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  Գس̑تهلال

ٓیة  ҡا  

  بسم االله الرحمن الرحيم

  :قال تعالى
 

ۚ  السَّحَابِ مَرَّ تَمُرُّوَهِيَ  جَامِدَةً تَحْسَبُهَا الْجِبَالَوَتَرَى  ۚ  شَيْءٍكُلَّ  أَتْقَنَالَّذِي  اللَّهِ عَصُنْ ◌   ﴾٨٨﴿بِمَا تَفْعَلُونَ  خَبِيرٌإِنَّهُ  ◌

  

  صدق الله العظيم

یة  ٓ ҡ̦نمل ا   88سورة ا
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  شكر وعرفان 
  

  الحمد ߸ والصلاة والسلام ̊لى رسول الله القائل في ˨دیثه 

  "لا ̼شكر الله من لا ̼شكر الناس " 

لى احمده العلي القد̽ر حمدا ی̱ˍغي لجلال وݨه وعظيم سلطانه ̊لا ̼سعني في هذا المقام Գ ان 

نجاز هذا وا̊اننيان وفقني  ٕ سعدني في هذا الم البحث، ̊لى ا ٔتقدم بجزیل الشكر كما و̼ ǫ قام ان

ٕلى لى مركز الجودة  ا ٕ كما  وԳم˗یاز،كلیة ا߱راسات العلیا بجامعة السودان ̥لعلوم والتك̲ولوج̀ا وا

تقدم Դلشكر ̥ ٔ ǫلقيمة  :߲كتور عبد العظيم سلۤن المهل ا߳ي غمرني بحلمه وعطائه وبتوجيهاته ا

خراݨا الى  ٕ Դ ح̀ث یعجز القلم وتعجز الكلمات عن  النور،التي اغنت دراس̑تي، وساهمت

ٔساتذتي الموقر̽ن في الت  ǫ لى ٕ ٔتقدم ˉشكري الجزیل ا ǫ عبير ࠀ عن مدى شكري وام˗ناني ࠀ ، كما

لتفضلهم   ̊لي عبد الله الحاكم: كري الطیب موسى والبروف̿سور ˊ: لجنة المناقشة البروف̿سور 

ٔن یث̿بهم عني ˭ير الجزاء  ǫ ̊لي بقˍول م̲اقشة هذه الرساߦ ، سائلا الله الكريم.  
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  المستخلص
 سـتة الإحصـائي الجـودة مـدخل تطبیـق إمكانیـة مـدى علـى التعـرف هـو البحث لهذا الرئیسي الهدف أن

 مـدى معرفـة خـلال مـن وذلـك السـودان، فـي الخیریـة البصـر مؤسسـة فـي ءالأدا كفـاءة في ودوره سجما
 العلیـــا الإدارة التـــزام وهـــي المؤسســـة، فـــي ســـیجما ســـتة مـــنهج تطبیـــق لعملیـــة الرئیســـیة المقومـــات تـــوفر

ـــة والإمكانـــات ــریة التقنی ـــة والثقافـــة والمالیـــة والبشـ ــائدة التنظیمی  إلـــى البحـــث هـــدف كمـــا بالمؤسســـة، السـ
 وزیــادة الطبیــة الأخطــاء وتقلیــل الصــحیة الخــدمات جــودة علــى ســیجما ســتة تطبیــق دور علــى التعــرف
  .المرضى رضى

عـدة منـاهج، فـتم اسـتخدام المـنهج الوصـفي فـي معالجـة الجانـب  البحـث وظـفولتحقیق أهداف البحث 
ــنهج الإحصـــائي لجمـــع وعـــرض وتحلیـــل  ـــائق وتحلیلهـــا، والمـ ـــة الحق ـــي لمقارن ــنهج التحلیل النظـــري، والمـ

  .البیانات لجمع كأداة الاستبانة استخدام تم كما ،ات وقیاسها بالطرق الإحصائیةالبیان

 العلیا الإدارة التزام مثل التطبیق، لعملیة الأساسیة الإمكانات توفر منها نتائج عدة إلى البحث وتوصل
أن تطبیــق  البحــث نتــائج توصــلت كمــا التنظیمیــة، والثقافــة والبشــریة والمالیــة التقنیــة الإمكانیــات وتــوفر

ســـتة ســـیجما لـــه أثـــر إیجـــابي علـــى جـــودة الخـــدمات الصـــحیة وتقلیـــل الأخطـــاء الطبیـــة، وزیـــادة رضـــى 
  .المرضى

أن تبــادر المؤسســة بتطبیــق منهجیــة ســتة ســیجما  :أهمهــا مــن التوصــیات مــن بعــدد البحــث خــرج وقــد
صـى البحـث بـأن كمـا أو  التطبیـق،كمنهج لتحسین الجودة خاصة بعد توفر المقومـات الأساسـیة لعملیـة 

ــات  ــذلك الاهتمـــام بالتقنیــ ـــال ســــتة ســـیجما، وكــ ــتم الإدارة العلیـــا بالاتجاهــــات الحدیثـــة فــــي الجـــودة مث تهـ
كمـا أوصـى البحـث بضـرورة توعیـة العـاملین علـى منهجیـة سـتة  المسـتمر،التكنلوجیة لتحقیـق التحسـین 

  .سیجما
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Abstract 
The main objective of this research is to identify the extend of the potential 
application and use of the statistical quality method of Six Sigma approach 
in the context of Albasar Charity Organization in Sudan, through identifying 
the availability of key components for the process of applying the 
methodology of Six Sigma in the organization, which are the commitment of 
the senior management, human resources, technical and financial 
capabilities, as well as the prevailing organizational culture. the study also 
aims to determine the impact of Six Sigma application and how is it going to 
positively influence the quality of the health services by reducing the 
medical errors and increasing the patients’ satisfaction. 

To achieve the objectives of this study, different research methodologies 
were employed. The qualitative approach used to address the theoretical part, 
the analytical approach was used to compare the facts and analyze them, and 
the statistical approach used to collect, display and analyze the data and 
measuring it in accordance to the statistical methods, also a questionnaire 
was designed as a tool to collect the required data. 

The research concluded several results which provide the basic capabilities 
of the application process, such as the commitment of the senior 
management, and the availbility of human resources, technical and financial 
facilities as well as the cultural and organisational capacities. Moreover, the 
results showed that the application of Six Sigma approach has a significant 
impact to the improvement of the quality of health services, reduce the 
medical mistakes, as well as increasing the patients’ satisfaction. 

 In conclusion, the results of the study proposed some important 
recommendations that the organisation has to initiate the process of applying 
Six Sigma approach as a methodology to improve the quality especialy in the 
presence of the basic components that required for the application process. 
The research also recommended that the senior management should 
encourage and support the implementation of recent quality trends such as 
Six Sigma, and to take into consideration the recent technologies to ensure 
the continous improvements. Lastely, the study emphasised on the 
importance of raising the awareness of the employees in regrads to the Six 
Sigma methodology.  
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  :الأوللمبحث ا

 :لإطار العام للبحثا 

  :مقدمة البحث. 1.1.1

العشرین تحدیات عالمیة واسعة النطاق في إطار العولمة ن العشرون وبدایة القرن الحادي و شهد القر 

وكل هذه التحدیات تفرض على , والتغیر التكنولوجي السریع وانتشار تقنیة المعلومات والانترنت 

لإبداع و التطویر وذلك بهدف التحسین المستمر لجودة المنظمات مزیدا من الانفتاح و التجدید وا

ولمواجهة هذه التحدیات ظهرت , المنتجات و الخدمات من جهة وتخفیض تكالیفها من جهة أخرى 

وتعتبر إدارة الجودة , عدة أنظمة ومفاهیم إداریة حدیثة  اسهمت بشكل فعال لتطویر هذه المنظمات 

طورت وانتشرت واحدة من أهم الانظمة الحدیثة  التي ت   Total Quality Managementالشاملة

  six sigma ستة سیجما   عن تطور إدارة الجودة الشاملة منهجدول العالم ، ونتج انتشارا كبیرا في 

و سیجما هي الحرف الثامن عشر في الأبجدیة الإغریقیة ویعتبر رمزاً إحصائیا للانحراف المعیاري 

تحت المنحنى الطبیعي للكشف عن العیوب داخل ستة انحرافات  وتستخدم ستة سیجما البیانات

  عیب في كل ملیون عملیة 3.4معیاریه بنسبه 

إن الهدف من استخدام ستة سیجما هو إزالة الاختلافات وتقلیل أخطاء الأعمال باستخدام أدوات 

ئص وتقنیات إحصائیة، حیث یقوم فریق ستة سیجما بتطویر فعالیة الخدمات وتحقیق الخصا

  .وتطویر كفاءة وفعالیة الخدمات خاصة بما یتعلق بالوقت والتكلفة المرغوب فیها

سیجما كمعیار للقیاس  ثلاثة Walter العالم أبتكرحیث  1922عام الأن جذور ستة سیجما یعود إلى 

 شركة موتورولاتبنت  1981وفي عام  عملیة، خطأ لكل ملیون 2600أو  %99.73على نسبه 

ما واستخدمتها لتحسین جوده المنتجات وتقلیل التكالیف وتتم باحتساب الاختلافات منهجیة ستة سیج
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 1992ملیار دولار من عام 14الإحصائیة في مراقبة العملیات الإداریة والفنیة حیث وفرت الشركة 

2002.  

  :مشكلة البحث .2.1.1

فقد لمس مدى ) ونمجمع مكة لطب وجراحة العی(من خلال عمل الباحث السابق في مؤسسة البصر  

لعدم و ، وذلك لوجود بعض القصور في الأداء، المؤسسةتفاوت مستوى الخدمات الصحیة المقدمة في 

تبني منهجیات إحصائیة حدیثة لقیاس لتحسین الأداء الصحي في ومؤسسة البصر على وجه 

 ، وقد تم الاطلاع على بعض الدراسات وأغلب المؤسسات الصحیة على وجه العموم الخصوص

دارة الجودة الشاملة في المؤسسات  ٕ السابقة المرتبطة بإدارة الجودة الشاملة في مجال الخدمات، وا

البحث الصحیة، والدراسات المرتبطة بستة سیجما، وقد تمت الاستفادة منها في صیاغة مشكلة 

  .وفرضیاته وأهدافه

  :في السؤالین التالیین البحثویمكن صیاغة مشكلة 

 الخیریة؟مؤسسة البصر مات المختلفة اللازمة لتطبیق ستة سیجما في ما مدي توافر المقو 

تحسین الجودة في الخدمات الصحیة وتقلیل الأخطاء الطبیـة وزیـادة رضـي  ستة سیجما في ما هو دور

 الخیریة؟المرضى في مؤسسة البصر 

  :أهمیة البحث. 3.1.1

  : الأهمیة العلمیة: أولاً 

هــذا البحــث كإضــافة للمكتبــة العربیــة والتــي تعــاني مــن نقــص فــي علــى المســتوى العلمــي تتمثــل أهمیــة 

ــه  ــتة ســــیجما علــــى وجــ ــبط الإحصــــائي للجــــودة عامــــة وسـ البحـــوث والدراســــات المتعلقــــة بموضــــوع الضـ

  .الخصوص
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 فعالیة على التعرف وبالتالي یمكن المجال، هذا تناولت التي والأجنبیة العربیة الدراسات من الاستفادة

  .تحسین الجودة على وآثارها تة سیجماس منهجیة تطبیق دور

محاولة القاء الضوء على مفهوم ستة سیجما بشكل عام وعلى بعض المفاهیم الأخرى المرتبطة بهذا 

  .المفهوم

  :الأهمیة العملیة/ ثانیاً 

توجد دراسات حول استخدام نموذج إدارة الجودة الشاملة في قطاع المستشفیات ولكن لا توجد دراسة 

 . خدام وتطبیق ستة سیجما في قطاع المستشفیات في السودانتتناول است

من الواقع الذي أصبح یفرض على مؤسساتنا أن تواكب وتتكیف مع  البحث أهمیته كما یستمد هذا

التغیرات، وذلك بتغیر أسالیبها الإداریة التقلیدیة وتتبنى أسالیب الجودة الحدیثة لكي تتمكن من 

  .ول إلى أهدافها بكفاءة وفعالیةتحسین مستوى الإنتاجیة والوص

في فتح مجالات بحثیة مهمة للباحثین للتعرف على موضوع ستة سیجما وغیرها  البحث یفید هذاقد 

من المواضیع التي تتعلق بهذا المفهوم وكذلك التعرف على مقومات تطبیق ستة سیجما في جمیع 

 .المجالات

  :أهداف البحث. 4.1.1

لمعرفــة مــدي إمكانیــة تطبیــق ســتة ســیجما بمؤسســة البصــر الخیریــة،  بشــكل رئیســي البحــث یهــدف هــذا

  -: وذلك من خلال

  .التعرف على مدي توافر المقومات الرئیسیة للتطبیق مثل المقومات الإداریة والتقنیة والمالیة والبشریة

التعرف على أثر تطبیق منهجیة ستة سیجما على تحسین جودة الخدمات الصحیة وتقلیل الأخطاء 

  .طبیة ومستوى رضا المرضى بمؤسسة البصرال

  :فرضیات البحث. 5.1.1
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ً على ما جاء في مشكلة    -: كالآتي البحث، فقد تمت صیاغة فرضیات البحثبناء

توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین عناصر ستة سیجما وبین استعداد : الفرضیة الرئیسیة الأولى

  .لاستخدام ستة سیجما مؤسسة البصر الخیریة

  -: یتفرع عنها الفرضیات الفرعیة التالیةو 

مكانیة : الفرضیة الفرعیة الأولى ٕ توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الالتزام الفعال للإدارة العلیا وا

  . مؤسسة البصر الخیریةاستخدام ستة سیجما في 

علومات في توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین توفر وتطبیق نظم الم: الفرضیة الفرعیة الثانیة

مكانیة استخدام ستة سیجمامؤسسة البصر الخیریة  ٕ   .وا

مؤسسة البصر توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة لتوفر المقومات المالیة في : الفرضیة الفرعیة الثالثة

مكانیة استخدام ستة سیجماالخیریة  ٕ   .وا

الموارد البشریة في توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین استراتیجیات : الرابعةالفرضیة الفرعیة 

مكانیة استخدام ستة سیجمامؤسسة البصر الخیریة  ٕ   .وا

 المؤسسةتوجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الثقافة التنظیمیة في : الفرضیة الفرعیة الخامسة

مكانیة استخدام ستة سیجما ٕ   .وا

 المؤسسةما في توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین استخدام ستة سیج: الفرضیة الرئیسیة الثانیة

  .مؤسسة البصر الخیریةوتحسین الاداء الصحي في 

  -: ویتفرع عنها الفرضیات الفرعیة التالیة

توجد علاقة ذات دلالة احصائیة بین إمكانیة استخدام ستة سیجما في : الفرضیة الفرعیة الأولى

 وتحسین جودة الخدمات الصحیة مؤسسة البصر الخیریة
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توجد علاقة ذات دلالة احصائیة بین إمكانیة استخدام ستة سیجما في : الفرضیة الفرعیة الثانیة

  .وتقلیل الأخطاء الطبیةمؤسسة البصر الخیریة 

توجد علاقة ذات دلالة احصائیة بین إمكانیة استخدام ستة سیجما في : الفرضیة الفرعیة الثانیة

  .وزیادة رضى المرضىمؤسسة البصر الخیریة 

   :منهج البحث. 6.1.1

ة موضوع البحث، استخدمنا المناهج المعتمدة في البحوث الاقتصادیة والاجتماعیـة بصـفة عامـة، لدراس

كمــا اســتخدمنا المــنهج التحلیلــي الــذي  .فقــد اعتمــدنا علــى المــنهج الوصــفي فــي معالجــة الجانــب النظــري

توصیف یساعد على جمع الحقائق ومقارنتها وتحلیلها وتفسیرها من خلال تحدید خصائصها وابعادها و 

لغرض جمع  البحثالعلاقات بینها بشكل علمي وموضوعي، وأیضاً تم استخدام المنهج الإحصائي في 

وعــرض وتحلیــل البیانــات وقیاســها بــالطرق الإحصــائیة بهــدف الوصــول إلــى نتــائج منطقیــة محــددة وفــق 

  . الفرضیات المطروحة

  :مصادر بیانات ومعلومات البحث. 7.1.1

   المقابلة -یان الاستب: الأولیةالمصادر 

ـــادر  ـــةالمصــ ــة ال –الكتـــــب والمراجـــــع : الثانویــ ــة المتخصصـــ   -الـــــدوریات  -نشـــــرات والمجـــــلات العلمیـــ

  .ترنتنالإمواقع   - بالبحثلدارسات والبحوث السابقة التي لها علاقة 

  :البحثحدود . 8.1.1

على  البحث واقتصرعلى مؤسسة البصر الخیریة بالسودان  طبق هذا البحث :المكانیةالحدود - 1

 .الرئیسيفي المركز  البحث رطوم نظراً لأن فئة العاملین لهذاالمركز الرئیسي للمؤسسة بالخ

  م2016 –م 2006الفترة من في  البحث طبق هذا :الزمانیةالحدود  - 2
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   :الثانيالمبحث 

  :الدراسات السابقة

  :تمهید. 1.2.1
 

الدراسـة  بموضـوع تتعلـق ربیـة والأجنبیـة التـيالسـابقة الع الدراسات بعض المبحث هذا في البحث تناول

 التـي الأسـالیب والإجـراءات علـى والتعـرف تناولتهـا، التـي الموضـوعات أهـم للوقـوف علـى الحالیـة،

منها، ولندرة  الاستفادة مدى الدراسات وتوضیح هذه على والتعقیب إلیها، توصلت التي والنتائج تبنتها،

ــة  الدراســـات العربیـــة التـــي تناولـــت موضـــوع ـــى بعـــض الدراســـات المتعلقـ ـــم الاطـــلاع عل ــیجما، ت ســـتة سـ

  .بالجودة الشاملة

  :العربیةالدراسات . 2.2.1

بمنهج سـتة سـیجما فـي  الالتزامهدفت الدراسة إلى التعرف على مدى  1)2012عبد االله،( دراسة ) 1(

  .ضبط جودة التدقیق الداخلي في المصارف العاملة في قطاع غزة

  .المنهج الوصفي التحلیلي : منهج الدراسة 

 : أهم نتائج الدراسة 

  .غزة بمعاییر ستة سیجما بدرجة كبیرة  تلتزم المصارف العاملة في قطاع

توجـد علاقـة ذات دلالـة تلتزم المصارف العاملـة فـي قطـاع غـزة بمعـاییر التـدقیق الـداخلي بدرجـة كبیـرة 

سیجما وضـبط جـودة التـدقیق  إحصائیة بین التزام المصارف العاملة في قطاع غزة بمعاییر منهج ستة

  . الداخلي

  
                                                             

 في العاملة المصارف على تطبیقیة دراسة:  الداخلي التدقیق جودة ضبط في سیجما ستة بمنھج الالتزام مدى) " 2012( ، ھبة الله عبد 1
 . غزة ، الإسلامیة الجامعة ، منشورة غیر ماجستیر رسالة ، غزة قطاع
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  : أهم توصیات الدراسة 

لاهتمام بمنهج سـتة سـیجما والتأكیـد علـى إمكانیـة اسـتخدامه فـي المصـارف لمـا لـه مـن أهمیـة ضرورة ا

  .في تقلیل الأخطاء وتحسین الجودة

زالة الحواجز التي تعترض عملیة التطبیق ٕ   . توفیر بیئة مناسبة لتطبیق منهج ستة سیجما وا

هــدفت الدراســة إلــى التعــرف علــى تحدیــد متطلبــات تحقیــق مبــادئ  1) 2012(دراســة ســلیمان   )2(

في تطویر التعلیم العـالي  ستة سیجما وخطوات ستة سیجما، ووضع تصور مقترح لإمكانیة الإفادة من

  .صريالم

  .التحلیلي المنهج الوصفي: منهج الدراسة 

   :أهم نتائج الدراسة 

ستة سیجما جاءت بمتوسط وزن  أن جمیع المفردات التي تم تحدیدها كمتطلبات لتحقیق مبادئ 

وبمستوى متوسط؛ مما یعنى قبول تلك المفردات كمتطلبات ) 1.86(و ) 1.71(نسبي تراوح بین 

  .سیجما في التعلیم العاليلستة  لتحقیق المبادئ الخاصة

إلى  2إمكانیة تطبیق المتطلبات في مؤسسات التعلیم العالي بمصر بمتوسط وزن نسبي تراوح بین 

 .، وبمستوى تراوح بین متوسط وعالي 2.57

  .في تطویر مؤسسات التعلیم العاليالاستفادة من توفر المتطلبات : أهم توصیات الدراسة 

تة سـیجما فـي هدفت الدراسة إلى التعـرف علـى مـدى إمكانیـة تطبیـق سـ 2)2011(دراسة جوادة، ) 3(

المستشـفیات الحكومیــة فــي قطــاع غـزة مــن وجهــة نظــر الإدارة العلیــا، كمـا هــدفت الدراســة إلــى التعــرف 

                                                             
 الجزء ،)2( العدد مصر، التربویة، العلوم مجلة المصریة، الجامعات تطویر في سیجما ستة من الإفادة إمكانیة :(2012) حسن حنان سلیمان، 1
 115 - 66 ص ص ،)2(
 تحسین في ودورھا غزة قطاع في الحكومیة المستشفیات في سیجما ستة تطبیق منھجیة توافر مدى): (2011( إبراھیم خلیل سمر جوادة، 2

 .فلسطین الإسلامیة، الجامعة ماجستیر، رسالة ،)العلیا الإدارة نظر وجھة من الصحیة الخدمات جودة
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ــا التــي  علــى أثــر تطبیــق ســتة ســیجما علــى جــودة الخــدمات الصــحیة اســتنادا الــى توقعــات الإدارة العلی

  . یمكن تحقیقها من ستة سیجما في القطاع الصحي

 .صفي التحلیلي المنهج الو :  منهج الدراسة

 : أهم نتائج الدراسة 

 .توفر المتطلبات الأساسیة اللازمة لتطبیق منهج ستة سیجما مثل المتطلبات الإداریة والبشریة والتقنیة

هنالك موافقة من قبل الإدارة العلیا على أن تطبیق منهج ستة سیجما له أثر في تحسین جودة 

 .ستة سیجمال الدور الإیجابيلإدارة نحو الخدمات الصحیة وذلك استنادا إلى توقعات ا

  :ومن أهم توصیات الدراسة

 .سیجماضرورة تعزیز وزیادة توافر المتطلبات الأساسیة اللازمة لتطبیق منهج ستة 

 . ضرورة توفیر الدعم المالي اللازم لتطبیق منهج ستة سیجما، و ضرورة الاهتمام بمفهوم ستة سیجما 

سـتة  مـدى اسـتخدام معـاییر مـنهج علـىهـدفت الدراسـة إلـى التعـرف  1)2011(دراسة أبو ناهیـة ) 4(

  .لجامعات الفلسطینیة في قطاع غزةالتدقیق الداخلي في ا في تحقیق جودةسیجما 

  .المنهج الوصفي المسحي: منهج الدراسة 

  :أهم نتائج الدراسة

  .لدى الجامعات الفلسطینیة في قطاع غزة بدرجة كبیرة ستة سیجما  تتوفر معاییر منهج

  .بدرجة كبیرةتلتزم الجامعات الفلسطینیة في قطاع غزة بتطبیق معاییر التدقیق الداخلي 

                                                             
 الفلسطینیة الجامعات حالة دراسة: الداخلي التدقیق لتحقیق Six Sigma سیجما ستة استخدام مدى): (2012( الدین صاح جیھان ناھیة، أبو 1

 .فلسطین الإسلامیة، الجامعة ماجستیر، رسالة ،)غزة قطاع في
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وبین تحقیق جودة التدقیق الداخلي ستة سیجما   توجد علاقة داله إحصائیاً بین استخدام معاییر منهج

  .لدى الجامعات الفلسطینیة في قطاع غزة

 ستة سیجما لا یوجد فروق داله إحصائیاً بین آراء أفراد العینة فیما یتعلق بأثر استخدام معاییر منهج

) لي في الجامعات الفلسطینیة في قطاع غزة وفقاً للمتغیرات الدیموغرافیة والوظیفیةلجودة التدقیق الداخ

. 

  :أهم توصیات الدراسة 

ــتة ســـیجما  الاهتمـــام بتبنـــي معـــاییر مـــنهج  ــنهج متكامـــل لتحقیـــق جـــودة الأداء فـــي الجامعـــات سـ كمـ

ودة فـي عملیــات الفلسـطینیة للاسـتفادة مـن هـذا المـنهج المعاصـر فـي تحقیـق مسـتویات مرتفعـة مـن الجـ

  .التدقیق الداخلي وتقلیل تكلفتها

ــة  ـــة المتعلقــ ـــة العناصــــر والمنهجی ــات الفلســـطینیة بتــــوفیر كاف ــي الجامعــ ضـــرورة اهتمـــام الإدارة العلیــــا فـ

 .والعمل على تكاملها معاً كمنهج شاملستة سیجما  بمعاییر منهج

ســتة  هــدفت الدراســة إلـى توضــیح مــدى الاسـتفادة مــن تطبیـق برنــامج 1)2011(دراسـة الحســن ) 5(

  .الإشراف التربويادة التربویة في في تقییم، وتطویر جودة القیسیجما 

  .المنهج الوصفي التحلیلي: منهج الدراسة 

  : أهم نتائج الدراسة 

 .عقبات والمتطلبات لاستخدام منهج ستة سیجمااستعداد إدارة الإشراف التربوي لتذلیل جمیع ال

ومــنحهم ســتة ســیجما  جدولــة المكافــآت وتقــدیر منســوبي إدارة الإشــراف التربــوي عنــد اســتخدام مــنهج

  .مشاركة في صنع واتخاذ القرارالفرص لل

                                                             
 بمحافظة التربوي الإشراف في التربویة القیادة جودة وتطویر لتقییم Six Sigma آلیات تطبیق ةإمكانی): (2011( سالم حمد محمد الحسن، 1

 السعودیة العزیز، عبد الملك جامعة ماجستیر، رسالة ،)بنین الإحساء
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 :أهم توصیات الدراسة 

  .ومن ثم استخدامه في إدارة الإشراف التربويستة سیجما  التأكید على ضرورة استیعاب مفهوم

ســتة   التركیــز والاســتفادة مــن تطبیــق خــلالالعلمیــة والعملیــة مــن ســتة ســیجما  توضــیح أهمیــة مفهــوم

  .جودة الخدمات المقدمة في عملیة الإشراف عملیة تقلیل الأخطاء، وتحسین فيسیجما 

 .الالتزام بتوفیر الموارد المالیة والبشریة والاهتمام بعملیات التدریب ومراقبة عملیة التطبیق

هدفت الدراسة إلى التعرف على واقع العملیات الإداریة بالسنة التحضیریة )20111(دراسة على ) 6(

لیــات فــي تحســین جــودة العم ســتة ســیجما بجامعــة تبــوك، وكیفیــة تطبیــق مــدخل الجــودة الإحصــائي

فـي تحسـین  سـتة سـیجما تصور مقترح لتطبیـق الإداریة بالسنة التحضیریة ، كما هدفت الدراسة لوضع

  .ملیات الإداریة بالسنة التحضیریةجودة الع

  المنهج الوصفي : منهج الدراسة 

  : أهم نتائج الدراسة 

والرقابة قد تراوحت ما والتوجیه  التخطیط والتنظیمأن واقع العملیات الإداریة بالسنة التحضیریة في 

   .بین درجة تحقق كبیرة ومتوسطة

التعریف، القیاس، التحلیل، التحسین، (أن جمیع المتطلبات البشریة والمادیة، وكذلك المتطلبات الفنیة 

  .جاءت بدرجة أهمیتها كبیرة) الرقابة

                                                             
 بالسنة اریةالإد العملیات جودة تحسین في سیجما ستة الإحصائي الجودة مدخل لتطبیق مقترح تصور): (2011( حسن مسلم محمد علي، 1

 440-513. ص ص ،)146( العدد ،)2( الجزء مصر، الأزھر، جامعة التربیة، كلیة مجلة ،)تبوك بجامعة التحضیریة
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، وأهــم  سـتة سـیجما هـدفت الدراسـة إلـى التعـرف علـى ماهیـة 1)2010(دراسـة حسـین والسـید ) 7(

ــتة ســـیجماأبعادهـــا ومبادئهـــا، وتحدیـــد مراحـــل وأدوات تطبیـــق  ــة سـ ـــة، وكـــذلك  منهجیـ ـــات التربی فـــي كلی

عناصــر تحســین جــودة العملیــات الإداریــة بكلیــات التربیــة، بالإضــافة إلــى محاولــة التوصــل إلــى آلیــات 

  .داریة بكلیات التربیةلتحسین جودة العملیات الإ ستة سیجما منهجیة تصور مقترح لاستخدام

  المنهج الوصفي : منهج الدراسة  

  : أهم نتائج الدراسة 

وجود علاقة ارتباطیة بین متغیرات الدراسة، مما یدل ذلك على اتفاق آراء أفراد كل من عینة  

لعملیات الإداریة تتم بكلیات التربیة بصورة القیادات الأكادیمیة، وعینة القیادات الإداریة، على أن ا

مكانیة تطبیق منهجیة ٕ   .لتحسینها وتجویدها ستة سیجما جیدة إلى حد ما، وا

بكلیات التربیة یكون له إذا طبق مردوده وفوائده التربویة  ستة سیجما أن عملیة تطبیق منهجیة 

  .أدائها وجودتهاالمتعددة، من حیث تحسین مختلف العملیات الإداریة، ورفع مستوى 

بكلیات التربیة على وضع رؤیة ورسالة واضحتین، تعكسان أهدافها  ستة سیجما تعتمد عملیة تطبیق 

الاستراتیجیة، والاهتمام بطلابها، وتوفیر المعلومات والبیانات اللازمة لتطویرها، واعتماد أسلوب 

  .الطریقة العلمیة في حل المشكلات الإدارة بالمبادأة، والتدریب المستمر لجمیع العاملین، واستخدام

 :أهم توصیات الدراسة 

ضــرورة تبنـــي التصـــور المقتـــرح، الـــذي یعـــد بمثابـــة خطـــوات إجرائیـــة، یمكـــن إتباعهـــا عنـــد الشـــروع فـــي 

  ستة سیجما تطبیق

                                                             
 دراسة: Six Sigma منھجیة باستخدام التربیة بكلیات الإداریة العملیات تحسین): (2010( سعد ھدى والسید، العظیم عبد سامة حسین، 1

 التربیة وكلیة التعلیمیة والإدارة المقارنة للتربیة المصریة الجمعیة العربي، الوطن في التعلیم تطویر في معاصرة اتجاھات مؤتمر ،)میدانیة
 113 - 1031 ص ص الثالث، المجلد سویف، بني بجامعة
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سـتة  هـدفت الدراسـة إلـى التعـرف علـى مفهـوم ومبـادئ ومراحـل تطبیـق 1)2010الخباز  ( دراسة )8(

ســتة  ، وعلــى أهــم أدوات قیــاس وتحلیــل خطــوات تطبیــق منهجیــة مــدخل الجــودة الإحصــائي ســیجما

 . سیجما

 .المنهج الوصفي: منهج الدراسة 

 : دراسة أهم نتائج ال

في تطویر عملیـات إدارة التعلـیم الجـامعي بصـفة  ستة سیجما تطبیق مدخل الجودة الإحصائيضرورة 

 .قابةعامة، وذلك من خلال التخطیط، والتنظیم، واتخاذ القرارات، والاتصال، والتوجیه، والر 

 :أهم توصیات الدراسة 

  .عن مؤسسات التعلیم الجامعي بین المسئولین ستة سیجما نشر مفهوم مدخل الجودة الإحصائي 

 ستة سیجماالتوسع في عقد دورات تدریبیة للعاملین بالتعلیم الجامعي على جمیع المستویات عن  

 سـتة سـیجما أسـلوب تطبیق إمكانیة على التعرف إلى الدراسة هدفت 2)2010العسیري، (دراسة )9(

برنـامج  فـي لتطبیقـه مقتـرح تصـور ووضـع السـعودیة، بالمملكـة العربیـة البیئـي برنـامج جلـوب إدارة فـي

  .جلوب

 .المسحي الوصفي المنهج: منهج الدراسة 

إدارة  في ستة سیجما لتطبیق والفني المادي الدعم لتوفیر العام المتوسط بلغ: الدراسة أهم نتائج 

 جلوب برنامج إدارة في العاملین تدریب لمحور العام المتوسط بلغ ،   عالیة درجة جلوب برنامج

 جةجلوب در  برنامج إدارة في والتحفیز التعیین إسهام مدى لمحور العام المتوسط بلغ،  متوسطة درجة
                                                             

 كلیة الجامعي، التعلیم إدارة عملیات طویرت في Six Sigma الإحصائي الجودة مدخل تطبیق): (2010( محمد محمود جمال الخباز، 1
 مصر ،)الأزھر بجامعة التربیة

 العربیة بالمملكة البیئي جلوب برنامج إدارة في سیجما ستة أسلوب لتطبیق مقترح تصور): (2010( سعید حسین بن خالد العسیري، 2
 .السعودیة سعود، الملك جامعة ماجستیر، رسالة ،)السعودیة
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 على برنامج جلوب إدارة في المعلومات نظم تطبیقات استیعاب مدى لمحور العام المتوسط بلغ عالیة

 .عالیة درجة ستة سیجما أسلوب تطبیق إمكانیة

 إمكانیة على برنامج جلوب إدارة في السائدة التنظیمیة الثقافة مساعدة مدى لمحور العام المتوسط بلغ

 .الیةع درجة ستة سیجما أسلوب تطبیق

 الداخلي رضا المستفید وزیادة ستة سیجما تطبیق إمكانیة بین العلاقة لمحور العام المتوسط بلغ  

 .عالیة درجة والخارجي

 :أهم توصیات الدراسة 

 ستة سیجما .تنفیذ عملیات في تسهم تقنیة إداریة وأسالیب آلیة إیجاد والتعلیم التربیة وزارة تتولى أن

 المادیة احتیاجاتهم حال توفیر مادیاً  وتحفیزهم ستة سیجما فریق تعیین والتعلیم التربیة وزارة تتولى أن

 .والمعنویة

 . العامة أفرع الإدارة ضمن ستة سیجما إدارة مصطلح والتقویم للجودة العامة الإدارة تتبنى أن

 سـتة سـیجما تطبیـق متطلبـات أهم على التعرف إلى الدراسة هدفت 1)2010 الشتري (دراسة) 10( 

 التعریـف، القیـاس، (بمراحل خاصةال المتطلبات خلال من الإسلامیة، سعود بن الإمام محمد بجامعة

  ) .الضبط التحسین، التحلیل،

  .المنهج الوصفي : منهج الدراسة 

 

 : أهم نتائج الدراسة 

                                                             
 بن محمد الإمام بجامعة الأداء جودة لتحسین Six Sigma سیجما ستة لمدخ تطبیق متطلبات): (2010( ناصر بن العزیز عبد الشثري، 1

 15 - 113 ص ص ،)35( العدد السعودیة، النفس، وعلم التربیة رسالة ،)الإسلامیة عود
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 :وكـان أبرزهـا بالمراحـل الخمـس، الخاصـة المتطلبـات جمیـع أهمیـة علـى الدراسـة أفـراد عینـة وافـق

 البحثیـة ومؤسسـاته جتمـعالم دراسـة احتیاجـات فـي متمثلـة التعریـف، بمرحلـة الخاصـة متطلبـاتال

جراء والاستشاریة، ٕ  العمل، سوق لاحتیاجات وفقاً  الكلیات خریجي لتحدید مواصفات دراسات وا

 أعضـاء یمثلهـا التـي والمسـئولیات الأدوار تحدیـد فـي تتمثـل التحلیـل الخاصـة بمرحلـة المتطلبـات أمـا 

 .الفریق

 :أهم توصیات الدراسة 

 بن محمد بجامعة الإمام الأداء جودة تحسین في Six Sigma متطلبات تطبیق أهمیة على التأكید

 .الإسلامیة سعود

 في بالجامعات خریجي الكلیات مواصفات لتحدید مستمرة بصفة مسحیة دراسات إجراء على التأكید

 العمل في الضبط بمرحلة الخاصة المتطلبات العمل، مثل سوق احتیاجات لمعرفة متقاربة، فترات

 .للضبط آلیات ووضع ومستمر، دوري بشكل بالعملیة تظهر التي ءالأخطا على تصحیح

علاقــة الجــودة الشــاملة بــالأداء الــوظیفي مــن وجهــة نظــر (بعنــوان ) 2003العمیــرة (دراســة ) 11(

هدفت  1)العاملین في مركز الأمیر سلطان لمعالجة أمراض وجراحة القلب للقوات المسلحة بالریاض

الاداء الـوظیفي فـي مركـز الأمیـر الدراسة إلـى توضـیح أهمیـة الجـودة الشـاملة ودورهـا فـي رفـع مسـتوى 

وفـــي هـــذه الدراســـة أراد الباحـــث . ســـلطان لمعالجـــة أمـــراض وجراحـــة القلـــب للقـــوات المســـلحة بالریـــاض

  -: الاجابة عن التساؤلات التالیة

 ما مستوى الدعم التي تقدمه الإدارة العلیا لتطبیق الجودة الشاملة؟

 لعاملین؟ما مستوي المعرفة بمفاهیم الجودة الشاملة لدى ا
                                                             

ة الشاملة بالأداء الوظیفي من وجهة نظر العاملین في مركز الأمیر سلطان لمعالجة أمراض وجراحة ، علاقة الجود)2003(العمیرة، محمد  1
 .القلب للقوات المسلحة بالریاض، رسالة ماجستیر غیر منشورة، أكادیمیة نایف العربیة للعلوم الأمنیة، الریاض
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 ما علاقة الجودة الشاملة بالأداء الوظیفي؟

 ما معوقات تطبیق الجودة الشاملة في مركز الامیر سلطان؟

اســتبانة علــى العینــة وتوصــلت الدراســة إلــى النتــائج ) 306(وقـــام الباحــث بتصــمیم اســتبانة وتــم توزیــع 

تشــیر الدارســة إلــى أن . ة الشــاملةالتالیـــة أن هنــاك دعمــاً مــن قبــل الإدارة العلیــا لتطبیــق مفهــوم الجــود

أغلب العاملین یطبقون الجودة الشاملة ولدیهم إلمام كامل بمفهوم إدارة الجـودة الشـاملة، تشـیر الدراسـة 

إلى وجود علاقة ارتباط موجبة طردیة بین الجودة الشاملة والأداء الوظیفي، كما تشیر الدراسة إلـى أن 

ملة فـي المركـز وتتمثـل فـي عـدم وجـود دورات تدریبیـة لبـرامج هناك معوقات تواجـه تطبیـق الجـودة الشـا

الجودة وعدم وجود مختصین لبرامج الجودة وعدم توافر البیانـات والاحصـائیات اللازمـة لتطبیـق بـرامج 

  .الجودة الشاملة

مقارنة جودة الخدمات الصحیة للمرضى في غرف التنویم (بعنوان ) 2002, العتیبي(دراسة ) 12(

خدمات هدفت الدراسة إلى مقارنة جودة ال 1)ات العامة والخاصة في دولة الكویتفي المستشفی

) 400(الصحیة بین المستشفیات العامة والخاصة للمرضى في غرف التنویم تكونت الدراسة من 

مریض ومریضة من الكویتیین تمت مقابلة مائتین منهم في خمسة مستشفیات عامة والمائتین الآخرین 

في أربعة مستشفیات خاصة وكشفت الدراسة النقاب عن وجود فروق ذات دلالة إحصائیة في 

تویات الرضى عن جودة الخدمات الصحیة بین المستشفیات العامة والخاصة حیث كانت نسبة مس

أكبر من نسبة الراضین %) 91.8(الراضین عن جودة الخدمات الصحیة في المستشفیات الخاصة 

كما وجدت الدراسة فروقاً ذات دلالة إحصائیة %) 80.3(عن جودة الخدمة في المستشفیات العامة 

                                                             
، مقارنة جودة الخدمة الصحیة للمرضى في غرفة التنویم في المستشفیات العامة والخاصة في دولة الكویت، مجلة )2002(العتیبي، آدم  1

 .36- 1العلوم الاقتصادیة والإداریة المجلد الثامن عشر العدد الثاني ص ص
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بین ) الخدمات المعاونة, التمریض, الأطباء(الرضى عن أبعاد جودة الخدمات الصحیة  في مستویات

  .المستشفیات العامة والخاصة

مــدى تطبیــق مبــادئ ادارة الجــودة الشــاملة فــي مستشــفیات (بعنــوان ) 2000,العمــر(دراســة ) 13(

حیث ركزت هذه الدراسة باستخدام المـنهج  1)مدینة الریاض من وجهة نظر ممارسي مهنه التمریض

الممرضات العاملات على التعـرف /  من الممرضین) 311(الوصفي التحلیلي، ومن خلال استقصاء 

علــى مبـــادئ إدارة الجـــودة الشـــاملة المطبقـــة فــي المستشـــفیات، بمدینـــة الریـــاض والتـــي لـــدیها إدارات أو 

أقســام متعلقــة بــإدارة الجــودة الشــاملة، وذلــك للتعــرف علــى المبــادئ المطبقــة وكــذلك مــدى تطبیــق هــذه 

فـي ) بشـكل عـام(ق مبـادئ إدارة الجـودة الشـاملة المبادئ في المستشفیات المدروسة وتحدید مدى تطبیـ

هـذه المستشفــیات وأخیـرا معرفــة العوامــل المـؤثرة فــي مــدى تطبیـق إدارة الجــودة الشــاملة بشـكل عــام فــي 

  -:هذه المستشفیات، حیث ركزت الدراسة على أربعة مبادئ، تمثلت فیما یلي

  .مبدأ التحسین المستمر

 .مبدأ المعلومات واتخاذ القرارات

 .دأ دعم الإدارة العلیامب

  .ومبدأ التركیز على العمیل

مبـدأ التركیـز علـى "بشكل عام كان أكثر مبادئ الجودة الشاملة تطبیقـا فـي المستشـفیات المدروسـة هـو 

  ".مبدأ اتخاذ القرارات بناء على المعلومات"، في حین كان أقلها تطبیقا هو "العمیل

                                                             
 التمریض مهنة ممارسي نظر وجهة من الریاض مدینه المستشفیات في الشاملة الجودة ادارة مبادئ تطبیق ىمد ،)2002( بدران العمر، 1

 .352 -307 ص ص الثاني العدد والاربعون الثاني المجلد العامة الادارة دوریة"
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المذكورة بین مستشفیات الدراسة، حیث اتضح أن تطبیق  كان هناك تفاوت في تطبیق المبادئ الأربعة

المستشـفیات التعلیمیـة لهـذه المبــادئ أقـل بشـكل جــوهري عـن درجـة تطبیــق المستشـفیات فـي القطاعــات 

  .الأخرى

أوضحت نتائج الدراسة أن مدى تطبیق إدارة الجودة الشاملة بشكل عام فـي المستشـفیات التعلیمیـة مـن 

مرضـات العـاملات فیهــا یقـل بشــكل جـوهري عنـه فــي المستشـفیات الأخــرى وجهـة نظـر الممرضــین والم

وكــذلك عــن المتوســط العــام لتطبیــق إدارة الجــودة الشــاملة، وهــذا وضــع طبیعــي نظــرا لمــا بینتــه نتــائج 

  .الدراسة المتعلقة بانخفاض مستوى تطبیق مبادئ إدارة الجودة الشاملة في المستشفیات التعلیمیة

مـرتبط بشـكل جـوهري وفـي المقـام ) بشـكل عـام(ى تطبیق إدارة الجـودة الشـاملة أوضحت النتائج أن مد

ــدأ  ــدأ " التحســـین المســـتمر" الأول بتطبیـــق مبـ ــم بمبـ ــى المعلومـــات" ثـ ــاذ القـــرارات بنـــاء علـ " فمبـــدأ " اتخـ

  ".التركیز على العمیل

في الأردن إدارة الجودة الشاملة في قطاع الخدمات الصحیة (بعنوان ) 1999,سلامة(دراسة ) 14(

هدفت الدراسة الى دراسة مدى تطبیق ادارة الجودة الشاملة  1)دراسة في مستشفى الجامعة الأردنیة

إدارة الجودة في القطاع الصحي العام وتركزت اسئلة الدارسة على في المستشفى وتم التركیز على 

بیان الفرق ما بین الخدمات الإداریة المتوقعة للعاملین في المستشفى والخدمات الاداریة الفعلیة 

وكذلك الفرق بین الخدمات المتوقعة للمستهلكین والخدمات الفعلیة المقدمة لهم، وما . المقدمة لهم

  .حول دون تطبیق أسلوب إدارة الجودة في المستشفىالعوائق التي ت

                                                             
، إدارة الجودة الشاملة في قطاع الخدمات الصحیة في الأردن، رسالة ماجستیر غیر منشورة، الجامعة الأردنیة، )1999(سلامة، أسامة  1

ان ّ  .عم
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بین توقعات العاملین ) a =0.05(ووجدت الدراسة فروقا ذات دلالة احصائیة عند مستوى الدلالة 

وبین الخدمات المقدمة لهم في مجالات دعم واقتناع الادارة العلیا وتقدیر الموظفین وتدریبهم وبناء 

بین ) a =0.05(وق ذات دلالة احصائیة عند مستوى الدلالة وكذلك وجود فر , الفرق ومشاركتهم 

الخدمات المتوقعة للمستفیدین وبین الخدمات الفعلیة المقدمة لهم المتمثلة بالجوانب الملموسة و 

وكذلك وجدت فروق ذات دلالة احصائیة عند مستوى , الاعتمادیة و الاستجابة و الأمان و التعاطف 

انیة تطبیق مفهوم إدارة الجودة الشاملة وبین كل من التغیر المستمر بین إمك) a =0.05(الدلالة 

وضعف , وتعدد المستفیدین واختلاف مستویاتهم, غموض موضوع التدریب وتقییم الأداء, للقیادات 

  . النظام المالي و المعلوماتي و غیاب النموذج المثالي 

  :الأجنبیـةالدراسـات  .3.2.1

 Six Sigmaهـدفت الدراسـة إلـى تقـدیم خلفیـة نظریـة عـن مفهـوم   Zhao (2011)1 دراسـة  )1(
لیم العالي في الصین، وكذلك وتطورها، وتحلیل الوضع الحالي، ومعرفة مشكلات إدارة الجودة في التع

في إدارة الجودة في التعلیم العالي، وقد وظفـت  Six Sigmaتقدیم بعض التوصیات لاستخدام مبادئ 
 :الدراسة المنهج الوصفي التحلیلي، وقد توصلت الدراسة إلى عدة نتائج وتوصیات، من أهمها

 .على الإدارة بها Six Sigmaدئ أن الجامعة سوف تكون أكثر علمیة وفاعلیة إذا ما تم تنفیذ مبا
 .ضرورة نشر ثقافة الجودة في إدارة التعلیم والتدریس والبحث بالجامعة

، رغم أنها ما زالت في مرحلة الاستكشاف للتطبیق في إدارة Six Sigmaالسعي إلى تنفیذ مبادئ 
  .التعلیم العالي

تهدف هذه الدراسة لدراسة واقع الشركات في تایوان التـي تطبـق  2(Pie-Shih, 2006)دراسة ) 2(
  -: دراسة على المتغیرات المستقلة التالیةستة سیجما وأثرها على أداء الأعمال وركزت ال

 .دعم الادارة العلیا
                                                             

1 Zhao, Li. (2011): “Chinas Higher Education Quality Management Based on Six Sigma Management 
Principles”, In available at www.ieee.com. 
2 Pie-Shih, H.S. (2006), The Effect of Six Sigma Implementation Practices on Business Performance, Master 
Thesis from Department of Business Administration, University of Tatung, Taipei. 
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 .التدریب
  .تكامل مهارات الجودة

 .تكامل اتخاذ القرارات مع الوضع المالي للشركة
  :فيوالمتغیر التابع اداء الاعمال المتمثل 

 .تخفیض التكالیف
 .تخفیض نسبة الاخطاء

 .رفع رضى العملاء
 .نمو المبیعات

  -: ة إلىوتوصلت الدراس

 .إن تطبیق ستة سیجما له أثر إیجابي على تخفیض التكالیف ونسبة الأخطاء

 .لا توجد علاقة بین تطبیق ستة سیجما وزیادة حجم المبیعات

 .هناك علاقة ایجابیة بین تطبیق ستة سیجما وزیادة رضى العملاء

هـدفت الدراسـة إلـى  Zu,X. I Fredendall And Robbins، T.I. 2006(1(دراسـة ) 3(
  تة سیجما معرفة أثر الثقافة التنظیمیة على ممارسي الجودة في تطبیق س

  :وركزت الدراسة على خمسة متغیرات أساسیة وهي

 .التوجیه

 .المجموعات التنظیمیة

 .التطویر

 .العقلانیة

 . التنظیم الهرمي

                                                             
1.Zu , X.I . Fredendall, L.A and Robbins, T.I. (2006), Organizational Culture and Quality Practices in Six 
Sigma, The 2006Annual Meeting of The Academy of Management, Atlanta.pp.5-20. 
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مصــنعا فــي ولایــة أتلانتــا الأمریكیــة وتوصــلت الدراســة إلــى أهمیــة  226وتــم عمــل هــذه الدراســة علــى 

ممارســي الجــودة فــي ســتة ســیجما بینمــا التنظــیم التوجیــه والمجموعــات التنظیمیــة والتطــویر والعقلانیــة ل

  .الهرمي لیس له دور على ممارسي الجودة في ستة سیجما

ــة ) 4( ــوان Antony,2004)(دراسـ  Six Sigma in the UK service"بعنـ
organizations: results form a pilot survey “الباحـث بعمـل مسـح علـى الشـركات  قـام

خــدمات فــي المملكــة المتحــدة وتحدیــد مســتوى ســتة ســیجما حیــث التــي تطبــق ســتة ســیجما فــي قطــاع ال
  -: ركزت الدراسة على المتغیرات المستقلة التالیة

 .التزام الإدارة العلیا

 .ربط مفهوم ستة سیجما بالاستراتیجیات

 .DAMIC دیماكالتعرف على نموذج  

 .التعلم والتدریب

 .التغیر بالثقافة التنظیمیة

 .لیة والمحاسبةتفاعل ستة سیجما مع الما

 .البنیة التنظیمیة

  .التركیز على العمیل

ــة  ــتخدم الباحـــث المقابلـ ــتة ســـیجما، حیـــث اسـ والمتغیـــر التـــابع مســـتوى ســـیجما لشـــركات التـــي طبقـــت سـ

الشخصیة وتـم توزیـع الاسـتبانات علـى المـوظفین فـي الشـركات لیصـل الـي اعمـاق تطبیـق سـتة سـیجما 

  .في استراتیجیات الشركات

%) 15(ســیجما وان ) 3.5(الــى ) 3(مــن الشــركات عنــد مســتوى %)  60(ســة الــى أن وتوصــلت الدرا

مــن الشــركات لا یعمــل عنــد أي %) 25(ســیجما و ) 4(الــى ) 3.5(مــن الشــركات یعمــل عنــد مســتوى 

  .مستوى من مستویات سیجما
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 A(بعنــوان  (Motwani، J. Kumar, A. And Antony ،J ,2004(دراســة ) 5(
Business Process Change Framework For Examining The 

Implementation Of Six Sigma: A Case Study Of Dow Chemical’s)1  هـدفت
حیــث قــام  Dow Chemicalsالدراســة لاختبــار العوامــل التــي تســاعد علــى تطبیــق ســتة ســیجما فــي 

ــتبانات علـــى المســـؤولین عـــن تطبیـــق ســـتة ســـیجما فـــي المنشـــأة،  ـــابلات وتوزیـــع اسـ البـــاحثون بعمـــل مق
  -: یق ستة سیجماوتناولت الدراسة العوامل التي تساعد في تطب

 .الاستراتیجیة التمهیدیة

  .التدریب
 .التغیر الثقافي

 .نظم المعلومات
 .الاتصـالات

  .وتوصلت الدراسة الى ان استخدام هذه العوامل لها أثر ایجابي على تطبیق ستة سیجما

ــوانRichard,S. Schultz and Pexton,2003)(دراســة ) 6(  Revamping): بعن
Healthcare Using DMAIC And DFSS)2    هـدفت الدراسـة إلـى اسـتخدام منهجیـة سـتة

-Yaleلتحسـین العملیــات فـي مستشــفى ) DFSS(وتصــمیم سـتة ســیجما  )DMAIC(سـیجما دیمـاك 
New Haven Hospital .  

