا سيجماستة  ك 

 لديك التي العيوب عدد قياس استطعت إذا أنو ىي سيجماستة  Six Sigma فخل الدركزية فالفكرة.الكماؿ
 برقق كأف ية،العمل في العيوب ىذه من بذنبو لؽكن كم فتكتش أك بُردد سوؼ منظمة صطريقة نكاف العملية، في

 أكثر ليس ننتج أك نقدـ أف لغب سيجماستة  Six Sigma   جودة كلتحقيق ذلك، أمكن كلما صفرية عيوب
 العيوب من خالية نسبة ضماف فهي سيجما ثلاثة جودة أما منتجة، كحدة مليوف لكل معيبة كحده3.4من

   15".%99.73مقدارىا
 . 100*تجة(كمية الوحدات الدن  / نسبة العيوب=)كمية العيوب" -1
 .نسبة العيوب -1نسبة الدقة في العمليات =  -2

                                                           
  63،  ص2008الدرجع الساصق ، الجودة" إدارة في الدقة برقيق "Six Sigma ،،ك صويص نعيميال 14
 ، م ر، ة،القاىر  شمس، عتُ جامعة القومية، كالوثائق الكتب دار الأكلى، ،الطبعة"العمليات برستُ مدخل ستة سيجما منهجية" ، العزيز عبد لشدكح رفاعي، 15

  23ص،(2011)
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                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                           (العيوب)عدد أنواع العيوب ظهور الفرص عدد* العيوب لكل فرصة= عدد العيوب/ كمية الوحدات الدنتجة -3
 .عدد أنواع العيوب(/1العيوب لكل فرصة= نسبة العيوب*) -4
 16".1000000*العيوب لكل مليوف فرصة = العيوب لكل فرصة  -5
 
 
 

 
 (6) سيجماستة  Six Sigmaنظاـ (  02-01الشكل )

لدوجة ا آخر موجة حديثة صلا Six Sigma ( كنظاـ: كىكذا بسثل إدارة الجودة صاستخداـ6) في حتُ بسثل"     
ىذه الطريقة في الدنظمات الت نيعية كغتَ الت نيعية على  استعماؿدمة الجديدة في حقل إدارة الجودة.كلؽكن القا

 الإدارة حد سواء إنها تعتٍ صاخت ار التحوؿ الشامل للمنظمة صوب النجاح. من خلاؿ التًاصط الوثيق صتُ 
 . كالذم لؽثل نظاـ(02-01)الساصق لشكل كالتًكيز على الزصوف كاستخداـ الحقائق كالبيانات ككما موضح في ا

(6)".17 

                                                           
  25صالدرجع نفسو، العزيز عبد لشدكح رفاعي، 16

17 Westgrad, Hames O.,”A Six Sigma Design Tool”, All rights reserved, USA, 2002.P4 

Source: Pande, Pete,”Using Six Sigma to Improvement the Supply 

Chain”, Pivotal Resources, USA, 2002,p4. 
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قياس عدد العيوب في العملية  صالإمكافكاف   إفىي  Six Sigma الدتمركزة كراء الأساسيةتكمن الفكرة  "      
 ،تلك العيوب كالاقتًاب من العيوب ال فرية إزالةبرديد كيفية  -كعلى لضو نظامي  - صالإمكافعندئذو 

 -Zero Defect-  ستة سيجما كىكذا ترتكز فلسفة ،أمكنما (6 على الاستمرار في تقليل )راؼ الض
   :أساسيةفي ثلاثة عناصر  Six Sigma، صعبارة ثانية تتمحور فلسفة  الدنتج ك    العملية

 

 

  كل شيء على انو عملية.  إلىالنظر 
 اتبستلك جميع العمليات الضراف. 
 .18"الالضراؼ ىو العدك 
قياسان بدتطلبات  الأداءللمنظمة التي بردد فجوات  الإستًاتيجية( كفلسفة من الخطة 6)ستة سيجما  تشتق"  

  19 ."( صوب ىدؼ خفض الكلفة كبرستُ العائد6)ستة سيجما الزصوف كالتي بسثل الدرشد لتطبيق 

 (6)عملية انتشار ستة سيجما  (:03-01) الشكل

 

 

 

                                                           
  33ص،الدرجع الساصق " ، العزيز عبد لشدكح رفاعي، 18

19 Wary, Bruce., & Hogan, Bob.,” Why Six Sigma insecurities operation”, Bank of America, USA,2002.P31 

فض الكمفةخ  

 وتحسين العائد

مهارات تطبيق 
6 

 

 إتباع طريقة
6 

 

 فجوات الاداء

 )صوت الزبون(

 الخطة 

 الاستراتيجية
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Source: Wary, Bruce & Hogan, Bob “Way Securities Operation” Bank of America, USA, 

2002,p20. 

 

  سيجماستة  Six Sigma منهج مبادئ   1-1-2

 أف إلا الأفكار، ىذه تُطبق كالدنظمات الدؤسسات جميع لأف ليست جديدة سيجماستة  Six Sigma "إف 
 كعليو صعضها كليس الأفكار، جميع تُطبق سيجماستة إف  ىذا في كلكن الجديد .الدعالم كاضح غتَ تطبيقها
 ك الخدمات للسلع صالنسبة كالإتقاف الكماؿ من القريب الذدؼ أم .رؤية بحلم أك تبدأ سيجماستة   فاف

 20 ."للزصائن الفائق كالرضا
  لضو التالي: علىكالتي بسثل أفكار الواجب توافرىا، كىي  الأساسية الدبادئ

 
 :العملاء رضا على والصادق الحقيقي لتركيزا -2

 

 كإف ، الدنظمة في كالعاملتُ زصائنال تشمل سيجماستة   Six Sigma منهج فلسفة في العملاء إف"       

 العميل الركيزة إرضاء كيعد .تنفيذىا كلزاكلة كتوقعاتهم، احتياجاتهم تلبية على يعتمد كلصاحها، الدنظمة استمرار

 الأكلويات، قمة ىو لي بح يلمالع على التًكيز يتم سيجماستة  بدنهج أنو كما .الجودة برقيق في الأساسية

 .21" .الخدمة أك الدنتج عن العميل رضا صدراسة كتنتهي كرغباتو، كتوقعاتو العميل متطلبات تبدأ صدراسة حيث
 
 
 
 

                                                           
20

 Wary, Bruce., & Hogan, Bob.,ibid,P128 

21
  Wary, Bruce., & Hogan, Bob.,idem,P128-134 
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 ستة سيجما  Six Sigma منهج في  الأساسية الدبادئ (:  04-01رقم ) الشكل

 
Source: loop is called “Six Sigma loop of improvement projects,” and was suggested by 

Magnusson, et. al. (2001). This loop is shown in Figure 17. 

 

  :الحقائق و البيانات على المعتمدة لإدارةا -3

 

 فرغم .الألعية من عالي ستولػم إلى صالحقائق الإدارة مبدأ سيجماستة   Six Sigma أسلوب يأخذ"        
 على تعتمد كثتَة إدارية راراتػق اؾػػىن أف إلا صالدعرفة، كالإدارة الدعلومات نظم كتطوير صتحستُ يدالاىتماـ الدتزا
 لدعرفة اسيةػالأس القياسات ظيمػتن على تعمل سيجماستة  Six Sigma أف إذ شخ ية، كانطباعات بزمينات
 ائية منها:) الددرجات ػػػػدكات الإحكأ  الدوضوعة، الأسس حسب كبرليلها البيانات بذميع يتم ثم العملية، كفاءة

 ص فة كحلها ثم برليلها صدقة الدشاكل برديد يتم كصذلك التكرارية خرائط الانسياصية ك صارتو ك دكائر شوىارت( ،
 ابزاذ القرارات كالحلوؿ لدعم أساستُ سؤالتُ على الإجاصة في الددراء سيجماستة Six Sigma  كيساعد دائمة،
 :كلعا اتالبيان على القائمة
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 إليها؟ فعلا الدنشأة برتاج التي كالدعلومات البيانات ىي ما 
 لشكنة؟ درجة أق ى إلى كالحقائق البيانات ىذه من الاستفادة لؽكن فكي 
     العملاء رغبات برقيق فشل في سببا تكوف كالتي العمليات في الدوجودة فاتراالالض من التقليل إلى يؤدم الدبدأ كىذا
 22" .مكاحتياجاتهك 

 

   الفعل: يكون حيث تكون العمليات -4
 

 حجمو كاف مهما الدنشأة صو تقوـ نشاط كل فاف سيجماستة  Six Sigma  منهج تطبيق عند"       
 إرضاء أك للفاعلية برسينا أك للأداء قياسا أك كالخدمات للمنتجات ت ميما كاف ء سوا ذاتو، بحد عملية يشكل
 الدستمر، التحستُ ك العملاء إرضاء ك كالأداء الدقدمة كالخدمات الد ممة نتجاتالد على نركز حينما لذا .للعملاء
 برقيق على الشركة يساعد الذم يالرئيس المحور كيعتبرىا العملية يضع سيجماستة  Six Sigma منهج فاف

 إقناع وى الآف، حتى سيجماستة  Six Sigma جهود في الدميزة تزاالإلصا أىم أحد أف كما .الدستمر النجاح

 23."للعملاء خدمة لتقدنً تنافسية ميزة لبناء الطريق كونها كال ناعات الخدمات لراؿ في خاصة ءراكالدد القادة
 

 (الاستباقية الإدارةالمسبق: ) التخطيط على المبنية الفعالة الإدارة -5
 

 ابزاذىا تم كفنية إدارية تءااإجر  خلاؿ من كذلك حدكثها قبل الدشكلة من الوقاية يتم صأف ذلك كيعتٍ"           
 جعتهااكمر  طموحو أىداؼ برديد خلاؿ من يتمثل صالدبادأة الإدارة كدكر .تفاديها يتم حتى الدشكلة حدكث قبل
 من صدلا الدشكلات حدكث من الوقاية أسلوب على كالتًكيز كاضحة، أكلويات كضع إلى صالإضافة تمرارصاس

 برويل على يعمل كلشارسات كات أد يتضمن تيجيااستً  نظاـك سيجماستة  Six Sigma أف كما .معالجتها

 24 ".كالتحستُ التطوير أجل من التغتَ صذلك مواكبة كقوعها، قبل الدشكلات معالجة إدارة إلى الفعل رد إدارة
                                                           

22
  Wary, Bruce., & Hogan, Bob.,idem,P128-134 

23 Wary, Bruce., & Hogan, idem,P128-134 

24
 Wary, Bruce., & Hogan, Bob.,idem,P128-134 
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 :     اللامحدود التعاون -6
 

 على العمل الجماعي ستُكبر النجاح، برقيق على تساعد التي الحيوية العناصر أحد التعاكف عن ر إف"        

 ألعية على سيجماستة  Six Sigmaمنهج  كيركز .كالعملاء البيع ككلاء كمع للمنظمة، الإدارية الدستويات جميع

 تستطيع التعاكف، خلاؿ من إنو حيث .الدنافسة صينهم من صدلا الدنظمة في الإدارية الدستويات لستلف صتُ التعاكف

 على تساعد التي الدختلفة الدستلزمات من كغتَىا كفنية موارد مالية من الأخرل ـالأقسا احتياجات معرفة الأقساـ

 25الدستمر للمنظمة". التحستُ عملية دعم
 

 الفشل: "التحسين المستمر" تحمل على القدرة مع الكمال إلى السعي -7
 

 طرؽ تٍتب صدكف ستة سيجما Six Sigma من قريبة تكوف أف أعماؿ منظمة لأم لؽكن لا حيث"        
 Six تستخدمها التي فالتقنيات.الدخاطر صعض الأحياف أغلب في تتضمن كالتي كتطبيقها، ، كأفكار جديدة

Sigma سيجماستة   (   مثلا : قاعدة صاريتو ك أدكات دلؽنجPDCA) ()خطط،ت رؼ،راجع،افحص،ابزذ  
ك  ك العقبات السلبية الآثار من دالح لؽكن كصالتالي .الدخاطر لإدارة ىامة معالجة تتضمن الأداء برستُ بهدؼ
 لػاكلوا لن فإنهم الفشل، لؼشوف الأداء، في الكماؿ من للاقتًاب الذين يسعوف الأشخاص كاف فإذا .الفشل
ا  من أكثر لتكوف بدستول التقدـ تواصل أف لغب لذا، ىدفنا سيجماستة  من بذعل أف منظمة أية أرادت فإذا.أصدن

 26 ."صنجاح إدارتها على تواجهها،كالعمل قد التي النكسات كالعقبات فكرة تقبل نفسو الوقت كفي الإتقاف،
  
 في تحسين الأداء ستة سيجما منهج تطبيقفي  (DMAIC)نموذج  خطوات 2-3

 

  DMAIC  صنموذج  تعرؼ كالتي لرتمعة، مراحل خلاؿ من سيجماستة  Six Sigma منهج تطبيق يتم  

  :لتاليكىي كا كفقا للدراسات شكللحل الد الأساسية للكلمات اخت ار كىي

                                                           
    Bob.,OP,idem,p :14-16 (Pande & Holpp)،كصاضافة 84ص، الدرجع سبق ذكره،لنعيمي،كصويصا 25

 

 
26

 Wary, Bruce., & Hogan, Bob.,LOC,CT,P 128-134 
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 Control،  رقاصة  Improve ،   برستAnalyseُبرليل ،  Measure ،   قياسDefine التحديد
دماؾ" ىو الطريق  DMAIC) (ك يعتبر لظوذج برستُ العمليات الحالية ك برستُ الأداء. علىكالتي تركز    

 عدة  مراحل ك ىذه الدراحل ىي كالتالي: ستة سيجما من خلاؿ Six Sigmaالدوصل لتطبيق منهجية 
 

 المشكلة : تحديدالأولى المرحلة

 

 من الرئيسي الذدؼ الفريق،كبرديد أعضاء صاختيار الفريق قائد يقوـ ثػحي دماؾ، منهجية في الأكلى الخطوة ىي"

ا التحستُ إلى برتاج التي صتحديد الدشركعات يقوـ كما للمشركعات، الأكلية كالأىداؼ التحستُ،  على معتمدن

 الحرجة، الجودة خ ائص برديد أيضا تتضمن كما كرغباتو، الدستهلك كمتطلباتو كاحتياجات الدنظمة أىداؼ

الشخ ية  الدقاصلات خلاؿ من كاحتياجاتو العميل رغبات على التعرؼ لؽكن كما على الجودة، كبتَ أثر لذا كالتي
 أف كبدا .كمية كبرليلها صيانات إلى برويلها يتم صالجودة، الخاصة البيانات جمع كصعد الشكاكل، أك ستبانةالأ ك

 لذلك؛ لذا الدسببة حل الدشكلات طريق عن العيوب بزفيض ىو ستة سيجما Six Sigma من الرئيسي الذدؼ

ا أمرنا صالدشكلة التعريف يعتبر  كتشمل العمليات عمل خريطة إلى صالإضافة .الدنهجية ىذه تطبيق لنجاح مهمن
 27."لأداء العمليات الأساسي الابذاه كبرديد كالعميل كالدخرجات الددخلاتك  الدوارد

 
 القياس     :الثانية المرحلة

 

 اختيار ىنا كيتم ، ستة سيجما Six Sigma منهج تطبيق في جدا مهمة خطوة تعتبر الدرحلة ىذه"         

الجودة  خ ائص اختيار تتطلب رحلةالد كىذه .كالد ممة المحددة الدشركعات في النجاح مناسب لتقييم مقياس
 ك الددخلات عن العمليات، النابذة العيوب كبرديد الدستهلك، رغبات برقق التي كالدخرجات للعمليات، الدناسبة

 الدنظمة، أرصاح على كحذفها لتخفيض العيوب الدقيق الأثر ىو ما كمعرفة العيوب، ىذه حدكث في تساىم التي

 Six Sigma مستول برديد لؽكن كصالتالي .الجودة على خ ائص تؤثر التي يوبالع كقياس التكاليف، كبزفيض
 .التحستُ مشركعات مع للمقارنة كأساس يستخدـ كالذم العيوب، عدد صاحتساب للعمليات ستة سيجما

 إلى الدشكل برويل يتم حيث .دقيق صشكل حدث ما كقياسا لحل الدشكل، البيانات جمعا تتطلب الدرحلة كىذه

                                                           

 
27

 Benedetto;  a L (2003) , Adapting Manufacturing –Based Six Sigma , Methodology to the service Environment of aA Radiology 

Film library, journal of healthcare management, Vol; 48; n° 4:p263-280  
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 ."العمليات لسرجات قياس على القدرة الدنظمة لدل يكوف أف لغب الدرحلة ك من خلاؿ ىذه .العيوب قياسل دالة
28

 

 كىي: رئيسية مكونات ثلاثة إلى كتقسم " 
 

 .لسرجات إلى برويلها ليتم العملية إلى تدخل التي الددخلات جميع عن عبارة ىي  INPUTSالمدخلات:  -

 تنتج لسرجات جيدة الددخلات كانت فإذا الدشكلة، على التعرؼ في لددخلاتا قياس من الاستفادة كىنا لؽكن

 .سيئة لسرجات ستنتج فإنها كرديئة سيئة الددخلات كانت إذا أما جيدة،

 التي كالدهاـ الأنشطة عن عبارة أنها كما كقياسها، تتبعها لغب التي الخطوات كىي  PROCESS العملية: -

 .لسرجات إلى الددخلات برويل تساعد في

 الأرصاح العيوب مثل عدد للعملية النهائي الناتج كىي OUTPUTS OR RESULTSالنتائج:  أو المخرجات -

 29 ".العملاء رضا مستول

  :التالي صالشكل قياسو، لغب الذم عن سليمة تاقرار  كابزاذ الأكلويات لوضع الرئيسية الثلاثة الدكونات كضح كقد
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
28

 Hung, H. and Sung, M., (2011), "Appling six sigma to manufacturing processes in the food industry to reduce quality cost", Scientific 

Research and Essays, (2400)  ،P: 280 
،" مور،عليااليا  29  561،ص)2447(العيوب"، مواجهة في الحيود السداسي منهج صاستخداـ الرديئة الجودة كلفة بزفيض حازـ
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 مرحلة كل في قياسو لغب عما الرئيسية ثلاث وناتالدك (:05-01الشكل)

 

 
 

Source : pande & hoppe ,OP,CIT,p:120 

 

 

 أكبر إلى كصولا كذلك قياس إلى بحاجة الساصقة حلاالدر  من مرحلة كل ( صأف05-01( رقم شكل من يتضح 
  جماسيستة  Six Sigma إليو يسعى ما كىذا فاتراالالض عن كالبعد الأخطاء، بذنب من قدر

 

 التحليل  :الثالثة المرحلة
 

 مرحلة في قياسها تم التي أسباب الأخطاء معرفة ىو منها كالذدؼ القياس، مرحلة تلي التي الدرحلة ىي"ك        

 ككذلك معها، لػػالتعام يتم التي البيانات طبيعة كأيضا معرفة الدناسبة، الأدكات صاستخداـ كذلك كبرليلها، القياس

 .فيو الدرغوب للمنظمة صالدستول القائم الحقيقي الدستول برديد

 على عبئنا قيمة، كتكوف تضيف لا التي كالأنشطة العمليات إلى التحليل عملية تشتَ الأحياف أغلب كفي       

.التحستُ الدطلوب" أك الأداء إلى للوصوؿ منها التخلص لغب كلذلك الدنظمة،
30

 

                                                           
 ، ماجستتَ غزة،رسالة قطاع في الفلسطينية الجامعات حالة دراسة ، الداخلي" التدقيق جودة ستة لتحقيق سيجما منهج معايتَ استخداـ مدل" الدين، صلاح جيهاف ناىية، أصو 30

 36ص  (،2402)،، فلسطتُ :غزة الإسلامية، الجامعة
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 الإح ائية الدناسبة، الأداة اختيار ىي سيجماستة  Six Sigma يق فر  تواجو قد التي ال عوصات أصرز من إف "

 الدشكلة أسباب عندما تكوف كلكن الأحياف، صعض في السبب اكتشاؼ في صسيطة إح ائية أدكات تنجح فقد

 أكثر من إف .الدشكلة أسباب عن كمتطورة، للكشف الدقة عالية إح ائية أدكات إلى برتاج فإنها كخفية، غامضة

ستة  Six Sigma فريق   يقوـ كالنتيجة،حيث السبب ىي الدشكلة أصعاد إلى للوصوؿ كشيوعا استعمالا اتالأدك 
 م ادر عدة من تنشأ كالتقيد لذا، صالدسببات كالأخذ للمشكلة، المحتملة الأسباب صاستكشاؼ سيجما

 31".لستلفة
 -:يلي كما كىي "
 .في العمل استخدامها تم التي تقنياتكال كالأساليب الإجراءات عن عبارة كىي ROADSالطرق:  -

 العمل. في الدستخدمة التكنولوجيا كىي MACHINESالآلات:  -

 .كأنواع العيوب  عددىا كالتعليمات كالبيانات كالأرقاـ الحقائق عن عبارة كىي  RESOURCESالمواد:  -

ك  العادات، من التي تتكوف الخارجية البيئة كىي THE NATURAL ENVIRONMENTالطبيعية:  البيئة" -
 البيئية كالعناصر العمل، أداء على تؤثر الاقت ادية التي الظركؼ ككذلك .الحكومية كالقوانتُ الاجتماعية، التقاليد

32"الطقس مثل
. 

 ذلك صعد  .الدنظمة في العاملتُ كالأفراد الأشخاص جميع كىم HUMAN RESOURCESالبشرية:  الموارد " -

 مبدئية كالعيوب، ككضع فرضية للمشكلة المحتملة الأسباب صتحديد تةس سيجما Six Sigma فريق أعضاء يقوـ

 الفريق يقوـ ثم ك من .كالقياسات كمراجعة العمليات البيانات مع الخبرة صرصط كذلك الدشكلة، أسباب عن مناسبة

 ةالحقيقي الجذرية الأسباب إلى كالوصوؿ الأسباب الدقتًحة من ليتأكد البيانات، من الدزيد عن صالبحث

33."للمشكلة
 

 

 التحسين  :الرابعة المرحلة
 

                                                           
  215، ص)2004(،كال ناعية" الخدمية الدنشآت على تطبيقات ستة سيجما" ، ،خالدسعيد  31
،" االيامور،علي  32  561،ص)2447(الدرجع الساصق"، حازـ

 44ص  الدرجع الساصق"، ،" لزمد صالح صن لزمد الزىراني،   33 
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 ك برستُ أجل معالجتها من أسبابها كمعرفة كتشخي ها، الأخطاء برديد صعد تأتي التي الدرحلة ك ىي  "    

 بدستول الأداء، كالارتقاء برستُ في تساىم التي الأنشطة لرموعة على التعرؼ الدرحلة، ىذه خلاؿ الأداء. كيتم

 الدتغتَات برديد صعد الحلوؿ الدمكنة كبرديد لإلغاد علمية أدكات الفريق استخداـ خلاؿ من كذلك الدنظمة،

 الأساسية،

 صيئة في فح ها عملية خلاؿ من الحلوؿ تلك صتقييم قياـ الفريق ثم كمن للجودة، الحرجة الخ ائص على تأثتَىاك  

 الأسباب التخلص من على تركز التي لحلوؿا صتطوير كمتعلقة إستًاتيجية تعتبر التحستُ عملية أف كما.بذريبية

 Six Sigma  فريق إف الدطلوب،حيث ولػالدست إلى كالوصوؿ العمل، صأداء للارتقاء كذلك للمشكلة الرئيسية
 - الدراسة لزل - الدشكلة  تأثتَ على لذا التي الدستقلة الدتغتَات صاستهداؼ الدرحلة، ىذه في يقوـ سيجماستة 

 ."التحستُ عملية في الدستهدفة النتيجة ص فتو يعتبر التاصع،كالذم الدتغتَ في الإلغاصية أك لسلبيةا الآثار تسبب كالتي
34 
  الدرحلة. ىذه خطوات تلخيص كلؽكن "
 الذىتٍ الع ف جلسات طريق عن أفضلها كاختيار الحلوؿ اقتًاح. 

