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  الفصل الاول
  منهجیة البحث والدراسات السابقة

  
  

 منهجیة البحث: المبحث الاول 
 :مقدمة  )١- ١(

َ {  قال تعالي في محكم تنزیله في القرآن الكریم ِߵ ஈ ينََْ ذَ وا وَكاَنَ ب قَْترُُ مْ ی َ ُوا وَل َمْ ̼سرُِْف نفَقُوا ل ҫǫ ذَا Ү̽نَ ا ِ ҧ߳ وَا
َوَامًا َقْعُدَ {،  سورة الفرقان )٦٧( }ق ˗َ ˌسَْطِ ف ْ لىَٰ عُنُقِكَ وَلاَ تَˌسُْطْهاَ كلҧُ ال Үُوߦًَ ا دََكَ مَغْل عَلْ ی وَلاَ تجَْ

حْسُورًا ҧُومًا م ُوا  {، سورة الإسراء) ٢٩( }مَل ب وا وَاشرَْ دٍ وَكلُُ ِʕ ْدَ كلُِّ مَسْ كمَُْ̠ عِن َ ذُوا زِی̱ ُ˭ دَمَ  َٓ ǫ َِني Թَ ب

 Ҩب ҧهُ لاَ يحُِ ن Үُوا ا مُسرِْفِينَ  وَلاَ ˓سرُِْف ْ   .عرافسورة الأ) ٣١( }ال

حثنا الإسلام الحنیف علي الإتقان وعدم الحیاد عن جادة الطریق القویم في أداء الأعمال وهدانا الي الطریق 
في مسند الإمام أحمد بن المستقیم والإعتدال وكما ورد في كلام النبي محمد بن عبداالله علیه افضل التسلیم 

عبد االله  عن أبي عبد الرحمن الحبلي عن حیي بن عبد االله عن بن لهیعةإ حدثنا قتیبة بن سعید حدثنا{حمبل 

قال  سعد ما هذا السرف یا وهو یتوضأ فقال بسعد أن النبي صلى االله علیه وسلم مر بن عمرو بن العاص
ن كنت على نهر جار   .  صدق رسول االله }أفي الوضوء سرف قال نعم وإ

معنى الإسراف  )مجاوزة القصد: السرف والإسراف( لسان العربفي بن منظور إقال  :معنى الإسراف لغةً 
وقال الراغب ) هو صرف الشيء فیما لا ینبغي زائدا على ما ینبغي: (قال الكفوي الإسراف :صطلاحاً إ

ن كان ذلك : (السرف المفردات في غریب القرآنفي الأصفهاني  تجاوز الحد في كل فعل یفعله الإنسان، وإ
ز وجل الي الناس من االله عللجودة  وكان ذلك في القرن الأول المیلادي أي أنها مبادرة،  )في الإنفاق أشهر

  . جمیعاً 
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تتمیز الأسواق المعاصرة بالمنافسة الحادة بین المنشآت و هذا كمحاولة منها للوصول إلى إشباع إحتیاجات و 
متطلبات العملاء و إرضائهم بتمتعهم بالمزایا التنافسیة التي تتیح لهم الإحتفاظ بموقعهم في المیادین التي 

  .یعملون بها 

التي لدیها الرغبة في البقاء و النمو مع التفوق ، فما علیها سوى أن تتبنى فلسفة مواكبة لذا على المؤسسة 
  .ترتكز على تقدیم قیمة أعلى للمستهلك المستهدف 

و هذا ما جعل الإهتمام بالجودة ظاهرة عالمیة حیث أصبحت المنظمات و الحكومات في العالم تولیها 
وظیفة الأولى لأي منظمة و فلسفة إداریة و أسلوب حیاة لتمكنها ، و أصبحت الجودة هي ال إهتماما خاصاً 

و  للحصول على المیزة التنافسیة ستراتیجیاً إ من الحصول على المیزة التنافسیة حیث أصبحت الجودة سلاحاً 
إدارة الجودة " ستراتیجي للحصول على میزة تنافسیة إلى تبني فلسفة إقد أدى إدراك أهمیة الجودة كسلاح 

و هي فلسفة قائمة على أساس مجموعة من الأفكار الخاصة بالنظر إلى الجودة على أساس أنها " ملة الشا
عملیة دمج جمیع أنشطة المنظمة و وظائفها ذات العلاقة للوصول إلى مستوى متمیز من الجودة و تصبح 

  .مسؤولیة كل فرد في المنظمة مما یرفع أداء المؤسسة 

 قتحقیو  المنافسة اكبةو لم فعالة رقابیة جهمنا قلتطبی تسعى  المنظمات اهدهتش لتيا الشدیدة المنافسة بیئة في
 المعاصرة جهالمناهم أن مق ذلك، و تحقی یفتكال تخفیض قتو ال نفس فيو ب و العی تخفیضو  العملاء رضا

 نم عالیة لدرجات ولصحال في المنظمات یساعد جداً  منضبط جهمن وهو Six Sigma ستة سیجما جهمن
 المنظمات هأنتجت جهمن هوف ، مةو معد اهنو ك من راكثی تقترب منخفضة یاتو مست إلى بو العی لیلتقو  دةو الج
 في طمعاً  میةو الی یاتلالعمو  الأنشطةو  الأداء بةقامر  ىلع ومیق بحیث ،وهیكلها الأساسیة اهتایلبعم یختص فیما

   .ة لالشام دةو الجن م متقدمة لدرجة ولصحال

  :تم طرح مجموعة من التساؤلات التي تمثل اشكالیة بحثنا هذا و هي فمن خلال هذه الأهمیة 

 ةالسودانی ةبالشرك  ةعلى تحسین الصیانه الكهربائی Six Sigma  هنالك أثر لمعاییر سیجما ستةهل  - 
  .؟  لخطوط انابیب البترول

   .الأخطاء وخفض معدل إعادة العمل هل هنالك علاقة بین تطبیق منهجیة ستة سیجما ومنع الفاقد وتقلیل - 
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یجاد أفضل الطرق للقیام بأعمال  -  هل توجد علاقة بین تطبیق منهجیة ستة سیجما وزیادة القدرة التنافسیة وإ
  . الصیانة الكهربائیة

فصول حیث یتناول الفصل الأول الإطار النظري  ةأربعو للإجابة على هذه التساؤلات قُسِم عملنا هذا إلى 
ونماذج للأداء ، وروادها، للدراسة والفصل الثاني یستعرض منهجیة ستة سیجما من خلال تعریف الجودة

المتمیز، ومنهجیة ستة سیجما نشأتها ومعاییرها وأهدافها، أدواتها وطرق تطبیقها، و في الفصل الثالث نتطرق 
الشركة السودانیة لخطوط أنابیب النترول، وتطبیق ستة سیجما علي قسم و لمحة عن  إلى الصیانة الكهربائیة

جراءات الدراسة   .عن كل ما جاء في بحثنا التوصیاتالنتائج و و  الصیانة، ثم في الرابع نتعرض إلى طریقة وإ

 :مشكلة الدراسة )٢- ١(

قدیم المنتجات دف الي تتتكون مشكلة الدراسة من عدة متطلبات تسعي لها الشكركات المؤسسات التي ته
  : العملاء وتتلخص في النقاط التالیة  والخدمات لكسب رضا

عاده  )Mistakes(الاخطاء  وتقلیل) Eliminate Wastes(الفاقد  منع/ 1              .)Rework(العمل وإ
   .للشركة التنافسیة القدرةرفع و  الربحیة زیادة/ 2

 .سیجما ةست ةبإستخدام منهجی ةالكهربائی ةالصیانالعمل بقسم  داءلأ الطرق فضلأ إیجاد/ 3

 :أهمیة الدراسة )٣- ١(

 كأسلوب في الضبط والرقابة، Six Sigma الدراسة الحالیة أهمیتها من أهمیة منهج سیجما ستة تستمد
دامة التشغیل  وبالتالي تحقیق مستویات أداء عالیة والصیانة الكهربائیة كوسیلة للمحافظة علي الممتلكات وإ

 لمرافقیتطلب من ا ، وهذا ما العاملة بنفس القطاع والمؤسسات اتشركت بالمقارنة مع المنافسین من الشركالل
عملائها لتحسین عملیة تقدیم خدماتها، وبالتالي تخفیض  من التعرف على احتیاجات المجال هذافي  عاملةال

  .رباحبالنتیجة النهائیة على تحقیق مستویات عالیة من الأ التكالیف بما ینعكس

  

 



5 
 

 :أهداف الدراسة )٤- ١(

رتقاء ستراتیجیة التي تسعى إلیها المؤسسات الخدمیة والصناعیة الخاصة والحكومیة للإمن الأهداف الإ
                                                                                                   .الخدمة حتى تصل لدرجة التفوق والقرب من الكمال وأبمستوى المنتج  

سیجما التي تعد  ةست إستراتیجیةبإستخدام  ةالكهربائی ةتحسین عملیة الصیان هوللبحث هذا الرئیس  الهدف/ 1
                                                                                     .المجالفي هذا  ةالمتبع ةن أحدث الطرائق الإحصائیم
التي تكون   ةسیجما مع بعض الطرق الإحصائی ةست ةفي التعریف الفكري والتطبیقي لطریق ةالمساهم/ ٢

                                                                                                                .ةالإنتاجی ةتحسین العملی ةلها بغی ةملازم
محاولة و ات في ضوء نتائج تطبیق المنهج عملیتحدید سبل معالجة الإنحرافات التي تظهر في أثناء ال/ ٣

ة  الإنحراف الصفري ومن ثم ء وصولاً الى درجتقلیل الإنحرافات التي تؤثر في رغبات ومتطلبات العملا
                                                                                            . ةالعملی تحسین

                                                                                           .تحدیدها وكیفیة الأداء مؤشرات معرفة/ ٤
                                                     .بالأفضل المقارنة / المعیاریة المقارنات ومفاهیم بأسلوب العمل وتقییم قیاس/ ٥
  .هعملیات كل في القسم الخاصة بعمل المؤشرات وضع/ ٦

 :فرضیات الدراسة )٥- ١(

  : الفرضیة الرئیسیة

 ،التغذیة العكسیة والقیاس  ،إلتزام ودعم القیادة العلیا ( لایوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لمعاییر ستة سیجما 
بالشركة السودانیة لخطوط  علي تحسین الصیانة الكهربائیة)  الموارد ،العملیات والأنظمة  ،التحسین المستمر 

   .إحصائیة أنابیب البترول عند مستوي دلالة 

  : ویتفرع منها فرضیتان فرعیتان هما 

هنالك علاقة ترابطیة ذات دلالة إحصائیة بین تطبیق منهجیة ستة سیجما ومنع الفاقد وتقلیل لیست  :الاولي 
  .إحصائیة  دلالة عند مستوي الأخطاء وخفض معدل إعادة العمل
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ستة سیجما وزیادة القدرة التنافسیة توجد علاقة ترابطیة ذات دلالة احصائیة بین تطبیق منهجیة لا  :الثانیة 
یجاد أفضل الطرق للقیام بأعمال الصیانة الكهربائیة  . إحصائیة دلالة عند مستوي وإ

  :دراسة ال متغیرات )٦- ١(

    فتراضیاً للدراسةإتم تصمیم نموذجاً ، وفرضیاتها، نسجاماً مع مشكلة الدراسة وعملاً على تحقیق أهدافهاإ 
دراسة میدانیة لشركة خطوط  )منهجیة ستة سیجما وأثره في تحسین أعمال الصیانة الكهربائیة  تطبیق (
  )م ٢٠١٤- ٢٠١٢(نابیب البترول السودانیة للفترة من أ

   :یبینه الشكل الآتي

  متغیرات دراسة تطبیق منهجیة ستة سیجما وأثره في الصیانة الكهربائیة) ١(شكل رقم

  

  

  بالإعتماد علي معاییر ستة سیجما  الباحثمن إعداد : المصدر
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التغذیة العكسیة  ،التزام ودعم القیادة العلیا (  Six Sigmaسیجما  ةست ةمنهجیعتماد على معاییر تم الإ
 & Salaheldin) على ما أورده) والموارد ،العملیات والأنظمة  ،المستمر  التحسین ،والقیاس 

Abdelwahab, 2009: 23-35))منع الفاقد وتقلیل ( ةالكهربائی ةبتحسین الصیانأما ما یتعلق ،  )١
  على معاییرالباحث عتمد إ فقد) ة الكهربائی ةإیجاد افضل الطرق للصیان ، ةالتنافسی ةالقدر  ةزیاد ،الاخطاء 

جامعة عمان العربیة ،  منهج حدیث في مواجهة العیوب SIX-SIGMA  ،محمد عبد العال النعیمي  .د( 
  . ) ٢٠٠٧المؤتمر العلمي لجامعة الزیتونة نیسان ، للدراسات العلیا

 :منهجیة الدراسة) ٧- ١(
 :أسلوب الدراسة

، ویهتم بوصفها وصفاً دقیقاً  الظاهرة استخدام المنهج الوصفي والتحلیلي، الذي یعتمد على دراسة الواقع أو تم
، ومنویعبر عنها تعبیراً كیفیاً  ستخدام الأسلوب التطبیقي، عن طریق جمع البیانات وتحلیل إخلال  وكمیاً

العدید من  ستخدامإستخدام الأسلوب التطبیقي المتضمن إكما تم .  ختبار فرضیات الدراسةوإ  محتویاتها
 .الطرق والمعالجات الإحصائیة ذات العلاقة بموضوع الدراسة

  :معلومات وقد تم الإعتماد علي مصدرین أساسیین لل

ستقصاء أدبیات الدراسة وهي الكتب والمراجع والدراسات العربیة : المصادر الثانویة/ ١ تتمثل في مراجعة وإ
والأجنبیة ذات العلاقة بالموضوع والدوریات والتقاریر التي تناولت موضوع الدراسة والمطالعة في مواقع 

  .الانترنت ذات الصلة 

الجوانب التحلیلیة لموضوع البحث تم جمع البیانات الأولیة من خلال الإستبانة لمعالجة : المصادر الأولیة/ ٢
  .كأداة رئیسیة للبحث ، صممت خصیصاً لهذا الغرض ووزعت علي العاملین بالشركة محل الدراسة

  

  
                                                             

(1 )Salaheldin, Ismail Salaheldin and Abdelwahab, Iman Shafee,(2009), (Six Sigma Practices in the Banking 
Sector in Qatar) ,Global Business and Management Research :An InternaƟonal Journal, Vol.1,No.1:23-35 
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  :مجتمع الدراسة وأدواتها

ح مجتمع الدراسة جمیع یعرف مجتمع الدراسة بأنه جمیع مفردات الظاهرة التي یدرسها الباحث، وبذلك أصب
وبناءً علي مشكلة الدراسة وأهدافها فإن المجتمع . الأفراد أوالأشیاء الذین یكونون موضوع مشكلة الدراسة

نابیب البترول ، أالمستهدف یتكون من القائمین علي أعمال الصیانة الكهربائیة بالشركة السودانیة لخطوط 
العینة التي یتم فیها إختیار وحدات المجتمع علي أساس الملائمة  وقد تم إستخدام أسلوب العینة الملائمة وهي

) ٥٠(لشركة السودانیة حیث تم توزیع توزیع الإستبانة علیهم من داخل امن خلال توفر الأشخاص المراد 
  .إستبانة خضعت جمیعها للتحلیل 

  :أدوات الدراسة 

منهجیة ستة سیجما  تطبیق ( للدراسة اً إستبینتم تصمیم ، تحقیق أهدافهال فرضیاتهااً مع مشكلة الدراسة و تنسیق
  وأثره في تحسین أعمال الصیانة الكهربائیة 

  )م ٢٠١٤-٢٠١٢(دراسة میدانیة لشركة خطوط انابیب البترول السودانیة للفترة من 

   Six Sigmaسیجمامنهجیه سته  عبارات محاور دراسة اثر تطبیقتم الاعتماد على 

إمكانیة التوافق لسیاسات ( دراسة  هتعلى ما أورد)  ةالبشری والمواردالتدریب  ،التزام ودعم القیادة العلیا (  
الدكتور ، دراسة حالة مؤسسة كوندور الصناعیة، التدریب في المؤسسة الإقتصادیة مع تطبیق ستة سیجما

العدد ، بغداد للعلوم الإقتصادیة الجامعة  منشور بمجلة) جامعة المسیلیة،  بوقره رابح والاستاذه زواوي حمیده
  . ٢٠١٢الثلاثون

منع الفاقد وتقلیل  ،العملیات والأنظمة  ،المستمر  التحسین ،التغذیة العكسیة والقیاس ( بمحاور أما ما یتعلق 
ارات ي عبعلالباحث عتمد إ فقد)  ةالكهربائی ةفضل الطرق للصیانأ، إیجاد  ةالتنافسی ةالقدر  ةالاخطاء ، زیاد

، دراسة حالة الجامعات  التدقیق الداخلي ةلتحقیق جود إستخدام معاییر ستة سیجما( وردته دراسة أمحاور ما 
الفلسطینیة بقطاع غزه، بحث تكمیلي لنیل الماجستیر في المحاسبة والتمویل في الجامعه الاسلامیة كلیة 

  ) .٢٠١٢الدكتور ماهر موسي درغام التجاره  قطاع غزه ،إعداد جیهان صلاح الدین ابوناهیة إشراف 
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 الدراسات السابقة : المبحث الثاني 

البحث  ةخلصت العدید من الدراسات التي استهدفت التحقق من أثر تطبیق ستة سیجما وفي سیاق منهجی
التي ستسهم في رسم المسار الهیكلي والبنائي له ودعم  ةوالمیدانی ةمن الدراسات النظری یمكن عرض عدداً 

  : ةالحالی ةهم ما یمیز الدراسأفیما یلي استعراض لهذه الدراسات مع اظهار .  فرضیاته

  :دراسات عربیة ) ١- ٢(

إمكانیة تطبیق ستة سیجما في مصانع الأسمنت (بعنوان  ) ٢٠١١،محمد احمد محمد الطائف ( دراسة/ ١
وعناصرها ومبادئها وأبعادها ، تقدیم إطار نظري حول ستة سیجما  والتي هدفت الي) . الیمنیةفي الجمهوریة 

ثارة اهتمام الإدارة العلیا حول أهمیته كما هدفت  .لیكون دلیلاً للمصنع قید الدراسة بهدف خلق الوعي وإ
توافر أبعاد ستة تحدید مدى و  .للتعرف على إمكانیة تطبیق عناصر ستة سیجما في المصنع محل الدراسة

أن هناك إمكانیة لتطبیق ستة سیجما في  وقد توصلت الدراسة الي، سیجما في المصنع محل الدراسة 
بینما جاء عنصر ، المصنع محل الدراسة حیث حصل المحور المتعلق بنظام المعلومات على المرتبة الأولى

  .التزام الإدارة العلیا في المرتبة الأخیرة 

 أقل إلى للوصول متقدم إحصائي ستة أسلوب سیجما( بعنوان) ٢٠١٠عبدالعال النعیمي، محمد (دراسة / ٢
 استخدام خلال من الخطأ مستویات تقلیل ستة في سیجما منهج أهمیة بیان إلى الدراسة هذه هدفت .)خطأ 

 تكالیف وأقل جودة أعلى ربط على ستة سیجما منهج یعمل إذ ، ستة سیجما منهجsix sigma معاییر
 بأقل عالیة دقة ذات نتائج یعطي ستة سیجما منهج تطبیق أن إلى الدراسة وتوصلت الخدمات، أو للإنتاج

 .عملیة ىتح أو خدمة أو فرصة ملیون لكل  3.4یبلغ ستة سیجما تحت المسموح الخطأ إن حیث الأخطاء
عطائها لدقتها الطریقة هذه اعتماد المفترض من لذلك  .للمنظمة التنافسیة المیزة وإ

 Six Sigma Practices in the(بعنوان ) Salaheldin & Abdelwahab, 2010(دراسة   3/
Banking Sector in Qatar (ستة سیجما منهج عن عملیة تطبیق الكشف إلى الدراسة هدفت هذه Six 

Sigma  إلى بالإضافة ستة سیجما استخدام منهج من المتوقعة المنافع لتحدید قطر دولة في البنوك قبل من 
 والبالغ الإداریة المستویات مختلف في العاملین من الدراسة عینة تكونت .الحرجة النجاح عوامل تحدید
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 من المتأتیة الفوائد من العدید هناك أن أبرزها كان النتائج من العدید إلى الدراسة توصلت وقد . 73 عددهم
  .والتقییم الرقابة ومنها ستة سیجما منهج استخدام

مدي توافر مقومات تطبیق ستة سیجما في (بعنوان ) ٢٠١١، سمر خلیل ابراهیم جوادة(دراسة  /٤
المستشفیات الحكومیة في قطاع غزه ودورها في تحسین جودة الخدمات الصحیة من وجهة نظر الإدارة 

طاع غزه هدفت الدراسة الي معرفة مدي امكانیة تطبیق ستة سیجما في المستشفیات الحكومیة في ق) العلیا
من وجهة نظر الادارة العلیا من خلال التعرف علي العوامل الرئیسیة والتي تشكل حجر الاساس للتطبیق 

الدراسة الي انه تتوفر  توقد توصل، تحسین الخدمات الصحیة والتعرف علي اثر تطبیق سته سیجما علي 
لیل واضح حول سیاسات واهداف الجودة كما یتوفر د، لدي الإدارة العلیا إستراتیجیة واضحة لعملیات التطویر

كما توصلت الدراسة الي ان تطبیق ستة سیجما له اثر في تحسین جودة الخدمات الصحیة ، في المستشفیات
  .وتخفیض الاخطاء الطبیة

قیاس مدي التزام المستشفیات الخاصة الحائزة على جائزة ( بعنوان ) ٢٠١٢،سینا أحمد الراوي(دراسة / ٥
هدفت الدراسة ) ز في محافظة عمان بمنهج ستة سیجما واثره في ضبط جودة التدقیق الداخليالجودة والتمی

بالمستشفیات الخاصة الحائزة على جائزة    Six Sigmaإلى التعرف على طبیعة تطبیق منهج سیجما ستة
لى الجودة والتمیز في محافظة عمان ضبط في    Six Sigmaأي مدى تؤثر معاییر منهج سیجما ستة ، وإ

وتوصلت . بالمستشفیات الخاصة الحائزة على جائزة الجودة والتمیز في محافظة عمان جودة التدقیق الداخلي
الي أن المستشفیات تلتزم بمعیار دعم الإدارة العلیا والتحسین المستمر بشكل عال جدا وهنالك اثر كبیر جدا 

  .لمنهجیة ستة سیجما علي ضبط جودة التدقیق الداخلي

هدفت الدراسة الي ) تطبیق سیجما ستة في المجال التربوي(بعنوان ) ٢٠٠٥، امل سلامة الشامان( دراسة/ ٦
تطبیق سیجما ستة في المجال التربوي بالمملكة العربیة السعودیة من خلال التعرف علي التعرف علي مفهوم 

أن : راسة الي النتائج التالیةتوصلت الد. سیجما ستة ومكوناتها وخصائصها واهمیتها بالنسبة للقیادة الاداریة
سیجما ستة هي إمتداد مباشر لإدارة الجودة الشاملة فهي نظام شامل یسعي لمرحلة الاعیوب في إنتاج 
شباع رغباتة عن طریق تجوید المنتج وتخفیض تكالیف الإنتاج ورفع الأرباح  المنظمة لإرضاء العمیل وإ

دارة الجودة الشاملة في التركیز علي العمیل والتخلص من الفاقد وكذلك تجتمع ستة سیجما مع إ



11 
 

حتیاجاته العمل علي تقدیم ستة سیجما ضمن البرامج التدریبیة التي تقدم : وكذلك من أهم توصیات الدراسة.وإ
حتیاجات المستفیدین ، للقیادات التربویة علي مختلف مستویاتها الإداریة  ضرورة التعرف علي رغبات وإ

بشكل مستمر وبذل الجهد في تحقیقها خاصة مع وجود ) المجتمع،سوق العمل ،أولیاء الأمور ،الطلاب(
  لي تغییر إحتیاجات العملاء التطورات التكنولوجیة والمعلوماتیة وغیرها التي تؤثر بشكل كبیر ع

تطویر أداء تنفیذ الهیاكل الخرسانیة في قطاع (بعنوان ) 2012، حسن عبد الصاحب مهدي(دراسة / ٧
هدفت الدراسة ) في قسم الهندسة المدنیة)   Six Sigma(عراق باستخدام التقنیة الإداریة الحدیثة التشیید في ال

الي تطویر الأداء وتحسین الجودة بالنسبة للمشاریع الإنشائیة من خلال تحسین الأداء في أعمال تنفیذ 
على منهجیة ستة سیجما، ولغرض تحقیق هدف البحث فقد اعتمد الباحث أولا  عتماداً إالهیاكل الخرسانیة 

على الدراسة النظریة الشاملة لمفاهیم الجودة ثم الحدیث عن منهجیة ستة سیجما كنظام یعمل على تقلیل 
المفتوح التي قام بها الباحث عن طریق أجرائه للاستبیان  وثانیا على الدراسة المیدانیة العیوب وتحسین الجودة

المهندسین من ذوي الخبرة في مجال تنفیذ المشاریع   المتمثل بالمقابلات التي أجراها الباحث مع شریحة من
استطاع من خلالها تصمیم استمارة استبیان مغلق اشتملت على محاور البحث الرئیسة وتم توزیعها  الإنشائیة

ال، كما قد قام الباحث بتطبیق منهجیة على عینه مختارة من المهندسین من ذوي الخبرة في هذا المج
)DMAIC  (  وهي إحدى الأسالیب المعتمدة لتطبیق ستة سیجما على الحالة الدراسیة) مشروع مختبر

لغرض تحدید أهم العیوب التي قد تظهر عند تنفیذ الهیكل الخرساني وتقییم ) الإنشاءات في جامعة بغداد
ل أسباب حدوث هذه العیوب واقتراح إجراءات لتطویر الأداء مستوى جودة تنفیذ الهیكل الخرساني ثم تحلی

وتوصلت الدراسة الي أن مستوى سیجما للحالة . وتحسین الجودة اعتمادا على المسح المیداني الذي تم إجراءه
ویعتبر  ٢١١٩٠٥وعدد العیوب لكل ملیون فرصة لحدوث العیب هو  ٢.٣٥الدراسیة التي تم اختیارها هو 

إن   ،ا قلیلا جدا ونسبة العیوب كبیرة مما یدل على تدني مستوى الجودة للحالة الدراسیةمستوى سیجما هذ
العمل على تقلیل الأخطاء ومنع حدوث العیوب وتحسین الأداء ومستوى الجودة یؤدي إلى توفیر في الكلفة 

في قطاع التشیید وتقلیل الوقت المطلوب وبالتالي زیادة أرباح الشركات الإنشائیة، حاجة الأیدي العاملة 
 .للتدریب لزیادة كفائتهم في التنفیذ وخصوصا فیما یتعلق بأعمال تنفیذ الهیكل الخرساني
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أثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة في صیانة (بعنوان ) ٢٠١٢،عثمان احمد المصطفي حیاتي(دراسة / ٨
في صیانة السیارات وتصمیم هدفت الدراسة الي التعرف علي أثر تطبیق إدارة الجوده الشاملة ) السیارات

نموذج مطور مستوحي من أهداف إدارة الجودة الشاملة لصیانة السیارات  لضمان عملیة إنسیاب عملیة 
وصولا لأهداف الدراسة وللإجابة علي أسئلتها إنتهج الباحث المنهج . الصیانة بصورة أحسن مما هي علیه

تعمل في مجال صیانة السیارات بالمملكة العربیة وطبقت الدراسة علي ثلاث شركات ، الوصفي التحلیلي 
نهم یتسلمون سیاراتهم بحالة ، توصلت الدراسة الي أن الزبائن راضون عن أداء مراكز الصیانة . السعودیة  وإ

ن برنامج الصیانة فیها واضح ، جیدة بعد الصیانة  ن جودة الصیانة فیها عالیة ، وإ ولكنهم غیر راضین ، وإ
رتفاع تكلفة الصیانة ، یانة عن طول فترة الص ن التواصل مع المركز سیئ للغایة ، وإ كما توصلت الدراسة .وإ

الي تصمیم نموذج مطور یمكن تطبیقه في صیانة السیارات وأوضحت نتائج تطبیقه عن طریق المحاكاه 
تضح    .انه یقلل كثیرا من الوقت والتكلفةبإستخدام برنامج وإ