 DFSSو DMAICحیــث ركـــزت الدراســـة علـــى المتغیـــرات المســتقلة اســـتخدام منهجیـــة ســـتة ســـیجما 

  في  ةتحسین العملیات والمتمثلل ةوالعوامل التابع

 .مستوى الخدمة

 .رضى العملاء

  .التمیز الطبي

                                                             
1 Motwani, J. Kumar, A. And Antony, J. (2004), A Business Process Change Framework for Examining the 
Implementation of Six Sigma: A Case Study of Dow Chemical’s, The TQM Magazine VOL 16, NO 4, pp 273-
283. 
2 Richard, S. Schultz, B and Pexton, C. (2003), Revamping Healthcare Using DMAIC and DFSS, Six Sigma 
Healthcare. NewsletterVOL.3. 51. pp.2-23  
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  .ایجابي على تحسین العملیات أثرله  DFSSو) DMAIC(وتوصلت الدراسة إن استخدام دیماك 

 Six Sigma in health):بعنـوان (Sehwail, L, and DeYong, C, 2003) دراسة) 7(
care)1   هــدفت هــذه الدراســة لدراســة تطبیــق ســتة ســیجما فــي القطــاع الصــحي حالــة فــيMount 

Carmel Health System  أربعة متغیرات وهيحیث احتوت الدراسة على :-  
  . مستوى الخدمات المقدمة

 .تكلفه الخدمات والمواد

 .رضـى المرضـى

  ).تقلیل الأخطاء الطبیة(الامتیاز الطبي 

  -: كبیره متمثلة في فائدةله وتوصلت الدراسة الى ان تطبیق ستة سیجما 

 .النمو في العائد المالي

 .زیادة رضى العاملین والاطباء

 .تحسین الأداء

  .عطي مؤشرا للأداء المستقبليین تطبیق ستة سیجما إشكل عام وب

 Key Ingredients For The): بعنـوان) Antony & Bhaiji, 2003(دراسـة ) 8( 
Effective Six Sigma Program)2   هـدفت الدارسـة الـى تقیـیم العناصـر المهمـة والضـروریة

ملكـــة المتحـــدة وركـــزت لإنجــاح عملیـــة تطبیـــق ســتة ســـیجما فـــي المنشــئات الصـــناعیة والخدمیـــة فــي الم
  -: الدارسة على المتغیرات المستقلة التالیة

 .العلیادعم والتزام الادارة 

  .التدریب

 .الموارد البشریة
                                                             

1. Sehwail, L, and DeYong, C. (2003), Six Sigma in Health Care, International Journal of Health Care Quality 
Assurance, Vol.16, No.6, pp.1-5. 
2 Antony, J and Bhaiji, M. (2003) Key Ingredients for A Successful Six Sigma Program, Partnering 
Intelligence Newsletter; April issue, pp.5-25 
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  .نظم إدارة المعلومات

 .التغیر بالثقافة التنظیمیة

والمتغیر التابع تطبیق ستة سیجما في المنظمـات الصـناعیة والخدمیـة وتوصـلت الدارسـة الـى أن هـذه  

ن التقصــیر فــي هــذه العن ٕ اصــر لهــا دور أساســي ومهــم فــي عملیــة إنجــاح عملیــة تطبیــق ســتة ســیجما وا

  .العناصر یؤدي الى مشاكل مستقبلیة في ستة سیجما

ـــوان) (Kaliher, 2003دارســـة ) 9(  Improve Safety, Health And): بعن
Environmental Protection Through The Introduction Of Six Sigma)1 

الأمریكیــة وأثرهــا علــى الســلامة العامــة هــدفت الدراســة إلــى تقیــیم اســتخدام ســتة ســیجما فــي الشــركات 
وواقـــع بیئـــة العمـــل فـــي هـــذه الشـــركات واعتمـــدت الدراســـة علـــى عناصـــر تطبیـــق ســـتة ســـیجما كعوامـــل 

  .مستقلة والسلامة العامة وبیئة العمل كعوامل تابعة

ــة ) 100(وتمـــت هـــذه الدراســـة علـــى  شـــركة تطبـــق ســـتة ســـیجما وتـــم جمـــع البیانـــات مـــن خـــلال المقابلـ

اجــراء مكالمــات هاتفیـة، وتوصــلت الدراســة إلـى أن تطبیــق ســتة سـیجما یــؤثر علــى تحســین الشخصـیة و 

  .السلامة العامة وبیئة العمل وأن دعم الادارة العلیا له الدور الأساسي في عملیة التحسین

 A Modified Six Sigma Approach to) بعنوان) Thomas,2001(دراسة ) 10(
Improving the Quality of Hardwood Flooring)2   وهدفت هذه الدراسة إلى استخدام

ستة سیجما لتحسین جودة الأرضیات الخشبیة خلال فترة ستة شهور وتم تعریف التحسین من خلال 
وقد توصلت الدراسة إن استخدام ستة سیجما یوفر ملیون . تخفیض التكالیف والعائد على الانتاج

ن هناك علاقة ایجابیة بین استخدام ستة سیجما ٕ وتخفیض التكالیف والعائد على  دولار سنویا وا
  .الانتاج
  :السابقة الدراسات على التعقیب .4.2.1

                                                             
1 Kaliher, T. (2003), Improve Safety, Health and Environmental Protection Through the Introduction of Six 
Sigma, Master of Science Degree with a Major in Risk Control University of Wisconsin-Stou, Menomonie  
2 Thomas, W.I. (2001), A Modified Six Sigma Approach to Improving the Quality of Hardwood Flooring, 
Master Thesis from Department of Science University of Tennessee, Tennessee. 
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 :السابقة الدراسات من الاستفادة أوجه )1(

 دراسة من لا بد كان لذلك ،Six Sigma أهمیة إلى الدراسات بعض أشارت حیث البحث، فكرة بناء

 .الصحیةت الخدما جودة في بتحسین القطاع الصحي، وعلاقتها في المنهجیة

 .البحث مع موضوع یتناسب بما منها والانتقاء الدراسات هذه في المستخدمة الأدوات على الاطلاع

 .البحث ومنهجیة المناسبة الإحصائیة الأسالیب تحدید

 ذات        الصلة الكتب والمراجع من العدید وأسماء الجهد البحثلهذه  السابقة الدراسات وفرت  

 .البحث بموضوع

 .المجالات وتحدید البحث أداة بناء

  :والدراسات السابقة البحث أوجه التشابه والاختلاف بین هذ) 2(

وهــو تطبیــق أحــدث مفــاهیم الجــودة الشــاملة فــي  تكمــن أهمیــة هــذا البحــث فــي الموضــوع الــذي تناولــه،
القطاع الصحي وهو تطبیـق منهجیـة سـتة سـیجما فـي مؤسسـة البصـر، وذلـك مـن خـلال التعـرف علـى 

 ل الدراسـات السـابقة نلاحـظ أن هـذاتـوافر الإمكانیـات المختلفـة لتطبیقهـا فـي المؤسسـة، ومـن خـلامدي 
تفق مع هذه الدراسات، حیث منها مـا تنـاول سـتة سـیجما، ومنهـا مـا تنـاول الجـودة البحث قد یختلف وی

  .في المؤسسات الصحیة كلاً على حدة، ومنها ما تناول المتغیرین معاً 
  اولت مفهوم وتطبیق ستة سیجما بقطاعات ومجالات مختلفة وهو ما یتشابه فالدراسات التي تن

  )  2011أبو ناهیة، (، و دراسة )  2012سلیمان، (مضمون مع هذا البحث، مثل دراسة مع  جزئیاً 

  ، ودراسة  )(Zhao,2011ودراسة)   2011على، ( ودراسة )   2011الحسن، (، ودراسة 

حســین (، ودراســة )  2010العســیري، ( ، ودراســة ) 2010شــثري، ال(، ودراســة )  2010الخبــاز، ( 

ـــــید، ــــ ــة)  2010والسـ ــــ ــة    (Antony&Bhaiji,2003)ودراســــ ــــ ،  (Antony,2004)ودراســــ

 (Motwani , J. Kumar, A. And Antony ,J ,2004 )  ، ودراسة (Kaliher, 2003)ودراسة
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 Zu, Fredendall And) ، ودراسة  (Thomas,2001) ، ودراسة (Pie-Shih, 2006) ودراسة 

Robbins , 2006)  

صـحیة مع بعض الدراسـات التـي تناولـت مفهـوم الجـودة الشـاملة بالمؤسسـات ال البحث ایضاً یتشابه هذ

فـي تحدیـد مـدخل الجـودة الإحصـائي سـتة سـیجما كـأداة  البحـث وتختلف معها من حیث تخصـص هـذا

، ودراســـة )2002،العتیبـــي(ودراســـة ،)2003،العمیـــرة( الدراســـات ودراســـةومـــن هـــذه  الجـــودة،لتحســـین 

   ).1999سلامة،( ، ودراسة)2000 العمر،(

الصـحیة للمتغیـرین معـاً سـتة سـیجما مفهـوم الجـودة الشـاملة بالمؤسسـات  البحـث فـي تنولـه ویتشابه هذا

 ,Sehwail) ، ودراسة)2011جوادة (، ودراسة (Richard Schultz and Pexton,2003) د مع

L, and DeYong, C, 2003).  

  عن الدراسات السابقة البحث یمیز هذا ما) 3( 

مكانیة اس ٕ تخدامها في قطاع المستشفیات حیث لا توجد دراسات محلیة تناولت مفهوم ستة سیجما وا

 .على مستوى الدراسات في السودان البحث الأول یعتبر هذا

الطبیة وزیادة رضى  بیان أهمیة دور ستة سیجما في تحسین الأداء الصحي من خلال تقلیل الأخطاء

 .مؤسسة البصر الخیریةالمرضى في 

بدراسة البحث قام  ات التي طبقت ستة سیجما بینما هذامعظم الدراسات الأجنبیة قامت بدراسة الشرك

 .مدى استعداد مؤسسة البصر لإدخال مفهوم ستة سیجما لتحسین الأداء الصحي
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  للبحث النظري الإطار :الثاني الفصل

 الجودة :لأولا المبحث

 للجودة الإحصائي الضبط :الثاني المبحث

   سیجما ستة: الثالث المبحث
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  :الأول المبحث

  :الجودة 

  :تمهید. 1.1.2

 أو سلعیة ربحیة، غیر أو ربحیة عامة، أو خاصة أنواعها بكافة بالمؤسسات الواعیة الإدارة تسعى

 في الجودة إلى تشیر مصطلحات استخدام سبق وقد أعمالها، في الجودة تحقیق إلى خدمیة،

 نجاح إلى للإشارة المصطلحات، من وغیرها والفاعلیة الإنتاجیة الكفاءة مصطلحات مثل المؤسسات

 كل یستوعب شمولي بمفهوم الجودة مصطلح جاء وقد والتنظیمیة، الإداریة مهامها ممارسة في الإدارة

 تشكل لأنها الجوانب، تلك كافة تتضمن الجودة تحقیق في لسعیها الإدارة لأن ذلك المصطلحات

 من الإدارة تواجهها لم أبعاد ذات تحدیات من الإدارة تواجهه ما ضوء وعلى. الجودة لتحقیق متطلبات

 الیوم تواجه فالمؤسسات المؤسسات، إدارة تواجه التي القضایا أهم من یعتبر الجودة تحقیق فإن قبل،

 من الشدیدة والمنافسة السیاسیة، والتحالفات الاقتصادیة والتكتلات والعولمة، تجارة،ال تحریر قضایا

 المعلومات تقنیات في السریع والتطور والمنتجات، الأسالیب في التغییر وسرعة والخارج، الداخل

  . عوامل من وغیرها والاتصالات،

  :للجودة التاریخي التطور. 2.1.2

 في أو الإداري للفكر مفاجئة بنقلات یحدث لم المختلفة لتاریخیةا الحقب عبر الجودة تطور ان 

 التطور مراحل من مرحلة كل اشتملت بحیث وثابت مستقر تطور خلال من تم ولكنه طفرات صورة

 مبادئه بین تضمن الجودة مراقبة مدخل أن فنجد عنها، منفصلة تكن ولم لها السابقة المرحلة على

  .الجودة مراقبة مدخل مع یتصل الجودة تأكید مدخل فإن وكذلك والتفتیش الفحص مدخل
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 أن حیث المیلاد، قبل 2000 لعام بابل ملك حمورابي وضعها التي القوانین إلى الجودة تاریخ ویعود

 قام وقد المقدمة، الخدمات ورسوم بتكالیف المتعلقة القوائم عن تحدث من وأقدم أول هي القوانین هذه

 وهذا بالأخطاء، المتعلقة بالعقوبات خاص قانون ضمنها من القوانین نم العدید بإصدار حمورابي

 عن تعبر ضخمة لوحة باریس في" اللوفر" متحف وفي الخدمة، وتكلفة الجودة بین بالجمع قام القانون

  .الإنتاجیة مستوي وتدني للإهمال رابي حمو أصدرها التي العقوبات

 المصریة الحضارة من" ثوت" كتب علیها یطلق بكت مجموعة في المیلاد قبل الخامس القرن وفي

 وتجاوز انحراف أي أن الكتب هذه في ذكر حیث الإنتاجیة أو الخدمیة الممارسات بعض ورد القدیمة

  .جریمة یعتبر المعاییر عن

 زبائنهم إلى یقدمون سوف أنهم على القسم یمین تأدیة تلامیذه من أبقراط طلب الإغریق عهد وفي

  .تقدیمه یمكن جومنت خدمة أفضل

 الخدمات تقدیم مدارس توجد كانت والعربیة والصینیة الرومانیة كالحضارة القدیمة الحضارات وفي

 على دلیلاً  تمثل العظیمة والآثار الإنتاج، لممارسة وضعها تم ومعاییر تقالید وفق الإنتاج وصناعة

 والجنائن الصین سور مثال ثارالآ هذه لإنجاز حینه في استخدمت التي والآلیات المواد جودة مستوى

  .مصر في والأهرامات بابل في المعلقة

 إلى ینظر وأصبح الأخیرة الآونة في إلا یكن لم للإدارة رسمیة كوظیفة الجودة ظهور أن غیر  

 من الانتباه تستحق وأصبحت الأخرى الوظائف باقي تعادل وظیفة أنها على الإداري الفكر في الجودة

   لتطور التاریخیة والمراحل ومستقر، ثابت بشكل التطور هذا تم وقد المنشئات،ب العلیا الإدارة
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  1:التالیة المراحل في حصرها یمكن ونشوئها، الشاملة الجودة

 والحرفیة، الیدویة الصناعات على الاعتماد تم المرحلة هذه في): م1900 عام قبل( الأولى المرحلة

 العمل نظم تضع الوسطى القرون في والمحاكم المهنیة النقابات وكانت البارعون، الصناع ظهر حیث

  .وتأكیدها ودةالج أسس یضعون والحرفیون الصناع هؤلاء وظل صارم، بأسلوب ومبادئه

 المهندس عمل الصناعیة، الثورة وظهور عشر، التاسع القرن بدایة مع: م1900 عام الثانیة المرحلة 

 یزید باعتباره التخصص، بمبدأ عملاً  الرقابة أنشطة عن التخطیط أنشطة فصل على تایلور الأمریكي

 مدى هي الجودة أن اعتبار على متخصصین، باعتبارهم المشرفین اهتمام انصب ولذا الإنتاجیة، من

  .المعاییر تطبیق

 تم ولذلك المنتجات، على بالتفتیش الاهتمام تم المرحلة هذه في: م1902 عام بدایة الثالثة المرحلة

 من الجودة أن على التأكید بدأ وهنا والأداء، المواصفات حیث من المنتج على الاختبارات إجراء

 ومسبباتها العیوب أسباب بمعرفة الاهتمام یتم لم لمرحلةا هذه وفي المشرف، أو المفـتش مسئولیة

  .العیوب من تخل لم المنتجات فإن ولذلك وتتبعها،

 تظهر العیوب بدأت العشرین، القرن من العشرینات في: م1950 – م1930 عام من الرابعة المرحلة

 لوضع طرق عن للبحث مدیرین إلى الحاجة ظهور إلى ذلك وأدى والمدنیة، الحربیة المنتجات في

 المرحلة هذه في الاهتمام تم ولذا الجودة، بتأكید یعرف ما أو الجودة على والرقابة للتخطیط نظام

  :التالیة بالعوامل

  .الجودة على الإحصائیة الرقابة طرق

  .محدد وقت ظل في للنجاح المتوقعة الاحتمالات على المنتج أداء ملائمة مدى
                                                             

 كلیة: التجاریة البحوث مجلة ،9000 والأیزو الشاملة الجودة إدارة ،)م1995 ینایر( الدین، زین الفتاح عبد فرید 1
 51ص ،1ع ،17س ق،الزقازی جامعة التجارة،
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 مكونات إلا هي ما الأجهزة لأن المنتج مقدرة على للمحافظة وذلك للمنتج، الصیانة إمكانیات ظهور

 إجراء أجل من العمل لتعطیل أوقات وجود معنى وهذا والصیانة للإصلاح تحتاج التي الأجزاء من

  .اللازمة الصیانة

 الإهمال تمنع لم المثالیة الرقابیة الطرق أن تبین المرحلة هذه في: م1960 عام الخامسة المرحلة  

 لتحسین الدافعیة من مزید نحو الأفراد لدفع متعددة برامج ظهور إلى ذلك وأدى الوظیفة في الفتور وأ

  .مرة أول من الصحیح والأداء الإطلاق، على عیوب وجود عدم الدافعیة برامج أمثلة ومن الجودة

 الكلیة، الجودة برقابة الاهتمام تم المرحلة هذه في  : م1980 – 1970 عام من السادسة المرحلة

 كل بل الجودة، عن المسئول هو المشرف یعد لم كذلك وتناسقها، الجودة برامج تكامل على للعمل

 ربطه وتم الجودة تأكید مفهوم ظهر المرحلة، هذه في وكذلك عنها، مسئولة الإداریة المستویات

دارة بالنظم والإدارة بالأهداف الإدارة بمفهوم ٕ  أیضاً  المرحلة ههذ في وظهر وغیرها، المشروعات وا

  .الجودة دوائر أو جلسات مفهوم

 كوظیفة الجودة تأكید مفهوم بدأ المرحلة هذه في: الآن حتى – م1980 عام من السابعة المرحلة 

 وتولید البیئیة، والرقابة الصحیة، كالخدمات متعددة مجالات في تطبیقه أهمیة وبرزت للإدارة أساسیة

 بیئة وجودة الحیاة جودة مثل مستحدثة تعریفات برزت أیضاً  المرحلة هذه وفي وغیرها، النوویة، الطاقة

  . للمواصفات العالمیة المنظمة وضعتها التي للجودة دولیة معاییر ظهرت أیضاً  وهنا العمل،

  

   الجودة وعلماء رواد. 3.1.2

 في أو الصناعة في سواء الجودة مجال في ولمعت اشتهرت التي الأسماء من العدید هنالك بان نجد 

 التجارب من الكثیر لها كان التي والمؤسسات الهیئات من العدید إلى بالإضافة الخدمي القطاع
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 ادوارد العالم اشتهرت التي الأسماء هذه ومن  ، تطبیقها وكیفیة وبرامجها الجودة بخصوص والنماذج

 من الكثیر ملع وقد ، وغیرهم, شوهارت ولتر, كروسبي فلیب, العالم و,  جوران جوزیف و دیمنج

 التي العظیمة أفكاره منهم لكل  وكان الجودة، مفاهیم وتطویر إنشاء على الأخیرة الحقبة في المفكرین

  . الجودة علماء أهم  بسرد نقوم وسوف والمؤسسات، الدول بعض تبنتها

 مستشار وهو) : الشاملة الجودة إدارة ثورة أبو( w. Edwards Deming دیمنج ادوارد 1.3.1.2

 مهندس العملیة حیاته بدایة في كان, والفیزیاء الریاضیات في الدكتوراه درجة على حاصل ریكيأم

 أنه إلا وسلاسة بوضوح الجودة تحسین طرق عن تحدثه ورغم, للجودة الروحي بالأب ولقب, تصنیع

 ستیناتوال الخمسینات حقبة  في و  الأربعینات أوائل في أمریكا في الصناعة قادة قبل من تجاهله تم

 الیابانیة الشركات معظم تبنت ، الجودة حول دیمنج أفكار الیابان في الصناعة قادة تقبل أن وبعد

 نصب تم فقد بالعمل وثیق ارتباط على الموظفین وأصبح الجودة لرقابة دیمنج مبادئ كبیرة بسرعة

 عام جائزة تأسیس تم حیث فیها الجودة وتطویر تحسین  یتم التي للمنشآت تقدم الجوائز من العدید

 هذه وتعد" للجودة دیمنج جائز"  علیها أطلق والمهندسین للعلماء الیاباني الاتحاد طریق عن م1962

 المنتجات سمعة تغیرت عام عشرین وخلال, الجودة مجال في الیابانیة الجوائز أهم من الجائزة

 للخسائر مستمر تخفیض"  عن عبارة دیمنج منظور في فالجودة ، للجودة رمزا وأصبحت الیابانیة

 یتم وكیف الإدارة جوانب من العدید عن تحدث وقد" النشاطات جمیع في للعمل مستمر وتحسین

 وتماسك ونظامه العمل حیثیات فهم عن المسئولة هي له بالنسبة فالإدارة أدائها مستویات تحسین

 ضرورة  على دیمنج فلسفة وتقوم ، المستمر والتطویر التحسین عملیة ودعم العمل إجراءات وثبات

  : 1 وهي عشر الأربعة مبادئه بتطبیق المنظمة التزام

                                                             
 فھد الملك مكتبة:  الریاض ، الشاملة للجودة تطبیقیة دراسة:  السعودیة الجامعیة المكتبات خدمات ،) 2003(الحداد حسن الله عبد فیصل 1

 144 ص ،  الریاض ، الوطنیة
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  .مةالمنظ وأغراض أهداف ونشر تحدید/ 1

 من أكثر الأخطاء وقوع منع على بالتركیز المنظمة إدارة تقوم أن یجب: الجدیدة الفلسفة تبني/ 2

 الجودة مستویات أعلى تحقیق على تعمل الجودة وفلسفه الأخطاء، اكتشاف محاوله على التركیز

  .المستمرة التحسینات بفضل

 العملیات تحسین هو الفحص ةعملی من الأساسي الغرض: الكلي الفحص على الاعتماد عدم/ 3

 فحص وعمل عنها، المسئولین ومحاسبة الأخطاء تصید ذلك من الغرض ولیس التكلفة وتخفیض

  .الأخطاء عن فكرة لتعطینا عینة اختیار هو والأفضل للوقت وتضییع مكلف المنتجات جمیع على

 الموردین مع الجیدة علاقةال توطید: الأقل السعر على ولیس المشتراة المواد جودة على الاعتماد/ 4

 بأعلى منهم المنظمة تحتاجها التي الخدمات أو المواد على الحصول أساس على معهم التعامل وبناء

 طویلة عقوداً  معهم توقع فإنها وبالتالي شركاء أنهم على الموردین إلى تنظر المنظمة( ممكنة جودة

  ).الجودة لتحسین معهم المشترك بالتخطیط وتقوم بمقترحاتهم وتهتم

 وهذا عملیة، وكل نشاط كل في الجودة بناء به ویقصد: باستمرار والخدمة الإنتاج نظام تحسین/ 5

  .العمیل أي الخدمة یستقبل من وبین المنظمة من الخدمة یقدم من بین التعاون یتطلب

  .بالتدریب الاهتمام/ 6

  .الفعالة القیادة إیجاد/ 7

 جو یخلق حتى العاملین وبین بینها الفعالة الاتصالات على رةالإدا بتشجیع: الخوف على القضاء/ 8

  .الأخطاء لمجابهة الموظفین عند والشجاعة الثقة

  .العمل فرق إنشاء خلال من العاملین بین التنظیمیة الصراعات حل: العمل فرق تفعیل/ 9
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 المنتجات بتحسین الإدارة بها تنادي التي الشعارات ترجمة: الجوفاء والشعارات النصائح تجنب/ 10

  .أهدافها تحقیق على المنظمة تساعد وأدوات خطط إلى

 تحقیقها على یسعى لكي العامل أمام رقمیة أهداف وضع: للعاملین رقمیة أهداف تحدید تجنب/ 11

  .النوعیة أو الكیف أو الجودة ولیس الكم خلال من ذلك تحقیق إلى العامل تركیز إلى یؤدي

 الأخطاء كتصید ذلك على سلباً  تؤثر التي العوامل على بالقضاء: بعملهم العاملین اعتزاز دعم/ 12

  .بالعقاب والتهدید التدریب توفیر وعدم

  .الذاتي والتطویر التعلم تشجیع/ 13

 التنظیمیة الهیاكل في المناسبة التغییرات إجراء: التحویل عملیة لدفع الملائم التغییر إحداث/ 14

 بین والتعاون تنسیق وزیادة العمل فرق بتشكیل الاهتمام وزیادة دةالجو  إدارة مفهوم تطبیق لأجل

جراء الإدارات، ٕ  الجودة بإدارة المتعلقة الجدیدة الفلسفة تطبیق تلائم لكي التنظیمیة الثقافة في التغییر وا

  .الشاملة

 إلى وذهب رومانیا، في م1904 سنة ولد:  Joseph M. Juran جوران. م جوزیف 2.3.1.2

 م1924 عام) مانیسوتا( بجامعة الهندسة كلیة من وتخرج م1912 عام الأمریكیة المتحدة الولایات

 والمعاینة التفتیش إدارة في عمل الوقت نفس وفي جامعي كأستاذ فیها وعمل نیویورك بجامعة والتحق

 عام  ورانج استدعاء وتم، الثانیة العالمیة الحرب بدایة حتى الغربیة الكهربائیة هوثورن لشركة التابعة

 الإدارة ومسؤولیة الجودة عن محاضرات لإلقاء الیابانیین والمهندسین العلماء نقابة قبل من م1954

 واستخدام الجودة أفكار مع للتكیف  معاونتهم في للیابانیین خدماته تقدیم وأستطاع الجودة، تحقیق في
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 ما جودةال في جوران سهاماتإ ومن ، الجودة نظام لتطبیق تصمیمها تم التي الإحصائیة الأسالیب

  1هي خطوات ثلاث الثلاثیة تلك تضمنت وقد"  ،)لجوران الإدارة عملیات ثلاثیة(  علیه یطلق

 : هي مراحل عدة إلى الخطوة هذه وتقسم الجودة، تخطیط:  الأولى الخطوة

 .المستفیدین أو المستهلكین تحدید

 . المستفید أو المستهلك بحاجات فيی الذي المنتج خصائص تطویر

 تشغیل قوي إلى المطلوبة النتائج خطط تمویل. الخصائص تلك إنتاج على القادرة العملیات تطویر

 : هي أیضاً  مراحل عدة إلى وتقسم ، الجودة مراقبة: الثانیة الخطوة

 . للتشغیل الحالي الأداء تقییم

 .بالأهداف الحالي الأداء مقارنة

 . للاختلافات وفقاً  التصرف

 جمیع في تستمر بل ، تنتهي لا التحسین عملیات أن جوران یري ، الجودة تحسین:  الثالثة الخطوة

 كما ، وخارجي داخلي:  قسمین إلى قسمهم الذین المستفیدین فئات لمختلف وتنفذ ، الإنتاج نواحي

 : یلي

 وهم ، الإدارات بعض منتجات لقونیت الذین المستهلكون وهم:  الداخلیون المستفیدون أو المستهلكون

 . نفسها للمؤسسة تابعة أخري تابعة إدارات من

 ، منه الاستفادة أو المنتج بشراء یقومون الذین العملاء وهم:  الخارجیون المستفیدون أو المستهلكون

                                                             
 151 ص  السابق، المرجع 1
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 . بالمؤسسة أعضاء لیس وهم ، به یتأثرون أو

 عام ولد أمریكي جودة عالم هو: Armand Vallin Feigenbau فایجنیوم أرماند 3.3.1.2

 الجودة علماء أوائل من فیجینباوم ویعتبر ،.الكتریك جنرال شركة لدى جودة كخبیر عمل م،1922

 أول ویعتبر خدمیة، أو صناعیة كانت سواء الجودة لضبط كأساس الشاملة الجودة بتطبیق نادوا الذین

 Total Qualityجودة لل الشاملة المراقبة أو للجودة الشامل الضبط مصطلح إلى أشار من

Control (TQC)، كل یؤدون من على تكون أن یجب الجودة عن المسئولیة أن إلى أشار حیث 

 أو سكرتیر، أو موظف، أو عامل كل أن ویعنى ،"المنبع من الجودة" بمفهوم لهذا یشار وحیث. عمل

 على الشاملة السیطرة وفي ،كاملة بجودة عمله، أداء عن مسئولاً  یكون أن یجب بائع، أو مهندس،

 إیقاف حق للعاملین ویكون الإنتاج، أحجام أو معدلات من أهمیة أعلى المنتج جودة تكون الجودة،

 إلى وصل وجوران دیمنج مثل فیجینباوم یعتبر وأیضا ، الجودة في مشكلة أي حدوث وقت الإنتاج

 الجودة وتحسین لتطویر الجهود مجلد نظام فیجینباوم قدم وقد الیابان في العمل خلال من نتائجه

ذا التنظیم، في مختلفة مجموعات بواسطة ٕ  الأولى المراحل في الجودة بناء یمكن فلن هذا یتم لم وا

 Total Quality Management Engineering: بعنوان كتاباً  م1983 عام وأصدر, للعملیة

and management  وأبرز ، الجمیع على نتكو  أن یجب الجودة عن المسؤولیة أن إلى وأشار 

  :علیها ركز التي الأفكار

  .Quality Leader ship الجودة قیادة

  .Technology modern Quality للجودة الحدیثة التقنیات

 .Organizational Commitment التنظیمي الالتزام
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لت وقد   :1یلي فیما الجودة في فایجنیوم مساهمات تمثّ

   1983 عام صدر الذي الشهیر كتابه في الجودة على الشاملة الرقابة مفهوم طور -

 من على تكون أن یجب الجودة عن فالمسؤولیة المنبع، من الجودة مفهوم إلى فایجنیوم أشار -

  . متمیزة بجودة عمله أداء عن مسؤولاً  یكون أن یجب عامل كل أن یعني هذا العمل، یؤدون

 أن ویجب الإنتاج، وأحجام معدلات من أهمیة أعلى المنتج جودة تكون أن ضرورة على أكّد كما -

ّ  للعاملین یكون ّ  التي السلع جودة في مشاكل أي حدوث عند الإنتاج إیقاف في الحق   .إنتاجها یتم

 تخرج م1939 عام ففي الیابانیین الجودة رواد من إیشیكاوا یعد :Kaoroإیشیكاوا كاررو 4.3.1.2

 في والعملي العلمي لإسهامه تكریما دیمنج جائزة على حصل م1952 عام وفي طوكیو، جامعة من

 راقبةم لحلقات الأب إیشیكاوا الیابانیون ویعتبر. لتطبیقها الإحصائیة والطرق الجودة مفهوم تطویر

 الجودة مفهوم لنشر التعلیمیة الوسائل أهم من الجودة مراقبة حلقات تطبیق أن إیشیكاوا ویرى ، الجودة

 والتعلیم بالتدریب أیضا وتنتهي والتعلیم التدریب بعملیة فعلیا تبدأ الشاملة الجودة أن وكما العاملین بین

 من یعد المنشأة في عملهم مدة خلال الموظفین تدریب في الاستثمار أن أیضا ویرى ، 2للموظفین

 What Is الجودة ماهي كتابه وفي ، العلیا ةالإدار  علیها تركز أن یجب التي الإداریة النشاطات أهم

Total Quality Control النقاط یشمل وهو الجوانب من العدید له الجودة مفهوم أن إیشیكاوا یرى 

  :التالیة

 برنامج إلى التفتیش على كلي اعتماد یعتمد الذي الجودة مراقبة برنامج من والتحول التغیر مفهوم- 1

 عملیة من یتجزأ لا جزء العملاء أن الاعتبار عین في الأخذ مع داخلیةال النشاطات على یعتمد شامل

  .الجودة تحسین
                                                             

 255 ص ، الأردن عمان ،1 ط والتوزیع، للنشر الصفاء دار ، الحدیثة المنظمات في الجودة ،) 2002( الشبلي طارق الدراركة، مأمون 1
2 slack . N. chambers .S. Harland. G. Harrison, A , & Johnston (1998) operation Management (New York : 
John Wiley & sons)  , P762 
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 المنشأة تواجهها التي المشكلة على التعرف في تساعد التي والضروریة الرئیسیة الطرق تحدید- 2

  .منها التخلص ومحاولة

 الاستعداد لدیه ویكون العمیل یتقبلها التي المقدمة الخدمة أو السلعة في الجودة مجالات تحدید- 3

  .لشرائها

 الرأسیة المراقبة یشمل بحیث المنشأة مستوى على الجودة مراقبة برنامج تطبیق إمكان مدى- 4

  .للأقسام الأفقیة والمراقبة

 المدرجات باریتو، خریطة: المثال سبیل على للجودة، الإحصائیة الأدوات استخدام إمكان مدى- 5

 في الإدارة تساعد الإحصائیة الأدوات هذه الخ.... الانسیابیة لخرائطا المراقبة، خرائط التكراریة،

  .السلبیة آثارها تقلیل محاولة وبالتالي الأسباب ومصادر المشكلة أبعاد معرفة

  :التالیة النقاط في الشاملة الجودة لمراقبة الأساسیة المبادئ إیشیكاوا ولخص

  .العمیل نظر وجهة على مبنیة الجودة إن- 1

 من بدلا الأجل طویل هدف أنها على لها ینظر أن ولابد الإداریة، العملیة جوهر تعتبر لجودةا إن- 2

  .المدى القصیرة الأرباح على التركیز

 من لابد الجودة إدارة أسلوب تطبیق یتم وحتى والموظفین العاملین مشاركة على تعتمد الجودة إن- 3

  .المختلفة الأقسام بین العوائق إزالة

  .القرارات اتخاذ عملیة في للمساعدة الإحصائیة الوسائل بواسطة والمعلومات البیانات استخدام- 4

 بین العلاقة بخریطة علیها یطلق ما أو السمكة عظمة خریطة فكرة إیشیكاوا استنبط م1943 عام وفي

 في قائمة مشكلة على الضوء تسلط أن الإدارة تستطیع الخریطة هذه خلال فمن. والنتیجة السبب

 قام كما المشكلة، ظهور في ساعدت التي والفرعیة الرئیسیة الأسباب بدراسة تقوم ثم ومن نشأةالم
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 الأدوات هذه أن ویرى" السبع الأدوات"  علیها یطلق إحصائیة وأدوات علمیة أسالیب بتطویر أیضا

 تخداماس خلال ومن الشاملة، الجودة إدارة أسلوب تطبیق على والعاملین الموظفین مساعدة یمكنها

   مشكلاتها من% 95 من أكثر في تتحكم أن یمكن المنشأة أن إیشیكاوا لاحظ الأدوات هذه

 عام في ولد الأمریكیین، الجودة رواد أشهر من: Philip Crosby كروسبي فیلیب 5.3.1.2

 رواجاً  لاقى الذي) Quality is Free" (مجانیة الجودة" كتاب له صدر م1979 عام وفي م،1926

 مع الموائمة هي الجودة بأن كروسبي ویري الوقت ذلك في مبیعاً  الكتب أكثر من أصبح تىح كبیراً 

 على التشدید على وركز. الوقائیة الإجراءات اتخاذ وبین الجودة إدارة بین یساوى أنه كما"  المتطلبات

 قدم وقد. الصفریة العیوب بمفهوم نادى من أول یعتبر وهو الأداء في العیوب من والحد المخرجات،

  :1هي معاییر أربعة خلال من فلسفته

  . الاحتیاجات مطابقة وتعني:  الجودة تعریف -1

  .الأخطاء من الوقایة في یتمثل العقلاني المنهج:  الجودة لتحقیق نظام- 2

  ."عیوب صفر" هو الجودة في اءالأد معیار- 3

  .المطابقة عدم تكلفة هو الجودة قیاس- 4

  :وهي الجودة لتحسین خطوة عشرة أربعة وضع

  .العلیا الإدارة التزام. 1

  .الجودة لتحسین فریق. 2

  .الجودة مقاییس. 3

                                                             
 249  ص. عمان  ، والنشر للطباعة الوائل دائل ، الإداریة التنمیة)  ، 1998(  ، موسى ، اللوزي 1
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  .الجودة تكلفة تحدید. 4

  .بالجودة الوعي. 5

  .التصحیحیة الإجراءات. 6

 برامج تنفیذ على بالتأكد بالمنشأة العمل بیئة بتهیئة العیوب انعدام أي صفریةال للعیوب التخطیط. 7

  .الصفریة العیوب

  .الجودة تحسین في بدورهم القیام على المشرفون تدریب. 8

 یوم علیه ویطلق للأحسن، تغییر هناك بأن العاملین لإشعار وذلك یوم أو مناسبة تخصیص. 9

  .الصفري المعیب

  .المنظمة أو بالمنشاة الفردي الابتكار وتشجیع الأهداف وضع. 10

 حل على قدرتهم عدم حالة في بالإدارة الاتصال على العاملین بتشجیع الأخطاء، أسباب إزالة ـ 11

  .العیوب من الخالي الأداء تحقیق سبیل في تقف التي المشاكل

 الجودة تحسین في جیدة أداء مؤشرات حققوا الذین للعاملین والتحفیز للمكافئات برنامج عمل ـ 12

  .وتقدیرهم

  .الجودة مجالس تأسیس -  13

  .منتهیة وغیر مستمرة التحسین عملیات أن من للتأكد السابقة، الخطوات تكرار -  14

 نجد حیث جوانب، عدة من دیمنج ومبادئ كروسبي فیلیب أفكار بین توافق شبه هناك بان ونلاحظ

  :على یؤكد كلیهما أن

  .دةالجو  تحسین أهمیة_ 1
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  .الأخطاء إزالة ضرورة_ 2

  .الموظفین تدریب - 3

  .الإداریة القیادة أهمیة على التركیز - 4

  .بالجودة تتعلق التي المشكلات حل بأهمیة الموظفین لدى الوعي درجة زیادة - 5

  :الشاملة الجودة مفاهیم 4.1.2

  :للجــودة التقلیدي المفهــوم 1.4.1.2

زة الصفات تلك  في الجودة تتمثل و فحسب المنتجة سلعةبال تقلیدیا  الجودة مفهوم  ارتبط  لمنتج الممیّ

"  هي الجودة أنّ  جوران ویرى بالجودة الصفات تلك قیمة بها المستفید یقارن التي و ، ما خدمة أو

ّ  أي ، الاستعمال ملائمة  بالتالي و ،  1" مستخدمیها احتیاجات تلبي أن یجب الخدمات و السلع أن

ّ  المنتجة السلع في الأخطاء و العیوب من التخلّص فكرة على تدل فإنهاّ   في تظهر الجودة ،لأن

دة العمیل احتیاجات تلبیة على تعمل التي الخصائص و الصفات إجمالي  التي تلك أي ، المحدّ

دها  تتمثل الجودة أنّ  القول یمكننا لذا ، المؤسسة طرف من المقدّرة أو ، بآخر أو  بشكل العمیل یحدّ

 حدود في للمستهلك  الرضي و الإشباع من مستوى تحقیق على الخدمة أو السلعة قابلیة في

  .  المؤسسة إمكانیات

د مضمون ضبط صعوبة ورغم  ّ  مفهوما باعتبارها للجودة محدّ ّ  على التأكید یمكن أنه إلاّ  ا،نسبی  أن

ّف یمكن أبعاد للجودة دة السلعة تكون فقد بغیرها، مقارنة السلعة جودة درجة خلال من علیها التعر  جیّ

  :في الأبعاد تلك وتتمثل آخر، بعد في ضعیفة أو ومتوسطة ما بعد في

  .للمنتج الأساسیة بالخصائص المرتبط الأداء - 1
                                                             

 14 ص القاھرة، والنشر، للتدریب العربیة المجموعة الشاملة، الجودة إدارة ،)2012( رضوان، الفتاح عبد محمود 1
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عها للمنتج ثانویةال والمفردات الخصائص - 2 ّ   .وتنو

   .سابقا الموضوعة المعاییر مع السلعة في المحقّقة الفعلیة المواصفات بین المطابقة نسبة - 3

  .للمنتج الاقتصادي العمر - 4

  .الاقتصادي عمره خلال فشل دون المنتج لأداء اللازمة الزمنیة الفترة - 5

  .تعطله بعد للخدمة المنتج لإعادة اللازمة السرعة - 6

  .للمنتج عن للمستهلك الذاتیة الأفضلیة - 7

   .للمنتج السابق والأداء السمعة - 8

    :الاسلام في الجودة مفهوم 2.4.1.2

 التفكیر بمستوى الارتقاء طریق عن للجودة، المستمر للتطویر منهجاً  الإسلامیة الحضارة مهدت

 والتفكیر والإتقان والمعرفة مللعل السیادة إعطاء خلال من والمجتمعات للأفراد والمعیشي البشري

 هو الذي الأداء جودة أساسه الذي الإخلاص على فیها الفرد یتمرن التي العبادات وممارسة الإیجابي

  . والأندلسي والعباسي الأموي العصر في خاصة الجودة نتائج وظهرت والتطویر، التحسین أساس

 في وسبباً  وتقدمهم، رقیهم في ساساً أ الإسلامي العصر في الجودة نتائج والشرق الغرب ویعتبر

 والإتقان، والإخلاص الإحسان أبرزها ومن الجودة تمثل ومصطلحات مفاهیم عدة وردت فقد. تطورهم

اْ { تعالى االله یقول َ و نُ سِ ْ أَح َ نَّ  و هَ  إِ بُّ  اللّ َ  یُحِ ین نِ سِ ْ ح ُ م  حسن هو ما فعل أي أحسن من لغة والإحسان 1}الْ

تمامها تحسینها في الجهد وبذل العبادة في النصح بمعنى والإحسان صنعه، أجاد الشيء حسنوأ ٕ  وا

كمالها، ٕ تقانه العمل إحكام بأنه وعرف وا ٕ  االله صلى وقال منه، بأقل والشر منه بأكثر الخیر ومقابلة وا

                                                             
 195 الآیة البقرة، سورة 1
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 درجات أقصى استخدام هما محورین ذو العمل في والإحسان) حسن بخلق الناس وخالق( وسلم علیه

  .وجل عز الله بالعمل والتوجه ، فیه والإتقان المهارة

 شيء كل على الإحسان كتب االله إن( وسلم علیه االله صلى االله رسول قول في جاء ما ذلك ویؤكد

ذا القتلة فأحسنوا قتلتم فإذا ٕ   1).ذبیحته ولیرح شفرته أحدكم ولیحد الذبحة فأحسنوا ذبحتم وا