 للتحستُ كلاءمتها كمدل الدختارة الحلوؿ تطبيق إمكانية دراسة. 
 ىذه حدكث لدنع التًتيبات اللازمة كأخذ الدقتًحة، الحلوؿ في تظهر قد عيوب لأم المحتملة ابالأسب دراسة 

 .الأسباب

 التجريبي الدشركع عليو ما يطلق كىو الدشكلة، لحل كلاءمتها صلاحيتها، لتحديد كجزئيا مرحليا الحلوؿ تنفيذ. 

 35" .حستُالت قبل بحالتها مقارنتها بهدؼ التحستُ، صعد العملية حالة قياس
 

 

 الرقابة  مرحلة :الخامسة المرحلة

 

 التحسينات لصاح تنفيذ من كالتحقق الأخطاء، تكرار عدـ من كالتأكد العمليات متاصعة الدرحلة، ىذه في يتم"

 فريق أعضاء يقوـ كما .الزمن طويلة من لفتًة تستمر سوؼ التحسينات ىذه كأف الساصقة، الدرحلة في كالتطويرات
Six Sigma صعض كىنالك .العملية على في السيطرة للمساعدة العلمية الأدكات صعض صتطوير سيجما ستة 

 أخطاء أك مشاكل أية لدواجهة خطة ، كوضع سيجماستة  Six Sigma فريق صتنفيذىا يقوـ أف لغب التي الدهاـ

                                                           
  215، ص ساصق"الدرجع ال" ،خالد،سعيد  34

 38ص "، الدرجع الساصق الزىراني ، لزمد صن صالح."   35 



  انُظرٌ الإطار: الأولانفصم 
  

 
19 

 تزكيدىا على تعمل لزددة، مقاييس على تركيزىا على توجيو العليا الإدارة كمساعدة بردث، قد تغتَات أك

 الساصقة، مراحلو صكافة الدشركع مراقبة استمرار ككذلك .العمليات الدنظمة، كمقاييس لسرجات عن بدعلومات

خلاؿ  من الاختلاؼ بزفيض ىو الدرحلة، لذذه النهائي الذدؼ إف .الدنظمة في بر ل التغتَات التي كمتاصعة
   36."الدخرجات كمراقبة الددخلات، على السيطرة

 ":التالي سيجماستة  Six Sigma فريق أعضاء صتنفيذىا يقوـ أف لغب التي كالأساسية المحددة الرقاصة هاـم كمن"
37 

 .الدنشأة في بر ل التي تاالتغتَ  لدتاصعة رقاصية عملية تطوير -
 .بردث قد التي الدشكلات مع للتعامل خطة كضع  -
 عن بدعلومات تزكيدىا على تعمل لزددة مقاييس على تركيزىا توجيو على العليا الإدارة مساعدة  -

 بزفي على العمل يتم أف الدرحلة لذذه النهائي الذدؼ كيعُد .العمليات كمقاييس الدنشأة لسرجات
   .38الدخرجات قبةاكمر  الددخلات على السيطرة خلاؿ من الاختلاؼ

   
  لنموذج كفقا ماسيجستة  منهجية Six Sigma في الدتبعة الخطوات صأف يتضح ذكره سبق ما ضوء كفي"   

(DMAIC)  كلا للمشكلة، برديد دكفػص قياسو يتم نظاـ يوجد لا حيث .كمتسلسلة متكاملة حلامر  إلا ىي ما 
 أم على للقضاء ىاـ أمر الرقاصة ت بح كالتحستُ كالقياس التحديد رػتواف كعند القياس، صدكف التحستُ لؽكن
 مرحلة أم عن الاستغناء لؽكن لا لذلك الاقت ادية، الوحدات داخل الدوجودة الإلغاصيات كتعزيز سلبية فاتاالضر 
أم برستُ العمليات  الخدمات ك الت نيع جانبي على تركز DMAIC منهجية أف كما.الذكر الساصقة حلار الد من

 الت ميم من اجل ستة سيجماأم  Design for six sigmaيكى DFSS منهجية صينما الحالية ك برستُ الأداء.
Six Sigma 39".كتوليد عمليات كمنتجات ك الخدمات جديدة لدقاصلة احتياجات العميل التسويق ركز علىت 

 الخدمة أك الدنتج أف يعتٍ لشا الأسواؽ في جديدة منتجات طرح في التفكتَ عند النموذج ىذا استخداـ كيتم  
  .الخدمة أك الدنتج ىذا في العيوب مستول ضالطفا صسبب كبتَة صثقة سيتمتع

 

                                                           
 155 ص"، الدرجع الساصق "مهند، الناصلسي،  36
37

 155 ص"، نفسوالدرجع  "مهند، الناصلسي،  
  243، ص الدرجع الساصق" ،خالد،سعيد  38

39
  Brue, G. and Launsby, R, "Design for Six Sigma", McGraw-Hill, New York, NY, (2003), p120 
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 DMAIC التحستُ الدستمر إستًاتيجية لسطط (06-01) كل: رقمالش

 

 
 

 

Sources: Pande, Pete & Holpp, Larry, (2002). "What Is Six Sigma", McGraw- Hill, New 

York, p16. 

       

 40."ستة سيجما Six Sigmaلدستوم   Cri tical to Qualité (CTQ)  الجودة أساسياتكمن ثم "
 في كتطبيقاتو استخداماتو لكثرة انظر  DMAIC لظوذج مزايا على التعرؼ تمي سوؼ ذلك"   

لتحقيق  ، سيجماستة  Six Sigma قبل من ناجحة تيجيةاإستً  تعد حيث العالدية الشركات
 DMAIC ."41ؿ كفقا كذلك الدنظمات في الدستمر التحستُ

 
 .Six Sigma ستة سيجما منهج أدوات   5 -2 -2

 

                                                           
 جامعة الأعماؿ، كلية منشورة، ماجستتَ رسالة ،"كالتمويل للتجارة الإسكاف صنك في الزصائن رضا على الدخطط غتَ Six sigma استخداـ أثر مدل"،ففواز  مهند الخطيب، 40

 85،ص (2012)الأردف، عماف، العليا، ساتدرالل الأكسط الشرؽ
41

 Schoonover, S. C، "Six Sigma Leadership: The Key to Sustaining Contemporary Quality Programs", Schoonover Associates. Inc, 
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ستة سيجما لعملية جمع الدعلومات ك  Six Sigmaفريق  أعضاءالتي يستخدمها  تالأدكاتلخص ك          
 الدتعلقة الأدكات خداـػلاست الدسبق صالوصف سيجماستة  منهج يقوـ كما.البيانات ك التحليل ك تطوير العمل

 ص ندكؽ يسمى ما الأدكات كتشكل ىذه (DMAIC) مراحل من مرحلة لكل كالأدكات الإح ائية، صالدشركع
 طويل. زمن منذ معركفة الأدكات ىذه من كالعديد ، Six Sigma  سيجماستة  أدكات
 كمن ثم الأدكات، ىذه من صالعديد الأسود الحزاـ حاملي إمداد يتم فانو سيجماستة  Six Sigma لدنهج كطبقا
 رشد. الأكثر الدغزل كذات الدضافة، القيمة ذات الأدكات اختيار الأسود الحزاـ لحاملي لؽكن
 على الدبتٍ لوضع الدشركع الضركرم الأساس تضع لأنها للمديرين، مفيدا منهجا DMAIC مراحل كتعتبر     "  

الأدكات  استخداـ سيجماستة  Six Sigma منهج كي ف التنفيذ، موضع ستة سيجما Six Sigma منهج
 42"كالتالي: من اصرز ىذه الطرؽ (DMAIC) مراحل من مرحلة لكل الإح ائية

 
 :(Brainstorming) الذهني العصف -

 

 الأداء كىذا برسن طرؽ كضع أك مشكلة توليد الأفكار الإصداعية كحل علىجماعية يعتمد  تقنية كىو "
 43."جديدة إصداعية ثقافة صناء كيساعد في الدؤسسة، داخل التعاكف يشجع ما كثتَ الأسلوب

 
  :الصلة ذاتالتخطيط  -
 أك ال لات كفق الدختلفة الأفكار كالدواضيع تنظيم على فريقال أعضاء لتساعد الطريقة ىذه تطوير تم"

 لمجموعات تتًؾ أف من صدلا كفئات لرموعات في ت نيف الأفكار يتيح لشا .صينها فيما الطبيعية العلاقات
 لإنتاج الأداة ىذه عادة الفرؽ كتستخدـ .كفاءتو من يقلل أك العمل قد يبقي لشا سلفا لزددة كلفئات
أيضا  مفيدة كىي التغيتَ، كمقاكمة البديلة كالحلوؿ كالأساليب التحستُ كفرص بزص الدشاكل التي الأفكار
 تكوف عندما صشكل رئيسي ألعيتها كتبرز الدعلومات، من الحجم ىذا في تضيع لن الدهمة الفكرة أف من للتأكد
 طريقة أك حل ختيارلا الإجماع الح وؿ على في رغبة ىناؾ تكوف كعندما معقدة، أك  جدا كبتَة الدواضيع
 44."إصداعية أفكار على الح وؿ في أك عمل

 
  (Pareto Chart) الرسوم التخطيط لباريتو -

                                                           
42

Pyzdek, T.,Keller,P., "The Six Sigma handbook",(3thed), McGraw Hill, New York،(2010),،P198 

43 Pyzdek, T., Keller, OP,CIT,P,199 

44
 .115(،ص2008جليل، الدرجع الساصق ،) راتب كصويص، عاؿ،ال عبد لزمد نعيمي،لا
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 فاف الأمر حقيقة كفي بسثل البيانات، صورة صإنشاء تكوف عملية لأم القياسات لتحليل طريقة أفضل إف"
 تستخدـ صياني لسطط ىو صاريتو كلسطط ،للبيانات بسثيل نظرم أنها من أكثر ليست ىي البيانية كالرسوـ الدخططات

 ىي الدواقع أم الدخطط يظهر كلذذا الدتغتَ، أك الحدث تكرار كقوع مع عمود يتناسب كل كطوؿ الأعمدة، فيو
 صالنسبة لتأثتَات تنازليان  القيم ترتيب يتم حيث الأعمدة، أشكاؿ من خاص شكل جوىره في كىو الأكثر ألعية،

 فهو لتحديد الأكلويات، اللازمة الحقائق صاريتو لسطط كيقدـ الزمن، أك التكلفة أك         التكرار مثل قياسية
 %80 أف على نص كالذم: مبدأ صاريتو على الدخطط كيعتمد لذا، النسبية الألعية لتبتُ البيانات كيعرض  ينظم
 الدشكلات أف لصد ما غالبا كلكن دائما دقيقة تسلي كىذه النسبة الأسباب، من %20 عن ناشئة الدشكلات من

 كعند الأكلويات، لوضع الحاجة عند الدخطط ىذا كيستخدـ الأكثر، ىي قليلة الألعية كالدشكلات قليلة، الدهمة
 أك أىم الدشكلات على التًكيز عند أيضا يستخدـ كما .قبل من تلاحظ لم لظاذج لإظهار أك برليل البيانات
 45 ."البيانات عرض عند أيضا كيستخدـ الأسباب،

 

 (Wishbone) الرسم التخطيطي للسبب و الأثر -
 كيستخدـ ما، أك التحليل أك العلاقة الجذرم لدشكلة السبب لتحديد رئيس صشكل الدخطط ىذا كيستخدـ "

 المحتملة كأسبابها الأحداث صتُ ما العلاقات صعرض كذلك من الدعلومات كبتَة كميات كاخت ار لتنظيم أيضا
 ، لزددة أيضا عملية ضمن المحتملة الأسباب عن كالفرضيات الأفكار كي نف يولد كىذا التحليل الفعلية، أك

 الدشكلة يسبب ستَ العمل، لسطط من جزء برديد مثل .عملو في منهجيا يكوف أف على الفريق كيساعد
 تسهيل على أيضا الدخطط ىذا الدخطط، كيساعد في الدسارات أحد في الحل يكوف أف أك غتَه من أكثر
 التي الحقيقية الأسباب إلى يشتَ لن كالأثر السبب أف لسطط كما .الأسباب من الدزيد كاستكشاؼ دراسة
 سبب، كل مسالعة نسبة معرفة دكف قائمة ضمن المحتملة الأسباب كل كلكنو سيعرض الأثر، لظهور أدت

 اؿ أساليباستبد تستطيع لا الأداة فهذه حالة، كل حسب معمقة دراسة إجراء لؽكن ثانية لكن ككخطوة
 ىذه تفحص في كاف الفشل الجذرية، الأسباب بردد أف تستطيع لا أنها كما للفرضيات، التجريبي الفحص

 46 ".الوقت كإضاعة حلوؿ خاطئة تنفيذ تبتٍ إلى يؤدم كحقائق الأسباب كاعتماد الافتًاضات
 
 

 (Process Flowchart) الانسيابيالرسم   -
ملية موضحا التجارب، الدسارات الاختيارية، كالنقاط ابزاذ القرارات ك إظهار تفاصيل الع ىك الذم يعتمد عل"

 47 ."تكوف أف ع القائم للعملية ك كيف لغبػدكرات الت حيح. فهو يبتُ الوض
                                                           

45 Welch, J., (2003), "What is design for six sigma", www.brif book.com,p035 
46

 170 ،  صسبق ذكرهالدرجع  ، مهند الناصلسي، 

47
   Pyzdek, T., Keller, OP,CIL,P 242  
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  (Histogrammes) المدرج الإحصائي  -
 

ف، ك الفتًات الأعمدة في توزيع البيانات مثل الحجم ، ك العمر ، ك التكالي ىك ىو أداة إح ائية تعتمد عل"
مطاصقة العمليات  لشكل الدخطط لؽكن أف نلاحظ صشكل سريع مد إلىالزمنية ، ك الوزف كمن خلاؿ النظر 

 48 ."القائمة مع متطلبات العملاء أك عدـ الدطاصقة، كصالتالي ابزاذ الإجراءات الت حيحية اللازمة
 

 المتكرر التصويت -
 لدتاصعة كذلك كيُستعمل ،الخيارات أك الأفكار قائمة حجم لتقليص الدتكرر الت ويت الفريق يستعمل" 

 أغلب على بر ل التي تاار كالخي الأصوات، من لزدد عدد على مشتًؾ كل لػ ل حيث الذىتٍ، فالع 
 49 ."الأكبر كالاعتبار التحليل على بر ل التي ىي الأصوات،

 
 التنظيم شجرة -
 فع  خلاؿ من الفريق إليو كصل الذم تفكتَمال كالذيكل العلاقات كؼو الك  لتوضيح الشجرة رمز يستخدـ"

 كالحلوؿ الأىداؼ صتُ العلاقة أيضا الشجرة شكل كيوضحالدتتاصعة  الأسباب من كسلسة ضعر ت حيث. الذىن
 الدنخفضة التكلفة مثل الخاصة الدتطلبات ضصع مع العملاء احتياجات طلرص الشكل يستخدـ ككذلك الدمكنة،
 50 ". يانةلل الدنخفضة فةكالتكل للتًكيب

 

 المشاريع إدارة طرق    -
 جداكؿ ككضع زانيةالدي ككضع طكالتخطي الدشاريع إدارة اراتمه امتلاؾ ستة سيجما فريق أعضاء على لغب"

 51 ."الزمنية كالدخططات جانت ططلس مثل التقنية الدشاريع أدكات كإدارة البشرية، الدوارد كإدارة زمنية،
 
 
 
 
 

                                                           
48

 170 ،  ص سبق ذكرهالدرجع  ، مهند الناصلسي، 
49

 171 ،  ص سبق ذكرهالدرجع  ، مهند اصلسي،الن 
50

 172 ،  ص سبق ذكرهالدرجع  ، مهند الناصلسي، 
51

 172 ،  ص سبق ذكره الدرجع ، مهند الناصلسي، 
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 Six Sigma جديدة لتيفيذ ستة سيجماو الوظائف المكاييات الإ  3 -1
 بنجاح Six Sigmaستة  الرئيسية لتطبيق سيجما )مقوماتال (مكانياتالإ  5-0 -2

 

ظمات من استخداـ الأساليب ػستُ الأعماؿ التي بسكن الدنػتعتبر ستة سيجما ىي إستًاتيجية بر"             
تُ ك مراقبة العمليات من اجل برقيق كإدامة التميز الإح ائية البسيطة ك القوية لتحديد ك قياس ك برليل ك برس

ذلك من أىداؼ مثل الحد من التقلبات في العمليات، ك خفض التكاليف الجودة، ك  لىفي العمليات، كما إ
برستُ الأداء ك قدرة العمليات، لذلك عند تطبيق ستة سيجما في أم منظمة لغب أف تأخذ صعتُ الاعتبار صعض 

 :كىي كالأتي  52Six Sigma" لصاح تطبيق ستة سيجما إلىالعوامل التي تؤدم 
 

  العوامل الإدارية  :أولا
 

 :والتزامها العليا الإدارة دعم -0
 تطبيقو، جاحػػلن اسياػأس شرطا يعد سيجماستة  Six Sigma لدنهج كالتزامها العليا الإدارة مساندة إف"

برفيز  تتطلب الدنظمة،ك قمة من نبعت أف ينبغي مهمة، إستًاتيجية عملية الدنهج ىذا حيث يعتبر
 Six Sigma  منهج لضو التغتَ صألعية كإقناعهم الدنيا كالإدارة الوسطى الإدارية الدستويات في العاملتُ
 53."الدنهجية ىذه لتطبيق كالاىتماـ الحماس لديهم العليا الإدارة قادة يكوف أف صد كلا  سيجماستة 
 
 : البنية التحتية التنظيمية -2

حتية التنظيمية فعالة لدعم ػأف تكوف البنية الت إلىدعم الإدارة العليا ،ىناؾ حاجة أيضا إلى صالإضافة "        
اؾ قدر كبتَ من الأدكار الدختلفة ك الدناصب التي سوؼ تشغل ػ، حيث ىن سيجماستة  Six Sigma منهجية

كجود  لىاد صذاتهم لشا سيؤدم إلم تكن موجودة من قبل ك التي سوؼ تنفذ من قبل أعضاء فريق ك ليس أفر 

                                                           

 
52

 Basem, EL-Haik & David m. Roy(2005),”Service Design for Six Sigma,john wiley & sons, New gersey,p120-129 

 
53

 Basem, EL-Haik & David m. ibid,P 194-193 
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ك تغتَات في الدناصب ك الدسميات الوظيفية مثل ادكار حملة الأحزمة بدستوياتها الدختلفة ، لذلك  داخلة ػكظائف مت
 54 ."استيعاب ىذا التغيتَ علىلا صد من أف تكوف البنية التحتية التنظيمية قادرة 

 

 :ربط ستة سيجما بالمستهلك أو ملتقي الخدمة -3
ف صرنامج ستة سيجما لغب أف يبدأ صالدستهلك ، حيث أف يبدأ صتحديد متطلبات الدستهلك ك تنتهي " إ     

أف عملية رصط ستة إنتهلك، ػصعد لشا يتوقعو الدسإلى أصعد من ذلك ك ىو الوصوؿ أ إلىرضاه صل  إلىصالوصوؿ 
 55 :"صالدستهلك تتم من خلاؿ خطوتتُ لعا Six Sigmaسيجما 
 "مليات الرئيسية، كبرديد الدخرجات الرئيسية، ككذلك برديد الدستهلكتُ الرئيسيتُ برديد الع. 
 .برديد متطلبات الدستهلك 

معرفة أنشطة  مفهوـ سلسلة القيمة لبور تر  ك التي تهدؼ إلى ىاـ ىي الاعتماد علػالتي لغب القي لىإف الخطوة الأك 
برديد الأقساـ حيث لغب دعم ىذه الأنشطة الأساسية  العمل داخل الدنظمة ككل ك برديد الأنشطة الأساسية ك

م أكلويات عملياتها الرئيسية ػمن خلاؿ توفتَ الدوارد اللازمة ك كل ما برتاجو، لذلك فاف الدنظمة لغب عليها أكلا فه
طة ػة للمستهلكتُ الدستهدفتُ ، ك ذلك من خلاؿ استخداـ الدعلومات ،ك خرييكمن ثم برديد الدخرجات الرئيس

وف الدنظمة قد ػة كالأنشطة الداعمة، كصذلك تكيفهم الأنشطة الرئيس ىعمليات، حيث يساعدىا ذلك علال
مواجهة متطلبات الدستهلكتُ ك بساشيا من فلسفة  ىزيادة قدرتها عل لىحددت الدشركعات الأساسية التي تؤدم إ

نظاـ لجمع صيانات   voc(Voice Of Cusomer)ترجمة العملاء  فإنها برتاج إلى Six Sigmaستة سيجما 
ف الدعلومات الواردة ، إذ أالعملاء ىذا النظاـ ي بح ذا قيمة قط إذا تم برليل البيانات ك ابزاذ إجراءات الدناسبة صش

برقيق رضا  ىأف الفوائد الدرجوة من ىذه البيانات لؽكن أف تستخدـ لوضع مبادئ لتوجيو الأداء ك العمل عل
 .56 "ستة سيجما Six Sigma رصطها مع الإستًاتيجية لضماف لصاح تطبيق صرنامج الدستهلكتُ، ك صالتالي لؽكن
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          :بمورد Six Sigmaربط ستة سيجما  -5
فوائد عظيمة لرصط تطبيق ستة  Six Sigmaلقد كجدت العديد من الدنظمات التي طبقت ستة سيجما  "   

فكرة صوتر من سلسلة القيمة فانو حتى تضمن ىذه الدنظمات  سيجما صسلاسل التوريد الخاصة بها، ك صالعودة إلى
النجاح لغب أف تتأكد من فعالية سلاسل التوريد الخاصة بها، كالتي بسكنها في النهاية من مواجهة طلبات السوؽ ، 

ف( إلا كىو )تلبية طلبات الزصو  Six Sigmaحد الأىداؼ الرئيسية في ستة سيجما أإف النظر في ىذا الجانب لؽثل 
 ىكجود أكثر من مورد لضماف المحافظة عل ىحيث أف منهج التقليدم في العلاقة مع الدوردين يعتمد الحرص عل

فائز( مع عدد أقل من الدوردين كفي -ك لكن الابذاه اليوـ ىو صناء علقة شراكة قوية )فائز    الطفاض التكاليف 
يساىم في الدساعدة في دعم  Six Sigmaيجما الخلاصة فاف ضماف مشاركة الدوردين في تطبيق صرامج ستة س

  57" كبر من الدوردين ك كذلك تقريب من العملاء كصالتالي برستُ نوعية الدنتج العملية .أ
 

 : التنظيمية الثقافة -5
الدوظفتُ  أفكار كتغيتَ الدنظمة، ثقافة في تغيتَ إلى برتاج سيجماستة  Six Sigma منهجية تطبيق إف"        

 كبرفيزىم، كمشاركتهم لتُػكالعام الدوظفتُ توجيو طريق عن ذلك كيكوف ، سيجماستة  Six Sigma قتطبي لضو

على العمل الجماعي.ك لاصد مراعاة العوامل  كالحث الإدارة، كصتُ صينهم ات الات نظاـ كتوفتَ القرارات، ابزاذ في
 ستة سيجما: Six Sigmaالتالية عند عملية التغتَ في ثقافة الدنظمة لضو استخداـ 

  فهم ك تطبيق أدكات ستة سيجما فيالعوامل التقنية :قد لغد صعض الدوظفتُ صعوصة Six Sigma  الإح ائية
 لذلك لاصد من إدماج الدوظفتُ في دكرات تدريبية لحل ىذه الدشكلة.