  :دراسات أجنبیة ) ٢- ٢(

 A study for critical success factor for Six(بعنوانHakeem Khan,2005)  (ة دراس/ ١
Sigma Implementation In UK Organizations   ( هدفت الدراسة الي التعرف علي العوامل الحرجة

كما هدفت الي التعرف علي المشكلات التي تواجه تطبیق ستة سیجما ، لتطبیق ستة سیجما في بریطانیا
 ٧٥علي  ةحیث أجریت هذه الدراس،في المؤسسات التي بدأت بالتطبیق او التي في طور التطبیقخاصة 
دعم : الدراسة لأهم العوامل التي تؤثر علي تطبیق ستة سیجما في هذه المؤسسات تكما تطرق، مؤسسة

ستخدم ، التدریب والتعلیم، الإتصالات الفعالة، ثقافة التغییر ، وتأیید الإدارة العلیا الباحث في جمع البیانات وإ
حیث كان ، وقد توصلت الدراسة الي أنه مازال تطبیق ستة سیجما في طور البدایة. الإستبیان الإلكتروني

كما توصلت الدراسة الي اهم المشاكل  ،السبب الأساسي لتطبیقها هو ضغط المنافسة والحاجة الي التغییر
وكذلك عدم التأیید ، ادر وعدم كفایة البیانات المجمعةالتي واجهت تطبیق ستة سیجما فتمثلت في قلة المص

  .من الأدارة لتطبیق إستراتیجیة ستة سیجما
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  :بعنوان)   Haikonen, etal،٢٠٠٤(دراسة / ٢
)Exploring Six Sigma and CI Capability Development: Preliminary Case Study 

Findings on Management Role(  
وذلك من خلال ) CI(ستة سیجما كطریقة لتطویر قدرة عملیات التحسین المستمر تعرف هدفت الدراسة الي ال

من حملة الحزام ) ٥٠(التركیز علي الدور الإداري في عملیات التحسین المستمر، شملت الدراسة عینة 
) ٣(د الاسود في أحدي شركات التورید الخاصة بشركة نوكیا في فنلندا ، وقد تم جمع البیانات عن طریق عق

اما . ورشات عمل وبناء علي ما تم التوصل إلیه خلال الورش تم إعداد إستبیان خاص لتحقیق هدف الدراسة
عن النتائج فتوصلت الدراسة الي وجود نظام تقاریر ضعیف لا یخدم القرارات الحرجة التي تتخذ من قبل 

ریة وهذا یرجع الي نظام التقاریر الضعیف الإدارة العلیا، كذلك لا توجد جهود لتوحید وتوجیه النشاطات التطوی
والذي ینتج عنه ایضا عدم توفر الدقة في القرارات الحاسمة والمهمة للشركة حیث لا تصل المعلومات للإدارة 

 .في الوقت المناسب وایضا لا تعطي المعلومات في الوقت المناسب
 The Effectiveness Of ISO And Six Sigma In Health(بعنوان ) Heuvel,2001(دراسة / ٣

Care   ( هدفت الدراسة الي تطبیق أداتین من إدوات الجودة وهيISO  وستة سیجما في القطاع الصحي
و منهجیة ستة سیجما لتطبیقها في القطاع  ISOوذلك من خلال التعرف علي مدي صلاحیة كل من معاییر 

دام المنهج دراسة الحالة حیث تم إستهداف وهل یمكن الدمج بین تطبیق هاتین الأداتین، وتم إستخ، الصحي
تطبیق كل من  ت نتائج الدراسة تشیر الي أنكان. في مدینة بیفیرویك في هولندا) Red Cross(مستشفي 

كما تم تحقیق ،ستة سیجما والآیزو بنجاح مع تحقیق قفزة نوعیة في تحسین جودة الخدمات الصحیة المتقدمة 
كما تم الإنتهاء من € ملیون  ١.٢ث تم تحقیق وفورات مالیة وصلت الي وفورات وتخفیضات في التكالیف حی

كما ،كما تم تحسین عمل الموظفین من خلال الدورات التدریبیة التي تم عقدها للموظفین، مشروع بنجاح  ٢١
تم التوصل الي أن ربط كل من ستة سیجما والآیزو سوف یكون له دور مهم لحل جمیع المشاكل المالیة في 

  .عایة الصحیةالر 
 Jayakar سیجما في مكتبة  ٦تنفیذ (بعنوان ) ٢٠١١،Ujvala Sudhir Ulhe، S.K. Patil(دراسة / ٤

في عام “ بون”سیجما في جامعة  ٦وقد تم الإشارة في هذه الدراسة إلى أنه تم تنفیذ  )بالهند Puneبجامعة 
في مرحلة تجمیع العیوب تم تحدید ثلاث مجموعات اشتملت . وقد شمل التطبیق كل قسم في المكتبة ٢٠٠٧

بعد تحدید  .على ثلاث سیاقات تمثلت في سیاق الجودة، سیاق الإدارة، والأخرى في سیاق التقسیمات الإداریة
 ٢٥العیوب أو الأخطاء واختیار المناطق التي سوف یبدءوا فیها التصحیح، تمكنوا من تصحیح أكثر من 

لكن العمل تحسن  DPM ٣.٤على الرغم من أنهم لم یستطیعوا تحقیق مستوى . عیبا ٨٦عیبا من أصل 
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سیجما في  ٦ى مستوى عل ٣.٤المكتبة لا تزال تعمل على ذلك ویتوقع أن تحقق المكتبة . بشكل عام
  .المستقبل القریب

سیجما في جامعة  ٦دراسة مفصلة لمزایا ومساوئ تنفیذ (بعنوان ) ٢٠١٠،Dong-Sug Kim(دراسة / ٥
Sungkyunkwan ،سیجما في كل قسم من أقسام الجامعة و تم  ٦والتي طبقت ) كوریا الجنوبیة، سیئول

رصد الباحث بعض . بتحلیلها باستخدام تقنیات نوعیة وكمیةجمع البیانات عن طریق المقابلة والاستبیان وقام 
سیجما مثل وضوح أسلوب العمل العلمي، وزیادة طاقات الإنتاج، وتحول المعرفة  ٦الآراء الإیجابیة لتنفیذ 
  .الخ…الذاتیة في شكل رسمي

ف المعاییر في حین تضمنت الدراسة آراء سلبیة مثل ضیق الوقت، وعدم الاهتمام في عدد الموظفین، وضع
  .وصعوبة تعریف عملیة العمل

ة، ولكن في الوقت الحاضر، فإنه جامعسیجما في ال ٦یخلص الباحث إلى أن هناك العدید من المزایا لتنفیذ 
هناك حاجة ماسة إلى الدعم التنظیمي وتغییر عقلیة . من المبكر جدا أن نتوقع تحقیق نتائج كبیرة من ذلك

  .سیجما ٦المشارك في 

  :أوجه الشبة والإختلاف للدراسات السابقة والدراسة الحالیة) ٣- ٢(

  مقارنة الدراسات السابقة مع الدراسة الحالیة) ١(جدول 

  وجه الإختلاف مع الدراسة الحالیة  وجة الشبة مع الدراسة الحالیة  عنوان الدراسة 
إمكانیة تطبیق ستة سیجما في مصانع 
الأسمنت في الجمهوریة الیمنیة 

)٢٠١١(  

تقدیم إطار نظري حول ستة   هدفت الي
وعناصرها ومبادئها وأبعادها ، سیجما

  لیكون دلیلاً للمصنع قید الدراسة

الدراسة الحالیة تبحث عن تحسین 
الصیانة بتطبیق المنهجیة والدراسة 

د السابفة بحثت عن مدي توافر ابعا
  بالمصنع للتطبیق المنهجیة

 متقدم إحصائي ستة أسلوب سیجما
  )٢٠١٠(خطأ  أقل إلى للوصول

 أهمیة بیان إلى الدراستان هذه هدفت
 من الخطأ مستویات تقلیل التطبیق في

 منهج معاییر المنهجیة استخدام خلال
  ستة سیجما

الدراسة السابقة درست المنهجیة ككل في 
جمیع المجالات أما الدراسة الحالیة 

  بحثت عن التطبیق وأثره في الصیانة

Six Sigma Practices in the 
Banking Sector in Qatar 

)٢٠١٠(  

المتبع التقییم تطبیق المنهجیة بغرض 
   عالمیاً 

تطبیق الدراسة في الأنشطة المالیة اما 
الدراسة الحالیة درسة تطبیق المنهجیة 

  في المجال الهندسي
أختلاف مجال التطبیق ثم الدراسة توصلت الدراستان الي ان تطبیق ستة مدي توافر مقومات تطبیق ستة سیجما 
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في المستشفیات الحكومیة في قطاع غزه 
تحسین جودة الخدمات ودورها في 

 الصحیة من وجهة نظر الإدارة العلیا
)٢٠١١(  

سیجما له اثر في تحسین الجودة 
  وتخفیض الاخطاء 

السابقة بحثت من وجة نظر الإدارة 
وجهات العلیا فقط اما الحالیة اخذت 

  الإدارة والعاملین

اس مدي التزام المستشفیات الخاصة قی
الحائزة على جائزة الجودة والتمیز في 
محافظة عمان بمنهج ستة سیجما واثره 
 في ضبط جودة التدقیق الداخلي

)٢٠١٢(   

إلى التعرف على  دفت الدراستانه
لى طبیعة تطبیق منهج سیجما ستة  وإ

أي مدى تؤثر معاییر المنهج في ضبط 
  الجودة

منهجیة مطبقة ال كانتالسابقة  دراسةال
مسبقاً في المستشفیات ولكن الدراسة 

  الحالیة تبحث كیفیة تطبیقها 

 تطبیق سیجما ستة في المجال التربوي
)٢٠٠٥(   

توصلت الدراسة الي أن سیجما ستة هي 
نظام شامل یسعي لمرحلة الاعیوب في 
إنتاج المنظمة لإرضاء العمیل وتخفیض 

والتخلص تكالیف الإنتاج ورفع الأرباح 
  من الفاقد

وصت الدراسة علي تقدیم ستة سیجما 
ضمن البرامج التدریبیة التي تقدم 
للقیادات التربویة ، والدراسة الحالیة 
طالبت بوضع ستة سیجما كمنهجیة 

  للتحسین المستمر
تطویر أداء تنفیذ الهیاكل الخرسانیة في 
قطاع التشیید في العراق باستخدام التقنیة 

في )   Six Sigma(یثة الإداریة الحد
  ) قسم الهندسة المدنیة

أهداف الدراستان كانت تحسین الأداء 
في الأعمال إعتماداً على منهجیة ستة 
سیجما ، حددتا مستوي سیجما الحالي 

  بغرض التطویر الي مستوي احسن

الهیاكل الخرسانیة بینما إنشاء تناولت 
موضوع تحسین   الدراسة الحالیةتناولت 
  صلاحالإو انة صیال عملیات

أثر تطبیق إدارة الجودة الشاملة في (
  )٢٠١٢( )صیانة السیارات

  الإهتمام بعملیة الصیانة/ ١
  منهج الدراسة الوصفي التحلیلي/ ٢

تصمیم نموذج ب تهتم السابقة كانت
الدراسة الحالیة اما صیانة التطبیقه في ل

  منهجیة عالمیهتطبق 
A study for critical success 
factor for Six Sigma 
Implementation In UK 
Organizations  

)٢٠٠٥(    

تطرقت الدراستان لأهم العوامل التي 
  تؤثر علي تطبیق ستة سیجما

الدراسة السابقة بحثت في الشركات 
  المطبقة والدراسة الحالیة تسعي للتطبیق

Exploring Six Sigma and CI 
Capability Development: 
Preliminary Case Study 

Findings on Management 
Role (2004)  

  

هدفت الدراستان الي التعرف ستة سیجما 
  كطریقة للتطویر في قدرة العملیات 

الدراسة السابقة إهتمت بمعیار التحسین 
المستمر فقط اما الدراسة الحالیة تناقش 

  جمیع معاییر ستة سیجما
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The Effectiveness Of ISO And 
Six Sigma In Health Care  
(2001)   

محاولة الجمع بین الایزو ومنهجیة ستة   دراسة تطبیق منهجیة ستة سیجما
سیجما اما الدراسة الحالیة اقتصرت علي 

  ستة سیجما فقط
 Jayakar   سیجما في مكتبة ٦تنفیذ 

  )٢٠١١(بالهند  Puneبجامعة 
المنهجیة للوصول تشابهتا في تطبیق 

  الي افضل الطرق للقیام بالاعمال
مجال التطبیق في الدراسة السابقة كان 
مكتبة بالجامعه اما مجال التطبیق 

  الحالي قسم للصیانة
 ٦دراسة مفصلة لمزایا ومساوئ تنفیذ 

، Sungkyunkwanسیجما في جامعة 
  )٢٠١٠(كوریا الجنوبیة ، سیئول

دف الإهتمام بمنهجیة ستة سیجما به
  الوصول لأقل نسبة من العیوب

الدراسة السابقة انتقدت تطبیق المنهجیة 
بمنظور ضیق الوقت وضعف المعاییر 

  وصعوبة تغییر عقلیة المشارك
  
 :السابقة الدراسات عن الحالیة الدراسة یمیز ما) ٤- ٢(

   : بالآتي تلخیصه السابقة یمكن الدراسات عن الحالیة الدراسة یمیز ما أهم إن

 إلى بالإضافة واضح، بشكل) معاییر ستة سیجما( الدراسة المعتمدة متغیرات بین رابطة دراسات وجود عدم
 هذه تعتبر حیث ، ةقطاع الصیان في Six Sigma سیجما  ستة معاییر بتطبیق دراسات متعلقة وجود ندرة 

 بالإضافة ،ةالصیان بمعاییر ستة معاییر سیجما ترتبط التي الباحث علم القلیلة حسب الدراسات من الدراسة
 التطبیق تم التي الزمنیة والفترة قطاع التطبیق حیث من السابقة الدراسات عن الحالیة اختلاف الدراسة إلى
   .بها

أظهرت الدراسات السابقة أن هناك إهتماما متزایدا وتوجهات ایجابیة نحو تطبیق ستة سیجما وهنالك علاقة 
  . بین تطبیقها وتحسین الأداء

 كبیر نجاح الدراسات من العدید أثبتت أن فبعد المجال هذا في للدراسات الحدیث التوجه مع یتوافق وهذا
قطاع  في ستة سیجما منهج تطبیق دراسة نحو یتجه التركیز بدأ يخدمال القطاع في ستة لمنهج سیجما

 سیجما منهج نجاح الدراساتهذه  وأثبتت وغیرها العالي والتعلیم والاتصالات الهندسي كالقطاع صناعاتال
  .أیضا القطاع هذا في ستة
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  الفصل الثاني

  منهجیة ستة سیجما

  

  مدخل لمنهجیة ستة سیجما: المبحث الأول 

 :مقدمة) ١- ١(

 تواجه التحدیات أن معاصرة مؤسسة أو شركة لأي یمكن لا هاما تنافسیا سلاحا تشكل الیوم الجودة أصبحت
 أو خدمیة مؤسسة أو إنتاجیة شركة المؤسسة هذه كانت وسواء .به تتسلح أن دون العولمة تیار یفرضها التي
 تتمكن حتى أولویاتها سلم في تضعه وأن الجودة بموضوع الاهتمام یتحتم علیها فإنه ربحیة، غیر منظمة حتى
 قوة وتنامي العالمیة التجارة حریة بفعل یوما بعد یوما تزداد التي العالمیة وجه المنافسة في الصمود من

 . الجنسیة الشركات متعددة

 القرن إلى جذورها تمتد أن بل الصناعیة، والثورة الصناعة عصر ولیدة لیست الجودة أن الكتاب بعض ویرى
 حیث حمورابي، قوانین من )٢٢٩( المادة تضمنته بما ذلك على ) العزاوي(ویدلل  .المیلاد قبل عشر الثامن
 من الفراعنة عن عرف ما كذلك .العمل  تنفیذ وحسن بالجودة الإهتمام ضرورة إلى بوضوح هذه المادة أشارت

تقان دقة   .هذا عصرنا باقیة حتى شواهد من تركوا وما معابدهم بناء في للعمل وإ

 حول إتفاق كلي یوجد لا هذا عصرنا حتى أنه إلا سلف، كما القدم في موغلة الجودة أن من الرغم وعلى
 الجودة معنى من فهم نتمكن وحتى إلیه، تنتمي الذي القطاع بحسب المفاهیم تتعدد إذ ، للجودة موحد مفهوم

 للجودة واضح إلى تعریف لنصل المتعددة مفاهیمها ونحلل الجودة ماهیة على نتعرف أن بد لا الشاملة،
  .وأبعادها

الجودة كانت موجودة من خلال القرون السابقة، وكل حضارة بالفعل ثبت أنها كانت لها جوانب مهنیة من 
ى { ومن تلك الحضارات الحضارة الإسلامیة حیث قال االله تعالي .. مفاهیم الجودة و التمیز رَ وا فَسَیَ لُ لِ إعْمَ قُ وَ
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ونَ  مِنُ ؤْ ـمُ الْ هُ وَ سُولُ رَ كُمْ وَ لَ إن االله { ینطق عن الهوي  االله العظیم  وقال النبي المعصوم الذي لاصدق } اللَّهُ عَمَ
والحضارة الصینیة وكذلك الرومانیة والمصریة حتى في العصر } یحب إذا عمل أحدكم عملاً أن یتقنه 

الجاهلي ثبت أنه كان هنالك شیئاً من الجودة والإتقان فالمهارات الفردیة مكنت الشعوب والحضارات أن تتفوق 
  .هذه أصول الجودة .. ى صعوبات الحیاة والبیئة وتنقل آثارها للآخرین یستمتعون بها ویعجبون منهاعل

 :الجودة  تعریف )٢- ١(

 یصعب حصرها أنه درجة إلى الجودة بموضوع والمهتمون الباحثون قدمها التي التعریفات وتباینت تعددت
 مع والمطابقة الموائمة للاستعمال إلى وأحیانا التفضیل درجة إلى تشیر التعریفات بعض بحسب فالجودة

في  المسئولین كافة شملت دراسة أظهرت وقد .أخرى أحیانا متطلباته وتلبیة الزبون على والتركیز المتطلبات،
 حیث المستطلعین، عدد یفوق التعریفات عدد وكان تعریف الجودة، إلیهم طلب حیث أمریكیة، شركة )٨٦(

 : )١( التالیة الجوانب التعریفات شملت

 .التمام .١

  . الثبات.٢

 .الفاقد تقلیل .٣

 .الإنجاز سرعة .٤

 .والإجراءات السیاسات مع المطابقة .٥

 .للإستخدام وقابلة جدیدة منتجات تقدیم .٦

 .مرة أول من الصحیح الإنجاز .٧

 .المستهلك إسعاد .٨

                                                             
(1) Nabil tamimi and Rose sebasttianelli ;(How firms define and measure quality) ;production and inventory 
Management journal 37, no.3, 1996. 
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رضائه للمستهلك الكلیة الخدمة .٩   .وإ

 المنتجات تصمیم قبل علیها التعرف یتم الزبون حاجات أن من التأكد تعني الجودة أن إلى) Holpp(ویشیر 
 (ANSE)للمقاییس الأمریكي الوطني المعهد أما (ASE) للجودة الأمریكیة الجمعیة وكذلك . )١(الخدمات أو

 حاجات تلبیةعلى  والقدرة الخدمة أو بالمنتج المتعلقة والخصائص المزایا مجموعة أنها على عرفوها فقد
 .)٢(المستهلكین 

 هتمامات المستهلكإ و  حاجات لتغیر نظراً  الجودة تعریفات لتعدد أساسیة حاجة هناك أن إلى  )جارفن (ویشیر
 التي الجودة الثمانیة لأبعاد المبادئ خلال من الجودة تعریفات في والاختلاف التنوع فهم ویمكن الوقت عبر

 .جارفن وصفها

 .الخاصة بالمستهلك والتوقعات الرغبات تحقیق على الخدمة أو السلعة قدرة إلي یشیر :الأداء .١

 .للمستهلك تقدم فیما غیرها عن الخدمة أو السلعة تمیز قد التي الخصائص :التمیز .٢

 ظل ظروف في معینة زمنیة لفترة المواصفات حسب المنتجة السلعة تحمل مدى  :والكفاءة الجدارة .٣
 .العادي الإستخدام

 .الموضوعة والمعاییر للمواصفات الخدمة أو السلعة مطابقة :للمعاییر المطابقة .٤

 .طویلة لفترة الأداء على السلعة قدرة : الزمني العمر .٥

 .بسهولة والمستخدمة المنتجة السلع صیانة إمكانیة مدى : ةالصیان .٦

أو  مذاقا شكلا أو الخدمة أو السلعة على تضفي التي موضوعیة الغیر الخصائص مجموعة :المظهر .٧
 الخدمات أو السلع جودة للحكم على یستخدمونها أنهم كما المستهلكین، أذواق تحددها ما غالبا والتي رائحة،

 .یستهلكونها التي

                                                             
(1) Holpp,L., (1989) (10 Reasons Why Total quality Is Less than Total  ) Training, October 1989. 
(2 )Jams R.Evans and William M.Lindsay(The management and control of quality) South-Western, 2002, 
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 لجودة أو الفعلیة الملموسة المقاییس عن تختلف مباشرة، غیر مقاییس العملاء یستخدم عندما :الإدراك .٨
 یتعامل وكیف وانطباعاته خبراته السابقة منطلق من خاص بشكل العمیل بإدراك المقاییس هذه وترتبط السلعة

   .)١(حوله  من مع

ویعرفها فیلیب ) ٢((Fitness For use)الملائمة للاستخدام،"على أنها  (Juran)جوزیف جوران  وعرفها
ویعرفها أیضا   )٣((conformance to requirements)على أنها الالتزام بالمتطلبات  (Crosby)كروزبي 

 getting)وأن یعمل كل فرد بشكل صحیح من المرة الأولى،  )٤( zero defect)" (انعدام العیوب"على أنها 
everyone to  do it right the first time) (٥)  .  ویعرفها إدوارد دیمنج(Deming) تحقیق (على أنها

 )قبلاً احتیاجات وتوقعات المستفید حاضراً ومست

(Meeting customer’s needs and expectation, present and future) (٦) .  

طریقة للتحسین المستمر للأداء في جمیع مستویات العملیة (كما أن إدارة الجودة الشاملة عرفت على انها 
 (٧))والمالیة المتاحةالإداریة وفي كل المجالات الوظیفیة بالمنظمة وذلك باستخدام كافة الموارد البشریة 

إستراتیجیة تنظیمیة یصحبها مجموعة من الوسائل تقود المنظمة لأن تقدم للمستفید ( وعرفت على أنها
  .  (٨))منتجات وخدمات ذات جودة عالیة

  

  

 

                                                             
(1) Garvin,D.A, Managing Quality: The Strategic and Competitive Edge (New York " The Free Press),1988. 
(2)Joseph M. Juran: Juran on Leadership for Quality. New York: The Free Press, 1989. 
(3) Philip B. Crosby: Quality is Free, New York: McGraw-Hill Inc., 1979 
(4) Philip B. Crosby. 1979 & 1984, op. cit 
(5) Philip B. Crosby, 1984, op. Cit. 
(6) W. Edwards Deming: Out of the Crisis, Cambridge, MA: MIT, 1986.  
(7) Bruce Brocka and Suzanne Brocka: Quality Management: Implementing the Best Ideas of the Masters, 

Homewood, IL: Business One  Irwin, 1992, P. 3 
(8) Sang M. Lee, Fred Luthans, and  Richard M. Hodgetts: “Total Quality Management: Implication for Central and 

Eastern Europe”, Organizational Dynamics, Vol. (20) Dpring 199, P. 44. 
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    :رواد الجودة ) ٣- ١(

 فیلیب دیمنج، ولیم من كل قدمها التي والمشاركات الإسهامات أن على والباحثین الكتاب معظم یجمع
 ساسار لیوناردو ، دونالد بیرویك ، كنوي بیل ، إیشاكاوا كورو ، باوم فاین أرماند ، جوران جوزیف كروسبي،

 الجودة إدارة مفاهیم أو بمفهوم بعرف ما بات مجموعها في شكلت ، وغیرهم وجارفن تاغوشي إلي بالإضافة ،
 إلا ، الشاملة الجودة مفاهیم وتطویر نشر في مباشر أسهموا بشكل الرواد هؤلاء أن من الرغم وعلى ، الشاملة

 المجال هذا في والأهم الأبرز تعتبر ، باوم وفاین وجوران دیمنج وكروسبي من كل قدمها التي المساهمات أن
 هؤلاء بعض إلي التطرق وسیتم الحدیثة الجودة مفاهیم لنشر الأوائل الرواد على أنهم هؤلاء إلي وینظر ،

 . البحث الذي یخدم بالقدر الرواد

  ):١٩٠٠-١٩٩٣( دیمنج إدوارد ولیم - ١

 ثوري بأنه إنسان وصفه الكتاب احد أن لدرجة الأوائل الجودة رواد وأشهر أهم من واحدا بحق دیمنج یعتبر
 یكن لم التغیر هذا ولكن حتى تماما، العالم تغیر حیاته خلال " قائلا "دوبینز" ویضیف ثوري، زمن في یعیش
  )١(. حیاتنا وطریقة تفكیرنا أیضا أسلوب بل نفعله ما فقط لیس نغیر أن یریدنا كان فقد .له بالنسبة كافیا

 النظم داخل هذه والمهام العملیات وأن المستهلكین، لخدمة مصممة النظم من مجموعة المنظمة دیمنج اعتبر
 عرف ما دیمنج المستهلك وضع رغبات تلبیة في المنظمة تتمیز وكي البعض، بعضها في وتؤثر مرتبطة
 دیمنج، بعجلة أیضا فیما یعرف المتمثلة مساهماته إلي بالإضافة الجودة، لإدارة عشر الأربعة بالنقاط

   التفصیل من بشيء إلیها الإسهامات، سنتطرق هذه على أكثر وللتعرف .للجودة القاتلة السبعة والأمراض

  

  

  

                                                             
(1 )Dobyns L. and Crawford – Mason C. "Thinking about quality wisdom and the Deming philosophy" Random 
House, INC. New York 1994. 
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  دیمنج عجلة )٢(  رقم الشكل                       )١(: دیمنج عجلة

  
  )اخضیر عادل نها( الصحیة الخدمات في الجودة ضمان سلسلة مجلة :المصدر          

 ):١٩٠٤- ٢٠٠٨(جوران جوزیف - ٢

 المهتمون یتداولها مؤلفات عدة وله ومراقبتها الجودة إدارة مجال في كثیراً  جوران جوزیف الدكتور ساهم
 Quality planning and(أشهرها  الكتب من الكثیر تألیف في غیره مع واشترك بها ویشتغلون بالجودة

Analysis (المقالات  مئات إلى بالإضافة. 