 العبادة في بالإخلاص عباده وجل عز االله أمر وقد الإخلاص، الإسلام في ةالجود مفاهیم ومن 

ا( والأعمال َ م َ وا و ُ ر لاَّ  أُمِ وا إِ دُ ُ ب ْ ع َ ی َ  اللَّهَ  لِ ین لِصِ ْ خ ُ هُ  م َ  لَ ْ ( 2)الدِّین ن َ َ  فَم ان وا كَ جُ ْ ر َ َ  ی اء قَ ِ  لِ بِّه َ ْ  ر ل َ م ْ ع َ ی لْ ً  فَ لا َ م  عَ

ا الِحً َ َلا ص رِكْ  و شْ ُ ِ بِ  ی ة ادَ َ ب ِ  عِ بِّه َ ا ر دً  یكون وأن االله لوجه خالصاً  یكون أن: معیاران له المقبول فالعمل 3)أَحَ

 صادقة نیة عن العمل صدر ومتى جیدة، بصورة أداؤه العمل في الإخلاص متطلبات ومن. صواباً 

 كفایة رفع إلى وأفضى للم أو سآمة دون مواصلته على العامل یدأب أن إلى أدى مخلص وشعور

 عمل على الإسلام في یقتصر لا وهو العمل في الإخلاص مظاهر من مظهرا الإتقان ویعد الإنتاج،

   .والدنیا الدین أعمال من عمل كل في مطلوب هو بل أخر دون

ا ( الشریف الحدیث في جاء كما بمهارة الشيء أداء أي ، الإتقان بالإسلام الجودة  مفاهیم ومن َ م ُ الْ ر  هِ

آنِ  ْ قُر الْ َ  بِ ع َ ةِ     م َ ِ   السَّفَر ام َ كِر ، الْ ةِ َ ر َ ر َ ب الَّذِي الْ َ أُ  و َ قْر َ َ  ی آن ْ قُر تَع  الْ ْ تَع تَ َ ی َ ِ   و یه َ  فِ و هُ َ ِ  و ه ْ ی لَ اقٌّ  عَ هُ  شَ انِ  لَ َ ر ْ  فالإتقان 4)أَج

حسانه الشيء إحكام یتضمن ٕ  لإحسانوا الجودة، من عالیة درجة والإتقان,  بمهارة العمل وأداء وا

 أداءه في والمهارة الشيء حذق یتضمن لكونه الدلالة حیث من أخص الإتقان أن غیر للإتقان مرادف

حكامه، ٕ  أشمل فالإحسان روحي، أي الداخل من یكون والإحسان المهارات مستوى على فالإتقان وا

                                                             
 مسلم رواه 1
 5 الآیة البینة، سورة 2
 110 الآیة الكھف، سورة 3
 مسلم رواه 4
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ى( الإتقان من دلالة وأعم َ تَر َ َ  و ال َ ب جِ ا الْ َ ه ُ ب َ س ْ ً  تَح ة دَ امِ َ  جَ ي هِ َ رُّ  و ُ رَّ  تَم َ ابِ  م َ  السَّحَ ع ْ ن ِ  صُ َ  الَّذِي اللَّه قَن  كُلَّ  أَتْ

 ٍ ء ْ   . 1) شَي

  :للجودة الحدیث المفهوم 3.4.1.2

 إنتاجها أهمیة و السلعة على التركیز من الانتقال إلى الجودة بتحسین المتزاید الاهتمام أدى  

لة إلا هي ما لجودةا اعتبار إلى المستهلكین، رغبات تلبي بمواصفات د للأداء محصّ  لمختلف الجیّ

 أصولها و لمواردها الأمثل للاستغلال نتیجة و ، التسویقیة و والمالیة الإنتاجیة المؤسسة وظائف

 التنظیمیة و الاستراتیجیة الأبعاد على تشتمل للجودة الحدیثة فالنظرة(   التكنولوجیة و والبشریة المالیة

ا  البشریةو  المالیة و التجاریة و ّ  وظائف بجمیع المرتبطة الشاملة بالجودة یعرف ما بروز إلى أدى مم

 بالإضافة ، بالجودة المختصین لا الأفراد جمیع قبل من یتّم تسییرها أن و ، فقط بالمنتج لا المؤسسة

ّ  ،2)  الخارجي و الداخلي الزبون لیشمل واسعا أصبح الزبون مفهوم أن إلى ل الشاملة الجودة إن  تمثّ

م خلال من العمیل أو الزبون ینتظره ما مع الخدمات أو للمنتجات المستمر التكیّف  وظائف في التحكّ

ز حیث العمل، أسالیب و المؤسسة   :  هما ببعدین تتمیّ

  .الجودة على للحصول التكالیف خفیضبت المرتبط الاقتصادي عدالب -  

رضاء العاملین وتحفیز بتعبئته المرتبط الاجتماعي البعد - ٕ   . العملاء وا

 بأنها الشاملة الجودة إدارة British Standards Institute البریطاني المقاییس معهد عرف وقد

 العمیل وتوقعات احتیاجات تحقیق یتم خلالها من التي المنظمة نشاطات كافة تشمل إداریة فلسفة

                                                             
 88 الآیة النمل، سورة 1
 ،05 العدد عنابة، مختار، باجي جامعة آفاق، مجلة والسوق، الجودة ،)2001 مارس( يیحیاو إلھام/  رحال علي  2

   42 ص
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 لطاقات الأمثل الاستخدام طریق عن تكلفة وأقلها الطرق بأكفأ المنظمة أهداف وتحقیق والمجتمع،

  .للتطویر مستمر بدافع العاملین جمیع

 رتفك التي الطریقة بسبب وذلك ثقافیة ثورة أنها على الشاملة الجودة مفهوم إلى النظر یمكن وبالتالي

 الفریق، عمل على والتركیز باستمرار الجودة تحسین على بالعمل یتعلق فیما الإدارة فیها وتعمل

  . القرارات وباتخاذ الأهداف بوضع الفرد مشاركة وتشجیع

  :الشاملة الجودة تعریف 5.1.2

 كما لها،یتناو  من كل ومعرفة لخبرة وفقاً  تناولها یتم حیث للجودة، كثیرة تعریفات من المكتبات تذخر 

 الشاملة الجودة إدارة بأن العلم مع. الشاملة الجودة لتعریف واحدة صیاغة على الاتفاق عدم نلاحظ

 الاختصاصیین قبل من الواسع الاهتمام على استحوذت التي الرائدة الفلسفیة المفاهیم أكثر من

 الإنتاجي لأداءا وتحسین بتطویر خاص بشكل یعنون الذین والأكادیمیین والإداریین والباحثین

 لدى قبول وذو علیه متفق واحد تعریف یوجد لا وأنه الإنسانیة، المؤسسات مختلف في والخدمي

  .الشاملة للجودة التعریفات لأهم بسرد نقوم وسوف. الشاملة الجودة إدارة بشأن والباحثین المفكرین

 صحیح بشكل الصحیح بالعمل مالقیا: "الأمریكیة المتحدة بالولایات الفدرالي الجودة معهد تعریف. 1

  1" الأداء تحسن مدى معرفة في العمیل تقییم على الاعتماد مع وهلة أول ومن

 من المؤسسة أفراد جمیع بمساهمة الجودة على یركز إداري مدخل: "ISO الأیزو منظمة تعریف. 2

  2" للجمیع المنفعة وتحقیق الزبون إرضاء خلال من الأمد الطویل النجاح تحقیق أجل

                                                             
  119 ص القاھرة، العربیة، النھضة دار المنتجات، جودة ومراقبة تخطیط ،)م1998(المحسن عبد محمد توفیق 1
 

2  ISO, ISO 9004, 2000: Quality Management Systems-Guide Lines for Performance 
Improvements, P.17. 
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 الإداریة الفلسفة أنها: "British Quality Association البریطانیة الجودة منظمة تعریف.  3

  ". معاً  المؤسسة وأهداف) العمیل( المستهلك احتیاجات من كل تحقیق خلالها من تدرك التي للمؤسسة

 ومجموعة فلسفة تمثل الشاملة الجودة إدارة: " الأمریكیة المتحدة الولایات في الدفاع إدارة تعریف. 4

 الكمیة للأسالیب تطبیق وهي للمنظمة، المستمر التحسین دعائم بمثابة عتبرت حیث إرشادیة مبادئ

 ودرجة المنظمة، داخل العملیات وكل للمنظمة، الموردة والخدمات الخامات لتحسین البشریة والموارد

  1" المستقبل وفي حالاً  المستهلك باحتیاجات الوفاء

 بأنها الشاملة الجودة یعرف: (NEDO) بریطانیا في الاقتصادیة للتنمیة القومي المكتب تعریف. 5

  2" البیع بعد ما وخدمات الجید والأداء التصمیم حیث من السوق بمتطلبات الوفاء"

 والخصائص السمات جملة" بأنها الشاملة الجودة یعرف: (ANSI) للمعاییر الأمریكي المعهد.  6

  3" معینة باحتیاجات الوفاء على قادرة هاتجعل التي الخدمة أو للمنتج

 نفسه، المنتج جودة الشاملة الجودة مفهوم لدیهما یتعدى William and Harriet وهریت ولیام. 7

 الإشراف وجودة الإجراءات، وجودة المعلومات، وجودة الاتصال، وجودة الخدمات، جودة أیضاً  لیشمل

  .4 الشاملة الجودة علیه تؤكد ما وهذا ككل، المنظمة وجودة والإدارة،

                                                             
 بدون العربیة، المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة لتطبیق يالعمل المنھج ،)م1966( الدین زین الفتاح عبد فرید 1

   ص القاھرة، نشر، دار
 

2 NEDO. Quality and value for Money, (May 1985) A Report to the National Economic 
Development Council by the Task force on Quality and Standards  

 التعاون مجلة الإدارة، في دیمنج وفلسفة الجودة على الإحصائیة الرقابة )م1993 أكتوبر( حسن، إبراھیم  3
  .54ع العربي، الخلیج في الصناعي

 
4 Willian, L. and Harriet, M, (1983). Quality Circles Changing Image of People at Work, 
Addison wesly Publishing Companym Inc., London, 
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 یشمل ومستمر شامل تطویر إلى مدخل" أنها على الشاملة الجودة إدارة 1 الباحثین أحد ویعرف.  8

 والأقسام والإدارات العلیا للإدارة تضامنیة مسؤولیة التطویر هذا ویشكل ،"الأداء ومجالات مراحل كافة

 مراحل كافة الشاملة الجودة نطاق ویشمل. العمیل وتوقعات حاجات لإشباع سعیاً  والأفراد العمل وفرق

. وخدمة بیعاً  العمیل مع التعامل وحتى التشغیل بعملیات ومروراً  وردالم مع التعامل منذ التشغیل

 تحسین مثل عریضة بأهداف للوفاء العمل فرق جهود خلال من. الشاملة الجودة إدارة مدخل ویتوجه

 على فقط المفهوم هذا ینصرف ولا. والنمو السوقیة، الحصة وزیادة التكلفة، وخفض الجودة،

 والفنادق والمستشفیات المصارف مثل الخدمیة المؤسسات على یضاً أ بل الصناعیة، المؤسسات

 وجهود إداریة أسالیب تتطلب كما الشاملة الجودة إدارة وتضم. الحكومیة والمؤسسات الأقسام ومتاجر

 هدف بلوغ على یساعد بما منسجم، هیكل في متخصصة فنیة ومهارات تنتهي، لا مستمرة ابتكاریه

 دون مستمراً  وجهداً  عمیقاً  التزاماً  هذا ویتطلب المنظمة، مستوى على الأنشطة لكافة المستمر التحسین

  . العمل فرق وفي التنظیمیة المستویات كافة في والعاملین الإدارة جانب من كلل

 خلال من للمنظمة التنافسیة القدرة لتعظیم بالأعمال للقیام أسلوب الشاملة الجودة" عرفت وایضاً . 9

 أسالیب دمج خلال من وبیئاتها وعملیاتها وأشخاصها وخدماتها منتجاتها لجودة المستمر التحسین

 التحسین على یركز منضبط، أسلوب في الفنیة والأدوات الموجودة التحسین وجهود الأساسیة الإدارة

 والأسالیب للأدوات متكامل نظام خلال من للعمیل، المستمر الرضا بلوغ في المتمثلة للعملیة المستمر

  "2تدریبوال

ٍ  على یقوم إداري نظام عن عبارة هي: الشاملة لجودةا نعرف بأن یمكن سبق، ومما  الأسس من عدد

 وذلك بتطبیقها، القیادة والتزام واقتناع الشاملة، الجودة ومفهوم بفلسفة الوعي في المتمثلة والمتطلبات
                                                             

 ،  القاھرة نشر، دار بدون ،3 ط والخدمات، الصناعة في والعملیات الإنتاج إدارة ،)م1998( مصطفى سید أحمد 1
  566 ص

 
2 internet File: www: A:\TQM.html, in( 26-06 - 2000   )  
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 الداخلیین العملاء على والتركیز الاستراتیجي والتخطیط المشاركة بعملیات لقیاما خلال من

 وتحلیل القیاس معاییر وتحدید المقدمة، والمنتجات والخدمات للأداء المستمر والتحسین والخارجیین،

  .المناسب التدریب وتوفیر للعاملین، اللازم التحفیز وتقدیم وقوعها، قبل الأخطاء ومنع المهام،

  :الشاملة للجودة الأساسیة المبادئ 6.1.2

 الجودة مبادئ حول الجودة علماء بین النظر وجهات في واختلاف تبیان هنالك بان الملاحظ من   

 الشاملة الجودة ركائز وتمثل أساسیة تعتبر مبادئ على اتفق قد الجودة علماء معظم أن إلا الشاملة

  - : دئالمبا هذه بتوضیح نقوم وسوف مؤسسة، أي في

 ووضع الأهداف، وصیاغة البعیدة، الرؤیة ابتكار عملیة هي الفعَّالة القیادة: الفعالة القیادة1 .6.1.2

 تحقیق أجل من للعمل الهمم واستنهاض الآخرین، في والتأثیر التعاون، وتحقیق الاستراتیجیات،

 أن في. (وتشجیعهم الأفراد حث على القدرة تعنى الشاملة الجودة إدارة مفهوم ضمن والقیادة الأهداف،

  .1) الأهداف إنجاز في والقدرة الرغبة لدیهم تكون

 اتخاذ على القادر( القائد إیجاد هو الفعالة القیادة توفر من الهدف فإن الباحثین، أحد  لرأي وطبقاً 

 إلى الإداري الأدب ویشیر ،2)منظمته تقدمها التي  البرامج بجودة الارتقاء تضمن التي  القرارات

 إدارة فكرة لتطبیق ملائماً  قیادیاً  نمطاً  هنالك أن إلا"  المتنوعة، القیادیة الأنماط من مجموعة ودوج

 خلال من الفریق، بروح العمل إلى یهدف الذي القیادي النمط وهو أفضل، بصورة الشاملة الجودة

 العمل من لكل عالیاً  اهتماماً  یعطي قیادي نمط وهو العمل، فرق وبناء الجماعي والعمل المشاركة

 متوازناً  اهتماماً  یولي كما معهم، حسنة علاقات وتنمیة العاملین رضا تحقیق على والحرص والإنتاج،

                                                             
 والتوزیع، للنشر الیازوري دار العربیة، الطبعة الشاملة، الجودة إدارة )م2005( العزاوي الوھاب عبد محمد 1

 65 ص الأردن، عمان،

 مجلة الشاملة، الجودة مفھوم ضوء في العلیا بالدراسات الجامعي الاداء تطویر )م1998( حربي الله عبد منیر 2
 القاھرة ،15 ع المعاصرة، التربیة
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 وقیماً  افتراضات ویضع التنظیمیة، البنیة وتطویر التكنولوجیا واستخدام والإنتاج البشري للعنصر

  .1"والمؤسسة الفرد مصلحة تحقق التي النواتج وتعظیم الفریق، روح تحقیق شأنها من ایجابیة

 القرارات اتخاذ إلى یدفع الحقائق على الاعتماد إن: الحقائق أساس على القرارات اتخاذ2 .6.1.2

 للفارق انعكاس إلا هو وما الفعالة، غیر والإدارة الفعَّالة الإدارة بین فرقال عن یكشف وهذا" الناجحة،

 القرارات اتخاذ مبدأ ویمثل ،2" اتخاذه على الثانیة قدرة وعدم السلیم القرار اتخاذ على الأولى قدرة بین

 الاعتماد تطبیقه ویتطلب الشاملة، الجودة إدارة علیها ترتكز التي المكونات أحد الحقائق أساس على

یصال الأفراد لتمكین  اللازمة القنوات وتهیئة وموارد تقنیات على ٕ  تتحدث معلومات من یمتلكونه ما وا

 إدارة وفي 3" الجودة تحقیق في منها للاستفادة المعلومات هذه تصل أن" یجب حیث إلى الحقائق عن

 .استحداثها یتم متكاملة بیانات قاعدة توفیر الأمر یستلزم الشاملة الجودة

 سوف واسعة وأهدافاً  ورسالة رؤیة تعتمد شاملة خطة وضع إن :الاستراتیجي یطالتخط 3 .6.1.2

 تحلیل ضوء في والبرامج السیاسات وضع یسهل ثم ومن الاستراتیجیة، صیاغة من المؤسسة یمكن

 والفرص الداخلیة البیئة في والضعف القوة نقاط تحلیل باعتماد والخارجیة الداخلیة للبیئة معمق

 للمیزة لدعما قابلیة یوفر الذي بالشكل الشاملة الخطط وضع لغرض الخارجیة بیئةال في والمخاطر

 .للمؤسسة التنافسیة

 یستخدم الفعالة، وتقنیاته ومفاهیمه مقوماته له منظم استراتیجي تفكیر هو الاستراتیجي فالتخطیط 

 المتاحة الفرص من فادةللاست وخارجیاً  داخلیاً  المؤسسة بیئة وتحلیل المستقبل لقراءة العلمي المنهج

                                                             
 إربد الحدیث، الكتب عالم ،2 ط تربویة، تطبیقات" الشاملة الجودة إدارة: الخطیب ورداح )2006( الخطیب أحمد 1

 80 ص م، الأردن،

 الجامعات في الإداریین الأقسام ورؤساء للمدیرین الإداریة رت ا المھا أھمیة )م2001( الزعبي محمد دلال 2
 دمشق البعث، دار مطابع ،3 عدد ،17 م التربویة، للعلوم دمشق جامعة مجلة نظرھم، جھةو من الأردنیة

 62 ص ذكره، سبق مرجع العزاوي، الوھاب عبد محمد 3
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 من ومستمدة للتنفیذ قابلة استراتیجیات بناء من تمكن بصورة والمتوقعة القائمة التحدیات ومواجهة

  .والخیارات البدائل

 تحسیناً  تتطلب فالجودة ثابتة، عملیة لیست الجودة تحقیق إن: الجماعي والعمل المشاركة4 .6.1.2

ً  مستمراً   والتزاماً  العاملین، قبل من قویة مشاركة تستوجب لتحسیناتا وهذه وللعملیات للمدخلات ◌

 حینما فقط تتحقق فالجودة الإفراد، جهود ولیس المؤسسة، في العاملین مجموع فجهود شاملاً، مؤسسیاً 

 .المنتجات جودة على مستمر بشكل ویركز یشجع تنظیمیاً  مناخاً  المؤسسة في المدیرون یخلق

 من الشاملة الجودة إدارة بمفهوم الوعي ضرورة تعني المشتركة الرؤیة نفإ الباحثین أحد لرأي وطبقاً 

 روح وبناء التعاون على التركیز" هو منه فالهدف الجماعي العمل أما الصلة، ذات الأطراف جمیع

 تدریباً  یتطلب الجماعي عملال" أن إلى أشار آخر باحث ،1" جیدة ومعاییر ضوابط ظل في الفریق

 وتدعیم المشكلات، حل وسهولة والانتماء، الوظیفي الرضا وزیادة الجماعي، العمل آلیات على

 . 2" اً رشد أكثر قرار واتخاذ المشكلات، لحل الخبرات وتبادل الأفراد، بین. الاتصال

 لا وهنا الشاملة، الجودة إدارة في الموجه هو المستفید : المستفید رضا على التركیز5 .6.1.2
 إلى المستفید كلمة تمتد بل ،المنتج جودة یحدد الذي الخارجي المستفید على المستفید كلمة تقتصر

 الذین الأطراف ولكونهم العمل، وبیئة والعملیات الأفراد جودة تحدید في یساعد الذي الداخلي المستفید
 على یعتمد الذي الفرد بوصفه الداخلي بالمستفید العلیا الإدارة اهتمام ویشكل المنتج، بإنتاج یقومون

 الجودة عمل ضروریات من ضرورة المؤسسة في خرىالأ الأقسام في الآخرین العاملین مخرجات
غفال بالمستفید الاهتمام عدم لأن الشاملة، ٕ  عن له العكسیة التغذیة وصول وعدم له العلیا الإدارة وا
 أحد  لرأي وطبقاً  الرضا تحقیق أمام تقف كبیرة عوائق سیشكل بها یقوم التي الأعمال ونتائج العملیات
 البشریة الموارد كافة لانطلاق اللازمة الدفع قوة تمثل المستفید غباتور  احتیاجات فإن( الباحثین،

                                                             
 139 ص ذكره، سبق مرجع حربي، الله عبد منیر 1
 مبادئ ضوء في بغزة الغوث وكالةب التربویین للمشرفین الإشرافیة الممارسات واقع) 2006( المقید مطر عاھد 2

  94 ص ،غزة الاسلامیة، الجامعة ماجستیر، رسالة تطویره، وسبل الشاملة. الجودة
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 من المزید لتحقیق وتطویرها تحسینها  واستمرار الاحتیاجات، هذه لتلبیة وتشغیلها والتقنیة والمادیة
  . 1)المقدمة الخدمة  من المنتفعین أو المستفیدین لدى الرضا

 في یتبلور الشاملة الجودة إدارة ظل في المستمر التحسین  :والتمیز المستمر التحسین6 .6.1.2
 خلال من للمستفید،  تاماً  رضاً  باستمرار یحقق"  إبداعي نظام وتطبیق تصمیم على التنظیم قدرة

 مستمرة تحسینات إدخال یعني المستمر فالتحسین 2"الأمثل الأداء إلى للوصول المتواصل السعي
 مطلب فهو معها، والتكیف التغیرات مواكبة أجل من المؤسسة، في العمل مجالات كافة على

 وتحقیق والأفضل بالجدید الإتیان یتم حیث الشاملة الجودة إدارة تطبیق"  عملیات لنجاح ضروري
 التي البرامج جودة خلال من وذلك للمؤسسة الذهنیة الصورة تحسین"  فیعني التمیز أما 3"التمیز

 وفقاً  وتطویرها. (البرامج هذه تحدیث خلال من أو نوعها، من فریدة مهارات تقدیم أو تقدمها،
 . 4" والتكنولوجیا العلم مجالات في المستمرة للمتغیرات

  :الشاملة الجودة إدارة تطبیق متطلبات 7.1.2

 تلك بدون إذ الشاملة، الجودة إدارة فلسفة لتبني أساسیة عوامـل تعتبر التي المتطلبات من العدید هناك

 المتطلبات تلك إلى 5 المحسن عبد محمد توفیـق أشـار ولقد الفلسفة، تلك تطبیـق یمكن لا المتطلبات

  : الآتي في وأوجزها

 العلیا الإدارة على ینبغي حیث الشاملة، الجودة إدارة مدخل بأهمیة العلیا الإدارة إیمان ضرورة) 1(

 المنافسة، شدة من ذلك على یترتب وما الجدیدة العالمیة التغییرات تجاه مسئولیتها إدراك بالمنظمة

 الروتینیة والأعمال اللوائح من فالكثیر التغییر، قیادة مسئولیة عاتقها على العلیا الإدارة تأخذ وأن

  .الشاملة الجودة تطبیق إلى الوصول من تحد التي العوائق ضمن من باعتبارها تتطور أن ینبغي

                                                             
 257 ص ذكره، سبق مرجع الخطیب، أحمد  1
  60 ص ،ذكره سبق مرجع ،العزاوي الوھاب عبد محمد 2

 98 ص كره،ذ سبق مرجع المقید، مطر عاھد 3

 138 ص ذكره،. سبق مرجع حربي، الله عبد منیر 4

  العربیة النھضة دار: القاھرة ة،الشامل الجودة إدارة مدخل) م1999( لمحسن عبدا محمد توفیق 5
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 یعد الأهداف تلك تحدید أن باعتبار تحقیقها ىإل المؤسسات تسعى محددة أهداف وجود ضرورة) 2(

  .الشاملة الجودة لإدارة الأساسي المدخل ذاته حد في

 المستفیدین باحتیاجات موجهة تكون أن ینبغي تحقیقها، إلى المؤسسات تسعى التي الأهداف إن) 3(

  .ورغباتهم

 تتجلى حیث الشاملة، لجودةا إدارة فلسفة تبني في بالمؤسسات كافة الأقسام تعاون على التأكید) 4(

  .الجهود في والتنسیق التوحید ضرورة

 ضرورة مع الجودة، مشكلات حل ونماذج أسالیب على والتطورات التحسینات إدخال ضرورة) 5( 

  : أهمها من التي والنماذج الأسالیب هذه استخدام كیفیة على العاملین تدریب

  .والأثر السبب تحلیل

  .البیانات تحلیل

  .الإحصائیة الجداول

  .التشتت لوحات

  .المراقبة خرائط

 التي والمعلومات البیانات من عریضة قاعدة على الشاملة، الجودة إدارة فلسفة ارتكاز ضرورة) 6(

  .المؤسسات داخل القرار اتخاذ عملیة إلى ترشد

 وكبیرة، ةصغیر  كل في التدخل دون إلیهم، الموكلة الأعمال لأداء اللازمة السلطة الموظفین منح) 7( 

  .عمله أداء على وتشجیعه الثقة الموظف منح بهدف الإدارة، قبل من

 منها والصور، الأشكال من العدید تأخذ التي والتخویف التهدید سیاسة عن الابتعاد ضرورة) 8(

  .جدیدة بأفكار التقدم من الخوف
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 أفضل وضع في همیجعل الذي التدریب إلى الموظفین أو العاملین وحاجة المستمر، التدریب) 9(

  .مؤسساتهم داخل تتم التي العملیات بجمیع الإلمام في وخاصة

 وجود یتطلب الذي الأمر مستمرة، عملیة أنها على وتحسینها، الجودة تطویر عملیة إلى النظر) 10(

 المؤسسات تقدمها التي الخدمات او المنتجات جودة وتحسین وتطویر تصمیم مهمتها تكون عمل فرق

  .المستفیدین أو للعملاء

  الشاملة الجودة إدارة وفوائد أهداف 8.1.2

 للمنتجات الجودة تطویر هو المؤسسات في الشاملة الجودة إدارة برنامج تطبیق من الأساسي فالهدف

 الخدمة لتحسین الضائع والجهد الوقت من والإقلال التكالیف في تخفیض إحراز مع والخدمات

  : وهي مهمة رئیسیة فوائد ثلاث یشمل للجودة الرئیسي الهدف وهذا رضاءهم وكسب للعملاء المقدمة

 مرة أول من الصحیحة بالطریقة الصحیحة الأشیاء عمل تتطلب الجودة إن: التكالیف خفض) 1(

  .التكالیف تقلیل وبالتالي إنجازها إعادة أو التالفة الأشیاء تقلیل یعني وهذا

 لإنجاز المؤسسة قبل من وضعت التي فالإجراءات: للعمیل المهمات لإنجاز اللازم الوقت تقلیل )2(

 طویلة الإجراءات هذه جاءت وبالتالي ومراقبتها الأهداف تحقیق على ركزت قد للعمیل الخدمات

  . العمیل على سلبیاً  تأثیراً  أثر مما الأحیان من كثیر في وجامدة

 بالجودة الاهتمام عدم إن ،العملاء رغبة حسب والخدمات المنتجات بتطویر وذلك: الجودة تحقیق )3(

نجاز لأداء الوقت لزیادة یؤدي ٕ  من المستفیدین شكوى زیادة وبالتالي المراقبة أعمال وزیادة المهام وا

   - : أدناه بالنقاط الجودة أهداف تلخیص ویمكن الخدمات، هذه

 .تحقیقها على والعمل ورغباتهم لحاجاتهم الكامل الفهم خلال من الزبائن شكاوى تقلیص

  .لدیهم الجماعي والعمل الفریق روح وتنمیة العاملین لدى الوظیفي الرضا مستوى فعر 

 .العمل وأسالیب طرق وتطویر تحسین على العمل
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 .والتشغیل الخدمات تكالیف تخفیض

 .مقبولة جودة ذات منتجات تقدیم خلال من الزبائن رضا تحقیق في المنظمة كفاءة زیادة

 یمكن الجودة في یتحقق الذي المستمر التحسین خلال من أو منافسةال على والقدرة الربحیة زیادة

  .مرة أول من صحیحة الأشیاء عمل خلال من النوعیة تكالیف من ویقلل أعلى بأسعار البیع

 الحصة زیادة إلى الشاملة الجودة إدارة باستخدام المتعلقة الأنشطة أسهمت لقد: السوقیة الحصة زیادة

  .1  كبیر بشكل والخدمیة اجیةالإنت للمنظمات السوقیة

  

  

  

  

  

  

  :المبحث الثاني

  :ضبط الجودة 

  :تمهید .1 2.2

اتباع الأسالیب العلمیة المستخدمة في تقییم جودة العمل لمختلف أن المقصود بضبط الجودة الشاملة 

المؤسسات و في كافة مراحل العمل ، بما یسهم في تقدیم أفضل مستویات الجودة في مختلف 

المنتجات و الخدمات المقدمة و تعتمد عملیة ضبط الجودة الشاملة على الربط بین نجاح المؤسسات 
                                                             

 الفوارق مؤسسة متكامل   استراتیجي مدخل" البشریة الموارد إدارة ):2005( العبادي دباس فوزي وھاشم الطائي سلطان حجیم یوسف 1
 351 ص م، عمان، والتوزیع، للنشر
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و الذي لا یمكن تحقیقه إلا من خلال تقدیم منتجات و خدمات  عن طریق تحقیق الرضا للعملاء 

ذات مستوى مرتفع من الجودة و بتكلفة مناسبة و بالتالي لم یعد المقصود من ضبط الجودة الشاملة 

الاقتصار على مدى ملائمة المنتج للاستعمال المخصص له فقط أو مدى توافره للعملاء عند الطلب 

ملة تحسین فعالیات العمل في كافة مراحله داخل المؤسسة و العمل بل یتضمن ضبط الجودة الشا

على الاستغلال الأمثل للموارد المادیة و البشریة و اتباع أفضل الطرق و أكثرها كفاءة لتحقیق 

أهداف و متطلبات الجودة الشاملة متمثلة في تقدیم منتجات متمیزة  في أقصر وقت و بأقل تكلفة و 

خطاء و یتحقق ذلك من خلال التقییم المستمر لنظام العمل في المؤسسات و أقل قدر ممكن من الأ

تلك العوائق  الوقوف على أهم العوائق التي تمنع تحقیق أهداف الجودة الشاملة و محاولة التغلب على

دوار العاملین في المؤسسة و طبیعة العلاقات فیما بینهم و التنسیق بین الإدارات و التفهم الكامل لأ

تنوعة لتحقیق الأهداف المشتركة للعمل و العمل على تحقیق التكامل بین الإدارات المختلفة في الم

العمل للوصول لأفضل نتیجة ممكنة مع الالتزام بتقدیم الدعم من الإدارة نفسها لفكرة الجودة الشاملة 

حسین المستمر في العمل و تدریب العاملین على سبل تلبیة متطلبات الجودة الشاملة و أسالیب الت

للمهمات المختلفة مع تبني الأسالیب العلمیة في تحلیل البیانات و اتخاذ القرارات و هو ما ینتج عنه 

الوصول لمستوى الجودة الشاملة و تعزیز مستوى العمل في المؤسسة و تعزیز قیمتها السوقیة كذلك 

هذا المبحث مفهوم ضبط الجودة ، وسوف نتناول في  من خلال إقبال العملاء على منتجاتها المتمیزة

  .واهمیته وأهدافه وأسسه

  :ضبط الجودة مفهوم .2 2.2

أن مفهوم الرقابة على الجودة یعني الاستخدام الأنسب للأسالیب والأنشطة لتحقیق وتحسین جودة 

ً على  المنتج النهائي سواء كان سلعة أم خدمة، وذلك بدقة المواصفات وحسن التصمیم، بناء

  .لمحددة مسبقاً ومع الفحص الدوري لتحدید المطابقةالمواصفات ا
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دث للمنتج او وأن الغرض الاساسي لنظام ضبط الجودة هو التدخل لمحاولة اصلاح أي انحراف یح 

القیاسي المطلوب أو المنشود من قبل المؤسسة، كما یمكن تعریف ضبط الجودة  الخدمة عن المستوى

تحقیق مدى وتحسین جودة المنتج أو الخدمة، وتشمل تكامل بانها استخدام الأسالیب والأنشطة في "

  1" كالتالي  الأسالیب والأنشطة المرتبطة بها وهي

  .المواصفات -

  .خدمة لمقابلة المواصفاتتصمیم المنتوج أو ال -

  .إنتاج أو تشیید لمقابلة المعنى الكامل للمواصفات -

  .الفحص لتحدید مطابقة المواصفات -

مدى التزام المنتوج بالمواصفات والرسومات والتصمیمات، وكلما كان هناك " وتعرف كذلك بأنها 

ة عالیة، والعكس صحیح تطابقا بین التصمیمات وخصائص الإنتاج الفعلي كلما كانت درجة الجود

  .2" خصائص المنتجات عن المواصفات المعیاریة كلما انخفض مستوى الجودة "فكلما انحرفت 

  :أنظمة ضبط الجودة تطور .3 2.2

  - : نشأت أنظمة ضبط الجودة بنهایة القرن التاسع عشر، ویمكن ترتیب تطورها كالاتي بدأت

یعتبر هذا النظام الخطوة الاولي في تطور ضبط الجودة، حیث : الجودة بواسطة العامل ضبط (1) 

كان العامل مسئولاً عن عملیة الانتاج بكل مراحلها والتحكم في جودته، وقد أستمر هذا النظام حتى 

  .ایة القرن العشرینبد

                                                             
 26 ص القاھرة، الأكادیمیة، المكتبة الأولى، الطبعة سرور، إبراھیم علي سرور ترجمة الجودة، على الرقابة ،)م1995( فیلد بستر دال 1
  375 ص الإسكندریة، الإشعاع، مكتبة ،-تجریبي تكاملي مدخل -التكنولوجیة والعملیات الإنتاج إدارة ،)م1997( النجار راغب فرید 2
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بدأت هذه المرحلة مع بدایة القرن العشرین مع ظهور : ضبط الجودة بواسطة رئیس العمال (2) 

المصانع الكبیرة، وكانت كل مجموعة من العمال تقوم بعملیة محددة او متخصصة وكان یشرف على 

  .الجودةكل مجموعة من العمال رئیس للعمال وبالتالي یشرف على عملیة مراقبة وضبط 

بدأت النهضة الصناعیة في فترة الحرب العالمیة الاولى : الجودة عن طریق الفحص ضبط (3) 

حیث أدى الانتاج الكبیر بسبب الحرب الى تعقید عملیة ضبط الجودة بواسطة العامل أو رئیس 

  .العمال، مما أدي الي ضرورة تعیین عاملین متفرغین لعملیة الفحص وضبط الجودة

مع بدایة الحرب العالمیة الثانیة بدأت النهضة الصناعیة الكبرى في : الإحصائي للجودة الضبط (4) 

العالم وبدأت المصانع الكبیرة في اتخاذ الأسالیب والمعدات الأتوماتیكیة لمواجهة الزیادة المطردة في 

، مما أدي الاحتیاجات، ومن هنا نشأت الحاجة الي نظام آخر لضبط الجودة لمقابلة الإنتاج الكبیر

الي ظهور الضبط الإحصائي للجودة، ویعتبر هذا النظام امتداد للنظام السابق مع اضافة بعض 

  .أسالیب الضبط مثل الفحص بالعینات

في بدایة الثمانینات تطور مفهوم الضبط المتكامل لجودة الإنتاج لیصبح : مرحلة ضمان الجودة (5)

داري وفني متكامل یغطي كافة مراحل النشاط الصناعي إدارة الجودة الشاملة وهو عبارة عن نظام إ

من التخطیط الي مرحلة متابعة أداء المنتج ورضاء العمیل مرورا بمراحل التصنیع والتفتیش  بدءاً 

التي ظهرت في  9000وخدمة ما بعد البیع، ومن هنا انبثقت المواصفات القیاسیة الدولیة الأیزو 

نظام الذي ینتج المنتجات متعدیاً المفهوم القدیم لجودة المنتجات م لضمان وتأكید جودة ال1987العام 

  .فقط

  :أهمیة الرقابة على الجودة .4 2.2

  -: إن لمراقبة الجودة أهمیة كبیرة تتجلى فیما یلي
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تساعد مراقبة الجودة على تحسین العلاقات بین المورد وعملائه، إذ سیمكنهم الاطمئنان إلى أن  )1( 

  .منه ستكون بدرجة الجودة المطلوبة المنتجات الواردة

تمكن مراقبة الجودة المورد من تخفیض كمیة المواد الهالكة والخردة، مما یحقق له وفورات قد ) 2(

  .یترتب علیها تخفیض الأسعار التي یبیع بها إلى العملاء

على الشحنات  إن وجود نظام دقیق للمراقبة بالمنظمة سیوفر على العمیل القیام بالتفتیش الكامل) 3(

  .الواردة إلیه، كما یؤدي إلى زیادة رضاه وولاءه لمنتجات المنظمة

  :أیضا هناك فوائد داخلیة تعود على المنظمة من خلال الرقابة على الجودة وهي

التقلیل من التكالیف مما یؤدي إلى انخفاض أسعار المنتجات وزیادة القدرة على المنافسة ) 1(

  .والحصة السوقیةوبالتالي زیادة الأرباح 

  .تحسین جودة المنتجات وزیادة إنتاجیة المنظمة) 2(

  

  

  

  : الرقابة على الجودة أهداف .5 2.2

  : تكمن الأهداف الرئیسیة للرقابة على الجودة فیما یلي

تحقیق الإشباع الأمثل للمستهلكین وتعزیز سبل الرضا لدیهم على السلع والخدمات من خلال ما ) 1(

سلع من الملائمة للاستخدام الفردي أو العائلي، ویعتبر هذا الهدف من أكثر الأهداف تتسم به تلك ال

  .أهمیة ودورا سیما في ظل التنافس السائد
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تقلیص التكالیف الكلیة المقترنة بالأداء التشغیلي من خلال تخفیض التكالیف أو إعادة ) 2(

  ..الخ.. التصنیع

تحسین الجودة باستمرار واعتبار عملیات التطویر  تقلیص المردودات من المبیعات من خلال) 3(

  .والتحسین دائمة ومستمرة للمنظمة

تقلیص شكاوى المستهلكین من خلال السعي باستمرار في تطویر وتحسین الجودة وتقدیم ) 4(

  .الخ...التعاقدیة للمستهلكین كالضمان، الصیانة، الاستبدال الخدمات

ى الجودة من خلال استخدام الأدوات الإحصائیة أو أسلوب تخفیض تكالیف الفحص والرقابة عل) 5(

  .الخ...الفحص بالعینات توفیرا للجهد والوقت والتكالیف

التعاقد مع الموردین لفترات طویلة اعتمادا على جودة المواد المقدمة من قبلهم دون أخذ السعر ) 6(

وردة للتأكد من مدى انسجامها مع معیارا محددا للتعاقد، والقیام بالفحص والتفتیش على المواد الم

  .المعاییر المحددة بغیة الحصول على منتوج نهائي بأقل ما یمكن من العیوب

تاحة المجالات الواسعة أمامهم في ) 7( ٕ اعتبار الجودة مسؤولیة جمیع الأفراد العاملین في المنظمة وا

  .اتخاذ القرارات التطویریة والتحسین المستمر في الإنجاز

یز باستمرار على جودة الأداء المحقق، إذ أن سبل المطابقة بین الأداء الفعلي والمعاییر الترك) 8(

المحددة سلفا لا یمكن أن یتحقق إلا من خلال مواصلة العمل في تحسین الأداء من خلال الدورات 

دخال التقنیات المتطورة في الأداء ٕ لعاملین في وتعزیز سبل الدعم المتواصل ل... التدریبیة التطویریة، وا

  .المنظمة

  : أسس ضبط الجودة .6 2.2
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الغرض الأساسي لنظام ضبط الجودة هو ضمان الجودة بأقل التكالیف وذلك لمنع أو تقلیل حدوث 

  - : الانتاج المعیب، وتوجد خمسة أسس لضبط الجودة وهي

  نتج أي وضع المواصفات الخاصة بالم): تصمیم المنتج(تحدید مستویات الجودة المطلوبة ) 1(

  .وذلك بأخذ عینات من المنتج أو سحب عینات من خط الانتاج: قیاس خصائص الجودة للمنتج) 2(

  مقارنة القیاسات الفعلیة بمثیلاتها المحددة بالمواصفات المطلوبة أو المحددة ) 3(

  .تقییم وتحلیل الاختلافات بین المواصفات والنتائج الفعلیة) 4(

  .والوقائیة لعدم المطابقة الناتجة لمنع حدوث حالات عدم المطابقة اتخاذ الإجراءات التصحیحیة) 5(

  الادوات الإحصائیة السبعة لضبط الجودة .7 2.2

من أهم الأدوات المستخدمة في تحقیق ضبط الجودة ما یعرف بالأدوات الإحصائیة السبعة لضبط 

للسیطرة على الجودة من  ، وقد جاءت فكرة الأدوات السبع(QC7)الجودة أو السبعة العظام وتختصر 

من % 95وحسب رأي ایشیكاوا فان . ، وهو خبیر الجودة الیابانيKaoru Ishikawaكاورو ایشیكاوا 

المشاكل المتعلقة بالجودة یمكن حلها باستخدام هذه الأدوات السبع، كما یعتمد نجاح حل مشاكل 

سبة اعتمادا على طبیعة الجودة على مدى التشخیص الصحیح للمشكلة، واستخدام الاداة المنا

كما یرى ایشیكاوا ان ادارة المنشأة تستطیع ان تختار الاداة او الادوات، المناسبة التي .  المشكلة

 -للسیطرة على الجودة  -یجب ان تستخدمها لكل حالة من الحالات، كما وتساعد الادوات السبع 

تقییم العملیات التصنیعیة، وبشكل المنظمة على جمع المعلومات وتولید الافكار وتحلیل وتطویر و 

قبل استخدام الادوات ) النتیجة(عام یمكن البدء باستخدام مخطط باریتو ومخطط السبب والاثر 

  .فهذان الاداتان تستخدمان بشكل كبیر من قبل فرق تحسین الجودة. الأخرى
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عتبر إحدى تسمى قوائم المراجعة أو الفحص ، وت: Check Sheets قوائم المراجعة .7 .1 2.2

الأدوات أو التقنیات الأساسیة لنظام إدارة الجودة الشاملة ، وتسهل هذه الأداة للفریق القائم على 

العملیة تنظیم المعلومات حول العیوب أو الأخطاء الموجودة بالمنتج أو في العملیات أو إجراء 

  یق أدوات الجودة التحسینات المناسبة ، فهي بمثابة مقدمة أو خطوة أولى في استخدام وتطب

هذه التقنیة في جمع وتحلیل البیانات على شكل أرقام أو أحداث أو صفات بصورة محددة  تستخدم"

مما یساعد  معینة،یعتمد في استخدامها على نموذج موحد لجمع البیانات خلال فترة زمنیة  وثابتة،

 1"موضوعیةعلى بیانات  وموحدة وتسهیل اتخاذ قرارات مبنیة بطریقة منظمةتسجیل البیانات  على

تكرار  تستخدم في تسجیل الاجابات عند التصمیم،وقوائم المراجعة هي نماذج سهلة الفهم وبسیطة 

  .حدوث امر ما، وهي تساعد في تحویل الآراء إلى حقائق عن طریق رصد الواقع

  : انواع قوائم المراجعة .7 .2 2.2

  .لمعرفة انواع العیوب الرئیسیة التي تحدث: لمسح الخلل او العیوب قائمة مراجعة - 1

العیوب بالیوم أو  من خلال معرفة تكرار حدوث: قائمة مراجعة لمعرفة العامل المسبب للعیوب - 2

الاسبوع، ویتم وضع العیوب في مجموعات اعتمادا على المسببات المختلفة لهذه العیوب، وكذلك 

لمعرفة مسببات العیوب من خلال وضعها في مجموعات حسب الجهة المسببة لها مثل الماكینات، 

  .المواد الخام، العامل، او طریقة العمل

وتستخدم لاكتشاف الموقع التي تحدث فیه العیوب، وفي ایة : وبقائمة مراجعة لتحدید موقع العی - 3

  .مرحلة من مراحل العملیة الانتاجیة

                                                             
 271 ص ،الأولى الطبعة السعودیة، الریاض، الوطنیة، فھد الملك مكتبة الصحي، القطاع على تطبیقات الشاملة الجودة إدارة ،)م1997( سعید بن العزیز عبد سعید بن خالد 1
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وتستخدم لمعرفة شكل التوزیع التكراري، والنسبة : قائمة مراجعة لمعاینة التوزیعات التكراریة - 4

  .راف المعیاريالمئویة للعیوب، وكذلك للحصول على البیانات المطلوبة لحساب قیمة الوسیط والانح

وتستخدم للتأكد بان جمیع البنود الخاصة بالتفتیش والتدقیق قد تم : قائمة مراجعة للفحص والتدقیق

 . مراجعتها ولم یترك منها أي بند

  :الخطوات العملیة لإنشاء قوائم المراجعة .7 .3 2.2

لوب جمعها، ومن تحدید الهدف من جمع البیانات، ونوع المشكلة، ومعرفة نوع البیانات المط - 1

  .سیستخدمها فیما بعد، ومن سیقوم بجمع البیانات المطلوبة

تحدید الاشیاء او العناصر التي یجب فحصها، بالاستناد إلى الخبرات السابقة، مثل تصنیف  - 2

  .بنود مسببات العیوب، ویمكن استخدام الرسم البیاني للسبب والاثر 

لاستخدام استنادا إلى الغرض او الهدف المحدد للفحص اختیار نوع قائمة المراجعة المناسبة ل - 3

  .والاختبار، مثل معرفة محتوى العیوب، او المرحلة الانتاجیة التي یحدث فیها الخلل او العیب

عند تصمیم قائمة المراجعة یجب تحدید الاشیاء المعینة التي سوف یتم فحصها، وان تُرتب بنود -4 

ن قائمة المراجعة مصممة بشكل یسهل إما یجب التأكد من الفحص، بحیث تتبع خطوات العمل، ك

عملیة جمع البیانات وترتیبها فیما بعد، ویفضل استخدام ادوات الاستفهام التالیة في عملیة 

  ).H1 )Who, What, When, Where, Why, and How، و5Wالـ : الاستفسار، وهي

  .المراجع ذكر اسم المنتج، نوع العملیة، الوقت والتاریخ، اسم  - 5

  . باستخدام قائمة المراجعة یتم فحص الغرض المطلوب استنادا إلى ملاحظة المراجع  - 6
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هناك عدة طرق لتصنیف البیانات او جعلها في مجموعات، على سبیل المثال، حسب  - 7

  . وهكذا.. الماكینات، العاملین، المواد، وطریقة العمل، وحسب التاریخ والوقت

  .واردة في قوائم المراجعة، باستخدام الرسم البیاني لـ باریتو تحلیل البیانات ال - 8

 .اكتشاف مسببات العیوب والاخطاء، من النتائج المتحصلة من تحلیل البیانات - 9

  .اتخاذ الإجراءات اللازمة بدون تأخیر-10

  .اتخاذ وتنفیذ الإجراءات المضادة، لإزالة مسببات المشكلة، والبدء بتنفیذها -11

م الاثر، والتثبت مما إذا كان قد تحقق الهدف من خلال جمع البیانات المطلوبة، وتحلیلها تقیی -12