 ثاصة خسارة العوامل خاصة صالدنظمة: كالتي تعتبر أف تكاليف البحث عن الحلوؿ تطبيقية لدشكلات العمل ىي بد
 خلق الحاجة إلى تتكبدىا الدنظمة، إف الحل الأمثل لذذه الدشكلة يتضمن اصتكار إستًاتيجية مبدعة تسعي إلى

 .الدنظمة ىك من ثم توضيح كيف أف ىذا التغيتَ سوؼ يرجع صالفائدة عل    تغيتَ،
 الدشاكل لإضافة إلىين الذين يتعرضوف لضغوطات العمل العالية صا ىالعوامل الشخ ية: كىي تشتمل عل 

الشخ ية، ك الإستًاتيجية الدناسبة لحل مثل الدشكلة ىو لزاكلة تقليل ىذا الضغط عن طريق بزفيف عبئ العمل 
 لفتًات لزددة، ك لزاكلة الإدارة مشاركة العاملتُ في مشاكلهم ك مشاكل العمل.
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  ُتؤمن صو، ك يتم التخلص من العوامل العوامل التنظيمية: كىي تظهر عندما يكوف للمنظمة اعتقاد ك فكر معت
حل الدشاكل ك بزفيض  ىعن طريق الات اؿ  مع الإدارة ك إقناع الددراء صفائدة ىذه الدبادرة الجديدة ك قدرتها عل

 مثل Six Sigmaالعيوب ك الإخفاقات في العمل، إف العديد من الدنظمات الناجحة في تطبيق ستة سيجما 
(GE,Motorola,Sony)  58 "مسالعة الإدارة صشكل مباشر ك متحمس في تطبيق ستة سيجما. ىعلقد حرصت 

 

  : ثانيا: العوامل البشرية
 

             البشرية: الموارد -2
 رصط كالحوافز،ككذلك التًقيات نظامي رصط خلاؿ من البشرية، صالدوارد ستة سيجما Six Sigma منهج يرتبط"

 59 "الدنهج. تطبيق ىذا صإلصاح مرىوف ذلك ككل كخبراء، مستشارين كتعيتُ العليا، الإدارة مكافآت
 

 التدريب:         -3
لتطوير  فرصة يوفر لأنو ، سيجماستة  Six Sigma منهجية تطبيق في الدهمة العناصر من التدريب إف"    

 لكل ريبيةصرامج تد تطبيق يتم حيث العاملتُ، خبرات على التدريب صرامج ك تعتمد .مهاراتهم كإصراز العاملتُ،

 60."الأحزمة لنظاـ الدستويات ىذه كبزضع الخبرة، مستويات من مستول
 

  : ثالثا : العوامل التقنية
 

 : سيجما ستة بنظم المعلومات Six Sigmaربط  1
نظاـ معلومات لاستقباؿ ك نقل الدعلومات  اج إلىلػت سيجماستة  Six Sigma فتطبيق منهج"          

 ك لكي يكوف ،سيجماستة  Six Sigma رارات الفعالة في الدنظمة ك إبساـ صرامجلاستخدامها في ابزاذ الق
دعم البيانات التي تم جمعها من  ،لبد من مراعاة سيجماستة  Six Sigma فعالا لتطبيق منهجيةالنظاـ 

ومات في ابزاذ قاعدة البيانات ك الدعل ت عبر الدنظمة ،ك سهولة الدخوؿ إلىالعمليات ، كمشاركة البيانات كالدعلوما
 Six كتوفتَ نظاـ للمفاضلة صتُ  صرامج سيجماستة  Six Sigma   القرارات الفعالة الخاصة بدشاريع ك صرامج

                                                           

 58 Basem, EL-Haik & David m. Roy Bob.,OP,idem,p  095-093
 

 
59

 Basem, EL-Haik & David m. Roy Bob.,OP,idem,p 193-195
 

 
60

 Basem, EL-Haik & David m. Roy Bob.,OP,idem,p 193-195
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Sigma  ك توفتَ الات اؿ مباشر بددريتُ سيجماستة Six Sigma  كفيما يلي صعض الدهاـ "61."سيجماستة
 الرئيسية لنظاـ معلومات فعاؿ داخل الدنظمة:

 ملية جمع البيانات.نظاما يدعم ع -
 .نظاـ حزـ البرلريات للمساعدة في اختيار ك برديد أكلويات الدشاريع -
 .فعاؿ ك تبادؿ البيانات داخل الدنظمةالنظاما يوفر كسائل الات اؿ  -
 62" نظاما يوفر أدكات التدريب ك فرصة الإرشاد ك التوجيو الآلي. -

 

 : رابعا : العوامل المالية
 
تطبيق نظاـ ستة  ىالدعم الدالي، كىذا ما ينطبق عل في الدنظمة لػتاج صالطبع إلى ف تطبيق أم نظاـ جديد"إ

 ى، حيث لػتاج تطبيق ىذا النظاـ إلى الدعم الدالي حتى تتمكن الدنظمة من القدرة عل Six Sigma سيجما
 Sixجما تطبيق العوامل ساصقة الذكر ك التي تعزز فرص لصاح تطبيق ىذا النظاـ حيث لػتاج تطبيق ستة سي

Sigma توفتَ مستلزمات التدريب، كتوفتَ أدكات لتطبيق النظاـ صإضافة إلى ىالدقومات الدالية التي تساعد عل لىإ 
توفتَ صرلريات خاصة صالنظاـ ك غتَىا العديد من العوامل الرؤية التي لغب توفتَىا قبل البدء في عملية تطبيق نظاـ 

    63" ستة سيجما.
 

 DMAIC) )  دمايك  نموذج تامميز  3  -3 -2

 64" :التالية الستة النقاط في تلخ  حيث  DMAIC)  )  لظوذج ذكر مزايالقد "   

 
 :المشكلة قياس -0.
 .كالبيانات صالحقائق ذلك يبرىنوا أف عليهم كلكن الفهم، صافتًاض الأعضاء يكتفي لا( DMAIC) عملية في 
 

 : العملاء على التركيز -2
                                                           

61
 Salaheldin & Abdelwahab,“Six Sigma Practices in the Banking Sector in Qata” (،2404) p :23-25   

 
62

 pande & hoppe ,OP,CIT,p:029-130 
 

 
63

 pande & hoppe ,OP,CIT,p:029-134
 

64
 112،ص " الدرجع سبق ذكره ،ففواز  مهند الخطيب،  



  انُظرٌ الإطار: الأولانفصم 
  

 
29 

 كالدوظف مستفيد فالعميل عملية أم التكاليف في خفض لزاكلة في الخارجي ميلالع ألعية على التأكد من لاصد
 أيضا.

 

 : للعيوب الرئيسة الأسباب تحديد -3
 في أما. السبب ىذا على ء صنا لحلها يكفي دليل فانو سبب الدشكلة على العاملتُ من لرموعة اتفق إذا الداضي في

 كالبيانات الحقائق أساس على العيوب أسباب إثبات اءمن الأعض صد لا فانو سيجماستة  Six Sigma أسلوب
 .الشخ ية الآراء مبنية على قرارات ابزاذ عن كالاصتعاد

 

 :القديمة العادات تغيير -4
 التغيتَات كلكن العمليات، في تغيتَات صسيطة لررد تكوف لا( DMAIC) مشركعات عن النابذة الحلوؿ إف 

 .كإصداعية جديدة حلوؿ تتطلب الحقيقة
 

 :المخاطر ارةإد -5
 من ء جز الدخاطر على كالسيطرة إزالة العيوب خلاؿ من الكماؿ درجة إلى بها الوصوؿ كلزاكلة الحلوؿ اختيار إف 

 .سيجماستة  Six Sigma نظاـ
 

 :النتائج قياس -6
 يقيكحق فعاؿ تأثتَ لذا الحلوؿ أف ىذه من كالتأكد اختيارىا يتم التي الحلوؿ متاصعة على (DMAIC) لظوذج يركز 

 .النتائج قياس خلاؿ من كذلك
 مزايا من لػتويو بدا ، سيجماستة  منهج Six Sigma إطار ىو DMAIC لظوذج صأف يتضح ىنا كمن "    

 على العملاء، كالتًكيز برديدىا، يتم فانو الدشكلة قياس عند ك صأنو. الاقت ادية للوحدات الأماف لشر تعتبر بدثاصة
 التغيتَ كمقاكمة لمحاكلة حلها، مؤشر ىو العيوب كبرديد ة،أللمنش ةيػالرئيس لارتكازا نقطة في العملاء كضع بدعتٌ
 ساصقا. كاف عما لؼتلف جديد لوف إظهار في العاملتُ رغبة إلا ىي ما
كىذا  ، DMAIC لظوذج طبقت كونها ال حيح الطريق في أصبحت الدنشأة صأف يعتٍ فهذا إدارة الدخاطر أما 

 65 ."قياسها عند الدمكنة النتائج أفضل يعطيها النموذج
 

                                                           
 69-67،صم ر القاىرة، كالجاىزة، للتًيكو الد رية الشركة ،"الناجحة ستة سيجما ق ة عن معلومات" ،(2005) اسماعيل الدين بهاء رفت،  65
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 سيجماستة  Six Sigma لتنفيذ استحدثت جديدة وظائف 3 - 2 – -1

 
 من برديد صد لا حيث أعمالذا، في الدشاريع لإلصاح الدتبعة الدناىج من ستة سيجما Six Sigma منهج يعد"

 في الأفراد العاملتُ من جماسيستة  Six Sigma فريق تشكيل ثم كمن الدشركع، لإلصاح اللازمة الوظائف ماىية
 جميع صإتباع الدنهجية، لذذه لتحقيق النجاح تدريبهم على كالعمل كالإدارية، الوظيفية مستوياتهم كافة كمن الدنظمة
  66 ".كأدكاتها كمبادئها سيجماستة  Six Sigma مهارات

 
  أو المناصرون الراعي أو البطل -2
ستػة  Six Sigma فريق على يشرؼ الذم ىو سيجماستة  Six Sigma لدنهج الراعي أك البطل إف" 

 ما كعادة .لو النهائية كالنتائج الدسؤكلية يتحمل كالذم الدشركع، عن الأكؿ الدسؤكؿ ككذلك ىو ، سيجما

 أحد أفراد من يتشكل فإنو كلذلك الدنظمة، في نائبو أك التنفيذم، الددير أك العاـ، الددير ىو يكوف البطل

 الإشراؼ ككذلك الرئيسي، الأسود الحزاـ لأصحاب كمرشدين كمعلمتُ يعملوف الأصطاؿ إف .العليا الإدارة

 الحواجز لإزالة صوسعهم ما يبذلوف الذين كىم الدنظمة، في Six Sigma سيجماستةل الديداني التطبيق على

يذية التنف القيادة صتُ كصل حلقة كيشكلوف ، سيجماستة  Six Sigma إلصاح دكف بروؿ التي كالعوائق
 67" .الأخرل الإدارية كالدستويات

 يلي: فيما البطل مهاـ كتتلخص -"
 للمنظمة العامة الفعاليات مع إلصازىا الدطلوب الدشاريع موازنة. 

 الدشاريع صتقدنً الفريق إعلاـ. 

 أخرل مساعدات كأم كالداؿ الوقت مثل الدطلوصة الدوارد توزيع. 

 الضركرية صالدراجعات يقوـ. 

                                                           
 الشركة العامة في 7 معمل في العاملتُ من عينة ءالآر   إستطلاعية سةدرا :التشغيلي الأداء برستُ في Six sigma تقنية استخداـ أثر" كاظم، أسعد ، امكن حامد مرنً ياستُ،  66

  146 - 134ص  ،)2012)صع،االر  العدد العاشر، المجلد العلمية، كرصلاء جامعة لرلة ،"الجليدية لل ناعات
 )،م ر القاىرة، كالنشر، للطباعة القاىرة جامعة مركز الثانية، الطبعة ،" Six Sigma الاداء كتقييم لإدارة الدعاصرة الابذاىات" العزيز، عبد أسامة الشنواني،  67

 102ص،2011)
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 68 ".التنسيق تسهيل صغرض كالتداخلات زاعاتالن في يبحث. 

 
 سيجماستة  Six Sigmaالذيكل التنظيمي كفق أسلوب  (47-40الشكل رقم ) كيوضح

                     

ا   ا  ا  ىد 

ا    و  ا و  

ا   ا  ا     

ا    و  ا و  

ا   ا  ا      ا   ا  ا     

ا   ا  ا     ا   ا  ا      ا   ا  ا     

ا    و  ا و  ا    و  ا و  

ا   ا  ا     ا   ا  ا     

                     

                

ا   ا  ا  ىد 

  
 
source: ( Kwak and anbari,2006, "What is design for six sigma", www.brif book.com,p 

p:713) 
 
 
 
 

  التنفيذي المدير أو التنفيذ قائد -3
كىو  ، سيجماستة  Six Sigma أسلوب ستعتمد الدنظمة كانت إذا فيما يبتُ الذم الشخص كىو"          

 توجيو ككذلك ، سيجماستة  Six Sigma أسلوب أكلويات لػقق بدا الدنظمة، أىداؼ كضع عن أيضا الدسؤكؿ

 69."كمراقبتها  ماسيجستة  Six Sigma لأسلوب الدخ  ة الدوارد كيفية استخداـ

                                                           
الشركة  في 7 معمل في العاملتُ من عينة ءالآر   إستطلاعية سةدرا :التشغيلي الأداء برستُ في Six sigma تقنية استخداـ أثر" كاظم، أسعد ، كنام حامد مرنً ياستُ،  68
  146 - 134ص  ،)2012)صع،االر  العدد العاشر، المجلد العلمية، كرصلاء جامعة لرلة ،"الجليدية لل ناعات العامة

للنشر،  العبيكاف الأكلى، الطبعة ، فسيو  لزمد ترجمة ،"ستة سيجما كفرؽ مشركعات علىاؼ للإشر  الددير دليل :الأعماؿ لراؿ في للتميز ستة سيجما" صنيلوب، صتَزيكوب،69
 287 ص (،2008)، الرياض السعودية، العرصية الدملكة



  انُظرٌ الإطار: الأولانفصم 
  

 
32 

  :فيما يلي التنفيذم القائد مهاـ كتتلخص"
 .صالعمل الدكلف للفريق العاملة التكتيكية( ) التشغيلية الإدارة عن الدسؤكلية -

 التي العريضة الواحد صالخطوط الفريق أعضاء التزاـ على أكيدػػكالت الاجتماعات، التنسيق إدارة على العمل 
 .مسبقا كضعت

 كل أسبوع كحد التنفيذ كالراعي، قائد صتُ الرسمي الات اؿ يكوف أف كيفضل الفريق، راعي مع الدائم الات اؿ 

70" .أدنى
 

 :الرئيسي الأسود الحزام  -4
 التقنيات الأكثر في متقدمة تدريبات اجتازكا كالذين السوداء، الأحزمة على الحائزكف الأشخاص كىم"        

 كرصد السوداء، لحائزم الأحزمة كمدرصتُ كيعملوف .الأصطاؿ قبل من اختيارىم كيتم .الدنظمة مشاكل لحل تطورا

ستة  Six Sigma صالكامل لتطبيق لؼ  وف كقتهم كما .لذم اللازمة الدساعدة كتقدنً بهم، الخاص التقدـ
 الأسود الحزاـ كاجباتهم إف تنفيذ في السوداء كالخضراء الأحزمة أصحاب توجيو في الأصطاؿ كمساعدة ، سيجما

 في يعملوف الذين الأسود؛ الحزاـ لحاملي كمستشار كمراقب  كمدرب الدنظمات، من الكثتَ في يعمل رئيسي،ال
ستة  Six Sigma في حقيقيا خبتَا الرئيسي الأسود الحزاـ يكوف أغلب الأحياف، في .الدشاريع من لرموعة
  الأعماؿ إدارة في عالية درجة لػمل أك ،علمية أك ىندسية بخلفية يتمتع كفي العادة التحليلية، كأدكاتها ، سيجما
 71 الرئيسية". السوداء الأحزمة صواسطة فقط يتم أف لغب الإح ائي التدريب أف صالذكر الجدير كمن
 

 :الأسود الحزام -5
 عنهم الدسؤكؿ كيكوف ، سيجماستة  Six Sigma منهج في الأدكار أىم من الأسود الحزاـ يعد"       

 فرص التغيتَ صتحرم يقوـ الشخص كىذا دائمة، كظيفة الأسود الحزاـ كيعتبر رئيسي،ال الأسود الحزاـ أصحاب

 من الأدنى الحد تلقوا الذين الدنظمة، مستخدمو ىم الأسود، الحزاـ حملة  إف .النتائج لتحقيق تطبيقها ثم الدؤثرة،

 يػػالدشاكل الت كحل قيادة،ال على مقت رنا كاف كتدريبهم أساصيع، خمسة إلى أرصعة صتُ ما مدة التدريب خلاؿ
 في مسؤكليتهم لز ورة كتكوف ، سيجماستة  Six Sigma صرنامج لتطبيق متفرغتُ يكونوف كىم الدنظمة، تواجو
 الأدكات استخداـ إلى الدختارة،صالإضافة الدشاريع نتائج معرفة ككذلك للمنظمة، الخاصة الدشاريع كقيادة تدريب

                                                           
 074 ص ،سبق ذكره" الدرجع  ،خالد ، سعيد70

71
Park, Sung H, Six Sigma for Quality and Promotion , Published by the  Asian  Productivity Organization ،( 2003 ),p188-190 
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 يتمتع أف لغب الأسود الحزاـ صاحب إف .كسبل حلها كبرليلها العمل تواجو التي الدشكلات برديد في الإح ائية

 72"كتدريبي قيادية خبرة ذا يكوف كأف البيانات كبرليلها، كجمع الدشاكل حل على صالقدرة
 كىو ( ولكسر تشارلز ) يراه لدا طبقا كذلك الأسود، لقب الحزاـ لحاملي خ ائص صعشر " قائمة ذكرت كقد"

  73 "كالتالي : كىي ، سيجماستة  Six Sigma منهج في لراؿ الدشهورين تُالمحتًف أحد
 الذين ىم العملاء أف كىي مهمة، نقطة السوداء الأحزمة لقب حاملو ينقل أف لغب: لالعم تأييد 

أك  الدنتج لجودة النهائي الحكم ىم خارجيتُ أـ داخليتُ عملاء كانوا سواء كأنهم العمليات، يتلقوف نتائج
 .الخدمة

 مبادرة، كالشخ ية كركح شخ ي، حافز السوداء الأحزمة لقب حاملي لدل يكوف أف لغب:الهواية 

 على الدشركع فريق الدشجع، كمساعدة صدكر يقوموا أف منهم الدتوقع من يكوف الأحياف صعض الإلغاصية في

 قد التي الع بية الأكقات في حتى كالدثاصرة ركح الاستمرارية الذواية كتعطيهم إنتاجية، أكثر صطريقة قدما الدضي

 .الدشركع بها لؽر

  فإف كلذا الدوظفتُ، لدل إحباطا لؼلق قد الأعماؿ، أداء ككيفية الدنظمة، تعمل كيف: التغيير قيادة 

 فيو إحداث يتولوف الذم نفسو الوقت في الإلغابي التغيتَ لإحداث طريقة لديهم يكوف أف لغب قادة التغيتَ

 .التغيتَ

  "صالآخرين،لأف ات الاتهم في كفاءة ذكم السوداء الأحزمة لقب حاملو يكوف أف الدتوقع نم: الاتصال 

 .موجهتُ أك أك إداريتُ، مدرصتُ، كونهم في تتمثل كالتي بها . يقوموف التي الأدكار جميع في جدا ضركرم ىذا

 الإدارة في الدناصب أعلى العماؿ كحتى من إليهم يستمعوف من لجميع مفهومة صطريقة يتحدثوا أف لغب كما

74 ."البارع لزددة للشخص ميزة أك خاصية ىو الدتطلبات ىذه فهم إف .العليا
 

 " كما للجودة مديرين لررد كليسوا قادة، السوداء الأحزمة حاملو للقب يعتبر :التجارية الأعمال فطنة 

صالنتائج  الدشركعات طرص على كالقدرة الإدارية، الدعلومات لديهم تتوافر أف لغب لذا .في الداضي لػدث
 ."75كالدالية التنافسية الدنظمة مقدرة زيادة إلى الدشركعات ىذه تؤدم ككيف الدرتقبة،

                                                           

 221ص،(2005،)ذكره قسبالدرجع  د،مهن سي،الناصل 72  
 225ص،(2005،)نفسوالدرجع  د،مهن الناصلسي، 73  
 227-225ص،(2005،)الدرجع مسبق ذكره د،مهن الناصلسي، 74  
 227-225ص،(2005،)نفسوالدرجع  د،مهن الناصلسي، 75  
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 " برقيق يتمالمشروع :  إدارة Six Sigma  صأف الرؤية تفقد أف لغب كلا بدشركع، مشركعا سيجماستة 

كالدتطلبات،  النطاؽ، :مثل عديدة، ح وٍ  نوا من الدشركع يديركا أف لغب السوداء لقب الأحزمة حاملي
 تعتبر ىذه الدشركعات مثل إدارة في كالخبرة ركعػالدش لإدارة الأساسية صالدبادئ الإلداـ كإف .كالوقت كالدوارد،

76".ك حاسمة          ضركرية
 

  لديهم الذين أك الدهندستُ، غتَ من الأسود الحزاـ للقب الدؤىلوف يكوف أف لؽكن :الفنية  الاتجاهات 

الحالات  كل كفي كبتَة، فائدة ذات الدتطلبات ىذه تكوف قد الحالات، صعض في لكن ة إح ائية،خلفي
 إستًاتيجية لتحستُ إعداد ص دد كىم كبرليلها، البيانات بذميع السوداء، الأحزمة لقب حاملي من يطلب

 إحباطا ذلك د يسببق التحليلية كالدهارات الكمبيوتر صرلريات من الفنية الابذاىات ىذه كصدكف العملية،

  .أعمالذم أداء أثناء السوداء الأحزمة لقب لحاملي
 " داخل كالعمل القيادة على القدرة السوداء الأحزمة حاملي لدل يكوف أف لغب" :وقائد فريق عضو 

كلكي  .الفريق ديناميكية فهم من علمية درجة على يكونوا كأف الفريق، ىذا من جزءا كأف يكونوا الفريق،
 ذكيهم، كيستطيعوف من لزبوصتُ يكونوا أف لغب فإنهم الفريق، قيادة من السوداء الأحزمة لقب املوح يتمكن

77" .الآخرين برفيز كصإمكانهم الإقناع، على قدرات كلديهم الناس، مع التعامل
 

  على  تأثتَ ذات ملموسة، نتائج لػققوا أف السوداء الأحزمة لقب حاملي من الدتوقع من:لنتائج محقق
  .عرض الحاجات صسرعة في كفاءة كلديهم أعمالذم، في جادين يكونوا أف كلغب للمنظمة، الدالي وقفالد
 " :ىذه  لػبوف كانوا ما إذا لاسيما صأعمالذم، السوداء الأحزمة لقب حاملو يستمتع أف لغب المتعة

 سبق كلشا .نفسو شيءصال القياـ على كلػفزىم الآخرين، يشجع الشكل بهذا العمل إف .كبتَة لدرجة الأعماؿ

 لنجاح كحاسمة مهمة كأف يعتبركىا الجد، مأخذ العشر ال فات ىذه الدديركف يأخذ أف لغب أنو يتضح ذكره،

78 "سيجماستة  Six Sigma منهج تطبيق في لرهودىم
.  