 .دیمنج شأن ذلك في شأنه الخمسینات أوائل منذ الیابانیة الجودة مؤسسي أهم من جوران ویعتبر

  (1).الإسهامات تلك وأشهر الجودة، إدارة في مساهماته خلال من جوران إشتهر

  Juran's 3 Basic Steps to Progress            الجودة نحو الأساسیة الثلاث جوران خطوات .١

        Juran's Ten Steps to Quality                الجودة          لتحسین العشر جوران خطوات. ٢

    Juran's Improvement Trilogy                  جوران                                 ثلاثیة .٣

  

 
                                                             

 ١٩٩٤ ,الأردنیة الصحة وزارة الصحیة، الخدمات في الجودة ضمان سلسلة مجلة "الصحیة الخدمات في الجودة مفهوم" اخضیر عادل نها ( ١)
(1)  Goestsh,Introduction to Total Quality: Quality, Productivity, Competitiveness 
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 ):١٩٢٦- ٢٠٠١(كروسبي فیلیب - ٣

 ١٤ مدة الجودة لشؤون المشارك  الرئیس مساعد أصبح حتى وترقي للجودة كمراقب حیاته كروسبي فیلیب بدأ
 Quality Without(وكذلك  (Quality Is Free)أشهرها     الجودة في الكتب من العدید ألف . عاما

Tears (أخطاء بلا برنامج كروسبي طور كما(Zero – Defect Program) )أسس وكذلك التصنیع في) ١ 
  . فلوریدا ولایة في للجودة كروسبي كلیة

 والعناصرالأساسیة الجودة لإدارة المطلقة الشروط علي المنتج نوعیة لتحسین نظریته في كروسبي یرتكز
  .للتحسین

 :النوعیة لتحسین المطلقة الشروط

 الإدارة تضعها التي الأساسیة الشروط مع المطابقة .١

 الوقایة طریقة إتباع .٢

 أخطاء وجود عدم هو الأداء معیار .٣

  .المطابقة عدم تكلفة هو الجودة مقیاس .٤

   :نماذج الاداء المتمیز) ٤- ١(

المنظومي ، ولقد  یستند مفهوم إدارة الأداء التمیز إلى إطار فكري یعتمد التكامل والترابط ویرتبط بالتفكیر
الجهود التنظیمیة المخططة التى تهدف إلى تحقیق التحسینات المستمرة والتمیز والإستجابة : عرفت على أنها

وفي ضوء هذا التعریف نستنتج بأن التمیز في  )٢( . للقوى الداعمة للتمیز وتحقیق المیزات التنافسیة الدائمة
الأداء ما هو الا محصلة الجهود التي تبذلها منظمة ما من أجل تحقیق رغبات عملائها إنطلاقاً من إكتشافها 

ومن أجل توحید القوى في هذا المجال وتعمیم هذه الفلسفة قدمت محاولات عدیدة لوضع . ثم الإستجابة لها

                                                             
  ١٩٩٦فرید زین الدین، المنھج العلمي لتطبیق إدارة الجودة الشاملة في المؤسسات العربیة ، منشورات كلیة التجارة ، جامعة الزقازیق مصر ،  ) ١(
إلى المؤتمر الدولي للتنمیة بن عبود علي احمد ، دور جوائز الجودة والتمیز في قیاس وتطویر الأداء في القطاع الحكومي ، ورقة عمل مقدمة )  ٢(

  ٥٠معھد الإدارة العامة ، ص: ، الریاض ٢٠٠٩نوفمبر  ٥-١ –نحو أداء متمیز في القطاع الحكومي : الإداریة 
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وأطر واضحة تسمح لجمیع المؤسسات بالوصول إلى الأداء المتمیز ویأتي في مقدمة هذه الفلسفة في مبادئ 
  :تلك النماذج الثلاثة

  . EFQMالنموذج الاوربي لإدارة الأداء المتمیز  .١

  . MBNQAنموذج بالدیرج لإدارة الأداء المتمیز  .٢

  .Deming Prizeالنموذج الیاباني لإدارة الأداء التمیز  .٣

  .النماذج الثلاثة لإدارة الأداء المتمیز بشئ من التفصیل والدقةوسنعرض 

  ):EFQM- 2010(النموذج الأوربي لإدارة الأداء المتمیز  - ١

أهم النماذج المستخدمة   )١( ویعتبر من EFQM Excellence modeLالنموذج الأوربي للأداء المتمیز أو 
في مجال الإدارة داخل أوربا وحول العالم ، ویمكن القول أن هذا النموذج یعتمد بشكل كلي على أساس 

ویقوم النموذج على فكرة مهمة مرتبطة بشكل واضح بإدارة . التحسین فهو بذلك صورة لإدارة الجودة الشاملة
والذي یشبه إلى حد كبیر عجلة دیمنج في مبادئه والذي یتكون من  RADARالجودة الشاملة وهي مبدأ 

  :العناصر التالیة

  .ویتم تحدید النتائج المراد الوصول إلیها في هذه المرحلة): Results(النتائج  .١

ویتم فیها تحدید المقاربات التي تساهم في تحقیق النتائج للخطط لها في ): Approach( نهجیةالم .٢
  .ولىالمرحلة الأ

  .وضع المقاربات في أطر محددة وبناء نظام): Deployment( تطبیقال .٣

ویتم مراقبة وتقویم المخرجات بالأهداف والقیام بالتحسین إذا ما تطلب ): Assessment(یم والتعدیل یالتق .٤
  .الأمر ذلك

                                                             
  ٦٥ص : ٢٠١٢التقییم الذاتي بإستخدام نموذج التمیز الأوروبي ، بحث بكلاریوس في الھندسة الصناعیة ، جامعة النجاح الوطنیة ، نابلس ،) ١(
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قیاس مدي فاعلیة المنهجیات المتبعة و تحلیل المخرجات لإستخدامها في عملیة  :) Review(المراجعة . ٥
  التحسین

  :الشكل التالي یوضح معاییر النوذج الأوربي

  نموذج التمیز الأوربي) ٣(شكل 
  

  
EFQMمعاییر نموذج التمیز 

القیادة

(10 %)

العاملون
(9%)

السیاسة 
والإستراتیجیة

(8%)

الموارد 
والشراكات

(9%)

العملیات

(14%)

نتائج 
الأداء 
الرئیسیة

(15%)

نتائج 
العاملین
(9%)

نتائج 
المتعاملین

(20%)

نتائج 
المجتمع
(6%)

معاییر المقومات

معاییر النتائج
١٣  

  )نموذج التمیز( تصویر من كتاب المجلس الأعلي للجودة الشاملة والإمتیاز :المصدر           

 ):MBNQA ) 2009- 2010نموذج جائزة بالدریج  - ٢

لقد كانت جائزة ماكوم بالدریج الأمریكیة أحد أهم الدروس المستفادة من الخبرة الیابانیة وذلك بعد ما لاحظ 
الأمریكیون أنه لا یمكن تعمیم الجودة في منتجاتهم إلا عن طریق جائزة وتوضح الأطر الكفیلة بتقدیم 

 Geniralعل محاولة مؤسسة الخطوط العریضة لأي مؤسسة راغبة في مواجهة العملاق الیاباني ، ول
Electric  الأمریكیة وسعیها للحصول على جائزة دیمنج الیابانیة هي القطرة التي أفاضت الكأس ودفعت

  .بالكونغرس إلى القبول بالنظریات الیابانیة في معنى الوصول إلى التمیز
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  :مبادئ وأهداف الجائزة 

نینیات من القرن السابق تتوجه نحو الجودة أكثر من أي لقد بدأت أنظار المدراء الأمریكیین في بدایة الثما
فوق في السلع والخدمات وقت مضى ، وخاصة بعد ظهور منافسة عالمیة شدیدة لا تقبل بأقل من الت

ولكن العجز عن تحقیق ذلك وتعمیم الوعي بالجودة في المؤسسات الأمریكیة بقى المشكل الرئیسي  المعروضة
  .صناع القرار آنذاك والتحدي الأكبر الذي واجه

أثناء محاضرة حول الإنتاجیة في البیت الأبیض تقرر أن وضع جائزة متعلقة  ١٩٨٣وفي سبتمبر من سنة 
بالجودة والإنتاجیة أصبح ضروریاً للنهوض بالإقتصاد الأمریكي وذلك في محاولة واضحة جائزة دیمنج 

وقع رونالد ریجن المرسوم  ١٩٨٧أوكتوبر  ٢٠ي سنة تقریباً وف ٣٠الیابانیة التي سبقت القرار الأمریكي ب
  .المتعلق بجائزة مالكوم بالدریج للجودة) ١٠٧ -١٠٠(

، تنافست  ١٩٨٧بعد أن تم إقرار جائزة مالكوم بالدریج للجودة من طرف الكونغرس الأمریكي سنة 
ؤسسات الأمریكیة وفي كل سنة تقدم للم. المؤسسات للحصول علیها كدلیل على بلوغها أعلى مراتب الجودة 

ثلاث جوائز سنویاً في مجالات الصناعة ، الأعمال الصغیرة والخدمات ولم یدرج قطاع الصحة والتعلیم إلا 
  ).بیل كلینتون(لیوقع علیها الرئیس السابق للولایات المتحدة  ١٩٩٩بعد سنة 

عي المتعلق بضرورة التمیز في عن إهتمام الكونغرس الأمریكي بإقرار الجائزة له ما یبرره من أسباب كبناء الو 
الأداء كأداة تنافسیة في الأسواق المنفتحة ، والتركیز على أسالیب التحسین المستمر ومتطلبات الجودة 
ستخدام هذه الجائزة كلغة تخاطب وتعامل بین المؤسسات والمنظمات ولقد عرفت جائزة بالدریج الأداء  وإ

  :الأداء العام للمنظمة بهدف إلى  مفهوم متحیز مرتبط بإدارة: التمیز على أنه

  .تقدیم قیمة مضافة مستمرة للزبائن تساهم في نجاح المؤسسة أمام أسواقها .١

  .تحسین كفاءة وقدرات المؤسسة .٢

  .تحقیق مبدأ التعلم في المؤسسة وبین الأفراد .٣
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  (1): مكونات النموذج

  .القیادة .١

  .التخطیط الإستراتیجي.٢

  . التركیز على الزبون .٣

دارة المعرفة .٤   .القیاس والتحلیل وإ

  .التركیز على القوة العاملة .٥

  .إدارة العملیات .٦

  .النتائج .٧

  : Demingالنموذج الیاباني لإدارة التمیز في الأداء نموذج  - ٣

تعتبر جائزة دیمنج للتمیز في الأداء المنبع والأصل الذي أستلهمت منه جمیع نماذج التمیز أفكارها ، وتعود 
بالیابان حیث خلد الشعب الیاباني جهود الدكتور ولیم دیمنج والذي أرتبط أسمه بحركة  ١٩٥١نشأته إلى سنة 

دة في إطار نموذجي یمكن لأي مؤسسة الجودة آنذاك في مؤسسة قائمة على تقدیم جوائز وفق معاییر محد
ترید الحصول على الجائزة تطبیقه كنظام إداري یصل بالمؤسسة إلى التمیز في أداها وتعتمد آلیة عمل 

  :هي(1)النموذج على تقسیم معاییر النموذج إلى أربعة مجموعات رئیسیة 

  .ها المنظمةیتحدى التوجه المنظمة من خلال معیار السیاسات التي تتبع:  التوجه  .أ

  .یتم دعم التوجه بمعاییر التنظیم والمعلومات ، تنمیة الموارد البشریة وتوحید المقاییس:  الدعم .ب

  .یتم تنفیذ عبر معاییر أنشطة ضمان الجودة والإدامة وأنشطة التحسین:  التنفیذ .ج

                                                             
(1)  WWW.baldrige.org 
(1)  Porter, L. J, & Tanner, S.J Assessing business excellence , Second edition oxford Publishing Elseevier butter 
worth – Heinemann , U.K , 2004, p 201. 
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لمستقبلیة ضمن السیاسات التي تقاس من خلال معیار التأثیر وبناءاً علیه یتم وضع الخطط ا:  النتائج .د
  :المستقبلیة لتوجیه المنظمة ، وتتضح هذه النقاط بالتفصیل فیما یلي

  .السیاسات .١

  .التنظیم .٢

  .المعلومات .٣

  .توحید المقاییس .٤

  .الموارد البشریة .٥

  .ضمان الجودة .٦

  .الإدامة .٧

  .التحسین .٨

  .التأثیر .٩

  .الخطط المستقبلیة .١٠

  ) Six Sigma(نشأة منهجیة سته سیجما  )٥- ١(

والذي یعمل في شركة  Bill Smithعلي ید المهندس  1987لقد طرح هذا المفهوم لأول مرة في عام 
موتورولا الأمریكیة وبهذا أصبحت ستة سیجما ماركة مسجلة باسم الشركة ، وقد استطاعت الشركة من خلال 

، إذ عمدت  1988في عام )  Malcolm Baldarigeمالكوم بالدرج ( استخدام ستة سیجما بالفوز بجائزة 
خطاء من الملیون وتقلیص عدد الوحدات المعیبة أ )٣.٤(إلي أن تكون نسبة الأخطاء المتحققة لا تزید عن 

بلیون  2.2من تكالیف الإنتاج التي كانت تنفقها لإصلاح الوحدات المعیبة أو إتلافها ، وتوفیر  5%وتوفیر
دولار خلال أربع سنوات الأمر الذي حث الشركات الكبرى العاملة في نفس مجال الصناعة علي العمل وفق 
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إلي ) Allied Signal(بتطبیقه في حین عمدت شركة الأید سجنال ) IBM(كة هذا المدخل فلقد قامت شر 
خمسمائة شركة في  1999شركة جنرال الیكترینك ، وبعد ذلك أخذ العدد یتزاید عدد الشركات حتى بلغ عام 

  . )١()Pande &Hollp(العالم 

الدفاع المدني الأمریكیة كل من هندسة الأنظمة في وزارة  (Six Sigma)قام بتطبیق منهجیة سیجما ستة 
ومنظمة ناسا للفضاء ، حیث تم اعتماد الأسالیب الإحصائیة المتقدمة في هذا المجال بین المدخلات 
ختبار إلي الإحصائیة من خلال إستخدام طرق التحلیل والمؤثرات وتصمیم  والإنتقال إلي العملیات من بناء وإ

ریقة بدأ من تحلیل آراء الزبائن ومتطلباتهم وآرائهم ویتم تحلیل والتطبیق العملي لهذه الط. التجارب والمحاكاة 
ذلك وفق خطة مبرمجة لتحدید أهداف المنظمة في عملیة تقدیم المنتج أو الخدمة بعد إجراء عملیات التحلیل 

فمثلاً . وتشخیص الأخطاء والهفوات التي تحدث في كل عملیات الإنتاج من خلال تتبع متسلسل للمراحل 
یقول مستخدمي الحواسب الشخصیة أن السرعة مهمة ، فكیف یتم تحویل هذه الفكرة البسیطة إلي عندما 

هل السرعة هي عدد دورات الجهاز في الدقیقة أم هل هي سرعة قبول وتخزین . خطوات حقیقیة للأداء 
  . المعلومات ؟ أم سرعة إیجاد المعلومات ؟ 

حل المشكلات قبل أن یبدأ فریق العمل بالتطویر الفعلي منهج ل Six Sigma) (لهذا یعد منهج سیجما ستة
والذي یساعد بإزالة الغموض منذ البدء بالعملیة التصمیمیة للإنتاج ، لذلك فإن الجذور التاریخیة لمنهج 

تعود لكون المنتجات قادرة علي تلبیة رغبات الزبائن لتوقعهم بأن المنتجات )  Six Sigma (سیجما ستة
خبرة وتشكیلیة واسعة من الأدوات في عدة التخصصات ، لذلك یتطلب إدخال تعدیلات  والعملیات تتطلب

وقد عملت شركة موتورولا علي . علي المودیلات لفهم كیفیة تأثیر توزیع الإختلاف علي الأداء المطلوب 
تبعتها شركة جنر  ال إلكتریك استخدام هذا المنهج الذي أوصلها للحصول علي جائزة مالكوم القومیة للجودة وإ

حیث تم إعتماده من قبل الجمعیة  ) Six Sigma (، وأتسع نطاق تطبیق منهج سیجما ستة 2000عام 
بإعتبارها معیار مهم في تصنیف الشركات المنتجة  ) (American Society for qualityالأمریكیة للجودة 

الخدمات مثل المستشفیات والفنادق  في أمریكا ، ومنها إنتقل هذا المفهوم في تطبیقات مهمة كثیرة في مجال
 .وشركات الطیران وغیرها 

                                                             
(1 )Pande , p, and Hollp, L( What is six sigma ) MC.Graw-Hil,New York,2002: ١١.  
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  تعریف منهجیة ستة سیجما )٦- ١(

ویعود  )١( نحراف العملیـة المحددة عن الكمالإتعبیـر إحصائي یقیس مدى  )SIGMA(یقصد بكلمة .١
یحظى بالقبول  )(غریقي صبح الحرف الإأنحراف وذلك بعد أن غریق مشیراً الى الإالمصطلح الى الإ

  .نحراف المعیاريالعالمي كونه الرمز الدال على الإ

  .(٢) فرصة جزء من كل ملیون (3.4)معدل عیوب المنتـوج وبنسبة  )Six Sigma(یمثـل .٢

جل تقلیل أكمفهوم الى الطریقة النظامیة التي ترتكز على المعلومات من ) Six Sigma(ما تشیر ك .٣
و الضیاع وتحسین العملیات مع التركیز على النتائج التي یمكن قیاسها من الناحیة المالیة مستهدفة أالتالف 

  . (٣)زیادة رضا الزبون 

كما أنه . هو أذكي الطرق لإدارة العمل  Six Sigmaأن سیجما ستة  )٤() Pande & Holpp(وبین .٤
ویهدف منهج سیجما . یضع العملاء في الترتیب الأول ویستخدم الحقائق والبیانات وصولاً إلي حلول أفضل 

  .نشطة إلي تجنب أكبر نسبة من الأخطاء الممكنة في كل الأ Six Sigmaستة 

ى أنها أداء العملیة التي ینتج عنها عل  Sigma Six سیجما ستة )٥(  (Maguire ,1999: 32) عرف .٥
 ، إذ أنه تعبیرDefects Per Million Opportunities(DPOM)  كل ملیون فرصة عیب في ٣.٤

المحتمل أن تصل إلى  دقة التي تعتبر قریبة إلى الواحد صحیح ومن) ٩٩.٩٩٩٦٦(إحصائي یشیر إلى 
 .ب إلى فاتورة زبون خطأمعی المثالیة والعیب أو الخطأ یمكن أن یكون أي شي من جزء

                                                             
(1)  (Six Sigma-Making Customer fell quality htm. 
(2) Maguire, M.,( Cow boy Quality) Quality Progress, March, 1999: 32. 
(3)  Stinikov Cataling (The  Six Sigma phenomena – old OR NEW PERCEPTION of Quality ?) lahai, huhtikun, 
April,2002: 3 . 
(4)  Pande , p, and Hollp, L(what is six sigma ) MC.Graw-Hil,New York,2002: 15. 
(5 )Maguire, M.,( Cow boy Quality) Quality Progress, March, 1999: 32. 
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كمفهوم الى الطریقة النظامیة التي ترتكز على المعلومات من اجل تقلیل التالف  Six Sigmaبینما تشیر  .٦
او الضیاع وتحسین العملیات مع التركیز على النتائج التي یمكن قیاسها من الناحیة المالیة مستهدفة زیادة 

  . )١( (Stinikov, 2002: 3) رضا الزبون

 أهمیة منهجیة ستة سیجما )٧- ١(

جوهریاً عن مبادرات الجودة التي كانت سائدة في عقدي السبعینات والثمانینات من  ستة سیجمایختلف مفهوم 
دارة الجودة الشاملة إذ یشتمل هذا المفهوم الجدید على مراقبة إ القرن الماضي كالتحسین المستمر و 

Controlling وقیاس ،Measuring وتحسین ،Improvingسلع (العملیات من أجل بناء منتوجات  ، قدرة
وترتكز الفكرة الأساسیة لهذا المفهوم على قیاس متطلبات الزبون  ، خالیة من كل أنواع العیوب) وخدمات

الأساسیة الحاسمة بوصفها أهدافاً تسعى المنظمة لتحقیقها ومن ثم الأداء مقابل هذه الأهداف أثناء التصنیع 
  .)٢( )Maguire,1999:32(قیق تلك الأهداف بعد صنع المنتوج عوضاً عن تح

یشتمل ) 6(أكثر من مجرد قیاس لمعدلات العیوب، إذ إن تنفیذ ستة سیجما یقدم برنامج الجودة عبر طریقة 
على تقدیم ودمج سلسلة واسعة من الأدوات والطرائق عبر مراحل تحسین الأداء ومن ثم تحسین الأرباح 

  . )٣( )Breyfogle,1999:1(كهدف نهائي 

تمثل طریقة نظامیة تستند بالدرجة الاساس على البیانات إذ أن أهم  ستة سیجمامما تقدم یتضح ان 
 (Management by Facts) هي اعتمادها اسلوب الادارة بواسطة الحقائق) 6(الخصائص التي تمیز 

داء أداء العملیة في بدایة المشروع كأساس للمقارنة المرجعیة مع تحدید نقاط إضافیة عن أعبر تسجیل 
جراءات التحسین المناسبة، كما یساعد تقدیم البیانات إختیار إالعملیة كلما تقدم المشروع مما یسهم في كیفیة 

رتكز الآراء السابقة على ت. بواسطة المخططات والرسوم البیانیة في توضیح أثر التحسین في اداء العملیة
إلا انه لا یوجد تحدید شامل لهذا المفهوم وقد یعود ذلك الى صعوبة ) 6(جوانب معینة ومهمة من مفهوم 

                                                             
(1 )Stinikov Cataling (The Six Sigma phenomena – old OR NEW PERCEPTION of Quality ?) lahai, huhtikun, 
April,2002. 
(2) Maguire, M.,( Cow boy Quality) Quality Progress, March, 1999. 
(3) Breyfogle Forest W.,(Implementing SIX SIGMA – smarter solutions using statistical methods  ) , New York, 
1999.  
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ل ) 6(وضع تعریف موحد لـ  لاختلاف زوایا النظر الیها بكونها أداة قیاس أو طریقة نظامیة او فلسفة تحوّ
ائمة على جمع وتحلیل البیانات الدقیقة عاكسة رؤیة الجودة التي نها طریقة نظامیة قأوبشكل عام یمكن القول 

نها السعي أسواء للسلعة المصّنعة او لمعاملة خدمیة،  )Opportunity(عیب لكل ملیون فرصة (3.4)تمثل 
عبر ثورة في طریقة عمل الاشخاص والمنظمات باجراء تغییرات جذریة تستند الى القرارات . جل الكمالأمن 

على البیانات مقدمةً مستوىً عالٍ من الادراك للانحرافات في جمیع جوانب عملیات الاعمال امتداداً القائمة 
 .)١( (Hahn et al., 2001:6) من تصمیم المنتوج ولغایة انجاز الطلب

  منهجیة ستة سیجما ئمباد )٨- ١(

 ستة سیجما منهج علیها تقوم التي الأساسیة المبادئ )Pande & Holpp, 2002: 14-16(كل من  أشار
 :)٢( وهي

  :العملاء على التركیز .١
ن استمرار المنظمة، والعاملین في الزبائن تشمل ستة منهج سیجما فلسفة في العملاء إن   المنظمة ونجاح وإ

 .وتوقعاتهم احتیاجات العملاء تلبیة على یعتمد
  :والبیانات الحقائق على المبنیة القرارات .٢

 تقویم عملیة في المنظمات تلك تقوم أفضل، حیث بیانات على المنظمة حصول في ستة منهج سیجما یساعد
 .یة وكاف واقعیة بیانات على التركیز من خلال الأداء

   :الداخلیة والأنشطة العملیات على التركیز .٣
ا أكان سواء بحد ذاته عملیة یشكل عملي إجراء كل فإن ستة سیجما تطبیق منهج عند  للمنتجات تصمیمً

ا أو قیاسا للأداء والخدمات   .للعملاء إرضاء أو للفاعلیة تحسینً
   :المسبق التخطیط على المبنیة الفعالة الإدارة .٤

 وفنیة إداریة إجراءات هناك أن حدوثها، بمعنى قبل المشكلة معالجة إلى تسعى الناجحة الإدارة بها أن ویقصد
 من بدلا المشاكل من الوقایة على أسلوب والتركیز تفادیها، أجل من وذلك المشكلة قبل حدوث اتخاذها تم

 .معالجتها
  :اللامحدود التعاون  .٥

                                                             
(1) Hahn, G. , Doganaksoy. N., Stanard, C.,( Statistical tools for six sigma), GE research & development center, 
2001. 
(2) Pande, p, and Hollp, L(what is six sigma) MC.Graw-Hil,New York,2002: ١٦-١٤  . 
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 من بدلا في المنظمة الإداریة مختلف المستویات بین التعاون على أهمیة ستة سیجما منهج یركز حیث
 مالیة موارد من الأخرى الأقسام احتیاجات معرفة الأقسام تستطیع التعاون خلال من إنه إذ بینهم، المنافسة

 .للمنظمة المستمر التحسین عملیة دعم على تساعد التي المختلفة المستلزمات من وغیرها وفنیة
  :المستمر التحسین  .٦
 التطویر، عملیة في ترغب التي للمنظمات المستمر التحسین أهمیة على ستة سیجما منهج فلسفة تؤكد 

 المترابطة والنشاطات الخطوات من سلسلة ثمرة هو العمل أن مفادها فرضیة أساس على المبدأ هذا ویرتكز
  .نهائیة محصلة إلى النهایة في تؤدي التي

  
 معاییر منهجیة ستة سیجما: المبحث الثاني 

 :معاییر منهجیة ستة سیجما )١- ٢(

 Pande and Holpp, 2002(و)١( (Salaheldin and Abdelwahab, 2009: 23-25) حدد كل من
 Sixمعاییر منهج سیجما ستة )٣() (Antony and Banuelas, 2002: 93-97و)٢() 14-16 :

Sigma وهي كالآتي:  

  :الإدارة العلیا  والتزامدعم  .١

تعتبر شرطاً أساسیاً لنجاح تطبیقه ، حیث  Six Sigmaإن مساندة والتزام الإدارة العلیا منهج سیجما ستة 
عملیة إستراتیجیة مهمة ینبغي أن تتبع من قمة المنطقة وتتطلب إقناع  Six Sigmaیعتبر منهج سیجما ستة 

 Sixوتحفیز العاملین في المستویات الإداریة الوسطي والإدارة الدنیا بأهمیة التغیر نحو منهج سیجما ستة 
Sigma  ولا بد أن یكون قادة الإدارة العلیا لدیهم الحماس والاهتمام لتطبیقه .  