  .باستخدام ادوات السیطرة النوعیة السبع، وبعد اتخاذ او تنفیذ الاجراءات المضادة

، من اجل ممارسة الطریقة الجدیدة والمحسنة، فیجب تغییر )وضع المعاییر(التقییس والمعایرة  -13

  .العاملینالقدیمة للعملیات، واستبدالها بالأنماط الجدیدة للعملیات، وتدریب  الانماط

  

  

  مثال لقائمة مراجعة) 2/1(شكل 
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  76المصدر محمد أحمد عیشوني، مرجع سبق ذكره، ص 

  :أهمیة استخدام قوائم المراجعة .7 .4 2.2

  .جمع المعلومات عن عدد مرات حدوث المشكلة 

 .جمع المعلومات عن نوع المشكلة التي تحدث

  .ا، واستخدامها بسرعةتصنیفهبیانات قد جمعت بشكل منتظم لیسهل للتأكد من ان ال 

  .للتأكد من ان البیانات والحقائق دقیقة لإمكان اتخاذ القرار الصائب ولعمل الإجراء المناسب

سمى :   Diagram or Ishikawa )مخطط ایشیاكاوا(مخطط السبب والنتیجة  .7 .5 2.2

مخطط ایشاكاوا أنه ایشاكاوا ، وفكرة  كاورو. ى مبتكره العالم الیاباني دبمخطط ایشاكاوا، نسبة إل

وجمیع الاسباب المحتملة المؤثرة فیها ، كما یمكن ) مشكلة محددة ( یوضح العلاقة بین نتیجة ما 

تعریفه أیضاً بأنه اداة تستخدم للترتیب المنطقي للأسباب المحتملة لمشكلة ما من خلال العرض 

لارتباط بینهما، ثم الوصول إلى هو منحنى یوضح العلاقة بین الأسباب والنتائج ومدى ا"البیاني لها 

، وتأتي أهمیة هذه النقطة البحث السبب أو الأسباب الحقیقیة التي أدت إلى حدوث المشكلة موضوع 

في أنه عند ظهور عیب ما فأنه یتم التفكیر في الحال عن احتمالات حدوث العیوب أو الأخطاء ، 

یب فان أي محاولات لعلاج هذا الأخیر لن فإذا لم تتضمن هذه الاحتمالات السبب الحقیقي لهذا الع

تعطي النتائج المطلوبة وللحصول على أفضل النتائج لابد من ترتیب العوامل المتسببة في المشكلة 

ویستخدم مخطط السبب والنتیجة في اكتشاف الاسباب  1" والتي یكون لها تأثیرا مباشرا علیها 

  . الحقیقیة للمشكلة بطریقة منظمة ، وتشخیص الاسباب الجذریة لهذه المشكلة

وترسم مخططات السبب والنتیجة لتعرض بوضوح الاسباب المختلفة المؤثرة على العملیة، وذلك من 

نها، وفي الغالب، یكون لكل نتیجة بضع فئات رئیسیة خلال تصنیف الاسباب وتبین العلاقات فیما بی

                                                             
 83 ص قاھرة،ال والتوزیع، للنشر العلمیة الكتب دار ،الإنتاج في الجودة أساسیات ،)م2000( عمر إسماعیل محمد 1
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ویمكن تلخیص الاسباب الرئیسیة وتصنیفها في اربعة فئات یطلق علیها المیمات . من الاسباب

 ,Manpower, Machinery: وهي) M(، لان اسماءها جمیعا تبتدئ بحرف 4Msالاربعة 

Methods, Materials .المخطط، وتسجل الاسباب او  یمن منتكتب المشكلة على الجانب الأ

  .یسر في تفرعات تشبه الهیكل العظمي للسمكةالمؤثرات الرئیسیة على الجانب الأ

  - : الأثر فیما یلي -تظهر أهمیة مخطط السبب : أهمیة مخطط ایشیاكاوا .7 .6 2.2

حدید یساعد في إثارة الأفكار حول المشاكل المحتملة أو الحلول الممكنة، ویساعد أیضا في ت -1 

الإطار العام لتحلیل إضافي وذلك عن طریق وضع عدد أكبر من القضایا أو الموضوعات في 

  .مجموعات یمكن إدارته والتعامل معها بشكل أفضل

إن استخدام المخطط یعطي قیمة ومكانة للعمال، فأخذ رأي الأغلبیة منهم وطرح الأسئلة علیهم   - 2

  .لوماتیكسبهم خبرة أكبر من تدفق الأفكار والمع

یعتبر دلیلا للنقاش ویتم من خلاله تنظیم الأفكار المقترحة، ویقاس مدى تطور النقاش لتجنب   - 3

  .التكرار والشكوى ویمكن من الوصول إلى النتائج بأسرع وقت ممكن

من خلال هذا المخطط یتم البحث عن الأسباب بسرعة، أما النتائج فهي مكتوبة فكلما اكتشفت  - 4

ة یتم البحث عن العوامل المسببة لها وهو أساس مراقبة الجودة، فإذا وجد السبب خصائص غیر عادی

الحقیقي تكرر المراحل المستعملة لتحدید الأسباب الأخرى على المخطط وفي حالة عدم الوصول إلى 

یعني أن الأسباب الظاهرة لیست هي  البحثالعامل الحقیقي المؤثر والمسبب للمشكلة موضوع 

  .یقیة للانحرافات، وعلیه یتم إعادة تشكیل المخططالأسباب الحق
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یوضح هذا المخطط المستوى التقني المحقق في المنظمة، فكلما تم إنشاؤه بفعالیة أكثر دل على   - 5

جازه إنالمعرفة الجیدة لإجراءات الإنتاج وبمعنى آخر كلما كان المستوى التقني للعمل عال كلما تم 

  .هذا المخطط بأحسن طریقة

بل یستعمل لحل أي مشكلة  ،الأثر لا یستعمل فقط في دراسة الجودة ومراقبتها - ط السبب مخط

  .مطروحة

  مخطط ایشیاكاوا وأهمیة استخدامه في عملیات حل مشاكل ) 2/2(شكل 

  

  )96بق ذكره، ص المصدر محمد أحمد عیشوني، مرجع س(

 السبب مخطط عمل خطوات تتم: والنتیجة السبب مخطط لعمل العملیة الخطوات .7 .2.27

  1:كالتالي والنتیجة

الذهني لتحدید الأسباب المحتملة وذلك  العصف استخدام على الخطوة هذه تعتمد :الأولى الخطوة - 1

 .الأفكار لعصف حلقة وفي للفریق جماعي عمل إطار في

                                                             
 96 ص ذكره، سبق مرجع عیشوني، أحمد محمد 1
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 یكون أن یجب بحیث الأفكار لتجمیع منظم إطار في المخطط بناء عملیة تتم :الثانیة الخطوة - 2

   .الفریق أفراد لجمیع واضحة اإلیه المؤدیة والأسباب ةالمدروس ةالمشكل

 أو عمل سبورة لامث نستعمل كأن الأفكار لتوضیح جماعیة عمل وسیلة تستعمل :الثالثة الخطوة - 3

 أن ویستحسن الفریق، أعضاء جمیع من مرأى على الخریطة لرسم الجدار على تلصق ورقة كبیرة

 .السبورة على المخطط كتابة بعملیة الفریق فرد من یقوم

 أو دراستها نود الذي المشكلة فیه ونسجل الیمین أقصى على مربع برسم نقوم :الرابعة الخطوة - 4

 نرسم ثم إلیها، المؤدیة الأسباب عن نبحث أن یجب التي النتیجة یمثل ما وهذا هتحقیق الهدف المراد

  )3-1(الشكل  في مبین هو كما الیسار أقصى إلى النتیجة مربع أفقیا من خطا

 المدروسة المشكلة أو النتیجة إلى المؤدیة الرئیسیة الأسباب بتصنیف نقوم :الخامسة الخطوة - 5

الصناعیة  العملیات لكل الأساسیة العناصر على تدل والتي (M&E 5)ة یرمز لها بالإنجلیزی والتي

  :وهي والخدمیة

 لأداء طریقة أفضل عن تعبر هل ومستحدثة؟ متاحة العمل وسائل هل: (Methods)العمل  طرق *

 ومحددة؟ واضحة العملیة معالم هل للعمل؟ الأدوات متاحة هل المهمة؟ هذه

 في المستخدمة المواد نوعیة هي ما ؟ سلیمة للعملیة المتاحة دالموا هل): Materials(المواد  *

 المشاكل أنواع هي ما الموردین؟ مختلف مع تختلف لا للجودة واحد من مورد أكثر یوجد هل العملیة؟

 تحدث؟ أن یمكن التي

 هالدی الآلة هل المحدد؟ النحو على المنتج إنتاج على القدرة لدیها الآلة هل: (Machines)الآلات *

 للصیانة ومهام الروتینیة الصیانة العادة في هناك هل منتظم؟ أساس المنتج على إنتاج على القدرة

 زمني؟ للجدول انجازها وفقا یتم هل الوقائیة؟
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 كافیة القیاس أدوات هل وبانتظام؟ صحیح بشكل): Measurements( والفحص القیاس عملیات*

 .ومعایرتها استحداثها  یتم هل للعملیة؟

  الوظیفة؟ أداء على والقدرة الخبرةو  التدریب من یكفي ما لدیه العامل هل): Man/People(لعمالة ا*

 الغبار الرطوبة، الحرارة، درجة من متضررة العمل بیئة هل): Environment( والمحیط البیئة*

  الموسمیة؟ التقلبات والأوساخ،

  كیفیة رسم مخطط ایشیاكاوا) 2/3(شكل      

  

www.webdiver.be/httpdocs/Non_diving/Docs/TOOLF-4%20.doc :  المصدر   

  والنتیجة السبب مخطط استخدامات .7 .8 2.2

 المج في عدة استعمالات لاقت التي الجودة تقنیات أشهر من والنتیجة السبب مخطط تقنیة تعتبر

 تبنتها التي الشاملة الجودة إدارة برامج في تندرج والتي لها المستمر والتحسین العملیات حل مشاكل

 ما نذكر التقنیة لهذه الاستعمالات أهم ومن والخدمات، التصنیع مجالات في العالمیة كبرى الشركات

   :یلي
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في  والمسببة العملیة في اتتغیر  حدوث إلى المؤدیة الأسباب أهم عن بالبحث التقنیة هذه تسمح -1

دون  حالت التي الأسباب عن البحث یمكن التقنیة هذه طریق عن فمثلا مخرجاتها، جودة مشاكل

  :مثل مهمة أسئلة عن الإجابة وكذلك ما، إدارة أو منشأة لعملاء الهاتفیة المكالمات عن الإجابة

  الأخیرة؟ الآونة في تاجالإن خط في المعیبة المنتجات من كبیرة أعداد تظهر بدأت لماذا

  س؟ الدولي بالمطار موعدها عن الجویة الرحلات تأخر وراء الحقیقیة الأسباب هي ما

العملیة  على تطرأ التي التغیرات مختلف بین العلاقة تحدید لنا یمكن المخطط هذا خلال من -2

 .ذلك إلى المؤدیة والأسباب ومخرجاتها

  . وأدائها العملیة سیر على ثرأك التعرف المخطط هذا خلال من یمكن

مخطط الانتشار أو مخطط التبعثر هو :  Scatter Diagram) الانتشار(مخطط الارتباط  .8 2.2

أحد أدوات ضبط الجودة والمراقبة الإحصائیة للعملیات و یستعمل لتحلیل البیانات بطریقة بیانیة و 

عبارة عن لائحة لمعرفة :بأنه " رف یمكن من خلاله البحث عن علاقة محتملة بین متغیرین ، ویع

) x(یزید مع المتغیر) y(،فإذا كان المتغیر)y(والآخر یمثل ) x(العلاقة بین متغیرین أحدهما یمثل 

فالعلاقة )  x(قد انخفض مع ازدیاد المتغیر) y(فعندها تكون العلاقة ایجابیة ،أما أذا كان المتغیر

ومخطط الانتشار لا یتنبأ بالعلاقات بین السبب والأثر، وانما یظهر فقط قوة العلاقة بین  1"سلبیة 

ن متغیرین قویة كان الاحتمال اقوى بان التغیر في احد متغیرین اثنین، وكلما كانت العلاقة بی

المتغیرین سیؤثر على التغیر في المتغیر الآخر ، ویمكن توضیح شكل العلاقة بین متغیرین من 

خلال رسم كل زوج من القیم المتناظرة للمتغیرین لتكوین شكل بیاني یسمى بمخطط الانتشار، الذي 

  .الخ…ة ام غیر خطة، قویة او ضعیفة، طردیة ام عكسیة یوضح شكل العلاقة بین متغیرین خطی

                                                             
 الأولى، الطبعة الغربیة، الصناعیة النظم مع مقارنة الآني، الإنتاج نظام في الیابانیة الصناعیة الإدارة ،)م2002(الحدیثي فؤاد حكمت رامي1

 262 ص عمان، والتوزیع، للنشر وائل دار
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ویساعد مخطط الانتشار في تحسین جودة العملیة الانتاجیة في مرحلة التشخیص للمشكلة التي 

تواجهها العملیة الإنتاجیة بإظهار العلاقة بین السبب والنتیجة أو بین السبب وسبب آخر من أجل 

همال الأسباب غیر الفعالة غیر المرتبطة التركیز على الأسباب الفعالة المرتب ٕ طة بالمشكلة وا

  .بالمشكلة

  : الخطوات العملیة لرسم مخطط التبعثر .8 .1 2.2

عن المتغیرین الذین نود دراسة العلاقة ) X,Y(نقوم بجمع مجموعة من البیانات على زوج : 1خطوةال

  .زوج 50إلى  20بیانات من نسجل هذه البیانات على جدول ویستحسن أن یكون عدد ال وبینهما، 

المتغیر النتیجة كما  Y)( والمتغیر السبب ) X(بحیث یمثل  X, Yرسم محورین بنقوم : 2الخطوة  

  .)أ - 4- 2(هو موضح بالشكل 

منه نحصل  ونفعل ذلك لجمیع البیانات  و) X,Y(نرسم نقطة لكل زوج من البیانات : 3ال خطوة

  .على مخطط التشتت 

بعد أن یتم عمل مخطط الانتشار، تشكل النقاط المنتشرة على المخطط، : رتباطانواع الا .8 .2 2.2

  :نوع العلاقة بین المتغیرین وفق الاتي

 .الزیادة في أحد المتغیرین، یعتمد على التغیر في المتغیر الاخر= في حالة الارتباط الایجابي  

  .تنقص بصورة خطیة) y(تزداد، فان ) x(عندما = في حالة العلاقة السلبیة القویة 

، بصـورة أكبـر )y(، تـزداد ایضـا قیمـة )x(عندما تـزداد قیمـة = في حالة الارتباط الایجابي الضعیف  

ویمكن القول بان هناك عوامل اخرى إضافة إلى . او أصغر، ولو ان درجة الارتباط الایجابي ضعیفة

)x ( تؤثر على)y.( 
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، وتظهـر النقــاط )y(و ) x(یوجـد ایــة ارتبـاط بــین  فـي هـذه الحالــة لا =فـي حالـة عــدم وجـود ارتبــاط  

 .توزیعا بشكل دائري

لـذا یمكـن . تـنقص بصـورة أكبـر او اقـل) x( ،)y(عنـدما تـزداد = فـي حالـة الارتبـاط السـلبي الضـعیف 

 ).y(تؤثر على ) x(القول بان هناك عوامل اخرى اضافة إلى 

 أنواع الارتباط) 2/4(شكل 

  

  104مد عیشوني، مرجع سبق ذكره، ص المصدر محمد أح

  : أهمیة استخدام مخطط الانتشار.8 .3 2.2

  .ثر والاثرثر، والأیسمح مخطط الانتشار بادراك وفهم العلاقات بین السبب والأ

  . عمل، مثل تخفیض التكالیف وتحسین الكفاءةطریقة نافعة للسیطرة ولتحسین ال

 الإعلان والمبیعات، تكالیف بین العلاقة المثال، سبیل متغیرین على بین العلاقة قوة مدى دراسة

   ) ذلك إلى وما الموظفین، وأداء الخبرة سنوات
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 لعمله العامل سرعة إنجاز بین العلاقة مثل متغیرین بین والنتیجة السبب علاقة عن والكشف البحث

 .الإنتاج خط في العیوب وعدد

موجبا أو ارتباطاً سالباً    ارتباطا تعد بینهما العلاقة هل أي متغیرین، بین العلاقة نوع توضیح -4

 .عمره مع مرضه من یشفى للمریض حتى في الفترة الضروریة التغیر مثل

 على جهاز الناسخ یرتكبها لتيا الأخطاء عدد ارتباط مدى نرى كأن المتغیرین بین الارتباط قوة معرفة

  .الكتابة سرعة مع الكمبیوتر

مخطط باریتو هو عبارة عن رسم :  (Pareto Chart)خریطة او مخطط باریتو .9 2.2

بیاني على شكل أعمدة  توضح فیها البیانات بشكل تنازلي من أكبر فئة الى أصغر فئة ، 

وهو عالم إیطالي " لي الفریدو باریتو وأطلق على المخطط هذه التسمیة نسبة للاقتصادي الإیطا

حاز على جائزة نوبل لأنه یعتبر قائد في علم  م)  1923- 1848(عاش في الفترة  من 

الاقتصاد وعلم الاجتماع، وقد اهتم بدراسة ظاهرة توزیع الثروة في المجتمع، حیث لاحظ أن 

تحلیل المشكلات نسبة صغیرة من السكان تستحوذ على أغلب ثروة المجتمع، كما اهتم ب

 20الاجتماعیة في الصناعة وقد حقق نجاحا كبیرا في حیاته العملیة، ومن أهم مؤلفاته قاعدة 

من الاسباب ، % 20كما أطلق علیها اسم خریطة باریتو، وتفید هذه القاعدة بان  1"80/

من % 20من النتائج ، وبذلك فان تركیز الجهود على معالجة اهم % 80مسؤولة عن 

والتكلفة (جهد والوقت ولا داعي لإضاعة ال. من المشكلة% 80الاسباب، یفضي الى حل 

من الأسباب الهامشیة كثیرة العدد، من أمثلة الأسباب القلیلة % 80في معالجة الـ ) المصاحبة

  :المسئولة عن النتائج الكثیرة

                                                             
 التكاملیة والأنظمة للجودة لالأو الإقلیمي المؤتمر إلى مقدمة ورقة ،" المشكلات للح باریتو منحنى مع اشیكاوا بیاني تركیبة"  ،)2001 یوما 17 - 19( فرحات فاروق 1
 3.ص ،بیروت ،الخلیج لودو المتوسط الأبیض البحر للدو لإداریةا
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من التكالیف %  80من المواد الخام الواردة للمشروع تشكل أكثر من %  20اقل من *  

  .المتغیرة غیر المتوقعة

    .من الأخطاء%  80وظفین مسئولین عن أكثر من من الم%  20اقل من * 

   من المبیعات%  80من العملاء یمثلون أكثر من %  20اقل من * 

  من الموظفین %  20من التحسینات في الإنجاز ناتجة عن أقل من %  80أكثر من * 

  .من الأعطال بالمشروع%  80من الأجهزة والمعدات تشكل أكثر من %  20أقل من *

بتطبیق فكرة مخطط باریتو أول مرة في الیابان سنة ) Juran(العالم جوزیف جوران وقد قام 

م حیث جعل مخطط باریتو ضمن مرحلة تخطیط الجودة في نموذجه المسمى ثلاثیة 1954

جوران، وتقوم فكرة هذا التحلیل على فصل المشاكل القلیلة المؤثرة عن الكثیرة قلیلة التأثیر 

البیانات وترتب الاعمدة بشكل تناقصي من جهة الیسار إلى جهة  بمعنى انه عند رسم مخطط

إلى جهة الیسار، یلیه  البحثالیمین، یظهر أكثر العوامل تسببا في حدوث الخلل للحالة قید 

. الاقل تسببا، فلأقل، وهكذا، إلى ان نصل إلى اقل العوامل تسببا في اقصى جهة الیمین

، بدلا من توجیه )الاعمدة الطویلة(الحقیقیة المهمة  وبذلك یتم توجیه الجهود لحل المشاكل

هذا المخطط مهم في دراسة المشاكل ) الاعمدة القصیرة(الجهود إلى المشاكل الاقل اهمیة 

المتعلقة بالجودة كما یمكن استخدام مخطط باریتو لإحداث التحسینات في كآفة المجالات مثل 

والمواد، كذلك یستخدم مخطط باریتو البیاني في كفاءة الأداء والمحافظة على تكالیف الطاقة 

  . ترتیب تسلسل المشكلات من اجل معالجتها

  :  خطوات بناء خریطة باریتو.9 .1 2.2
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عادة (نقوم بتحدید أصناف المشاكل الموجودة في العملیة ونبدأ بجمع البیانات عنها : 1الخطوة

  )ما یستعان في هذه الخطوة بأداة قوائم الاختبار

ساعة، (نحدد المدة الزمنیة التي ستجمع فیها البیانات ویجب أن تكون هذه المدة : 2ة الخطو 

كافیة لتجمیع بیانات تدل على ما یقع في العملیة بدقة، بحیث یمكن ) الخ... یوم، أسبوع 

 التأكد منها عن طریق إعادة عملیة جمع البیانات أذا دعت الضرورة الى ذلك 

لاختبار نقوم بتجمیع عدد التكرارات في كل فئة من فئات الأسباب من خلال قوائم ا: 3الخطوة 

 .أو المشاكل ونسجل قیمها

نقوم بترتیب فئات المشاكل حسب تكرارها من الأكثر تكرارا إلى الأقل، ونقوم : 4الخطوة 

  .بحساب كل من التكرار النسبي والتكرار النسبي التراكمي لكل فئة

ث یكون على محور السینات أنواع المشاكل وتكون مرتبة نقوم برسم الخریطة حی: 5الخطوة 

 .من الأكبر تكرارا إلى الأقل تكرارا من الیسار إلى الیمین، ویمثل محور ص تكرار الفئات

) على الیسار(بالإمكان استعمال محورین للصاد، حیث یستعمل المحور الأول : ملاحظة

لتحدید قیم التكرار التراكمي، ) على الیمین ویكون(لتحدید قیم التكرار، یستعمل المحور الثاني 

بعد تحدید وعمل المحاور نقوم برسم تكرار الفئات على شكل مدرج تكراري، أي أنه بالنسبة 

لكل فئة یرسم عمودا یكون ارتفاعه مساویا لتكرار تلك الفئة، أما بالنسبة للتكرار التراكمي، 

 .فئةفنقوم برسم خط متصل یمثل التكرار التراكمي لكل 

في هذه . تحلیل الخریطة وهذا بالتركیز على تحدید القلة المؤثرة على العملیة: 6الخطوة 

 :الخطوة یجب أن نجیب عن أسئلة من النوع التالي

  ما هي أكبر المشاكل الموجودة في العملیة؟ أي بمعنى ما هي أكثر المشاكل حدوثا • 

 كن الحصول علیها؟ماذا سنستفید من حلها وما هي التحسینات التي یم• 
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   ماذا سیكلفنا عدم حل هذه المشاكل؟• 

  مخطط باریتو) 2/5(شكل 

  

www.fxecafe.com/wp-content/uploads/2008/05/1nvft4p4i851a1rugk0h.pdf :  المصدر  

  1مزایا مخطط باریتو.9 .2 2.2

 الخطأ الحلول أو بها الاقتناع سبق حلول أیة تفنید على العمل فریق أعضاء یساعد :أولا

  .الإرادة قوي مجموعة عضو أو المدیر من المقترحة

 .عملها تم قد الأخطاء أن طالما به القیام یتم أن یجب الذي العمل یحدد أنه :ثانیا

 على الحصول یمكن وبهذا للمشكلة واحد سبب وجود یلغي أو یقلل باریتو مخطط :ثالثا

 .نفسها للمشكلة أخرى أسباب بخصوص معلومات إضافیة

 .العمودي التخطیط في محدد وقت خلال المشكلات أو العیوب عدد وضحی :رابعا

                                                             
-www.fxecafe.com/wp :الموقع الشاملة، الجودة إدارة في السبعة الأدوات ،)م2008( العزاوي الوھاب عبد محمد  1

content/uploads/2008/05/1nvft4p4i851a1rugk0h.pdf 
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 لإجراء ذلك على الموارد توجیه ویتم الحیویة القلة خواص على حیوي تأثیر له :خامسا

  .التصحیح اللازم

  : فوائد خریطة باریتو.9 .3 2.2

 .فهم او تحدید العوامل او الأشیاء الاكثر تسببا للمشكلة

 .المسببة للمشكلة بالترتیب مدى اهمیة العوامل

 .ترتیب المشاكل او الاسباب حسب الاولویة للبدء في معالجتها

 .معرفة النسبة المئویة للعوامل ذات العلاقة بالمشكلة بالنسبة إلى المجموع

 .التركیز على القضایا الحاسمة، من خلال ترتیبها حسب أهمیتها النسبیة

 .تكرار حدوثها، ومدى التكلفة او الخسارة التي تسببها تحلیل المشاكل أو الاسباب وفقاً لمدى

معرفة الاثر الناجم عن التغیرات التي تم اجراؤها على الحالة قید البحث بعد اجـراء التحسـینات، 

 .من خلال مقارنتها بما كانت علیه قبلاً 

 المج في استعمالات عدة باریتو لخریطة: باریتو لخریطة العملیة الاستعمالات.9 .4 2.2

  1: النقاط التالیة في تلخیصها یمكن العملیات وتحسین المشاكل حل

 أهمیتها حسب بترتیبها وهذا العملیات سیر على والمؤثرة جةالحر  الحالات على التركیز - 1

شكاوى  من عدد أكبر یسبب والذي   Xالمنتج  في الموجود العیب هو ما فمثلا وتكرارها،

 .والزبائن العملاء

 أو المنتج جودة على والمؤثرة العملیة في الموجودة للمشاكل الأولویة حسب الترتیب - 2

 شكاوى أنواع تحدید یمكن فمثلا الجودة، تحسین برنامج في علیها التركیز قصد وهذا الخدمة

 .ما بنك خدمة في وقوعا العملاء الأكثر

                                                             
 الریاض، ،.الأولى الطبعة ،والتوزیع للنشر الأصحاب دار والخدمیة، الإنتاجیة المجالات في وتطبیقاتھا الأساسیة التقنیات :الجودة ضبط ،)م2007( عیشوني احمد محمد    1

 82،81 ص،



75 
 

  .وترتیبها العملیة عن البیانات جمع طریق عن وأسبابها المشاكل تحلیل - 3

 فمثلا علیها، التحسین عملیات إجراء وبعد قبل الخدمیة أو الإنتاجیة العملیة ودراسة تحلیل - 4

على  الإجابة المعیبة أو الوحدات عدد من التقلیل على العملیة في التحسینات أثر دراسة یمكن

في  الجدید الجودة مدیر تعیین وبعد قبل تكرارا الشكاوى أكثر هي ما :التالي السؤال مثل

  المنشأة؟

 المسار، أو العملیات مخطط أیضا یسمى) : flow-chart(التدفق ) خرائط(مخطط .10  2.2
مخططات  استخدام شاع وقد الجودة، على الرقابة في المستخدمة الإحصائیة الأدوات بین من رویعتب

 وتم  الخدمیة، أو الإنتاجیة سواء الیابانیة الاقتصادیة المنظمات في النطاق واسع بشكل التدفق
 في یرةكب أهمیة من المخططات هذه به تتسم لما الأمریكیة المتحدة الولایات في كبیر بشكل اعتماده
 یتم مخطط هو التدفق و مخطط،  المعینة المنظمات في التشغیلیة والأنشطة الفعالیات تدفق إیضاح

 بأشكالها المخططات استخدام یتم حیث للعملیات، التشغیلي الأداء خطوات توصیف خلاله من
 واضح شكلب التعرف خلالها من یمكن حیث  ) .الخ...الدوائر أو الأعمدة أو الخطوط سواء المختلفة

 عن عبارة هو التدفق مخطط  "آخر وبتعریف المنظمة في الجاریة التشغیلیة العملیات طبیعة على
 علیها متفق وأشكال رموز باستخدام معینة عملیة خلال إتباعها یجب التي الرئیسیة للخطوات تمثیل

 خلال الأولیة للمواد المطلوبة التحركات یمثل فقد متعددة ، نواحي في  المخطط هذا ویستخدم عالمیا،
 كما.الخ...ما عملیة في الجودة لتحسین برنامج خطوات أو ما قرار اتخاذ خطوات أو إنتاجیة عملیة

 وكذا الإنتاجیة العملیات في الضروریة والمراجعات التعدیلات لاقتراح خاصة بصفة ویستخدم
 القرارات اتخاذ نقاط حدیدوت العملیة خطوات لتمثیل أیضا المخطط ویستعمل الخدماتیة ، الأنشطة

  1"التصحیحیة  والإجراءات
 1947أعدت جمعیة المهندسین المیكانیكیین الأمریكیة عام : مكونات مخطط التدفق.10 .1 2.2

لرموز یمكن وصف النشاطات الرئیسیة التي فمن خلال هذه ا. رموز توضح عمل خریطة التدفق
 ویوضح 2فهي تصف طبیعة الخطوة أو الإجراء أو النشاط في العملیة . تتضمنها عملیة الإنتاج

  .التدفق مخطط إعداد في المستخدمة الرموز أهم التالي الشكل
                                                             

 .p1.، http://www.arabic.stat.com /forums12/op.cit عیشوني، محمد الجودة، ضبط قسم  1
 68 ،67 ص ذكره، سبق مرجع عیشوني، محمد.  2
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  ط التدفقأهم الرموز المستخدمة في مخط) 2/6(شكل 

  

  68 ص ذكره، سبق مرجع عیشوني محمد :المصدر .

 العملیات سیر لخط رئیسیة أنواع ثلاث بین نمیز أن یمكن: أنواع مخطط التدفق.10 .2 2.2

 .المتسعة والخریطة المنكمشة الخریطة البسیطة، الخریطة: وهي الإنتاجیة

 یتم إذ الإنتاج، أنواع أبسط وهي مبسطة تنظیمي تسلسل خریطة أیضا وتسمى :البسیطة الخریطة/ 1

 جزء أو سلعة إلى الانتهاء یتم حتى الخامات من متتالیة بعملیات یمر الخامات، من واحد نوع تشغیل

  .ما

 الخاصة الخریطة وهي ةمتجمع تنظیمي تسلسل خریطة أیضا وتسمى :المنكمشة الخریطة/ 2

 في الحال هو كما واحدة، سلعة بإنتاج وینتهي الأولیة المواد أو الخامات من بعدد یبدأ الذي بالإنتاج

 .الهندسیة الصناعات الصناعات الكیمیائیة أو
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 بالإنتاج الخاصة الخریطة وهي .مبسطة تفصیلي تسلسل خریطة أیضا وتسمى :المتسعة الخریطة/ 3

 وتنتهي بالسكر بالقصب تبدأ الذي السكر صناعة :مثل منتجات بعدة وینتهي واحدة مةبخا یبدأ الذي

  ...وغیره والكحول، والأحماض

 1:التالي النحو على التدفق مخطط عمل یمكن :التدفق مخطط خطوات تشكیل.10 .3 2.2

 .الرئیسیة نشطةالأ أو العملیات جمیع تحدید: 1الخطوة 

 .كبیرة أوراق لوحة وعلى متتالي شكل في العملیات أو الأنشطة هذه وضع: 2الخطوة 

 القرارات محددا النهایة، إلى البدایة من حددته أن سبق الذي التتابع خلال من العمل بدء :3الخطوة 

 .البیانات لقاعدة الرئیسیة والمخرجات

والقرارات  العملیات بین الارتباط بتحدید وذلك والأنشطة عملیاتال لتتابع النهائیة الصیاغة :4الخطوة 

  .والمخرجات

  .مخطط شكل في والأنشطة للعملیات النهائیة الترجمة إلى الوصول: 5الخطوة 

  مخطط التدفق) 2/7(شكل 

                                                             
  360 ص ذكره، سبق مرجع توفیق، الرحمان عبد 1
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   71 ص ذكره، سبق مرجع عیشوني، محمد :لمصدرا

   :مزایا وعیوب مخططات التدفق.10 .4 2.2

   1یمكن حصر أهم مزایا مخططات التدفق فیما یلي : مزایا مخططات التدفق/ أ

  .تساعد مخططات التدفق في توضیح المبررات المنطقیة لعملیة اتخاذ القرار لحل مشكلة معینة/ 1

  .على الخطوات والتفصیلات الخاصة بعملیة ماتوفر لغة مشتركة بین المعنیین للتعرف / 2

تساعد على تقسیم المشكلة المتشعبة إلى عناصرها الأولیة التي یمكن التحكم فیها ودراستها ومن / 3

  .ثم توفیر الحلول الملائمة لتلك العناصر وللمشكلة الأكبر
                                                             

 ومراكز المكتبات في الایزو متطلبات كأحد التدفق خرائط) م2006( حافظ العزیز عبد الرشید عبد 1
 http://www.kfnf.org.sa  /.p3 doc-Idarat /kfnl_journal /m10/d2"(لمعلوماتا
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و بین وحدتین أو أكثر تساعد على تنظیم الجودة بین وحدتین أو أكثر تؤدیان أعمالاً متماثلة أ/ 4

  .یكمل عمل إحداهما أو عمل الوحدة أو الوحدات الأخرى

  .توضح مواقع أو مواضع الخلل تمهیداً لاتخاذ الإجراءات اللازمة، من تصحیحات وتعدیلات/ 5

توفر معلومات كثیرة جداً یمكن الاستفادة منها للتعرف على الإجراءات المتعلقة بنشاط معین / 6

  .لى المخطط، دون الحاجة إلى قراءة صفحات عدیدةبمجرد النظر إ

یتیح مخطط التدفق الفرصة للأشخاص ذوي الخبرات المحدودة أو غیر المختصین بفهم / 7

  .واستیعاب التعلیمات الواردة في تلك المخططات وتنفیذها طالما أن الخطوات محددة وواضحة

العیوب أو المساوئ التي ینبغي تشتمل مخططات التدفق على بعض : عیوب مخططات التدفق/ ب

الأخذ بأسباب الحیطة والحذر للتخلص منها، ومنع تأثیرها على الاستخدام الفعال لتلك المخططات، 

  1ویمكن إجمال العیوب في الآتي 

قد تعطي مخططات التدفق انطباعا على أن العلاقة بین متغیرین أو أكثر هي علاقة خطیة أو / 1

، بمعنى أنه یجب الانتهاء من الخطوة )خطوة -خطوة (العملیة ذات تسلسل یتمیز بخاصیة أن 

  .الأولى كشرط للبدء في الخطوة التالیة، وقد یكون ذلك غیر متحققا دائما على أرض الواقع

  

  

قد یحتاج متخذ القرار لحل مشكلة معینة أن ینتقل من مرحلة لأخرى ومن خطوة لأخرى وفقا لما / 2

عن التغذیة العكسیة، أو لسبب حدوث طارئ وذلك دون مراعاة التسلسل الذي تصوره خریطة أو  ینتج

  .مخطط التدفق
                                                             

 6 ص السابق المرجع 1
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قد تعطي انطباعا أن الإجراءات هي عبارة عن مكانیزم محدد بمعنى آخر أن العملیات / 3

لواقع على والإجراءات تكون قابلة للتفسیر وفق قواعد أو قوانین صارمة ومحددة بدقة، في حین یدل ا

أن بعض العملیات قد لا توجد هناك قوانین أو قواعد مكتوبة لتنفیذها، أو قد تكون مكتوبة ولكنها 

  . غیر مكتملة أو لا یتم العمل بها

 خرائط تعد:  Process Control Chartsعلى العملیات ) الرقابة(خرائط السیطرة .11 2.2

الصناعي والخدمي ،  المجال في المستعملة دةللجو  الإحصائي الضبط تقنیات أهم إحدى المراقبة

 إلى الأسباب المؤدیة لتحدید و الإنتاج مراحل خلال المنتج مواصفات لتتبع عامة بصفة وتستعمل

 الأدوات تمثل إحدى فهي "منه كبیرة كمیات إنتاج قبل التصحیحیة الإجراءات لاتخاذ المعیب الإنتاج

 الكفاءة من في الرفع كذلك و لها المستقبلیة بالظروف التنبؤ و ةللعملی الحالیة الوضعیة لتقییم الفعالة

 تستخدم لدراسة بسیطة بیانیة خرائط أو رسوم عن عبارة فهي 1" التكالیف  خفض و الإنتاجیة

 نوع التغیرات تحدیدب الخرائط هذه تسمح و في زمن معین العملیة في الواقعة الاختلافات أو التغیرات

 من و ، خاصة لأسباب تعود طبیعیة غیر تغیرات أم طبیعیة تغیرات هي و هل العملیة ، في الواقعة

 یمكن بالتالي و المراقبة الإحصائیة تحت تسیر العملیة كانت إذا فیما معرفة أیضا یمكن التقنیة هذه

ها مؤشر لبدایة انحراف العملیات الإحصائي أي أن الضبط خارج تسیر أنها أم منتجها، جودة توقع

مواصفات المنتج ، و هناك أسباب عدیدة لهذه في عن مسارها الصحیح ، ویترتب علي ذلك تغیرات 

  :الانحرافات و یمكن أن تقسم إلى قسمین

هذا النوع من الانحرافات الذي یحدث في العملیة لا یمكن : انحرافات ناتجة عن أسباب عرضیة - 1

وبنفس المعاییر والمواصفات % 100ى وان كانت تستخدم نفس العملیة التصنیعیة السیطرة علیه، حت

                                                             
 209 ص ذكره، سبق مرجع عیشوني، محمد   1
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المعتمدة وطرق الانتاج، العمال والمواد والآلات، ویمكن ازالة هذا الانحراف من خلال اجراء 

  .التحسینات المطلوبة على النظام

نتج تحدث لأسباب مثل هذه الانحرافات في جودة الم :الانحرافات لأسباب خاصة غیر طبیعیة - 2

شاذة غیر طبیعیة خلال العملیات الإنتاجیة، وغالبا ما تكون غیر اعتیادیة، ولا یمكن التنبؤ 

وهذا النوع یختفي عند معالجته وتعود العملیة إلى طبیعتها، ومن الامثلة على هذا النوع . بحصولها

الصحیحة او استخدام  عدم ضبط الماكینة بشكل صحیح، عدم إتباع طرق الإنتاج –من التغیرات 

المعاییر غیر الملاءمة أو خطأ بشري من العامل أو خطأ في السیطرة أو عطل مفاجئ في إحدى 

  .الخ… الماكینات 

 اتإن التمییز بین هذین النوعین من الانحرافات مهم للغایة، حیث یمكن من خلال تشخیص المیم 

 Method، وطریقة العمل Materials ، الموادMachine، الماكینة Manالعامل  – M 4الأربعة 

التي كانت سببا في حدوث التغیرات الحاصلة تزودنا خرائط السیطرة بأداة بسیطة لفصل الاسباب 

 .العارضة عن الاسباب الخاصة

ومن اجل السیطرة على العملیات الإنتاجیة، من الضروري تشخیص اسباب الانحرافات التي   

، فإنها )مثل العطل المفاجئ في إحدى الماكینات(عرضیة  فاذا كانت ناتجة عن أسباب. تحدث

اما إذا حدثت لأسباب شاذة غیر طبیعیة، فمن الضروري تقصي هذه . بحاجة الى صیانة شاملة

  .الأسباب والعمل على إزالتها في الحال، من خلال المعالجة الصحیحة لها لضمان عدم تكرارها

 الخطوات إتباع یجب الجودة على الرقابة خرائط نشاءلإ  :السیطرة خرائط إنشاء خطوات.11 .1 2.2

  -: التالیة

 .تمیز أو تقاس أن یجب التي المنتوج جودة خاصیة تحدید :1الخطوة 
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    .عینة لكل المناسب وبالحجم العینات من المطلوب بالعدد البیانات تسجیل یتم: 2الخطوة 

 الخط المتوسط من كل بحساب وذلك جلة،المس البیانات من مبدئیة مراقبة خریطة إنشاء: 3الخطوة 

  .والأدنى الأعلى وحدي المراقبة

 .نقط صورة في المبدئیة المراقبة خریطة على المسجلة البیانات تمثیل: 4الخطوة 

 .الرقابة حدود عن النقاط بعض خروج أسباب بتحلیل الإنتاجیة العملیة استقرار دراسة :5الخطوة 

  .النقاط لباقي عشوائیة غیر أسباب وجود من عدم والتأكد

إنشاء خریطة مراقبة مراجعة في الإنتاج مستقبلا من البیانات المسجلة بدون البیانات : 6الخطوة 

  .) المراجعین(المستبعدة، وذلك بحساب الخط الأوسط وحدي المراقبة الأعلى والأدنى الجدیدین 

   .ها نتیجة لأسباب ملموسةاستبعاد النقاط التي خرجت عن حدود الرقابة وظهر أن: 7الخطوة 

                                          .بیانات الإنتاج الجدیدة على خریطة الرقابة) تمثیل(توقیع  :8الخطوة 

  .اتخاذ الإجراء التصحیحي المرافق لحالة خروج بعض البیانات عن حدود السیطرة :9الخطوة 

  

  

  

  

  نموذج لرسم خریطة السیطرة) 2/8(شكل 
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 الوطنیة، فھد الملك مكتبة الصحي، القطاع على تطبیقات الشاملة الجودة إدارة) 1997( سعید، بن العزیز عبد سعید بن خالد: المصدر

 160 ص السعودیة، الریاض،

هناك عدة أنواع من خرائط السیطرة، ویعتمد تحدید نوع خریطة : أنواع خرائط السیطرة.11 .2 2.2

السیطرة التي سیستخدمها فریق العمل على نوع البیانات المتوفرة لدى الفریق واعتماداً على نوع وحجم 

  : البیانات، كما یجب التمییز بین نوعین أساسیین من الاستخدامات الفنیة لهذه الخرائط

 المتغیرة خرائط السیطرة للقیم  - 1

تختص بالبیانات الكمیة التي یمكن قیاسها في المنتج مثل الطول، العرض، الوزن، الحجم، الارتفاع، 

  .الخ…اللون، السرعة، الوقت 

    خرائط السیطرة للصفات التمییزیة  - 2

ا وهي خرائط السیطرة التي تحلل بیانات الصفات الممیزة للجودة في العملیة التصنیعیة، لتحدید ما إذ

كان أداء العملیة التصنیعیة یتم في حدود السیطرة ام لا، بالبیانات النوعیة هي التي لا یمكن قیاسها 

، صغیر، )…اصفر، احمر، ابیض(لا، اللون / سیئ، نعم/ جید: بوحدات القیاس المعروفة مثل

 .الخ… كبیر، متوسط، ضعیف، متین، مهندس، اداري، عامل 
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 تحقیق یمكن السیطرة خرائط استعمال خلال من :ط السیطرةفوائد استخدام خرائ.11 .3 2.2

  - :التالیة الأهداف

المستمر  للتحسین الأساسیة التقنیات أهم إحدى التقنیة هذه فتعتبر: للعملیات المستمر التحسین  - 1

 مواصفات عن الانحرافات أسباب تحدید خلال من یتم العملیات تحسین أي بمعنى إن ،للعملیات

  .أدائها وتحسین العملیة استقرار في یساعد مما المنتج في خصائص التغیرات لیلوتق الجودة

 فمن المنتج، مواصفات تحقیق في والمتمثلة العملیة أهداف بتحقیق وذلك :العملیات مقدرة تحدید  - 2

 .العملیة مقدرة  إلي رفع تؤدي التي المناسبة التحسینات إجراء یمكن التقنیة خلال هذه

 مواصفات من تحدید والإداري للكادر الفني تمكین :المواصفات بتحدید الخاصة قراراتال اتخاذ - 3

 مع الإنتاجیة والتقنیة للعملیة الفنیة الإمكانیات بین بالتوافق یسمح وفعال دقیق بشكل المنتج

 .للجودة أعلى مستوى یتحقق وبذلك الزبون أو المستهلك فیها یرغب التي المواصفات

 العملیة استقرار مدى بتحدید الخرائط هذه تسمح :الإنتاجیة بالعملیة المتعلقة راتالقرا اتخاذ  - 4

 خارج تكون العملیة أن حالة ففي لا، أم السیطرة تحت واقعة العملیة كانت إذا فیما الإنتاجیة ومعرفة

 لعملوا ذلك إلى المؤدیة الأسباب وتحدید لبحث علیها بالوقوف تسمح الخرائط فان السیطرة والتحكم

 المنتج خصائص في الحاصلة التغیرات كانت إذا فیما بتحدید المراقبة خرائط تسمح كما ،إزالتها على

 في تسببه مما الجودة على سلبیاً  تأثیراً  لها یكون وقد طبیعیة، غیر تغیرات أنها أم تغیرات طبیعیة هي

   .المنتجات غیر المطابقة  من كمیات كبیرة إنتاج

 لقیاس بیاني عرض هو التكراري المدرج:  Histogramالتكراري ) توزیعال(المدرج .12 2.2 

النتائج ،  لتوزیع جیدا مؤشرا یعطي كما للمعطیات، مباشرة قراءة و للبیانات وافیة خلاصة النتائج یقدم

 جدول إلى النظر لمجرد عنها الكشف یمكن لا التي توزیع البیانات، شكل مشاهدة من یمكننا فهو
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 وارتفاعاتها سابقا، المقررة الفئات أطوال قواعدها متلاصقة تمثل مستطیلات من یتكون والبیانات ، 

 وهي الجودة بیانات وتحلیل لدراسة البیانیة التقنیات وأنجع أهم وهو" الفئات  هذه تكرارات عن تعبر

 یاناتالب تصنیف یمكن طریقها وعن  الجودة، على الرقابة في المستخدمة الإحصائیة الأدوات  أحد

 :المنتوج مثلاً  جودة عن هامة معلومات تستخلص ومنه تكرارها وحساب فئات عدة للجودة إلى الخام

 العملیة الجودة علي الحكم وكذلك وتشتتها، البیانات في الاختلاف مقدار المتوسطة للبیانات و القیم

، ان التوزیع التكراري لمثل هذه الاختلافات في الجودة، والتي یمكن  1"بالمواصفات القیاسیة ومقارنتها

مشاهدتها عن طریق قیاس قیم الخصائص الممیزة للجودة مثل الطول، الوزن، درجة الحرارة، الوقت 

وتسمى . یاً بعیدا عن هذه القیمةالخ، سوف تتمركز بشكل عام حول قیمة محددة ، وتتناقص تدریج…

ویتم بناء التوزیع التكراري من خلال اجراء " التوزیع"مجموعة السلع التي تظهر مثل هذه الحالة بـ 

تقسیم مدى قیم البیانات إلى فئات، وحصر عدد البیانات الواقعة ضمن كل فئة، والمدى هو الفرق 

  . بین أكبر قیمة في البیانات واقل قیمة فیها

من اهم الصفات التي تمیز المدرجات التكراریة صفات التماثل : ممیزات المدرج التكراري.12 .1 2.2

  .وتعتبر هذه الصفات من اهم خواص اشكال التوزیعات. والالتواء والتفرطح

یكون التوزیع متماثلا إذا أمكن اقامة عمود على المحور الافقي یقسم التوزیع : التوزیع المتماثل - 1

ینطبقان على بعضهما تمام الانطباق، وتسمى النقطة التي تقع على منتصف المحور  إلى قسمین

لكن في الواقع تكون ". محور التماثل"نقطة التماثل، ویسمى الاحداثي العمودي المار بها "الافقي بـ 