 السوداء، الأحزمة أصحاب إشراؼ برت الخضراء الأحزمة أصحاب :        يعملالأخضر الحزام" -6

 الدنهجية، ىذه تطبيق في كيسالعوف ، سيجماستة  Six Sigma منهج يهم مهاراتلد أشخاص كىم

 الأكؿ كلكن الأسود، الحزاـ صاحب مستول من قريب الأخضر، صاحب الحزاـ مستول يكوف ما كغالبا

                                                           

 227-225ص،(2005،) الدرجع نفسو د،مهن لناصلسي،ا 76  
 227-225ص ،(2005،) نفسوجع لدر ا د،مهن الناصلسي، 77  
 227-225ص،(2005،) نفسو الدرجع د،مهن الناصلسي، 78  
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 عن يزيد لا كبدا سيجماستة  Six Sigma صرامج تطبيق في جزئية مسؤكليتو كتكوف .متفرغ، غتَ يكػوف

 Six بدنهج الخاصة كالأدكات الجديدة، الدفاىيم تطبيق من التأكد الأخضر الحزاـ اـمه كمن 51%

Sigma  79 ".اليومية الدنظمة أنشطة في ، كإدراجها سيجماستة
 

 
 : ر  الأصف الحزام -7
 إلى عملهم أقرب كيكوف السوداء، الأحزمة أصحاب إشراؼ برت يعملوف ال فراء الأحزمة أصحاب"  

 في تطبيق جزئيا عملهم كيكوف ، Six Sigma  سيجما لستة اللازمة الإجراءات نفيذت في الدباشر العمل

 80 .عملهم كقت من % 36 عن يزيد لا كبدا ، سيجماستة  Six Sigma صرامج
 

 كاحد كل لدكر لست ر كتوضيح Six Sigma عمل فريق أعضاء (08-01الشكل ) كيوضح

         

         

        

         

     

     

    

       

      

       

      

     

    

/    

•          

•              

      

•              

•             

•             

        

     50-100        

          

                     

                   

                   

        

•         

•                    

              

•                  

        

                                                         

 
 (.2449) ،انًكٍ :انًصذر

 

                                                           

  79
   208-214 ص،(2008)،، الدرجع الساصق"" ،صنيلوب صتَزيكوب، 

    
 الجامعة ، ماجستتَ رسالة غزة، اعقط في العاملة الد ارؼ على تطبيقية دراسة الداخلي"، التدقيق جودةفي ضبط ستة سيجما منهج الالتزاـ لزمود،"مدل ىبة الله، عبد80

 113،ص(2012) فلسطتُ :غزة الإسلامية،
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 سيجماستة  Six Sigmaالذيكل الدوازم لتطبيق    :( 00-01الشكل رقم)
الوقت الدمنوح لتطبيق ىذه الدنهجية. كنسبة

ا دا   ا           -    

ا دا   ا ى    

ا دا   ا      

ا   د  

ا      

     ا      ا  ىدا 

ا      ا  ىدا  

ا      ا    ا  و 

ا    ا 

    

    

   

   

              
              

              

           

              

            

     

 
 .)  2404الد در: عطياني ك آخركف  )

 
 
 
 
 

الخدمية  قتصاديةالا الوحدات داخل وفائدته ستة سيجما منهجية تطبيق في الإيجابية الآثار  3-5 -2
 والربحية

 

 من الدتأتية الفائدة إلى صالإضافة 2005) الجندم،( ك 82 (Lazarus & Stamps, 2002) 81 من كلا أكرد
 على الإلغابي كتأثتَه ستة سيجما منهج استخداـ
 .:التالية النقاط في الدنظمات

 
 في ال حيح كأداء العمل الأخطاء منع طلظ إلى الأخطاء مكافحة طلظ من التنظيمية الثقافة كبرويل تغيتَ -1

 .لبدايتو الأكلى اللحظة
 .تراراالق ابزاذ عملية قبل البيانات كبرليل تاراللقر  صيانات قاعدة توفتَ  -2

                                                           

    81
 Lazarus, R, and Stamps, B. (2002b), "The Promise of Six Sigma", Managed Healthcare  Executive, Vol. 12, 022-023  

 الثالث المجلد يوليو، ،الإدارية للعلوـ السادات اكادلؽية ،الادارية لرلة البحوث ،"المحاسبة لراؿ في ستة سيجما أسلوب استخداـ" (،2005أحمد،) نشول الجندم، 82
  113 العدد الثالث ، كالعشركف
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 يؤدم كىذا لحل الدشكلات ؾراكالإد الوعي زيادة إلى صالإضافة كالتقنيات الأدكات استخداـ طرؽ زيادة  -3
 .ككل مستول الدؤسسة على لجماعيا العمل كبرستُ العاملتُ رضا زيادة إلى

 .فيها رافاتالالض تقليل خلاؿ من كذلك الدنظمات تقدمها التي الخدمات كفاءة زيادة  -4
 .السوقية الح ة كزيادة الخدمات تقدنً كسرعة البضائع بذهيز فتكالي تقليل  -5
 في علىكجودة أ أكثر أرصاح على ينعكس لشا الإنتاجية مستول رفع إلى يؤدم ستة سيجما تطبيق  -6

 من يقرب بدا الدخل برستُ صافي إلى يؤدم كاحدة صدرجة سيجما مستول زيادة أف كما .الدقدمة الخدمات
10% . 

 الربحية ذلك على ينعكس لشا عالي صشكل الأداء مستول برستُ في ستة سيجما منهج تطبيق يساىم  -7
 .كالتكلفة

 ضاتامن الافتً  صدلا الحقائق ك البيانات على الاعتماد نتيجة الدختلفة الإدارية تراراالق كفاءة زيادة  -8
 .كالتوقعات

 .كالعمليات الأنشطة في الدركنة كزيادة مهمة غتَ تعتبر التي الخطوات الةز إ  -9
 الخدمات كتقدنً أفضل الدنتجات ت ميم على كالقدرة .الدشاريع إدارة تراكمها القيادية تاالدهار  تطوير  -10

 .لشكن كقت صأسرع
 
 كبتَة لو فوائد القطاعات من قطاع أم في ستة سيجما منهج تطبيق صأف (Anbari, 2004) 83لرأ كما  

 :القطاعات ىذه كمن
  :المالي القطاع  . أ

 كالتقارير نيات،الديزا الصاز في الدقة على يساعد الدالي القطاع في ستة سيجما منهج تطبيق أف حيث
 لدنهج تطبيقو في البحثمن إليو  سعىن ما كىذا .العاملتُ أداء كبرستُ الدالية، الأخطاء كتقليل الدالية،
 .ات قطاع كل  في الاستثمارية تراراالق ابزاذ ترشيد في ستة سيجما

  :والإنشاءات المشاريع قطاع  . ب

                                                           

  
83   Anbari, F.T., (2004), "Benefits Obstacles and Future of Six Sigma Approach", Technovation, Vol. (20), Issus. (5),  
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 كتقدنً الدشاريع ت اميم في يقلل الأخطاء نوفا ستة سيجما منهج تطبيق يتم عندما القطاع ىذا في
 النفقات إدارة على ستة سيجما كيساعد منهج ت اميم،ال تلك لتسليم الدتاح الوقت ضمن الدشاريع
 .للمشاريع الدعدة الديزانيات ضمن
 
 

  :والتطوير البحث قطاع  . ت
 سرعة كزيادة ، التكاليف على تقليل تساعد كالتطوير البحث القطاع في ستة سيجما منهج تطبيقإف 
 صعمليات  كالتطوير البحث رصط عملية على كيساعد العمليات، تطوير

 .الدختلفة عماؿالأ
 

 صشكل تزيد سوؼ الاقت ادية، الوحدات في ستة سيجما منهج لتطبيق الإلغاصية الآثار صأف الباحث كيرل
 حيث .كالدنيا الوسطى الأقساـ كحتى العليا الإدارة قسم من صدءا الدنهج ىذا تنفيذ في الإتقاف عند ملحوظ

 .الدرغوصة ئجالنتا يعطي لا أخرل دكف جهة قبل من الدنهج تطبيق أف
 
 سيجماستة  Six Sigma منهجية تطبيق معوقات  6  -2 .2

 

 صعض تواجو أف صد لا فإنو تطبيقها في كتبدأ ، سيجماستة  Six Sigma منهجية تتبتٌ أف الدنظمة تريد عندما"
 الأقساـ صتُ الفعاؿاؿ ات  كجود عدـ ىي :الدنظمات تواجهها التي الدعوقات ىذه كمن كالعقبات، الدشاكل
 Six Sigma أنشطة في الدشاركة في الأقساـ في التنفيذيتُ الدوظفتُ فشل الأمر ذلك عن ينتج كصالتالي الدختلفة،
 الديزانيات كجود عدـ العقبات أف من كما الفعالة، كالقيادة كالتدريب التعليم إلى الافتقار ككذلك ، سيجماستة 
 كتقويتها، الفعالة كالإدارة التعلم كالتدريب تفعيل فإ حيث ، سيجماستة  Six Sigma منهجية لتنفيذ الكافية
 84".الدنظمات لصاح أىم عوامل من تعد الدنظمة، داخل سيجماستة  Six Sigma بجودة كعي كخلق
 85 يلي: كما كىي ، سيجماستة  Six Sigma منهجية تنفيذ عندالدعوقات  أك المحددات صعض إلى أشتَ كقد 

 .صحيحة غتَ صطريقة معها كالتعامل سيجماستة  Six Sigma لدنهجية الواضح الفهم عدـ  -1

                                                           

 255،صالدرجع سبق ذكره (،2005، )مهند الناصلسي،84  

  85
 240(،ص 2448عبد الرحمن توفيق، "ستة سيجما لدن ينشد الأداء الأمثل"، مركز الخبرات الدهنية للإدارة،القاىرة، ) 
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 غتَ صشكل الدنظمات أداء قياس سيجماستة  Six Sigma منهجية لتبتٍ الدنظمة في الدوارد كفاية عدـ -2
 .موضوعي

كلزاكلة اكتفائها  ، سيجماستة  Six Sigma منهجية صانتهاج كبتَة، برسينات إجراء في القيادة تردد -3
 مكلفة. صتحسينات صسيطة غتَ

التطبيق كما ينبغي  يتم كحتى الطريق صداية من سيجماستة  Six Sigma في بخبراء للاستعانة الدلحة الحاجة  -4
 .الدنظمات بدستقبل المجازفة كعدـ يكوف، أف
 .الدستهلك صاحتياجات الاىتماـ عدـ -5
 الدستهلكوف ك الإدارة صتُ الات الات فاعلية عدـ  -6
 .الدنظمات في بها الدعموؿ الدعلومات نظم ءةكفا عدـك  الفعاؿ غتَ لتدريبا  -7
 .حوافز نظاـ توافر عدـ  -8
  .الدنظمة في العاملتُ قبل من التغيتَ تقبل عدـشكلات ك الدعوقات خاصة صالثقافة الدؤسسية أم الد -9
 .الفعالة كالتقونً القياس نظم غياب   -10
 ك الرقاصة. التخطيط أساليب كفاءة عدـ   -11
 86 :كىي سيجماستة  Six Sigma تطبيق عند ال عوصات أيضا صعض ذكر كقد
 جمع مرحلة تأخذ قد ) العمليات صداية في خ وصا الدطلوصة، صالجودة صيانات توافر عدـ 

 في فشل أك عيب، 3.4ىو  Six Sigma سيجماستة  الإح ائي الدشركع( كالتعريف في كبتَنا كقتنا البيانات
العميل أك  حاجات يلبي لا شيء فكل الخدمات قطاع في اأم حسابها، لؽكن ال ناعة فرصة؛ في قطاع الدليوف
 في التغيتَ شخ ية، ك قرارات على تعتمد تزاؿ لا كتفضيلها الدشاريع اختيار إف .خطأ أك فشلا يعتبر توقعاتو
 .ملموسا يكوف لا قد الخدمات في ستة سيجما Six Sigma مستول

 "إف Six Sigma  السوداء كالخضراء الأحزمة لوجود كذلك بتَكقراطيةال إلى صسهولة تتجو أف لؽكن سيجماستة 
 .مشركع أم عليها كالتي ترتكز

 الدنظمات تواجهها التي كال عوصات ال ناعية، الدنظماتهها تواج التي ال عوصات صتُ مقارنة عمل قاـ كقد 
 87 "يلي: كما كىي الخدمية،

                                                           

  86
 Antony , J L , "Six Sigma in the uk Service organanization Results From A Pilot Surve", Managerial Auditing Journal, 

Vol.19 ,No.8/9:1006-1013،(2004), p400 
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 يتم التي البيانات معظم لأف كذلك ل ناعة،ا قطاع من صعوصة أكثر الخدمات قطاع في الدعلومات جمع عملية إف 
 .العميل مع الدواجهة خلاؿ من تتم الخدمات في جمعها

 ك      العملاء صتُ التفاعل صسبب كذلك ال ناعة، من صعوصة أكثر الخدمات في العملاء رضا قياس عملية إف 
 كذلك كالتطوير، التغيتَص الدنظمات في رغبة العاملتُ عدـ ال عوصات ىي صعض لؼلق الذم الخدمة مقدمي
 جديدة. مناىج تطبيق من لتخوفهم

  أف  صسبب كذلك ال ناعة، من صعوصة فرصة؛ ثر الدليوف في فشل أك كعيب، الخدمات في كالدراقبة القياس مرحلة
 .منتج مع فتتعامل ال ناعة أما عملاء، مع تتعامل الخدمات

 

 الأداء و تحسين أداء المشروع  -ثاييا
 

 داء لأ         1 -3

 الأداء تعريف  5-0-0

 

 فركع كحقوؿ لجميع الشمولية الظاىرة يكوف أف كيكاد عاـ، صشكل للمؤسسة صالنسبة ىاما مفهوما الأداء يعد"
 من الدؤسسة حولو كجود يتمحور كالذم الدؤسسات، فػلدختل ألعية الأكثر البعد كونو من فضلا الإدارية، الدعرفة
 متكاملة إدارة صالبحث عن كذلك مداخل عدة خلاؿ من مؤسساتهم صأداء الارتقاء عن يبحث فالجميع عدمو،
 88 "للأداء.
 تعكس توجهات لزددة أىداؼ كفق كالدوارد، النتائج صتُ العلاقة تعظيم عن " البحث صأنو الأداء يعرؼ
 89"الدؤسسة
  Miller et Bromilyمن  كل كيعرفو

 قادرة بذعلها ص ورة كفعالية، صكفاءة كاستغلالذا كالبشرية اليةالد للموارد لكيفية استخداـ لدؤسسة انعكاس "  صأنو
 90 ."أىدافها برقيق على

                                                                                                                                                                                     

  
87

 Breyfogle, Forrest، "Implementing Six Sigma:، Smarter Solutions Using Ststistical Methods, 2nd ed , Canada: Wiley ، ( 

2003 ),p288 
  

 37( ،ص2009لأكلي ، دا ر كائل للنشر،عماف،)كطاىر لزسن الغالبي،"اساسيات النداء كصطاقة التقييم الدتوازف"، طبعة اكائل لزمد صبحي 88

  89
 Alain FERNANDEZ, Les nouveaux tableaux de bord des décideurs, Editions d’organisation, Paris،2000, p.40. 

  90
 230،ص2444عدام الحستُ،الادارة الاستًابذية، الطبعة الاكلي، دار كائل للنشر، عماف،   
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 من الأفراد صو ما يقوـ ىو السلوؾ أف ذلك كالإلصاز، السلوؾ الأداء، مفهوـ صتُ التفرقة ضركرة إلى الإشارة كبذدر"
 التفاعل فهو الأداء أما صعد العمل، نتائج أك أثر من يبقى ما فهو الإلصاز أما بها، يعملوف التي الدؤسسة في أعماؿ
 91" .معا برققت التي كالنتائج السلوؾ لرموع فهو كالإلصاز، السلوؾ صتُ

 92أف زملاؤه ك J. Chevalierيرل  ىذا من كانطلاقا 

 كرأس الداؿ، العمل، الدعرفة،. العوامل من صتُ العديد التوفيق من ينتج للمؤسسة الإجمالي الإنتاج" :
 مع يتناسب الذم الأداء سيعطي عامل كل داء فينحدر أك ينتج مباشرة من عن ر العمل، كصالتالي فإفأما الأ
 93 "طبيعة عملو. كمع قدراتو

القدرة على برقيق الأىداؼ الدخططة صأقل فاقد من الدوارد الدتاحة  نتاج الأداء:"ىوػمن خلاؿ التعريفتُ لؽكن است
 كالدستهلكة كصذلك لصد أف للأداء مركبتُ أساسيتُ يتفاعلاف مع صعضهما كلعا:

 الفعالية الدقتًنة صتحقيق الأىداؼ، -
 الدقاييس.كالكفاءة الدقتًنة صتدني التكاليف كمطاصقة  - 
أحسن مفهوـ لؽكن إطلاقو على الأداء الأمثل ك الدتميز الذم تستهدفو كفي ضوء ىذا التحليل ن ل إلى أف  

  94. قيمة مقدمة للسوؽ صأقل تكلفة"la)créationالدؤسسة "ىو ذلك الأداء القادر على إلغاد 
 فأ يرل صعضهم حيث الدوارد، صقية أداء كألعلوا البشرم الدورد أداء لىػػع ركزكا لشن الباحثتُ من الكثتَ أكده ما ىذا
   95عملو". منها يتكوف التي الدختلفة كالدهاـ صالأنشطة الفرد يعتٍ:"قياـ الأداء

 كالذم أف تنجز، لغب كما الأعماؿ إلصاز إلى يقود الذم الفعل ذلك إلى عمومو، في الأداء مفهوـ يشتَ لذلك"
 الدستهدفة، أسواقها في صقائهاالدؤسسة ك  لنجاح المحدد يعتبر الدعتٌ، بهذا فهو ثم كمن كالاستمرار، صالشمولية يت ف
 الدطلوب، التأقلم برقيق في أك فشلها صيئتها، مع التكليف على الدؤسسة قدرة مدل نفسو الوقت في يعكس كما
 96" .كالفعالية الكفاءة لعا في التسيتَ، ىامتُ بد طلحتُ يقتًف الأداء مفهوـ أف إلى الإشارة بذدر كما

 : Efficience : الكفاءة . أ

                                                           

  91
ظمة ، جامعة لزمد م فاطمة الزىراء، "مقومات برستُ الاداء الدؤسسات الاقت ادية في اطار التنمية الدستدامة" الدلتقي الدكلي العلمي اداء ك فعالية الدنحمادم نبيل كعباد  

 207،جامعة الجزائر ،ص2449نوفمبر  00-04صوضياؼ مسيلة، الجزائر:
92

 J. chevalier et autre, « gesion des ressources humaines », (canada:deback université Québec,)1993), p.033. 

93
 J. chevalier et autre, « OP,CIT, p.033. 

 114صgesion (،2002،،) القاىرة الد رية، الألصلو مكتبة البشر"، "إدارة م طفى، سيد أحمد   94  
 .06 (،ص2001خيضر،) جامعة: ،صسكرة 01 العدد الإنسانية، العلوـ لرلة ،"تقييم ك مفهوـ الفعالية ك الكفاءة صتُ الأداء" مزىودة، الدليك، عبد  95

  96
 207، جامعة الجزائر،ص 2404-47/2449الشيخ الداكدم ،" برليل الاسس النظرية لدفهوـ الاداء"،لرلة الباحث ، عدد   
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رة على تدني الفاقد في الدوارد الدتاحة للمؤسسة، كذلك من  الكفاءة خلاؿ استخداـ الدوارد صالقدر تعتٍ القد"
كلفة. فهي تشتَ إلى العلاقة صتُ الدوارد كالنتائج، كترتبط بدسألة ػودة كالتػالدناسب، كفق معايتَ لزددة للجدكلة كالج

معتُ من الدخرجات أك الذدؼ الدنشود؛ بدعتٌ برقيق  ق مستولػما ىو مقدار الددخلات من الدوارد اللازمة لتحقي
 97 "أعلى منفعة مقاصل التكاليف.

 
 
  : Efficacitéالفعالية   . ب
 لػسن ىل آخر بدعتٌ الدناسبة؛  الأنشطة أداء برسن خلاؿ من الدؤسسة أىداؼ برقيق على القدرة في كتتمثل "

  الفعالية صأف القوؿ كلؽكن مبرر دكف تؤدل أنشطة اؾىن أف أـ الأىداؼ، لتحقيق دليؤ   أف لغب ما أداء العاملوف
 

 إلى الوصوؿ مدل بدعتٌ أىداؼ لزددة، لتحقيق كاستخدامها الدتاحة الدوارد تأسيس على الدؤسسة قدرة ىي
 98."الأىداؼ

 صالتبادؿ، فقد يعتبر ىذين الدفهومتُ )الكفاءة كالفعالية( ملازمتُ لبعضهما البعض، كلكن لا لغب أف يستخدمها
تكوف الدؤسسة فعالة كلكنها ليست كفئة أم أنها برقق أىدافا كلكن بخسارة، كعدـ كفاءة الدؤسسة يؤثر سلبا على 

 .فعاليتها، كلؽكن اعتبار الكفاءة على أنها "إلصاز العمل صشكل صحيح"
 99 صينما الفعالية ىي "إلصاز العمل/الشيء ال حيح" كىكذا فإف الدفهومتُ يكمل كل منهما الآخر. 