  

                                                             
(1 )Salaheldin، Ismail Salaheldin & Abdelwahab، Iman Shafee،(2010)، (Six Sigma Practices in the Banking Sector 
in Qatar) ، Global Business and Management Research: An International Journal، Vol. 1، No. 1: 23-25. 
(2 )Pande, p, and Hollp, L(what is six sigma ) MC.Graw-Hil,New York,2002: ١٦-١٤  .  
(3 )Antony,J and Banuelas, R, "Key Ingredients For The Effective implementation of six sigma program" , 
Measuring Business Excellence , Vol .6, No.4,2002. 
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  :ة التغذیة العكسی .٢

إن توفر تغذیة عكسیة عن برامج الجودة وأدائها للموظفین والمدیرین في الوقت المناسب وبشكل مستمر 
یسمح بتحسن العملیات وبالتالي رفع مستویات الجودة مما یساهم في زیادة فرص النجاح والإبداع للمنشأة 

  . عملائها بها  ارتباطوزیادة 

  :التحسین المستمر  .٣

علي أهمیة التحسین المستمر للمنشآت التي ترغب في عملیة التطویر  Six Sigmaیؤكد منهج سیجما ستة 
ویرتكز هذا المبدأ علي أساس فرضیة مفادها أن العمل هو ثمرة سلسلة من الخطوات والنشاطات المترابطة 

 الانحرافاتمهماً لتخفیض  التي تؤدي في نهایة المطاف إلي محصلة نهائیة ، وبعد التحسین المستمر عنصراً 
  ي جودة الأداء وزیادة الإنتاجیة التي تحدث في العملیة الفنیة مما یساعد في الحفاظ عل

  :العملیات والأنظمة  .٤

علي أن كل إجراء عملي یتم في المنشأة هو عملیة بحد ذاته لذلك  Six Sigmaیؤكد منهج سیجما ستة 
یات والأنظمة المحور الأساسي الذي یساعد الشركة علي تحقیق العمل Six Sigmaیعتبر منهج سیجما ستة 

  .النجاح المستمر 

  :الموارد البشریة  .٥

بالموارد البشریة من خلال ربط نظامي الترقیات والحوافز بمنهج  Six Sigmaیرتبط منهج سیجما ستة 
وتعیین  Six Sigmaتة وربط مكافآت الإدارة العلیا بإنجاح تطبیق منهج سیجما س Six Sigmaسیجما ستة 

 . Six Sigmaمستشارین وخبراء منهج سیجما ستة 
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 :البناء التنظیمي لمنهجیة ستة سیجما )٢- ٢(

 Six Sigmaعندما تقوم الإدارة باختیار منهج سیجما ستة  )١(الاقتصادكر في الموقع الإلكتروني لوزارة ذُ  
في العمل داخل المنشأة فإن الدور الحقیقي لها یبدأ من خلال حشد عدد من قادة العمل وأعضاء  لتطبیقه

  .الفرق وقادة الفرق والمسیرین

لهم أدوار خاصة یطلق علیها أسماء  Six Sigmaكما أن أعضاء الهیكل التنظیمي لفریق عمل سیجما ستة 
والحزام  Master Black Beltالحزام الأسود الرئیس : مثل الشجاعةن فنو وهو فن من  هالكاراتیتعود إلي فن 

، وهذه المسمیات ابتكرها أحد خبراء موتورولا الذي Green Belt، والحزام الأخضر Black Beltالأسود 
  . فلها مسمیات أخري مألوفة أكثر الأخرىأما الأدوار . یعشق فن الكارتیه

  :)٣() Anbari،8-1 :2004(و  )٢()217- 2008:214بیرزیكوب،(وهي كما وضحها كل من 

  : Master Black Beltالحزام الأسود الرئیس : أولأ

في العدید من المنظمات یكون الحزام الأسود الرئیس بمثابة مدرب ومدرس ومراقب ومستشار لحاملي الحزام 
علم الحزام الأسود أو أستاذ الحزام الأسود   .الأسود ویطلق علیه أیضاً مُ

في  Six Sigmaویعتبر الحزام الأسود الرئیس خبیراً في جمیع النواحي المتعلقة بتطبیق منهج سیجما ستة 
  .داخل المنشأة

وفي بعض المنشآت یقوم الحزام الأسود الرئیس بأكثر من قیامه بدور وكیل التغییر في المنشأة ، حیث إنه 
  .قه وحلولهوطر  Six Sigmaیساعد في تحسین استخدام منهج سیجما ستة 

                                                             
وزارة  الأقتصاد الوطني مكتب محافظة قلقلیة ) نسخة إلكترونیة ( سلسلة برامج تحسین الإنتاجیة الستة سیجما ) ٢٠١١(الصوص ، سمیر  )١(
)www.myqalqilia.com/six-sigma.htm (3/5/2011 بتاریخ  .  
، ستة علي مشروعات وفرق سیجما  للإشرافدلیل المدیر  )الأعمالللتمیز في مجال  ستةسیجما (:  )٢١٧-٢١٤(،)(2008 بیرزیكوب، بنیلوب)  ٢(

  .السعودیة -، العبیكان للنشر، الریاض١ترجمھ محمد یوسف،ط
(3 )Anbari، (2004)، Benefits, Obstacles and Future of Six Sigma ApproachTechnovation، Vol.20، Issus. 5، pp.1 -8. 
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للأحزمة السوداء وباقیة  Six Sigmaفیمكن للحزام الأسود أن یعمل بشكل جزئي كمدرب منهج سیجما ستة 
، ویمكن أن یكون الحزام الأسود الرئیس مشاركاً في أحد المشروعات الخاصة ذات  الأخرىالمجموعات 

 لأحديء أو وضع معاییر قیاس مثل التعرف علي متطلبات العملا Six Sigmaالعلاقة بمنهج سیجما ستة 
  .العملیات المهمة 

بالشكل الصحیح في الحالات غیر  Six Sigmaتطبیق منهج سیجما ستة  ویقوم الحزام الأسود الرئیس
حیث ینظر إلي   Six Sigmaالعادیة مثلاً الفریق یواجه أسئلة تقنیه عن كیفیه حساب أداء سیجما ستة 

ذلك فإن التدریب الإحصائي یجب فقط بواسطة الأحزمة  اليلإضافة با. الحزام الأسود الرئیس كمستشار
  .السوداء الرئیسة

  : Black Beltالحزام الأسود : ثانیاً 

، وربما یكون هو Six Sigmaیعتبر هذا الدور من أهم الأدوار في الهیكل التنظیمي لفریق عمل سیجما ستة 
فالحزام الأسود هو وظیفة دائمة لشخص یقوم بتحري فرص التغییر الحرجة والتي لها تأثیر . أخطر الأدوار

  . طوال الوقت، ثم یقوم باستخدامها وتطبیقها، ومن ثم توجیهها لتحقیق النتائج 

ن یكون شخص متفرع  حیث أ Six Sigmaویعد الحزام الأسود من أهم الأعضاء في فریق عمل سیجما ستة 
تماماً لمعالجه المشكلات وتحقیق النتائج وهو المسئول عن تعریف المشكلة والقیام بإدارة وتدریب العاملین في 
المشروع ولدیه مهارات في استخدام أدوات تقویم المشكلات وتصمیم العملیات والمنتجات بشكل عام وتكون 

  .المخطط لها  مسؤولیته مكرسه لجهود الجودة وتحقیق الأهداف

، حیث إنهم Six Sigmaیعمل حاملو لقب الحزام الأسود بصفة دائمة علي إنجاح مشروعات سیجما ستة 
یقومون بقیادة فریق المشروع، فهم مدربون علي فحص ذات التأثیر الكبیر ویقومون بمعالجة هذه الأمور 

حزمة السوداء النظریة ویضعونها یأخذ حاملو لقب الأ. وأدواته Six Sigmaباستخدام منهج سیجما ستة 
للتأكد  Six Sigmaوهم یساهمون بخبرتهم التقنیة في كیفیة استخدام أدوات سیجما ستة . موضوع التطبیق 

        . من أن الأمور المكلفة قد تمت معالجتها بصفة مستمرة 
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وعلي الرغم من أن ، م یقوم حاملو لقب الأحزمة السوداء بتدریب حاملي لقب الأحزمة الخضراء في مشاریعه
  . هذه العملیة قد تبدو سهلة فإنها تتطلب جهداً ووقتاً كبیرین 

قائمة بعشرة خصائص لحاملي لقب الحزام الأسود وذلك  )١()217 – 215: 2008بیرزكوب، ( وقد ذكرت 
وهي  Six Sigmaوهو أحد المحترفین المشهورین في مجال منهج سیجما ستة ) تشارلز واكسر(طبقاً لما یراه 

  :ي لكالتا

   :العمیلتأیید / 1

یجب أن ینقل حاملو لقب الأحزمة السوداء نقطة مهمة، وهي أن العملاء هم الذین یتلقون نتائج العملیات 
 .وأنهم سواء كانوا عملاء داخلین أم خارجین هم الحكم النهائي لجودة المنتج أو الخدمة

  :الهوایة / ٢

في بعض الأحیان . السوداء حافز شخصي ، والشخصیة الإیجابیة یجب أن یكون لدي حاملي الأحزمة 
ة فریق المشروع علي المضي قدماً بطریقة أكثر دیكون من المتوقع منهم أن یقوموا بدور المشجع، ومساع

 .في الأوقات العصبیة التي قد یمر بها المشروع حتىوالمثابرة  ةالاستمراریإنتاجیة، وتعطیهم الهویة روح 

  :التغییر قیادة / ٣

تغیر كیف تعمل المنشأة وكیفیة أداء الأعمال قد یخلق إحباطاً لدي الموظفین ، ولذا فإن قادة التغییر یجب 
  .أن یكون لدیهم طریقة لإحداث التغییر الإیجابي في الوقت نفسه الذي یتولون فیه إحداث التغییر

  :الإتصال / ٤

من المتوقع أن یكون حاملو لقب الأحزمة السوداء ذوي كفاءة في اتصالاتهم بالآخرین ، لأن هذا ضروري 
كما . جداً في جمیع الأدوار التي یقومون بها، والتي تتمثل في كونهم مدربین ، او إداریین ، أو موجهین 

                                                             
  بیرزكوب مرجع سابق )  ١(
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 الإدارةأعلي المناصب في  ىوحتیجب أن یتحدثوا بطریقة  مفهومة لجمیع من یستمعون إلیهم من العمال 
  .إن فهم هذه المتطلبات هو خاصیة أو ممیزة محددة للشخص البارع . العلیا

  :فطنة الأعمال التجاریة / ٥

لذا یجب أن . یعتبر حاملو لقب الأحزمة السوداء قادة ولیسوا  مجرد مدیرین للجودة كما یحدث في الماضي 
علي ربط المشروعات بالنتائج المرتقبة، وكیف تؤدي هذه المشروعات تتوفر لدیهم المعلومات الإداریة والقدرة 
  .إلي زیادة قدرة المنشأة التنافسیة والمالیة

  :إدارة المشروع / ٦

مشروعاً بمشروع ، ولا یجب أن تفقد الرؤیة بأن حاملي لقب الأحزمة  Six Sigmaیتم تحقیق سیجما ستة 
ن الإلمام . دة مثل النطاق، والمتطلبات ، والموارد ، والوقت المشروع من نواح عدی ایدیرو السوداء یجب أن  وإ

  .المشروعات تعتبر ضرورة وحاسمة  هذهبالمبادئ الأساسیة لإدارة المشروع والخبرة في إدارة مثل 

  :الاتجاهات الفنیة / ٧

لكن في . ةیمكن أن یكون المؤهلون للقب الحزام الأسود من غیر المهندسین أو الذین لدیهم خلفیة إحصائی
وفي كل الحالات یتطلب من حاملي لقب الأحزمة . بعض الحالات قد تكون هذه المتطلبات ذات فائدة كبیرة 

السوداء تجمیع وتحلیل البیانات وهم بصدد إعداد إستراتیجیة لتحسین العملیة، وبدون هذه الاتجاهات الفنیة 
قد یسبب ذلك إحباطاً لحاملي لقب الأحزمة السوداء أثناء أداء  ةالتحلیلیمن برمجیات الكمبیوتر والمهارات 

  .أعمالهم 

  :عضو فریق وقائد / ٨

من هذا  یجب أن لدي حاملي لقب الأحزمة السوداء القدرة علي القیادة والعمل داخل فریق، وأن یكونوا جزءاً 
  . الفریق أن یكونوا علي درجة علمیة من فهم دینامیكیة الفرق

املو لقب الأحزمة السوداء من قیادة الفریق، فإنهم یجب أن یكونوا محبوبین من ذویهم ولكي یتمكن ح
  .ویستطیعون التعامل مع الناس، ولدیهم قدرات علي الإقناع، وبإمكانهم تحفیز الآخرین
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  :محقق للنتائج / ٩

موقف المالي من المتوقع من حاملي لقب الأحزمة السوداء أن یحققوا نتائج ملموسة وذات تأثیر علي ال
  .للمنشأة، ویجب أن یكونوا جادین في أعمالهم ولدیهم كفاءة في عرض النجاحات بسرعة

  :المتعة / ١٠

كانوا یحبون هذه الأعمال لدرجة كبیرة   یجب أن یستمتع حاملو لقب الأحزمة السوداء بأعمالهم، لاسیما إذا ما
  .الشئ نفسهإن العمل بهذا الشكل یشجع الآخرین ویحفزهم علي القیام ب

ومما سبق ذكره یتضح أنه یجب ن یأخذ المدیرون هذه الصفات العشر مأخذ الجد، وأن یعتبروها مهمة 
  . Six Sigmaوحاسمة لنجاح مجهودهم في تطبیق منهج سیجما ستة 

  :Green Beltالحزام الأخضر :ثالثاً 

. في داخل المنشأة  Six Sigmaحامل الحزام الأخضر هو شخص لدیه مهارات تطبیق منهج سیجما ستة 
یكون علي المستوي الذي وصل إلیه حاملو الحزام الأسود ولكنه غیر متفرغ كلیاً لتطبیق منهج  وغالباً ما

وتكون لدیه مهام أخري ، ویقتصر دوره علي تقدیم المفاهیم والأدوات التي یكتسبها  Six Sigmaسیجما ستة 
  .ف تطویر الأعماللتصبح جزءاً من فعالیاته الیومیة وذلك بهد

. ویعتبر حاملو الحزام الأخضر خبراء یقومون بمساعدة حاملي لقب الحزام الأسود في كثیر من المشروعات
ویقضون معظم وقتهم في إكمال المشروعات ،  Six Sigmaوهم موظفون مدربون علي منهج سیجما ستة 

یقومون به ، فإنهم یقضون مابین  ناءً علي ماوب. بها  بحیث یحتفظون بأعمالهم العادیة والمسؤولیات المتعلقة
یقوم حاملو لقب الحزام الأسود بنقل ما یعرفونه إلي حاملي . من وقتهم في هذه المشروعات % 50إلي  10

  .یستطیعوا استخدامها في التطبیقات محدودة النطاق  حتىلقب الحزام الأخضر، 

، في مرحلة تطویر برامج إدارة الجودة، فإن  Sixالموظفین یبدؤون استخدام منهج سیجما ستة  وتقلیدیاً
Sigma وهكذا لا یأخذ التصرف علي منهج سیجما ستة  ، في أنشطتهم الیومیةSix Sigma  ًوأدواته وقتا
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، وتكون هذه الطریقة التي یتم بها انجاز أعمالهم  من الوقت، وفي داخل المنشأة یقوم   %100كبیراً
  .المرؤوسین بهذا الدور 

  :Champion/Sponsorالبطل أو الراعي : رابعاً 

، والبطل أو الراعي عادة ما یكون Six Sigmaإن هذه المسمیات مألوفة لمن یعمل في مجال سیجما ستة 
 Six Sigmaهو المدیر الذي یقوم بدعم الحزام الأسود أو مشاریع الفرق العاملة في منهج سیجما ستة 

 Sixجهدهم لإزالة العوائق التي تحول دون نجاح سیجما ستة  قصارىوالأبطال أو الداعمون هم الذین یبذلون 
Sigma . وهم الذین یمهدون . خصیة ، أو وظیفیةشبغض النظر عما إذا كانت هذه العوائق مالیة، أو

ولو أن هؤلاء الأبطال تم تنظیمهم بطریقة ملائمة فإنه من المفروض . أعمالهم لأداءلسوداء االطرق للأحزمة 
یراقبون  الذینمالكي العملیات وهذا یعني أنهم إما أن یكونوا مدیرین منفذین أو عادیین ، لكنهم هم  أن یكونوا

ویجب أن یرفعوا تقاریرهم  Six Sigmaوالحاسمة في أحد المشروعات سیجما ستة  ةالرئیسرة المكونات اإد
  .  six sigmaهج سیجما ستة إلي الإدارة العلیا، بخصوص مدي تقدم المشروع ، وأن یدعموا أفراد فریق من

یختار الأبطال الداعمون الأفراد المرشحین للأحزمة السوداء وهم ، أي الأبطال الداعمون ، یضعون أهدافاً 
إلي  20%وهم أیضاً یهتمون بالعملیة ویستخدمون ما بین . واضحة وقابلة للقیاس بخصوص أي مشروع 

 الاحتیاطالسلیم ، فإن الداعمون لا یجلسون علي دكه  جاهالاتمن وقتهم للتأكد أن العملیة تتقدم في  %30
فالداعمون یجب إن یكونوا في معمعة العملیات ، أن الداعمون یتصرفون كمدافعین ، ) . الخط الجانبي(

داریین ، ومسئولین عن نجا ستراتیجیةفهم دقیق لنظم ویجب أن یكون لدیهم . ح المشروع موجهین ، وإ منهج  وإ
  .وأن یكونوا قادرین علي تعلیم الآخرین بخصوص هذا الموضوع  Six Sigmaستة سیجما 

  :وتتلخص مهام البطل فیما یلي 

 .موازنة المشاریع المطلوبة انجازها مع الفعالیات العامة للشركة  - 
  .إعلام الفریق بتقدیم المشاریع  - 
  .توزیع الموارد المطلوب مثل الوقت والمال وأي مساعدات أخري  - 
  .بالمراجعات الضروریة یقوم  - 
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 .یبحث في النزاعات والتداخلات بغرض تسهیل التنسیق  - 

  : Implementation Leaderالمدیر التنفیذي : خامساً 

الجودة أو هو مدیر تنفیذي داخلي مع  یعتبر المدیر التنفیذي مهني متمرس في التطویر الإداري أو تطویر
ویمكن أن تطلق أسماء أخري علیه . ادیة عالیة وقدرات إداریة خبرة متمیزة في عمل المنشأة ولدیة قدرات قی

أو المنفذ الأكبر   Six Sigmaقائد التنفیذ للسیجما ستة  أو،  Six Sigmaمثل نائب الرئیس للسیجما ستة 
  . Six Sigma، أو مسئول سیجما ستة 

ورؤیة ممتدة  المدىقصیرة إن وظیفة المدیر التنفیذي علیها ضغوط كثیرة ویتوقع منها الكثیر مع أهداف 
  .ودرجة عالیة من المساءلة 

فإن المدیرین التنفیذیین داخل المنشأة یجب أن یكونوا هم متخذي  Six Sigmaوطبقاً لمنهج سیجما ستة 
أن یكونوا هم الداعمین لهذا القرار وهذا هو الدعم  فیوجب Six Sigmaالقرار الخاص بتطبیق سیجما ستة 

عالي المستوي الذي تحتاجه المنشأة ، ویجب علي المدیرین التنفیذیین فرض النطاق الشامل لمنهج سیجما 
هذا الالتزام الحاسم للمشاركة الكبیرة الانتشار خلال المنشأة یعد . علي كل المستویات  Six Sigmaستة 

كذلك فإن المهنیین التقلیدیین یرون أنه من الضروري لمنهج . Six Sigmaهج سیجما ستة مهماً وحاسماً لمن
یجب أن یهتم . أن مبادرة شاملة للمنشأة ككل، ولا یجب المبالغة في ذلك  Six Sigmaسیجما ستة 

  .ج المتوقعة منها وأن یكون لذلك أولویة داخل المنشأةئالموظفون بهذه القضیة والنتا

ر التنفیذي كعقل وضمیر للإدارة العلیا فهو یساعد أعضاءها للاستمرار في ممارسة منهج سیجما ویعمل المدی
وجعلها في قمة أولویاتهم وهو المسئول الأول عن تنفیذ خطط تطبیق منهج سیجما ستة  Six Sigmaستة 

Six Sigma  .من وجود هذا قت ، والهدف النهائي ؤ ومثل الحزم الأسود فإن المدیر التنفیذي هو منصب م
والمساعدة في أن یتم  Six Sigmaالمنصب هو قیادة التفكیر والأدوات والعادات المتعلقة بمنهج سیجما ستة 
  . تحقیق نتائج مادیة مرضیة وخدمة الزبائن وتلبیة احتیاجاتهم بطرق عدیدة
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  البناء التنظیمي لمنهجیة ستة سیجما) ٤(شكل 

  
  www.SixSigma.org :3.5.2013,03:00PMمنقول من موقع : المصدر         

  أدوات تطبیق منهجیة ستة سیجما  )٣- ٢(

لقد حدد العدید من الكتاب والباحثین الكثیر من أدوات والأسالیب الإحصائیة التي یتم استخدامها عند البدء 
  :الأسالیب بالأتيفي عملیة تطبیق ستة سیجما ویمكن إیجاز تلك 

  أدوات لتولید الأفكار وتنظیم المعلومات :  المجموعة الأولي 

، ومن ثم تصنیفها وتمثیلها في  )١(الأدوات الطرق التي سیتملا بها تولید الأفكار  ةتستهدف هذه المجموع
تلك الأدوات أشكال بیانیة حتى یتسنى للإدارة الاستفادة القصوى من هذه البیانات وفیما یلي شرح موجز ل

  المستخدمة في عملیة تولید الأفكار وتنظیم المعلومات 

  Brainstorming:العصف الذهني .١

، تستخدم خلالها قواعد بسیطة بغرض زیادة الفرص في الابتكار ،  ةهو تقنیة لتولید أفكار جدیدة ومفید
دارة الجلسة ، ویجب أن  ویعتمد نتاج العصف الذهني بشكل كبیر علي قدرات قائد الجلسة لعملیة التخطیط وإ
                                                             
(1) Bass ( Six Sigma statistics with excel and Minitab  ) Mc Graw-USA,2007 . 
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یكتمل العمل بالوصول لعدد كبیر من الأفكار البدیلة للموضوع المطروح للعمل كحل لمشكلة أو إیجاد البدائل 
  .و طرائق تحسین الأداء أ

 Affinity Diagramming): صلة التخطیط(تخطیط الصلة .٢

تم تطویر هذه الطریقة لتساعد أعضاء الفریق علي تنظیم الأفكار والمواضیع المختلفة وفق الصلات أو 
عات العلاقات الطبیعیة فیما بینها مما یتیح تصنیف الأفكار في مجموعات وفئات بدلاً من أن تترك لمجمو 

ولفئات محددة سلفاً مما قد یبقي العمل في نفس أطر التصنیف المحددة مسبقاً الأمر الذي قد یعیق العمل أو 
یقلل من كفاءته ، وتستخدم الفرق عادة هذه الأداء لإنتاج الأفكار التي تخص المشاكل وفرص التحسین 

لتأكد من أن الفكرة المهمة لن تضع في هذا والأسالیب والحلول البدیلة ومقاومة التغییر ، وهي مفیدة ایضاً ل
الحجم من المعلومات ، وتبرز أهمیتها بشكل رئیسي عندما تكون المواضیع كبیرة جداً أو معقدة ، وعندما 

  .تكون هناك رغبة في الحصول علي الإجماع لأختیار حل أو طریقة عمل أو الحصول علي أفكار إبداعیة 

  Mulitivoting: التصویت المتكرر .٣

یستعمل الفریق التصویت المتكرر لتقلیص حجم قائمة الأفكار أو الخیارات ، ویستعمل كذلك لمتابعة العصف 
الذهني ، حیث یحصل كل مشترك علي عدد محدد من الأصوات ، والخیارات التي تحصل علي أغلب 

  .الأصوات تحصل علي التحلیل والأعتبار الأكبر 

   Tree Diagram)شجرة التنظیم(رسم الشجرة  .٤

یستخدم رمز الشجرة لتوضیح العلاقات والهیكل البنیوي للأفكار التي وصل إلیها الفریق من خلال عصف  
الذهن حیث تعرض كسلسلة من الأسباب المتتابعة ، ویوضح شكل الشجرة أیضاً العلاقة بین الأهداف 

ض المتطلبات الخاصة مثل التكلفة والحلول الممكنة ، وكذلك یستخدم أشكال لربط احتیاجات العملاء مع بع
  .المنخفضة للتركیب التكلفة المنخفضة للصیانة 

 :خریطة العملیات ذات المستوي المرتفع .٥

High Level Process Map (SIPOC Diagram)   
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هي اختصار للأحرف الولي للكلمات المعبرة عن كل الأطراف المشاركة في عملیة الإنتاج  SIPOCكلمة 
، ) Out but(، المخرجات ) Process( ، العملیات ) Input(، المدخلات ) Suppler( الموردین : وهي 

وهي طریقة مفضلة دائماً  DAMICفي مرحلة التعریف في  SIPOC، وتستخدم ) Customer(الزبائن 
لبیان النشاطات  SIPOCلتخطیط عملیات العمل الرئیسة وتحدید المقاییس المحتملة ، ویستعمل مخطط 

  .الرئیسة والفرعیة في الشركة 

  Flow Chart (process Map) :المخطط الانسیابي أو مخطط سیر الإجراءات  .٦

، وهو )ر، سلسلة الإجراءات ، اللوحة التدفقیة الإنسیابیةخریطة المسا(یدعي مخطط سیر الإجراءات أیضاً بـ 
تمثیل بیاني یبین كف تجري العملیة بشكل متسلسل بإظهار الخطوات كل علي حدا والخطوط بینها بوضوح 
فو یظهر أین تبدأ وأین تنتهي العملیة وأین تبدأ العملیة التي تلیها ، ویظهر مجموعها كیف تجري العملیات 

 .بالتتابع 

فید هذا المخطط في كثیر من أنشطة العمل بالجودة ، فمن الممكن استخدامه لوصف الوضع الحالي ی
والصورة التي یسعي إلیها ، بالإضافة إلي استخدامه في تحدید المدخلات والموارد والأشخاص الذین یجب أن 

تحسین الجودة  وتولید یشاركوا في العملیة ، وتحدید المناطق المهمة في جمع المعلومات وتحدید مناطق 
الافتراضات عن أسباب المشاكل المحتملة ، كما یمكن استخدامها لوصف تتابع الأعمال مثل عملیات تدفق 
المرضي وتدفق المعلومات وتدفق الموارد والخدمات السریریة أو القرارات أو أیة تركیبة أخري من هذه 

ة الجوانب والتي یمكن أن تستخدم في برامج تحسین الخ ، إذاً فمخطط المسار هو أداة متعدد...العملیات 
  الأداء وحل المشكلات 

 cause- effect analysis) الأثر(تحلیل السبب والنتیجة  .٧

یستخدم )  والذي یدعي أیضا بمخطط عظم السمكة أو بمخطط ایشیكاوا( - الأثر - مخطط  تحلیل السبب 
أو لتحلیل ما ، ویستخدم أیضا لتنظیم واختصار كمیات  بشكل رئیس لتحدید السبب الجذري لمشكلة أو لعلاقة

من المعلومات وذلك بعرض العلاقات مابین الأحداث وأسبابها المحتملة أو الفعلیة ،وهذا التحلیل یولد  ةكبیر 
أیضا ،ویساعد الفریق علي أن یكون  ةمحدد ةویصنف الأفكار والفرضیات عن الأسباب المحتملة ضمن عملی
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ه مثل تحدید جزء من مخطط سیر العمل یسبب المشكلة أكثر من غیره أو أن یكون الحل في في عمل منهجیاً 
احد المسارات في المخطط، ویساعد هذا المخطط أیضا علي تسهیل واستكشاف المزید من الأسباب، كما 

  . ةیساعد الفریق علي التوصل إلي إجماع لتحدید الأسباب الرئیسی

ي الأسباب الحقیقیة التي أدت إلي ظهور الأثر، ولكنه سیعرض كل الأثر إل- ولن یشیر مخطط السبب
 ةیمكن إجراء دراسة معمق ةوكخطوه ثانی كل سبب، ةمساهم ةدون معرفة نسب ةالأسباب المحتملة ضمن قائم

لا تستطیع استبدال أسالیب الفحص التجریبي للفرضیات،كما إنها لا تستطیع أن  ةفهذه الادا ،ةحسب كل حال
تحدد الأسباب الجذریة، وان الفشل في تفحص هذه الافتراضات واعتماد الأسباب كحقائق یؤدي إلي تبني 

  .الوقت ةتنفیذ حلول خاطئة وأضاع

  :أدوات جمع البیانات: الثانیة المجموعة

عدة أدوات تستهدف هذه المجموعة الطرق التي یمكن من خلالها جمع  )١() Levine,2006(كما ورد في 
البیانات من مصادرها المختلفة والتي یمكن استخدامها في المراحل المختلفة من مراحل تطبیق ستة سیجما 

  : وهي كالتالي

  :  samplingالعینات .١

لتحلیل المشكلة وذلك إذا كانت العینات تمثل توفر العینات المال والوقت وتعطیك بیانات ممتازة للقیاس أو 
  .المجتمع تمثیلا صادقاً 

  : operational definitions ةالتعریفات الاجرائی .٢

البیانات والأحداث خلال  ةالتعریف الإجرائي هو وصف واضح ودقیق ومفصل ومفهوم لكیفیة ترجم
  .خلط بین الأمور وبشكل مفصل ومفهوممتسقة وعدم ال ةالعملیات،مما یسمح بجمع البیانات بثبات وبصور 

  : voice of customer ( voc)طرق التعرف علي صوت العمیل   .٣

                                                             
(1 )Levine, D., six sigma statistics with excel and Minitab and JMP, person ideation, Inc, USA,2006   



47 
 

وأهداف ستة سیجما ، فتستخدم هذه الطرق العدید من  ةفي العدید من أنشط ةمحوری ةیمثل العمیل نقط
المدخلات، والبحث عن : المنظمة لجمع البیانات عن العمیل الخارجي عن طریق  ةالتقنیات لمساعد

عطا عما هو حرج  ةراجع ةء تغذیمتطلبات العمیل ، وتقییمها وتصنیفها وترتیبها وفق الأولویات ،وإ
أدوات منها بحوث التسویق البسیطة والمتقدمة، وتحلیل المتطلبات  ةوتشتمل هذه الطریقة علي عد.للجودة

  .لتكنولوجیا الحدیثةوا

  :   check sheet and spread sheetأوراق الفحص والجداول الالكترونیة   .٤

من قبل الحزام  ةالمراقبة أو التدقیق عاد ةج تستخدم لجمع البیانات، حیث تصمم قائمذوهي عبارة عن نما
  :أو الفریق وله هدفان رئیسیان/ الأسود

المتضمنة لكل الحقائق الضروریة وهي المعلومات التي تم ضمان الحصول علي المعلومات الصحیحة 
  .جمعها بالفعل والتي تخص الزبون المستهدف وتسمي هذه الحقائق بعوامل المطابقة

جعل عملیة جمع البیانات أكثر سهولة، إن أوراق الفحص یمكن أن تتفاوت من جداول بسیطة إلي رسوم 
  .اء أو التلفبیانیة تستخدم للتدلیل علي مكان حدوث الأخط