  .التوزیعات المتماثلة قلیلة جدا، ولكن هناك الكثیر من التوزیعات القریبة من التماثل

یكون التوزیع ملتویا حیث یمتد أحد طرفیه إلى الیمین كثیرا او إلى الیسار كثیرا، ویكون : واءالالت - 2

وعندما یكون التوزیع ملتوٍ نحو . ملتویا ایضا إذا كان عالیا من جهة ومنخفضا من الجهة الاخرى
                                                             

 .P1، http://www.arabic.stat.com /forums / 2/op.cit عیشوني، محمد ،" الجودة ضبط قسم  1
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ذا كان ملتوٍ نحو الیسار نقول انه سالب الالتواء، ٕ عندما یكون  الیمین نقول انه موجب الالتواء، وا

ملتویا نحو الیمین فهذا یعني ان الوسط الحسابي یقع في جهة الیمین، ویكون أكبر من الوسیط 

وهذا راجع إلى وجود قیم متطرفة كثیرة في الجهة الیمنى من المنحنى، عندما یكون متلوٍ . والمنوال

، ویكون أصغر من نحو الیسار فهذا یعني ان الوسط الحسابي یقع في الجهة الیسرى من المنحنى

  .الوسیط والمنوال، ویحدد الالتواء درجة او مدى ابتعاد المنحنى عن حالة التماثل

المنوال هو القیمة التي یكون تكرارها أكبر من تكرار : التوزیع ذات المنوال الواحد او عدة منوالات - 3

ون فیها للتوزیع منوال واحد وفي الحالة التي یك. القیم التي في جوارها، أي النقطة التي یقابلها قمة

  .نقول ان التوزیع احادي المنوال، وحین یكون هناك منوالان نقول ان التوزیع ثنائي المنوال

یبین التفرطح مدى ارتفاع او انخفاض المنحنى التكراري عن المنحنى ): او التفلطح(التفرطح  - 4

ا كان التوزیع كبیر التفرطح، فذلك یعني فالتفرطح هو الاستواء وعدم كون التوزیع مدببا، فاذ. الطبیعي

ذا كان التوزیع التكراري قلیل التفرطح، فانه یكون مدببا. انه كبیر الاستواء او غیر مدبب ٕ   .وا

   :1التكراري التوزیع أنواع.12 .2  2.2

  النسبیة التكرارات وتحسب لكل،ا من كسر أي تناسب یعني نسبي :النسبي التكراري التوزیع - 1

  . )التكرارات مجموع( الكل على فئة كل تكرار بقسمة

   مجموع على البیانات قیمة كل جمع طریق عن یحسب :الصاعد المتجمع التكراري التوزیع - 2

  .لها السابقة القیم تكرارات

   الصاعد لمجمعا التكرار قسمة طریق عن ویحسب :الصاعد المتجمع النسبي التكراري التوزیع - 3

 .الإجمالي على البیانات قیمة لكل
                                                             

 52 ص ذكره، سبق مرجع فیلد، بستر دال  1



87 
 

  :خطوات اعداد المدرج التكراري .12 .3  2.2

  )من البیانات موضوع الدراسة(تحدید القیمة الدنیا والعلیا والمدى ): 1(الخطوة 

  تحدید عدد الأعمدة ): 2(الخطوة 

والعرض التقریبي  لهذه الخلیة حساب عرض الخلیة وهو الفرق بین القیمة العلیا والدنیا): 3(الخطوة 

  .المدى مقسوماً على عدد الخلایا المقترح: للخلیة هو

  )1، 2، 5، 10(تقریب قیمة عرض الخلیة الناتج إلى أقرب رقم ): 4(الخطوة 

  ).یجب ان تشمل الخلیة الأولى القیمة الدنیا(إنشاء الخلایا بتسجیل حدود الخلیة ): 5(الخطوة 

عرض الخلیة هو الفرق بین القیمة (نقاط البیانات في كل خلیة في جدول  إحصاء عدد): 6(الخطوة 

  .والعرض التقریبي للخلیة هو المدى مقسوماً على عدد الخلایا المقترح) العلیا والدنیا

  .رسم المحور الأفقي ووضع الأرقام والمسمیات): 7(الخطوة 

  .رسم المحور العمودي ووضع الأرقام والمسمیات): 8(الخطوة 

  ) الرقم= الارتفاع (رسم الأعمدة لتمثل رقم نقاط البیانات في كل خلیة ): 9(الخطوة 

  .وضع عنوان للمخطط والرقم الإجمالي لنقاط البیانات): 10(الخطوة 

  .حدد وصنف نموذج الاختلاف): 11(الخطوة 

  تحضیر تفسیر معقول وذي صلة بالنموذج): 12(الخطوة 

  المدرج التكراري) 2/9(رقم شكل 
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  www.fxecafe.com/wp-content/uploads/2008/05/1nvft4p4i851a1rugk0h.pd: المصدر  

   :أهمیة أستخدم المدرج التكراري.12 .4  2.2

لفهم الحالات الشاذة غیر الطبیعیة في العملیة الانتاجیة من خلال مشاهدة التوزیعات التكراریة  - 1

الشكل العام للمدرج التكراري هو التماثل، فاذا كان هناك ایة حالات شاذة غیر طبیعیة فأنها ستظهر (

لى الیمین او إلى بشكل الجزیرة المعزولة، او بشكل ملتوٍ نحو الیمین او الیسار، او بشكل منجرف إ

لهذا عندما ننظر إلى شكل المدرج التكراري، یمكننا ان نعرف الاشیاء الشاذة غیر الطبیعة ). الیسار

  .التي حدثت في العملیة الانتاجیة

احصاء عدد العیوب التي (للتأكد إذا كانت المنتجات ضمن حدود المعاییر والمقاییس الموضوعة  - 2

وفي هذه الحالة لابد ) اییر او القیم المستهدفة على المدرج التكراريقد حدثت عندما نضع حدود المع

من معرفة إذا كانت المشكلة تعود لمتوسط القیمة أو للانحراف المعیاري، وبعد ذلك یتم اتخاذ 

  .  الاجراءات للتغلب على المشكلة
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حراف عندما نتمكن من معرفة اسباب التشتت والان(للاستفسار عن اسباب التشتت والانحراف  - 3

 –" 4M" نرسم ونقارن الاختلافات بین المدرجات التكراریة للبیانات المصنفة طبقا للمیم الاربعة

، ومن خلال Methodطرق العمل  Man، العامل Materials، المواد Machineryالماكینات 

  ).اتعملیة التصنیف یمكننا إدراك سبب او اسباب المشكلة في العملیات الانتاجیة او المنتج

عندما (فحص آثار التحسینات من خلال المطابقة مما قبل التحسینات مع ما بعد التحسینات  - 4

تنفذ الاجراءات المضادة لحل المشكلة من خلال انشطة حلقة ضبط الجودة، او فریق ضبط الجودة، 

  ).تیمكننا إدراك آثار التحسینات عندما نصنف ونقارن قیم الخصائص قبل وبعد اجراء التحسینا

 

  

  

  

  

  

  

  : الثالث المبحث

  :سیجما ستة

 :تمهید 1.3.2

 التطورات وهذه المجالات جمیع في والتغیرات بالتطورات مليء أنه الحالي العصر سمات من

 أهم من أنه ونجد والتحسین التطویر نحو للسعى المؤسسات جمیع على نفسه یفرض واقعاً  أصبحت
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 تعتبر والتي  ، سیجما ستة منهج هي الأخیرة الآونة في والتغیر التحسین عملیة في المتبعة الأدوات

 هذا أثبت حیث ، الجودة مجال في المطبقة و المتبعة العلمیة والأدوات والأسالیب المناهج أهم من

 رغبات تشبع و العیوب من خالیة خدمات توفیر على المؤسسات مساعدة في كفاءته المنهج

 بمرحلة بدأت التي الجودة مراحل من الخامسة لمرحلةا سیجما ستة أسلوب یمثل و المستفیدین،

راقب الإنتاج كان حیث الفحص، ُ ، معدة مواصفات خلال من ی  أو الانحراف تحدید بهدف مسبقاً

 على الرقابة لقیاس أسس وضع إلى تهدف وكانت الجودة، على الإحصائیة الرقابة مرحلة ثم الخطاء،

، الجودة  الموضوعة، المواصفات بین الاختلاف لمعرفة البیانات، لتحلیل أسس وضع وكذلك إحصائیاً

 وهي الجودة، ضمان أو تأكید مرحلة ذلك وتلا معالجتها، على والعمل المعیبة، الوحدات واستبعاد

 ظهرت التي الشاملة الجودة إدارة مرحلة ثم الأخطاء، حدوث منع إلى یهدف وقائي نظام عن عبارة

 لنظم تطویراً  تمثل والتي سیجما ستة مرحلة جاءت وأخیراً  یوم،ال حتى مستمرة تزال ولا ذلك، بعد

 بمثابة الأول المقام في سیجما لستة الإداریة الاستراتیجیة تعتبر كما ،  سبقتها التي الجودة ومناهج

 استخدام یتم الوقت ذات وفي به، والاحتفاظ المستفید رضا تعظیم إلى ترمي واستراتیجیة، فلسفة

 رضا عدم في تتسبب والتي المنتجات، في تظهر التي والعیوب، لانحرافاتا لتخفیض أدواتها

 الأخطاء وتقلیل المشكلات، حل بساطة في سیجما لستة الأساسیة المیزة فإن وعلیه المستفید،

 قیاس على قادرة المؤسسة كانت كلما انه على سیجما ستة استراتیجیات تتركز كما ،  والعیوب

 نقطة من لتقترب العیوب، تلك تزیل أن علمیة بطریقة تستطیع فإنها ما، یةعمل في الموجودة العیوب،

  العیوب من الخلو أو الصفر

    Six Sigma سیجما الستة وتعریف مفهوم 2.3.2

 6" استخدامها على الإحصاء علماء واصطلح الیونانیة، الأبجدیة حروف أحد أنها) δ" (سیجما" أصل

 التحسین فلسفة في المعاصرة الإداریة الاستراتیجیات أشهر دأح یعد سیجما ستة مفهوم" ،"سیجما
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 الجودة لإدارة مطورة صورة البعض یعتبرها كما والعملیات، والمنتجات الخدمات لجودة المستمر

 في والفنیة والمالیة الإداریة العملیات لجمیع الإحصائیة المراقبة على الاستراتیجیة هذه تقوم. الشاملة

تباع الدقیق، الإحصائي بالتحلیل الأخرى العلمیة الأدوات باقي عن وتتمیز. المنظمة ٕ  الطریقة وا

 خصائص في التباین إلى تؤدي التي الجذریة للأسباب الدقیق والتحدید المشاكل، لحل النظامیة

عادة الجودة، ٕ   . 1 الطویل المدى على مرضیة نتائج على الحصول اجل من العملیات تعریف وا

 سیجما، ستة لمنهجیة محدد تعریف على تتفق لم المنهجیة هذه تناولت التي الكتابات أن الملاحظ و

 أو المنتجات جودة خصائص في والاختلافات للتباین وذلك مختلفة نظر وجهات على قائمة فجمیعها

 لهذا تعریفات عدة متقد حیث المؤسسة، داخل سیجما للستة الاستخدام نوع وحسب الخدمات

 على تساعد إحصائیة طریقة مجرد اعتبرها ضیق، منظور بین تتراوح مختلفة، مناظیر من المصطلح

 جدیداً  مدخلاً  أو للمؤسسة جدیدة استراتیجیة اعتبرها واسع ومنظور الجودة، تحسن مستوى قیاس

 في الأخطاء وتجنب تبالمواصفا الالتزام دقة في المستمر التحسین أجل من فلسفة أو للأعمال

 التي التعاریف لاختلاف ونظرا ، وتصحیحها الأخطاء لإدارة وسیلة یعتبرها من وهناك العملیات،

  .  منها نذكر الفلسفة لهذه وردت

 لهدف الوصول خلال من الجودة لتحسین برنامج هي سیجما الستة: موتورولا شركة تعریف .2.3.21

 هذا في نلاحظ ،"2"فرصة ملیون في وحدة 3.4 سبةن إلى لیصل العیوب عدد وتخفیض تقلیل

 وحدة ملیون كل في معیبة وحدة 3.4 نسبة إلى یشیر إحصائي مقیاس هي سیجما الستة إن التعریف

 تمثل) σ( السیجما أن نلاحظ وأیضا ،% 99.99966 تعادل أداء دقة تحقیق یعني وهذا منتجة

 . العملیة في الحاصل والتباین التشتت مدى یقیس الذي ئيالإحصا المعامل

                                                             
 .  33 ص ذكره، سبق مرجع عیشوني، محمد:  1
 .  34،35 ص ص السابق، المرجع:  2
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 في تساهم بحیث الأداء، لإدارة طریقة هي" سیجما الستة أن یرون: باند و بیتر تعریف.2  2.3.2

 1" الأخرى المنظمات باقي عن متمیزة وجعلها المنظمات أداء تطویر

 لتحسین تنظیمیة استراتیجیة" بأنها سیجما الستة یعرفا Crossو Arthur الباحثین تعریف  .2.3.23

 وتقلیل والفاقد، لمعیبا الإنتاج من والتخلص المنظمة، ربحیة تحسین أجل من استخدامها یتم العملیة

 المستهلكین وتوقعات احتیاجات یلبي بما العملیات فاعلیة وتحسین الجودة، في الإخفاق تكالیف

  . 2" الاحتیاجات هذه تجاوز إلى ویؤدي والعملاء

 متابعة خلال من التطویر، إلى تهدف شاملة، استراتیجیة رؤیة :" الجندي الباحث تعریف  .2.3.24

 في التمیز إلى والوصول العیوب، من والتخلص العملاء، بمتطلبات ومقارنته مستمر، بشكل الأداء

 مستوى وارتفاع الأرباح وتحسین التكالیف انخفاض إلى یؤدي مما المقدمة، الخدمة أو المنتج جودة

  3.”متواصلة تنافسیة مزایا وتحقیق المستفیدین رضاء

 نم وذلك ملحوظة، بصورة الربحیة زیادة من المنظمات تمكن عملیة“ Cheng: تعریف  .2.3.25

   4"العیوب من والحد الجودة، وتحسین العملیات، تنسیق خلال

 أن وهو سیجما، الستة مفهوم جوانب مختلف بین یجمع شامل تعریف إلى الوصول یمكن سبق ومما

 التحلیل وتقنیات وأدوات، الإداریة، الممارسات أفضل بین تجمع الجودة لتحسین منهجیة سیجما الستة

 بالبیانات، مدعم ومنضبط منظم، عمل إطار ضمن المؤهلة البشریة والكوادر للبیانات، الإحصائي

 المنظمة، في ةالرئیسی العملیات جمیع وفعالیة كفاءة، زیادة إلى ویهدف الزبون، وصوت والحقائق،

 وموقعها المنظمة، ربحیة تحسین أجل من الزبائن واحتیاجات متطلبات، تحقیق على مقدرتها وزیادة

                                                             
  1 ص ،2002 ابریل السابع، العدد العاشرة، السنة الأعمال ورجل المدیر كتب خلاصات ،"أدائھا المتمیزة الشركات تطور كیف"  سیجما ستة طریقة وآخرون، باند بیتر:  1
 .  35ص ذكره، سبق مرجع عیشوني، احمد محمد:  2
 ،28 المجلد مصر، التجاریة، للدراسات المصریة المجلة تطبیقیة، دراسة :سیجما ستة بالاستخدام والجودة الأرباح تحسین استراتیجیة بناء) 2004( أحمد نشوى لجندي،ا  3

 131 ص ،)183- 127 ص4 (العدد
4 Cheng, J. L. (2007): “Six Sigma and TQM in Taiwan: An Empirical Study”, The Quality Management Journal, 14 (2), P 712 
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 إلى والتوصل بها، الصلة ذات العملیات أداء وقیاس الجودة، مشكلات تحدید عبر وذلك. التنافسي

زالتها، للمشكلات، الجذریة الأسباب ٕ  إلى العیوب بنسبة لوصولوا المتحققة، التحسینات واستدامة وا

 الجودة ومناهج أدوات بقیة عن سیجما ستة تتمیز كما الإنتاج، تكالیف وتخفیض الصفر مستوى

  -:1  یلي فیما إجمالها یمكن بمیزات،

  .ذاتها حد في جدیدة ثقافة تعتبر -1

 التشغیلي الأداء وتحسین لقیاس الإحصائي والتحلیل المعلومات تستخدم منظمة منهجیة -2

 تجاوز بهدف بالعملیات العلاقة ذات والخدمات الإنتاج، في العیوب ومنع حدیدت خلال من للمؤسسة،

   .الفعالیة لتحقیق المستفیدین توقعات

 العیوب من خالیة خدمة إلى الوصول تستهدف محاولة في یتجسد والذي ذاتها، حد في هدف - 3

، عادة المؤسسة، عمل كیفیة في تغییر وتحقق توقعاته، وتجاوز المستفید، رغبات لتلبیة تقریباً ٕ  هیكلة وا

 .وعملیاتها نظمها

  .للتغییر استراتیجیة - 4

 .التباین درجات من درجة -5

 .العملیة فاعلیة لدرجة إحصائي مقیاس  - 6

 .للعملیات التدریجي التحسین على تركز - 7

 الإنتاجیة العملیة في الانحرافات على القضاء خلال من المؤسسة أرباح زیادة إلى تهدف -8

 .المستفیدین وولاء رضا وتحقیق الفاقد، وتقلیل العیوب، من لتخلصوا

                                                             
مؤتمر برامجھ، وتطویر الكبار تعلیم جودة لضبط كمدخل سیجما الستة لاستخدام مقترح تصور (2011) ھناء عودة، 1  شمس عین بجامعة الكبار تعلیم لمركز التاسع السنوي ال

 133-132 ص ص .197 - 127) ص( مصر، مستقبلیة، رؤى - العربي الوطن في الكبار تعلیم تطویر حول
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 .وكفاءتها المؤسسة فاعلیة تحسین تستهدف إداریة فلسفة تمثل - 9

 .العملیات لتطویر منهجیة -10

 الذي الكمال مستوى عن الخدمة أو المنتج، أو العملیة، انحراف مقدار یقیس إحصائي مصطلح -11

  .الخطأ حدي بین یقع

 حدود وأقرب الحسابي الوسط بین معیاریة انحرافات ستة تحقیق إلى یهدف للجودة منظم برنامج -12

 عیب 3.4 عن یزید لا الخدمة/المنتج في عیب حدوث احتمال أن ذلك نتیجة وتكون للمواصفات،

 .عیب لحدوث فرصة ملیون لكل

 .ممكنة تكلفة وبأقل للجودة، أعلى مستوى ذات خدمة لتقدیم العمیل نحو والتزام رؤیة -13

   99.9997 % عند الجودة مستوى توضح قیاس وحدة -14

 .المقارنات ولعقد الخدمة لجودة مستوى أفضل یوضح محك -15

  .العملیات وضبط وتحسین، وتحلیل، لقیاس، إحصائیة وأدوات لمناهج عملي تطبیق -16

 :سیجما ستة وتطور نشأة .3.3.2

 فقد منه، الخروج وعدم السوق في والبقاء للاستمرار كوسیلة اسیجم الستة موتورولا شركة ابتكرت 

 ، منتجاتها جودة تدني و الإنتاج، تكالیف بارتفاع مرتبطة مشاكل من الفترة تلك في الشركة عانت

 التاسع القرن سبعینات في موتورولا شركة من التلفاز مصانع أحد شراء على الیابانیون أقدم وبعدما

 ذلك تم و ، ربحیة و ، كفاءة أكثر لجعلها الإنتاج عملیات على دیلاتتع بإدخال قاموا عشر

 Bill الموثوقیة مهندس توصل و ، المصنع في التقنیة التجهیزات و ، البشریة الكوادر نفس باستخدام

Smith جمیع تكشف لا إجراؤها یتم التي الاختبارات و ، الفحوصات أن إلى موتورولا شركة في 
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 فشل إلى تؤدي ما غالباً  كانت والتي بأنفسهم العیوب تلك یكتشفون كانوا لعملاءا وأن المنتج عیوب

 المنتج اختبارات إلیه تشیر مما بكثیر أعلى كانت العملیة إخفاق معدلات أن بما و ، المنتجات

 خفض أجل من العملیات تحسین هي العیوب مشكلة لحلّ  طریقة أفضل أن  Smithقرر ، النهائي

 بنسبة  الوصول وهو الكمال من قریباً  طموحا هدفا وضع حیث ، العیوب ظهور لاحتما إزالة أو

(%  آنذاك الشركة في المتبع الجودة معیار عن  بدلاً  الصفر  مستوى إلى المنتجات في العیوب

 SIX" سیجما ستة"  المعیار هذا تسمیة وتمت للجودة الجدید المعیار اعتباره و ،) 99.973

SIGMA ، هامة، تحسینات تحقیق الشركة واستطاعت.  بها خاصة تجاریة لامةكع تسجیله و 

 أضعاف خمسة قارب المبیعات في كبیر نمو شكل على ظهرت عملیاتها جمیع أداء على ونوعیة

 سنویا 20% بنسبة موتورولا أرباح في نمو ورافقها فیها، سیجما الستة تطبیق قبل المبیعات حجم

 أمریكي دولار بلیون 16 الـ قاربت ضخمة) مدخرات( مالیة وفیراتت تحقیق موتورولا شركة واستطاعت

 الأمریكیة الوطنیة الجودة جائزة تربح شركة أول وأصبحت ،ًعاما 15 خلال سیجما للستة تطبیقها بعد

MBNQA المتحدة الولایات في الأعمال منظمات انتباه موتورولا نجاح ولفت. الجودة إدارة مجال في 

 Allied Signals وGeneral Electric مثل الأمریكیة الشركات كبرى اهتمام ادازد حیث الأمریكیة

 سیجما الستة لتطبیق جادة مبادرات الشركات تلك بدأت الماضي القرن تسعینات في سیجما، بالستة

 دولار بلیون Allied Signals 1.8 وفرت وقد أیضا ممیزة نتائج وحصدت فیها، واسع نطاق على

 من سنوات أربع في دولار بلیون 4.4 وفرت فقد General Electric شركة ماأ سنوات، ثلاث في

  .سیجما للستة الناجح التطبیق

 من أجیال بثلاثة سیجما الستة مرت فقد"1 مراحل بعدة ومرت تطورت سیجما الستة بأن ونجد  

 ،)1988-1994( عامي بین سیجما للستة الأول الجیل یمتد حیث. الآن وحتى نشوئها، منذ التطور

                                                             
1 Harry, MJ & Crawford, JD (2004), ‘Six Sigma for the little guy’, Mechanical Engineering, vol. 126, no. 11, pp. 8–10. 
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 الثاني الجیل أما. المنتجات في المعیب نسبة تخفیض على ًمنصبا فیه سیجما الستة تركیز وكان

 التكالیف تخفیض إلى سیجما الستة تركیز فیه تحول) 1994-2000( عامي بین فیمتد سیجما للستة

 حیث الآن، وحتى ،2000 سنة من سیجما الستة لتطور الثالث الجیل یمتد حین في. الإنتاجیة

 منهجیات مع سیجما الستة ودمج للزبون، المضافة القیمة خلق على سیجما الستة تركیز ینصب

  ". العملیات في الهدر لتخفیض Lean مثل أخرى

 :سیجما الستة بادئم   4.3.2

 : 1التالیة الأساسیة المبادئ على تقوم سیجما الستة فإن وآخرون Pande الباحث حسب

 والمستفیدین والموظفین المستثمرین لیشمل هنا العملاء مفهوم ویتسع العملاء على التركیز   1.4.3.2

  . ككل والمجتمع.... السلعة من

 . والبیانات الحقائق على بناء القرارات واتخاذ العملیة إدارة   2.4.3.2

 المنظمة به تقوم نشاط كل بالعملیات والمقصود الداخلیة والأنشطة العملیات على التركیز   3.4.3.2

 . عملیة یعد فاتورة إصدار أن حتى حجمه كان مهما

 الأقل والمبادرات الأولویات على التركیز عم علمیة أدوات باستخدام المستمر التحسین   4.4.3.2

 . حیویة والأكثر عدداً 

 على سیجما ستة تعمل حیث المسبق الاستراتیجي التخطیط على المبنیة الفعالة الإدارة   5.4.3.2

 ). وقوعها قبل المشكلات معالجة( إدارة إلى) الفعل رد إدارة( تحویل

 المنشودة الأهداف تحقیق سبیل في المنظمة في عاملینال جمیع بین المحدود غیر التعاون   6.4.3.2

 . المنافسة عن والبعد التعاوني الجماعي العمل على والاعتماد

                                                             
 .  36 ص ذكره، سبق مرجع عیشوني، محمد:  1
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 .  الفشل وتحمل الكمال، نحو والسعي التخطیط   7.4.3.2

  .  التفتیش من بدلاً  الوقایة   8.4.3.2

  Six Sigma منهجیة تطبیق خطوات   5.3.2

 في تشارك سوف التي الفرق لاختیار والتعاون الجهد من الكثیر Six Sigma منهجیة تطبیق یتطلب

 بد لا كان لذلك علیها، التحسین عملیة إجراء یتم سوف التي الحرجة العملیات وكذلك التطبیق، عملیة

 Six منهجیة تطبیق یتم سوف التي المشاریع وكذلك الفرق، لتلك العلیا الإدارة وتأیید دعم من

Sigma 1 التطبیق عملیة في المهمة الخطوات أبرز یلي وفیما ،علیها  

  .المؤسسة في العلیا الإدارة دعم على الحصول - 1

  .الإحصاء علم في خلفیة لدیهم عمل فریق تكوین

ذا المختلفة، الأحزمة حملة من بالمنهجیة معرفة لدیهم خبراء وجود  - 3 ٕ  المؤسسة لدى توافری لم وا

 موظفیها بعض إرسال أو ،Six Sigma منهجیة بخبراء تستعین أن إما: خیاران فلدیها خبراء،

  Six Sigma منهجیة في المعتمدة المراكز إحدى في للتدریب

  .المتاحة الموارد وكذلك محتملة مشاریع عدة تحدید طریق عن وذلك المشروع بدء  - 4

  .الخدمات جودة على تؤثر بعوامل یتعلق والذي الكبرى، یةالأهم ذي المشروع اختیار  - 5

  .لذلك اللازمة الموارد على والحصول مرنة عمل خطة تطویر - 6

  .التغییر مقاومة وعدم الحل جودة في تكمن التطبیق في الفاعلیة أن التذكر یجب  - 7

  .وتطبیقه المشروع لمتابعة منهجیة تأسیس - 8

                                                             
 63 ص ذكره، سبق مرجع إبراھیم خلیل سمر جوادة،1
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 والموارد المتعاونة، العمل وفرق المعلومات، مثل المنهجیة لتطبیق الرئیسة الاحتیاجات توفیر  - 9

  .المالیة

  ).المطلوبة النتائج یحقق( ملموس غیر ملموس، المتوقع التحسین أن من التأكد -10

  .المتوقعة النتائج تحقیق تستطیع الخطة أن من التأكد  -11

  .العمل فریق تكریم یجب بفاعلیة الهدف إلى الوصول عند  -12

  .أخرى مرة للجودة حساسة مناطق في المشروع إعادة  -13

 Six منهجیة أن على ، 1 صادق أحمد المجید عبد سیجما ستة منهجیة في الباحث أكد وقد 

Sigma من التأكد أجل من المؤسسات، تستخدمها التي العمل تطویر وسائل أبرز من واحدة تعد 

 خمس من تتكون یةالعمل وهذه المستفیدین، رضا مجال في المتواصلة التحدیات مواجهة على قدرتها

  :في تتمثل متكاملة خطوات

 ذات بــالجودة المتعلقـة العوامـل هـي ومــا المشـكلة، تكمـن أیـن تحدیـد خــلال مـن وذلـك: المشـكلة تعریـف

  العلاقة؟

 أفكــار علــى الاعتمــاد ولــیس موثوقــة معلومــات علــى الحصــول خــلال مــن وذلــك: الأداء مســتوى قیــاس 

  .المستفیدین حتى أو الموظفین واعتقادات

 مــن للمشــكلة، الجذریــة الأســالیب إلــى الوصــول علــى بالعمــل القیــام خــلال مــن وذلــك: الأســباب تحلیــل

  .وتحلیلها المعلومات ومقارنة الإحصائي التحلیل خلال

ـــول تطـــویر ــول اقتـــراح خـــلال مـــن وذلـــك: الحل  یكــــون أن وجـــوب ملاحظـــة المهـــم ومـــن الممكنـــة، الحلــ

 یمكـن كمـا الحلـول هـذه إیجـاد علـى یعمل الذي الفریق من جزءاً  المشكلة هذه على العاملون الموظفون

                                                             
 الباد في خاصال الجامعي التعلیم :الثاني العربي العلمي المؤتمر العالي، التعلیم مؤسسات في الالكتروني التعلیم جودة وإدارة سیجما ستة) 2007( صادق أحمد المجید، عبد 1

 415-414 ص ص ،)422.- 402 ص (مصر، مستقبلیة، وآفاق آنیة قضایا :العربیة
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 محـــل المشـــكلة لمواجهـــة المناســـبة الحلـــول أفضـــل لإیجـــاد العمـــل فریـــق مـــن كجـــزء المســـتفیدین إدخـــال

 .البحث

 بالفعــل یــتم ســوف الســابقة الخطــوة فــي فیهــا التفكیــر تــم التــي الحلــول أن مــن التأكــد یــتم وهنــا: التحكــیم 

 وألا الحــل اسـتدامة أجـل مـن متـوفرة سـتكون المحیطـة الأجـواء كـل أن مـن التأكـد ویـتم وتفعیلهـا تطبقهـا

 .جدید من للظهور المشكلة تعود

  :سیجما ستةل التنظیمیة البنیة 6.3.2

 سـیجما بسـتة الخاصة التنظیمیة البنیة على كبیر بشكل سیجما للستة تطبیقها في المنظمة نجاح یعتمد

 جهــود تــدعم قویــة أرضــیة ســیجما للســتة تــوفر والتــي ،)Judo( یاضــةالر  الأحزمــة نظــام علــى والمبنیــة

 السـتة أنشـطة لجمیـع الدافعـة القـوة عطـيت 1أنهـا حیـث وأنشـطتهم سـیجما، السـتة مشـاریع فـي المشاركین

 . سیجما

 مالیــة نتــائج تحقیــق علــى والتركیــز المنظمــة، عمــل اســتراتیجیة مــع ســیجما الســتة مبــادرة اتســاق تضــمن

 . لها أفضل

 . سیجما الستة منصة عبر للجودة المستمر بالتحسین للمنظمة العلیا للإدارة الكبیر الالتزام تعكس

 . العمل فرق ضمن للموظفین الجماعي ملالع على تشجع بیئة تخلق

 . وتطبیقها سیجما، الستة منهجیة حول الكافي للتأهیل التحسین فرق في المشاركین امتلاك تضمن

 . المنظمة أقسام مختلف في سیجما الستة ثقافة نشر في التوسع على تركز

  .  المرغوبة الأهداف لتحقیق النجاح بسبل وتزودهم المبادرة، في المشاركین جهود تقدر

  2سیجما للستة التنظیمیة البنیة لمكونات موجز شرح یلي فیما

                                                             
1 Truscott, W., (2003). Six Sigma: Continual Improvement for Processes – A Practical Guide, Butterworth-Heinemann, Burlington, 

MA, USA. Pp11-12  
 

2 Brassard, M., Finn, L., Ginn, D., Ritter, D., (2002): The Six Sigma Memory Jogger II, GOAL/QPC, USA 
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 : سیجما للستة التنفیذیة القیادة 1.6.3.2

 عاتقها على وتقع المنظمة، في التنفیذي المدیر همفی بما العلیا الإدارة من أعضاء تتضمن لجنة هي

 تقدیمها إلى بالإضافة. سیجما الستة لمبادرة الاستراتیجیة والأهداف العامة، الرؤیا وضع مسؤولیة

 والموارد بالصلاحیات، وتزویدهم المبادرة، تطبیق في المشاركین للأعضاء والمعنوي المادي، الدعم

  .  المبادرة أهداف لتحقیق سیجما الستة منهجیة وتطبیق الممكنة، التحسین فرص لاستكشاف اللازمة

 الستة قیادة هیئة تختاره للمنظمة العلیا الإدارة أعضاء أحد هو: سیجما الستة مبادرة راعي 2.6.3.2

 في سیجما الستة قیادة هیئة مع ویشارك تطبیقها، وطرق سیجما، للستة جیدا فهماً  ویمتلك سیجما،

 تطبیق على الإشراف مسؤولیة عاتقه على تقع كما أهدافها، وتحدید المبادرة، تطبیق استراتیجیة وضع

 سیجما، الستة مشاریع مواثیق على المصادقة مثل الممكنة التسهیلات وتقدیم سیجما، الستة

 أن یمكن حیث. الوظیفیة أقسامهم في سیجما الستة مشاریع تطبیق في التقدم متابعة في والمشاركة

 التي الموارد بتقدیم ویقوم مجالها، في سیجما الستة مشروع تطبیق یتم التي للعملیة امالك یكون

زالة سیجما، الستة مشروع وفریق الأسود، الحزام یحتاجها ٕ  المشروع، تنفیذ تواجه قد عقبات أیة وا

 .الفریق توصیات وتطبیق العملیة، على المدخلة التحسینات استدامة على ویعمل

 تزید خبرة ولدیه سیجما الستة مبادة تطبیق لدعم كلیاً  متفرغ هو :الرئیسي لأسودا الحزام 3.6.3.2

 متقدمة ومهارات عملیة وخبرة معرفة الرئیسي الأسود الحزام ویمتلك أسود، كحزام سنوات الخمس عن

 زامالح یقوم كما الإحصائیة، وغیر الإحصائیة، وأدواتها وتقنیاتها، وأدواتها، سیجما، الستة منهجیة في

 كثیرة مسؤولیات علیه تقع حیث. أهدافها وتحقیق للمنظمة، الداخلي المستشار بدور الرئیسي الأسود

 تطبیق ولرعاة والصفراء، والخضراء، السوداء، للأحزمة والإرشاد والتدریب النصح تقدیم أبرزها من

جراء ین،التحس مشاریع واختیار تحدید، في الرئیسي الأسود الحزام ویشارك سیجما، الستة ٕ  وا
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 أهداف لتحقیق تحتاجه الذي والتقني العلمي، الدعم ویقدم تطبیقها، في للتقدم الدوریة المراجعات

 .  سیجما الستة مبادرة

 لتنفیذ الرئیسي الأسود الحزام إشراف تحت كامل بتفرغ الأسود الحزام یعمل :الأسود الحزام 4.6.3.2

 تدریبا وتلقى عمله، مجال في كبیرة تقنیة خبرة تلكیم كادر هو. المنظمة في سیجما الستة مشاریع

 قیادیة مهارات ویمتلك معمق، بشكل وتقنیاتها وأدواتها، سیجما، الستة منهجیة استخدام على مكثفا

 الدعم وتقدیم الأخضر، الحزام مرشحي وتدریب وقیادتها، سیجما، الستة فرق تشكیل من تمكنه

 .الفریق لأعضاء

 الحزام قیادة تحت سیجما الستة مشاریع في كعضو جزئي بتفرغ یشارك :رالأخض الحزام 5.6.3.2

 نظریا، تدریبا تلقى كادر هو الأسود، الحزام إشراف تحت المشروع فریق قیادة یمكنه كما الأسود

 من فیها یشارك التي الأنشطة تكون وغالبا ،DMAIC منهجیة وتطبیق سیجما، الستة حول وعملیا

 الستة منهجیة حول الأصفر الحزام مرشحي تدریب یتولى كما. المنظمة في الوظیفي تخصصه ضمن

  .  سیجما

 الحزام قیادة تحت جزئي بتفرغ كعضو سیجما الستة مشاریع في یشارك: الأصفر الحزام 6.6.3.2

 هو.  الروتینیة عمله أنشطة جانب إلى فقط الوظیفي تخصصه ضمن وذلك الأسود، أو الأخضر،

 وطریقة سیجما، الستة منهجیة حول مبسطا تدریبا یتلقى المنظمة في العملیات مشغلي أحد

DMAIC.  

  :النموذجي بشكلها سیجما للستة التنظیمیة البنیة) 2/10( الشكل یوضح
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  Brassord M,finn.,2002,P 25: المصدر

  

 :  سیجما للستة الإحصائي الأساس 7.3.2

 حروف أحد هو و ، سیجما"  σ"  الحرف أولهما جزأین من  σ6  سیجما الستة مصطلح یتألف

 یعبر حیث ، للبیانات المعیاري الانحراف إلى  للدلالة الإحصاء علم في ویستخدم  الیونانیة الأبجدیة

 منحني على المنتج لمواصفات المستهدفة القیمة جانبي إلى اتالعملی مخرجات قیم انتشار طریقة عن
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 ستة الرقم أما, Carl Frederic Gauss 1  العالم مرة لأول إلیه تطرق الذي و ، الطبیعي التوزیع

 القیمة بین الفاصلة المسافة تمثل التي" السیجما عدد" المعیاریة الانحرافات عدد إلى فیشیر" 6"

 الأدنى المواصفات حدي من كل بین و ،) العملیة متوسط على انطباقها بفرض( للمواصفات الاسمیة

 الأداء من المستوى هذا عند و ، العملیة لمخرجات الطبیعي التوزیع منحني رسم عند الأعلى و ،

)  به المعمول المواصفات مجال خارج تقع أي(  معیبة مخرجات أیة العملیة تنتج أن یتوقع لا العالي

  :  النقطة هذه) 11/2( الشكل یوضح ،

  للمواصفات الإسمیة القیمة حول التمركز حالة في للعملیة الطبیعي التوزیع منحني ):2/11( الشكل

 

 www. Isixsigma.com: المصدر         

  

 القیمة حول متمركزا للعملیة الطبیعي التوزیع منحني یكون عندما أنه السابق الشكل من یتضح  

 یمین، إلى معیاریة انحرافات ثلاثة مسافة على المنحني تحت احةالمس فإن للمواصفات الاسمیة

 مخرجات في العیوب عدد یقدر حیث σ3 سیجما ثلاثة أداء مستوى تقابل العملیة متوسط ویسار

 من الشروط نفس وعند أنه، حین في". فرصة ملیون كل في عیب" DPMO2700 بـ عنده العملیة
                                                             

1 Raising Hani, M. S. Etta, H. Pierce, R. Cannon, G. & Daripaly, P. (2005), Six Sigma: concepts, tools, and applications. Industrial 
Management & Data Systems. 105(4): p.49  
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 ،σ6 أداء مستوى عند العملیة تعمل للمواصفات الاسمیة القیمة عن معیاریة انحرافات±   6أجل

 .  DPMO0.002 بـ ویقدر معدوم، شبه العملیة مخرجات في العیوب عدد عنده ویكون

  :  سیجما مستوى لكل المقابلة DPMO قیمة) 2/1( الجدول ویوضح

 للعملیة الطبیعي التوزیع منحني تمركز عند فرصة ملیون كل في العیوب عدد )2/1( رقم الجدول

  DPMO  المواصفات مجال  السیجما مستوى  المعیبة غیر للوحدات المئویة النسبة  

317300   68.27%  1   ± 1σ 

  45500   95.45%  2   ± 2σ 

  2700   99.73%   3   ± 3σ 

  63   99.9937%  4   ± 4σ 

  0.57   99.999943%  5   ± 5σ 

  0.002   99.9999998%  6   ± 6σ 

   
  www. Isixsigma.com: المصدر                   

 بحیث العملیة مخرجات في المتغیرة القیمة بتخفیض سیجما الستة لمنهجیة الإحصائي الهدف یتمثل

  :        التالیة الریاضیة العلاقة من DPMO قیمة حساب یتم. 4. 3حد تتجاوز لا

  

   :التحسین عملیات في المستخدمة سیجما ستة طریقة 8.3.2 
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 ممارسة في المؤسسات خبرة من جزء أنه كما الحدیث، الإداري الفكر من جزءاً  المستمر التحسین أن

 المتبعة الجودة ومناهج أسالیب تقییم بها یتم التي الأداة هو المستمر التحسین واصبح الجودة، إدارة

 العملیات لتحسین استخدامها یمكن عدیدة، نماذج تقدیم تم سیجما ستة منهجیة وفي مؤسسة، كل في

 للحروف اختصار وهي  (DMAIC ) الأولى الطریقة تسمى ، المستمر التحسن لألیة طریقتان وتوجد

- التحلیل - Mcasure القیاس - Define التعریف(  التطبیق مراحل من الأولى

Analyzeالتحسین Improve - الضبط Control  (، الثانیة الطریقة وتسمى (DMADV)   وهي 

 التحلیلMcasure - القیاس - Define التعریف( التطبیق مراحل من الأولى للأحرف اختصار

Analyze - التصمیم Design - التثبیت   (Verify ، الثلاث المراحل في الطریقتان وتتشابه 

 لا لكنه بالمؤسسة موجوداً  المنتج أو العملیة تكون حینما تستخدم الأولى الطریقة أن إلا الأولى،

 تصمیم عند الثانیة الطریقة تستخدم بینما مناسب، غیر الأداء أن أو المستفید، مواصفات مع یتوافق

  . بالمؤسسة موجود غیر جدید منتج أو عملیة

  (DMAIC): طریقة الأولى الطریقة 9.3.2

 والمنظم المنضبط، المنهج من العملیات أداء تحسین في وقوتها فعالیتها، سیجما الستة یةمنهج تستمد

 الأدوات، أفضل وتوظیف العملیات، لتحسین فعالة تكون حیث المشكلات، لمعالجة تستخدمه الذي

 فیذهتن في ویعتمد الكفاءة، وزیادة الأداء، في التحسین لتحقیق الإحصائیة وغیر الإحصائیة، والتقنیات

 العمل ووحدات قطاعات جمیع من أعضاء یضم والذي المنظمة، عمل فریق على الطریقة هذه

 : مراحل خمسة من الحلقة هذه تتكون الجهود، تكامل لضمان

   Definition .التعریف: الأولى المرحلة

   Measurement .القیاس: الثانیة المرحلة 
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  Analysis .التحلیل: الثالثة المرحلة 

  Improvement .التحسین: الرابعة المرحلة

  Control .الضبط :الخامسة المرحلة

 الفریق قائد یقوم حیث سیجما الستة مشروع في الأولى المرحلة وهي :التعریف مرحلة  .9.3.21

 وتحلیل العمل بیانات أو المشروع معاییر وتطویر الأولیة الأهداف مجموعة ووضع المشروع باختیار

 من عدداً  المرحلة هذه تتضمن كما الجدیدة، للعملیة وتخمینها الحالیة للعملیة یئةالرد النوعیة كلفة

 النقاط في تلخیصها ویمكن العملاء، وتوقعات احتیاجات على والتعرف المشكلة لتحدید المراحل

  : الآتیة

 .ورغباتهم مطالبهم وتحدید العملاء على التعرف )1

  .قیاسها یمكن تطلباتم إلى ورغباته العمیل احتیاجات ترجمة )2

 .والأهداف المشكلة تحدید )3

 العملیـة ومـدیر الراعـي تتضـمن بحیـث التنفیـذ عـن مسـئولة سـتكون التـي البشـریة العناصـر تحدید  )4

 .الفریق وأفراد

 .النفقات لتغطیة المالیة الموارد تحدید  )5

 .المستهدف البرنامج أو للمشروع خطة تصمیم )6

  .الفریق اتومسئولی أدوار تحدید )7

 ذات القیاس أنظمة وتقییم بدراسة، المشروع فریق یقوم المرحلة هذه خلال :القیاس مرحلة  .9.3.22

 المواد خصائص( الرئیسیة الدخل متغیرات قیاس على قادرة كانت إذا ما وتحدید بالمشروع، الصلة

 وقیاس ،)التدفق تومعدلا الضغوط، السرعات، الحرارة، كدرجات العملیة تشغیل وظروف الأولیة،

ذا. المنتج وأداء الزبون، من المحددة المواصفات المنتج، أبعاد( المخرجات خصائص ٕ  أنظمة تكن لم وا
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 المرحلة هذه في یتم كما المشروع في العمل متابعة قبل تحسینها على الفریق سیعمل كافیة القیاس

 سیتم التي البیانات وطبیعة ا،ونوعه إجراءها، المطلوب القیاسات وتحدد البیانات لجمع خطة وضع

 هذه وضع ذلك وبعد المطلوبة، البیانات جمع خلالها من سیتم التي والأدوات والطرق، جمعها،

 البحث یبدأ المرحلة هذه في وایضاً  التحقیق، قید للعملیة السیجما مستوى لقیاس التنفیذ موضع الخطة

 :  خلال من للمشكلة الجذریة الأسباب عن

 . العملیة قیاسات من بالاستفادة وحجمها المشكلة، على التركیز

 أهمیـة الأكثـر الجذریة الأسباب أو للمشكلة، الرئیسیة العوامل لتحدید المطلوبة المفتاحیة البیانات جمع

 . المشكلة هذه لحدوث

 :  هي أساسیة خطوات ثلاث من المرحلة هذه تتألف  :التحلیل مرحلة  .9.3.23

 . القیاس مرحلة في جمعها تم التي البیانات تحلیل

 . فیها الضعف ونقاط أدائها، مستوى تحدید أجل من العملیة تحلیل

 جمیع لتحدید الفریق أفراد كل تجمع ذهني عصف جلسة إجراء عبر للمشكلة الجذریة الأسباب تحلیل

  وتقییمها الجذریة، الأسباب أهم اختیار ثم ومن العملیة، كفاءة لعدم الممكنة الأسباب

 الطرق استخدام عبر إحصائیة مسائل إلى المدروسة المشكلة تحویل یتم التحلیل مرحلة وفي

 نفي أو إثبات، ،)استطلاعي تحلیل( المشكلة في المجهولة الجوانب لمعرفة المناسبة الإحصائیة

 إحصائي، تحلیل بإجراء المرحلة هذه خلال المشروع فریق یقوم حیث ،) استنتاجي تحلیل( الفرضیات

 الفریق ویحدد للتحسین، الأساسیة الفرضیات لوضع جمعها تم التي والجدیدة القدیمة، للبیانات نيوبیا

 ویمكن التصحیح إلى تحتاج والتي العملیات، في الخاطئ الأداء ومسببات للمشكلة، الجذریة الأسباب

 لذا أفضل، بشكل المشروع تعریف وتعید للمشكلة، الفریق فهم من تغیر أن التحلیل مرحلة لنتائج
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 مستقر تعریف إلى الوصول حتى) والتحلیل والقیاس، التعریف،( السابقة الثلاثة المراحل تكرار یجب

 . للمشروع

 المدخلات في المفتاحیة المتغیرات اكتشاف على التحسین مرحلة تركز :التحسین مرحلة  .9.3.24

 :  یةالتال المساعدة الأسئلة على الإجابة خلال من المشكلة تسبب التي

 الهــدف وتحقیــق للمشــكلة، الجذریــة الأســباب لمعالجــة المطلوبــة الأفكــار أو الممكنــة، الأفعــال هــي مــا

  المرغوب؟

  للتطبیق؟ قابلة كحلول تصلح الأفكار أي

  التكالیف؟ بأقل المطلوب الهدف لتحقیق احتمالا الأكثر الحلّ  ما

  دائم؟ بشكل تطبیقه كنیم وكیف اختیاره؟ تم الذي الحل فعالیة اختبار یمكن كیف

جراء بتصمیم، الفریق یقوم التحسین مرحلة وفي ٕ  لتشغیل المطلوبة الظروف أفضل لإیجاد تجارب وا

 عبر تحدیدها یتم الصحیحة والتغییرات التغییر، إجراء یتطلب التحسین إن المعروف ومن. العملیة