  
 مظاهر ضعف الأداء  2 -1- 2  
 
 من مظاىر ضعف الأداء لؽكن أف نذكر:"   

 .الإنتاجية الضعيفة ك غتَ الجيدة في مواصفاتها -
 .عدـ إنهاء الأعماؿ في الوقت المحدد -
 .ال داـ الدستمر صتُ الإدارة ك الدوظفتُ، كخاصة الجدد -
 .عدـ الانسجاـ مع ثقافة الدؤسسة السائدة -

                                                           
 410"الدرجع الساصق ،ص م طفى، سيد أحمد 97
98
 415،ص سبق ذكره"الدرجع  م طفى، سيد أحمد 
99
 415،ص نفسو"الدرجع  م طفى، سيد حمدأ 
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 .العاملتُ لازدياد حالة اللامبالاة لد فقداف الحافزة ك -
 .بذنب ك فقداف ركح الدخاطرة ك التأختَ في ابزاذ القرارات -
 .100"عدـ كجود الرغبة في النمو ك التطور الوظيفي -

 
 
 

  أداء المشروع تحسين    2 - 2

 ركع كحقوؿف لجميع الشمولية الظاىرة يكوف أف عاـ كيكاد صشكل للمؤسسة صالنسبة ىاما مفهوما الأداء يعد
 يتمحور كالذم الدؤسسات، لدختلف ألعية الأكثر البعد كونو من الإدارية، فضلا الدعرفة الإدارية، كحقوؿ الدعرفة

 كذلك مداخل عدة خلاؿ من مؤسساتهم صأداء الارتقاء عن يبحث فالجميع عدمو، من الدؤسسة حولو كجود
  .101 ء.للأدا متكاملة إدارة صالبحث عن

 

 المشروعأداء  حسينت مفهوم   2-2-1

 صتُ التكامل كبرقيق العمليات، كإنتاجية الدخرجات لتحستُ جميع الدوارد الدتاحة استخداـ ىو الأداء إف برسنه "
 102 "الدثلي. صالطريقة الداؿ رأس توظف التي ال حيحة التكنولوجيا

 103كمن الدبادئ الأساسية لتحستُ الأداء:  
 .خارجي(/)داخلي الزصوف كتوقعات احتياجات صتحقيق الوعي -
 .العاملتُ جميع مشاركة كتشجيع كالعوائق الحواجز إزالة -
 .كالعمليات النظم على التًكيز -
 .الأداء كمتاصعة الدستمر القياس -

صأف  الأكبر الاحتماؿ فإف الأداء برستُ ادرةػمب كصتُ الدؤسسة ثقافة صتُ تًكةػػمش أرضية ىناؾ كانت إذا " 
أما إذا كانت الفجوة كبتَة صتُ ثقافة الدؤسسة الحالية  .سينجح الأداء برستُ ركعمش إليها يسعى التي التغيتَات

                                                           
 17ص (،2004) الجامعة، شباب، مؤسسة الإسكندرية، التكلفة،الوقت،الأداء"، ال ناعية للمنشأة الإنتاجية الكفاءة الد رم،" احمد لزمد  100
 37،صالدرجع الساصقكطاىر لزسن الغالبي ،كائل لزمد صبحي  101
 00(،ص0999سينا،القاىرة،) اصن ،مكتبة3 ،الجزءالأداء" تحسين إلى التقييم من داءالأ "تكنولوجيا، الخزامي دحمأ الحكم عبذ   102
 www.yaseralobaida/presentation/arabic/13.pps، الزمالة الامريكية لجودة الدنشات ال حية ، موقع مؤشرات الاداءياسر اصراىيم العبيداء،  103
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كمبادئ برستُ الأداء فإف التوقع سيكوف أف التغيتَات التي يسعى إليها الدشركع لن بردث، كفي ىذه الحالة يكوف 
 أماـ صاحب مشركع برستُ الأداء أف لؼتار صتُ ثلاث صدائل: 

 .الدؤسسة ثقافة كافتًاضات كالسلوكيات الدعتقدات من قرصا أكثر لي بح لأداءا برستُ حل في تغيتَ  -
 . الدؤسسة ثقافة في التغيتَ لإحداث الجهود مضاعفة -
 104".التحستُ مشركع فشل توقع -
 
 
 أداء المشروع تحسين عملية   2-2-2
 

"طريقة منظمة كشاملة لعلاج  انهتسمى عملية برستُ الأداء صتكنولوجيا الأداء الإنساني، كلؽكن تعريفها صأ 
الدشاكل التي تعاني منها مؤسسة ما، كىي عملية منظمة تبدأ بدقارنة الوضع الحالي كالوضع الدرغوب فيو كلزاكلة 

 برديد الفجوة في الأداء 
. "أدكار رئيسية أرصعة صتُ التميز لؽكن حيث الدؤسسة في الأدكار تقسيم خلاؿ من تكوف الأداء برستُ كعملية "

105 
 كىي كتالي: 

  :المشروع برعاية القائمون .1
 أكلا. التحستُ بدشركع القياـ إمكانية تقرر التي ماعةالج أك الفرد كىو
 : المستهدفون من تحسين الأداء .2

 .كىم الأفراد الذين سوؼ يغتَكف في أداءىم الفعلي، كىم لؽثلوف مركز اىتماـ جهود برستُ الأداء
  المدافعون عن المشروع: .3
 للمؤسسة. العليا الإدارة من على الدعم الح وؿ في الأداء التحستُ أك التغيتَ فكرة يدعموف الذين ادالأفر  ىم
  :الإنساني الأداء تكنولوجيا خبراء .4

                                                           
 84-83(،ص2440القاىرة،،) كالتوزيع، للنشر الفجر دار الأكلى طبعة الخزامي، الحكيم بدع ترجمة ،الأداء" تحسين مشروعات ادارة فيولر،" جيم 104

105
Vincent BRONET ،"Amélioration de la performance industrielle à partir d’un processus référent, thèse de doctorat, Université de Savoie, 

France, (2446  p103 
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 في كيساعدكا معها، التعامل كيضعوا خطط المحتملة، التطبيق مشكلات صتشخيص يقوموف الذين الخبراء ىم"
 .الأداء برستُ مشركع لصاح في يساعد الخبرات عامل ىذه لؽتلكوف الذين براءالخ كمشاركة صفعالية، الدشركع تطبيق
 أف الدشركع لغب راعي خاصة ك. مهمة الأدكار كل اعتبار لغب صنجاح الدؤسسة أداء برستُ مشركع كلتطبيق
، قالتطبي أثناء يتطلب الأداء كاضحا كبرستُ دكره يكوف طلوصة كالدوارد لد كالخبرة الكافية، كالأمواؿ الوقت اللازـ

 106 "الأخرل.
 
 
 الأداء المشروع تحسين نموذج    2-2-3  
 

 الضراؼ أك برليل الفجوة مبدأ على يركز الذم الأداء برستُ لظوذج الدؤسسة تستخدـ التحستُ، برقيق أجل من"
 أف لؽكن التي الوسائل أك كاقتًاح الكيفية الالضراؼ ىذا م ادر عن كالبحث الدستهدؼ، الأداء عن الفعلي الأداء
 107ؼ."الالضرا ىذا ت حح

 .الأداء برستُ لظوذج يوضح شكل يلي كفيما 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 430،صذكره  قالدرجع سبلزسن الغالبي ، كطاىركائل لزمد صبحي 106
107
 نوفمبر 11 ك 10 الدستدامة ظل التنمية في الدنظمة كفعالية أداء الدكلي، العلمي الدلتقى ،"التنظيمي التعلم مدخل خلال من الأداء تحسين "سعاد، دكلي ك مسعودة شريفي 

 4ص الجزائر، الدسيلة، جامعة 2009
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 الأداء: لظوذج برستُ (10-01)الشكل رقم                              

      

      
       

       

       

       
      

         
       

      
      

 

        

       

(       
       

            
       

            
       

 
 

 ،ص 2002القاىرة، الجديدة، الإدارة مكتبة ،ةالمعرف عصر في الإدارة وتقنيات نماذج :التميز إدارة السلمي، عليالمصدر: 
147 
 

 108 ىي: ك خطوات بخمس يكوف الأداء برستُ أف الشكل من يتبتُ
 

 : برليل الأداءالخطوة الأولى

يتم برليل الأداء صاختبار أداء الدؤسسة ضمن أكلوياتها ك قدراتها،كىو تعريف كبرليل للوضع الحالي كالدتوقع  
 الدنافسة .  للمشاكل في أداء العمل ك

                                                           
108 http://vb.maharty.com/showthread.php?t=11887 
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في  منها الاستفادة ك استخدامها لؽكن التقييم من معلومات على ح لنا نكوف ك صذلك :الوضع الدرغوب -1
 .جديد من أخرل تقييم عمليات
 .فعليا موجودة ىي كما كالقدرات الدتاحة كالإمكانات العمل أداء مستول : ي ف الحالي )الفعلي( الوضع -2

 

 الدسببات: البحث عن جذكر الخطوة الثانية

ىنا يتم برليل الدسببات في الفجوة صتُ الأداء الدرغوب كالواقعي، كعادة ما يتم الفشل في معالجة مشاكل الأداء 
لأف الحلوؿ الدقتًحة تهدؼ إلى معالجة الأغراض الخارجية فقط كليست الدسببات الحقيقية للمشكلة، كلكن عندما 

 نتائج أفضل، لذا فإف برليل الدسببات ىو راصط مهم صتُ تتم معالجة الدشكلة من جذكرىا فذلك سيؤدم إلى
 الفجوة في الأداء ك الإجراءات الدلائمة لتحستُ كتطوير الأداء.

 

 : اختيار كسيلة التدخل أك الدعالجةالخطوة الثالثة

تُ الأداء  لؽكن اختيار كت ميم الطريقة التي لؽكن بها معالجة الفجوة الحاصلة في الأداء، ك التي تقاس بددل برس
ر من طريقة في الوقت نفسو صل لغب اختيار طريقة ػكلؽكن أف تكوف عدة طرؽ مع ملاحظة انو لا لؽكن تطبيق أكث

كاحدة ك التًكيز عليها مع الأخذ في الحسباف الأكلوية ك الألعية في الاختيار الطريقة الدناسبة ك الحساب الدقيق 
 .كتطبيقها في كل الدستويات للتكلفة ك الدنافع الدتوقعة لضماف قبولذا 

 

 التطبيق: الخطوة الرابعة:
 

كيتم ضماف مفاىيم التغيتَ التي  .للمتاصعة نظاما ن مم ثم التنفيذ، حيز نضعها :الدلائمة الطريقة اختيار صعد 
 في برقيق ضمافل للتغيتَ صالنسبة الدباشرة كغتَ الأمور الدباشرة صتأثتَ الاىتماـ لزاكلة مع اليومية الأعماؿ نريدىا في
 .صكفاءة كفعالية أىدافها برقيق ك    سةػالدؤس

 

 الأداء  كتقييم مراقبة :الخامسة الخطوة
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 كتطوير على برستُ مباشرة آثار لذا تكوف كالحلوؿ الأساليب صعض لأف مستمرة، العملية ىذه تكوف أف لغب"
 ك راجعة تغذية لتوفتَ التغيتَ الحاصل؛ سقيا على تركز متاصعة ك مراقبة يكوف ىناؾ كسائل أف لغب كما الأداء
 صشكل ك الدقارنة كبذب الأداء؛ في الفجوة لزاكلة سد في الحاصل التأثتَ كلتقييم الوسائل، تلك لنتيجة مبكرة
 لؽكن التقييم التي  من معلومات على كبهذا يتم ح وؿ كالدرغوب الفعلي الأداء صتُ الرسمي صالتقييم مستمر

 109."أخرمتقييم جديدة  في عمليات منها ادةالاستف ك استخدامها
 

 110تحسين أداء المشروع أهداف 2-2-4
 
 

 السعي لتحقيق الصازات صاىرة التي تكمن في خلق مشاريع جديدة. 
 كلفة الدستويات التنظيمية في لستلف الذياكل  ىتبتٍ التغيتَ كسياسة ثاصتة عل . 
 اسة عمل في فريق موحدتشجيع الدديرين على لشارسة القيادة كليس الرئاسة كسي. 
 أف تكوف الدؤسسة رائدة في لرالذا الأساسي كذلك بخلق مشاريع جديدة ىالتًكيز عل. 
  توفر نظم ك آليات برليل الدعلومات كاستنتاج حقائق الدواقف التي تواجو الدؤسسة عامة ك الدشاريع خاصة         

 .ثم الت رؼ بحسم
 الدفتوحة صتُ عمليات الدشاريع التزاـ الدثاصرة ك الات الات التنظيمية. 
 نبذ سياسة التًميم التنظيمي ك إصلاح الوحدات الدتعثرة أك إغلاقها أك صيعها. 
 استثمار الدوارد البشرية لإعادة تشكيل القدرات التنافسية كاستثمارىا ككيفية تنسيقها صتُ الدشاريع. 
 نطق العولدةالتعامل بد التوجو بحسم في تعميق جانب الخدمات ك الابذاه إلى. 
 الجودة في كل ألضاء الدؤسسة ك لرالات النشاط في الدشاريع التي تقوـ بها ىالتًكيز عل. 
 
 

 وجودة تحسين أداء المشروع  Six Sigma ستة سيجما   علاقة تقنية  2-2-5
 

لجيد ك يعمل على ضماف الأداء ا ،في  الدشاريع  ك التطبيق الكامل لذا  Six Sigmaرساء ستة سيجما إإف  "
في الدشركع  Six Sigma الكفاءة الدستمرة للعمليات التحليلية داخل الدشركع . ك يكمن   تطبيق ستة سيجما

                                                           
109 http://vb.maharty.com/showthread.php?t=11887 
 70ص 2003عبد البارم إصراىيم درة ،تكنولوجيا الأداء البشرم في الدنظمات العرصية للتنمية الإدارية القاىرة   110
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جراءات توكيد الجودة التي تركز على إعطاء إمن أنشطة ضبط الجودة من أجل الوفاء بدتطلبات الجودة، كصرامج ك 
يتم الوفاء بها. ك يعد التحستُ الدستمر لنظاـ الجودة في  التوكيد ك الثقة صأف كافة متطلبات الجودة سوؼ تتحقق ك

في مطلب ىاـ  Six Sigmaالدشركع  أحد أىم عناصر توكيد الجودة للتحستُ الدستمر لتطبيق ستة سيجما 
للحفاظ على مستول الجودة الذم برقق، ك لتجنب الدضي تدرلغيان لضو الطفاض مستول الأداء نتيجة التعود ك 

 للأدكات منظم ك تطبيق ك الربحية، الإنتاجية لتحستُ طريقة ىيك  ك الأنشطة،            يات التكرار للعمل
 111" .التحستُ خطوات كبرديد التبديد كقياس برديد من أجل الدشكلات، لحل الإح ائية

 نتائج برقيق لضو يدفع قياس كنظاـ الأداء لتحستُ كمنهجا للجودة مقياسا سيجما ستة Six Sigma توفر"
 كالدعتٌ .الأخطاء لإدارة ككسائل مقاييس كتوفر الدؤسسة، لدل الدوجودة الأخطاء ثقافة تغيتَ في تساىم مهمة،كما

 في الدليوف؛ فرصة (3.4)  عن الأخطاء فيو تزيد لا الذم التشغيل مستول ىو Six Sigma سيجما لستة الفتٍ
  112"الزصوف، طلباتمت عن الضراؼ أم ىي Six Sigma سيجما لستة صالنسبة كالأخطاء

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  مراحل تطبيق ستة سيجما في تحسين اداء المشروع    6- 2-2
 113: في Six Sigma ستة سيجما تطبيق مراحل كتشمل
 .القياس ك جمع البيانات ك الدعلومات -
 .تفعيل نظاـ إدارة الأداء ك التحديد ك التقييم للمشاكل ك العوامل الدؤثرة عليها -
 .أثر التغتَات فيما يتعلق صدكرة حياة الدشركعؿ ك الاختلا أسباب برليل   -
 .القياـ صوضع الحلوؿ للمشكلات ك تنفيذىا -
 .برديث الجداكؿ الزمنية كالسجلاتالتحقق من حدكث التحستُ ك  -

                                                           
111   Moosa,k and Sajid,A.(2010) Critical analysis of Six Sigma implementation Total Quality Management , Vol.21 ,No.7 , July 2010, pp. 

745-759. 
 530،صالدرجع الساصقكطاىر لزسن الغالبي ،كائل لزمد صبحي 112
 الجامعة ، ماجستتَ رسالة ، "السورية الشركات في سيجما للتحسين السّتة منهجية لتطبيق الحرجة النجاح لعوامل تحليلية دراسة" : ( 2013 )، بساـ ، حسن جحا   113
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 .إدارة تقدـ العمل ك  إدارة تكاليف الدشركع -
 .برستُ مستول العمل في الدشركع العمليات ك  مراقبة ك ضبط -
 توفر من لاصد ذلك إلى صالإضافة سيجما، ستة لطريقة الأساسية الركيزة ىو العمليات دخلم أف ملاحظة كلؽكن"

 الإدارة تكوف أف لغب سيجما ستة كضع في تتمثل سيجما، ستة الددخل لذذا الضركرية الدتطلبات من لرموعة
 الذدؼ أف إذ كظيفيا، الدنظمة للمؤسسة صالنسبة تطبيقها لؽكن لا سيجما ستة الجودة؛أف برستُ بدشركع ملتزمة

 ىذه لتحقيق عرضيا ينظم أف لغب الدؤسسة ىيكل فاف لذلك الزصوف، متطلبات على ىو التًكيز الأساسي
  114 ".بها خاص مسؤكؿ عملية لكل كتعيتُ كالجزئية الكبرل الدؤسسة صعمليات كالتعريف،الغاية

 115:كىي كتاليSix Sigma سيجما مراجعات فريق العمل كأحد كسائل التحستُ صتطبيق ستةكىناؾ         
 عرض نتائج التدقيق خلاؿ الاجتماعات الدكرية لدراجعات فريق العمل، ك فيها يتم: 
  موقف الإجراءات الت حيحية الدطلوب تنفيذىا لتلافي ملاحظات الدراجعةك برليل نتائج التدقيق 
 الإجراءات الوقائية الدطلوب ابزاذىا لدنع كقوع ك تكرار الأخطاء 
 ة الراجعة من العملاء ك أصحاب الد لحة  كأحد كسائل التحستُ صتطبيق ستة سيجماالتغذي Six Sigma        

ك تسمى أحيانان التغذية الدرتدة، تعكس رأم العملاء في الدنتج أك الخدمة التي يقدمها الدشركع،كتعكس أيضان 
تحقيقها كتلبيتها من مقدـ الخدمة كلم لوف سعالتوقعات التي كانوا يتوقعونها ك الدتطلبات التي كانوا يريدكف كي

 تتحقق. 
 صالإضافة إلى أنها قد تعكس مستول الجودة الذم يتوقعوف الح وؿ عليو.

 
 
 
 
 
 
 
 
 

                                                           
 120ص ، "السابقالمرجع " ، بساـ ، حسن جحا   114
 122ص، "السابقالمرجع " بساـ ، حسن جحا   115
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 خلاصة الفصل الأول:
 
ك التطبيق الكامل لذا يعمل على ضماف الأداء الجيد ك  الدشاريع  في  ما جستة سيرساء إ إف  

من ما في الدشركع جتطبيق ستة سي  يكمن . ك الدشركع التحليلية داخل الكفاءة الدستمرة للعمليات 
جراءات توكيد الجودة التي تركز على إأنشطة ضبط الجودة من أجل الوفاء بدتطلبات الجودة، كصرامج ك 

إعطاء التوكيد ك الثقة صأف كافة متطلبات الجودة سوؼ تتحقق ك يتم الوفاء بها. ك يعد التحستُ 
تطبيق ستة لأحد أىم عناصر توكيد الجودة للتحستُ الدستمر  الدشركع ـ الجودة في الدستمر لنظا

مطلب ىاـ للحفاظ على مستول الجودة الذم برقق، ك لتجنب الدضي تدرلغيان لضو في  ما جسي
الطفاض مستول الأداء نتيجة التعود ك التكرار للعمليات ك الأنشطة.
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 تمهيد

الدتغتَات الدلؽغرافية لأفراد  كيتضمن ىذا الف ل منهج الدراسة الدتبع، كلرتمع الدراسة كالعينة الدسحوصة منو، ككصف
الدستخدمة ككذلك فحص صدؽ أداة الدراسة  العينة، كأدكات الدراسة كم ادر الدعلومات، كالدعالجات الإح ائية

 ك التوزيع الطبيعي للبيانات صالإضافة إلى اختبار فرضيات الدراسة . كثباتها

 تقديم وحدة سعيدة:  أولا:
 

         1984كانت البداية في صنائها سنة   ،"الدنبع" تقع صقرب من مدينة سعيدة شمالا صالدنطقة ال ناعية ةكحدة سعيد
 نػػػػػػػػػػن اللبػػػػػلتً م 10000تً من الحليب ك ػػػػػػل 40000 إنتاجيةصقدرة  1988-12-13في نتاجالإك دخلت ميداف 
ن ػػػػػػ، م 1997-12-30غاية لىإراف ػػػػػػػػصوى  OROLAIT الأـسة ػػػػػػػػػمؤس إلىاصعة ػػدة تػػػػػػػكانت ىذه الوح

مالذا يقدر  رأسصوحدة الدنبع للحليب ك ىي كحدة مستقلة  ىىذه الوحدة تسم أصبحت  01-10-1997
كل من كىراف،مشرية،   إلىتوزيع المناطق  إتسعتا كم،في الحليب ك مشتقاتو  إنتاجهادج  ك لؽثل 1000000ب

 عتُ ال فراء، فرندة، البيض، سيق، المحمدية.
 ثلاثة صنايات: إلىتنقسم الوحدة 

 .ك مواد التغليف الأكليةالدخزف الخاص صالدواد  -1
 .أقساـ خمسة إلىمقسمة  صالإنتاجالورشة الخاصة  -2

 التًكيب إعادةكرشة   -أ 
 البستًة أككرشة التعقيم   -ب 
 التعليب أككرشة التكييف   -ج 
 قسم التنظيف  -د 
 غرفة التبريد   -ق 

 
 الهيكل التنظيمي للوحدة  1 -3

 لا لؽكن الاستغناء عنها ك ىي مرتبة حسب الشرح التالي لذا:     الأختَةيضم عدة م الح تاصعة لذذه 



 

 

 لتنظيمي لمؤسسةلهيكل ا(:ا01-02) الشكل رقم
 الحليب ومشتقاته                                     

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

.المصدر:  من وثائق المؤسسة
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 و خصائص عينة الدراسة لدراسةامنهجية ثانياً: 
 الميدانية دراسةالإجراءات المنهجية لل  5-1

ستة تطبيق اللازمة ل اتمكانيالإ تأثتَ " كاقع كتقييم كصف لػاكؿ كالذم التحليلي الوصفي الدنهج ـاخداست تم لقد
للإحاطة بدختلف جوانب الدوضوع ك الإجاصة على إشكالية البحث ك اختبار  ." سيجما في برستُ أداء الدشركع

ائي ك ذلك صإتباع الأسلوصتُ الوصفي ج الاستنباطي ك الاستقر ػصحة الفرضيات سوؼ نعتمد على الدزج صتُ الدنه
 (.version 20) SPSS كالإح ائي الدبتٍ على برليل استمارة صواسطة صرنامج 

 الدراسة  و عينة مجتمع  1-1- 2
مؤسسة الحليب ك مشتقاتو صالدنطقة ال ناعية لددينة  الدوظفتُ في  جميع الديداني على لرتمع الدراسة لقد اقت ر
استبانو أم ما نسبتو  67عامػػػػػػل كتم اسػػػػػػػتًداد ( 100ونة من)ػػػػػالاستمارات على عينة مكحيث تم توزيع سعيدة  
 :لعا للمعلومات أساستُ م درين على الدراسة اعتمدت كقد 67%

 خلاؿ من الأكلية البيانات جمع على الاعتماد تم الدراسة، لدوضوع التحليلية الجوانب لدعالجة :الأولية المصادر

موظفي مؤسسة الحليب             جميع على كزعت الغرض،ك ذالذ خ ي ان  صممت للدراسة ةيرئيس كأداة تبانةالإس
  ك مشتقاتو.