 :(١)أدوات تحلیل العملیات والبیانات : المجموعة الثالثة

  Process – Flow Analysisتحلیل تدفق العملیات   .١

مع توفر خریطة ومخطط انسیابي لعناصر العملیة الرئیسیة ، یتم البدء بتفحص العملیة بدقة ، ومعرفة 
النشاطات المهمة وغیر المهمة بشكل واضح وكذلك نقاط القرارات غیر الضروریة ، إن تحلیل تدفق العملیة 

  .من الطرق السریعة لإیجاد إشارات عن الأسباب الأساسیة للمشاكل 

  :لات القیمة المضافة وتحلیلات القیمة غیر المضافة تحلی  .٢

                                                             
(1) Burtan,T., and sams,J, six  sigma for small and mid – sized organization success through scaleble deploument 
, JRosspulishing Inc. USA,2005 
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Value & non- Value Added Analysis 

من إحدى أكبر الفوائد التي یتم جنیها عند تركیز الانتباه علي احتیاجات الزبون هي القدرة علي تقییم 
قیمتها الحقیقیة  العملیات بالاعتماد علي القیمة المضافة للنشاطات، حیث یتم تقییم كل خطوة بناء علي

عادتها لمصادرها    .للزبون، ومن هنا یمكن إزالة الأشیاء غیر الضروریة في العملیة وإ

  :Pareto Chartsمخطط باریتو       .٣

إن أفضل طریقة لتحلیل القیاسات لأي عملیة تكون بإنشاء صورة تمثل البیانات، وفي حقیقیة الأمر فإن 
ت أكثر من أنها تمثیل نظري للبیانات، ومخطط باریتو هو مخطط بیاني المخططات والرسوم البیانیة هي لیس

تستخدم فیه الأعمدة، وطول كل عمود یتناسب مع تكرار وقوع الحدث أو المتغیر، ولهذا یظهر المخطط أي 
هي الأكثر أهمیة، وهو في جوهره شكل خاص من أشكال الأعمدة، حیث یتم ترتیب القیم تنازلیاً بالنسبة 

ت قیاسیة مثل التكرار أو التكلفة أو الزمن، ویقدم مخطط باریتو الحقائق اللازمة لتحدید الأولویات، فهو لتأثیرا
الذي ینص : ینظم ویعرض البیانات لتبین الأهمیة النسبیة لها، حیث یعتمد هذا المخطط علي مبدأ باریتو

ست دقیقة ولكن غالباً ما نجد من الأسباب، وهذه النسبة لی% 20من المشكلات ناشئة عن   80 % علي أن
أن المشكلات المهمة قلیلة والمشكلات قلیلة الأهمیة هي الأكثر، ویستخدم هذا المخطط عند كل من الحاجة 
لوضع الأولویات، عند تحلیل البیانات أو لإظهار نماذج لم تلاحظ من قبل كما یستخدم ایضاً عند التركز 

انات، ربط السبب بالأثر حیث نقارن مخطط باریتو للسبب مع علي أهم المشكلات أو الأسباب، عرض البی
  .مخطط باریتو للأثر، لتقییم التحسین

  : Scatter Diagramمخطط التبعثر      .٤

یستخدم هذا المخطط كغیره من المخططات لأنه من الأسهل أن نري العلاقة من خلال أكثر من جدول بسیط 
للأرقام، ویستعمل هذا المخطط لتوضیح العلاقة بین متغیرین ویستطیع تحدید وجود علاقة سببیة بینهما لكنه 

من بیانات القیاسات المتواصلة وفي مجموعة " السبب والأثر"لا یثبتها ، ویمكن استخدامه في عرض علاقة 
  أو معدلات ثبات الدواء أو الزمن اللازم لتقدیم ) مخططات النمو (مثل وزن الأطفال وأطوالهم مقارنة بالعمر 

  .الخدمة في أقسام الإسعاف حسب ساعات النهار 



49 
 

  : Histogramsالمدرج التكراري  ) المدرج الإحصائي (  .٥

وعة بیانات محددة ، وهو یشیر إلي مدي تكرار حدوث ظاهرة ما وذلك وهو ملخص بیاني للتغیرات في مجم
  width، وعرض المنحني  center) المعدل(المركز: ، ولنمط التوزیع ثلاث نقاط مهمة ابإظهار نمط توزیعه

، وتتكون المدرجات التكراریة عادة من متغیرات كمیة كالوقت أو الوزن أو الحرارة ولا  shapeوشكل المنحني 
صلح للبیانات الوصفیة ، ویستخدم لتحدید الأسباب الجذریة ، والتحقق من الإنجاز ، ویهدف تحلیل المدرج ت

الإحصائي إلي تحدید وتنصیف الإختلافات في البیانات وتطویر تفسیر معقول وذوي صلة بها ، إن 
لمدرج التكراري فهو أداة المتوسطات الحسابیة أو المدى لا تقدم كل الملخصات الكافیة عن البیانات، أما ا

نافعة وضروریة ، ولكن إذا كانت الإختلافات صغیرة فقد لا یكون المدرج التكراري حساساً لاكتشاف الفوارق 
العامة في التفاوت أو في التوزیع إذا كانت العینة صغیرة ، إن تفسیر المخطط یقترح نظریة ، وهي تحتاج 

  .للإثبات من خلال تحلیل إضافي 

  : Run Charts) السلاسل الزمنیة(المسمار الزمني مخطط  .٦

یبین مخطط المسمار الزمني صورة عن التفاوت وعن المتغیرات والاتجاهات والاختلافات غیر العشوائیة عبر 
الزمن للعملیة التي یتم دراستها ، ویساعد المخطط الزمني في تحدید أسباب هذا التفاوت ، ویمكن استخدامه 

ولقیاس مدي التقدم ببرنامج ) وذلك بتبیان انحراف الاتجاه عن مسار النتائج المرغوبة  (لتحدید المشاكل 
 . تحسین الأداء 

  :المجموعة الرابعة أدوات التحلیل الإحصائي

قد تكون البیانات لیست قاطعة وقد تكون بحاجة لمستوي إثبات یتجاوز ما تقدمه  )١(وذكر محمد النعیمي 
الأشكال المرئیة ، لذلك فإن فرق عمل ستة سیجما تستطیع تطبیق أدوات تحلیل إحصائیة متطورة ومعقدة  

الطرق الإحصائیة وذكر بعضاً من هذه الأدوات من حیث یشمل الجزء الإحصائي علي مجموعات واسعة 
  :سبیل الذكر ولیس الحصر  علي

                                                             
 والعملیات والخدمات، للإنتاج الشاملة الجودةمقدمه في اداره  المعاصرة الشاملة الجودةاداره ) (2009راتب  ، وصویص،عبدالعالمحمد النعیمي،( )١(

  ).   ٢٠٠٤، یحي،الصفاوي (و ) .الأردن - للنشر والتوزیع، عمان العلمیةدار العازوري 
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 حیث تبحث هذه الأدوات عن الفروقات في:  إختبارات الدقة أو الدلالة الإحصائیة  .١

) Chi- Squar(مجموعة بیانات لترى فیما إذا كانت ذات معني أم لا حیث تشمل علي مربع كاي  
 ) .ANOVA( ، وتحلیلات التباین أنوفا  Tإختبارات 

 وتشمل علي الإنحدار الثنائي ، إختبارات سطحیة الإجابة ، وطبیعة:  الإرتباط والإنحدار  .٢

 .الروابط بین المتغیرات في العملیة أو الإنتاج 

  وهي مجموعة طرق لتطویر المقاییس المسیطر علیها عن كیفیة أداء:  تصمیم التجارب  .٣

بالإضافة للمساعدة باستهداف العملیة، وعادة تتم بواسطة اختبار خاصیتین أو أكثر تحت شروط مختلفة ، 
 .مسببات لمشكلة ما قد یكون تصمیم التجارب أساسیاً للحصول علي منفعة وتسمي الحل الأمثل 

دارة العملیة :المجموعة الخامسة    :أدوات للتطبیق وإ

  : طرق إدارة المشاریع .١

المیزانیة ووضع جداول یجب علي أعضاء فریق ستة سیجما امتلاك مهارات إدارة المشاریع كالتخطیط ووضع 
  .زمنیة ، إدارة الموارد البشریة ، إدارة أدوات المشاریع التقنیة مثل مخطط جانب والمخططات الزمنیة 

  :تحلیل المشكلة المحتملة وتحلیل النمط والتأثیر الفاسد .٢

كل یوم ، حیث وتستخدم هذه الطرق لمنع المشاكل الرئیسیة في تطبیق العملیات الجدیدة والعملیات الجاریة 
لكل الأشیاء التي قد تسبب المشاكل، ثم نضیف هذه ) عصف ذهني(تبدأ كل من هذه الطرق بعمل قائمة 

التي  رالمشاكل المحتملة ویتم ترتیبها حسب الأولویة وأخیراً یتم أخذ أكبر قدر من الحیطة للحمایة من الأخطا
  ) .حدوثخطة إحتمالیة ال( ستحدث بمحاولة الحد منها أو إیقافها 
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  :تحلیل أصحاب العلاقة .٣

یجب الأخذ بعین الأعتبار ووجهات نظر كل من الجهات ذات العلاقة ، حیث یتضمن تحلیل ذوي العلاقة 
 .تحدید الأفراد والمجموعات التي یجب أخذها بعین الأعتبار وآرائهم المتعلقة بالمشروع والحلول المقدمة 

  .ومساندتهم  ومحاولة الحصول علي مشاركتهم ودعمهم

  :مخطط مجال القوة .٤

حیث یظهر هذا المخطط العلاقة بین العوامل التي تشجع وتدعم وتحفز التغیر والعوامل التي تحدث مقاومة 
للتغیر ، كتحلیل أصحاب العلاقة ، یستخدم مجال القوة لتطویر الخطط لبناء الدعم للتغیرات الحرجة والمهمة  

  .التركیز علي إضعاف قوة المقاومة للتغیر من خلال التعلیم وتصفیة الحلول حیث تكون الإستراتیجیة هنا 

  :توثیق العملیة .٥

إلي إستنتاجات مع حلول ونتائج ، فإنه في هذه اللحظة یجب إیجاد خرائط  DAMAICعندما یصل مشروع 
توثیق للعملیات الفعالة ، بحیث تكون واضحة وغیر المعقدة بحیث توضح تعلیمات القیام بالمهم ، والمقاییس 

  .DAMAICوكذلك الرقابة وهي آخر عنصر في 

  :بطاقات نتائج الأداء المتوازن ولوحات عدادات العملیة .٦

حیث تزودنا بخلاصة للمقاییس المهمة والحرجة التي توضح بدقة رأي الزبون وتثیر الإنتباه للقضایا والفرص 
 .التي تواجه المؤسسة 

  ): six sigma(مراحل تطبیق منهجیة ستة سیجما  )٤- ٢(

وذلك من خلال خمس مراحل مجتمعة في ما یسمي  six sigmaیتم تطبیق منهج سیجما ستة  
وهي اختصار للكلمات الأساسیة في عملیة حل المشكلات باستخدام هذا النموذج تم ) DMAIC(بنموذج

وهذه المراحل هي كالتالي كما ورد ذكرها عند الباحثین  six sigmaالتوصیل إلي تطبیق منهج سیجما ستة 
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)١( ) :(Garrison, ray, Noreen, 2010:11-12 )٢( )Goffnett, 2004:4-6(               
Sung, 2003:37-39), ()٣(  

  : Defineمرحلة تحدید أو تعریف المشكلة   .١

حیث یقوم قائد فریق  Six Sigmaمرحلة تحدید أو تعریف المشكلة هي الخطوة الأولي لمنهج سیجما ستة 
باختیار المشروع أو بیانات العمل وتحلیل تكلفة النوعیة الردیئة للعملیة الحالیة  Six Sigmaسیجما ستة 

  . وتخمینها للعملیة الجدیدة 

وفي هذه المرحلة یتم التعرف علي المشكلة والسبب الرئیسي المسبب لها وتحدید أهمیتها بالنسبة إلي تطبیق 
رف علي المشكلة وتحدید یجب علي الإدارة وعند التع Six Sigmaمعیار الجودة العالي أي سیجما ستة 

الذي سوف یقوم بتحدید احتیاجات ومتطلبات العملاء  Six Sigmaالعلیا اختیار أعضاء فریق سیجما ستة 
وذلك من خلال المقابلات أو الاستبانة ، وتسمي توقعات ومتطلبات العملاء بالخصائص الحرجة للجودة 

جودة وبعد جمع البیانات بالخصائص الحرة للجودة والتي تعتبر لها الأثر والتي تعتبر لها الأثر الأكبر علي ال
وبعد البیانات الخاصة بالجودة وتحلیلها یتم وضع رسم توضیحي للعملیة التي سوف . الأكبر علي الجودة

  . Six Sigmaیعمل علیها أعضاء فریق سیجما ستة 

  : measureمرحلة القیاس .٢

وذلك من لأنها تتطلب جمع  Six Sigmaهذه المرحلة تعتبر خطوة مهمة جداً في تطبیق منهج سیجما ستة 
البیانات والمعلومات لغرض فهم أسباب المشكلة والبحث عن الأسباب الجذریة المسببة لهذه المشكلة ، 

لمرحلة یقوم فریق أعضاء وفي هذه ا. وتحدید أفضل المقاییس التي یمكن أن تستخدم لتحدید طبیعة المشكلة 

                                                             
(1 )Garrison, ray, Noreen, Eric and Brewer, Peter, (2010), "Managerial Accounting", New York: McGraw-Hill, 11 
edition. 
(2 )Goffnett, Seanp, (2004), "understanding six sigma: Implications for Industry and Edacation", Journal of 
Industrial Technology, vol. 20, No. 4. 
(3 )Sung, P.A, (2003), (Six Sigma For Quality And Productivity Promotion), Asian Productivity Organization, 
Tokyo. 
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التي تؤثر علي توقعات ومتطلبات العملاء والتي تعرف  ةبتحدید العملیات الداخلی Six Sigmaسیجما ستة 
بالخصائص الحرجة للجودة ویتم قیاس العیوب المرتبطة بتلك العملیات الداخلیة ودراسة المكونات للنظام 

  :والتي تشمل علي الآتي 

  :المدخـــلات 

ي تدخل إلي العملیة لیتم تحویلها إلي مخرجات وتعتبر من المكونات الأساسیة للنظام التي تساعد وهي الت
علي التعرف علي المشكلة ، فإذا كانت المدخلات ردیئة سوف ینتج عنها مخرجات ردیئة لذلك فان قیاس 

  .المدخلات یساعد في التعرف علي المشكلة 

  :العملیــة 

  ي یتم القیام بها لتحویل المدخلات إلي مخرجات وتضمن الأنشطة والمهام الت

  :المخرجات 

قیاس المخرجات یركز علي المحصلة المباشرة والآنیة مثل المنتجات . وهي عبارة عن الناتج النهائي للعملیة 
  والخدمات أما النتائج فتركز علي التأثیر الممتد مثل الأرباح ورضا العملاء 

اس وهما ، جمع البیانات والمعلومات للتحقق منها ولضمان المصداقیة ویمكن تحدید هدفین لمرحلة القی
ووصف المشكلة بطریقة یمكن حسابها رقمیا والبدء بجمع الحقائق والأرقام والتركیز علي أهمیتها والاستفادة 

  .من دورها في فهم المشكلة والوصول إلي الأسباب التي تنتج عنها هذه المشكلة 

  :Analyzeمرحلة التحلیل  .3

وفي هذه المرحلة وفي هذه المرحلة یتم التعرف علي أسباب المشكلة ومن ثم استخدام الأدوات الملائمة 
لغرض الكشف عن العلاقات والمسببات لهذه المشكلة وذلك لتحدید الطرق الإحصائیة التي تساعد في تحلیل 

  . مسببات المشكلة 
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في هذه المرحلة إلي عمق المشكلة ودراسة أبعادها بشكل  Six Sigmaویدخل أعضاء فریق سیجما ستة 
  .  أكثر تفصیلاً 

وذلك باستخدام أدوات عملیة ومن أكثر هذه الأدوات شیوعاً والمستخدمة في هذا التحلیل هي السبب والنتیجة  
باستكشاف الأسباب المحتملة التي أدت إلي وجود هذه   Six Sigmaحیث یقوم أعضاء فریق سیجما ستة

  :المشكلة والأخذ بالمسببات لهذه المشكلة والتي قد تنشأ من عدة مصادر مختلفة وهي كما یلي 

  .الطرق وهي عبارة عن الأسالیب والتقنیات التي تم استخدامها في العمل 

  .الآلات وهي التكنولوجیا المستخدمة في العمل 

  .لأرقام وأیضاً أنواع العیوب وعددهاالمواد الداخلة وهي عبارة عن البیانات والتعلیمات والحقائق وا

  .البیئة الطبیعیة الخارجیة التي تتكون من لعادات والتقالید الإجتماعیة والقوانین الحكومیة 

  .الموارد البشریة زهي تتضمن الأشخاص والأفراد العاملین في المنشأة 

ي نتائج العملیة یقوم أعضاء فریق وبعد تحدید الأسباب المحتملة للمشكلة والاختلافات والعیوب التي تؤثر عل
بربط الخبرات والبیانات والمقاییس ومراجعة العملیات ووضع فرضیة   Six Sigmaأعضاء فریق سیجما ستة

بالبحث عن مزید من   Six Sigmaفریق سیجما ستة ءمبدئیة عن أسباب المشكلة وبعد ذلك یقوم أعضا
الأسباب المقترحة ویقوم بتحلیلها حتى یتوصل إلي الأسباب البیانات لیري إن كانت هذه البیانات تتلاءم مع 

  .الجذریة الحقیقیة للمشكلة 

  :Improveمرحلـة التحسین . 4

  .وهي المرحلة التي تتضمن معالجة الأخطاء وتحسین الأداء بعد تشخیص الأخطاء ومعرفة أسبابها 

التعرف علي مجموعة   Six Sigmaوتعتبر هذه المرحلة الحل والفعل ویجب علي أعضاء فریق سیجما ستة
الأنشطة التي تساهم في تحسین الأداء والارتقاء بمستوي المنشأة وذلك من خلال استخدام أدوات عملیة 
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لإیجاد وتحدید الحلول الممكنة بعد تحدید المتغیرات الأساسیة وتأثیرها علي الخصائص الحرجة للجودة ومن 
  .كیر واستخراج أفكار جیدةثم مساعد الإدارة علي تغییر طریقة التف

كما أن عملیة التحسین تعتبر إستراتیجیة متعلقة بتطویر الحلول التي تركز علي التخلص من الأسباب 
یقوم في هذه المرحلة باستهداف   Six Sigmaالرئیسیة للمشكلة ، حیث أن أعضاء فریق سیجما ستة

اسة والتي تسبب الآثار السلبیة أو الإیجابیة في المتغیرات المستقلة التي لها تأثیر علي المشكلة محل الدر 
  .المتغیر التابع وهي بصفته النتیجة المستهدفة في عملیة التحسین

  :controlمرحلـة الرقابة والتحكم . 5

وتبدأ هذه المرحلة الأخیرة من خلال التأكد من أن التحسینات سوف تستمر لفترة طویلة من الزمن ویقوم 
  .بتطویر بعض الأدوات العلمیة للمساعد في السیطرة علي العملیة   Six Sigmaأعضاء فریق سیجما ستة

حیث یتم في مرحلة الرقابة متابعة العملیات والتأكد من عدم تكرار الأخطاء وأیضاً یتم فیها تزوید معلومات 
ة بالعمل في هذه المرحل  Six Sigmaالإدارة العلیا عن مخرجات المشروع ، ویقوم أعضاء فریق سیجما ستة

  .علي تزوید الإدارة العلیا بمعلومات عن مخرجات المنشأة 

  Six Sigmaومن مهام الرقابة المحددة والأساسیة التي یجب أن یقوم بتنفیذها أعضاء فریق سیجما ستة
  :والتي تتضمن الآتي 

  .تطویر عملیة رقابیة لمتابعة التغییرات التي تحصل في المنشأة 

  .مشكلات التي قد تحدث وضع خطة للتعامل مع ال

مساعدة الإدارة العلیا علي توجیه تركیزها علي مقاییس محددة تعمل علي تزویدها بمعلومات عن مخرجات 
  .المنشأة ومقاییس العملیات 

ن الهدف النهائي لهذه المرحلة هو العمل علي تخفیض الإختلاف من خلال السیطرة علي المدخلات  وإ
  .ومراقبة المخرجات 
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  مراحل تطبیق منهجیة ستة سیجما) ٥(شكل

  

  

  من تصمیم الباحث: المصدر    

 طرق وأسالیب تطبیق سته سیجما )٥- ٢(

 Six Sigmaأن الإستراتیجیة الناجحة لمنهج سیجما ستة     )١() :69 2009النعیمي وصویص، ( حدد 
یتطلب استخدام  Six Sigmaتتطلب تجمیع معلومات ذات أهمیة قصوى بالإضافة إلي منهج سیجما ستة  

  :وهي  Six Sigmaأسلوب معین وعلیه فقد تم تحدید ثلاثة أسالیب لتطبیق منهج سیجما ستة

  :یل المنشأة و تح:  الأسلوب الأول  

وهو طریقة لدراسة وضع المنشأة والتحقق من فعالیة الأعمال الخاصة بالمنشأة مثلاً هل هناك خسائر  هل 
ومنتجات جدیدة هل لدي المنشأة زبائن جدد ، هل إمتلكت الشركة تكنولوجیا تفشل المنشأة في تقدیم سلع 

  .جدیدة أو إستفادت من الفرص القائمة من أجل إنعاش وتجدید المنشأة
                                                             

دار  والعملیات والخدمات، للإنتاج الشاملة الجودةمقدمه في اداره  المعاصرة الشاملة الجودةاداره ) (2009، وصویص،غالبعبدالعالالنعیمي، محمد)  ١(
  .الأردن - للنشر والتوزیع، عمان العلمیةالعازوري 
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وعلي الأشخاص المشرفین علي إدارة المنشأة إستشعار ذلك والتخلص من العادات القدیمة ، والتحول إلي 
  ة بالإنتقال من المستوي الذي هي علیه لإتباع معاییر الجودة الشاملة الأفضل بعد تشخیص الواقع والمحاول

  :التطور الاستراتیجي :  الأسلوب الثاني 

من أكثر الطرق التي تقدم خیارات متعددة حیث  Six Sigmaیعتبر هذا الأسلوب في تبني منهج سیجما ستة
یمكن استخدامه إما لإستطلاع أهم الفرص المتاحة للتغیر أو التعرف علي نقاط الضعف ، ویمكن اعتبار 
هذه الطریقة هي الطریقة الشمولیة في دراسة وتحلیل العوامل المؤثرة في المنشأة ولكنها لیست العامل الوحید 

  . Six Sigmaةلتحقیق منهج سیجما ست

  :حل المشكلات : الأسلوب الثالث  

عندما تكون هناك مشكلات دائمة قد یتم بذل  Six Sigmaیستخدم هذا الأسلوب في تبني منهج سیجما ستة
وعلیه یتم تشكیل فریق عمل مدرب علي استخدام منهج . الجهود المكثفة لحلها ولكنها لم تنجح في ذلك

  .ملیة التغییر للبدء في ع Six Sigmaسیجما ستة

  :  Six Sigmaالأسلوب الأمثل لتطبیق منهج سیجما ستة

في المنشاة یعتمد علي الاحتیاجات  Six Sigmaإن اختیار الأسلوب الأمثل لتطبیق منهج سیجما ستة
: 2005، باند وهولب(الخاصة بالمنشاة أن لكل أسلوب بعض المزایا وبعض المخاطر وكما ذكر كل من

فان ذلك سیؤدي إلي تغییر سریع وتطورات ) تحویل المنشاة(إننا إذا استخدمنا الأسلوب الأول )١() 45- 46
ملحوظة في غصون شهور قلیلة؛ وعلي الجانب الآخر فمن المؤكد انه سیكون هناك بعض التشویش 

  .وسیكون بالتأكید تحدیا أن تحشد العاملین وتدیر الوقت لمواجهة متطلبات هزا الأسلوب 

أسلوب یمكن أن یساعد المنشاة في التركیز علي الفرص ذات ) التطور الاستراتیجي( لوب الثانيإن الأس
ومع ذلك فان هذا الأسلوب یمكن أن  ،الاولویه العلیا والي تقلیل التحدیات في إدارة وبیع التغییر للمنشاة كلها

أو یخلق شعورا بعدم الیقین  یخلق شعورا بالإحباط بان یجعل بعض العاملین یشعرون أن العمل تخلي عنهم
                                                             

 –رؤیة متقدمة في إدارة الجودة ، ترجمة أسامة مسلم ، دار المریخ للنشر : السیكس سیجما ) ٤٦-٤٥) : ( 2005(بیت وھولب ، لاري ، باند )  ١(
  .السعودیة 
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  Six Sigmaفي الكیفیة التي سیتم بها توفیق العملیات التي تم تطویرها بواسطة استخدام منهج سیجما ستة 
  .مع التي لم یتم تطویرها

فهم أقل الأسالیب إحداثاً للإرباك كما انه یعطي المنشاة الفرصة للتعرف ) حل المشكلات(أما الأسلوب الثالث
ولكن لسوء الحظ فان هذا الأسلوب خطر بصوره ، وكیفیه عملهاSix Sigma ت منهج سیجما ستة علي أدوا

انه مثل إطفاء الحریق دون أن . خادعه؛ لأنه لا یقوم بحل المشكلات الخفیة ولا یقدم نظره شمولیة التغییر
حاولات؛فان الأكثر أهمیه وكما في العدید من الم ، نلقي بالا إلي استخراج المواد السریعة الالتهاب بالقاع

نما كیف سیتم تطبیق هذا الأسلوب وهل تم تطبیقه بإتقان  لیس الأسلوب الذي تسعي المنشاة لتطبیقه وإ
 Sixعلي أداره المنشاة أن تدرك أنها سوف تلعب أدوارا جدیدة لدعم منهج سیجما ستة ، وبأفضل شكل أم لا

Sigma   

  لتطبیق ستة سیجما بنجاح  ةالعوامل الرئیسی )٦- ٢(

تعتبر ستة سیجما هي إستراتیجیة تحسین الأعمال التي تمكن المنظمات من استخدام الأسالیب الإحصائیة 
دامة التمیز في العملیات   البسیطة والقویة لتحدید وقیاس وتحلیل وتحسین ومراقبة العملیات من أجل تحقیق وإ

بات في العملیات ، وخفض تكالیف الجودة ، وتحسین قدرة وما إلي ذلك من أهداف مثل الحد من التقل
العملیات ، لذلك عند تطبیق ستة سیجما في أي منظمة یجب أن تأخذ الاعتبار بعض العوامل التي تؤدي 

  : إلي نجاح تطبیق ستة سیجما وهي 

  :العوامل الإداریة :أولاً 

  :التزام ودعم الإدارة العلیا .1

 )Stamatis ,2004  ()إن إصرار منهجیة ستة سیجما علي ارتفاع ودعم الإدارة العلیا له تأثیر بالغ ) ١
ط الدفاع الأول الذي یمكن أن یحمي ستة سیجما خالأثر علي نجاح تطبیقها وذلك لأن الإدارة العلیا تمثل 

طبیق بأن عند وجود مقاومة للتغیر ، لذلك یجب علي الإدارة القیام بإقناع جمیع الأطراف ذات العلاقة بالت
                                                             
(1 )Stamatis, D., Six Sigma fundamentals: A complete guide the system method and tools, productivity press, 
USA, 2004. 
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ستة سیجما هي إستراتیجیة لتحسین العملیات بشكل مستمر وأنها ضرورة لا بد من التعامل معها والاشتراك 
  .في تطبیقها 

إن الدعم الجید من قبل الإدارة ضرورة جداً من أجل نجاح عملیة التطبیق بالإضافة إلا انه قد یحدث بعض 
التغیر الثقافي في المنظمة وكذلك نظام الحوافز في المنظمة التغیرات المحتملة في هیكلة المنظمة ، وكذلك 

  .لذلك لا بد من دعم والتزام الإدارة العلیا 

  : البنیة التحتیة التنظیمیة .٢

هناك حاجة أیضاً إلي أن تكون البنیة ) ١()  Antony, Bhaiji,2003( بالإضافة إلي دعم الإدارة العلیا ،  
ستة سیجما ، حیث هناك قدر كبیر من الأدوار المختلفة والمناصب التي سوف التحیة التنظیمیة فعالة لدعم 