 على الناتجة والتأثیرات النظام، مكونات أو العملیة، مدخلات تتنوع حیث إحصائیا المصممة التجارب

 وتقاس، تراقب، المخرجات هذه فأن الزبون ومتطلبات والتكلفة بالجودة الصلة ذات العملیة مخرجات

  . الأفضل المستویات إلى العملیة ظروف تغییر یتم مناسبة النتائج كانت فإذا

 مستمر، بشكل لعملیةا مراقبة لضمان خطة وضع المرحلة هذه في یتم  : الضبط مرحلة  .9.3.25

 العملیة، على المدخلة التحسینات استدامة و والتدقیق الضبط، أنظمة على بالحفاظ الضبط فریق یقوم

 جمع ویتم كاف، وقت التحسینات تنفیذ على یمضي لم ما منتهیا سیجما الستة مشروع یعتبر ولا

 المطبق الحلّ  فعالیة تأكید یجب إذ ، علیها والحفاظ تحقیقها، تم قد المرغوبة النتائج أن لإثبات الأدلة

 متاحة وجعلها للعملیة، المستمر للضبط خطة ووضع وتحلیلها، العملیة، عن حدیثة بیانات جمع عبر
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 العملیة له تتبع الذي للقسم أو  العملیة مالك إلى العملیة وتسلیم العملیة، تشغیل موقع في للاستخدام

 انتهاء من أشهر ستة بعد العملیة تدقیق یتم أن یجب كما ، فیها المطلوب التحسین تحقیق تأكید بعد

 الدروس، نشر وینبغي. الممول إلى العملیة تسلیم قبل التدقیق هذا موعد وتحدید المشروع،

 النهائي التقریر أما للمنظمة الأخرى الأقسام منها لتستفید المشروع تنفیذ خلال المتعلمة والمعلومات

 قبل من للاستخدام متاحا وجعله حفظه یتم وأن المعنیة، الجهات على یعهوتوز  كتابته فیجب للمشروع

  .المهتمین جمیع

  DMAIC نموذج ممیزات  .9.3.26

   التالیة النقاط في الأخرى العلمیة الطرق عن تمیزه التي النموذج هذا ممیزات تتلخص

 .المشكلة قیاس

 .العملاء على التركیز

 للعیوب الرئیسة الأسباب تحدید

 .القدیمة العادات یرتغی

 .المخاطر إدارة

  .النتائج قیاس

 یتكون فإنه (DMADV)منهج أو لطریقة بالنسبة أما (DMADV) :منهج الثانیة الطریقة 10.3.2

  -:1 متتالیة مراحل خمس من

 :بالآتي القیام على بالمشروع التعریف مرحلة تشتمل :المشروع تعریف مرحلة  .10.3.21

                                                             
 التجاریة للدراسات العلمیة المجلة ،) الدكتوراه ةدرج على للحصول مقدمة رسالة من مستخلص بحث سیجما، ستة لأسلوب الفكري الإطار) 2010( ثابت فوزي حمادة أحمد، 1

 214- 213 ص ،) 1  (العدد مصر، والبیئیة،
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 وتوصیف قیاسها تم كیف وتحدید أدائها، مستوى تحسین یجب التي العملیة أو المشكلة تعریف) 1(

 .الحالي الأداء ستوىلم

 (الحرجة العوامل تحویل وأولویاتها، بها یتأثر ومن (CTQ ): للجودة الحرجة العوامل تعریف) 2(

 الموارد، الرقابة، العملیة، المهمة، الموردین، (على تشتمل عملیات، خریطة إلى للجودة) المؤثرة

  :تحدید یتم وهنا) المستهلكین المخرجات،

 .ةالمؤد العملیة نوعیة

 .العملیة خطوات

 .العملیة تحسین

   توضیح على الحالة وتشتمل ما لمشروع عملیة حالة عرض

 .التحسین لمشروع المسئولیة تحدید أهمیة

 .لها المخاطرة وتقییم) المشروع (العملیة في الرئیسة الأعمال

 .المتاحة الموارد

 .وأنشطته أدواته، المشروع، مجال

 مشروع عمل فریق تكوین لیتم المشروع قبول درجة لتحدید ،بدقة العملیة فحص من لابد كذلك

 .له المناسبة والموارد التحسین

 الهامة الخطوات من بمجموعة القیام یجب هنا :الحالي الأداء مستوى قیاس مرحلة  .10.3.22

  :وهي
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 بتحویل القیام ثم قیاسها، یمكن حتى الخدمة، أو المنتج خصائص أو العملیة لمعالم الكمي التقدیر -أ

 تحدید خلالها من لیتم Six Sigma مشروع بمحددات ربطها یتم متغیرات، إلى الخصائص هذه

 .الانحراف مصادر

 .المطلوبة البیانات ومصادر جوانب كافة لتحدید البیانات، جمع خطة بتحدید القیام -ب

 .البیانات جمع عملیة في المستخدمة الطرق قدرة على التأكید -ج

 عملیة بخصائص المرتبطة وكذلك المنتج، أو للعملیة المحددة الخصائص وفق تالبیانا جمع -د

  .المستهدفة التحسین

 :بالآتي القیام المرحلة هذه وتتضمن :للعملیة التحلیل مرحلة  .10.3.23

 ووقت نشاط، لكل الأخطاء ومعدلات الأخطاء، وأنواع مصادر على التحلیل عملیات في التركیز -أ

 .نشاط كل وتفقد العمل مرات وعدد نشاط، كلل الكلي التشغیل

 .المتغیرات طبیعة لتحدید المراقبة خرائط عمل -ب

 .المستمرة الأسباب وتقلیل منعها ومحاولة المتقطعة الانحرافات أسباب تحدید -ج

 .الممكنة التحسین فرص لتحدید أدائها ومستوى العملیة متغیرات بین العلاقات طبیعة تحدید -د

  :التحسین أو التطویر مرحلة  .10.3.24

 التحسین إحداث أجل من والابتكار الإبداع مرحلة فهي :التحسین عملیة قلب المرحلة هذه تعد

  .المقدم المنتج أو العملیة في المستهدف

 أنظمة ووضع التحسین بعد الجدید الأداء مستوى قیاس یتم هنا :والقیاس الرقابة مرحلة  .10.3.25

        من التحقق أجل من العملیة متابعة وتتم الجید، الأداء مستوى ستمراریةا تضمن التي الرقابة
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 معاییر وضع یتم ذلك وبعد بكفاءة، یتم الجدید الحل وأن التنفیذ، عملیة تعوق مشكلات أي وجود عدم

 الاعتبارات مراعاة مع بالمؤسسة أخرى منطقة في جدید مشروع ونبدأ بالمؤسسة، المتشابهة للعملیات

  .التطبیق بعملیات خاصةال

  Six Sigma لحساب العلمي المنهج 11.3.2

ً  القرارات واتخاذ الأداء، إنجاز مستوى قیاس على التأكید هو Six Sigma منهجیة یمیز ما إن  بناء

ً  القرارات اتخاذ من بدلاً  والبیانات، الحقائق على  أربعة وتوجد الشخصیة، والتوجهات الآراء على بناء

   1 الآتي في تتمثل المنهجیة هذه في العملیات لأداء ةرئیسی مقاییس

 عملیة من الانتهاء مثل ما شيء لإنجاز تقضي التي المدة لمعرفة مقیاس عن عبارة: الدورة وقت -أ

  .معینة

 خلال من واسعة، بصورة الكلفة تحدید یتم كثیرة حالات وفي للكفاءة، مقیاس عن عبارة: التكلفة - ب

  .المشروع خسارة أو ربحیة مدى لمعرفة وذلك الكلیة، بالإیرادات ومقارنتها الكلیة التكالیف تقدیر

 نتائج تكون یحدث ما موقف هناك یكون فعندما شائع، مقیاس عن عبارة: المستفیدین رضا -ج

 هو عندئذ سیعتبر المستفید رضا فإن المستفیدین، خدمة عملیة مثل ملموسة، غیر فیه الرئیسة العملیة

  .الرئیس النجاح مقیاس

 من الخلو أو المعلومات واكتمال الصحیحة، المالیة والأرقام الأشكال خلال من قیاسها یتم: الدقة - د

  .البیانات أخطاء

  Six Sigma قیاس أدوات 1.11.3.2

                                                             
 473 ص ، ذكره سبق مرجع ، مسلم محمد علي، 1
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 التحسین بهدف لجودةا لضبط تطبیقها یتم إحصائیة، أدوات عن عبارة المستخدمة قیاس أدوات إن

 لأهم توضیح یلي وفیما التطبیق، مراحل من مرحلة كل في أداة من أكثر استخدام ویمكن المستمر،

  :الأدوات هذه

 الأفـراد مـن لمجموعـة الإبـداعي التفكیـر لتشـجیع وسـیلة الـذهني العصف أسلوب :الذهني العصف) 1(

 فـي الإبداعیـة الأفكـار مـن كبیـر عـدد لتولیـد ماسـة حاجة هناك تكون عندما ویستخدم الآراء، لاستنباط

 وفقاً  الذهني العصف أسلوب ویتكون الخیارات، من كبیراً  عدداً  المطلوب یكون أوقد قصیرة، زمنیة فترة

   -:1التالیة للخطوات

 مناقشة أو التقییم أو النقد عدم وتتضمن: كلها المجموعة مع الذهني العصف قواعد مراجعة یتم) 1(

 إنتاج تشجیع ویتم أفضل، كانت كلما أغرب الفكرة كانت وكلما غبیة، أفكار توجد لا وأنه الأفكار،

  .الجدیدة الأفكار

  .مناقشتها سیتم التي المشكلة أو الموضوع مراجعة )2(

  .الموضوع في للتفكیر للجمیع الصمت من) دقائق( قصیرة زمنیة بفترة السماح) 3(

 قریبة تكون كلمات، في الأفكار هذه وتسجیل أفكارهم، بإطلاق یقوموا لكي الأفراد عبتشجی القیام) 4(

  .المطروحة الأفكار تقییم أو بمناقشة یسمح ولا المشاركین، كلمات من المستطاع قدر

  .الإجراء أثناء الصمت من دقائق لعدة الأفكار وتسجیل تولید في الاستمرار) 5(

 التركیز على الإدارة یساعد حیث المشكلات، حل أولویة لتحدید مویستخد :باریتو تحلیل 2.11.3.2

  .معالجتها على الأكبر الأهمیة ذات المشكلات على

                                                             
 475 ص السابق المرجع 1



114 
 

 والفرعیة، الرئیسة المشكلات أسباب لتحلیل الأدوات أهم من وهو: والنتیجة السبب مخطط 3.11.3.2

  .البعض بعضها مع وربطها

 حل خطوات لتوضیح الرسم على یعتمد بیاني، لتمثی عن عبارة هي :التدفق خرائط 4.11.3.2

  .عمله یجب ما وتوضح المسألة، أو المشكلة فهم في تیسیر على تعمل المسألة،

   1 في تتمثل مراحل عدة خلال من المرجعیة المقارنة وتتم :المرجعیة المقارنة 5.11.3.2

 القیاسـات، أفضـل وتحدیـد منهـا، المسـتفیدین نتائجهـا، الأنشـطة، تحدیـد ویشـمل: الداخلي الأداء قیاس

عادة ٕ   .الحالي المؤسسة أداء في النظر وا

 للمقارنة، الشركاء واختیار المقارنة، موضوع وتحدید أولویات إعداد وتشمل :المرجعیة المقارنة قبل ما

 .والمعارف المعطیات على الحصول طرق وتحدید

 تقییم لأداء، اللازمة الفوارق تحلیل المجمعة، العناصر وتنظیم جمع خلال من وتتم :المرجعیة المقارنة

 .للمؤسسة المستقبلي الإنجاز

عداد المقارنة، نتائج بإعلان وتتم :المرجعیة المقارنة بعد ما  ٕ  العمـل، مخططـات وتطویر الأهداف، وا

  .التنفیذ موضع الأهداف ووضع

 : اهمها فوائد عدة ستة سجما تحقق: سیجما ستة تطبیق من المحققة النتائج 6.11.3.2

 . الأداء تكلفة تخفیض

 . الإنتاجیة تحسین

 . العملاء رضاء على المحافظة

 . الأداء دورة في المستغرق الوقت تخفیض

 . الكمال نحو والسعي والجودة بالدقة الوعي بتنمیة المنظمات ثقافة تغییر
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 . نوعیاتها وتحسین والخدمات المنتجات تطویر

  سیجما ستة مؤسسات تمیز التي صالخصائ 12.3.2

 إلى عنصر كل وینقسم عناصر، أربعة في Six Sigma مؤسسات تمیز التي الخصائص تتمثل

  1 تمیزها التي المحددات من مجموعة

 یعتمد حیث Six Sigma أسلوب تطبیق عملیة من بالغایة هنا الغرض یتعلق :الغرض 1.12.3.2

  :الآتي في تحدد المحددات من مجموعة على الغرض

 Six Sigma أسلوب بتطبیق العلیا الإدارة التزام مدى معرفة یتم هنا: المشتركة والرؤیة الرسالة -أ

  .معها التجانس على قدرتهم ومدى المؤسسة، مهمة في الفریق أعضاء مشاركة على والقدرة

 منها، والمستفیدین المؤسسة بحاجات Six Sigma عملیات ربط یجب هنا: الاحتیاجات تحدید - ب

  .فعال بشكل ذلك تنفیذ في الاستمراریة من درجة وتحقیق

 وكذلك العملیات تحسین في المبادرة بحق Six Sigma استراتیجیة تتمتع أن یجب :السیاسة -ج

 بدقة، الفریق أفراد من فرد كل دور تحدید وكذلك التنفیذ، عملیات أهداف مع یتماشى بما تصمیمها

 .تفعلیها لیتم التنفیذ عملیة في واجباته هي وما

 بعد الجدیدة وسیاساتها رؤیتها مع تتناسب حتى أهدافها تطویر المؤسسة على یجب :الأهداف -د

 لتحقیقها، الازم والوقت Six Sigma منهجیة لتطبیق المرجوة الأهداف تحدید یجب وكذلك التطبیق،

  .الأهداف تحقیق متابعة عن المسئولین الأفراد دیدتح وكذلك

 حیث من Six Sigma منهجیة تطبیق نمط تحدید یجب :Six Sigma منهجیة إدارة نظام -ه

 تحسینها، المطلوب العملیات كافة على تنفیذها یمكن خطة ووضع مركزي، لا أو مركزي بشكل تنفیذه

                                                             
 214 ص ، ذكره سبق مرجع ، ثابت  فوزي حمادة أحمد، 1
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 عملیة استمراریة إمكانیة من والتحقق التطبیق، لعملیة اللازمة الأساسیة البنیة تجهیز یجب كما

  .المستقبل في التطبیق

  :التالیة بالمحددات الالتزام خاصیة ترتبط :الالتزام 2.12.3.2

 Six Sigma منهجیة بمعاییر الالتزام قیم ومشاركة تحقیق على التأكید یجب هنا: المشتركة القیم -أ

 للأعضاء، تماما واضحة القیم هذه تكون أن یجب وكذلك العمل، خطة خلال من تحدیدها تم التي

  .وأعمال أفعال من به یقومون لما ومطابقة

 مستوى تحقیق یجب التنفیذ، في المشارك الفریق أعضاء بین المواءمة عملیة تتم حتى: المواءمة - ب

 ٍ  لةالمحتم الصراع مناطق تحدید یجب كما بینهم، الاتصالات خطوط ودعم أفراد، بین الثقة من عال

  .بوضوح معها التعامل كیفیة وتحدید

 عملیة، كل عن المسئولین الأفراد تحدید یجب جید بشكل المسائلة تتم حتى: والمحاسبة المسئولیة -ج

 التحسین مشروعات ومتابعة وتنفیذ واختیار، تقدیر، تجاه واجباتهم تحدید في وضوح هناك یكون وأن

  .بالمؤسسة

  

  

  :ومنها القدرات بامتلاك المتعلقة المحددات مجموعة خاصةال هذه تظهر :القدرة 3.12.3.2

 الأهداف لتحقیق اللازمة القدرات توافر على التأكید یجب هناك: Six Sigma عملیات قدرات -أ

  .التحسین عملیة لاستمراریة واللازمة Six Sigma عملیات تطبیق من المرجوة
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 بالأسلوب، الخاصة المفاهیم وتطبیق نشر ةفاعلی على التأكید یتم هنا: Six Sigma منتج قدرة - ب

  .تنفیذها وخطوات التحسین عملیة لتصمیم خطة تقدیم على القدرة وتحقیق لتأمین وذلك

 اللازمة بالمعرفة الأفراد تزوید على التدریب عملیة بقدرة الكفایة عنصر یرتبط :التنافسیة القدرات -ج

 في الاستمراریة على التأكید كذلك قدراتهم،و  مستویاتهم اختلاف وفق سیجما ستة منهج لتطبیق

 ینبغي كما التنفیذ، عملیة في المشاركین الأفراد لهؤلاء اللازمة والمعارف المهارات وتطویر تحسین

 لأعضاء المطلوبة الجدارات توافر على والتأكید المنهج، لتطبیق والكافیة الخاصة المهارات توافر

 .المشارك الفریق

 عملیة لدعم المالیة ولاسیما المادیة الموارد كافة توفیر Six Sigma مؤسسات لىع یجب :الموارد -د

 هذه في عجز حدوث حالة في للاتصال واضحة خطوط تحدید یجب وكذلك المبادئ، ونشر التطبیق

 .التطبیق أهداف بتحقیق یضر سوف ذلك لان الموارد

 وجود من لابد أهداف، من أنجزه ما تقدیر من Six Sigma فریق یتمكن حتى :والمتابعة القیاس -ه

 متابعة ینبغي كما التحسین، عملیات في الأداء مستوى قیاس من تمكنهم علیها، متفق محددة مقاییس

 محددة، واتجاهات ومخططات نماذج وفق وذلك الموضوعة، بالمعاییر ومقارنتها الأداء مستویات

 تسیر كونها من والتأكد تطویرها أجل نم المستمرة المتابعة تحت التحسین عملیات وضع یجب وهنا

 .تخطیطه تم ما وفق

 والاعتماد المؤسسة، عبر فعال بشكل ورأسیاً  أفقیاً  الاتصالات تحدید یجب كما :المعلومات أنظمة -و

 المرغوب والنمط المحدد الاتجاه وفق تحلیلها یتم ومستمرة دقیقة بیانات توفر معلومات أنظمة على

  .فیه
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 إلى تسعى التي للمؤسسات بالنسبة هامة وتعد التعلم وهي الأخیرة الخاصیة :یمالتعل 4.12.3.2 

 :الآتي في التعلم محددات وتتمثل الأداء مستویات تحسین في الاستمراریة تحقیق

 لعملیات والتقییم المتابعة استمراریة تحقیق على التأكید یجب حیث :المستمر التحسین عملیات -أ

 التحسین عملیات من الغایة تحقیق یتم وحتى المرغوبة، الأهداف قتحقی یضمن بما التحسین،

 الخاصة والاتجاهات للنتائج التقویم عملیات حدوث على باستمراریة التركیز یجب المستمر،

 .المؤسسة قیم على كبیر بشكل وتؤثر انحراف بها یحدث التي بالأعمال،

 الذاتي التنظیم إعادة بهدف وذلك الذاتیة، عةالمتاب عملیات هنا نقصد :الذاتیة المراجعة عملیات -ب

 وتحقیق واكتساب الأخطاء من والتعلم التصحیح من یمكنهم بما Six Sigma فریق لأعضاء

 التحسین فرص وتحدید أدائها مستوى بتقییم تقوم بالمؤسسة وحدة لكل بالنسبة وكذلك النجاحات،

  .الأسلوب تطبیق عند المتبعة الخطة وفق المتاحة

  :الصحي القطاع في ستة سیجما تطبیق 13.3.2

فالمؤسسات الصحیة التي  الأخطاء،تتمیز الخدمات في المجال الصحي بالخصوصیة وعدم قبول  

ان فوائد تطبیق سیجما ستة في القطاع  كبیرة،تطبق ستة سیجما یقل فیها معدل الأخطاء لدرجة 

 والعاملین،والارباح وزیادة رضى المرضى  الصحي تؤدي إلى تقلیل الاخطاء الطبیة وتحسین الجودة

من فوائد تطبیق سیجما ستة في المستشفیات وبین انها تساعد على تقلیل الأخطاء الإداریة في "

 للإدارة المعلوماتالمستشفى حیث إن فریق سیجما ستة یقوم بتحلیل وتطویر العملیات الإداریة وتقدم 

  .  1" المهمة لفهم واقع المستشفى

                                                             
1. Woodard, T.G.( 2005), Addressing Variation In Hospital Quality Is Six Sigma The Answer? Scalise, D.( 2001), Six Sigma: 

The Quest For Quality, Hospitals and Health Networks VOL. 75, NO.12, Pp 41–461. 

2. , Scalise, D.( 2001), Six Sigma: The Quest For Quality, Hospitals and Health Networks VOL. 75, NO.12, P41. 
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 Healthأول المؤسسات الصحیة التي طبقت منهجیة ستة سیجما هي مؤسسة كومونویلث 

Compotation Commonwealth   وبعد  الكتریك،م بمساعدة من شركة جنرال 1998في العام

  ستة سیجما منها على سبیل المثال الصحیة بتطبیق منهجیة  المؤسساتذلك قامت العدید من 

Mount Carmel Health System  عبارة عن مجموعة مكونة من ثلاثة مستشفیات في  وهي

 .ملیون دولار 3.1 تقدر، حققت عوائد  7300ولایة أوهایو الأمریكیة ، حیث یبلغ عدد موظفیها 

Charleston Area Medical Center یة فرجینیا ، ویتسع هو عبارة عن ثلاثة مستشفیات في ولا

 .دولار 841000بعد تطبیق منهجیة ستة سیجما حقق وفورات تقدر  سریر ، 919لعدد 

Fairview Health Services (FHS) in Minneapolis  والتي تعتبر من اهم مقدمي

حیث بدأت بتطبیق منهجیة ستة سیجما بشكل جزئي في العام  Twinالرعایة الصحیة في مدینة 

الانتهاء من المشاریع التي قامت بتنفیذها فقد قررت المضي قدماً في التطبیق الكلي م وقبل 2002

م حصلت الشركة علي 2005لبرنامج ستة سیجما ، وعقدت المزید من الدورات التدریبیة وفي العام 

  .الأداءنتائج تطبیق ستة سیجما وهو أحداث تغییر واسع في تحدید الأولویات وتحسن 

   1 الصحيطبیق سیجما ستة في القطاع ت فوائد 1.13.3.2

 . تخفیض الإخطاء الطبیة

 .الخطرة الأدویةتخفیض الأخطاء في 

 .الإداریةتخفیض الأخطاء 

 .الصیدلیةتحسین وقت طلبیات 

 . الوظیفيتخفیض معدل الدوران 

                                                             
1 Scalise, D.( 2001), Six Sigma: The Quest For Quality, Hospitals and Health Networks VOL. 75, NO.12, Pp 41–461.p41 
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 .العملیاتلغرف  الإنتاجیة الطاقةرفع 

 .المستشفىتخفیض مده إقامة المریض في 

 .المغناطیسيتخفیض فقدان أفلام الرنین 

 .الطوارئتخفیض وقت انتظار مرضى 
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   الثالث الفصل
 

  
  النشأة التطور - السودان –خیریة نبذة تعریفیة عن مؤسسة البصر ال: المبحث الأول

  وهیكلها التنظیمي) الرؤیة والرسالة والهدف(استراتیجیة المؤسسة  :الثاني المبحث

  الجودة الشاملة والتمیز المؤسسي في مؤسسة البصر الخیریة العالمیة: الثالث المبحث
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   :المبحث الأول

  :التطور النشأة -السودان – الخیریة البصر سسةمؤ  عن تعریفیة نبذة

  :النشأة: اولاً  1.1.3

مــ، وتعمـل فـي مجـال 1989مؤسسة البصر الخیریة العالمیة مؤسسة طوعیة خیریـة، أنشـئت فـي العـام 

والتـي تتنقـل بـین " مخیمات العیـون المجانیـة " مكافحة العمى بالعالم الاسلامي، وذلك عبر قوافل النور

ن دولـــة، بجانـــب إنشـــاء المستشـــفیات، والمراكـــز الطبیـــة المتخصصـــة فـــي طـــب العیـــون، وثمـــان وأربعـــی

دولـة فـي قـارتي آســیا وأفریقیـا، ولـدى المؤسســة ) 48(تغطـي أنشـطة المؤسسـة أكثــر مـن ثمـان واربعــین 

  :1مستشفى في سبعة دول ) 18(ثمانیة عشر 

  )السودان –باكستان  –الیمن  -نیجریا  –النیجر  –بنغلادیش  –أفغانستان (  

ً علــى تقــاریر منظمــة الصــحة العالمیــة والتــي تبــین وجــود أكثــر مــن  ملیــون اعمــي فــي العــالم  37وبنــاء

% 90مـن حـالات العمـي یمكـن علاجهـا او تفادیهــا، % 80ملیـون،  2-1یتزایـد عـددهم سـنویا بمعـدل 

 75مــن المصــابین بــالعمي یتواجــدون فــي دول العــالم الثالــث، قــد یصــل عــدد المصــابین بــالعمي الــي 

 .إذا لم تتخذ التدابیر اللازمة 2020ملیون بعام 

  : تقدم مؤسسة البصر الخیریة العالمیة خدمتها عبر

 .تسییر القوافل الطبیة لإقامة مخیمات العیون المجانیة

 .الصحیة لطب العیون انشاء المستشفیات والمراكز

وقد قامت المؤسسة لتنفیذ الأهداف التالیة بتوفیر العنایة الطبیة بمرضى العیون وفق أعلى المستویات 

القیاســیة للمسـلـمین، وغیــر المســلمین وبأقــل تكلفــة ممكنــة، كمــا قامــت بتــدریب الكــوادر الطبیــة، وتقــدیم 

 . یر المخیمات المجانیة للمناطق النائیةالخدمة الطبیة في العیون لمحتاجیها بصورة میسورة بتسی

                                                             
  ،2008 یولیو ،الثاني العدد الإعلام، قسم العامة، العلاقات إدارة البصر، مجلة 1
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 :1 ثانیاُ تطور مؤسسة البصر الخیریة 2.1.3

  :بدایة عمل المؤسسة في السودان/ أ

الســودان بإقامــة أول مخــیم لهــا بمستشــفى العیــون بــالخرطوم، فــي منطقــة قــد ابتــدرت المؤسســة عملهــا ب

نهــر النیــل، انتهجــت المؤسســة التوســع الرأســي والأفقــي فــي عملهــا بالســودان مــن حیــث نوعیــة الخدمــة 

المقدمة، وكفاءتها، وخدمة الأقالیم والولایات البعیدة من المركز، حیث تم إفتـاح العدیـد مـن مستشـفیات 

مؤسسة البصر الخیریة العالمیة الجدول التالي یوضح تاریخ افتتاح فروع مستشفیات مكـة مكة التابعة ل

  . بالسودان

  یوضح المستشفیات التابعة للمؤسسة وتاریخ الافتتاح) 3/1(جدول رقم 
  تاریخ الافتتاح  اسم المستشفى  الرقم

  1995  مستشفى مكة الخرطوم  1
  2000 مستشفى مكة امدرمان  2
  2003 ورتسودانمستشفى مكة ب  3
  2004 مستشفى مكة نیالا  4
  2006 مستشفى مكة ودمدني  5
  2007 مستشفى مكة الكلاكلة  6
  2007 كلیة مكة التقنیة لطب العیون  7
  2009 مستشفى مكة الدمازین  8
  2011 مستشفى مكة كسلا  9

  2011 الإدارة الإقلیمیة  10

  حصاء مؤسسة البصر الخیریة، قسم المعلومات والإ: المصدر
ــي تــــوطین العــــلاج داخــــل الســــودان مــــن خــــلال إنشــــائها  ــة العالمیــــة فــ أســــهمت مؤسســــة البصــــر الخیریــ

. لمستشفــیات مكــة لطــب العیــون، حیــث قامــت بتذویــدها بأحــدث الأجهــزة والمعــدات والخبــرات الخارجیــة

                                                             
 م14/8/2014 الریاض، – الإقلیمیة الإدارة: الخرطوم( مقابلة، والمشروعات، للتخطیط العامة الإدارة مدیر ابوقرون، یوسف امیر 1
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وتـم . رهـافأجریت العملیات التي كان یندر إجراؤها بالـداخل، مثـل عملیـات الشـبكیة، زراعـة القرنیـة وغی

  .تدریب الكوادر الطبیة الوطنیة، فوفرت مبالغ طائلة كانت تصرف للعلاج خارج السودان

  :أهداف مؤسسة البصر الخیریة/ب

توفیر العنایة الطبیة للعیون باعلي المستویات القیاسیة الممكنة لخدمة المواطنین وبأقل التكالیف 

 .المادیة الممكنة

صیین في التخصصات الدقیقة، تقنیي التمریض وتقنیي البصریات للاختصا: تدریب الكوادر البشریة

 .وكذلك الكوادر الاداریة

تقدیم خدمة طب العیون بصورة میسورة للمواطنین بتقدیم خدمات العیون والانتقال بها للمناطق البعیدة 

 .في داخل السودان وفي خارجه

 .طب العیون توسیع نشاط المؤسسة مع تقدیم أفضل الخدمات الطبیة في مجال

 .المستمر التدریب والتطویر

 .الاهتمام بالبحث العلمي وتطویر المجال التعلیمي

  العملاء التمیز في إرضاء

 .التحول إلى مؤسسة إلكترونیة

  :المهمة/ ج

 مكافحة امراض العمى القابلة للعلاج   -1

  .)مخیمات العیون المجانیة(إیصال العلاج للمحتاجین في المناطق البعیدة  -2

  تنفیذ برامج البحث العلمي لتطویر طب العیون   -3

 تعلیم وتأهیل وتطویر الكوادر الطبیة في مجال طب العیون  -4
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  الغایات حسب مجالات العمل/ د

 )المجال الرئیسي(المجال الطبي التخصصي 

 توفیر وتأهیل الكوادر الطبیة في التخصصات الدقیقة في طب العیون

  ة البصر في السودانزیادة عدد مستشفیات مؤسس

 الأكادیمي/ المجال التعلیمي

  تطویر وترقیة فعالیات كلیة مكة التقنیة لطب العیون

 مجال التدریب

 المستمر لرفع قدرات جمیع العاملین بالمؤسسة

  التدریب تقدیم التدریب المتخصص للجهات ذات الصلة

 المجال الدعوي

 سةتجسید اخلاق سماحة الاسلام من خلال انشطة المؤس

  مؤسسة البصر حقائق وأرقام /هـ 

مریض ) 1000(بالخرطوم أكثر من ) مجمع مكة لطب العیون(تستقبل المؤسسة بموقعها الرئیسي 

 في الیوم 

نوع من الأجهزة التشخصیة في ) 12(عیادة تخصصیة في مجال طب العیون، وعدد ) 11(یوجد 

 .الیوم عملیة جراحیة في 100یتم أجراء أكثر من  مجال طب العیون

 

مریض، وتجرى ) 5000(مخیماً مجاني داخل وخارج السودان، یستهدف المخیم الواحد  50یتم تسییر 

 عملیة جراحیة، إضافة إلى توزیع والأدویة والنظارات الطبیة) 500(

 م2016 -1993مخیم علاجي خلال الفترة من ) 452(تم تنفیذ 
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 م2016 -1993ل الفترة من مریض خلا) 11،135،653(تم إجراء الكشف الطبي لعدد 

 م2016 -1993عملیة جراحیة خلال الفترة من ) 734،732(تم أجراء 

 م2016- م1993عدد المستفیدین من العیادات في الفترة من ) 3/1(شكل 

  
  والإحصاء الخیریة، قسم المعلوماتمؤسسة البصر : المصدر

  
  
  
  
  
  

  م2016-م1993یوضح عدد المستفیدین من العیادات في الفترة من ) 3/2(رقم  شكل
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  قسم المعلومات والإحصاء -مؤسسة البصر الخیریة : المصدر

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  :المبحث الثاني
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 :وهیكلها التنظیمي) الرؤیة والرسالة والهدف(استراتیجیة المؤسسة  

  :1استراتیجیة المؤسسة: اولاً  1.2.3

عــد حجـــر  –إن التخطــیط الاســتراتیجي لعمـــل مؤسســة البصــر الخیریـــة العالمیــة       ُ قطــاع الســـودان ی

الأســاس لتحقیــق الأهــداف وتلبیــة الطموحــات؛ ذلــك أن تحقیــق النجــاح فــي أي مجــال مــن المجــالات، 

وقـد أخـذة المؤسسـة بمبـدأ التخطـیط . بصورة أساسیة على التخطیط العلمي المدروس لهذا العملیعتمد 

طویـل المـدى لتضـع خطـة لخمســة أعـوام، متوخیـةً بـذلك تحقیـق جملــة مـن التصـورات، والأهـداف التــي 

  . 2تتسق وما ترنو إلیه مؤسسة البصر الخیریة العالمیة

وقد استند بناء الخطة بصورة أساسـیة علـى رؤیـة مؤسسـة البصـر الخیریـة العالمیـة، ومـا تتضـمنه      

، یسـتنار بـ ه من محاور وأهداف، وما انبثق عنها من خطـة اسـتراتیجیة، حیـث یعـد ذلـك مرجعـاً أساسـیاً

عـــداد الأهـــداف والمعـــاییر المختلفـــة ٕ وقـــد روعـــي فـــي بنـــاء الخطـــة مبـــدأ الشـــمول . فـــي بنـــاء المشـــاریع وا

وتم تحدید موجهـات للسـعي نحـو التشـارك مـع . للمجالات التي تمثل وسطاً لتفاعل العمل في المؤسسة

  .العاملین أصحاب الاختصاص، لما لهم من دور بارز في الإسهام في عملیات التخطیط

وحرصاً على سلامة السیر نحو الأهداف التـي تحـددها الخطـة، ضـمن مـا تتضـمنه مـن مشـاریع،      

فإنـه ســیتم الاســتناد إلــى التغذیــة الراجعـة المتواصــلة لتســدید الخطــى وحشــد الجهـود نحــو تحقیــق كــل مــا 

وانطلاقــاً مــن الواقعیــة، فقــد تــم بنــاء المشــاریع فــي ضــوء . تشــتمل علیــه الخطــة مــن أهــداف وتطلعــات

الإمكانات المادیة المتاحة، والتوظیـف الأمثـل لهـا، حیـث تسـعى إدارة مؤسسـة البصـر الخیریـة العالمیـة 

إلى استثمار كل مدخل مادي في موضعه الصـحیح، وبمـا یخـدم عملیـات التخطـیط والتشـغیل، وتشـمل 

  -: استراتیجیة مؤسسة البصر الخیریة على المكونات التالیة

                                                             
 ص الخرطوم، ،2013 للخطة، الثاني التحدیث السودان، – العالمیة الخیریة البصر مؤسسة ،2015 - 2011 الاستراتیجیة الخطة كتیب 1
2-3. 
 م14/8/2014 الریاض، – الإقلیمیة الإدارة: الخرطوم( مقابلة، والمشروعات، للتخطیط العامة الإدارة مدیر ابوقرون، یوسف امیر 2
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 :الرؤیة/ 1

قطـاع السـودان، وقـد تـم صـیاغة هـذه  –موح الأكبر لمؤسسة البصر الخیریة العالمیة تشكل الرؤیة الط

ــن خـــلال جلســـات العصـــف  ــة، ومـ ـــة فـــي المؤسســـة، بمشـــاركة واســـعة مـــن إدارة وكـــوادر المؤسسـ الرؤی

الــذهني، وورشــات العمــل، بهــدف تحقیــق رؤیــة تحقــق طموحــات وتطلعــات المؤسســة، وتحــوي عناصــر 

قطـاع الســودان، علــى  –وقــد كانـت رؤیــة مؤسسـة البصــر الخیریـة العالمیــة . التحـدي والإلهــام والتوجیـه

  :النحو التالي

  :رؤیة المؤسسة
قیادة التمیز في تجسید حق الإبصار للجمیع عبر خدمات شـاملة ومتكاملـة فـي طـب وجراحـة العیـون، 

 .والتعلیم الأكادیمي، التدریب، والبحوث بأسلوب طوعي تكافلي

 :الرسالة/ 2

قطــاع الســودان إلـــى  –ســالة خارطــة الطریــق التــي تســعى مؤسســـة البصــر الخیریــة العالمیــة تشــكل الر 

تحقیقهــا، بهــدف الوصــول إلــى الرؤیــة، وهــي مــن جهــة أخــرى تمثــل جملــة الأســباب التــي تفســر وجــود 

  :قطاع السودان –المؤسسة، وتالیاً رسالة مؤسسة البصر الخیریة العالمیة 

  :رسالة المؤسسة

ة تكافلیــة تقــدم الخــدمات المتطــورة فــي طــب وجراحــة العیــون، التعلــیم الأكــادیمي، مؤسســة طبیــة طوعیــ

ــاً اعتمــاداً  التــدریب والبحــوث العلمیــة تلبیــة لحاجــات وتوقعــات جمیــع المتعــاملین لمكافحــة العمــى عالمی

  .على كوادرنا المؤهلة باستخدام أحدث الأجهزة من خلال العمل بروح الفریق الواحد

   1راتیجیةالأهداف الاست/ 3

 .توسعة نشاط المؤسسة مع تقدیم أفضل الخدمات الطبیة في مجال طب العیون

                                                             
 .7ص الخرطوم، ،2010، الاولي النسخة السودان، – العالمیة الخیریة البصر مؤسسة ،2015 - 2011 الاستراتیجیة الخطة كتیب - 1
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 .التدریب والتطویر المستمر

 .لتعلیميالاهتمام بالبحث العلمي وتطویر المجال ا

 .تطویر العمل الدعوي

 .التمیز في ارضاء الزبون

 .التحول الي مؤسسة الكترونیة

  .زیادة الموارد المالیة وترشید الصرف

 القیم /4

قطـاع السـودان،  –وهي القیم الأخلاقیة والمهنیة التي تسـعى مؤسسـة البصـر الخیریـة العالمیـة   

یجاد جذور لثقافة مؤسسیة مستهدفة، وقد تم الوصول تعزیزها في سلوك كوادرها الفردیة والجماعیة، لإ

إلى القیم الجوهریة للمؤسسـة، مـن خـلال مشـاركة واسـعة مـن كـوادر العـاملین والإدارة العلیـا، باسـتخدام 

تقنیـات العصـف الــذهني، وتحلیـل نتــائج التحلیـل الربــاعي، وورشـات العمــل، وذلـك انطلاقــاً مـن حــرص 

القیم معروفة ومفهومة ومقبولة من الجمیع من جهة، وأن تؤثر فـي  إدارة المؤسسة، على أن تكون تلك

  . الأداء الفعلي للمؤسسة من جهة أخرى

نمـــا هـــي موجـــودة بالفعـــل فـــي ســـلوك  ٕ وتمتـــاز القـــیم التـــي تـــم الوصـــول لهـــا، بأنهـــا قـــیم لـــم یـــتم خلقهـــا، وا

ة لـدى العـاملین فـي قطـاع السـودان، ولهـا معـاني كبیـر  –العاملین فـي مؤسسـة البصـر الخیریـة العالمیـة 

  : المؤسسة، كما یتم تعزیزها باستمرار؛ وهي كما یلي

  .نسعى للتمیز والریادة في عملنا .1 

  .نعمل بروح الفریق الواحد .2

  .قوتنا في استخدام المعرفة في التعلم والابتكار .3

  .الإتقان في العمل .4
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  نحترم ونقیم بعضنا البعض .5

  .عملائنا هم شركائنا .6

 :1السودان –الهیكل التنظیمي لمؤسسة البصر الخیریة العالمیة : ثانیاً  2.2.3

  -: عند تحلیل الهیكل التنظیمي للمؤسسة فنجد بانه یتمیز بعدة مزایا من أهمها

ــرر مــثلاً وجــود أكثــر مــن إدارة مــوارد بشــریة تعنــى  منـع/ 1 حــدوث التكــرار والازدواجیــة، فمــن غیــر المبّ

 .بالكوادر البشریة في المؤسسة على اختلاف تخصصاتهم

الاهتمام بالنشاطات الرئیسیة والمهمة للمؤسسة، حیث لا بد من إعطاء الأولویة والأهمیة للأنشطة / 2

 .إداري مناسب لأهمیتها في المؤسسة الرئیسة من حیث وضعها في مستوى

تحقیـق الرقابـة التلقائیــة، بحیـث لا یحـق لمســؤول مـن أن یكـون هــو ذاتـه مـن یقــوم بالنشـاط والرقابــة / 3

علیـــه، فمـــثلاً لا یحـــق أن یكـــون مســـؤول الشـــراء فـــي المؤسســـة هـــو نفســـه الـــذي یســـتلم البضـــاعة عنـــد 

 .وصولها

ل إیجـاد وحـدات تنظیمیـة ذات تكلفـة بـلا مـردود وعـدم عدم الإسراف في الهیكـل التنظیمـي مـن خـلا/ 4
 . المغالاة في مواقع الوحدات التنظیمیة من حیث المستوى التنظیمي والمسمیات الوظیفیة

 .توازن السلطة والمسؤولیة، بحیث تعطى السلطة بما یوازي المهام والواجبات المطلوبة للموظف/ 5

  .الصلاحیاتو ) المهام والواجبات(وضوح المسؤولیات / 6
  .قدرة المؤسسة ومستشفیاتها على خدمة المناطق الجغرافیة المختلفة/ 7

                                                             
 م17/8/2014 الریاض، – الإقلیمیة الإدارة: الخرطوم( مقابلة، البشریة، للموارد العامة الإدارة مدیر الكاروري، احمد 1
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  1قطاع السودان/ الخریطة التنظیمیة لمؤسسة البصر الخیریة العالمیة ) 3/3(شكل 
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

                                                             
 .2014 الریاض، الخرطوم، السودان، العالمیة، الخیریة البصر مؤسسة: المصدر 1

 مجلس الإدارة

   الإقلیمي دیرالم

 العامة العلاقات

 والتدقیق الرقابة

  المكتب مدیر

  العیون لطب مكة كلیة

 القانوني المستشار

 الجـــودة وحدة

 والخدمات والتزوید الإمداد إدارة  المالیة الإدارة والإرشاد المخیمات إدارة الطبیة الإدارة  المستشفیات مدراء  البشریة الموارد إدارة والدراسات التخطیط إدارة
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  :المبحث الثالث

  :میز المؤسسي في مؤسسة البصر الخیریة العالمیةالجودة الشاملة والت 

ومن المعلوم ان الجودة الشاملة اضحت ضرورة لوجود المؤسسات ولیست امـر اضـافیا یمكـن الاختیـار فـي 

تطبیقـه مــن عدمــه وكــان لالتــزام الادارة العلیــا بمؤسســة البصـر الخیریــة العالمیــة بــالجودة مــن أهــم الخطــوات 

م كمــا قامــت بتطبیــق 2006فــي العــام 2008/9001علــى شــهادة الأیــزو  للتطبیــق، وقــد حصــلت المؤسســة

نفس الفترة الزمنیة، وتم تبنـى مبـادى ادارة الجـودة الشـاملة والتـي تشـكل  يف FQMالنموذج الأوربي للجودة 

  :الاساس الفلسفي والأخلاقي لوجود نظام لإدارة الجودة بمؤسسة البصر الخیریة العالمیة وتمثل ذلك في

   .كیز على احتیاجات وتوقعات المرضىالتر / 1

  .التأكید على التزام الادارة العلیا المستمر بالجودة/2

  .التأكید على ان الجودة مسئولیة جمیع العاملین بالمؤسسة/ 3

   .التركیز على العملیات والنتائج معا/4

  .استخدام التقنیات الاحصائیة في القیاس والتطویر/5

  .وقوعها ووضع برنامج لمكافحة العدوى وبرتوكولات للممارسة الامنةالوقایة من الاخطاء قبل /6

تمكــین العــاملین مــن المشــاركة وابــداء الــراي وصــنع القــرار وتنمیــتهم بالتــدریب والمهــارات اللازمــة للتنمیــة /7

  .الذاتیة والمؤسسیة مع وضع نظام یضمن الحقوق والواجبات

بمراجعة المؤشرات الاحصـائیة لتـردد المرضـى والشـكاوى وقیـاس اتخاذ القرارت استناد الى الوقائع والقیام /8

  .نتائج العملیات

  قیاس عائد الجودة وتكلفتها من خلال وضع مؤشرات لقیاس نتائج التشخیص ومخرجات العملیات/9
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ــة المرتـــدة مـــن المرضـــى والشــــركاء بتفعیـــل صـــنادیق الشـــكاوى او التواصـــل المباشــــر / 10 الاهتمـــام بالتغذیـ

  السریعةوالاستجابة 

  انشاء فرق العمل وتثمین قیمة العمل الجماعي/ 11

  جعل التطویر المستمر كمبدأ أساسي للمؤسسة ككل /12

وضــع نمــاذج معیاریــة لمقارنــة أفضــل الممارســات الطبیــة فــي مجــال طــب ورعایــة امــراض العیــون علــى /13

  المستوى المحلى والإقلیمي والدولي

  .لتشغیل وقیاس الاداء لجمیع اقسام المستشفىترسیخ مبدا العملیة كوحدة اساسیة /14

  :وحتى یتم تحقیق ادرأه الجودة الشاملة بالمؤسسة كان لابد من توفر ثلاثة عناصر أساسیة هي

انشـاء نظــام لإدارة الجــودة یوثــق العملیــات ویحــدد الصـلاحیات ویضــع قیــاس لمخرجــات العملیــات الطبیــة / أ

  والاداریة 

مؤسســة علــى التزامهـا بمبــدأ الجــودة الشــاملة فــي جمیـع المحافــل ونقــل ذلــك لجمیــع تأكیـد الادارة العلیــا لل/ ب

  المعنیین والشركاء وتیسیر تطبیق ذلك والتشجیع علیه

التــزام الادارة العلیــا للمؤسســة بتــوفیر المــوارد اللازمــة لتحقیــق ذلــك مــن خــلال تعیــین وتوظیــف القــدرات / ج

تــأهیلهم بصــورة مســتمرة وبــث روح وسیاســة المؤسســة والهــام فــرق البشــریة المؤهلــة لإدارة الجــودة وتــدریبهم و 

الجودة بقیم وسیاسة العمل اضافة الى وضع وانشاء عملیات فاعلة تحقیق النتـائج مـن خـلال تـوفیر المـوارد 

  .عملیةالخاصة بكل 

  

 .2008/9001فوائد المؤسسة من الحصول على شهادة الأیزو / أ 
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متطلبات المرضى بصورة واضحة وتلبیتها وذلك لوجود ادوات قیاس  وجود قدرة كبیرة للمؤسسة لفهم/ 1

   .موثقة توضح رضا المرضى ونظام فاعل لشكاوى العملاء یستجیب لكل تلك الشكاوى

وجود نظام لإدارة الجودة بالمؤسسة موثق في جمیع مراحله یوضح وینسق المسئولیات والصلاحیات / 2

 .د في فهم ادق لزیادة فاعلیة وكفاءة العلمیاتلكل أطراف العملیة الاداریة مما ساع

  .تم التأكید على التفهم التام لسیاسات الجودة بالمؤسسة وتحسین وعى العاملین بأهمیتها وتطبیقها/ 3

الى ضمان ثبات وتماثل جودة الخدمات الطبیة والمنتجات  9001ادى تطبیق نظام الجودة ال ایزو/ 4

تي تقدمها المؤسسة وظهر ذلك من خلال زیادة نسبة المبیعات ال) العدسات –النظارات (الاخرى 

  .وازدهارها

تم خفض تكلفة الخدمات الطبیة والمنتجات الخاصة بالمؤسسة وذلـك نسـبة لتـوفیر كثیـر مـن الجهـد فـي / 5