 كالتي انويةػالث البيانات م ادر على الاعتماد خلاؿ من للدراسة العاـ الإطار معالجة تم حيث: الثانوية المصادر
 كالدراسات كالأبحاث كالتقارير، كالدكريات كالدقالات العلاقة، اتذ كالأجنبية العرصية كالدراجع الكتب في تتمثل
 . الدختلفة الإنتًنت مواقع في كالبحث كالدطالعة الدراسة، موضوع تناكلت التي الساصقة
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 محاور الدراسة   2-1-2

 ."تأثتَ مقومات ستة سيجما في برستُ أداء الدشركع     تم إعداد إستبانة حوؿ " 

 هما: ثلاثة أقسام رئيسية ستبانة الدراسة من تتكون إ

 ك الدخل الشهرم يم: كىو عبارة عن البيانات الشخ ية للمستجيب ) الجنس ، العمر، الدؤىل العلالقسم الأول
). 

 رئيسية : لزاكر  04توفر الإمكانيات اللازمة لتطبيق ستة سيجما كيتكوف من : كىو عبارة عن القسم الثاني 

تم الاعتماد على صناء استمارة شملت "  اللازمة لتطبيق ستة سيجما (قومات)الد اتمكانيفر الإتو مدل "لقياس ك 
 ( لزاكر رئيسية ك ىي:04الأسئلة الدتعلقة بدحاكر الاتفاقية, حيث تم توزيع ىذه الأسئلة على )من لرموعة 
 :( أسئلة.06تة )س يتضمن .ات الإدارية اللازمة لتطبيق ستة سيجمامكانيتوفر الإ المحور الأول 

 :( أسئلة.06يتضمن ستة ) ات التقنية اللازمة لتطبيق ستة سيجمامكانيتوفر الإ المحور الثاني 

 :( أسئلة05) يتضمن خمسة ات البشرية اللازمة لتطبيق ستة سيجمامكانيتوفر الإ المحور الثالث. 

  :( أسئلة.06ن ستة )يتضم ات الدالية اللازمة لتطبيق ستة سيجمامكانيتوفر الإالمحور الرابع 

الدرجوة  ىداؼكىو عبارة عن لرموع فقرات تستطلع كفق منظور الجنس ك الدخل الشهرم لضو الأالقسم الثالث: 
 :لزورين للدراسة إلىمن تطبيق ستة سيجما كأثرىا على برستُ أداء الدشركع كمنقسم صدكره 

  :ة( أسئل05تضمن )يتوفر الدتطلبات الإنتاجية  لمدالمحور الخامس. 

  :( أسئلة05تضمن )التي يتوفر الدتطلبات الوظيفية  لمدالمحور السادس. 

 الأسلوب الإحصائي المستخدم في الدراسة   2-1-3
صيانات   من أجل برليل SPSS v20استخداـ عدة أساليب ، ك اختبارات إح ائية صالاعتماد على صرنامج  تم

 : الاستبيانات، كما يلي
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كفقان لكل  لوصف عينة الدراسةية للمتغتَات التنظيمية الدوجودة في الاستمارة التكرارات ، ك النسب الدئو  -1

 . ك الدخل الشهرم التعليمي، كالدستول كالعمر، الجنس،لشايلي 

حساب معامل ألفا كركنباخ  من خلاؿ ختبار الثبات ك ال دؽ الداخلي لأداة البحث ) الاستمارة(إ -2

Cronbach's Alpha . 

 . فرد  (67للعينة ) التوزيع الطبيعي لإختبار  Kolmogorv-Smirnovإجراء اختبار    تم  -3

لدلالة الفركؽ في استجاصات  Whitney-Mann) ) اختبار ستخداـتم إجراء الاختبارات اللامعلمية ك ا  -4

 . س)عينتتُ مستقلتتُ (راد عينة الدراسة عند متغتَ الجنأف

الدستول جاصات أفراد العينة عند متغتَ ػركؽ في استلدلالة الف Wallis-Kruskal) ) تم استخداـ اختبار-5

 التعليمي)لرموع العينات الدستقلة(.
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 الفرضيات واختبار الإحصائي ثالثا :التحليل 
 الدراسة  عينة خصائص  : 3-1
  بالنسبة للجنس    1- 1 -3
 

من  % 80.6صنسبة  مأ 54 نا أف عدد الذكور اتضح ل ا( فرد 67من خلاؿ دراسة عينة البحث الدتكونة من )
ي لأفراد العينة كما من المجموع الكل % 19.4شكلوا ما نسبتو  13حجم العينة الكلي في حتُ صلغ عدد الإناث 

 التالي: الشكلىو موضح في 
          

 

 ."SPSS v20"بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي  الطالبتين عدادإالمصدر: من 

 

 

 

 

 ذكر
80.6% 

 أنثى
19.4 % 

 .توزيع أفراد العينة حسب الجنس(:  02.02)الشكل رقم
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 للعمربالنسبة  3-1-2
 30أعمارىم أقل من  % 40.3نسبتو  ( فرد اتضح لنا أف ما 67من خلاؿ دراسة عينة البحث الدتكونة من )

، في   % 34.3سنة فقد شكلوا نسبة  39سنة إلى  30سنة، كىي أعلى نسبة أما الذين تتًاكح أعمارىم صتُ 
  %3سنة، كنسبة  49سنة إلى  40ػػػػػراكح أعمارىم من بسثل الأشػػػػػخاص الذين تت % 22.4حتُ كانت نسبة 

 التالي: لشكلكما ىو موضح في اسنة   50الأشخاص  الذين تفوؽ أعمارىم  مثلت
 

     

 
 ."SPSS v20"بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي  الطالبتين عدادإالمصدر: من 

 

 

 

 

 

40.3% 

34.3% 

22.4% 

3% 

 .توزيع أفراد العينة حسب العمر(: 03.02)الشكل رقم 

        ث  50     45      ى  36 ن       39      ى  31 ن      30     ن 
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 العلمي للمؤهلبالنسبة  1-3 -3
  49.3نسبتو لدتح ل عليها من دراسة برليل البيانات الشخ ية للاستبياف اتضح لنا أف مانتائج االمن خلاؿ 

الحائزين على شهادة كىي أعلى نسبة، في حتُ كانت نسبة  دراسات العليا )الجامعة(متح لتُ على شهادة ال %
كما   %11.9صنسبة هتٍ مستول التعليم الداملي ػػػػػ،ك ح %6 دكف الثانوم ما نسبة أ % 32.8التعليم الثانوم 
 التالي: الشكلىو موضح في 

 

         
 

 ."SPSS v20"بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي  الطالبتين عدادإالمصدر: من 

 

 

 

 

 

11.9% 6% 

32.8% 

49.3% 

 .توزيع أفراد العينة حسب عنصر المؤهل العلمي(:04.02)الشكل رقم 
       ت          ث       ن   ث           ن       
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 للدخل الشهري بالنسبة   3-1-4
 38.8نسبة، أما نسبة  دج  كىي أعلى30000الى 15000الدػػػػػػػػػػداخل من  % 50.7نلاحػػػػػػػػػػػػػػػظ صاف نسبة 

% ، 
دج  فكانت نسبتها أقل ك 50000في حتُ الدداخل التي تفوؽ  50000إلى  30000فشكلت  الدداخل من 

 التالي: الشكلكما ىو موضح في  % 10.4ىي 
 

 
 ."SPSS v20"بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي  الطالبتين عدادإالمصدر: من  

 

 

 

 

 

50.7% 

10.4% 

10.4% 

.توزيع أفراد العينة حسب عنصر الدخل الشهري (:05.02)الشكل رقم   
 

         50000 50000  ى  30000 ن  30000  ى  15000 ن 
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 ستمارةصدق و ثبات الا  3-2
 

( للتاكد من صدؽ ك ثبات الاستمارة، Alpha Cronbach’sلقد تم استخداـ معادلة  الفا كركـ صاخ )
نتائج الغاصية، فبلغ  ى، حيث تم الح وؿ علصتُ أسئلة كل لزور على حدل حيث تم حساب معامل الثبات 

تدلل على أف العبارات  دةجيكىي نسبة (   06060) الثباتمعامل   ك (0.938للاستمارة ) ال دؽ معامل 
كما   .يانات الأكلية كإجراء التحليل الإح ائي لذاػتتمتع صالد داقية كالثبػات التي تؤىلها للاعتماد عليها في جمع الب

 ىو مبتُ في الجدكؿ 
 التالي :

 
 الإستبانة. ثبات لقياس كروم نباخ ألفا اختبار (  نتائج12.13الجدول) 
 

 
 عناصر العينة

 

 
 دق)ألفاكرومباخ (معامل الص

 
 معامل الثبات

 
33 
 
 

 
0.938 

 
4.969 

  
  ."SPSS v20"بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي  الطالبتين عدادإالمصدر: من 
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   اختبار التأكد من طبيعية توزع بيانات العينة  3-3

لتوزيع ا التأكد من أف البيانات تتبعنقوـ ص SPSSي تم تفريغها في صرنامج ػانات التػػقبل إجراء أم اختبار على البي
، راء اختبارػػػػػإج ث تمػػػػػػػػػػػػػػػػمية (حيػػػػػػػػػة ك اللامعلػػػػػػػػػػػػػػػػارات )الدعلميػػػػػػػػػػػػػػأسلوب الإختبتباع الطبيعي ، ك ذلك من أجل إ

Kolmogorv-Smirnov   (.50 ≥ ) من لأف العينة الددركسة اكبر  %5عند مستول معنوية 

 كلإجراء الإختبارات  بست صياغة الفرضيات التالية : 

 الفرضية ال فرية :بزضع صيانات عينة الدراسة للتوزيع الطبيعي .                

 الفرضية البديلة :لا بزضع صيانات عينة الدراسة للتوزيع الطبيعي.       
 ك الجدكؿ التالي يوضح النتائج التالية : 

 
 :Tests de normalité( نتائج إختبارات الطبيعة  02.02ل)الجدو  
 

Kolmogorv-Smirnov 
 سميرنوف–كلموغروف 

 

 إحصائي الإختبار درجة الحرية مستوى الدلالة

0.000 
0.000 
0.002 
0.000 
0.000 
0.000 
0.002 
0.001 

67 
67 
67 
67 
67 
67 
67 
67 

0.912 
0.896 
0.934 
0.919 
0.894 
0.889 
0.938 
0.925 

 1المحور
 2المحور
 3المحور
 4المحور
 5المحور
 6المحور
 2القسم
 3القسم

 

 ."SPSS v20"بالاعتماد على مخرجات البرنامج الإحصائي  الطالبتين عدادإالمصدر: من 
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 : ك صالتالي نقبل الفرض القائل5  %من أقل كل الاختباراتمن الجدكؿ الساصق أف الدعنوية في   نلاحظ
 (.صارامتًية اللامعلمية )اللاع التوزيع الطبيعي ، ك صالتالي لؽكن إجراء الاختبارات تتبلا البيانات  صأف 

 رابعا : إختبار فرضيات الدراسة  

، Mann-Whitneyكتتٍ -ماف )إختبارمعلمية لاالستخداـ الاختبارات لاختبار فرضيات الدراسة تم ا
في إطار إجراء  تللفرضيات التي طرح فيما يلي اختبارو ( Kruskal-Wallis كالاس -كاختبار كركسكاؿ
  .ىذه الدراسة بحيث

 إختبار الفرضية الرئيسة الأولى   4-1

الفرضية الرئيسية الأكلى : تتوفر جميع الإمكانيات)الدقومات( اللازمة لتطبيق ستة سيجما  كفق الدستول التعليمي  -
  :اليفرضيات فرعية كالتأرصع لؽكن بذزئة ىذه الفرضية الرئيسية إلى  .

 

 توفر الإمكانيات الإدارية اللازمة لتطبيق ستة سيجما  كفق الدستول التعليمي .-1

 توفر الإمكانيات التقنية  اللازمة لتطبيق ستة سيجما كفق الدستول التعليمي. -2

 كفق الدستول التعليمي. توفر الإمكانيات البشرية  اللازمة لتطبيق ستة سيجما -3

 كفق الدستول التعليمي. لية  اللازمة لتطبيق ستة سيجماتوفر الإمكانيات الدا -4

 سوؼ نقوـ صإختبار الفرضية الرئيسية الأكلى ثم نتطرؽ إلى إختبار الفرضيات الفرعية   .  
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 (  2ية الأولى الرئيسية ) القسم إختبار الفرض 

كالذم  - Wallis-Kruskall كلاختػبار ىػذه الفرضيات تم استخداـ اختبار  كركسػكاؿ كالاس
ستخدـ عادة للمقارنة صتُ ثلاث لرموعات مستقلة فأكػثر كالتػي تكوف صياناتها في صورة رتبية كىو أيضا من ي

كذلك من اجل الوقوؼ  الدخل الشهرم (العمر ك الدؤىل العلمي ك  ) للمتغتَات -الاختبارات اللامعلمية 
 .على معنوية الفركؽ الخاصة صكل متغتَ

 :الفرضية العدمية )ال فرية( كالفرضية البديلة كالتالي لؽكن صياغة     

H0   : .لا تتوفر جميع الإمكانيات لتطبيق ستة سيجما كفق للمستول التعليمي 

H1 : .تتوفر جميع الإمكانيات لتطبيق ستة سيجما كفق الدستول العلمي 

 

 : Kruskal-Wallis سوالا –نتائج إختبار كروسكال  ( 03.02)لجدولا                        

 إحصائي الإختبار متوسط الرتب
Khi-deux 

 الإحتمال
(p.value) 1العينة 

 التعليم المهني
 2العينة

 دون الثانوي
 3العينة

 ثانوي
 4العينة

 جامعي

21.19 33.75 30.95 39.17 6.409 0.039 

 .للتحليل الإحصائيSPSS v20 باستخدام برنامج  الطالبتين إعداد    

 أف قيمةك 6.409كالتي جاءت قيمتها مقدرة صػ  Khi-deux أف من نتائج ىذا الإختبار ك يلاحظ
P.Value   كصالتالي  فإننا نرفض 5 % .  كىى أقل  من مستول الدعنوية(%3.9أم )  0.039م تساك

عزل لدتغتَ القائلة صأنو تتوفر جميع الإمكانيات اللازمة لتطبيق ستة سيجما تالبديلة الفرض العدـ كنقبل الفرضية 
درجة الدوافقة حوؿ ىذا المجاؿ كانت  لدل أفراد العينة ذات الدستول العالي أف الدستول التعليمي  أم ىذا يعتٍ 

ساـ الذين يهتموف صنتائج مستول برستُ الأداء داخل قبية العينة ىم من الددراء كرؤساء الألاف أغلمن التعليم ، 
 الدؤسسة .
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 رعية الأولىإختبار الفرضية الف 4-1-1

(  كفق متغتَ الدستول 1توفر الإمكانيات الإدارية اللازمة لتطبيق ستة سيجما  )المحور الفرضية الفرعية الأكلى : 
 :لؽكن صياغة الفرضية العدمية )ال فرية( كالفرضية البديلة كالتاليالتعليمي ،

H0 : علمي .لا تتوفر الإمكانيات الإدارية لتطبيق ستة سيجما كفق الدستول ال 

H1 :.تتوفر الإمكانيات الإدارية  لتطبيق ستة سيجما كفق الدستول العلمي 

 كالنتائج موضحة Wallis-Kruskall) كركسكاؿ كالاس  )ىػذه الفرضيات تم استخداـ اختبارولا تـ    
 صالجدكؿ التالي : 

 

 : Kruskal-Wallis سلاوا –نتائج إختبار كروسكال  ( 04.02) لجدولا                       

 

 
 متوسط الرتب

 
 إحصائي الإختبار
Khi-deux 

 الإحتمال
(p.value) 

 1العينة
 التعليم المهني

 2العينة
 دون الثانوي

 3العينة
 ثانوي

 4العينة
 جامعي

21.00 26.75 34.02 38.02 5.723 0.126 

 

 .للتحليل الإحصائيSPSS v20 باستخدام برنامج  الطالبتين إعداد    
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دالة إح ائيا  غتَ  كىي 5.723كالتي جاءت قيمتها مقدرة صػ  Khi-deuxأف قيمة  أعلاه لجدكؿيبتُ ا
الفرضية البديلة  رفضالفرضية العدلؽة ك  قبوؿلشا يعتٍ ابزاذ قرار 0,05من اكبر كىي  0.126قدره  بدستول دلالة
درجة الدوافقة  ول التعليمي لشا يوضح أفتتوفر الإمكانيات الإدارية لتطبيق ستة سيجما تعزل للمست  لا القائلة صأف

لذذا المجاؿ كانت أكبر لدل أفراد العينة ذات الدستول العالي من التعليم من الددراء ك  رؤساء الأقساـ التي ترل 
بحكم مناصبهم انو لا تتوفتَ الإمكانيات الإدارية اللازمة لضماف تطبيق ستة سيجما  صنجاح ك برستُ الأداء 

 .داخل الدؤسسة 

ك ىي كالتالي لية تطبيق ستة سيجما ػاللازمة لعم الإدارية  اتػبستلك الإمكانيلا كيتضح من النتائج  أف الشركة 
الدعرفة الكافية صنظاـ ستة سيجما ك كيفية نشرىا في الشركة ، تسعى الإدارة العليا لتػحقيق الجودة ك التحستُ 

تدريب العاملتُ ك الدديرين على صرامج ك أدكات ستة سيجما الدستمر داخل العمليات كما ليس لديها الإستعداد ل
 ك  كلكن كجود إقتناع ك رغبة لدل الإدارة العليا صتطبيق ستة سيجما ك إلغاد تغيتَ ثقافي لتقبل عملية التطبيق .

  الثانيةختبار الفرضية الفرعية إ  4-1-2

 ( .2تطبيق ستة سيجما  كفق الدستول التعليمي)المحورتوفر الإمكانيات التقنية اللازمة ل: الثانيةالفرضية الفرعية 

H0 : . لا تتوفر الإمكانيات التقنية لتطبيق ستة سيجما كفق الدستول العلمي 

H1 : .تتوفر الإمكانيات التقنية لتطبيق ستة سيجما كفق الدستول العلمي 

 كالنتائج موضحة Wallis-Kruskall) كركسكاؿ كالاس  )ىػذه الفرضيات تم استخداـ اختبارولا تـ    
 صالجدكؿ التالي : 

  Kruskal-Wallis سلاوا –نتائج إختبار كروسكال  (05.02)لجدولا                 

 
 إحصائي الإختبار متوسط الرتب

Khi-deux 
 الإحتمال

(p.value) 1العينة 
 التعليم المهني

 2العينة
 دون الثانوي

 3العينة
 ثانوي

 4العينة
 جامعي

17.94 33.00 27.32 42.47 15.153 0.002 

 .للتحليل الإحصائيSPSS v20 باستخدام برنامج  الطالبتين إعداد    
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تول ػكىي دالة إح ائيا بدس 15.153كالتي جاءت قيمتها مقدرة صػ  Khi-deuxأف قيمة أعلاه يبتُ الجدكؿ 
ة ك قبوؿ الفرضية البديلة القائلة رفض الفرضية العدلؽلشا يعتٍ ابزاذ قرار 0,05كىي أقل من  0.002قدره  دلالة

 لتطبيق ستة سيجما تعزل للمستول التعليمي التقنية صأف  تتوفر الإمكانيات 

درجة الدوافقة لذذا المجاؿ كانت أكبر لدل أفراد العينة ذات الدستول العالي من التعليم التي تدعم  لشا يوضح أف 
 ستة سيجما ك برستُ الأداء داخل الدؤسسة ،ضركرة توفػتَ الإمكانيات التقنية اللازمة لتطبيق 

كما يوجد إمكانية لتوفتَ نظاـ لجمع الدعلومات أصحاب الد لحة ك توفتَ الدعلومات الأساسية صشكل مستمر 
 صفضل نظاـ معلومات يسمح صسهولة الإت اؿ صتُ الدستويات الإدارية الدخػتلفة 

أساليب التحليل ك الأدكات الإح ائية ، ك توفر التقنيات ك كذلك القدرة على توفتَ صرلريات بسكن من إستخداـ 
 الحديثة لإستخدامها في عملية التدريب كعلى نظاـ معلومات  لؽكن من عملية قياس ك تقييم الأداء . 

 

  لثالثةختبار الفرضية الفرعية اإ 3 -4-1
 

 ( .3يجما  )المحور توفر الإمكانيات البشرية اللازمة لتطبيق ستة س:  الثالثةالفرضية الفرعية 

H0 : . لا تتوفر الإمكانيات البشرية لتطبيق ستة سيجما كفق الدستول العلمي 

H1  :.تتوفر الإمكانيات البشرية لتطبيق ستة سيجما كفق الدستول العلمي 

 كالنتائج موضحة Wallis-Kruskall) كركسكاؿ كالاس)ىػذه الفرضيات تم استخداـ اختبار ولا تـ    
 تالي : صالجدكؿ ال
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  Kruskal-Wallis سلاوا –نتائج إختبار كروسكال  ( 06.02) لجدولا                      

 

 إحصائي الإختبار متوسط الرتب
Khi-deux 

 الإحتمال
(p.value) 1العينة 

 التعليم المهني
 2العينة

 دون الثانوي 
 3العينة

 ثانوي 
 4العينة

 جامعي 

48.13 24.63 23.57 38.67 13.894 0.003 

 .للتحليل الإحصائيSPSS v20 باستخدام برنامج  الطالبتين إعداد   

 

 كىي دالة إح ائيا بدستول دلالة 13.894كالتي جاءت قيمتها مقدرة صػ  Khi-deuxيبتُ الجدكؿ أف قيمة 
ة القائلة صأف  رفض الفرضية العدلؽة ك قبوؿ الفرضية البديللشا يعتٍ ابزاذ قرار 0,05كىي أقل من  0.003قدره 

 .لتطبيق ستة سيجما تعزل للمستول التعليمي البشريةتتوفر الإمكانيات 

درجة الدوافقة لذذا المجاؿ كانت أكبر لدل أفراد العينة ذات أدنى مستول من التعليم التي ترل انو من  لشا يوضح أف 
مة لتطبيق ستة سيجما ك توجيهها لضو الضركرم الإىتماـ ك الدعػم ك التحفيز ك التدريب للطاقات البشرية  اللاز 

 برقق الجودة العالية كمػا لغب إشراؾ العاملتُ في عمليات التحستُ الدستمتً داخل  مؤسسة .