تشغل لم تكن موجودة من قبل والتي سوف تنفذ من قبل أعضاء فریق ولیس أفراداً بذواتهم مما سیؤدي إلي 
وجود وظائف متداخلة وتغیرات في المناصب والمسمیات الوظیفیة مثل أدوار حملة الأحزمة بمستویاتها 

  .ختلفة ، لذلك لا بد من أن تكون البنیة التحتیة التنظیمیة قادرة علي استیعاب هذا التغیرالم

  : ربط ستة سیجما بالمستهلك أو متلقي الخدمة .3

إن برنامج ستة سیجما یجب أن یبدأ وینتهي بالمستهلك ، حیث یجب أن بتحدید متطلبات المستهلك وتنتهي 
لك وهو الوصول إلي أبعد مما یتوقعه المستهلك ، إن عملیة ربط ستة بالوصول إلي رضاه بل إلي أبعد من ذ

  :سیجما بالمستهلك تتم من خلال خطوتین هما 

  .، وكذلك تحدید المستهلكین الرئیسین ةتحدید العملیات الرئیسی

  .تحدید متطلبات المستهلك 

والتي تهدف إلي  porter'sإن الخطوة الأولي التي یجب القیام هي الأعتماد علي مفهوم سلسلة القیمة لـ  
معرفة أنشطة العمل داخل المنظمة ككل وتحدید الأنشطة ككل وتحدید الأنشطة الأساسیة وتحدید الأقسام 

                                                             
(1 )Antony, J and Bhaiji, M ( key Ingredients for Successful Six Sigma program ) , partnering Intelligence News 
letter, Aprlissue, 2003 
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أو الخدمة للمستهلك ،حیث یجب  المسئولة عن هذه الأنشطة والتي تؤدي في نهایة المطاف إلي تسلیم المنتج
دعم هذه الأنشطة الأساسیة من خلال توفیر الموارد اللازمة وكل ما تحتاجه ، لذلك فإن المنظمة یجب علیها 

للمستهلكین المستهدفین  وذلك من  ةومن ثم تحدید المخرجات الرئیسی ةأولاً فهم أولویات عملیاتها الرئیسی
العملیات ، حیث یساعدها ذلك علي فهم الأنشطة الرئیسة الداعمة  خلال استخدام المعلومات ، وخریطة

وبذلك تكون المنظمة قد حددت المشروعات الأساسیة التي تؤدي إلي زیادة قدرتها علي مواجهة متطلبات 
) voice of customer(المستهلكین وتماشیاً من فلسفة ستة سیجما فإنها تحتاج إلي ترجمة صوت العملاء 

هذا النظام یصبح ذا قیمه فقط إذا تم تحلیل البیانات واتخاذ الإجراءات المناسبة " یانات العملاء نظام لجمع ب
بشان المعلومات الواردة ، إذ أن الفوائد المرجوة من هذه البیانات یمكن أن تستخدم لوضع مبادئ لتوجیه 

راتیجیه لضمان نجاح تطبیق الأداء والعمل علي تحقیق رضا المستهلكین، وبالتالي یمكن ربطها مع الاست
  ).("zhong"n.dبرنامج ستة سیجما

  :ربط ستة سیجما بالموردین .٤

لقد وجدت العدید من المنظمات التي طبقت ستة سیجما فوائد عظیمه لربط تطبیق ستة سیجما بسلاسل 
مات النجاح من سلسله القیمة فانه حتى تضمن هذه المنظ  portersالتورید الخاصة بها، وبالعودة إلي فكره

یجب تتأكد من فعالیه سلاسل التورید الخاصة بها، والتي تمكنها في النهایة من مواجهه طلبات السوق، أن 
حیث أن  )تلبیه طلبات الزبون(النظر في هذا الجانب یمثل احد الأهداف الرئیسیة في ستة سیجما إلا وهو

جود أكثر من مورد لضمان المحافظة علي النهج التقلیدي في العلاقة من الموردین یعتمد الحرص علي و 
مع عدد اقل من الموردین ) فائز - فائز(ةقوی ةانخفاض التكالیف، ولكن الاتجاه الیوم هو بناء علاقة شراك

الموردین في تطبیق برامج ستة سیجما یساهم في المساعدة في دعم اكبر  ة،وفي الخلاصة فان ضمان مشارك
   . المنتج العملیة ةن من العملاء وبالتالي تحسین نوعیمن الموردین وكذلك تقریب الموردی

  :التغییر الثقافي .٥

 ثموظفیها حی ةإن تطبیق ستة سیجما بنجاح یتطلب إدخال تعدیلات علي ثقافة المنظمة وكذلك علي عقلی
الحوافز المختلفة التي تشجعهم علي تقبل  نیجب أن یكون الموظفون اتجاه ستة سیجما من خلال العدید م
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ة والمشاركة في تبنیها وبعد ذلك تطویرها وكذلك لابد من توفیر نظام اتصالات لكل الموظفین ر هذه المباد
ولابد من (١) )(antony and bhaiji :2003لمعرفة لماذا سیتم تطبیق هذه المبادرة وكیف سیتم تطبیقها

  .التغییر في ثقافة المنظمة نحو استخدام ستة سیجما ةمراعاة العوامل التالیة عند عملی

لابد قد یجد بعض الموظفین صعوبة في فهم وتطبیق أدوات ستة سیجما الاحصائیه لذلك :  العوامل التقنیة - 
  .لحل هذه المشكلة ةمن إدماج الموظفین في دورات تدریبی

تطبیقیة لمشكلات العمل هي بمثابة  والتي تعتبر أن تكالیف البحث عن حلول:  عوامل خاصة بالمنظمة - 
تسعي إلي خلق  ةمبدع ةخسارة تتكبدها المنظمة ، أن الحل الأمثل لهذه المشكلة یتضمن ابتكار استراتیجی

  .ومن ثم توضیح كیف أن هذا التغییر سوف یرجع بالفائدة علي المنظمة الحاجة إلي تغییر،

إلي  ةالذین یتعرضون لضغوطات العمل العالیة بالاضافوهي تشتمل علي الموظفین :  العوامل الشخصیة - 
تقلیل هذا الضغط عن طریق  ةهو محاول المناسبة لحل مثل المشكلة ةالمشاكل الشخصیة، والاستراتیجی

  .العاملین في مشاكلهم  ومشاكل العمل ةمشارك ةالادار  ةتخفیف عبء العمل لفترات محدودة ، وكذلك محاول

ویتم التخلص من هذه  ،وهي تظهر عندما یكون للمنظمة اعتقاد وفكر معین تؤمن به:  العوامل التنظیمیة - 
وكذلك اقتناع المدراء بفائدة هذه المبادرة الجدیدة وقدرتها علي حل  ةالعوامل عن طریق الاتصال مع الادار 

ة سیجما المشاكل وتخفیض العیوب والإخفاقات في العمل، أن العدید من المنظمات الناجحة في تطبیق ست
بشكل مباشر وفعال ومتحمس في تطبیق  ةالادار  ةقد حرصت علي مساهم  )(GE ,Motorola ,Sonyمثل

  .ستة سیجما

  :العوامل البشریة : ثانیا 

  :ربط ستة سیجما بالموارد البشریة  .١

(١) (antony, banuelas: 2002) جراءات الموارد البشریة في المنظمة  دعن وضع وتصمیم سیاسات وإ
یجب أن توضع بشكل یضمن مستوي متقدما وراقیا من السلوك والنتائج المرغوب بها ،حیث أظهرت بعض 
                                                             
(1 ) Antony, J and Bhaiji, M ( key Ingredients for Successful Six Sigma program ) , partnering Intelligence News 
letter, Aprlissue, 2003. 
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من أداء الاداره العلیا في المنظمات التي طبقت ستة سیجما تم ربطها مع نظام  %60الدراسات أن أكثر من 
 ةظمة، لذلك یتعین ربط مشاریع ستة سیجما بنظام الحوافز والترقیات وربط مكافآت الادار الحوافز داخل المن

  .العلیا بنجاح تطبیق ستة سیجما

  :التدریب .٢

Sujar, rammsamy: 2008) ((٢) تطبیق ستة سیجما حیث أن التدریب ي ف هاماً  التدریب عنصراً  ریعتب
للعاملین لتطویر أنفسهم وتحسین  ةوكذلك فانه یوفر فرصیمكن تطبیق ستة سیجما ) كیف(و ) لماذا(یوضح 

وتعتمد برامج التدریب علي خبراء مختصین في موضوع تطبیق ستة سیجما،حیث یتم . مستواهم الوظیفي
تخضع هذه المستویات لنظام لكل مستوي من مستویات الخبرة أو المستوي الإداري و  ةتطبیق برامج تدریبی

الحزام الأخضر، وغیرها من ام الأسود الرئیس، الحزام الأسود،لبطل أو الراعي، الحز والتي تتكون من ا الاحزمة
  .المستویات التدریبیة

  :العوامل التقنیة: ثالثا 

  :تتطلب ستة سیجما نظام للمعلومات

ذ ان الأعمال الهادفة إ إن تطبیق ستة سیجما هو التغییر بذاته والتغییر یتطلب العمل من الاداره العلیا،
وبالتالي فإن تطبیق ستة سیجما یتطلب وجود نظام ، مفیدة لا تحدث بدون وجود نظام فعال للرقابة والتحكموال

ویجب أن ، للمعلومات یمكن من استقبال وتنظیم وترجمة المعلومات والمساعدة في اتخاذ القرارات الفعالة
بعض في المنظمة وفیما یلي یتصف هذا النظام بالحیویة، وكذلك یتطلب وجود بنیة معلوماتیة أساسیة 

  :)٣( )Antony and Banuelas:2002(الرئیسة لنظام معلومات فعال داخل المنظمة  المتطلبات

  
                                                                                                                                                                                                    
(1 ) Antony,J and Banuelas, R, (Key Ingredients For The Effective implementation of six sigma program) , 
Measuring Business Excellence , Vol .6, No.4,2002. 
(2 ) Sujar, balachandran, and rammsamy,( six sigma and level quality characteristics)A study on Indian software. 
Industries, AIMS international journal of management, Vol2, No.1, 2008. 

(3 )Antony,J and Banuelas, R, "Key Ingredients For The Effective implementation of six sigma program" , 
Measuring Business Excellence , Vol .6, No.4,2002 
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  .نظام یدعم عملیة جمع البیانات  - 
  .نظام یوفر وسائل اتصال فعالة وتبادل البیانات والمعلومات داخل المنظمة  - 
بسرعة فیما یتعلق بجمیع النشاطات الجاریة نظام یوفر المعلومات ویسهل عملیة الوصول إلیها  - 

  .والمنجزة في مشاریع ستة سیجما
نظام یوفر أدوات تدریب فعالة للموظفین مما یمكن الموظفین من تعلم منهجیة وأدوات ستة سیجما  - 

  .ضمن منهجیة حل المشاكل الأنشطة
  .نظام یوفر فرصة الإرشاد والتوجیه الآلي - 
  .ي اختیار وتحدید أولویات المشاریعنظام حزم البرمجیات للمساعدة ف - 

  :العوامل المالیة : رابعاً 

إن تطبیق أي نظام جدید في المنظمة یحتاج بالطبع إلي الدعم المالي، وهذا ما ینطبق علي نظام ستة 
سیجما، حیث یحتاج تطبیق هذا النظام إلي الدعم المالي حتى تتمكن المنظمة من القدرة علي تطبیق العوامل 

ذكر والتي تعزز فرص نجاح تطبیق هذا النظام حیث یحتاج تطبیق ستة سیجما إلي المقومات المالیة سابقة ال
التي تساعد علي توفیر مستلزمات التدریب وكذلك توفیر أدوات لتطبیق النظام بالإضافة إلي توفیر برمجیات 

ء في عملیة تطبیق نظام ستة خاصة بالنظام وغیرها العدید من العوامل الرئیسة التي یجب توفیرها قبل البد
  .سیجما 

  محددات تطبیق ستة سیجما ) ٧- ٢(

  ومنها Six Sigmaبعض محددات تطبیق منهج سیجما ستة (١) ) Antony، 10:2004(قد ذكر 

قد تأخذ مرحلة جمع البیانات وقت ( عدم توافر بیانات بالجودة المطلوبة خصوصاً في بدایة العملیات  - 
  ).كبیر في المنشأة 

                                                             
(1 ) Antony, J,(six sigma in the UK service Organization , results from a pilor survey ) , Managerial Auiting Journal 
, Vol.19No.8,2004 . 
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عیب أو فشل في الملیون فرصة في قطاع  3.4هو  Six Sigmaإن التعریف الإحصائي لسیجما ستة  - 
ل یعتبر الصناعة یمكن حسابها،أما في قطاع الخدمات قد یكون أي شئ لا یلبي حاجات أو توقعات العمی

  .أفشلاً أو خط

  . ةإن اختیار المشاریع وتفضیلها لا یزال یعتمد علي قرارات شخصی - 

  .في الخدمات قد لا یكون ملموساً  Six Sigmaن التغییر في مستوي منهج سیجما ستة إ  - 

إلي البیروقراطیة وذلك لوجود الأحزمة السوداء  ةیمكن أن تتجه بسهول Six Sigmaإن منهج سیجما ستة   - 
  .والخضراء والتي یرتكز علیها أي مشروع داخل المنشأة 

 Six Sigmaستخدام منهج سیجما ستة إذكر بعض محددات   (١) )Benedetto، 2003: 270( أما   
  :في قطاع الخدمات ومقارنتها بقطاع  الصناعة ومنها 

معظم البیانات  لأنإن عملیة جمع المعلومات في قطاع الخدمات أكثر صعوبة من قطاع الصناعة وذلك  - 
  .التي یتم جمعها في الخدمات تتم من خلال وجها لوجه مع العمیل 

عملیة قیاس رضا العملاء في الخدمات أكثر صعوبة من الصناعة وذلك بسبب التفاعل بین العملاء إن  - 
  .ومقدمي الخدمة الذي یخلق بعض الصعوبات 

مرحلة القیاس والمراقبة في الخدمات أكثر صعوبة من الصناعة وذلك بسبب إن الخدمات تتعامل مع  - 
 .أما في الصناعة تتعامل مع منتج  عملاء

  

    

                                                             
(1 ) Benedetto, A.I., (2003),( Adapting Manufacturing-Based Six Sigma Methodology To The Service Environment 
Of A Radiology Film Library  ) ,Journal of Healthcare Management, Vol.48, No.4: 263-280. 
 



65 
 

  

  

  

  
  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



66 
 

  الفصل الثالث

  تطبیق منهجیة ستة سیجما علي الصیانة الكهربائیة

  

  الصیانة الكهربائیة: المبحث الاول 

  مقدمة) ١- ١(

عن اقامتها لحفل )٢٠١٢ینایر ١١صحیفة القبس الكویتیة بتاریخ (شركة صناعة الكیماویات البترولیة أعلنت 
الحزام الأخضر والأسود في نظام تطویر أسالیب العمل  تخریج دفعة جدیدة من الحاصلین على إجازة

ینایر الجاري بحضور الرئیس التنفیذي لمؤسسة البترول الكویتیة  ٢٩، وذلك » سیجما ٦« ةوالمعروف بمنهجی
  . فاروق الزنكي وعدد من القیادات النفطیة من المؤسسة وشركاتها التابعة

ة الكیماویات البترولیة عارف العوضي إن الاحتفال وقال أخصائي أول تطویر الأعمال في شركة صناع
والذي تحرص علیه الشركة في كل عام سیتضمن استعراضاً لبعض مشاریع الستة سیجما المنتهیة، والذي قام 
بها بعض العاملین من الشركة والشركات النفطیة الزمیلة مثل شركة نفط الكویت والبترول الوطنیة وناقلات 

   .النفط الكویتیة

مشروعا بنظام  ٢٣٤ملیون دولار من خلال تطبیق  ٩٠وأوضح العوضي أن الشركة تمكّنت من توفیر نحو 
» سیجما ٦«وأضاف العوضي ان تطبیقات . ٢٠٠٧من عام  ابتداءوذلك خلال خمس سنوات » سیجما ٦«

على تحسین وطلبات العملاء والشركاء المرتبطین بالشركة والعمل  احتیاجاتتقوم على التعرف بعمق على 
الإجراءات من أجل الوصول لأفضل مستوى من الجودة والأداء لرفع مستوى الرضا لدى العمیل والشریك، 

نها ترفع مستوى أداء العاملین وتؤهلهم للقیام بتحسین مستوى الأداء بالشركة بأنفسهم ومن دون ألافتا الى 
تغییر ثقافة العاملین بالشركة ورفع مستوى  الحاجة إلى جلب خبراء من الخارج للمساعدة، وفي النهایة یتم

   . المعرفة والأداء لدیهم ومن ثم الوصول لأعلى مستوى من الرضا لكل من العامل والعمیل



67 
 

كان المقال بمثابة القوة الدافعة لهذا البحث بغیة الوصول إلي مصاف المؤسسات والشركات العالمیة التي 
 والانسجامتطبیقاتها علي مواكبة التطور  وانعكاسة ستة سیجما تعمل في المجال وتسلیط الضوء علي منهجی

 .مع روح العصر ومتطلباته 

 :الصیانة )٢- ١(

إن الاستخدام الواسع للمكائن والمعدات التي تتمیز بسرعتها ودقتها )  ١( )٢٨:مصطفي أحمد السید(ذكر 
وارتفاع أثمانها یتطلب وضع برامج متكاملة لصیانتها نظراً للتطورات الكبیرة في حجم المعدات الصناعیة ، 

ها وقد تعددت مفاهیم الصیانة لكثیر من الكتاب والباحثین في هذا المجال ، وهذا یعكس أهمیة الصیانة ودور 
في مجالات الحیاة المختلفة حیث أن الأدبیات والدراسات المتوفرة تحتوي على مجموعة كبیرة من التعاریف 

  :كل منها یعبر عن وجهة نظر معینة في الصیانة نذكر منها 

إصلاح التلف الناتج عن الاستعمال فضلاً عن الوقایة من هذا التلف وتحاشي وقوعه مع المحافظة على 
 . العمل بواسطة الآلات والعدد الإنتاجیة بشكل اقتصادي القدرة لأداء

مزیج من الأنشطة والفعالیات التي تستهدف المحافظة على الموجودات المادیة أو إعادتها إلى حالتها 
 . الاعتیادیة عند حدوث التوقفات أو الأعطال

  .إعادتها إلى حالة مقبولذلك العمل الذي یتم القیام به من أجل الحفاظ على كافة التسهیلات أو 

  :تعریف الصیانة 

الصیانة تعني الكشف والمعاینة والتجدید أو الإصلاح للمعدات الكهربائیة و الأجواء المحیطة بها كنتیجة 
   .للكشف والمعاینة من اجل إدامة متطلبات السلامة المتوفرة أصلا في هذه المعدات لتلافي مخاطر الانفجار

  

  
                                                             

 28 ص ، 1999 مصر، الجامعیة، الدار والخدمات، الصناعة في والعمالیات الإنتاج إدارة السید، أحمد مصطفي) ١(
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  :  Inspection الكشف والمعاینة

الكشف والمعاینة تعني فحص المعدات الكهربائیة والأجواء المحیطة بها بواسطة النظر والسمع أو بواسطة 
  .ستخدام أجهزة خاصة للتأكد من لیاقتها وتمامهاإ

  :  Reconditioning التجدید

دات الكهربائیة بأخرى جدیدة التجدید یعني الأعمال المتعلقة باستبدال الأجزاء المستهلكة وغیر المتینة في المع
  .جل ضمان خواصها من الصمود للانفجارألإعادتها إلى حالتها الأصلیة من 

  :  Repairs الإصلاحات

الإصلاحات تعني العمل الذي یعید المعدات الكهربائیة إلى حالتها الاعتیادیة بإصلاح الأجزاء البالیة أو 
یتطلب التأكید إلى أن . ن خواصها من الصمود للانفجار العاطلة و أعادتها لمتانتها الأولى من اجل ضما

لا فقدت المعدة خواص الأمان المقررة لها  وفي الحالات . أعمال الإصلاح یجب أن تتجنب أیة تحویرات وإ
التي لا یمكن تلافي إجراء تحویرات فیها، ینبغي أن تخضع المعدة لفحوصات حدیثة من قبل جهة مخولة 

  .ة و الأمان في المعدة بعد التحویرلإثبات مقومات السلام

  :المفهوم الحدیث للصیانة) ٣- ١(

ف المركز الوطني للصیانة في بریطانیا بمفهومها الحدیث على أنها  مجموعة من التطبیقات الإداریة ( وقد عرّ
وتصمیم والمالیة والهندسیة التي تتناول الموجودات وتتابع دورة الحیاة الاقتصادیة لها وتهتم بمواصفات 

جراء الصیانة اللازمة بالإضافة  مكانیة اعتماد علیها والوقوف بها وإ مصنع والمعدات والمباني لمعرفة مدى وإ ال
جراء التحویرات علیها واستبدالها كما تهتم  إلى الاهتمام بنصبها وتركیبها والتأكد من صلاحیة استعمالها وإ

نجازها وتكالیفهابالتغذیة العكسیة للمعلومات فیما یتعلق بتصمیمها     )وإ

  :ةوبموجب هذا المفهوم أصبحت الصیانة تشتمل على النشاطات التالی

 .الاهتمام بتصمیم المصنع والمعدات والمباني من حیث تسهیلات الصیانة .١
 .الاهتمام بنصب وتركیب وأسالیب تشغیل الموجودات الإنتاجیة .٢
وضع برامج التحویر والاستبدال وتنفیذها وفقاً لمواصفات معیاریة تستهدف تحسین تلك المعدات ومستوى  .٣
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 .السلامة الصناعیة
متابعة دورة الحیاة الاقتصادیة للموجودات الإنتاجیة والسیطرة على تكالیف صیانتها خلال عمرها  .٤

 .الإنتاجي
سیة على أنشطة وفعالیات تركیب واستخدام وتشغیل المعدات عتماد نظام متكامل للسیطرة بالتغذیة العكإ .٥

 .ومن ثم صیانتها
  .إدخال أسالیب تكنولوجیة متطورة لإنجاز أعمال الصیانة .٦

  تطبیق منهجیة ستة سیجما علي الصیانة الكهربائیة: المبحث الثاني 

 البترول أنابیبلمحة عن  الشركة السودانیة لخطوط  )١- ٢(

حدىشركات وزارة النفط  إحدىالبترول هي  أنابیبلخطوط  السودانیة الشركة دعامات صناعة النفط في  وإ
السودان تنفرد بنقل جمیع صادرات وواردات البلاد من المشتقات النفطیة وذلك بعد أن قامت بإنشاء أول خط 

لیة تصدیر لیقوم بمهامه في عم) بوصة" (٨م وقامت بتعدیل الخط ١٩٧٦لنقل المواد البترولیة في العام 
لتصدیر فائض البنزین بعد زیادة سعة مصفاة " ١٢المواد البترولیة ثم أنشأت خطاً إضافیاً بقطر  واستیراد

هي بیت الخبرة والتمیز أصبح الإقبال علیها متزایداً یوماً بعد یوم  الشركةولأن . م ٢٠٠٥الخرطوم في العام 
نابیب ومحطات الضخ الموجودة داخل السودان مما جعل شركات النفط تعتمد علیها في تدشین خطوط الأ

في مجال  ١٧٠٢٥حازت الشركة عبر معملها على شهادة آیزو . م بواسطة كوادر الشركة١٩٩٩منذ العام 
تحلیل المواد البترولیة كأول معمل في السودان ینال هذه الشهادة العالمیة الرفیعة وبما أن الشركة متخصصة 

وحازت  الآخرینوالعدادات أصبحت أول شركة تعمل في هذا المجال في خدمة  في عملیات المعایرة للبلوفه
 .سوالمقاییعلى ثقة هیئة المواصفات 

 :القیم
الشركات  إنشاءكلها عوامل تساهم في  الأرضعلى  الأفكارالقرارات الطموحة و تطبیق ، القیادة القویة

ندیر بها أعمالنا بطریقة  هذه القیم هي ما. فشركتنا بنیت أساسا على قیمنا التي تمیزنا وتوجه أعمالنا، الكبیرة
و بطبیعة الحال هذا لعب دورا كبیرا في التنمیة . الذي یتم به نجاحنا الأساساجتماعیا وأخلاقیا وهي  ةمسؤولی

  .لدینا
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كل هذه . فضلا عن البیئة و نفید المجتمعات التي نعمل فیها، ة المصلح أصحابنحن نحترم موظفینا و 
  .لعبت دورا في ماضینا و تستمر للدلالة على مستقبلنا الأشیاء

 :الرؤیا
من خلال  إعجابا والأكثرلتكون شركتنا من اكبر شركات خدمات الطاقة ... في قلب منهجیتنا تكمن رؤیتنا 

 :ة عالیة فرؤیتنا تعني التزامنا بمایليو كفاء بأماناستخدام و تشغیل مواردنا 

  .صیانة و تشغیل خطوط نقل المنتجات البترولیة، إدارةالعالیة في  الكفاءة - 
  .المحافظة على البیئة و الصحة و السلامة و الجودة - 
  .تنفیذ المشروعات و انجازها و الاستفادة من مزایا التعاون و المشاركة - 
  .للأداءالتطویر المستمر  - 
  .المصلحة و الشركاء و المجتمعات أصحاباكتساب تقدیر و رضاء  - 

 :ستراتیجیاتالإ
تمثل استراتیجیاتنا الرؤیا الطویلة الامد التي تحدد توجهاتنا و تمیزنا عن المنافسین و الدلیل الذي نسترشد به 

 :لتالیةالشركة بالعناصر ا إستراتیجیةیمكن تلخیص . في اعمالنا وصولا الى تحقیق نتائج ناجحة
 :الأفراد

الاستثمار في الافراد و ذلك من خلال تعزیز القدرات و تطویر المهارات وتشجع الإبداعات وتفجیر كافة 
الطاقات الكامنة لدى موظفیها، لیقوموا بتطویر الاداء لتلبیة متطلبات عملاؤنا ، مع الاستمرار في تقدیم أعلى 

الصحیحة و قبل كل شيء ، السعي للمحافظة على  الأسالیببالنتائج  أفضلمستویات الأداء و الوصول الى 
 .صحة وسلامة بیئتنا

 :التنفیذ
 .و ذلك من خلال وضع الخطط و القیادة الفاعلة و المنضبطة الأعمالتحقیق درجة الامتیاز في انجاز 
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  : النمو

الموجودة التي تساعد على تولید و اقتناص  أصولناوذلك بالاستفادة القصوى من  الأعمالتنمیة العائد من 
  .للأعمالفرص جدیدة 

 :التمیز
  .باحترافیة عالیة الأعمالاستخدام التقنیة التي تساعد على انجاز 

 :مجالات العمل 

البترول وشركات نقل المنتجات البترولیة  أنابیبهي الرائدة في مجال مد وصیانة خطوط  السودانیة الشركة
عذبة وشركات تخزین النفط وشركات توزیع الوقود والسفن وشركات التنقیب عن النفط كلها وشركات المیاه ال

  .التي تعتمد على الخبرة والمحافظة على الصناعة وتوطینها السودانیة الشركةتستخدم ابتكارات وحلول 

لك خبرات اتجاهنا الاستراتیجي هو تحریك التطور وتوفیر متطلبات صناعة النفط في السودان نسترشد بذ
  .وتجارب مجلس ادارتنا الذي یتألف من أعضاء الصناعة في السودان

  :نحن نقدم مجموعة أوسع لصناعة النفط، بما في ذلك

  .نقل المنتجات البترولیة  - 
  .مد وصیانة انابیب البترول والمیاه العذبة - 
  .انشاء وصیانة مستودعات تخزین المواد البترولیة - 
  .تموین السفن - 
  .والتصامیم الهندسیة لقطاع النفطتقدیم الدراسات  - 
  .نابیب البترولأتصنیع معدات صیانة  - 
 .صیانة البلوفة - 
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  : البترول نابیبألخطوط  السودانیةالشركة 

لدیها سلسلة متكاملة من الخدمات في قطاع النفط من خلال شركاتها التابعة التي تتولى مهام مختلفة في  
نشاء وصیانة مستودعات التخزین إالنفطیة تموین السفن، الإنشاءاتمجالات نقل المنتجات البترولیة، 

  .البترول أنابیبالبترولیة وصیانة ونظافة خطوط 

  .كما لدیها مركز متخصص لإعداد الدراسات والتصامیم ومركز خاص لصیانة البلوفة یعد الأكبر في افریقیا