تشـــغیل واعـــادة تشـــغیل العملیـــات وتـــوفیر فاقـــد الـــزمن وتقلیـــل صـــرف المـــوارد مـــن خـــلال التخطـــیط المســـبق 

  .عملیات للخروج بالنتائج المطلوبةلتأكد من فاعلیة وكفاءة الللعملیات وا

–الجــودة –الــوفرة (تــم التأكــد مــن تحقیــق متطلبــات ومقومــات رضــا المرضــى مــن خــلال ثــلاث محــاور / 6

فـتم تـوفیر الخدمـة الطبیـة علـى مختلـف الاوقـات التـي تتناسـب مـع رغبـات المرضـى نتیجـة ) السـعر -الـزمن

م الخــدمات الطبیــة ایضــا زیــادة جــودة الخــدمات بصــورة عامــة وتوصــیا الخدمــة للتطــویر المســتمر فــي تقــدی

  .الطبیة للمریض بصورة فوریة بأسعار مناسبة

تــم تقلــیص وجهــات اخــتلاف النظـــر بــین المؤسســة وشــركائها نتیجـــة لوجــود سیاســات واضــحة واهـــداف / 7

ممــا ســاعد علـى اتخــاذ القــرارات موثقـة تــم ادراجهـا باســتراتیجیة المؤسســة وبیانهـا لجمیــع اصــحاب المصـلحة 

  ومشاركة الاهداف مع جمیع الاطراف بصورة فاعلة وشفافة 
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الى حذیة اهداف المؤسسة العامة مـع الاهـداف الشخصـیة للإفـراد  9001ادى تطبیق المواصفة الایزو / 8

لاهــداف العاــملین بهــا مــن خــلال الاتفــاق علــى سیاســة المؤسســة والأهــداف الاســتراتیجیة الواضــحة وتوثیــق ا

  العامة والخاصة بالأقسام المختلفة 

ادى تطبیــق النظــام للأیــزو الــى وجــود وتــوفیر مرجــع مــن الاجــراءات للتعلــیم والتطــویر مــن خــلال توثیــق / 9

  جمیع الاجراءات الضروریة للعملیة في جمیع الاقسام 

تمر للخـــــدمات اقـــــرار مبــــدا التطــــویر المســــ 9001مــــن أعظــــم الفوائــــد لتطبیـــــق نظــــام الجــــودة الایــــزو / 10

والمنتجـات بالمؤسســة ممــا ادى لملازمــة هــذا المبــدأ لجمیـع افعــال المؤسســة وانشــطتها والعمــل علــى تحســین 

 المنتجات والخدمات بكل السبل

كما تؤكد ذلـك المواصـفة نفسـها هـو ان تظهـر  9001وختاما فان المقصود من مطابقة متطلبات المواصفة 

  د حصولها على رضا عملائها من خلال وفائها بالمتطلبات   المؤسسة قدرتها على توفیر خدمات تؤك

  .1في المؤسسة   EFQMتطبیق نموذج التمیز / ب
صـــر اساســیة  الاول هـــو المبـــادي الاساســیة للتمیـــز والتـــي یقــوم النمـــوذج الأوروبــي للتمیـــز علـــى ثــلاث عنا

تشـكل جـوهر النمـوذج والموجـه الـرئیس لجمیـع التطبیقـات والتفسـیرات للنمـوذج الامـر الثـاني المعـاییر التســع 

التــي تشــكل هیكــل النمــوذج الــذى ینبنــي علیــه الاداء المؤسســي ثــم منهجیــة الــرادار لقیــاس الاداء التشــغیلي 

المعاییر  ویلاحظ ان الایمان بالمبـادئ الاساسـیة للتمیـز كـالتركیز علـى العمیـل او القیـادة للمؤسسة مقارنة ب

تتماشـى مـع وجـود مخـزون فكـرى تراكمـي یسـهم فــي وضـوح الهـدف وخبـرة عالیـة تنطلـق نحـو التوجـه الكلــى 

ة كأسـاس لبـاقي لتحقیق الاهداف والنتائج المرجوة كذلك فان المعاییر التسع للنموذج یظهر لنـا معیـار القیـاد

المعاییر وخبرة المؤسسـة فـي ادارة العمـل الطـوعي لفتـرة طویلـة تسـهم فـي خلـق نمـوذج متفـرد مـن المسـئولیة 

                                                             
 م7/9/2014 الریاض، – الإقلیمیة الإدارة: الخرطوم( مقابلة، كسلا، مكة مستشفیي مدیر – السابق الجودة مدیر عبدالحفیظ، معاذ 1
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المجتمعیــة التــي تشــكل اســاس العمــل التــزام الادارة وتطلعهــا للتمیــز هــو قاعــدة الانطــلاق نحــو افــق التمیــز 

ـــع لنمـــوذج اخـــر للجـــودة هـــو والاطمئنـــان الـــى الـــتفهم ال 9001الرحیـــب فبعـــد تطبیـــق الایـــزو  تـــام كـــان التطل

النمــوذج الأوربــي  ومــن المعلــوم ان النمــوذج الأوروبــي یســاعد المؤسســات علــى تشــخیص الوضــع الــراهن 

ومعرفة موقف المؤسسة من التمیز وذلك عـن طریـق القیـام بمعرفـة نقـاط القـوة ونقـاط الضـعف للمؤسسـة او 

ان للإجابـة علــى ذلـك ان تقــوم المؤسسـة بعمــل مــا فكــ Organizational Health checkكمـا یســمونها 

فتم قیاس الاداء التشغیلي للمؤسسـة ومـدى قـدرة المؤسسـة علـى   self-assessmentیسمى بالتقییم الذاتي 

تحصـیل النتــائج المرجــوة وكیفیــة الوصـول الــى الهــدف بــأجراء المقارنـات المعیاریــة لأفضــل التجــارب وقیــاس 

نتـائج الاعمـال / 1تحقیق النتـائج المرجـوة بالاسـتعانة بنمـوذج الجـودة الثلاثـى فاعلیة وكفاءة العملیات ومدى

یفــي بمعیــار العملیــات كــان مــن الســهل تنــاول  9001العــاملین ولمــا كــان تطبیــق الایــزو / 3نظــام العمــل /2

ة ومقارنـة منهجیـ EFQMباقي المعاییر فتم تشكیل و تكلیف فریق لدراسة المعاییر الاوربیـة للتمیـز نمـوذج 

الاداء التشـغیلي العـام بواسـطة منهجیـة الـرادار التــي تشـكل الادارة الاساسـیة للنمـوذج الأوربـي لقیــاس الاداء 

ولیس التمیز وكان للاستعانة بالخبرات المحلیة والعالمیة دور كبیر فـي ترسـیخ مفـاهیم التمیـز وهـم المعـاییر 

ریــق للجــودة لمتابعــة المســابقات الخاصــة التســع مــن خــلال الــدورات التدریبیــة والــورش المكثفــة وتخصــیص ف

بجوائز التمیز كمسابقة رئاسة الجمهوریة للأداء المتمیز للمؤسسـات للـدخول فـي تلـك المسـابقات للاطمئنـان 

علـــى فاعلیـــة وكفـــاءة تطبیـــق المعـــاییر ودوام المنهجیـــة مـــن خـــلال النتـــائج المرتبطـــة بالوســـائل وتـــم الاعـــداد 

مؤسســة برســم جــائزة الســید المــدیر الإقلیمــي لــلأداء المتمیــز لمستشــفیات لمســابقة داخلیــة بــین مستشــفیات ال

والحصـــول علـــى جــــوائز  EFQMدور إدارة المؤسســـة فــــي تطبیـــق التمیـــز المؤسســــي المؤسســـة بالســـودان 

 التمیز
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ــــك مــــن خــــلال تطــــویرهم المســــتمر  ــــادة المؤسســــة دور كبیــــر فــــي تحدیــــد الاتجــــاه نحــــو التمیــــز وذل كــــان لقی

لرؤیة والرسالة الوظیفیة وایضا تطویر قیم المنظمـة والـنظم اللازمـة للنجـاح الـدائم وذلـك ومراجعتهم لتحقیق ا

بتطبیق نظم الجـودة ویظهـر ذلـك فـي حـرص الادارة علـى الظهـور فـي محافـل الجـودة مـن الـدورات التدریبـة 

التمیــز  او الــورش والمشــاركة بأنفســهم فــي ذلــك  لبــث روح الإلهــام فــي الصــف الثــاني والتأكیــد علــى اهمیــة

والجودة وایضا قامت الادارة بتیسیر الحصول على نموذج التمیز المؤسسي من خـلال تـوفیر جمیـع المـوارد 

اللازمـة وتشــجیع رؤســاء الاقسـام والإدارة ومتــابعتهم ووضــع حـوافز مادیــة ومعنویــة لـذلك وربمــا كــان لأنشــاء 

 .على ذلكمؤسسة البصر لجائزة داخلیة للأداء المتمیز خاصة بها دلیل واضح 

 .ماهي الفائدة من تطبیق معاییر التمیز والحصول على جائزة التمیز المؤسسي

وجود فهم أعمق لطبیعة عمل المؤسسة نتیجة لوجود رؤیة وسیاسة تعبران عن هدف وقیم المؤسسة 

 .وأهدافها النبیلة

 .ؤسسيساعد استخدام النموذج التطویري للامتیاز كأداة فعالة للتخطیط الاستراتیجي الم 

 .تم ایجاد حذیة بین متطلبات العملاء وخطة عمل المؤسسة وذلك لارتباط معاییر التمیز بعضها ببعض

زیادة قدرة المؤسسة على ترتیب الاولویات الخاصة بإدارة الموارد والأصول بناء على وجود تخطیط مسبق 

 .واهداف واضحة

لین بالمؤسسة من خلال التأكید على مبدا تنمیة ذهنیة التحسین والتطویر المستمر لدي جمیع العام 

 .التحسین المستمر لكل عملیة

ساعدت تطبیق معاییر التمیز على تسهیل عملیة اجراء المقارنات المعیاریة داخلیا وخارجیا لأفضل 

 .المستشفیات
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للأداء الكلي للمؤسسة عن طریق التقییم الداخلي مما یوضح ) درجة(تمكین المؤسسة من الحصول على 

 .دى توافق الاسالیب مع النتائج ومعرفة فاعلیة الاداء بنسبة محددةم

مكن تطبیق نموذج التمیز من تعمیم ونشر أفضل التجارب والممارسات بین مستشفیات المؤسسة ووضع 

 .مسابقة للأداء المتمیز

والقیم تم التأكید على اهمیة دور ادرأه مؤسسة البصر لإعطاء القدوة الحسنة في السلوك القیادي  

 .المؤسسیة من خلال قیادة وتطویر التمیز والظهور بأنفسهم كمطبقین لذلك

تم ایجاد مرجعیة ارشادیة لمؤشرات موضوعیة تقیس الاداء الفعلي للعمل ولمعیار التمیز نوعان من 

المؤشرات مؤشرات داخلیة لقیاس العملیة ومؤشر عام لقیاس الاداء التشغیلي فتم تحدید مؤشرات الاداء 

 .بالأقسام والادارات ووضع مؤشر كلى یتم به قیاس الاداء

  .تم تحدید نقاط القوة وفرصة التحسین والتطویر بالمؤسسة ومن ثم تم وضع خطة العمل لسد الثغرات 
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  الدراسة المیدانیة :الرابعالفصل 
  

  المیدانیة الدراسة إجراءات: الأول المبحث

  الدراسة بیانات وتحلیل عرض :الثاني المبحث  

  الفروض اختبار مناقشة:  الثالث المبحث              
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  :الأولالمبحث 

  إجراءات الدراسة المیدانیة

  :تمهید 1.1.4

جراءاته محوراً أساسیاً یتم من خلاله إنجاز الجانب  ٕ من البحث وعن  المیدانيتعتبر منهجیة البحث وا

على البیانات المطلوبة لإجراء التحلیل الإحصائي للتوصل إلى النتائج التي یتم  طریقها یتم الحصول

 البحثسعى حث، وبالتالي تحقق الأهداف التي یتفسیرها في ضوء أدبیات الدراسة المتعلقة بموضوع الب

نجازها ٕ   .إلى تحقیقها وا

اة البحث المستخدمة، حیث تناول هذا الفصل وصفاً للمنهج المتبع ومجتمع وعینة البحث، وكذلك أد

وطریقة إعدادها وكیفیة بناءها وتطویرها، ومدى صدقها وثباتها، كم یتضمن وصفاً للإجراءات التي قام 

بها الباحث في تصمیم أداة البحث وتقنیتها، والأدوات التي استخدمت لجمع البیانات، وكذلك المعالجة 

ل باختبار صحة فروض البحث، واستخلاص الإحصائیة المستخدمة في تحلیل البیانات، وینتهي الفص

  .النتائج، وفیما یلي وصف لهذه الإجراءات

  :أسلوب بالبحث 2.1.4

حیث أن هذا البحث یهدف ، من أجل تحقیق أهداف البحث أستخدم الباحث المنهج الوصفي التحلیلي 

" یة العالمیةمتطلبات تطبیق مدخل الجودة الإحصائي ستة سیجما في مؤسسة البصر الخیر "إلى دراسة 

  :فإن الباحث أعتمد على نوعین أساسیین من البیانات

وذلك بالبحث في الجانب المیداني بتوزیع استبیان البحث لدراسة مفردات البحث : المصادر الأولیة

  . وحصر وتجمیع المعلومات اللازمة في موضوع البحث
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لبحث بمراجعة الكتب والدوریات حیث اتجه الباحث في معالجة الإطار النظري ل: المصادر الثانویة

  .والمنشورات الخاصة أو المتعلقة بموضوع البحث

  :مجتمع البحث 3.1.4

یقصد بمجتمع البحث المجموعة الكلیة من العناصر التي یسعى الباحث أن یعمم علیها النتائج ذات  

ر الخیریة ویقدر العاملین في مؤسسة البصمن جمیع  البحثالعلاقة بالمشكلة المدروسة، یتكون مجتمع 

  .عامل (550)عددهم 

استمارة ) 120(، حیث قام الباحث بتوزیع عدد البحثأما عینة البحث فقد تم اختیارها من مجتمع 

فرداً حیث أعادوا ) 100(على المستهدفین من بعض الأقسام والإدارات، وقد استجاب ) استبیان(استبانة

  .من المستهدفین) 83(%أي ما نسبته تقریباً  الاستبانات بعد ملئها بكل المعلومات المطلوبة

  :خصائص عینة البحث 4.1.4

لوصف خصائص عینة البحث ) التكرارات والنسب المئویة(لقد تم استخدام أسالیب الإحصاء الوصفي  

الجنس والعمر والمؤهل العلمي والخبرة والمؤهل والتخصص (من حیث العوامل الدیمغرافیة والوظیفیة 

  ).العملالعلمي ومجال 

  -: ن توضیح تفاصیلها بالجدول التاليوالتي یمك البحثولقد تم استخراج التكرارات والنسب المئویة لعینة 

یوضح ) 4/1(تم سؤال عینة البحث عن النوع وأعط واجبات ذكر وأنثى والجدول رقم  : النوع/1

  .على هذا المتغیر  الإجابات

  

  وفق متغیر النوع البحثالتوزیع التكراري لأفراد عینة ) 4/1(جدول 
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  النسبة  تكرار  الجنس

  %94  94  ذكر

  %6  6  أنثى

  %100  100  المجموع

  المیدانیة البحثإعداد الباحث من نتائج : المصدر

أن أفراد عینة البحث أوضحت أن نسبة عدد الذكور أعلى من الإناث حیث بلغ ) 4/1(یبین الجدول رقم 

 أفراد) 6(من العینة الكلیة، ثم بلغ عدد الإناث %) 94(ه فرداً ویمثلون ما نسبت) 94(عدد الذكور 

، ونلاحظ بأن عدد الذكور أعلى من عدد الإناث وذلك لأن طبیعة  من العینة الكلیة%) 6(ویمثلون نسبة 

  .العمل بالمؤسسة تتناسب مع الذكور 

  التوزیع التكراري لأفراد عینة البحث وفق متغیر العمر: العمر/ 2
  وفق متغیر العمر البحثوزیع التكراري لأفراد عینة الت) 4/2(جدول 

  النسبة  تكرار  الفئة العمریة
  %8  8  30وأقل من  20
  %34  34  40وأقل من  30
  %53  53  50وأقل من  40
  %5  5  60وأقل من  50

  %100  100  المجموع
  المیدانیةالبحث إعداد الباحث من نتائج : المصدر

في الإدارات العلیا والوسطى في المؤسسة  %)53(البحث  بیة عینةإن أغل) 4/2(یلاحظ من الجدول رقم 
سنة حیث  40واقل من  30تلیها الفئة العمریة  ،سنة  40هم ضمن المجموعة التي تزید أعمارهم على 
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واخیراُ الفئة العمریة من %)  8(حیث بلغت نسبتهم  29-20تلیها الفئة العمریة %)  34(بلغت نسبتهم 
  .وهي اقل نسبة في العینة الكلیة%) 5(سبتهم حیث بلغت ن 50-60
  التوزیع التكراري لأفراد عینة البحث وفق متغیر الحالة الاجتماعیة: الحالة الاجتماعیة/ 3
 وفق متغیر الحالة الاجتماعیة البحثالتوزیع التكراري لأفراد عینة ) 4/3(جدول  

  النسبة  تكرار  الحالة الاجتماعیة
  %66  66  متزوج
  %34  34  أعزب
  0  0  أخرى

  %100  100  المجموع
  المیدانیة البحثإعداد الباحث من نتائج : المصدر

إن عدد العاملین المتزوجین یفوق عدد الموظفین غیر المتزوجین حیث ) 4/3(یلاحظ من الجدول رقم 
اب% 34من العینة متزوجون و% 66یلاحظ إن  َ   .من العینة عز

  لأفراد عینة البحث وفق متغیر المستوى الإداري التوزیع التكراري: المستوى الإداري/ 4
  وفق متغیر المستوى الإداريالبحث التوزیع التكراري لأفراد عینة ) 4/4(جدول 
  النســبة  تكــرار  الوظیفة

  %1  1  مدیر عام
  %5  5  مدیر إدارة

  %3  3  مدیر مستشفى
  %62  62  مشرف
  %29  29  موظف

  %100  100  المجموع
  المیدانیةالبحث ث من نتائج إعداد الباح: المصدر

) 62(من أفراد عینة البحث مدیرین، و % 9مدیر یمثلون ) 9(أن عدد ) 4/4(یلاحظ من الجدول رقم 
، وهذا یبین لنا العلاقة العكسیة بین عدد الإفراد البحثمن عینة % 91موظف یمثلون ) 29(مشرف و
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قل حجم المجتمع وهو أمر منطقي تفرضه  في المستویات الإداریة، بحیث كلما ارتفع المستوى الإداري
  .طبیعة الهرم التنظیمي في المنظمات

  .وفق متغیر سنوات الخبرة البحثالتوزیع التكراري لأفراد عینة  :عدد سنوات الخبرة/5

  وفق متغیر سنوات الخبرة البحثالتوزیع التكراري لأفراد عینة ) 4/5(جدول 

  النســبة  تكــرار  الفئــة

  %29  29  سنوات فأقل 3

  %36  36  سنوات7سنة  وأقل من 3من

  %21  21  سنة 12سنوات وأقل من  7

  %14  14  سنة فأكثر 12من 

  %100  100  المجموع

   المیدانیة البحثإعداد الباحث من نتائج : المصدر

سنة  وأقل من 3من(لهم سنوات خبرة من  البحثأن غالبیة أفراد عینة ) 4/5(یلاحظ من الجدول رقم 
، ثم یأتي بالمرتبة الثانیة من حیث %)36(فرداً وبنسبة ) 36(حیث بلغ عددهم في العینة ) سنوات7

فرداً وبنسبة ) 29(حیث بلغ عددهم ) سنوات 3أقل من (العدد، أفراد عینة البحث الذین لهم خبرة 
حیث بلغ عددهم ) سنة 12سنوات وأقل من  7(، یلیهم أفراد عینة البحث الذین لهم خبرة من %)29(
، حیث )سنة 12أكثر من (، یلیهم أفراد عینة البحث الذین لهم سنوات خبرة %)21(فرداً وبنسبة ) 21(

   %).14(فرداً وبنسبة ) 14(بلغ عددهم 
  .التوزیع التكراري لأفراد عینة البحث وفق متغیر المؤهل العلمي: المؤهل العلمي/ 6

  تغیر المؤهل العلميالتوزیع التكراري لأفراد عینة البحث وفق م) 4/6(جدول 
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  النســبة  تكــرار  المؤهل العلمي
  %52  52  دبلوم فما دون
  %43  43  بكالوریوس
  %4  4  ماجستیر
  %1  1  دكتوراه
  %100  100  المجموع

  المیدانیة البحثإعداد الباحث من نتائج : المصدر

لمي دبلوم فما دون، هم من ذوي المؤهل الع البحثأن غالبیة أفراد عینة ) 4/6(یتبین من الجدول رقم 
فرداً وبنسبة ) 43(تلیها البكالوریوس حیث بلغ عددهم %) 52(فرداً وبنسبة ) 52(حیث بلغ عددهم 

من ذوي المؤهل العلمي الماجستیر، كما %) 4(فرداً وبنسبة ) 4(، وتضمنت العینة على %)43(
  .راهمن ذوي المؤهل العلمي الدكتو %) 1(أفراد وبنسبة ) 1(تضمنت العینة على 

  التوزیع التكراري لأفراد عینة البحث وفق متغیر التخصص العلمي: التخصص العلمي /7
  التوزیع التكراري لأفراد عینة البحث وفق متغیر التخصص العلمي) 4/7(جدول 

  النســبة  تكــرار  المؤهل العلمي
  %27  27  إدارة أعمال
  %73  73  غیر ذلك
  %100  100  المجموع

  المیدانیة البحثحث من نتائج إعداد البا: المصدر
) 73(أن التخصص العلمي لغالبیة أفراد عینة البحث غیر المجال الإداري ) 4/7(یظهر الجدول رقم 

  %).27(فرداً من العینة تخصص إدارة أعمال بنسبة ) 27(، مقابل %)73(فرداً وبنسبة 
  
  
  
  . مجال العملوفق متغیر  البحثالتوزیع التكراري لأفراد عینة : مجال العمل /8

  التوزیع التكراري لأفراد عینة البحث وفق متغیر مجال العمل) 4/8(جدول 
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  النســبة  تكــرار  مجال العمل
  %3  3  المجال الطبي
  %97  97  المجال الإداري

  المیدانیة البحثإعداد الباحث من نتائج : المصدر
فرداً ) 97(ث هو المجال الإداري أن مجال العمل لغالبیة أفراد عینة البح) 4/8(یظهر الجدول رقم 

  %).3(أفراد من العینة في المجال الطبي بنسبة ) 3(، مقابل %)73(وبنسبة 
  :أداة البحث 5.1.4

قــام الباحــث فــي هــذه البحــث بتطــویر اســتبانة لاستقصــاء آراء الادارة العلیــا والوســطى فــي مؤسســة البصــر 

لـــك بعـــد الاطـــلاع علـــى الأدب النظـــري المتعلـــق الخیریـــة لإمكانیـــة اســـتخدام ســـتة ســـیجما فـــي المؤسســـة وذ

  .سواء ما توفر منها في الدوریات أو الكتب والمراجع البحثبموضوع 

  -: وتتكون الاستبانة من ثلاثة اقسام

  ).1-8(یتعلق بالمعلومات العامة ویضم الاسئلة من : القسم الاول

فـي مؤسسـة البصـر الخیریـة   ویتضـمن وهو عبارة عن مقیـاس امكانیـة اسـتخدام سـتة سـیجما : القسم الثاني

  -: فقرة موزعة على ستة محاور على النحو التالي) 54(

  ).20-1(سـیجما ویضم الفقرات من  ستة یتعلق بالدعم والالتزام للإدارة لاستخدام: المحور الأول

مكانیة استخدام سیجما ستة ویضم الفقرات من : المحور الثاني ٕ   ).31-21(ویتعلق بنظم المعلومات وا

المحور الثالث ویتعلق بمدى توفر المقومات المالیة لإمكانیة استخدام سیجما ستة ویضم الفقرات من 

)32-44.(  

 ).49-45(سیجما ویضم الفقرات من ستة المحور الرابع ویتعلق بمساهمة الموارد البشریة في استخدام 



146 
 

مكانیة استخدام ٕ -50(سیجما ستة ویضم الفقرات من  ستة المحور الخامس ویتعلق بالثقافة التنظیمیة وا

54.(  

وهو عبارة عن مقیاس تحسین الأداء الصحي والاخطاء الطبیة ورضى المرضى ویتضمن : القسم الثالث

  :فقرة موزعة على ثلاثة محاور على النحو التالي) 25(

 ).55-69(المحور السادس ویتعلق بجودة الخدمات الصحیة ویضم الفقرات من 

  ).70-75(علق بتقلیل الاخطاء الطبیة ویضم الفقرات من المحور السابع ویت

  ).  76-79(المحور الثامن ویتعلق بزیادة رضى المرضى ویضم الفقرات من 

موافــق بشــدة موافــق، (وقـد تــم تــدریج مســتوى الإجابـة لكــل فقــرة وفــق مقیـاس لیكــرت اذ توزعــت البــدائل علـى 

وانتهـاء بدرجــة واحــدة، ) 5(إجابــة رقمـا بــدءا مــن وقــد أعطیــت كـل ) محایـد، غیــر موافـق وغیــر موافــق بشـدة

وطریقـة الإجابـة علـى الاسـئلة والتأكیـد علـى سـریة  البحـثوقد رافق كل اسـتبانة خطـاب یوضـح الهـدف مـن 

  .المعلومات

لبیـــان تشـــتت البیانـــات واهمیتهـــا مـــن حیـــث أفضـــل مرتبـــة وأدنـــى ) CV(وتـــم حســـاب معـــاملات الاخـــتلاف 

  .مرتبة

  :البحث وثبات أداة صدق 6.1.4

یقصد بصدق الاستبیان أن تقـیس أسـئلة الاسـتبیان الهـدف الأساسـي الـذي وضـعت مـن أجلـه وقیاسـه، وقـام 

  -:الباحث للتأكد من صدق الاستبیان بطریقتین 

   :صدق المحكمین  .6.1.41
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للتأكــد مــن الصــدق الظــاهري لأدوات البحـــث تــم عرضــها بصــورتها الأولیـــة علــى مجموعــة مــن المحكمـــین 

وقـد اسـتجاب الباحـث لآراء ) 2(ین في المجـال الأكـادیمي والموضـحة أسـمائهم فـي الملحـق رقـم المتخصص

ضــافة  ٕ المحكمــین وقــام بــإجراء بعــض التعــدیلات علــى فقــرات الاســتبانة، حیــث تــم حــذف بعــض الفقــرات، وا

عـادة صـیاغة بعضـها الآخـر، وذلــك وفقـاً لتوجیهـات المحكمـین، الـى أن اسـتقرت الاســ ٕ تبانة فقـرات جدیـدة، وا

  ).2(على وضعها النهائي والموضح في الملحق 

   :صدق الاتساق الداخلي .6.1.42

یقصد بصدق الاتساق الداخلي مدى اتساق كل فقرة من فقرات الاستبیان مع المجـال الـذي تنتمـي إلیـه هـذه 

 الفقـرة، وحیـث جــرى التحقـق مـن صــدق الاتسـاق الـداخلي، بحســاب معامـل ارتبـاط بیرســون بـین درجـات كــل

فقرة من فقرات الاستبانة، والدرجة الكلیة للمجـال الـذي تنتمـي إلیـه، موضـح بالجـداول أدنـاه معامـل الارتبـاط 

  -: بین كل فقرة من فقرات المحاور لكل محور على حدة

  .دعم والتزام الإدارة العلیا بالمستشفى لاستخدام ستة سیجما: المحور الأول
دعم والتزام الإدارة العلیا (ة من فقرات المحور الأول معامل الارتباط بین كل فقر ) 4/9(جدول 

  .والدرجة الكلیة للمحور) بالمستشفى لاستخدام ستة سیجما
معامل   الفقرة  م

بیرسون 
  للارتباط

القیمة 
  الاحتمالیة

)Sig.(  
  000.*  499. تتوفر لدى الادارة العلیا خطة استراتیجیة  1
 000.* 482. ضحة لعملیة التطویرتتوفر لدى الادارة العلیا استراتیجیة وا  2
 000.* 572. تتوفر لدى الادارة العلیا دلیل واضح عن سیاسات واهداف الجودة  3
 000.* 600. تتبنى الادارة العلیا الجودة والتحسین المستمر في مهامها وتسعى للعمل من اجل ذلك باستمرار  4
 000.* 663. صائیة لحل المشاكلالادارة العلیا لدیها الاستعداد لاستخدام تقنیات إح  5
 000.* 561. الادارة العلیا لدیها الاستعداد لربط مبادرة ستة سیجما بالاستراتیجیة  6
 000.* 437. تؤكد الادارة العلیا دائماً ان التمیز في خدمة المرضى من اهدافها  7
 000.* 610. یوجد اهتمام لدى الادارة العلیا بقیاس مستویات رضا المرضى  8
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 000.* 651. یتوفر لدى الادارة العلیا الاستعداد لإزالة الحواجز والعقبات امام الابتكار والابداع  9
 000.* 699. تطبق الادارة العلیا المبادرات الجدیدة التي تثبت نجاحها في المؤسسات المشابهة  10
 000.* 662. الادارة لدیها الاستعداد للالتزام الفعال لتطبیق ستة سیجما  11
الادارة العلیا لدیها الاستعداد على ایجاد تغییر ثقافي فعال لتقبل ستة سیجما ودعمها والمشاركة فیها من قبل   12

 الموظفین
.560 *.000 

 000.* 518. لدى الادارة العلیا الاستعداد لإقناع الموظفین الذین یقاوموا تطبیق ستة سیجما  13
 000.* 565. الاستعداد لإلزام العاملین على تطبیق ستة سیجماالادارة العلیا للمستشفى لدیها   14
 000.* 544. یتوفر لدى الادارة العلیا الاستعداد لإزالة الحواجز والعقبات التي تعترض تطبیق ستة سیجما  15
 000.* 535. لدى الادارة العلیا الاستعداد لدعم التعاون وانشاء فرق عمل ستة سیجما  16
 000.* 406. (التدریب، اختیار المشاریع، مراجعة النتائج(یا لدیها الاستعداد لدعم انشطة ستة سیجما الادارة العل  17
الاساسیة التي تختص بالمریض والتي یمكن تطیق ) الانشطة(لدى الادارة العلیا القدرة على تحدید العملیات   18

 ستة سیجما لتحسینها
.450 *.000 

 000.* 354. ة على الاستعانة بخبراء خارجیین للمساعدة في تطبیق ستة سیجماالادارة العلیا لدیها القدر   19
هنالك استعداد لدى الادارة العلیا لتلقى التغذیة الراجعة من اعضاء فریق ستة سیجما من خلال تقبل   20

 المقترحات الجدیة وتبنیها
.474 *.000 

  )(α≤ 0.05الارتباط دالة إحصائیاً عند مستوى دلالة *
  المیدانیة البحثإعداد الباحث من نتائج : صدرالم

دعم والتزام الإدارة العلیا (أن معامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات المحور الأول ) 4/9(یتضح من جدول رقم 

وبذلك یعتبر ) α≤ 0.05(والدرجة الكلیة للمحور، دالة عند مستوى معنویة ) بالمستشفى لاستخدام ستة سیجما

  لما وضع لقیاسه للمحور صادقاً 

  .الامكانیات التقنیة: المحور الثاني
والدرجة الكلیة ) الامكانیات التقنیة(معامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات المحور الثاني ) 4/10(جدول 

  .للمحور

معامل بیرسون   الفقرة  م
  للارتباط

  القیمة الاحتمالیة
)Sig.(  

مات عن المرضى والخدمات المقدمة یوجد لدى الادارة العلیا نظام لجمع المعلو   1
 000.*  452. لهم

یوجد لدى الادارة العلیا امكانیة لتوفیر نظام لجمع المعلومات عن المرضى   2
 000.* 544. والخدمات المقدمة لهم

 000.* 524. یوجد لدى الادارة العلیا امكانیة لتوفیر المعلومات الاساسیة  3
 000.* 734.لتوفیر نظام معلومات یتم تحدیث بیاناته بشكل  یوجد لدى الادارة العلیا امكانیة  4
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 مستمر
یوجد لدى الادارة العلیا امكانیة لتوفیر نظام معلومات یتم ربطه مع احتیاجات   5

 000.* 705. المرضى

یوجد لدى الادارة العلیا امكانیة لتوفیر نظام للمعلومات یسمح بسهولة الاتصال   6
 000.* 598. یة المختلفةبین بین المستویات الادار 

یوجد لدى الادارة العلیا امكانیة لتوفیر برمجیات تمكن من استخدام اسالیب   7
 000.* 715. التحلیل والادوات الاحصائیة

یوجد لدى الادارة العلیا امكانیة استخدام ادوات وتقنیات حدیثة لاستخدامها في   8
 000.* 608. عملیة التدریب

العلیا امكانیة لتوفیر نظام یسهل عملیة الاتصال بین اعضاء یوجد لدى الادارة   9
 000.* 711. فریق ستة سیجما

یوجد لدلى الادارة العلیا امكانیة لتوفیر نظام للمعلومات یسمح للقیام بالوظائف   10
 000.* 617. بین اعضاء فریق ستة سیجما) الوظائف المتقاطعة(المتداخلة 

امكانیة لتوفیر نظام للمعلومات یسمح بسهولة قیاس یوجد لدى الادارة العلیا   11
 000.* 635. وتقییم الاداء

  )(α≤ 0.05الارتباط دالة إحصائیاً عند مستوى دلالة *
  المیدانیة البحثإعداد الباحث من نتائج : المصدر

) تقنیـةالامكانیـات ال(أن معامل الارتباط بین كل فقـرة مـن فقـرات المحـور الثـاني ) 4/10(یتضح من جدول 

وبــذلك یعتبــر المحــور صــادقاً لمــا وضــع ) α≤ 0.05(والدرجــة الكلیــة للمحــور، دالــة عنــد مســتوى معنویــة 

 .لقیاسه

  .الامكانیات المالیة: المحور الثالث
والدرجة ) الامكانیات المالیة(معامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات المحور الثالث ) 4/11(جدول 

  .الكلیة للمحور

  الفقرة  م
امل بیرسون مع

  للارتباط
  القیمة الاحتمالیة

)Sig.(  
 000.*  630. یتوفر الدعم المالي لعملیات التدریب على المستویات المختلفة لستة سیجما  1
 000.* 712. یتوفر الدعم المالي لتوفیر نظام معلومات یتم تحدیث بیاناته بشكل مستمر  2
 000.* 739. سیجمایتوفر الدعم المالي لشراء تقنیات وبرامج ستة   3
 000.* 706. یتوفر الدعم المالي لتصمیم وتطویر ستة سیجما  4
 000.* 581. یتوفر الدعم المالي للاستعانة بخبراء خارجیین للمساعدة في عملیة التدریب  5
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 000.* 694. یتوفر الدعم المالي لاستخدام ادوات وتقنیات لاستخدامها في عملیة التدریب  6
المالي للاستعانة بخبراء خارجیین للمساعدة في عملیة تطبیق  یتوفر الدعم  7

 000.* 634. ستة سیجما
 000.* 664. یتوفر الدعم المالي لتوفیر إمكانیات تسهل العمل الجماعي  8
یتوفر الدعم المالي لتوفیر نظام یسهل عملیة الاتصال بین المستویات   9

 000.* 685. الاداریة المختلفة لأعضاء فریق ستة سیجما
یتوفر الدعم المالي لمنح حوافز مادیة عند وصول اعضاء فریق ستة   10

 000.* 667.  ) الاهداف المطلوبة(سیجما لحل المشاكل 
یتوفر الدعم المالي لتوفیر نظام للمعلومات یسمح للقیام بالوظائف المتداخلة   11

 000.* 711. بین اعضاء فریق ستة سیجما) الوظائف المتقاطعة(
 000.* 733. یتوفر الدعم المالي لتوفیر نظام معلومات یتم ربطه مع احتیاجات المرضى  12
یتوفر الدعم المالي لتوفیر نظام للمعلومات یسمح بسهولة قیاس وتقییم   13

 000.* 644. الاداء

  )(α≤ 0.05الارتباط دالة إحصائیاً عند مستوى دلالة *
  المیدانیة البحثإعداد الباحث من نتائج : المصدر

الامكانیــات (أن معامــل الارتبــاط بــین كــل فقــرة مــن فقــرات المحــور الثالــث ) 4/11(یتضــح مــن جــدول رقــم 
وبـذلك یعتبــر المحـور صــادقاً لمــا ) α≤ 0.05(والدرجــة الكلیـة للمحــور، دالـة عنــد مســتوى معنویـة ) المالیـة

 .وضع لقیاسه
  .الامكانیات البشریة: المحور الرابع

والدرجة ) الامكانیات البشریة(ل الارتباط بین كل فقرة من فقرات المحور الرابع معام) 4/12(جدول 
  .الكلیة للمحور

  الفقرة  م
معامل بیرسون 

  للارتباط
  القیمة الاحتمالیة

)Sig.(  
الادارة العلیا لدیها القدرة على اشراك الموظفین في   1

 نشاطات الجودة وعملیات التحسین المستمر
.620  *.000 

رة العلیا لدیها القدرة على اشراك الموظفین في برامج الادا  2
 000.* 689. ودورات تدریب سته سیجما

الادارة العلیا لدیها الاستعداد لتحفیز العاملین على   3
 000.* 777. استخدام ستة سیجما

الادارة العلیا لدیها الاستعداد والقدرة على خلق روح   4
 000.* 759. ) الفریقالعمل بنظام (العمل الجماعي 
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إدارة المستشفى لدیها الاستعداد على تعیین خبراء   5
 000.* 648. واستشاریین باستخدام ستة سیجما

  )(α≤ 0.05الارتباط دالة إحصائیاً عند مستوى دلالة *
  المیدانیة البحثإعداد الباحث من نتائج : المصدر

) الامكانیـات البشـریة(قـرات المحـور الرابـع أن معامل الارتباط بین كل فقرة من ف) 4/12(یتضح من جدول 
وبــذلك یعتبــر المحــور صــادقاً لمــا وضــع ) α≤ 0.05(والدرجــة الكلیــة للمحــور، دالــة عنــد مســتوى معنویــة 

  .لقیاسه

  .الثقافة التنظیمیة: المحور الخامس
درجة وال) الثقافة التنظیمیة(معامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات المحور الخامس ) 4/13(جدول 

  .الكلیة للمحور

  الفقرة  م
معامل بیرسون 

  للارتباط
  القیمة الاحتمالیة

)Sig.(  
الادارة العلیا لدیها الاستعداد لمشاركة العاملین في مشاكلهم   1

 000.* 750. الخاصة والمشاكل المتعلقة بالعمل

یجما ادارة المستشفى لدیها الاستعداد على تشكیل فرق س  2
 ستشفىستة من كافة اقسام الم

.760 *.000 

إدارة المستشفى لدیها الاستعداد لمشاركة العاملین في اتخاذ   3
 000.* 796. القرارات

ادارة المستشفى لدیها الاستعداد لتسهیل الاتصال بین بین   4
 العاملین ورؤسائهم

.692 *.000 

ادارة المستشفى لدیها الاستعداد لمشاركة العاملین في   5
 شاكل المتعلقة بالعمل لحلهامشاكلهم الخاصة والم

.748 *.000 

  ) (α≤ 0.05الارتباط دالة إحصائیاً عند مستوى دلالة *
  المیدانیة البحثإعداد الباحث من نتائج : المصدر

الثقافـــة (أن معامـــل الارتبـــاط بـــین كـــل فقـــرة مـــن فقـــرات المحـــور الخـــامس ) 4/13(یتضـــح مـــن جـــدول رقـــم 

وبـذلك یعتبـر المحـور صـادقاً لمـا ) α≤ 0.05(دالة عند مسـتوى معنویـة والدرجة الكلیة للمحور، ) التنظیمیة

  .وضع لقیاسه
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  .استخدام ستة سیجما وأثرها على جودة الخدمات الصحیة: المحور السادس
استخدام ستة سیجما وأثرها (معامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات المحور السادس ) 4/14(جدول 

  .رجة الكلیة للمحوروالد) على جودة الخدمات الصحیة

معامل بیرسون   الفقرة  م
  للارتباط

  القیمة الاحتمالیة
)Sig.(  

 000.* 585. تخفیض الاخطاء الاداریة  1
 000.* 415. تحسین وقت طلبیات الصیدلیة  2
 000.* 608. تخفیض معدل الدوران الوظیفي  3
 000.* 694. رفع الطاقة الانتاجیة لغرف العملیات  4
 000.* 656. قامة المریض بالمستشفىتخفیض مدة إ  5
 000.* 609. سرعة انجاز العمل  6
 000.* 665. رفع معدلات اداء الموظفین  7
 000.* 636. التغلب على العقبات التي تخفض مستویات الاداء  8
 000.* 684. تنظیم اعباء العمل الیومي للموظفین  9

 000.* 603. تقلیل تكالیف العمل الیومي  10
 000.* 587. فیر وقت وجهد الموظفینتو   11
 000.* 715. تحدید مسئولیات واضحة للموظفین  12
 000.* 616. سرعة ایصال التعلیمات للموظفین  13
 000.* 648. دقة ایصال التعلیمات للموظفین  14
 000.* 730. تحسین الاتصال بین الموظفین  15

  )(α≤ 0.05الارتباط دالة إحصائیاً عند مستوى دلالة *
  المیدانیة البحثإعداد الباحث من نتائج : المصدر

اســتخدام ســتة (أن معامــل الارتبــاط بــین كــل فقــرة مــن فقــرات المحــور الســادس ) 4/14(یتضــح مــن جــدول 
 ≥α(والدرجــة الكلیــة للمحــور، دالــة عنــد مســتوى معنویــة ) ســیجما وأثرهــا علــى جــودة الخــدمات الصــحیة

  .اً لما وضع لقیاسهوبذلك یعتبر المحور صادق) 0.05

  استخدام ستة سیجما وأثرها على زیادة رضا المرضى : المحور السابع
استخدام ستة سیجما وأثرها (معامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات المحور السابع ) 4/15(جدول 

  .والدرجة الكلیة للمحور) في تقلیل الاخطاء الطبیة



153 
 

  الفقرة  م
معامل بیرسون 

  للارتباط
  لاحتمالیةالقیمة ا

)Sig.(  
اعتقد ان تطبیق سیجما ستة في المستشفى یساعد على الدقة   1

 000.* 735. بتشخیص الحالات المرضیة

اعتقد ان تطبیق ستة سیجما في المستشفى یساعد على تقلیل   2
 000.* 810. الاخطاء في العملیات الجراحیة

یص اعتقد ان تطبیق سیجما ستة في المستشفى یساعد على تخص  3
 000.* 771. ادویة المریض بشكل صحیح

اعتد ان تطبیق سیجما ستة یساعد على تقلیل اخطاء اعطاء   4
 الادویة الخطرة

.798 *.000 

اعتقد ان تطبیق سیجما ستة في المستشفى یساعد على تقلیل   5
 اخطاء تقاریر الاشعة والمختبر

.727 *.000 

اعد على تقلیل اعتقد ان تطبیق سیجما ستة في المستشفى یس 6
 اخطاء تنفیذ وتركیب النظارات الطبیة

.655 *.000 

  )(α≤ 0.05الارتباط دالة إحصائیاً عند مستوى دلالة *

اسـتخدام سـتة (أن معامـل الارتبـاط بـین كـل فقـرة مـن فقـرات المحـور السـابع ) 4/15(یتضح من جدول رقـم 

) α≤ 0.05(محــور، دالـة عنـد مسـتوى معنویـة والدرجـة الكلیـة لل) سـیجما وأثرهـا فـي تقلیـل الاخطـاء الطبیـة

  .لقیاسهوبذلك یعتبر المجال صادقاً لما وضع 

  

  .استخدام ستة سیجما وأثرها على زیادة رضا المرضى: المحور الثامن
استخدام ستة سیجما وأثرها (معامل الارتباط بین كل فقرة من فقرات المحور الثامن ) 4/16(جدول 

 درجة الكلیة للمحوروال) على زیادة رضا المرضى

معامل بیرسون   الفقرة  م
  للارتباط

  القیمة الاحتمالیة
)Sig.(  

اعتقد ان تطبیق ستة سیجما في المستشفى یساعد على تقلیل   1
 000.* 769. وقت انتظار مرضى العملیات والعیادات

 000.* 777.اعتقد ان تطبیق ستة سیجما في المستشفى یساعد على تقدیم   2
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 خدمات متمیزة للمرضى

اعتقد ان تطبیق ستة سیجما في المستشفى یساعد على تقلیل   3
 الاخطاء وفقد الملفات او المستندات الخاصة بالمرضى

.716 *.000 

اعتقد ان تطبیق ستة سیجما في المستشفى یساعد على تلبیة   4
 احتیاجات المریض

.618 *.000 

  )(α≤ 0.05الارتباط دالة إحصائیاً عند مستوى دلالة 
  المیدانیة البحثإعداد الباحث من نتائج : المصدر

اسـتخدام سـتة (أن معامـل الارتبـاط بـین كـل فقـرة مـن فقـرات المحـور الثـامن ) 4/16(یتضح من جـدول رقـم 

) α≤ 0.05(والدرجـة الكلیـة للمحـور، دالـة عنـد مسـتوى معنویـة ) سـیجما وأثرهـا علـى زیـادة رضـا المرضـى

  .قاً لما وضع لقیاسهوبذلك یعتبر المحور صاد

  :ثبات الاداة .6.1.43

تــم اســتخدام طریقــة ألفــا كرونبــاخ لقیــاس ثبــات الاســتبانة، وتشــیر النتــائج  البحــث،للتأكــد مــن ثبــات اســتبانة  

أن قیمة معامل ألفا كرونباخ مرتفعة في كل المحـاور حیـث تتـراوح بـین ) 4/17(الموضحة في الجدول رقم 

  ).0965(جمیع فقرات الاستبیان بینما بلغت ل) 0.760-0.920(

  

  

  ثبات أداة الاستبانة بواسطة معامل ألفا كرونباخ) 4/17(جدول 
  كرونباخ ألفا قیمة   عدد الفقرات  المحور  الرقم
 0.890 20  دعم والتزام الإدارة العلیا بالمستشفى لاستخدام ستة سیجما 1
 0.860  11 الامكانیات التقنیة  2
 0.920  13 الامكانیات المالیة  3
 0.760 5  الامكانیات البشریة  4
 0.817  5  الثقافة التنظیمیة  5
 0.914  15  استخدام ستة سیجما وأثرها على جودة الخدمات الصحیة   6
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 0859  6 استخدام ستة سیجما وأثرها في تقلیل الاخطاء الطبیة  7
 0.710 4  استخدام ستة سیجما وأثرها على زیادة رضا المرضى  8

 965. 79  الاستبیان جمیع محاور 
  المیدانیة البحثإعداد الباحث من نتائج : المصدر             

  : الاحصائیة المعالجة 1.4.7
ة المناسبة من خلال برنامج لتحقیق اهداف البحث والإجابة عن أسئلتها تم استخدام المعالجات الاحصائی

  -: وهي (SPSS)الإحصائیة للعلوم الاجتماعیة  الحزم
  .ات، والنسب المئویة، وذلك لوصف أفراد مجتمع البحث وفقاً لخصائصهم الشخصیةالتكرار -
المتوسطات الحسابیة، والانحرافات المعیاریة، وذلك للحكم على استجابة عینة البحث على متغیرات -