 الرابعةختبار الفرضية الفرعية إ  4-1-4

 ( .4توفر الإمكانيات الدالية اللازمة لتطبيق ستة سيجما  )المحور:  الراصعةالفرضية الفرعية 

H0  : فر الإمكانيات الدالية لتطبيق ستة سيجما كفق الدستول العلمي .لا تتو 

H1 : .تتوفر الإمكانيات الدالية  لتطبيق ستة سيجما كفق الدستول العلمي 

 كالنتائج موضحة Wallis-Kruskall) كركسكاؿ كالاس  )ىػذه الفرضيات تم استخداـ اختبارولا تـ    
    صالجدكؿ التالي : 
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 : Kruskal-Wallis سوالا –نتائج إختبار كروسكال   (07.02)لجدولا          

 إحصائي الإختبار متوسط الرتب
Khi-deux 

 الإحتمال
(p.value) 1العينة 

 التعليم المهني
 2العينة

 دون الثانوي
 3العينة

 ثانوي
 4العينة

 جامعي

25.94 40.63 28.45 38.85 5.909 0.116 

 

 .للتحليل الإحصائيSPSS v20  باستخدام برنامج الطالبتين إعداد   

 

دالة إح ائيا  غتَ  كىي  5.909كالتي جاءت قيمتها مقدرة صػ Khi-deuxأف قيمة أعلاه يبتُ الجدكؿ 
الفرضية  ك رفض الفرضية العدلؽة قبوؿلشا يعتٍ ابزاذ قرار 0,05من  كبركىي أ 0.116.قدره  بدستول دلالة

 .يػلتطبيق ستة سيجما تعزل للمستول التعليم االدالية تتوفر الإمكانيات لا  البديلة القائلة صأف 

درجة الدوافقة لذذا المجاؿ كانت أكبر لدل أفراد العينة ذات مستول متوسط من التعليم التي ترل لا  لشا يوضح أف 
تدريب تتوفر الإمكانيات الدالية لتطبيق ستة سيجما ،حيث اف الشركة لا تتوفر على الدعم الدالي اللازـ لعمليات ال

 على الدستويات الدختلفة لستة سيجما ك كذلك على الدعم الدالي لعمليات التحستُ داخل العمليات 

ك لايتوفر لديها التمويل اللازـ لشراء التقنيات ك البرامج اللازمة لت ميم ستة سيجما ك لا على الإستعانة بخبراء 
 خارجيتُ للمساعدة في عمليات الدساعدة .

 

 لرئيسية الثانية لفرضية اإختبار ا    4-2
 

لؽكن بذزئة ىذه  . ؤثر ستة سيجما في برستُ أداء الدشركع كفق الدستول التعليميت الفرضية الرئيسية الثانية  : -
  :كالتالي  تتُ فرعي فرضيتتُ الفرضية الرئيسية إلى 

 صتوفر الدتطلبات الإنتاجية . -1  
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 صتوفر الدتطلبات الوظيفية . -2  

 ثم نتطرؽ إلى إختبار الفرضيتتُ الفرعية   . ثانيةصإختبار الفرضية الرئيسة ال سوؼ نقوـ   

  الفرضية الرئيسية الثانية 

 ( :3القسم ) ؤثر ستة سيجما في برستُ أداء الدشركع كفق الدستول التعليميت

H0  :ؤثر ستة سيجما في برستُ أداء الدشركع كفق الدستول العلمي .لا ت 

 H1  :ا في برستُ أداء الدشركع كفق الدستول العلمي.ؤثر ستة سيجمت 
 

صالجدكؿ  كالنتائج موضحة Wallis-Kruskall) كركسكاؿ كالاس  )ىػذه الفرضيات تم استخداـ اختبار كلاختػبار
 : التالي

       

 : Kruskal-Wallis سوالا –نتائج إختبار كروسكال  (08.02) لجدولا         

 
 متوسط الرتب

 رإحصائي الإختبا 
Khi-deux 

 الإحتمال
(p.value) 

 1العينة
 التعليم المهني

 2العينة
 دون الثانوي

 3العينة
 ثانوي

 4العينة
 جامعي

16.50 33.50 33.93 38.35 8.234 0.041 

 .للتحليل الإحصائيSPSS v20 باستخدام برنامج  الطالبتين إعداد    
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 كىي دالة إح ائيا بدستول دلالة  8.234ة صػ كالتي جاءت قيمتها مقدر  Khi-deuxبتُ الجدكؿ أف قيمة ي
رفض الفرضية العدلؽة ك قبوؿ الفرضية البديلة القائلة صأف  لشا يعتٍ ابزاذ قرار 0,05كىي أقل من  0.041قدره 

 .تعزل للمستول التعليمي يؤثر تطبيق ستة سيجما في الدشركع 

اد العينة ذات أدنى مستول من التعليم التي ترل انو من درجة الدوافقة لذذا المجاؿ كانت أكبر لدل أفر  لشا يوضح أف 
الضركرم تطبيق كل من الدتطلبات الإنتاجية ك الوظيفػية داخل مشركع ستة سيجما ك ذلك لتحستُ العمليات ك 
الأداء داخل الدشركع  ك ذلك صرفع الطاقة الإنتاجية داخل في العمليات ك سرعة  في إلصاز العمل ك تقليل الأخطاء 

ستُ في بربزفيض التكاليف كرفع معدلات الأداء ك الإت اؿ صتُ العاملتُ  ك تعتبر من أىم مبادئ ستة سيجما ك 
 الأداء .

 الأولىإختبار الفرضية الفرعية   4-2-1

 ( .5توفر الدتطلبات الإنتاجية اللازمة لستة سيجما في برستُ أداء الدشركع  )المحور:  الأكلى الفرضية الفرعية 

H0  :تتوفر الدتطلبات الإنتاجية لستة سيجما في برستُ أداء الدشركع  كفق الدستول العلمي . لا 

H1 : .تتوفر الدتطلبات الإنتاجية لستة سيجما  في برستُ أداء الدشركع  كفق الدستول العلمي 

 كالنتائج موضحة Wallis-Kruskall) كركسكاؿ كالاس  )ىػذه الفرضيات تم استخداـ اختبارولا تـ    
 صالجدكؿ التالي :

 : Kruskal-Wallis سوالا –نتائج إختبار كروسكال  (  09.02)  لجدولا              

 إحصائي الإختبار متوسط الرتب
Khi-deux 

 الإحتمال
(p.value) 1العينة 

 التعليم المهني
 2العينة

 دون الثانوي
 3العينة

 ثانوي
 4العينة

 جامعي

16.06 33.38 33.61 38.68 9.109 0.028 

 .للتحليل الإحصائيSPSS v20 برنامج الطالبتين باستخدامإعداد                
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 كىي دالة إح ائيا بدستول دلالة 9.109كالتي جاءت قيمتها مقدرة صػ  Khi-deuxيبتُ الجدكؿ أف قيمة 
البديلة القائلة صأف   رفض الفرضية العدلؽة ك قبوؿ الفرضيةلشا يعتٍ ابزاذ قرار   0,05 كىي أقل من  0.028قدره 

 .طبيق ستة سيجما تعزل للمستول التعليميلتتتوفر الدتطلبات الإنتاجية 

لشا يوضح أف درجة الدوافقة لذذا المجاؿ كانت أكبر لدل أفراد العينة ذات أعلى مستول من التعليم التي ترل انو  
ليات ػػػػػتخفيض كقت الإنتظار في عمك داخل مشركع ستة سيجما  من الضركرم توفتَ كل الدتطلبات الإنتاجية

 اج ك تقليل الأخطاء ك الإنتاج الدعيب لتحستُ العمليات ك الأداء في الدشركع .ػػػػػػػػػػػػالإنت
 

 الثانية إختبار الفرضية الفرعية   4-2-2

لدستول الأكلى:توفر الدتطلبات الوظيفية لستة سيجما في برستُ أداء الدشركع كفق متغتَ االفرضية الفرعية 
 (  .6التعليمي)المحور

H0 : توفر الدتطلبات الوظيفية لستة سيجما في برستُ أداء الدشركع  كفق الدستول العلمي . لا 

H1 : .تتوفر الدتطلبات الوظيفية لستة سيجما في برستُ أداء الدشركع  كفق الدستول العلمي 

 كالنتائج موضحة Wallis-Kruskall) كركسكاؿ كالاس  )ىػذه الفرضيات تم استخداـ اختبارولا تـ    
 صالجدكؿ التالي : 

 : Kruskal-Wallis سوالا –نتائج إختبار كروسكال  ( 10.02) لجدولا                        

 إحصائي الإختبار متوسط الرتب
Khi-deux 

 الإحتمال
(p.value) 1العينة 

 التعليم المهني
 2العينة

 دون الثانوي
 3العينة

 ثانوي
 4العينة

 جامعي

24.06 33.75 34.50 36.11 2.580 0.461 

 .للتحليل الإحصائيSPSS v20 باستخدام برنامج  الطالبتين إعداد                
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دالة إح ائيا بدستول  غتَ كىي 2.580كالتي جاءت قيمتها مقدرة صػ  Khi-deuxيبتُ الجدكؿ أف قيمة 
الفرضية البديلة القائلة رفض الفرضية العدلؽة ك  قبوؿبزاذ قرار لشا يعتٍ ا0,05من  كبركىي أ 0.461قدره  دلالة

 .طبيق ستة سيجما تعزل للمستول التعليمي الوظيفية لتصأف  تتوفر الدتطلبات 

لشا يوضح أف درجة الدوافقة لذذا المجاؿ كانت أكبر لدل أفراد العينة ذات أعلى مستول من التعليم التي ترل انو 
كرفع  معدلات الأداء ك برستُ داخل مشركع ستة سيجما  الوظيفية  كل الدتطلبات الضركرم توفتَ ليس من 

 لأداء في الدشركع .الإت اؿ صتُ الدوظفتُ  لتحستُ 
 

 ختبار الفرضية الرئيسية الثالثة إ  4-3
إستخداـ ستة سيجما ك تأثتَىا ىناؾ فركؽ ذات دلالة إح ائية صتُ أراء أفراد العينة فيما يتعلق بددل 

 .(3)القسم داء كفق متغتَم الدخل الشهرم ،ك الجنس الأبرستُ  ىعل
  

 اختبار فركؽ ذات دلالة إح ائية صتُ أراد أفراد العينة فيما يتعلق إستخداـ ستة سيجما ك تأثتَىا على-1       
 كفق متغتَ الجنس .داء الأبرستُ 

إستخداـ ستة سيجما ك تأثتَىا ا يتعلق بددل اختبار فركؽ ذات دلالة إح ائية صتُ أفراد العينة فيم-2        
 كفق متغتَ الدخل الشهرم . داءالأبرستُ  على

 

     إستخدام ستة سيجما إختبار فروق ذات دلالة إحصائية بين أراد أفراد العينة فيما يتعلق بمدى  4-3-1
 وفق متغير الجنس. و تأثيرها على تحسين الأداء

 

H0 :ائية صتُ أفراد العينة  كفق متغتَ الجنس .توجد فركؽ ذات دلالة إح  لا 

H1 : . توجد فركؽ ذات دلالة إح ائية صتُ افراد العينة  كفق متغتَ الجنس 

 صالجدكؿ التالي: كالنتائج موضحة (Mann-Whitneyكتتٍ -ماف)تم استخداـ اختبار ىػذه الفرضياتولا تـ    
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 : Mann-Whitney وتني -ماننتائج  ( 11.02) لجدولا              

 
 إحصائي الإختبار متوسط الرتب

Z 
 الإحتمال

(p.value)  1العينة 
 ذكر

 2العينة
 انثى

33.14 37.58 0.743- 0.457 

 

 .للتحليل الإحصائيSPSS v20 باستخدام برنامج الطالبتين إعداد       
 

 0.457قدره  ئيا بدستول دلالةدالة إح اغتَ كىي 0.743- كالتي جاءت قيمتها مقدرة صػ  Zأف   بتُ الجدكؿي
رفض الفرضية البديلة  قبوؿ الفرضية العدلؽة القائلة صأف لا توجد فركؽ ذات دلالة  . ـ0,05من  كبركىي أ

إح ائية صتُ أفراد العينة  فيما يتعلق بددل توافر الإمكانيات اللازمة لتطبيق ستة سيجما لتحستُ أداء الدشركع 
 تعزل لدتغتَ الجنس.

استقرار نتائج الدراسة ك عدـ تأثرىا أك اختلافها نتيجة لدتػغتَ الجنس ، كيرجع ذلك إلى تقارب كجهات  لشا يعتٍ
 نظر مستويات أفراد العينة لشا يؤدم إلى بذانس ك تشاصو الآراء حتى ك لو أختلف متغتَ الجنس.

 

خدام ستة سيجما و إستإختبار فروق ذات دلالة إحصائية بين أفراد العينة فيما يتعلق بمدى  4-3-2
 وفق متغير الدخل الشهري .تأثيرها على تحسين الأداء 

H0 : توجد فركؽ ذات دلالة إح ائية صتُ أفراد العينة  كفق متغتَ الدخل الشهرم  . لا 

H1 : .  توجد فركؽ ذات دلالة إح ائية صتُ افراد العينة  كفق متغتَ الدخل الشهرم 

 كالنتائج موضحة Wallis-Kruskall) كركسكاؿ كالاس  )اـ اختبارىػذه الفرضيات تم استخدولا تـ    
 صالجدكؿ التالي : 
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 : Kruskal-Wallis سوالا –نتائج إختبار كروسكال  ( 12.02) لجدولا                        

 

 
 إحصائي الإختبار متوسط الرتب

Khi-deux 
 الإحتمال

(p.value) 
 1العينة

15000-30000 
 2العينة

30000-50000 
 3العينة

 50000أكثر من 

38.40 29.02 31.14 3.640 0.162 

 

 . ئيللتحليل الإحصاSPSS v20 باستخدام برنامج  الطالبتين إعداد               

 
 دالة إح ائيا بدستول دلالة غتَ كىي3.640 كالتي جاءت قيمتها مقدرة صػ  Khi-deuxأف   بتُ الجدكؿي

رفض الفرضية البديلة  قبوؿ الفرضية العدلؽة القائلة صأف لا توجد فركؽ  . ـ0,05من  كبركىي أ 0.162قدره 
ذات دلالة إح ائية صتُ أفراد العينة  فيما يتعلق بددل توافر الإمكانيات اللازمة لتطبيق ستة سيجما لتحستُ أداء 

 الدشركع تعزل لدتغتَ الدخل الشهرم  .

ا أك إختلافها نتيجة لدتغتَ الدخل الشهرم ، كيرجع ذلك إلى تقارب لشا يعتٍ إستقرار نتائج الدراسة ك عدـ تأثرى
كجهات نظر مستويات أفراد العينة لشا يؤدم إلى بذانس ك تشاصو الآراء حتى  ك لو أختلف متغتَ الدخل الشهرم.  
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ك الأخطاء التي قد ت يب عمليات  صإكتشاؼ ك إزالة العيوب تعد منهجية ستة سيجما احد أىم الطرؽ التي تعتٌ
الأعماؿ في الشركات ال ناعية ك التي تؤثر صدكرىا على الدنتج النهائي ، ك يتم  ىذا صتوافر جميع الإمكانيات 

التي تعد من الركائز الأساسية للتطبيق الفعاؿ   Sigma Sixتطبيق منهجية ستة سيجما  اللازمة لتطبيقها .إف
كصالتالي تقدنً ،تكاليف الكيساعد تبتٍ الدنظمات لدنهجية ستة سيجما على بزفيض  .لإدارة الجودة الشاملة

 في خلق مشاريع إستثمارية جديدة .منتجات برقق رضاء العملاء الأمر الذم يعزز قدراتها 

  مؤسسة الحليب ك مشتقاتو،ال ناعية، كىي الدؤسسة راسة حالة لإحدل صدقمن كلتحقيق أىداؼ ىذه الدراسة ، 
تتوافر لدل الشركة إستًابذية كاضحة لعمليات التطوير ، كما  كقد توصلت الدراسة إلى عدة نتائج، كاف من ألعها

لستة  انو يتوفر دليل كاضح حوؿ سياسات ك أىداؼ الجودة داخل الشركة .كم لديها الإستعداد لتطبيق الفعاؿ
 سيجما في الدشاريع .كدعم أنشطة التطبيق .

ك صشكل عاـ لؽكن القوؿ صأنو لا تتوفر الإمكانيات الإدارية ك الدالية  لدل شركة الحليب لتطبيق ستة سيجما ،  ك 
 لؽكن القوؿ صاف ىناؾ موافقة من قبل أفراد العينة على الإستعداد لتوفتَ الإمكانيات التقنية اللازمة لتطبيق ستة
سيجما ، كاف الشركة لديها القدرة على إشراؾ الدوظفيتُ في نشاطات الجودة ك عمليات التحستُ الدستمر كما أف  

 ىناؾ موافقة من قبل أفراد العينة على إمكانية توفر الدوارد البشرية . 

ستول التعليمي حيث كما يرل أفراد العينة أنو تتوفر جميع الدتطلبات اللازمة لتطبيق ستة سيجما تعزل لدتغتَ الد
 ترل انها  تتوفر على الدتطلبات الإنتاجية عكس الدتطلبات الوظيفية .

النتائج الدتعلقة صالفركؽ ذات دلالة إح ائية صتُ أفراد العينة فيما يتعلق بددل توفر الدتطلبات الدختلفة لتطبيق ستة 
كجود فركؽ ذات دلالة إح ائية صتُ  سيجما تعزل للمتغتَ الجنس ك الدخل الشهرم فقد أظهرت النتائج عدـ

ضركرة الإىتماـ ك كقد خرجت الدراسة ص.0.05ند مستول دلالة ع افراد العينة فيما يتعلق لستلف الدتطلبات
ضركرة ك  ح لعمليات تطوير الجودة ك عمليات التحستُ الدستمر .ضك التأكيد على تبتٍ نهج كا صعملية التخطيط 

عكسها ضمن خطط إستًاتيجيات الشركة مثل مفهوـ ستة  الجودة ، ك لزاكلةمراعاة الابذاىات الحديثة في 
  .سيجما

 الإمكانيات اللازمة لعملية تطبيق ستة سيجما من أجل التحستُ في الدشركع تَكما توصي الدراسة صتوف     
لانهما لي ك الإدارم توفتَ الدعم الدا ،كمن صينها  كخاصة في العمليات الإنتاجية لألعيتو في تقليل معدؿ الأخطاء



 انخــاتًــت انعايـــت
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دعم الإدارة العليا ك مساعدتها على لزاكلة تطبيق ك حجر الأساس الذم تعتمد عليو مقومات النظاـ . فيشكلا
ك توفتَ نظاـ دقيق لقياس مستويات إختيار الدشاريع ك مراجعة النتائج ك  كدعم أنشطة التدريب ،  ستة سيجما 

قياس مستويات رضا الزصائن ك كضع دئ ستة سيجما ك عليو  لغب كالتًكيز على العملاء من اىم مبا.الأداء 
كالاستفادة من كمقتًحات خاص صالزصائن  ككجهة نظرىم إبذاه الدنتجات الدقدمة لذم            صندكؽ شكاكم 
مكن اقتًاح   أما  الدراسات الدستقبلية فيلة إزالة الحواجز كالعقبات التي تواجو عملية التطبيق ك لزاك .التغذية الراجعة 

تأثتَ تطبيق ستة سيجما على كظائف إدارة الدوارد البشرية  تأثتَ ستة سيجما على مستول الأداء الوظيفي .
 .دراسة تتناكؿ العلاقة صتُ تطبيق ستة سيجما كصتُ إستخداـ النظم الخبتَة .
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كالتوزيع،  للنشر إثراء دار، "الجودة  إدارة في الدقة تحقيق "Six Sigma،نعيمي ،ك صويصال -1
 (.2008عماف،الاردف،)

 إلكتريك، موتورولا، لانر يج طورت منهج سيجما ستة كيف" ركنالد، كافاناج. ركصرت .نيوماف، ك ،صانذن  .صيتًُ  -2
 . الرياض السعودية، العرصية الدملكة الأكلى، طبعةال جرير، مكتبة ترجمة ،"أدائها من الأخرى الشركات وكبرى

 الكتب دار الأكلى، ،الطبعة"العمليات تحسين مدخل ستة سيجما منهجية" ، العزيز عبد لشدكح رفاعي،  -3
 (2011) م ر، ، القاىرة، شمس، عتُ جامعة القومية، كالوثائق

 الثانية، الطبعة ،" Six Sigma الاداء موتقيي لإدارة المعاصرة الاتجاهات" العزيز، عبد أسامة الشنواني،  -4
 م ر القاىرة، كالنشر، للطباعة القاىرة جامعة مركز
 مشروعات للإشراف على المدير دليل :الأعمال مجال في للتميز ستة سيجما" صنيلوب، صتَزيكوب،  -5

 الرياض سعودية،ال العرصية للنشر، الدملكة العبيكاف الأكلى، الطبعة ، يوسف لزمد ترجمة ،"ستة سيجما وفرق
(،2008،) 
طبعة الأكلي ، دا ر كائل ،"اساسيات النداء وبطاقة التقييم المتوازن"، كائل لزمد صبحي كطاىر لزسن الغالبي  -6

 (2009للنشر،عماف،)
 2000، الطبعة الاكلي، دار كائل للنشر، عماف، الادارة الاستراتجيةعدام الحستُ،   -7
 gesion (،2002،،) ة الألصلو الد رية، القاىرة، مكتبإدارة البشر"أحمد سيد م طفى، "  -8
 للنشر الفجر دار الأكلى طبعة الخزامي، الحكيم عبد ترجمة ،الأداء" تحسين مشروعات ادارة فيولر،" جيم -9

 (2001القاىرة،،) كالتوزيع،
،مكتبة اصن 3،الجزء الأداء من التقييم إلى تحسين الأداء" "تكنولوجياالخزامي ، أحمد عبذ الحكم  -10
 (،1999ينا،القاىرة،)س
 

 



 

  
82 

 

 المجلات - ب
 لرلة ،" الأعمال منظمات في المستمر التحسين و للتغيير حديثة مقاربة سيجما ستة "صوفاس، الشريف، -1

  2012 نوفمبر،  28 / 27 ،العدد صسكرة،الجزائر، خيضر، جامعة لزمد الإنسانية، العلوـ
 مجلة البحوث ،"المحاسبة لراؿ في ستة سيجما أسلوب استخداـ" (،2005أحمد،) نشول الجندم،  -2

 العدد الثالث ، كالعشركف الثالث المجلد يوليو، ،الإدارية للعلوم السادات اكاديمية ،الادارية
 الأداء في تحسين Six sigma تقنية استخدام أثر" كاظم، أسعد ، كنام حامد مرنً ياستُ، -3

 لرلة ،"الجليدية لل ناعات الشركة العامة في 7 معمل في العاملتُ من عينة لآراء إستطلاعية  دراسة :التشغيلي
  )2012الراصع،) العدد العاشر، المجلد العلمية، كرصلاء جامعة
 الأداء في تحسين Six sigma تقنية استخدام أثر" كاظم، أسعد ، كنام حامد مرنً ياستُ، -4