  :السودانیة لنقل المنتجات البترولیة

لتشغیل وصیانة خطوط الأنابیب الحالیة  والاستعدادتشغیل وصیانة خطوط الأنابیب المملوكة للشركة 
متلاك وتشغیل وصیانة خطوط الخام لشركات عملیات البترول بعد أیلولتها للدولة   .والمستقبلیة وإ

  :السودانیة للإنشاءات و الخدمات النفطیة 

تقدم خدماتها فى مجال أعمال الإنشاءات النفطیة والخدمات الإستشاریة والصناعات الشبیهة بصناعة النفط 
نشاء شبكات المیاه العذبةفى السودان مثل خدمات نقل وضبط الجودة للایثانول    . وإ

  :شركة اس بي بي فینل 

وهى متخصصة في مجال بناء المستودعات وصیانتها و إلي جانب ذلك توفیر الآلات وقطع الغیار 
  .والاستشارات الهندسیة للشركات الاخريوالتجهیزات المتخصصة و تقدیم الخدمات 

  :شركة كورال لخدمات وتموین السفن المحدودة 

تعتبر شركة كورال لخدمات وتموین السفن أول شركة رائدة في السودان متخصصة في مجال تمویل السفن 
  . میناء بورتسودان والموانئ السودانیة بالوقود في

  :شركة بایبلاینز اسكان

  و تعمل في مجال الفحص والنظافة لخطوط انابیب النفط والمستودعات
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  الشركة السودانیة وتطبیقات الجودة )٢- ٢(

تعمل فى مجال خدمة نقل المنتجات البترولیة  المحدودة والتى السودانیة لخطوط أنابیب البترول تطبق الشركة
سیاسة الجودة و  ;ة النفطی ة، إنشاء،صیانة،نظافة وتفتیش خطوط الأنابیب والمستودعات وملحقات الصناع

  :)١(البیئة و السلامة و الصحة المهنیة  كإطار لتأسیس وتحقیق الأهداف والإلتزامات التالیة 

 الإلتزام بالجودة و البیئة و السلامة  و الصحة المهنیة بما یتطابق مع مواصفات - 

 ISO 9001 .2008 :نظام إدارة الجودة العالمیة 

 ISO .١٤٠٠١:٢٠٠٤ نظام إدارة البیئة

 OHSAS   ١٨٠٠١ :٢٠٠٧نظام إدارة السلامة و الصحة المهنیة 

  .كموجهات أساسیة للقیام بجمیع أعمالها وذلك لتحقیق متطلبات الزبائن والعمل على إرضائهم

عالیة الجودة ومتنوعة من خلال الإستثمار  بذل الجهد الدائم والمستمر من أجل توفیر خدمات - 
ستخدا  .م التكنولوجیا الحدیثة المستمر في تدریب العاملین وإ

الإلتزام بالعمل على تقلیل الحوادث والخسائر فى الأرواح والإصابات الجسدیة للعاملین والعملاء  - 
 .والأضرار التى تلحق بالاصول المادیة 

الإلتزام بالحفاظ والعمل على تحسین بیئة عمل صحیة وحمایة الجمهور الخارجى من المخاطر  - 
 .ة من عملیاتها البیئیة المتوقعة الناتج

الإلتزام بتطبیق التشریعات والقوانین المتعلقة بالبیئة والسلامةوالصحة المهنیة والقوانین الاداریة  - 
  .المعمول بها

العمل على توفیر البنیة التحتیة اللآزمة وظروف العمل المناسبة والتدریب المستمر والدعم المعنوي  - 
  .الإنتاجیة وخفض التكالیفلجمیع العاملین وذلك لرفع الكفاءة وزیادة 

                                                             
  )www.sppc.sd.com(السودانیة لخطوط الانابیب  الموقع الإلكتروني للشركة)١(
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المثابرة على نشر التوعیة بین العاملین وتوجیههم بالشكل المناسب لزیادة إدراكهم بأن التطویر  - 
  .والتحسین المستمر لجودة الخدمات والحفاظ على البیئة والسلامة والصحة مسئولیة كل العاملین

ق جو من الثقة المتبادلة لتقویة العلاقة العمل على تطویر وترسیخ العلاقة مع الزبائن والموردین وخل - 
 .بینهم بما یكفل الإستمراریة والإلتزام في التعاون المستقبلي، وذلك بما یضمن فتح أسواق جدیدة

  .الإلتزام بالسیاسة كإطار  لمراجعة أهداف البیئة والسلامة والصحة المهنیة وتحدیثها - 

في المحافظة علیها وتعمیمها على جمیع العاملین وتحدیثها إن الإدارة تؤكد إلتزامها بهذه السیاسة وستستمر 
  .حسب التطورات العالمیة

  :الكهربائیة بالشركة السودانیة أنواع الصیانة )٣- ٢(

  نوعان من الصیانة وهي )١( )١٩٩٧:دلیل أعمال الصیانة الكهربائیة(لصیانة الكهربائیة ل أقسام الشركةب یوجد

  :صیانة وقائیة مبرمجة  .١

المخطط لها مسبقا في احد او كل مكونات منظومه العمل ویتم فتح اذن  ةتشمل أعمال الصیانة الدوریوهي 
 .كما موضح بالملحق تصریح العمل work permit) ذن عملإ(عنه من وحده التشغیل 

  :صیانه علاجیه طارئه. ٢

العمل ویتم التبلیغ  ةحد مكونات منظومأوهي تشمل أعمال الصیانة الیومیة الطارئة عند حدوث عطل في 
  .كما موضح بالملحق work order)  مر عملأ(التشغیل  ةعنه من وحد

  نماذج لأنواع الصیانة الكهربائیة بالشركة السودانیة

 :وقائیة مبرمجة صیانةنموذج خطه  .١

 :التوقیت

 سنویا، قبل بدایة العام بثلاثة أشهر أو بعد الانتهاء من خطة التشغیل أیهما أقرب
                                                             

  ١٩٩٧:بالشركة السودانیة لخطوط أنابیب البترول  دلیل أعمال الصیانة الكھربائیة)  ١(
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 المستندات والمعلومات المطلوبة: (المدخلات(  

  نموذج عملیة إدخال البیانات) ٦(شكل 

  
  

  أنشطة وعملیات الصیانة الكهربائیة بالمحطة:المصدر            

  نموذج عملیة إدخال أسماء المعدات) ٧(شكل 

  
  أنشطة وعملیات الصیانة الكهربائیة بالمحطة:المصدر           
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 حالة وجود خطة للتشغیلفى : أولا

 من خطة التشغیل المقبلة والحصر تحدد ساعات التشغیل المتوقعة لكل معدة 
  من جداول الصیانة تحدد الأعمال الصیانیة المطلوبة والتى تتناسب مع ساعات التشغیل الموجودة

 فى الخطة، وتحدید الوقت اللازم لإیقاف المعدة أو المنشأة لتنفیذ هذه الأعمال
 دید مواعید تنفیذ أعمال الصیانة طبقاً للقواعد التالیةیتم تح: 

  أن تتم فى أوقات توقف المعدة كما ورد فى خطة التشغیل بقدر الإمكان مع عدم الإخلال بمواعید
 الصیانة بدرجة تؤثر على كفاءتها أو على سلامتها

  محددةیراعى القیام بأعمال الصیانة على مدار السنة وتلافى تركیزها فى أشهر 
 یراعى قدر الإمكان تبادلیة توقف المعدات المتماثلة فى الوظائف حتى لا ینقطع أداء هذه الوظائف 
 الإمكان توقیت صیانة المعدات المعتمدة على بعضها أو التى تنتمى لنفس المنظومة  یراعى قدر

 مكوناتها المختلفةفى موعد واحد حتى لا تتوقف المنظومة عدة مرات لصیانة  System الانتاجیة

 یراعى قدر الإمكان توقیت صیانة المعدات المتواجدة فى موقع واحد عند توقف الموقع ككل

 فى حالة عدم وجود خطة للتشغیل: ثانیا

أشهر التالیة  ةمن بیان تشغیل المعدات للسنة الحالیة تحسب ساعات التشغیل المتوقعة لفترة الثلاث/ ١
 .والتى تسبق تنفیذ الخطة

تقدر ساعات التشغیل المتوقعة للعام القادم بناء على بیان التشغیل الحالى للمعدات والتقدیر المتوقع / ٢
 .للثلاث أشهر القادمة

حتیاجات إعتبار مع العلم بأن مواعید تنفیذ الصیانة لن تأخذ فى الإ تكرر باقى الخطوات كما فى أولاً / ٣
 .التشغیل

لمتوقعة عمل زیادة فى حجم العمل تتناسب مع الزیادة فى یراعى عند تقدیر ساعات التشغیل ا/ ٤
 السنوات السابقة
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  خطة الصیانة السنویة موجه إلى المستند:  المخرجات
 .بیان أعمال الصیانة المطلوبة لكل معدة، توقیتها، والمدة الزمنیة اللازمة لتنفیذها على مدار السنة

  .التنفیذیة اللازمةإدارات الصیانة لعمل الخطط . إدارة التشغیل
  لعملیات الصیانة الزمنیةالخریطة نموذج ) ٨(الشكل 

  
  مستندات إدارة الصیانة الكهربائیة بالشركة:المصدر

 التحدیث

 یتم قبل عمل الخطة السنویة أو عند الحاجة: توقیت التحدیث. 
 یتم تحدیث جداول الصیانة بناء على ظروف التشغیل الفعلى وكذلك تقادم المعدة. 
  تم تحدیث الخطة السنویة عند وجود تغیر أساسى فى خطة التشغیل، أو نقص فى قطع الغیار لا

 .یمكن تعویضه بسرعة، أو وجود انحراف كبیر فى خطة الصیانة
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  یشمل التحدیث لجداول الصیانة، إضافة أو حذف بعض الأنشطة، أو تعدیل الوقت اللازم لكل
 .نشاط

  للصیانة تعدیل مواعید وفترات أنشطة الصیانةیشمل تحدیث الخطة السنویة. 

 التغذیة العكسیة للمعلومات

 إخطار من إدارة التشغیل بعدم تناسب خطة الصیانة مع متطلبات التشغیل. 
  إخطار من قسم الصیانة المختص بإعداد خطط الموارد بعدم مناسبة الموارد المطلوبة لخطة الصیانة

 .من الإمكانیات المتاحة
  الإدارات المسئولة عن تنفیذ الخطة الصیانیة نظراً لوجود تغیر أساسى فى خطة التشغیل إخطار من

 الخ.. أو قطع الغیار 

 الحفظ
 أسم الملف

 ملف التخطیط
 محتویات الملف

 ة، الشهریةخطط الصیانة السنویة، نصف السنوی 
 خطط الموارد 
 المدخلات 
 وثائق التغذیة العكسیة 
 جهة الحفظ 

 إدارة الصیانة
 الإدارة المسئولة عن إعداد الخطة السنویة للصیانة الوقائیة

  .قسم تخطیط ومتابعة أعمال الصیانة –إدارة الصیانة 

  

  



79 
 

  : الطارئة العلاجیة الصیانة لأعمالنموذج  .٢
هنالك نصائح في صیانة المعدات الكهربائیة وهي مكهربة وفي  العلاجیة الصیانة أعمالقبل البدء في شرح   

  ) :أي تحت الجهد(حالة اشتغال 

  .تقتصر الصیانة الیومیة على المعدة وهي مكهربة أو في حالة اشتغال على المعاینة والكشف النظري   /١

ر التغذیة الدوریة والطارئة یجب أن تجرى والمعدة في حالة إطفاء ومعزولة عن مصد تالصیانا  /٢
مع  سیكون على التجدید واستبدال الأجزاء التالفة تالصیاناالكهربائیة، حیث أن التركیز في هذا النوع من 

  :ذلك یمكن أن تجرى بعض الصیانات والمعدة تحت التوتر وهنا یجب التأكید على ما یلي

تسبب    د وبتكوین شرارةالتأكد من عدم وجود خطورة من التأسیسات الكهربائیة لتصبح مصدرا للإیقا .أ
  .الإشعال والانفجار

التأكد من عدم وجود أجواء خطرة وغازات قابلة للاشتعال في الجوار ومحیط منطقة العمل یسبب بتواجد   .ب
عندها ولفترة قصیرة یمكن اعتبار الموقع غیر خطر ، وهنا یجب الحصول على فحص یؤید . منطقة خطرة

إجراء  الحصول على شهادة و تصریح عمل قبل المباشرة بالعمل وخلو الموقع من الغازات الخطرة و 
ر معدات وكوادر لإطفاء أي حریق قد یحدث خلال أو كنتیجة یخذ احتیاطات إضافیة كتوفأالصیانة، مع 

  .لأعمال الصیانة

  :تنفیذ و إجراء الصیانة 

تصنیفها وطراز الحمایة المستخدم أن تنفیذ و إجراء الصیانة یختلف من معدة إلى أخرى ویعتمد ذلك على 
  :فیها وخصوصیتها، ولكن هناك أمور مشتركة في اغلب المعدات وهي

  :الأمور المشتركة قبل البدء في تنفیذ أعمال الصیانة /١

  .وجوب الاستیضاح عن ماهیة الصیانة المطلوبة. أ

  .وجوب تهیئة وتوفیر أدوات وعدة العمل المطلوبة. ب
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  .الاحتیاطیة وقطع الغیار اللازمة لعملیة الصیانة وجوب تهیئة المواد. ج

النظر في وجوب فصل الطاقة الكهربائیة عن المعدة من عدمه والفترة اللازمة لذلك واخذ التحوطات   .د
  .المناسبة

للتأكد من احتمالیة نشوء أجواء خطرة من عدمه خلال عملیة الصیانة، وهل یمكن اعتبار الموقع خلال .هـ
  وقع غیر خطر؟هذه الفترة م

  .لإعادة النظر بخبرات ومهارات العاملین على الصیانة واتخاذ التدابیر اللازمة بصددها. و

  :الأمور الواردة خلال القیام بعملیة الصیانة /٢

خلال الكشف والمعاینة لا یمكن فتح حاویات أو صنادیق الربط أو النوافذ الشفافة للمعدة عندما تكون    .أ
  .(Exi) التوتر، إلا أن كانت الحمایة المستخدمة هي من طراز مأمون الاستخداممكهربة وتحت 

من المرغوب فیه بل من المفضل إجراء عملیات الإصلاح والتجدید للمعدات الكهربائیة في غیر موقع . ب
  .العمل المصنف بكونه منطقة خطرة ونقلها إلى معمل الإصلاح أو أي منطقة أخرى غیر مصنفة

ب إجراء أعمال الصیانة أو الإصلاح أو التجدید في منطقة عمل المعدة الاعتیادي المصنف، عند وجو  .ج
  .فیجب التأكد من عدم التسبب بإحداث شرارة نتیجة الأعمال المیكانیكیة

حیث أن أعمال الصیانة الرئیسیة و أعمال الإصلاح والتجدید یترتب عنها تفكیك اغلب مكونات المعدة   .د
ب أن تركز كذلك على النواحي التأمینیة في المعدة ضد الانفجار والتأكد من إعادة كافة فان العنایة یج

تحوطات الحمایة حسب طراز الحمایة المستخدم والمحدد للمعدة ولیس فقط الاهتمام بصیانة مكونات و 
  .أحشاء المعدة المطلوب صیانتها فقط

  :أمور ما بعد الصیانة  /٣

فة تحوطات السلامة والتأمین على إعادة كافة مستلزمات طراز الحمایة وجوب التأكد من إعادة كا .أ
  .المستخدم إلى سابق عهده



81 
 

  .توثیق إعادة تحوطات الأمان و إصدار الشهادة اللازمة المؤیدة لذلك   .ب

  :الكهربائیة الصیانةتطبیق منهجیة ستة سیجما علي  )٤- ٢(

التي تعمل في مرافق  الكهربائیةجمیع المعدات  صیانةبالإشراف علي عملیات  الكهربائیة الصیانة إدارةتقوم 
عداد الخطط  بالشركةومحطات الضخ    . والشهریة السنویةونصف  السنویةلها  المبرمجةوإ

  ةالكهربائی ةالصیان لإدارةمخطط یوضح الهیكل التنظیمي 

  دارة الصیانة الكهربائیةلإ الهیكل التنظیمي )٩(شكل 

  

  

  
 السودانیة الهیكل الوظیفي للشركة: المصدر               

  : الكهربائیة محطة عطبرة الصیانةدراسة حالة في قسم  
یتم ممارسة أنشطة الصیانة الكهربائیة من خلال قسم العملیات و التشغیل الذي یعتبر مركز عملیات  تجمع 
فیه كافة عناصر التشغیل والصیانة والمتابعة  التي تحدث في  المحطة وحسب النظام التشغیلي الموحد و 

اجزاء كهربائیة والعملیات التشغیلیة  یقوم بمهام الفحص والمراقبة على المعدات الكهربائیة و التي تحتوي علي
لها ولغرض الوصول إلى هدف البحث فسوف یتم إتباع الإجراءات التالیة على البیانات التي تم الحصول 

  .علیها من التشغیل 
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  : متغیرات عملیات الصیانة وتشخیصها
  ات الصیانة علي الوحدة الرئیسیة نستعرض منحني تدفق عملی

  )٢٠٤(عملیات الصیانة للوحدة تدفق ) ١٠(شكل رقم
  

  

  
  

  أعتمادا علي دورة الصیانة في المحطة من تصمیم الباحث: المصدر     
الخاصة بالوحدة قید الدراسة وبتطبیق العملیات الحسابیة علیها للوصول لقیمة  الأعطال وأنواعكمیات جمعت 

  ستة سیجما التي تعمل الصیانة الكهربائیة في ظلها 
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  :عطال وعددها موضحة بالجدول التاليأنواع الأ .١
  

  أنواع وكمیات العیوب)٢(جدول 
  
  

  
  
  
  
  
  
  
  
  

  )الباحث بالاعتماد على بیانات قسم التشغیلمن إعداد : (المصدر
وعلیه فانه یمكن القول إن العیوب المحددة في الجدول أعلاه هي السبب الجوهري في حدوث الجودة الردیئة 

عمال الصیانة یمكن تحدیدها من خلال  العملیات أ للصیانة وبالتالي فان نصیب الوحدة المعابة من تكرار
  : التالیة 

 )DPMO Calculator( باستخدامقید الدراسة ) ٢٠٤( للوحدةحساب قیمة سیجما  .٢
التابع للشركة  )DPU Calculator(برنامج  أدوات ستخدامإبحساب عدد العیوب للماكینة الرئیسیة 

  فرص حدوث العیوبلعدد العیوب  ستخراجإب) ١(الذي یقوم  ٢٠٠٥إصدار  QIT الاستشاریة
  
  
  
  

                                                             
(1 ) Six Sigma Tools & Templates from sixsigmatutorial.com Copyright 2005-2011. For personal use only. Can’t be 
sold or freely re-distributed as a template. 

 

  كمیة العیوب بالوحدات  أنواع العیوب
    ةالرئیسی ةأولا  الماكین
Oil Temp  ٢٧٠  

Oil pressure  ٢٥٠  
Water Temp  ٤٢٠٠  

Gearbox Oil Temp  ٨٢٠٥  
Speed governor  ٤١٠  

  ١٣٣٣٥  المجموع
    ثانیا الطلمبة

Line bearing  ٢٠٠٠  
Transfluid Temp  ٢٩٠٠  

Thurst Bearing Temp  ٣٧٥٠  
Casing ٧٠٠  
  ٩٣٥٠  المجموع

  ٢٢٦٨٥  المجموع الكلي لأنواع العیوب
  ٢٠٥٩٢٨  مجموع العملیات قید الدراسة
  %١١  النسبة إلى مجموع العملیات
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DPU Calculator 
Number Of Defects 1335 

Number Of Opportunities 66675 
DPO 20022 

Six Sigma 3.6 
  

  
الذي یقوم بإستخراج عدد العیوب ) DPU Calculator(دوات برنامج أحساب عدد العیوب للطلمبة بإستخدام 

  فرص حدوث العیوبل
DPU Calculator 

Number Of Defects 9350 
Number Of Opportunities 37400 

DPM 250000 
Six Sigma 2.2 

  

  
الذي یقوم بحساب عدد ) DPMO Calculator(قید الدراسة بإستخدام ) ٢٠٤(حساب قیمة سیجما للوحده 

  العیوب لكل ملیون فرصة لحدوث العیوب
DPMO Calculator  

Number Of Defects 22685 
Number Of Opportunities 204165 

Number Of Defect Opportunities per Unit: 9 
DPMO 12346 

Six Sigma 3.8 
  

  
  )١( : Six Sigma Calculatorمخرجات برنامج  : المصدر

  عیب  22685= مجموع العیوب 
 عیب  204165= مجموع العیوب لكل ملیون فرصة 

                                                             
(1 )  Six Sigma Tools & Templates from sixsigmatutorial.com Copyright 2005-2011. For personal use only. Can’t be 
sold or freely re-distributed as a template. 
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  درجة  3.8=  مستوى سیجما 
  :مستوي سیجما الذي تعمل علیه الصیانة من الجدول .٣

  )٣(جدول 
  ومستوى نجاح أعمال الصیانة فرصة ١٠٠٠.٠٠٠/مستوى العیوب العلاقة بین مستوى سیجما و

  
  فرصة ١٠٠٠.٠٠٠/مستوى العیوب  النجاحمستوى   مستوى سیجما

5 99.98% 233 
4.9 99.97% 337 
4.8 99.95% 483 
4.7 99.93% 687 
4.6 99.90% 968 
4.5 99.87% 1350 
4.4 99.81% 1870 
4.3 99.74% 2560 
4.2 99.65% 3470 
4.1 99.53% 4660 

4 99.38% 6210 
3.9 99.18% 8200 
3.8 98.93% 10700 
3.7 98.61% 13900 
3.6 98.21% 17900 
3.5 97.72% 22800 
3.4 97.13% 28700 
3.3 96.41% 35900 
3.2 95.54% 44600 
3.1 94.52% 54800 

      
  )١(  Six Sigma Tools & Templates:مخرجات برنامجمن : المصدر       

  
  
  
  
  

                                                             
(1)  Six Sigma Tools & Templates from sixsigmatutorial.com Copyright 2005-2011. For personal use only. Can’t be 
sold or freely re-distributed as a template. 
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  :الإستنتاج 
ومن ملاحظة الجدول والذي یوضح العلاقة بین مستوى سیجما وكمیة العیوب لكل ملیون فرصة فانه یمكن 

في % ١١درجة تقریبا بنسبة عیوب   ٣.٨هو الصیانة الكهربائیةعمل في ظله تالقول إن مستوى سیجما الذي 
  .العملیات  أداءفي % ٨٩.٩٣نجاح  يوبمستو العملیات 

، هج ستة سیجما على جودة الصیانة تتم من خلال معرفة اثر رفع مستوى سیجماإن معرفة تأثیر تطبیق من
حیث إن القسم لو أراد رفع مستوى سیجما فان هذا یتطلب التركیز على الأنشطة الوقائیة لتخفیض نسبة 

ل وبالتالي رفع نسبة النجاح في أداء العملیات مع ملاحظة إن لهذه الأنشطة تأثیر طوی الأعمالالعیوب في 
سوف یؤدي  الأعمالالأجل لتبیان تأثیر ذلك في الأعمال وعلیه فانه یمكن القول إن رفع مستوى سیجما في 

سیجما فان كمیة العیوب ) ٥(فللوصول مثلا إلى مستوى  الأعطالإلى تخفیض كمیة العیوب وتقلیل حدوث 
  . )%99.98(عیب لكل ملیون فرصة أي بنسبة نجاح ) ٢٣٣(سوف تكون

سیجما سوف یقلل عدد العیوب في الصیانة و سوف یؤدي إلى تخفیض تكرار  ٦وعلیة فان تطبیق منهج 
معدل الأعطال أي إن هذا المنهج سیحقق وفورات مالیة كبیرة للمحطة وللشركة ویرفع قدرتها التنافسیة ویقلل 

یجاد هدر  إعادة العمل ویقلل  .الطرق للقیام بها أفضلالوقت والمال ویعمل علي تحسین الأعمال وإ
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  الفصل الرابع

  طریقة الدراسة المیدانیة وتفسیرها

  

  الدراسة المیدانیة: المبحث الاول 

  :وصدق الإستبیان المعالجات الإحصائیة) ١- ١( 

 تم تفریغ وتحلیل الإستبانة من خلال برنامج التحلیل الإحصائي

Statistical Package for the Social Sciences (SPSS)  

  :وقد تم إستخدام الأدوات الإحصائیة التالیة

یستخدم هذا الأمر بشكل أساسي لأغراض معرفة تكرار : النسب المئویة والتكرارات والمتوسط الحسابي/ ١
  فئات متغیر ما ویتم الإستفادة منه في وصف مجتمع الدراسة

  معامل الفا كرونباخ لمعرفة ثبات فقرات الإستبیان/ ٢

    للتحلیل الوصفي لمتغیرات الدراسة) T-Test(إختبار / ٣ 
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   :مكونات الإستبانة

  :سام رئیسیة موضحة بالجدول التاليتتكون إستبانة الدراسة من تلاتة أق

  مكونات الإستبانة) ٤(جدول 

  

  

  

  

  

  

  

  

ــــــــان ـــــــــــــــــــــ ـ  عدد العبارات البیــ
 ٥ ةالمعلومات الشخصی: القسم الاول
    معاییر سته سیجما: القسم الثاني

لتزام الاداره العلیا   ٦  دعم وإ
  ٤  ةالعكسی التغذیة

  ٥  التحسین المستمر
  ٥  ةالعملیات والانظم

  ٤  ةالموارد البشری
    ةالكهربائی تحسین الصیانة: القسم الثالث

  ٤  منع الفاقد وتقلیل الاخطاء
  ٣  ةوالربحی التنافسیة ةالقدر  ةزیاد

  ٤  ةالكهربائی الطرق للصیانة إیجاد افضل
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  :تم إستخدام مقیاس لیكرت الخماسي لقیاس إستجابة المبحوثین لفقرات الإستبیان حسب الجدول أدناه

  مقیاس لیكرت الخماسي) ٥(جدول رقم  

  

  للإستجابة لا أوافق بشدة) ١(إختار الباحث الدرجة 

  :صدق وثبات الإستبانة إختبار ) ٢- ١(

  :یقصد بصدق الإستبانة أن تقیس ما وضعت لقیاسه، وتم التأكد من صدق الإستبانة بطریقتین 

  : صدق أداة الدراسة/ ١

أشخاص من أعضاء هیئة التدریس بجامعة ) ٣(تم عرض الإستبانة علي مجموعة من المحكمین تألفت من 
یبین أعضاء لجنة ) ٢(الملحق رقم كما في السودان للعلوم والتكنولوجیا ذات الإختصاص في إدارة الأعمال 

ات المقدمة وبذلك خرج التحكیم وقد تمت الإستجابة لآراء المحكمین من حذف وتعدیل في ضوء المقترح
  الإستبیان في صورته النهائیة 

  :ثبات الإستبانة / ٢

یقصد بثبات الإستبانة أن تعطي هذة الإستبانة نفس النتیجة لو تم إعادة توزیع الإستبانة أكثر من مرة تحت 
لدراسة نفس الظروف والشروط ،أي درجة الإستقرار في نتائج الإستبانة وقد تم التحقق من ثبات إستبان ا

  : وكانت النتائج كما مبینة في الجدول التالي معامل ألفا كرونباخخلال 

  

 ةالإستجاب

مقیاس 
 وافق بشدهألا  وافقأ لا محاید وافقأ وافق بشدهأ لیكرت

مقیاس 
  درجه كبیره  جدادرجه كبیره   خماسي

 درجه
  لا یوجد اثر  درجه ضعیفه همتوسط

 ١ ٢ ٣ ٤ ٥   ةالدرج
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  معامل الفا كرونباخ) ٦(جدول 

 م المجال عدد الفقرات معامل ألفا
الدعم والإلتزلم للإدارة العلیا لتطبیق ستة  ٦ ٠.٨٠

 سیجما
١ 

 ٢ القیاس والتغذیة العكسیة ٤ ٠.٨٥
 ٣ التحسین المستمر ٥ ٠.٧٩٩
 ٤ العملیات والأنظمة ٥ ٠.٨٧

 ٥ الندریب والموارد البشریة ٤ ٠.٩٥٣
 ٦ منع الفاقد وتقلیل الأخطاء ٤ ٠.٧٦٦

 ٧ زیادة الربحیة ورفع القدرة التنافسیة ٣ ٠.٨٢٢٩
إیجاد افضل الطرق لأعمال الصیانة  ٤ ٠.٧٠٢

 الكهربائیة
٨ 

)المتغیرات المستقلة (معاییر ستة سیجما  ٢٤ ٠.٨٠  ٩ 
المتغیرات ( تحسین الصیانة الكهربائیة  ١١ ٠.٦٢

)التابعة  
١٠ 

 ١١ جمیع المجالات السابقة ٣٥ ٠.٧٦٧
  الجذر التربیعي الموجب لمعامل الفا كرونباخ= الصدق 

الي ) ٠.٦٢(واضح من النتائج أن قیمة الفا كانت مرتفعة لكل محور من محاور الإستبانة حیت تراوحت من
قد تأكدنا من  صدق وثبات إستبیان هذة الدراسة وصلاحیتها لتحلیل النتائج والإجابة وبذلك نكون ) ٠.٩٥٣(

ختبار فرضیاتها   .علي أسئلة الدراسة وإ
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  : الوصف الإحصائي لمجتمع الدراسة وفق البیانات الشخصیة  )٣- ١(

  : توزیع مجتمع الدراسة حسب العمر 

  العمر) ٧(جدول رقم 

 العمر العدد %النسبة المئویة 
 ٢٥أقل من سنة  4 8
 سنة ٤٠ – ٢٠من  ٢٣ ٤6

 سنة ٤٠أكثر من  ٢٣ 46
  المجموع 50 ١٠٠.٠٠

تتراوح % ٤٦سنة و ٢٥من مجتمع الدراسة تتراوح أعمارهم أقل من % ٨أن مانسبته ) ٧(یتضح من جدول 
  .سنة ٤٠سنة وأكثر من  ٤٠- ٢٠أعمارهم من 

  : الوصف الوظیفي حسب توزیع مجتمع الدراسة 

  الوصف الوظیفي) ٨(جدول رقم 

 الوصف الوظیفي العدد النسبة المئویة
 مدیر ٢ ٤
 رئیس قسم ٤ ٨
 مهندس ٤٤ ٨٨

 المجموع ٥٠ ١٠٠.٠٠
  

مسماهم %  ٨،  من مجتمع الدراسة مسماهم الوظیفي مدیر%  ٤أن مانسبته ) ٨(یتضح من جدول 
  . مسماهم الوظیفي مهندس% ٨٨الوظیفي رئیس قسم و 

 : توزیع مجتمع الدراسة حسب سنوات الخبرة 

  



93 
 

  سنوات الخبرة) ٩(جدول رقم 

 سنوات الخبرة العدد النسبة المئویة
 سنة ١٠-٥ ٢١ ٤٢
 فأكثر١٠ ٢٩ ٥٨

 المجموع ٥٠ ١٠٠.٠٠
  

 ١٠الي  ٥من مجتمع الدراسة  سنوات الخبرة لدیهم تتراوح مابین % ٤٢أن مانسبته ) ٩(یتضح من جدول 
  .سنوات ١٠أكثر من % ٥٨سنوات بینما 

  :جتمع الدراسة حسب المؤهل العلمي توزیع م

  المؤهل العلمي) ١٠(جدول رقم 

 المؤهل العلمي العدد النسبة المئویة
 دبلوم ٢٠ ٤٠
 بكلاریوس ٢٣ ٤٦
 دراسات علیا ٧ ١٤

 المجموع ٥٠ ١٠٠.٠٠
  

هم من % ٤٦الدبلوم ومن مجتمع تادراسة هم من حملة % ٤٠ان مانسبته ) ١٠(یتضح من جدول 
  .هم من حملة الدراسات العلیا% ١٤البكلاریوس و

  : توزیع مجتمع الدراسة حسب مجال العمل
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  مجال العمل) ١١(جدول رقم 

 مجال العمل العدد النسبة المئویة
 الصیانة بالمحطات ٤٣ ٨٦
 الرئاسة اداره الصیانة ٤ ٨
 الرئاسة اقسام فنیة ٣ ٦

 المجموع ٥٠ ١٠٠.٠٠
  

% ٨قسم الصیانة بالمحطات و يمن مجتمع الدراسة یعملون ف% ٨٦أن مانسبته ) ١١(یتضح من جدول 
  .الرئاسة اقسام فنیة يیعملون ف% ٦الصیانة و ةقسم الرئاسة ادار  يیعملون ف
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  تحلیل محاور الدراسة ) ٤- ١(

 :التحلیل الوصفي لمتغیرات الدراسة 
 التغذیة ،لتزام ودعم القیادة العلیا إ ( Six Sigma معاییرتؤثر أي مدى  إلىلمعرفة ) T(تم إستخدام إختبار 

ة علي تحسین الصیان ) البشریة والموارد ،العملیات والأنظمة  ،التحسین المستمر  ،العكسیة والقیاس 
  :ة ؟ وكانت نتائج التحلیل كما موضحة بالجدول التاليالكهربائی

  )١٢(جدول 

العكسیة  التغذیة ،لتزام ودعم القیادة العلیا إ ( Six Sigma معاییرتؤثر أي مدى  إلىلمعرفة ) T(إختبار  
 ةالكهربائیة علي تحسین الصیان ) البشریة والموارد ،العملیات والأنظمة  ،التحسین المستمر  ،والقیاس 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

    0.05  الجدولیة عند مستوى (T) قیمة

 

 المتغیر المستقل
المتوسط 
 الحسابي

الانحراف 
 المعیاري

) T( قیمة
 المحسوبة

Sig* مستوى
 الدلالة

تأثیرال  

 عال ٠.٠٠٠ ٩.٤٠٩ ١.١٢٩ ٣.٨٩ دعم القیادة العلیا

والقیاس ةالعكسی ةالتغذی  عال ٠.٠٠٠ ٣٨.١٤٨ ٠.٥٣٨ ٣.٠٥ 

 عال ٠.٠٠٠ ٢٢.٢٠١ ١.٠٠٣ ٣.٠٩ التحسین المستمر

 عال ٠.٠٠٠ ٢٨.٠٩٤ ٠.٨٦٩ ٣.٤٦ العملیات والأنظمة

 عال جداً  ٠.٠٠٠ ١.٧٩٥ ١.١٠٣ ٤.٣٤ الموارد البشریة

 عال ٠.٠٠٠ ٠.٣٨٠ ١.١١٦ ٣.٩٧ منع الفاقد وتقلیل الاخطاء

ةوالربحی ةالتنافسی ةزیاده القدر   عال جداً  ٠.٠٠٠ ٢.٢٩٣ ١.١٧٥ ٤.٢٢ 

ةإیجاد افضل الطرق للصیان  عال ٠.٠٠٠ ٢.٢٣٠ ٠.٩٨٣ ٤.١٦ 
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  )٣(الجدولیة بالاستناد إلى الوسط الافتراضي للفقرة والبالغ  (T) تم حساب قیمة

 الكهربائیة بالشركة ةتحسین الصیانفي  Six Sigma سیجما ستة إلى أن استخدام منهج) ١٢(یشیر الجدول 
، وان إجابات عینة الدراسة تشیر  من وجهة نظر عینة الدراسة لخطوط انابیب البترول ةالسودانی كان عالیاً
  :یلي ما یليإلى ما 

جهة نظر عینة الدراسة بمعیار دعم القیادة العلیا من و  نابیب البترولألخطوط  ةالسودانی الشركةالتزام  أن/ ١
  .كان عالیاً 

من وجهة نظر عینة الدراسة  ةالكهربائی ةعلي تحسین الصیان التغذیة العكسیة والقیاستأثیر معیار أن  / ٢
  .كان عالیاً 

من وجهة نظر عینة الدراسة كان  ةالكهربائی ةعلي تحسین الصیان التحسین المستمرمعیار تأثیر أن  / ٣
  .عالیاً جداً 

وجهة نظر عینة الدراسة كان  من ةالكهربائی ةعلي تحسین الصیان معیار العملیات والأنظمة تأثیر  أن/ ٤
  .اً عالی

 ن وجهة نظر عینة الدراسة كان عالیاً م ةالكهربائی ةعلي تحسین الصیانمعیار الموارد البشریة تأثیر   أن/ ٥
 .جداً 
 .من وجهة نظر عینة الدراسة كان عالیاً  علي منع الفاقد وتقلیل الاخطاء سته سیجما رییمعاتأثیر  أن/ ٦
من وجهة نظر عینة  الربحیة ةالقدرة التنافسیة للشركة وزیاد ةلي زیادع سته سیجما رییمعاتأثیر  أن/ ٧

  . جداً  الدراسة كان عالیاً 

من وجهة نظر  صیانة الكهربائیةعلي إیجاد افضل الطرق للقیام بأعمال ال سیجما ةست رییمعاتأثیر  أن/ ٨
  .عینة الدراسة كان عالیاً 
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  إختبار فرضیات الدراسة:المبحث الثاني 

لإختبار أثر تطبیق منهجیة ستة  ستخدام تحلیل الانحدار المتعددإختبار فرضیات الدراسة من خلال إتم 
  :وذلك كما یلي سیجما علي أعمال الصیانة الكهربائیة

  :إختبار الفرضیة الرئیسیة/١

التغذیة  ،إلتزام ودعم القیادة العلیا ( لایوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لمعاییر ستة سیجما  :الفرضیة الصفریة
 علي تحسین الصیانة الكهربائیة)  الموارد ،العملیات والأنظمة  ،التحسین المستمر  ،العكسیة والقیاس 

   .) .0.05(بالشركة السودانیة لخطوط أنابیب البترول عند مستوي دلالة  

التغذیة  ،إلتزام ودعم القیادة العلیا ( یوجد أثر ذو دلالة إحصائیة لمعاییر ستة سیجما  :الفرضیة البدیلة
 علي تحسین الصیانة الكهربائیة)  الموارد ،العملیات والأنظمة  ،التحسین المستمر  ،العكسیة والقیاس 

  . ) .0.05(بالشركة السودانیة لخطوط أنابیب البترول عند مستوي دلالة  

 ةعلي الصیان Six Sigmaختبار تحلیل الانحدار المتعدد لتأثیر معاییر منهج سیجما ستة إنتائج  )١٣(جدول 
  السودانیه لخطوط انابیب البترول ةبالشرك ةالكهربائی

المتغیر 
 التابع

)R(  
 الارتباط

)R2(  
معامل 
 التحدید

F  
 المحسوبة

DF  
 درجات الحریة

Sig*  
مستوى 
 الدلالة

β  
 معامل الانحدار

T  
 المحسوبة

Sig*  
مستوى 
 الدلالة

سین تح
الصیانة 
  الكهربائیة

  

  

٠.٢٩٢  

 

  

  

٠.٠٨٥ 

  

  

٣.٦٠٤ 

بین 
 ٥ المجامیع

٠.٠٠٠ 

القیادة 
 العلیا

٠.٣٣٧ 2.530 0.000 

التغذیة 
 العكسیه

٠.٢٢٩ 2.353 0.02 

التحسین  ١٩٤ المتبقي
 المستمر

٠.٠٣٣ 0.413 0.012 

 ١٩٩ المجموع

العملیات 
 والانظمة

٠.٠٥٦ 0.547 0.68 

الموارد 
 البشریة

٠.١١٢ 1.501 0.135 
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  )  (0.05دلالة إحصائیة عند مستوى ویكون التأثیر ذ
  :الإحصائي إذ أظهرت نتائج التحلیل

الكهربائیه، إذ  ةعلى تحسین الصیان  Six Sigmaوجود تأثیر ذي دلالة إحصائیة لمعاییر منهج سیجما ستة 
، أي أن )٠.٠٨٥(فقد بلغ  ٢Rأما معامل التحدید . ) (0.05 عند مستوى R (3.604)  بلغ معامل الارتباط

بمعاییر  ناتج عن التغیر في مستوى الإهتمام ةالكهربائی ةمن التغیرات في تحسین الصیان (0.085) ما قیمته
 ،لدعم القیادة العلیا  β (0.337) بأبعاده، كما بلغت قیمة درجة التأثیر Six Sigma منهج سیجما ستة

) ٠.١١٢( ،للعملیات والأنظمة ) ٠.٠٥٦( ،للتحسین المستمر ) ٠.٠٣٣( ،للتغذیة العكسیة ) ٠.٢٢٩(
  Six ستة وهذا یعني أن الزیادة بدرجة واحدة في مستوى الاهتمام بمعاییر منهج سیجما ، للموارد البشریة

Sigma  ٠.٢٢٩( ،العلیا لدعم القیادة  (0.337)بقیمة  ةالكهربائی ةیؤدي إلى زیادة في تحسین الصیان (
للموارد البشریة ) ٠.١١٢( ،للعملیات والأنظمة ) ٠.٠٥٦( ،المستمر  للتحسین) ٠.٠٣٣( ،للتغذیة العكسیة 

)    0.05(مستوى وهي دالة عند) ٣.٦٠٤(المحسوبة والتي بلغت  F  معنویة هذا التأثیر قیمة ویؤكد
وجود تأثیر ذي دلالة معنویة : (تنص على  التيوعلیه ترفض الفرضیة الصفریة وتقبل الفرضیة البدیلة 

 ،التحسین المستمر ،التغذیة العكسیة والقیاس ،ودعم القیادة العلیا إلتزام ( Six Sigma  لمعاییر سیجما ستة
نابیب ألخطوط  ةالسودانی ةبالشرك ةالكهربائی ةعلى تحسین الصیان) والمواردالبشریه ،والأنظمة  العملیات

  . )٠.٠٥(وى دلالة البترول عند مست
  :إختبار الفرضیات الفرعیة/ ٢

  :المتعدد لإختبار الفرضیتان وهماستخدام تحلیل الانحدار إمن خلال  فرعیةفرضیات الالختبار إتم 
هنالك علاقة ترابطیة ذات دلالة إحصائیة بین تطبیق منهجیة ستة سیجما ومنع الفاقد وتقلیل لیست  : الاولي 

  .) (  (0.05دلالة عند مستوي إعادة العملالأخطاء وخفض معدل 
توجد علاقة ترابطیة ذات دلالة احصائیة بین تطبیق منهجیة ستة سیجما وزیادة القدرة التنافسیة لا : الثانیة 

یجاد أفضل الطرق للقیام بأعمال الصیانة الكهربائیة   .) (  (0.05دلالة عند مستوي وإ
  :الفرضیة الفرعیة الأولي

بین تطبیق منهجیة ستة سیجما ومنع الفاقد  ت دلالة إحصائیةعلاقة ذالیست هنالك : الفرضیة الصفریة
  .)   0.05(وتقلیل الاخطاء وخفض معدل إعاده العمل عند مستوي دلالة

بین تطبیق منهجیة ستة سیجما ومنع الفاقد وتقلیل  ت دلالة إحصائیةعلاقة ذا هنالك :الفرضیة البدیلة
  .)   0.05(وخفض معدل إعاده العمل عند مستوي دلالة الاخطاء
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 )١٤(جدول 

تطبیق منهجیة ستة سیجما ومنع الفاقد وتقلیل الاخطاء وخفض معدل  لعلاقة بینختبار تحلیل الانحدار المتعدد لإنتائج 
  إعاده العمل

المتغیر 
 التابع

)R(  
 الارتباط

)R2 (  
معامل 

 التحدید 

F  
 المحسوبة

DF  
 الحریةدرجات 

Sig*  
مستوى 
 الدلالة

β   
 معامل الانحدار

T  
 المحسوبة

Sig*  
مستوى 
 الدلالة

منع 
 الفاقد

وتقلیل 
  الاخطاء 

  
وخفض 
 إعاده
  العمل

  

  

٠.٢٩٢  

 

  

  

٠.٠٨٥ 

  

  

٣.٦٠٤ 

بین 
 ٥ المجامیع

٠.٠٠٠ 

القیادة 
 العلیا

٠.٣٣٧ 2.530 0.000 

التغذیة 
 العكسیه

٠.٢٢٩ 2.353 0.02 

التحسین  ١٩٤ المتبقي
 المستمر

٠.٠٣٣ 0.413 0.012 

 ١٩٩ المجموع

العملیات 
 والانظمة

٠.٠٥٦ 0.547 0.68 

الموارد 
 البشریة

٠.١١٢ 1.501 0.135 

  
منع الفاقد وتقلیل الأخطاء وخفض  و Six Sigma سیجما ستة منهج علاقة تطبیق) ١٤(یوضح الجدول 

  :الإحصائي ما یلي أظهرت نتائج التحلیلمعدل إعادة العمل و 
 على تطبیق منهجیة ستة سیجمادلالة إحصائیة  اتذعلاقة ترابطیة نتائج التحلیل الإحصائي وجود  أظهرت

، إذا بلغ معامل  ) (  (0.05دلالة عند مستوي منع الفاقد وتقلیل الأخطاء وخفض معدل إعادة العمل
، أي أن ما ) ٠.٠٨٥(فقد بلغ   ٢Rأما معامل التحدید )   (0.05(عند مستوى R (0.292)  الارتباط
ناتج  منع الفاقد وتقلیل الأخطاء وخفض معدل إعادة العملمن التغیرات في  (0.085) أي أن ما قیمتهقیمته 

  β بأبعاده، كما بلغت قیمة درجة التأثیر Six Sigma منهج سیجما ستة تطبیقعن التغیر في مستوى 
) ٠.٠٥٦( ،للتحسین المستمر ) ٠.٠٣٣( ،للتغذیة العكسیة ) ٠.٢٢٩( ،لدعم القیادة العلیا  (0.337)

 تطبیق وهذا یعني أن الزیادة بدرجة واحدة في مستوى  ، للموارد البشریة) ٠.١١٢( ،للعملیات والأنظمة 
 ل إعادة العملمنع الفاقد وتقلیل الأخطاء وخفض معدیؤدي إلى زیادة في   Six  Sigma ستة منهج سیجما

) ٠.٠٥٦( ،المستمر  للتحسین) ٠.٠٣٣( ،للتغذیة العكسیة ) ٠.٢٢٩( ،لدعم القیادة العلیا  (0.337)بقیمة 
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المحسوبة والتي بلغت   F ویؤكد معنویة هذا الأثر قیمةللموارد البشریة ) ٠.١١٢( ،للعملیات والأنظمة 
 الفرضیة الصفریة وتقبل الفرضیة البدیلة التيوعلیه ترفض  ،)  (0.05(وهي دالة عند مستوى) ٣.٦٠٤(
و منع الفاقد وتقلیل الأخطاء  سیجما تطبیق  منهجیةل إحصائیةدلالة  اتذ هنالك علاقة: (تنص على 

  . )٠.٠٥(عند مستوى دلالة وخفض معدل إعادة العمل 
  :الفرضیة الفرعیة الثانیة

احصائیة بین تطبیق منهجیة ستة سیجما وزیادة القدرة توجد علاقة ترابطیة ذات دلالة لا : الفرضیة الصفریة
یجاد أفضل الطرق للقیام بأعمال الصیانة الكهربائیة   .) (  (0.05دلالة عند مستوي التنافسیة وإ

توجد علاقة ترابطیة ذات دلالة احصائیة بین تطبیق منهجیة ستة سیجما وزیادة القدرة  :الفرضیة البدیلة
یجاد أفضل    .) (  (0.05دلالة عند مستوي الطرق للقیام بأعمال الصیانة الكهربائیةالتنافسیة وإ

 )١٥(جدول 
یجاد لعلاقة ختبار تحلیل الانحدار المتعدد لإنتائج  بین تطبیق منهجیة ستة سیجما وزیادة القدرة التنافسیة وإ

  أفضل الطرق للقیام بأعمال الصیانة الكهربائیة

المتغیر 
 التابع

)R(  
 الارتباط

)R2 (  
معامل 

 التحدید 

F  
 المحسوبة

DF  
 درجات الحریة

Sig*  
مستوى 
 الدلالة

β   
 معامل الانحدار

T  
 المحسوبة

Sig*  
مستوى 
 الدلالة

جاد إی
أفضل 
 الطرق 

لصیانة ل
  الكهربائیة

  

  

٠.٢٥٧  

 

  

  

٠.٠٦٦ 

  

  

٢.٧٥٥ 

بین 
 ٥ المجامیع

٠.٠٠٠ 

القیادة 
 العلیا

٠.٠٠٥ ٢.٨٦٧ ٠.٢٦٥ 

التغذیة 
 العكسیه

٠.٠٣٩ ٢.٠٨٠ ٠.٢٣١ 

التحسین  ١٩٤ المتبقي
 المستمر

٠.٣٢٢ ٠.٩٩٢ ٠.٠٧١ 

 ١٩٩ المجموع

العملیات 
 والانظمة

٠.٢٣٧ ١.١٨٥ ٠.١٠٧ 

الموارد 
 البشریة

٠.٣٦٣ ٠.٩١٢ ٠.٠٦٠ 

 .)  (0.05یكون التأثیر ذا دلالة إحصائیة عند مستوى
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على  منهجیة ستة سیجمالتطبیق دلالة إحصائیة علاقة ترابطیة ذات نتائج التحلیل الإحصائي وجود  أظهرت
یجاد أفضل الطرق للقیام بأعمال الصیانة الكهربائیة  ) (  (0.05دلالة عند مستوي زیادة القدرة التنافسیة وإ

فقد بلغ   ٢Rأما معامل التحدید  ) (  (0.05عند مستوي R (0.257)  ، إذا بلغ معامل الارتباط
یجاد أفضل الطرق للقیام من التغیرات في  (0.066)  ه ، أي أن ما قیمت)0.066( زیادة القدرة التنافسیة وإ

بأبعاده، كما  Six Sigma منهج سیجما ستة تطبیقناتج عن التغیر في مستوى  بأعمال الصیانة الكهربائیة
للتحسین ) 0.071( ،للتغذیة العكسیة ) 0.231( ،لدعم القیادة العلیا  β  (0.265) بلغت قیمة درجة التأثیر

وهذا یعني أن الزیادة بدرجة واحدة  ، للموارد البشریة) 0.060( ،للعملیات والأنظمة ) 0.107( ،لمستمر ا
منع الفاقد وتقلیل الأخطاء وخفض یؤدي إلى زیادة في   Six Sigma ستة منهج سیجما تطبیق في مستوى 

 للتحسین) 0.071( ،للتغذیة العكسیة ) 0.231( ،لدعم القیادة العلیا  (0.231)بقیمة  معدل إعادة العمل
 (F)الأثر قیمة  ویؤكد معنویة هذاللموارد البشریة ) 0.060( ،للعملیات والأنظمة ) 0.107( ،المستمر 

  . )   (0.05وهي دالة عند مستوى) 2.755(المحسوبة والتي بلغت 
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 :النتائج) ٢- ٢(

 :والعملي توصلت الدراسة إلى أهم النتائج وكما یليفي ضوء الاعتماد على الجانب النظري 
التغذیة العكسیة  ،العلیا  لتزام ودعم القیادةإ( Six Sigma  وجود تأثیر ذي دلالة معنویة لمعاییر / ١

عند  ةالكهربائی ةتحسین الصیانعلى ) والموارد البشریة ،العملیات والأنظمة  ،التحسین المستمر  ،والقیاس 
 .)٠.٠٥(مستوى دلالة 

 منع الفاقد،( تحسین الصیانة الكهربائیةوجود تأثیر ذي دلالة معنویة لالتزام ودعم القیادة العلیا على  / ٢
لخطوط  ةالسودانی ةبالشرك) رفع القدرة التنافسیة ، زیادة الربحیة ، تقلیل الأخطاء خفض معدل إعادة العمل،

 .)٠.٠٥(عند مستوى دلالة  نابیب البترولأ

 منع الفاقد،( ةالكهربائی ةتحسین الصیانوجود تأثیر ذي دلالة معنویة للتغذیة العكسیة والقیاس على  / ٣
لخطوط  ةالسودانی ةبالشرك) رفع القدرة التنافسیة ، زیادة الربحیة ، تقلیل الأخطاء خفض معدل إعادة العمل،

 .)٠.٠٥(عند مستوى دلالة  نابیب البترولأ

خفض  منع الفاقد،(ة الكهربائی ةتحسین الصیانوجود تأثیر ذي دلالة معنویة للتحسین المستمر على  / ٤
نابیب ألخطوط  ةالسودانی ةبالشرك) رفع القدرة التنافسیة ، زیادة الربحیة ، تقلیل الأخطاء معدل إعادة العمل،

 .)٠.٠٥(عند مستوى دلالة البترول 

خفض  منع الفاقد،(ة الكهربائی ةتحسین الصیانلعملیات والأنظمة على وجود تأثیر ذي دلالة معنویة ل / ٥
نابیب ألخطوط  ةالسودانی ةبالشرك) رفع القدرة التنافسیة ، زیادة الربحیة ، تقلیل الأخطاء معدل إعادة العمل،

 .)٠.٠٥(عند مستوى دلالة البترول 

خفض معدل  منع الفاقد،(ة الكهربائی ةالصیانتحسین وجود تأثیر ذي دلالة معنویة للموارد البشریة على  / ٦
 نابیب البترولألخطوط  ةالسودانی ةبالشرك) رفع القدرة التنافسیة ، زیادة الربحیة ، تقلیل الأخطاء إعادة العمل،

 .)٠.٠٥(عند مستوى دلالة 
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وتقلیل الأخطاء بین تطبیق منهجیة ستة سیجما ومنع الفاقد  هنالك علاقة ترابطیة ذات دلالة إحصائیة/ ٧
  .) (  (0.05دلالة عند مستويبقسم الصیانة الكهربائیة بالشركة   وخفض معدل إعادة العمل

یجاد  توجد علاقة ترابطیة ذات دلالة إحصائیة/ ٨ بین تطبیق منهجیة ستة سیجما وزیادة القدرة التنافسیة وإ
  .) (  (0.05دلالة مستويعند  بالشركة أفضل الطرق للقیام بأعمال الصیانة الكهربائیة

 :التوصیات) ٣- ٢(

علیها من واقع التحلیل  للنتائج التي تم التوصل إلیها ضمن الإطار النظري وكذلك التي تم الحصول وفقا
 :الإحصائي للبیانات، تم الخروج بالتوصیات الآتیة

لما له  ةالخدمی ةالحكومیؤسسات والتأكید على إمكانیة استخدامه في الم Six Sigma الاهتمام بمفهوم / ١
من أهمیة من الناحیة العلمیة، وذلك من خلال تقلیل الأخطاء وتحسین جودة الخدمات المقدمة والتي تتناسب 

 . الصیانةینعكس على جودة  مع توقعات المستفیدین، وهو ما

 انةصیعملیات الیساهم بالتخطیط لكافة  Six Sigma للعمل بمفهوم الـ شركاتلتزام ودعم إدارة الإ/ ٢
 .تقییمالو 
مكن من تحدید مدى تحقق الأهداف وبیان الإنحرافات ؤسساتلتزام ودعم إدارة المإ / ٣  .للتمیز بالجودة یُ
 .ةصیانیحسن من نتائج عملیة ال Six Sigma بالعمل بمنهج الـ ؤسساتالتزام الم/ ٤
 .نظمة الأو  ةصیانمیة في تطویر إدارة اللما له من أه Six Sigma محل الدراسة منهج الـ ةشركعتماد الإ /٥
 .ةمؤسسات الحكومیفي ال Six Sigma ستخدام وتطویر مفهومتوافر وتخصیص الموارد المالیة لإ /٦
 .وذلك لتطویر وتحسین الأداء والخدمة المقدمة) الشكاوى والاقتراحات(تطویر صنادیق  /٧
كساب العاملین ا /٨ والأساسیات التي  Six Sigma لمعرفة في مجالالعمل على الاستثمار في التدریب وإ

 .ةؤسسات الخدمیبالنسبة إلى الم وأهمیتها والفائدة منها Six Sigma تقوم علیها
التي یقدمها العاملون  تخاذ القرارات من خلال المقترحات الجیدةإمفهوم مشاركة العاملین في عملیة  تبني /٩

 .Six Sigma  الإداریة الجدیدة ومنها مفهوم للأفكاروهذا یؤدي إلى تجنب مقاومتهم ، ؤسساتفي الم
مكانیة استخدام ؤسساتالحكومیة والم ؤسساتإجراء دراسات مقارنة بین الم /١٠  .Six Sigma  الخاصة وإ
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  : ستقبلیةدراسات م

  مدي توفر مقومات تطبیق منهجیة ستة سیجما ودورها في تطویر أسالیب العمل / ١

  ن منهجیة ستة سیجما ونظام الآیزو دراسة إمكانیة الجمع بی/ ٢

  منهجیة ستة سیجما ودورها في التحسین المستمر/ ٣

  

  

  

  

    