 لرلة ،"الجليدية لل ناعات امةالشركة الع في 7 معمل في العاملتُ من عينة لآراء إستطلاعية  دراسة :التشغيلي
   ،)2012الراصع،) العدد العاشر، المجلد العلمية، كرصلاء جامعة
 01"، لرلة العلوـ الإنسانية، العدد الأداء بين الكفاءة و الفعالية مفهوم و تقييمعبد الدليك، مزىودة، "  -5

 (،2001،صسكرة: جامعة خيضر،)
، 2010-07/2009،لرلة الباحث ، عدد فهوم الاداء"تحليل الاسس النظرية لمالشيخ الداكدم ،"   -6

 جامعة الجزائر
 

 قائمة المذكرات  - ت
،" االيامور،علي  -1  مواجهة في الحيود السداسي منهج باستخدام الرديئة الجودة كلفة تخفيض حازـ

 ،)2007("،العيوب
 الداخلي" تدقيقال جودة ستة لتحقيق سيجما منهج معايير استخدام مدى" الدين، صلاح جيهاف ناىية، أصو -2
 (2012،)، فلسطتُ :غزة الإسلامية، الجامعة ، ماجستتَ غزة،رسالة قطاع في الفلسطينية الجامعات حالة دراسة ،
 .)2004(،والصناعية" الخدمية المنشآت على تطبيقات ستة ،" سيجماسعيد،خالد    -3
بائن في بنك الز  غير المخطط على رضا Six sigmaمدى أثر استخدام ،"فالخطيب، مهند فواز  -4

 العليا، ساتدرالل الأكسط الشرؽ "، رسالة ماجستتَ منشورة، كلية الأعماؿ، جامعةالإسكان للتجارة والتمويل
 (2012)الأردف، عماف،



 

 
83 

 تطبيقية دراسة ،الداخلي" التدقيق جودةفي ضبط ستة سيجما منهج الالتزام مدىلزمود،" ىبة الله، عبد  -5
 2012) فلسطتُ :غزة الإسلامية، الجامعة ، ماجستتَ رسالة غزة، قطاع في العاملة الد ارؼ على

سيجما  السّتة منهجية لتطبيق الحرجة النجاح لعوامل تحليلية دراسة" ( 2013 )، بساـ ، حسن حاج   -6
 السورية الافتًاضية الجامعة ، ماجستتَ رسالة ، "السورية الشركات في للتحسين
 

 مداخلات في ملتقيات المؤتمرات - ث
 للتًيكو الشركة الد رية ،"الناجحة ستة سيجما قصة عن معلومات" (،2005اسماعيل ) الدين ءبها رفت،  -1

 رم  القاىرة، كالجاىزة،
 (2008، مركز الخبرات الدهنية للإدارة،القاىرة، )ستة سيجما لمن ينشد الأداء الأمثل"عبد الرحمن توفيق، "   -2
لاداء المؤسسات الاقتصادية في اطار التنمية ، "مقومات تحسين احمادم نبيل كعبادم فاطمة الزىراء  -3

نوفمبر  11-10" الدلتقي الدكلي العلمي اداء ك فعالية الدنظمة ، جامعة لزمد صوضياؼ مسيلة، الجزائر:المستدامة
 ،جامعة الجزائر2009

سسة ، الإسكندرية، مؤ الكفاءة الإنتاجية للمنشأة الصناعية التكلفة،الوقت،الأداء"احمد لزمد الد رم،"   -4
 (،2004شباب، الجامعة، )

 الدكلي، العلمي الدلتقى ،"التنظيمي التعلم مدخل خلال من الأداء تحسين "سعاد، دكلي ك مسعودة شريفي  -5
 الجزائر الدسيلة، جامعة 2009 نوفمبر 11 ك 10 الدستدامة ظل التنمية في الدنظمة كفعالية أداء
 2003شرم في الدنظمات العرصية للتنمية الإدارية القاىرة عبد البارم إصراىيم درة ،تكنولوجيا الأداء الب   -6
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
84 

 
 مواقع الانترنات            - ج

 
 العالي التعليم في سيجما ستة تطبيقات"الأحمرم، مشبب ،صن الرحمن عبد  -1
"،:http//www.ksu.edu.sa 
 ية ،، الزمالة الامريكية لجودة الدنشات ال حمؤشرات الاداءياسر اصراىيم العبيداء،   -2

 www.yaseralobaida/presentation/arabic/13.ppsموقع

3-  www.yaseralobaida/presentation/arabic/13.pps  

4-  http://vb.maharty.com/showthread.php?t=11887 

5-   www.yaseralobaida/presentation/arabic/13.pps  

 

II. :المراجع باللغة الاجنبية 

 
 

1- park, S,"Six Sigma for quality and productivity promotion», Asian  productivity 

organization,  Japan, (2003),. 

2- Dick, Smith & Blakeslee, Jerry, Strategic Six Sigma, John Wiley& Sons, Inc., New Jersey, 

,(2002)  

3- William,T.Truscott"Six Sigma: Continual Improvement For Businesses ",Jurdan Hill, 

Oxford, (2003),  

4- Pete, Pande & Larry,  Holpp, "What Is Six Sigma ", McGraw- Hill, New York, (2002).   

5-    Sugar, Y., Balachandran, P., and Ramasamy, N. (2008), "Six Sigma and level quality 

characteristics -A study on Indian software industries", AIMS international journal of 

management,Vol. (2), No. (1) 

6-        Sugar, Y., Balachandran, P., and Ramasamy, N. (2008), "Six Sigma and level quality 

characteristics -A study on Indian software industries", AIMS international journal of 

management,Vol. (2), No. (1). 

7- Pande, Pete,”Using Six Sigma to Improvement the Supply Chain”, Pivotal Resources, 

USA, 2002. 

8-   Westgrad, Hames O.,”A Six Sigma Design Tool”, All rights reserved, USA, 2002. 

9-  Wary, Bruce & Hogan, Bob “Way Six Sigma Securities Operation” Bank of America, 

USA, 2002:. 

10-  loop is called “Six Sigma loop of improvement projects,” and was suggested by 

Magnusson, et. al. (2001). This loop is shown in Figure  

11-    Basem, EL-Haik & David m. Roy(2005),”Service Design for Six Sigma,john wiley & 

sons, New gersey, 

http://www.yaseralobaida/presentation/arabic/13.pps
http://www.yaseralobaida/presentation/arabic/13.pps
http://vb.maharty.com/showthread.php?t=11887
http://www.yaseralobaida/presentation/arabic/13.pps


 

 
85 

12-   Salaheldin & Abdelwahab,“Six Sigma Practices in the Banking Sector in Qata” (،2404)   

13-     Benedetto;  a L (2003) , Adapting Manufacturing –Based Six Sigma , Methodology 

to the service Environment of aA Radiology Film library, journal of healthcare management, 

Vol; 48; n° 4 

14-   Hung, H. and Sung, M., (2011), "Appling six sigma to manufacturing processes in the 

food industry to reduce quality cost", Scientific Research and Essays, (2400)  ،P: 280 

15-   Brue, G. and Launsby, R, "Design for Six Sigma", McGraw-Hill, New York, NY, (2003),  

16-   Schoonover, S. C، "Six Sigma Leadership: The Key to Sustaining Contemporary Quality 

Programs", Schoonover Associates. Inc, (2002) 

17-   Pyzdek, T.,Keller,P., "The Six Sigma handbook",(3thed), McGraw Hill, New 

York،(2010), 

18-  Welch, J., (2003), "What is design for six sigma", www.brif book.com, 

19-  Lazarus, R, and Stamps, B. (2002b), "The Promise of Six Sigma", Managed Healthcare 

Executive, Vol. 12,  

20-   Anbari, F.T., (2004), "Benefits Obstacles and Future of Six Sigma Approach", 

Technovation, Vol. (20), Issus. (5),  

21-      ( Kwak and anbari,2006, "What is design for six sigma", www.brif book.com  

22-  Park, Sung H, "Six Sigma for Quality and Promotion ", Published by the  Asian  

Productivity Organization ،( 2003 ),. 

23-   Antony , J L , "Six Sigma in the uk Service organanization Results From A Pilot Surve", 

Managerial Auditing Journal, Vol.19 ,No.8/9:1006-1013،(2004),  

24-   Breyfogle, Forrest، "Implementing Six Sigma:، Smarter Solutions Using Ststistical 

Methods, 2nd ed , Canada: Wiley ، ( 2003 ), 

25-  Alain FERNANDEZ, Les nouveaux tableaux de bord des décideurs, Editions 

d’organisation, Paris،2000,  

26- J. chevalier et autre, « gesion des ressources humaines », (canada:deback université 

Québec,)1993), 

27- Vincent BRONET ،"Amélioration de la performance industrielle à partir d’un processus 
référent, thèse de doctorat, Université de Savoie, France, (2446  . 

28-  Moosa,k and Sajid,A.(2010) Critical analysis of Six Sigma implementation Total 

Quality Management , Vol.21 ,No.7 , July 2010,  



 

 

 
 
 
 
 

 الملاحــــــــق
 



 

 
87 

Tests non paramétriques 
 
Fiabilité 

 

Récapitulatif de traitement des observations 

 N % 

Observations Valide 67 100,0 

Exclue
a
 0 ,0 

Total 67 100,0 

a. Suppression par liste basée sur toutes les 

variables de la procédure. 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,938 33 

 

Statistiques de fiabilité 

Alpha de 

Cronbach 

Nombre 

d'éléments 

,859 8 

 

Test de normalité : 
 

Tests de normalité 

 

Kolmogorov-Smirnov
a
 Shapiro-Wilk 

Statistiques Ddl Sig. Statistiques ddl Sig. 

axe1 ,188 67 ,000 ,912 67 ,000 

axe2 ,225 67 ,000 ,896 67 ,000 

axe3 ,156 67 ,000 ,934 67 ,002 

axe4 ,187 67 ,000 ,919 67 ,000 

axe5 ,196 67 ,000 ,894 67 ,000 

axe6 ,215 67 ,000 ,889 67 ,000 

section2 ,176 67 ,000 ,938 67 ,002 

section3 ,149 67 ,001 ,925 67 ,001 

a. Correction de signification de Lilliefors 
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Test de Kruskal-Wallis 

Rangs 

 
Niveau calification N Rang moyen : 

section2 CFP 8 21,19 

Moins De Secondaire 4 33,75 

Secondaire 22 30,95 

Etude Supérieur 

Universitaire 
33 39,17 

Total 67  

 

Tests statistiques
a,b

 

 section2 

Khi-deux 6,409 

ddl 3 

Sig. asymptotique ,039 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement : 

Niveau calification 

 
Test de Kruskal-Wallis 

Rangs 

 
Niveau calification N Rang moyen : 

axe1 CFP 8 21,00 

Moins De Secondaire 4 26,75 

Secondaire 22 34,02 

Etude Supérieur 

Universitaire 
33 38,02 

Total 67  

 

Tests statistiques
a,b

 

 axe1 

Khi-deux 5,723 

ddl 3 

Sig. asymptotique ,126 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement : 

Niveau calification 
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Test de Kruskal-Wallis 

Rangs 

 
Niveau calification N Rang moyen : 

axe2 CFP 8 17,94 

Moins De Secondaire 4 33,00 

Secondaire 22 27,32 

Etude Supérieur 

Universitaire 
33 42,47 

Total 67  

 

Tests statistiques
a,b

 

 axe2 

Khi-deux 15,153 

Ddl 3 

Sig. asymptotique ,002 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement : 

Niveau calification 

 
 
Test de Kruskal-Wallis 

Rangs 

 
Niveau calification N Rang moyen : 

axe3 CFP 8 48,13 

Moins De Secondaire 4 24,63 

Secondaire 22 23,57 

Etude Supérieur 

Universitaire 
33 38,67 

Total 67  

 

Tests statistiques
a,b

 

 axe3 

Khi-deux 13,894 

ddl 3 

Sig. asymptotique ,003 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement : 

Niveau calification 
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Test de Kruskal-Wallis 

Rangs 

 
Niveau calification N Rang moyen : 

axe4 CFP 8 25,94 

Moins De Secondaire 4 40,63 

Secondaire 22 28,45 

Etude Supérieur 

Universitaire 
33 38,85 

Total 67  

Tests statistiques
a,b

 

 

 axe4 

Khi-deux 5,909 

ddl 3 

Sig. asymptotique ,116 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement : 

Niveau calification 

 
Test de Kruskal-Wallis 

 

Rangs 

 
Niveau calification N Rang moyen : 

Section3 CFP 8 16,50 

Moins De Secondaire 4 33,50 

Secondaire 22 33,93 

Etude Supérieur 

Universitaire 
33 38,35 

Total 67  

 

Tests statistiques
a,b

 

 Section3 

Khi-deux 8,234 

ddl 3 

Sig. asymptotique ,041 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement : 

Niveau calification 
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Test de Kruskal-Wallis 

Rangs 

 
Niveau calification N Rang moyen : 

axe5 CFP 8 16,06 

Moins De Secondaire 4 33,38 

Secondaire 22 33,61 

Etude Supérieur 

Universitaire 
33 38,68 

Total 67  

 

Tests statistiques
a,b

 

 axe5 

Khi-deux 9,109 

ddl 3 

Sig. asymptotique ,028 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement : 

Niveau calification 

 

Test de Kruskal-Wallis 
 

Rangs 

 
Niveau calification N Rang moyen : 

axe6 CFP 8 24,06 

Moins De Secondaire 4 33,75 

Secondaire 22 34,50 

Etude Supérieur 

Universitaire 
33 36,11 

Total 67  

 

Tests statistiques
a,b

 

 axe6 

Khi-deux 2,580 

ddl 3 

Sig. asymptotique ,461 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement : 

Niveau calification 
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Test de Mann-Whitney 

 

Rangs 

 

Sexe N Rang moyen : 

Somme des 

rangs 

section3 Masculin 54 33,14 1789,50 

Féminin 13 37,58 488,50 

Total 67   

 

Tests statistiques
a
 

 section3 

U de Mann-Whitney 304,500 

W de Wilcoxon 1789,500 

Z -,743 

Sig. asymptotique 

(bilatérale) 
,457 

a. Variable de regroupement : Sexe 

 
Test de Kruskal-Wallis 
 

Rangs 

 
Revenue Monsuele N Rang moyen : 

section3 15000-30000 34 38,40 

30000-50000 26 29,02 

+50000 7 31,14 

Total 67  

Tests statistiques
a,b

 

 section3 

Khi-deux 3,640 

ddl 2 

Sig. asymptotique ,162 

a. Test de Kruskal Wallis 

b. Variable de regroupement : 

Revenue Monsuele 
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 رقم ملحق
 ا ج هـو يـ  ا جزا  يـ  ا دي   اطيــ  ا ش  يــــ 

 وزا   ا ت  يــ  ا    ـــي وا   ــــث ا    ــي
 –  يد   –ج   ــ  د. ا ط هـ   ــولاي

 ك يـ  ا   و  الاقت  دي  و ا   و  ا تج  ي  و ا   و  ا ت يي 
  ذكــ     د     يـــ  شهـ د  ا    تـ 

،، كصعد طيبة برية
شتقاته مالحليب و مؤسسة  لدل برستُ أداء الدشركع" في Six Sigmaستة  سيجما دكر" صعنواف دراسةالبحث ص يقوـ

التي تعتبر في غاية  الإجاصة خلاؿ من البحث العلمي فقط.راسة ضمن إطار الد ىذه في مسالعتكم يسرنا حيث ،بسعيدة 
كما انو سيتم تزكيدكم صنتائج ىذه الدراسة إذا رغبتم صذلك.     التامة صالسرية برظى الألعية لنجاح ىذه الدراسة كالتي سوؼ

Six Sigma. ستة سيجما منهج عن نبذة
كات الجودة الشاملة كتسعي الوصوؿ إلي مستوم متقدـ   من الجودة أم ما ىي أداة من أد  ستة سيجما Six Sigma تعُد
كيتم تطبيقها من خلاؿ لظوذج صسيط يطلق عليو    00600066%فرصة عيوب من صتُ مليوف فرصة بدعتٍ نسبة   3.3نسبة 

DMAIC  ك الإدارة الفعالة الدبنية علي ك التًكيز علي العمليات  كإرضاءىم، الأكلى الدرجة في من مبادئو التًكيز علي العملاء
 التطور كمواكبة الخدمية أك كالدنظمة الربحية الإنتاج في الدستمر التحستُ الأداء ك برستُالتخطيط الدسبق ، التعاكف الغتَ المحدد 

 .العيوب من الحد إلى كتسعى الكماؿ من القرب إلى ذاتها بحد الحديث،كتهدؼ الع ر في كالتكنولوجيا

  رقم ملحق

 x)القسم الأكؿ : الدعلومات الشخ ية الرجاء كضع علامة )
 أنثي        الجنس                                                                           ذكر                                                 -1
 سنة فأكثر سنة                      -3سنة                     من  -3من   سنة                        قل من   العمر :  -2

-   :ثانوم                           دراسات عليا )جامعي(                   دكف الثانوم                                   التعليم الدهتٍ   الدستوم التعليمي 

أكثر من               54444انٍ 34444                           34444انٍ 05444رم:                        الدخل الشه-4
 
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 x)القسم الثاني : محاور الدراسة : الرجاء وضع علامة ) 

  مكانيات الإدارية اللازمة لتطبيق ستة سيجمايهدف هذا المحور لمعرفة مدي توفر الإ            ول: الإمكانيات الإدارية: المحور الأ
 ـةابـلإجل بدائ عبارات الاستبيان

أوافق 
 بشدة

 
 أوافق

 
 محايد

لا موافق  لا أوافق
 بشدة

 الدشاركتُ صلاحيات ك مسؤكليات ك أدكار صوضوح بردد سيجما6 خاصة تنظيمية صنية الشركة لدل يتوفر  01
 جهودىم تدعم كها تطبيق في

     

 مشاريع تنفيذ في مشاركتها عبر سيجما الستة بدبادرة القوم التزامها صإظهار الرغبة الشركة إدارة لدل توفري 02
 .دعمها ك التحستُ

     

 ك ماديان  سيجما مبادرة الستة أنشطة في الدشاركتُ جهود صتقدير يسمح حوافز نظاـ الشركة لدل يتوفر 03
 معنويان 

     

 عمل تشكيل فرؽ عبر الدختلفة الأقساـ صتُ التعاكف ك التنسيق سهيلت الشركة إدارة تدعم - 04
 كظيفيان  متداخلة

     

      . حملة الأحزمة تأىيل لأنشطة اللازـ التمويل توفتَ إمكانية الشركة إدارة لدل يتوفر 05
      . شركةال نشرىا في كيفية ك ، سيجما الستة بدنهجية الكافية الدعرفة الشركة إدارة لدل يتوفر 06

 : الإمكانيات التقنية:              يهدف هذا المحور لمعرفة مدي توفر الإمكانيات التقنية اللازمة لتطبيق ستة سيجماالمحور الثاني
      .الدنتجات ك العمليات عن البيانات لجمع معايرة ك دقيقة قياس أنظمة الشركة لدل توفر 01
      تهامنتجا جودة على الحرجة الخ ائص لدراقبة معتمدة قياس طرؽ الشركة لدل يتوفر 02
       6يوجد لدم الإدارة العليا إمكانية لتوفتَ نظاـ يسهل عملية الات اؿ صتُ أعضاء فريق مشركع  03
 و ، دفظها و يعانجتها و انبُاَاث تبادل َتُخ يعهىياتٍ َظاو انشركت نذي َتىفر 04

 .لاستخذايه انًؤههٍُ انعايهٍُ
     

 و يعانجتها انذمُمٍ انزيٍ فٍ انعًهُاث عٍ انبُاَاث نجًع تمُُاث انشركت نذي َتىفر 05

 تهاعًهُا يمذرة و أداء نًرالبت إدصائُا  
     

      .انرئُسُتتها نعًهُا يىثك و كايم فهى انشركت نذي َتىفر 06
 لمحور لمعرفة مدي توفر الإمكانيات البشرية اللازمة لتطبيق ستة سيجمايهدف هذا ا                : الإمكانيات االبشرية: المحور الثالث

      سُجًا انستت يبادرة تطبُك فٍ انفعانت بانًشاركت انرغبت انعايهٍُ نذي َتىفر 01

      .تهاأدوا و تها تمُُا فهى و سُجًا انستت يُهجُت تعهىّ فٍ انرغبت انعايهٍُ نذي َتىفر 02

 وألساو إداراث يختهف يٍ أعضاء تضى فرق فٍ انعًم فٍ انرغبت هٍُانعاي نذي َتىفر 03

 انشركت
     

 دىل يشكلاث الإبذاعُت الأفكار طرح عهً انمذرة و ، انرغبت انعايهٍُ نذي َتىفر 04

 نها انًبتكرة انذهىل إَجاد الاداء و تذسٍُ
     

      سُجًا 6او الادارة نذَها استعذاد عهٍ تعٍُُ خبراء و استشارٍَُ باستخذ 05

 : الإمكانيات المالية:    يهدف هذا المحور لمعرفة مدي توفر الإمكانيات المالية اللازمة لتطبيق ستة سيجماالمحور الثالث 
      َىجذ نذٌ الإدارة انعهُا إيكاَُت نتىفُر انذعى انًانٍ نعًهُاث انتذسٍُ الأداء نهعًهُاث  01

      سُجًا انتذرَب عهٍ انًستىَاث انًختهفت ستت انذعى انًانٍ نعًهُاث َتىفر 02

      َتىفر انذعى انًانٍ نتىفُر َظاو يعهىياث َسًخ بسهىنت لُاس و تذسٍُ الأداء . 03

      سُجًا  انًانٍ نشراء تمُُاث و برايج ستت ىَتىفر انذع 04
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ث الإدارَت انًختهفت انًانٍ  نتىفُر َظاو َسهم عًهُت الاتصال بٍُ انًستىَا ىَتىفر انذع 05

 سُجًا 6لأعضاء فرَك 
     

      سُجًا 6انًانٍ نلاستعاَت بخبراء خارجٍُ نهًساعذة فٍ عًهُت انتطبُك  ىَتىفر انذع 06

 تحسين أداء المشروعاستخدام ستة سيجما و أثرها علي القسم الثالث :  
 محور الاول: المتطلبات الإنتاجية

      العمليات رفع الطاقة الانناجية في 01

      بزفيض كقت الانتظار في العمليات الإنتاج 02
      سرعة الصاز العمل في الإنتاج 03

      تقليل التكاليف العمل اليومي 04
      بزفيض الأخطاء في الإنتاج 05

 محور الثاني :المتطلبات الوظيفية
      رفع معدلات الأداء 01
      تي بزفض مستويات الأداءالتغلب علي العقبات ال 02
      برديد مسؤليات كاضحة للموظفتُ  03
      برستُ الات اؿ صتُ الدوظفتُ 04
      رفع الطاقة الانناجية في العمليات 05
      بزفيض كقت الانتظار في العمليات الإنتاج 06

 
 

 

 