 .البحث
حیث استخدم هذا المعامل للتحقق من ثبات أداة القیاس ) Cronbach Alpha(كرونباخ  ألفامعامل -

  .المستخدمة
وذلك لقیاس تأثیر العلاقة بین متغیر مستقل واحد  (Simple Regression)اختبار الانحدار البسیط -

  . والمتغیر التابع
 .لبیان تشتت البیانات وأهمیتها) CV(معاملات الاختلاف -
الارتباط  وذلك لقیاس (Multicollinearity test)اختبار العلاقة التداخلیة بین المتغیرات المستقلة -

  .التداخلي بین المتغیرات المستقلة لتحدید الاثار التي یمكن أن تحدثها هذه المتغیرات على بعضها بعضا
  

  :المبحث الثاني 
  :عرض وتحلیل بیانات الدراسة

  :مقدمة 2.4.1
ل أبرز نتائج الاستبانة، التي تم التوصل إلیها من خلال تحلیو یتضمن هذا المبحث عرضاً لنتائج البحث، 

فقراتها، بهدف التعرف على متطلبات تطبیق مدخل الجودة الإحصائي ستة سیجما في مؤسسة البصر 
  .الخیریة العالمیة
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مقیاس لیكرت الخماسي في الاستبانة وفقاً لما هو معتمد في العدید من الدراسات في هذا  وقد تم استخدام
لمقیاس لیكرت الخماسي،  وفقاً  المحك المعتمد في البحث، تم تحدید طول الخلایا 1المجال ، و لتحدید 

تقسیمه على أكبر قیمة في ومن ثم ) 4= 1 -5(وذلك من خلال حساب المدى بین درجات المقیاس 
، وبعد ذلك تمت إضافة هذه القیمة إلى أقل قیمة ) 0.80= 5/ 4( المقیاس للحصول على طول الخلیة 

وبدایة المقیاس وهي واحد صحیح، لتحدید الحد الأعلى لهذه الخلیة، وعلیه أصبح طول ) في المقیاس 
  -:الخلایا كما هو موضح في الجدول التالي 

  لمحك المعتمد في البحثا) 4/18(جدول 
  درجة الموافقة  الوزن النسبي المقابل له   طول الخلیة 

  قلیلة جدا  %36-%20من   1.80-1من 
 قلیلة  % 52-%36أكبر من   2.60-1.80أكبر من 

 متوسطة %68-%52أكبر من   3,40-2,60أكبر من 
 كبیرة %84-%68أكبر من   4,20-3,40أكبر من 
 جدا كبیرة  %100-%84 أكبر من  5-4,20أكبر من 

ولتفسیر نتائج البحث والحكم على مستوى الاستجابة، اعتمد البحث على ترتیب المتوسطات الحسابیة 
على مستوى المحاور للأداة ككل، ومستوى الفقرات في كل مجال، ومن ثم تحدید درجة الموافقة على 

  .حسب المحك المعتمد في البحث
  نتائج الدراسة المیدانیة / 1
  سیجما ستة لاستخدام بالمستشفى العلیا الإدارة والتزام دعم:  الأول محورال

  التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة البحث على المحور الأول ) 4/19(الجدول 

    م
  العبــــــارة

أوافق 
  بشدة

لا   لا رأي  أوافق
  أوافق 

لا أوافق 
  بشدة

  0  0  3  85  12  .تتوفر لدي الإدارة العلیا خطة استراتیجیة  1

                                                             
، رسالة )الجودة الإداریة في الجامعات الفلسطینیة من وجهة نظر الإداریین وسبل تطویره واقع): (2008(أبو عامر، آمال محمود  1

  173، ص  ماجستیر، الجامعة الإسلامیة، غزة
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  0  0  3  85  12  تتوفر لدي الإدارة العلیا استراتیجیة واضحة لعمیلة التطویر   2
  0  1  4  80  15  .یتوفر لدي الإدارة العلیا دلیل واضح عن سیاسات وأھداف الجودة  3
تتبني الإدارة العلیا الجودة والتحسین المستمر في مھامھا وتسعى   4

  .للعمل من أجل ذلك باستمرار
27  64  7  1  0  

  0  1  18  49  31  الإدارة العلیا لدیھا الاستعداد لاستخدام تقنیات إحصائیة لحل المشاكل  5
  0  0  23  46  30  الإدارة العلیا لدیھا الاستعداد لربط مبادرة ستة سیجما بالاستراتیجیة  6
  0  0  15  40  43  تؤكد الإدارة العلیا دائما أن التمیز في خدمة المرضى من أھدافھا  7
  1  1  20  37  41  اھتمام لدى الإدارة العلیا بقیاس مستویات رضا المرضىیوجد   8
یتوفر لدى الإدارة العلیا الاستعداد لإزالة الحواجز والعقبات أمام   9

  الابتكار والأبداع 
43  35  17  1  1  

تطبق الإدارة العلیا المبادرات الجدیدة التي تثبت نجاحھا في   10
  المؤسسات المشابھة 

40  35  20  2  1  

  0  0  17  41  38  الإدارة لدیھا الاستعداد للالتزام الفعال لتطبیق ستة سیجما   11
الإدارة العلیا لدیھا الاستعداد علي إیجاد تغییر ثقافي فعال لتقبل ستة   12

  سیجما ودعمھا والمشاركة فیھا من قبل الموظفین 
27  55  15  2  0  

لذین یقاموا تطبیق ستة لدي الإدارة العلیا الاستعداد لإقناع الموظفین ا  13
  سیجما

32  44  19  1  0  

الإدارة العلیا المستشفى لدیھا الاستعداد لإلزام العاملین علي تطبیق   14
  ستة سیجما

33  43  19  3  0  

یتوفر لدى الإدارة العلیا الاستعداد لإزالة الحواجز والعقبات التي قد   15
  تعترض تطبیق ستة سیجما 

21  55  19  2  1  

العلیا الاستعداد لدعم التعاون وأنشاء فرق عمل ستة  لدي الإدارة  16
  سیجما

27  44  23  2  0  

التدریب ( الإدارة العلیا لدیھا الاستعداد لدعم أنشطة ستة سیجما   17
  )،اختیار المشاریع ، مراجعة النتائج 

21  54  20  5  0  

الأساسیة ) الأنشطة(لدى الإدارة العلیا القدرة على تحدید العملیات   18
  تختص بالمریض والتي یمكن تطبیق ستة سیجما لتحسینھا التي

18  55  21  3  0  

الإدارة العلیا لدیھا القدرة على الاستعانة بخبراء خارجیین للمساعدة   19
  في تطبیق ستة سیجم

19  72  4  0  1  

ھنالك استعداد لدي الدارة العلیا لتلقي التغذیة الراجعة من أعضاء   20
  ل المقترحات الجدیة وتبنیھا فریق ستة سیجما من خلال تقب

31  52  13  1  0  

%29  النسبة المئویة للمتوسط  54%  15%  1.5%  0.5%  

 إعداد الباحث من نتائج البحث المیدانیة: المصدر
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  أفراد عینة البحث على المحور الأول رسم بیاني یوضح نسبة إجابات) 4/1( الشكل

  لا أوافق بشدة    لا أوافق  لا رأي  أوافق  أوافق بشدة

29%

54%

15% 15%

0.50%

  

  إعداد الباحث من نتائج البحث المیدانیة: المصدر

فــرداً فــي عینــة البحــث وافقــوا بشــدة %) 29(أن  نســبة ) 4/1(والشــكل رقــم ) 4/19(یتبـین مــن الجــدول رقــم 
علــى %) 54(ســیجما ،  وكمــا وافــق نســبة علــى أن الإدارة العلیــا بالمؤسســة  تــدعم وتلتــزم لا ســتخدام ســتة 

علـى ذلـك ، ) %1.5(محایدین بخصوص ذلـك ،  بینمـا لـم یوافـق نسـبة %) 15(ذلك ،  وكان هناك نسبة 
  .لم یوافقوا  بشدة على ذلك) %0.5(وكان هنالك نسبة 

  

  

 لتطبیق اللازمة التقنیة الإمكانیات توفر مدي لمعرفة المحور ھذا یھدف( التقنیة الإمكانیات: الثاني المحور
  ).سیجما ستة

  التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة البحث على المحور الثاني ) 4/20(الجدول 

    م
  العبــــــارة

أوافق 
  بشدة

لا أوافق   لا أوافق   لا رأي  أوافق
  بشدة

یوجد لدي الإدارة العلیا نظام لجمع المعلومات عن المرضى   21

  والخدمات المقدمة لھم 

26  67  5  0  0  

  0  0  7  56  35یوجد لدي الإدارة العلیا إمكانیة لتوفیر نظام لجمع المعلومات   22
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  عن المرضى والخدمات المقدمة لھم 

  0  0  6  54  37  یوجد لدي الإدارة العلیا إمكانیة لتوفیر المعلومات الأساسیة  23

یوجد لدي الإدارة العلیا إمكانیة لتوفیر نظام معلومات یتم تحدیث   24

  .تھ بشكل مستمر بیانا

44  40  10  1  0  

یوجد لدي الإدارة العلیا إمكانیة لتوفیر نظام معلومات یتم ربطھ   25

  .مع احتیاجات المرضى

34  45  17  2  0  

یوجد لدي الإدارة العلیا إمكانیة لتوفیر نظام للمعلومات یسمح   26

  بسھولة الاتصال بین المستویات الإداریة المختلفة 

38  40  17  1  0  

27  

  

یوجد لدي الإدارة العلیا إمكانیة لتوفیر برمجیات تمكن من 

  استخدام أسالیب التحلیل والأدوات الإحصائیة

38  39  16  3  0  

یوجد لدي الإدارة العلیا إمكانیة استخدام أدوات وتقنیات حدیثة   28

  لاستخدامھا في عملیة التدریب 

32  47  16  2  0  

یر نظام یسھل عملیة یوجد لدي الإدارة العلیا إمكانیة لتوف  29

  الاتصال بین أعضاء فریق ستة سیجما

30  52  12  2  0  

یوجد لدي الإدارة العلیا إمكانیة لتوفیر نظام للمعلومات یسمح   30

بین أعضاء ) الوظائف المتقاطعة(للقیام بالوظائف المتداخلة 

  فریق ستة سیجما 

28  52  15  2  0  

نظام للمعلومات یسمح یوجد لدي الإدارة العلیا إمكانیة لتوفیر   31

  .بسھولة قیاس وتقییم الأداء

32  42  19  2  1  

%34  النسبة المئویة للمتوسط   49%  13%  2%  1%  

  رسم بیاني یوضح نسبة إجابات أفراد عینة البحث على المحور الثاني) 4/2( الشكل
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  إعداد الباحث من نتائج البحث المیدانیة: المصدر

مـــدي ( اجابـــات عینــة البحـــث علـــى المحــور الثـــاني   )4/2(والشـــكل رقــم ) 4/20(یتبــین مـــن الجــدول رقـــم 
فــرداً فــي %) 34(أن  نســبة  النتــائج، ویتضــح مــن ) تــوفر الإمكانیــات التقنیــة اللازمــة لتطبیــق ســتة ســیجما 

محایـدین ،  بینمـا لـم یوافـق %) 13(،  وكان هناك نسـبة %) 49(وافق نسبة ومعینة البحث وافقوا بشدة ، 
  .لم یوافقوا  بشدة%) 1(، وكان هنالك نسبة %) 2(نسبة 

 تطبیق اللازمة مالیةال الإمكانیات توفر مدى لمعرفة المحور ھذا یھدف( المالیة الإمكانیات: الثالث المحور
  ). سیجما ستة

  التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة البحث على المحور الثالث ) 4/21(الجدول 

    م
  العبــــــارة

أوافق 
  بشدة

لا أوافق   لا أوافق   لا رأي  أوافق
  بشدة

یتوفر الدعم المالي لعملیات التدریب على المستویات   32
  المختلفة لستة سیجما 

15  64  13  2  2  

یتوفر الدعم المالي لتوفیر نظام معلومات یتم تحدیث بیاناتھ   33
 بشكل مستمر

28  52  10  3  0  

  0  3  9  43  39 یتوفر الدعم المالي لشراء تقنیات وبرامج ستة سیجما   34
  0  3  10  36  44 یتوفر الدعم المالي لتصمیم و تطویر ستة سیجما  35
خارجیین للمساعدة في یتوفر الدعم المالي للاستعانة بخبراء   36

 عملیة التدریب 
30  48  14  2  0  

  0  2  10  50  31یتوفر الدعم المالي لاستخدام أدوات وتقنیات لاستخدامھا في   37
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 عملیة التدریب
یتوفر الدعم المالي للاستعانة بخبراء خارجیین للمساعدة في   38

 عملیة تطبیق ستة سیجما 
31  44  18  3  0  

  0  2  3  78  16 وفیر إمكانیات تسھل العمل الجماعي یتوفر الدعم المالي لت  39

یتوفر الدعم المالي لتوفیر نظام یسھل عملیة الاتصال بین   40
 المستویات الإداریة المختلفة لأعضاء فریق ستة سیجما

23  70  4  2  0  

أعضاء  یتوفر الدعم المالي لمنح حوافز مادیة عند وصول  41
 )المطلوبة الأھداف(فریق ستة سیجما لحل المشاكل 

34  56  5  2  1  

یتوفر الدعم المالي لتوفیر نظام للمعلومات یسمح للقیام   42
بین أعضاء فریق ) المتقاطعة الوظائف(بالوظائف المتداخلة 

 ستة سیجما  

38  43  14  3  0  

یتوفر الدعم المالي لتوفیر نظام معلومات یتم ربطھ مع   43
 إحتیاجات المرضى

41  38  16  3  0  

عم المالي لتوفیر نظام للمعلومات یسمح بسھولة یتوفر الد  44
 قیاس وتقییم الأداء 

35  38  17  5  2  

%32  النسبة المئویة للمتوسط  51%  11%  3%  1%  

  إعداد الباحث من نتائج البحث المیدانیة: المصدر

  رسم بیاني یوضح نسبة إجابات أفراد عینة البحث على المحور الثالث) 4/3( الشكل

أوافق بشدة أوافق لا رأي لا أوافق بشدة  لا أوافق

32%

51%

11%

3% 1.00%

  

  من نتائج البحث المیدانیة إعداد الباحث: المصدر
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لمعرفــة (اجابــات عینــة البحــث علــى المحــور الثالــث  ) 4/3(والشــكل رقــم ) 4/21(یتبــین مــن الجــدول رقــم  
فــرداً %) 32(، ویتضـح مــن النتــائج أن  نســبة ) اللازمـة تطبیــق ســتة ســیجما مـدى تــوفر الإمكانیــات المالیــة

محایــدین ،  بینمــا لــم %) 11(،  وكــان هنــاك نســبة %) 51(فـي عینــة البحــث وافقــوا بشــدة ، وموافــق نســبة 
   .لم یوافقوا  بشدة%) 1(، وكان هنالك نسبة %) 3(یوافق نسبة 

 لتطبیق اللازمة البشریة الإمكانیات توفر مدى لمعرفة المحور ذاھ یھدف(  البشریة الإمكانیات: الرابع المحور
  ).سیجما ستة

  التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة البحث على المحور الرابع ) 4/22(الجدول 

    م

  العبــــــارة

أوافق 
  بشدة

لا أوافق   لا أوافق   لا رأي  أوافق
  بشدة

موظفین في نشاطات الإدارة العلیا لدیھا القدرة على إشراك ال  45

  الجودة وعملیات التحسین المستمر 

22  68  7  2  0  

الإدارة العلیا لدیھا القدرة على إشراك الموظفین في برامج   46

  ودورات تدریب ستة سیجما

34  52  7  3  0  

  1  4  14  41  36  الإدارة لدیھا الاستعداد لتحفیز العاملین على استخدام ستة سیجما   47

دیھا الاستعداد والقدرة على خلق روح العمل الإدارة العلیا ل  48

  )العمل بنظام الفریق(الجماعي 

31  44  19  3  1  

إدارة المستشفى لدیھا الاستعداد على تعین خبرا واستشاریین   49

  باستخدام ستة سیجما 

35  42  18  2  0  

%32  النسبة المئویة للمتوسط  50%  13 3%  0.5%  

  المیدانیةإعداد الباحث من نتائج البحث : المصدر
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  الرابعرسم بیاني یوضح نسبة إجابات أفراد عینة البحث على المحور ) 4/4( الشكل

  

  إعداد الباحث من نتائج البحث المیدانیة: المصدر

مـدى تـوفر (اجابـات عینـة البحـث علـى المحـور الرابـع  ) 4/4(والشـكل رقـم ) 4/22(یتبین من الجدول رقم 
فــرداً فــي عینــة %) 32(تــائج أن  نســبة ، ویتضــح مــن الن) الإمكانیــات المالیــة اللازمــة تطبیــق ســتة ســیجما

محایـدین ،  بینمـا لـم یوافـق نسـبة %) 13(،  وكان هناك نسبة %) 50(البحث وافقوا بشدة ، وموافق نسبة 
   .لم یوافقوا  بشدة%) 0.5(، وكان هنالك نسبة %) 3(
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 لتطبیق اللازمة التنظیمیة فةالثقا توفر مدى لمعرفة المحور ھذا یھدف(التنظیمیة الثقافة:   الخامس المحور
  ).سیجما ستة

  التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة البحث على المحور الخامس ) 4/23(الجدول 

    م
  العبــــــارة

أوافق 
  بشدة

لا أوافق   لا أوافق   لا رأي  أوافق
  بشدة

الإدارة العلیا لدیھا الاستعداد لمشاركة العاملین في مشاكلھم   50
 .كل المتعلقة بالعمل لحلھاالخاصة والمشا

15  77  3  3  0  

إدارة المستشفى لدیھا الاستعداد على تشكیل فرق سیجما ستة من   51
 كافة أقسام المستشفى

25  58  12  2  0  

إدارة المستشفى لدیھا الاستعداد لمشاركة العاملین في اتخاذ   52
 القرارات

39  41  13  3  1  

ل الاتصال بین العاملین إدارة المستشفى لدیھا الاستعداد لتسھی  53
 ورؤسائھم

31  44  20  2  0  

إدارة المستشفى لدیھا الاستعداد لمشاركة العاملین في مشاكلھم   54
 الخاصة والمشاكل المتعلقة بالعمل لحلھا

24  57  12  5  1  

%27  النسبة المئویة للمتوسط  56%  13%  3%  0.5%  

  إعداد الباحث من نتائج البحث المیدانیة: المصدر

  رسم بیاني یوضح نسبة إجابات أفراد عینة البحث على المحور الخامس) 4/5( الشكل  

  لا أوافق بشدة    لا أوافق  لا رأي  أوافق  أوافق بشدة

27% 

56% 

13% 

3% 0.50% 

  

  إعداد الباحث من نتائج البحث المیدانیة: المصدر
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مــدى (اجابــات عینــة البحــث علــى المحــور الخــامس  ) 4/5(رقــم  والشــكل) 4/23(یتبــین مــن الجــدول رقــم 
فــرداً فـــي %) 27(، ویتضــح مـــن النتــائج أن  نســـبة ) تــوفر الثقافــة التنظیمیـــة اللازمــة لتطبیـــق ســتة ســـیجما

محایـدین ،  بینمـا لـم یوافـق %) 13(،  وكان هناك نسـبة %) 56(عینة البحث وافقوا بشدة ، وموافق نسبة 
   .لم یوافقوا  بشدة%) 0.5(نالك نسبة ، وكان ه%) 3(نسبة 

  الصحیة الخدمات جودة على وأثرھا سیجما ستة استخدام: السادس المحور

  التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة البحث على المحور السادس ) 4/24(الجدول 

بدرجة   العبــــــــارة  م
كبیرة 

  جداً 

بدرجة 
  كبیرة

بدرجة 
متوسط

  ة

بدرجة 
  ضعیفة 

لا یوجد 
  أثر

  1  1  5  76  11  تخفیض الأخطاء الإداریة   55
  0  1  2  78  13  تحسین وقت طلبیات الصیدلیة  56
  1  4  3  68  18  تخفیض معدل الدوران الوظیفي   57
  0  0  10  48  33  رفع الطاقة الإنتاجیة لغرف العملیات  58
  0  0  14  31  47  تخفیض مدة إقامة المریض في المستشفى   59
  0  0  15  27  49   سرعة إنجاز العمل  60
  0  2  10  32  47  رفع معدلات أداء الموظفین  61
  0  2  13  33  41  التغلب على العقبات التي تخفض مستویات الأداء  62
  0  1  19  26  39  تنظیم أعباء العمل الیومي للموظفین  63
  0  2  11  37  39  تقلیل تكالیف العمل الیومي 64
  0  3  8  38  38  توفیر وقت وجھد الموظفین  65
  1  3  12  39  36  تحدید مسئولیات واضحة للموظفین  66
  1  5  10  33  39  سرعة إیصال التعلیمات للموظفین  67
  1  4  17  39  29  دقة إیصال التعلیمات للموظفین  68
  2  3  10  44  35  تحسین الاتصال بین الموظفین  69

%35 النسبة المئویة للمتوسط  44%  11%  3%  0.5%  

  نتائج البحث المیدانیة إعداد الباحث من: المصدر
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  رسم بیاني یوضح نسبة إجابات أفراد عینة البحث على المحور السادس) 4/6( الشكل

  

  انیةإعداد الباحث من نتائج البحث المید: المصدر

اسـتخدام (اجابـات عینـة البحـث علـى المحـور السـادس  ) 4/6(والشكل رقـم ) 4/24(یتبین من الجدول رقم 
فـرداً فـي عینـة %) 27(، ویتضـح مـن النتـائج أن  نسـبة ) ستة سیجما وأثرها على جـودة الخـدمات الصـحیة

ــــرة جــــداً ، وموافــــق ــــرة البحــــث وافقــــوا بدرجــــة كبی %) 13(نــــاك نســــبة ،  وكــــان ه%) 56(نســــبة  بدرجــــة كبی
  .لا یوجد أثر %) 0.5(، وكان هنالك نسبة %) 3(نسبة  وافق بدرجة ضعیفة،  بینما  متوسطة

  الطبیة الأخطاء تقلیل في وأثرھا سیجما ستة استخدام: السابع المحور

  التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة البحث على المحور السابع) 4/25(الجدول 
    م

  العبــــــــارة
رجة بد

  كبیرة جداً 
بدرجة 

  كبیرة
بدرجة 

  متوسطة
بدرجة 
  ضعیفة 

لا یوجد 
  أثر

اعتقد أن تطبیق سیجما ستة في المستشفى یساعد على الدقة   70
  بتشخیص الحالات المرضیة

13  72  9  0  1  

اعتقد أن تطبیق سیجما ستة في المستشفى یساعد على تقلیل   71
  الأخطاء في العملیات الجراحیة

23  58  9  1  1  

اعتقد أن تطبیق سیجما ستة في المستشفى یساعد على تخصیص   72
  أدویة المریض بشكل صحیح

36  42  13  1  1  

اعتقد أن تطبیق سیجما ستة في المستشفى یساعد على تقلیل   73
  أخطاء إعطاء الأدویة الخطرة

38  34  16  2  1  

اعتقد أن تطبیق سیجما ستة في المستشفى یساعد على تقلیل   74
  ریر الاشعة و المختبرأخطاء  تقا

32  42  18  3  0  
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اعتقد أن تطبیق سیجما ستة في المستشفى یساعد على تقلیل   75
  أخطاء تنفیذ وتركیب النظارات الطبیة

31  48  13  2  0  

%29  النسبة المئویة للمتوسط  50%  13%  1.5%  1%  

  إعداد الباحث من نتائج البحث المیدانیة: المصدر

  نسبة إجابات أفراد عینة البحث على المحور السابع رسم بیاني یوضح) 4/7( الشكل

  

  إعداد الباحث من نتائج البحث المیدانیة: المصدر  

اســتخدام (ات عینــة البحــث علـى المحــور الســابع  اجابـ) 4/7(والشــكل رقــم ) 4/25(یتبـین مــن الجــدول رقـم 
فــرداً فــي عینـــة %) 29(، ویتضــح مــن النتــائج أن  نســبة ) ســتة ســیجما وأثرهــا فــي تقلیــل الأخطــاء الطبیــة

ــــرة نســــبة  ــــرة جــــداً ، وموافــــق بدرجــــة كبی %) 13(،  وكــــان هنــــاك نســــبة %) 50(البحــــث وافقــــوا بدرجــــة كبی
  .لا یوجد أثر %) 1(، وكان هنالك نسبة %) 1.5(متوسطة ،  بینما وافق بدرجة ضعیفة نسبة 

  

  

  

  

  المرضى رضى زیادة على وأثرھا سیجما ستة استخدام: الثامن المحور
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  التوزیع التكراري لإجابات أفراد عینة البحث على المحور الثامن) 4/26(الجدول 
بدرجة   العبــــــــارة  م

كبیرة 
  جداً 

بدرجة 
  كبیرة

بدرجة 
  متوسطة

بدرجة 
  ضعیفة 

لا یوجد 
  أثر

اعتقد أن تطبیق ستة سیجما في المستشفى یساعد على تقلیل وقت   76
  انتظار مرضى العملیات والعیادات

18  62  10  1  1  

اعتقد أن تطبیق ستة سیجما في المستشفى یساعد على تقدیم   77
  خدمات متمیزة للمرضى 

28  52  10  1  1  

لى تقلیل اعتقد أن تطبیق ستة سیجما في المستشفى یساعد ع  78
  الاخطاء وفقد الملفات أو المستندات الخاصة  بالمرضى 

32  44  16  1  0  

اعتقد أن تطبیق ستة سیجما في المستشفى یساعد على تلبیة   79
  احتیاجات المریض

34  44  14  4  0  

%51 28  النسبة المئویة للمتوسط  12.5%  1.5%  0.5%  

  إعداد الباحث من نتائج البحث المیدانیة: المصدر

  رسم بیاني یوضح نسبة إجابات أفراد عینة البحث على المحور الثامن) 4/8( الشكل    

بدرجة كبیرة  
  جداً

  لا یوجد أثر   بدرجة ضعیفة  بدرجة متوسطة  بدرجة كبیرة

28% 

51% 

12.50% 

1.50% 0.50% 

  
  إعداد الباحث من نتائج البحث المیدانیة: المصدر

اســتخدام (اجابــات عینــة البحــث علــى المحــور الثــامن  ) 4/8(والشــكل رقــم ) 4/26(یتبـین مــن الجــدول رقــم 
فــرداً فــي عینــة %) 28(، ویتضــح مــن النتــائج أن  نســبة ) ســتة ســیجما وأثرهــا علــى زیــادة رضــى المرضــى

%) 12.5(،  وكـــان هنـــاك نســـبة %) 51(البحـــث وافقـــوا بدرجـــة كبیـــرة جـــداً ، وموافـــق بدرجـــة كبیـــرة نســـبة 
  .لا یوجد أثر %) 1.5(، وكان هنالك نسبة %) 1.5(وافق بدرجة ضعیفة نسبة متوسطة ،  بینما 

  

  :المبحث الثالث 
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  : فرضیات البحث واختبار مناقشة

  :مقدمة 2.4.1
یتضمن هذا المبحث مناقشة فرضیات البحث واستعراض أبرز نتائج الاستبانة، التي تم التوصل إلیها من 

متطلبات تطبیق مدخل الجودة الإحصائي ستة سیجما في خلال تحلیل فقراتها، بهدف التعرف على 

  .مؤسسة البصر الخیریة العالمیة

إذ تم استخدام برنامج الرزم , لذا تم إجراء المعالجات الإحصائیة للبیانات المتجمعة من استبانة البحث 

تحلیلها للحصول على نتائج البحث ، التي سیتم عرضها و )  SPSS( الإحصائیة للدراسات الاجتماعیة 

 وتبین، ) On-Sample t test(لعینة واحدة ) ت(في هذا المبحث، كما اعتمدت البحث على اختبار 

الجداول أدناه إجابات أفراد العینة على جمیع المحاور وموضح أمام كل فقرة أهمیتها وفقاً للوسط 

ن ذلك یعني ارتفاع الحسابي والمتوسط النسبي، مع ملاحظة أنه كلما زادت قیمة المتوسط الحسابي فإ

لبیان تشتت البیانات وأهمیتها، وقد ) CV(كما تم حساب معاملات الاختلاف . درجة موافقة أفراد العینة

تم تقسیم الفرضیات إلى فرضیات المتغیرات المستقلة وهي الفرضیة الرئیسیة الأولى وتشتمل خمسة 

یسیة الثانیة وتشتمل على ثلاثة فرضیات فرضیات فرعیة، وفرضیات المتغیرات التابعة وهي الفرضیة الرئ

  .فرعیة

  :)المستقلة المتغیرات( الأولى الرئیسة الفرضیة اختبار/ أ

 الخیریة البصر مؤسسة استعداد وبین سیجما ستة عناصر بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد(

  ).سیجما ستة لاستخدام

  

  -: التالیة الفرعیة الفرضیات عنها ویتفرع
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مكانیة : لفرعیة الأولىالفرضیة ا -1 ٕ توجد علاقة ذات دلالة إحصائیة بین الالتزام الفعال للإدارة العلیا وا
  .استخدام ستة سیجما في مؤسسة البصر الخیریة

دعم والتزام الإدارة العلیا بالمستشفى لاستخدام (تم اختبار هذه الفرضیة من خلال فقرات المحور الأول 
فقرة، ویبین ) 20(لعینة واحدة حیث یحتوي المحور الأول على ) t(ر وذلك باستخدام اختبا) ستة سیجما

إجابات أفراد العینة وموضح أمام كل فقرة أهمیتها وفقاً للوسط الحسابي والمتوسط ) 19(الجدول رقم 
، حیث كلما زادت قیمة الوسط الحسابي یزید توفر تلك الإمكانیات مما )CV(النسبي ومعامل الاختلاف 

  .اح تطبیق ستة سیجمایؤدي إلى نج
لعینة واحدة والمتوسط الحسابي، لآراء أفراد العینة على فقرات ) t(نتیجة اختبار ) 4/27(جدول   

  ).دعم والتزام الإدارة العلیا بالمستشفى لاستخدام ستة سیجما(المحور الأول 
القیمة 
  الاحتمالیة

)Sig.( 

قیمة 
 Tاختبار

CV%  
معامل 
  الاختلاف

الانحراف 
  المعیاري

الوزن 
  النسبي

الوسط 
  الحسابي

   الفقرة

 1 استراتیجیة خطة العلیا الادارة لدى تتوفر 4.09 81.80% 379. 9.3 28.8 000.*

 لعملیة واضحة استراتیجیة العلیا الادارة لدى تتوفر 4.09 81.80% 379. 9.3 28.8 000.*
 التطویر

2 

*.000 23.0 11.6 .473 81.80% 4.09 
 سیاسات عن واضح دلیل لعلیاا الادارة لدى تتوفر

 الجودة واهداف
3 

*.000 19.8 14.2 .595 83.60% 4.18 
 في المستمر والتحسین الجودة العلیا الادارة تتبنى

 باستمرار ذلك اجل من للعمل وتسعى مهامها
4 

 تقنیات لاستخدام الاستعداد لدیها العلیا الادارة 4.11 82.20% 727. 17.7 15.2 000.*
 المشاكل للح إحصائیة

5 

 ستة مبادرة لربط الاستعداد لدیها العلیا الادارة 4.07 81.40% 732. 18.0 14.6 000.*
 بالاستراتیجیة سیجما

6 

 خدمة في التمیز ان دائماً  العلیا الادارة تؤكد 4.29 85.80% 718. 16.8 17.7 000.*
 اهدافها من المرضى

7 

 مستویات بقیاس العلیا الادارة لدى ماماهت یوجد 4.16 83.20% 849. 20.4 13.7 000.*
 المرضى رضا

8 

 الحواجز لإزالة الاستعداد العلیا الادارة لدى یتوفر 4.22 84.40% 844. 20.0 14.2 000.*
 والابداع الابتكار امام والعقبات

9 

*.000 12.7 21.3 .881 82.60% 4.13 
 تثبت التي الجدیدة المبادرات العلیا الادارة تطبق

 المشابهة المؤسسات في نجاحها
10  
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القیمة 
  الاحتمالیة

)Sig.( 

قیمة 
 Tاختبار

CV%  
معامل 
  الاختلاف

الانحراف 
  المعیاري

الوزن 
  النسبي

الوسط 
  الحسابي

   الفقرة

 ستة لتطبیق الفعال للالتزام الاستعداد لدیها الادارة 4.22 84.40% 728. 17.3 16.4 000.*
 سیجما

11  

*.000 15.2 17.4 .710 81.60% 4.08 
 تغییر ایجاد على الاستعداد لدیها العلیا الادارة
 والمشاركة ودعمها سیجما ستة لتقبل فعال ثقافي
 الموظفین قبل من فیها

12  

*.000 14.5 18.3 .752 82.20% 4.11 
 الذین الموظفین لأقناع الاستعداد العلیا الادارة لدى

 سیجما ستة تطبیق یقاوموا
13  

*.000 13.3 19.8 .808 81.60% 4.08 
 لإلزام الاستعداد لدیها للمستشفى العلیا الادارة

 سیجما ستة تطبیق على العاملین
14  

 الحواجز لإزالة الاستعداد العلیا الادارة لدى یتوفر 3.95 79.00% 765. 19.4 12.3 000.*
 سیجما ستة تطبیق تعترض التي والعقبات

15  

 وانشاء التعاون لدعم الاستعداد العلیا الادارة لدى 4.00 80.00% 781. 19.5 12.5 000.*
 سیجما ستة عمل فرق

16  

*.000 11.7 19.9 .780 78.20% 3.91 
 ستة انشطة لدعم الاستعداد لدیها یاالعل الادارة
 النتائج مراجعة المشاریع، اختیار التدریب،( سیجما

( 

17  

*.000 12.4 18.5 .723 78.20% 3.91 

 العملیات تحدید على القدرة العلیا الادارة لدى
 والتي بالمریض تختص التي الاساسیة) الانشطة(

  لتحسینها سیجما ستة تطیق یمكن
 

18  

 بخبراء الاستعانة على القدرة لدیها العلیا الادارة 4.13 82.60% 567. 13.7 19.5 000.*
 سیجما ستة تطبیق في للمساعدة خارجیین

19  

*.000 16.7 16.5 .687 83.20% 4.16 
 التغذیة لتلقى العلیا الادارة لدى استعداد هنالك

 خلال من سیجما ستة فریق اعضاء من الراجعة
 نیهاوتب الجدیة المقترحات تقبل

20  

  ككل المحور فقرات على الآراء متوسط 4,023 80.46%     
  α = 0.05 .دلالة مستوى عند إحصائیاً  دالھ *

  المیدانیةالبحث إعداد الباحث من نتائج : المصدر
  

دعم والتزام الإدارة العلیا بالمستشفى (نسبة قبول أفراد العینة على فقرات المحور الأول ) 4/9(شكل   
  ).تة سیجمالاستخدام س
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  المیدانیةالبحث إعداد الباحث من نتائج : المصدر

  -: یتبین الآتي) 4/9(والشكل رقم ) 4/19(من خلال نتائج الجدول رقم 
وكان %) 80.46(والمتوسط النسبي ) 4,023(سابي لجمیع فقرات المحور بلغت قیمة المتوسط الح

 في% 20 من أقل) CV( ومعاملموجبة، ) t(وقیمة  α = 0.05المجال دالا إحصائیاً عند مستوى دلالة 
) 3(مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال أكبر من درجة الحیاد وهي  الفقرات، معظم

  .افقة كبیرة من أفراد العینة على هذا المجالوهذا یدل على مو 
                                 تؤكد الادارة العلیا دائماً ان التمیز في (والتي نصت على ) 7(كما یتضح من الجدول أن الفقرة رقم 

 هناك أن یعنيوهذا %) 85.80(قد احتلت المرتبة الأولى بوزن نسبي ) خدمة المرضى من أهدافها
الفقرة ، وهذا یدل على أن إدارة مؤسسة البصر تولي الاهتمام بالمرضى  هذه على كبیرة بدرجة فقةموا

وتطویر الخدمات المقدمة لهم عنایة فائقة ، ویعزو ذلك لأن تقدیم الخدمات الطبیة للمرضى هي الهدف 
ة الثانیة بوزن نسبي في المرتب) 10(و ) 9(الرئیسي للمؤسسة ، كما یتبین من الجدول بأن الفقرتین رقم 

یتوفر لدى الادارة العلیا الاستعداد لإزالة الحواجز والعقبات امام (على ) 9(وتنص الفقرة %) 84,40(
الادارة لدیها الاستعداد للالتزام الفعال لتطبیق ستة سیجما (والتي تنص ) 11(والفقرة ) الابتكار و الابداع

  لمؤسسة تشجع الأبداع والابتكار، ویتضح من الفقرتین بأن الإدارة العلیا با) 

و لدیها القابلیة في تقبل التغییر من خلال تطبیق منهجیة ستة سیجما ، والدلیل على ذلك تم تطبیق 
م كملا تم تبني نموذج 2006والحصول علي الشهادة في العام  9001/2008المواصفة القیاسیة الأیزو 
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بوزن نسبي ) 18(و ) 17(أن أدني نسبة هي الفقرات ، كما یتبین من الجدول ب EFQM التمیز الأوربي 
ألا انها تعتبر نسبة جیدة ،  كما یتبین أن معظم الفقرات سلیمة كون معامل الاختلاف %) 78,20(
)CV ( ما عدا الفقرة % 20أقل من)یوجد اهتمام لدى الادارة العلیا بقیاس مستویات (التي تنص على) 8

تطبق الادارة العلیا المبادرات (والتي نصها ) 10(والفقرة و ) 20.4(معامل الاختلاف ) رضا المرضى
  ).21.3(معامل الاختلاف ) الجدیدة التي تثبت نجاحها في المؤسسات المشابهة

وعند تحلیل فقرات محور دعم والتزام الإدارة العلیا لتطبیق ستة سیجما ، نلاحظ مدى إقتناع الإدارة العلیا 
المبدئي والقوي لتطبیق منهجیة ستة سیجما ، وأن المؤسسة تمتلك  في مؤسسة البصر بالاستعداد

الإمكانیات الإداریة اللازمة لعملیة التطبیق وذلك بتوفر خطة استراتیجیة واضحة ، وتوفر دلیل واضح 
حول سیاسات وأهداف الجودة وسعي الإدارة لتحقیق الجودة والتحسین المستمر للعملیات ، وایضاً سعي 

یا بشكل دائم لتطویر العملیات وقیاس نجاحها ، كما أن الإدارة العلیا لدیها الاستعداد لتدریب الإدارة العل
) 2009عسیر (ودراسة ) Antony,2004(العاملین على برامج وأدوات ستة سیجما ،  وتتفق مع دراسة 

ل لتطبیق ستة سیجما  لقدرة الإدارة علي قیاس مستویات رضا المرضى واستعداد الإدارة العلیا للالتزام الفعا
.  

 في المعلومات نظم وتطبیق توفر بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد: الثانیة الفرعیة الفرضیة - 2
مكانیة الخیریة البصر مؤسسة ٕ  .سیجما ستة استخدام وا

) t(وذلك باستخدام اختبار ) الإمكانیات التقنیة(تم اختبار هذه الفرضیة من خلال فقرات المحور الثاني 
إجابات أفراد العینة ) 20(فقرة، ویبین الجدول رقم ) 11(لعینة واحدة حیث یحتوي المحور الأول على 

، حیث )CV(وموضح أمام كل فقرة أهمیتها وفقاً للوسط الحسابي والمتوسط النسبي ومعامل الاختلاف 
  .تطبیق ستة سیجما كلما زادت قیمة الوسط الحسابي یزید توفر الإمكانیات التقنیة مما یؤدي إلى نجاح

  
لعینة واحدة والمتوسط الحسابي، لآراء أفراد العینة على فقرات ) t(نتیجة اختبار ) 4/28(جدول   

  ). الإمكانیات التقنیة(المحور الأول 
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القیمة 
  الاحتمالیة

)Sig.( 

قیمة 
 Tاختبار

CV%  
معامل 
 الاختلاف

الانحراف 
  المعیاري

الوزن 
  النسبي

الوسط 
 م  الفقرة  الحسابي

*.000 23.0 12.4 .523 84.20% 4.21 
 لجمع نظام العلیا الادارة لدى یوجد

 المرضى عن المعلومات
 لهم المقدمة والخدمات

1 

*.000 21.5 13.8 .592 85.80% 4.29 
 امكانیة العلیا الادارة لدى یوجد

 عن المعلومات لجمع نظام لتوفیر
 لهم المقدمة والخدمات المرضى

2 

 امكانیة العلیا الادارة لدى یوجد 4.32 86.40% 587. 13.6 22.1 000.*
 الاساسیة المعلومات لتوفیر

3 

*.000 18.4 16.3 .709 86.80% 4.34 
 امكانیة العلیا الادارة لدى یوجد

 تحدیث یتم معلومات نظام لتوفیر
 مستمر بشكل بیاناته

4 

*.000 14.6 18.6 .768 82.60% 4.13 
 نیةامكا العلیا الادارة لدى یوجد

 ربطه یتم معلومات نظام لتوفیر
 المرضى احتیاجات مع

5 

*.000 15.4 18.2 .763 84.00% 4.20 

 امكانیة العلیا الادارة لدى یوجد
 یسمح للمعلومات نظام لتوفیر
 بین بین الاتصال بسهولة

 المختلفة الاداریة المستویات

6 

*.000 14.0 19.6 .816 83.40% 4.17 

 امكانیة االعلی الادارة لدى یوجد
 من تمكن برمجیات لتوفیر

 والادوات التحلیل اسالیب استخدام
 الاحصائیة

7 

*.000 14.7 18.3 .754 82.40% 4.12 
 امكانیة العلیا الادارة لدى یوجد

 حدیثة وتقنیات ادوات استخدام
 التدریب عملیة في لاستخدامها

8 

*.000 15.8 17.1 .711 83.00% 4.15 
 امكانیة یاالعل الادارة لدى یوجد

 الاتصال عملیة یسهل نظام لتوفیر
 سیجما ستة فریق اعضاء بین

9 

*.000 14.9 17.7 .723 81.80% 4.09 

 امكانیة العلیا الادارة لدلى یوجد
 یسمح للمعلومات نظام لتوفیر
 المتداخلة بالوظائف للقیام

 اعضاء بین) المتقاطعة الوظائف(

10  
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القیمة 
  الاحتمالیة

)Sig.( 

قیمة 
 Tاختبار

CV%  
معامل 
 الاختلاف

الانحراف 
  المعیاري

الوزن 
  النسبي

الوسط 
 م  الفقرة  الحسابي

 سیجما ستة فریق

*.000 12.3 20.8 .844 81.20% 4.06 
 امكانیة العلیا الادارة لدى یوجد

 یسمح للمعلومات نظام لتوفیر
 الاداء وتقییم قیاس بسهولة

11  

 المحور فقرات على الآراء متوسط 4.05 81.00%     
  ككل

  

  α = 0.05 .دلالة مستوى عند إحصائیاً  داله *
  المیدانیةالبحث إعداد الباحث من نتائج : المصدر

  ).الإمكانات التقنیة(نسبة قبول أفراد العینة على فقرات المحور الثاني ) 4/10(شكل   

  
  المیدانیة البحث إعداد الباحث من نتائج : المصدر

  
  

  -: یتبین الآتي) 4/2(والشكل ) 4/20(من خلال نتائج الجدول 
وكان المجال %) 80(والمتوسط النسبي ) 4,05(بلغت قیمة المتوسط الحسابي لجمیع فقرات المحور 

في معظم % 20أقل من ) CV(موجبة، ومعامل ) t(وقیمة  α = 0.05دالا إحصائیاً عند مستوى دلالة 
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وهذا یدل ) 3(المجال أكبر من درجة الحیاد وهي  الفقرات، مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا
  .على موافقة كبیرة من أفراد العینة على هذا المجال

قـــد احتلـــت المرتبـــة الأولـــى والتـــي %) 86.80(بـــوزن نســـبي ) 4(كمـــا یتضـــح مـــن الجـــدول أن الفقـــرة رقـــم  
، )اتــه بشــكل مســتمریوجــد لــدى الادارة العلیــا امكانیــة لتــوفیر نظــام معلومــات یــتم تحــدیث بیان(نصــت علــى 
یوجــد لــدى الادارة العلیــا (والتــي تــنص علــى %) 86,40(فــي المرتبــة الثانیــة بــوزن نســبي ) 3(والفقــرة رقــم 

%) 85.80(بـوزن نســبي ) 2(، وجـاءت فـي المرتبـة الثالثـة الفقـرة رقـم )امكانیـة لتـوفیر المعلومـات الاساسـیة
یر نظـام لجمـع المعلومـات عـن المرضـى والخـدمات یوجـد لـدى الادارة العلیـا امكانیـة لتـوف(والتي تنص على 

والتـي %) 81.20(بـوزن نسـبي ) 11(كما یتبین من الجـدول بـأن أدنـي نسـبة هـي الفقـرة رقـم ). المقدمة لهم
) یوجــد لــدى الادارة العلیــا امكانیــة لتــوفیر نظــام للمعلومــات یســمح بســهولة قیــاس وتقیــیم الأداء(تــنص علــى 

مــا % 20أقــل مـن ) CV(أن معظـم الفقــرات سـلیمة كـون معامــل الاخـتلاف  وتعتبـر نسـبة جیــدة، كمـا یتبــین
  ).20.8(وهي نفس الفقرة أعلاه ومعامل الاختلاف ) 11(عدا الفقرة 

وعنــد تحلیــل فقــرات محــور الإمكانیــات التقنیــة یتضــح بــإن إدارة مؤسســة البصــر الخیریــة لــدیها الإمكانیــات 
ومـــن هـــذه الإمكانیـــات تـــوفر نظـــام لجمـــع المعلومـــات عـــن  ,التقنیـــة اللازمـــة لتطبیـــق منهجیـــة ســـتة ســـیجما 

المرضــى والخــدمات المقدمــة لهــم ، كمــا تتــوفر المعلومــات الأساســیة ،ویــتم تحــدیثها بشــكل مســتمر ، وأیضــاً 
یتــوفر نظــام معلومــات یســمح بســهولة الاتصــال بــین المســتویات الإداریــة المختلفــة وبــین فریــق ســتة ســیجما 

بــرامج وتقنیــات حاســوبیة تمكــن مــن اســتخدام التحلیــل والأدوات الإحصــائیة فــي ،وكــذلك القــدرة علــى تــوفیر 
تطبیــق منهجیــة ســتة ســیجما بالمؤسســة ، وأیضــاً إمكانیــة تــوفیر أدوات وتقنیــات حدیثــة لیــتم اســتخدامها فــي 
 عملیة التدریب الخاصـة بسـتة سـیجما ، وكـذلك القـدرة علـى تـوفیر نظـام لقیـاس وتقیـیم الأداء ، وتتفـق نتـائج

  ) Antony,2004(مجال الإمكانیات التقنیة مع دراسة 

 مؤسسة في المالیة المقومات لتوفر إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد: الثالثة الفرعیة الفرضیة  - 3
مكانیة الخیریة البصر ٕ   .سیجما ستة استخدام وا

) t(باستخدام اختبار  وذلك) الإمكانیات المالیة(تم اختبار هذه الفرضیة من خلال فقرات المحور الثالث 
إجابات أفراد العینة ) 21(فقرة، ویبین الجدول رقم ) 13(لعینة واحدة حیث یحتوي المحور الأول على 
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، حیث )CV(وموضح أمام كل فقرة أهمیتها وفقاً للوسط الحسابي والمتوسط النسبي ومعامل الاختلاف 
  .لیة مما یؤدي إلى نجاح تطبیق ستة سیجماكلما زادت قیمة الوسط الحسابي یزید توفر الإمكانیات الما

لعینة واحدة والمتوسط الحسابي، لآراء أفراد العینة على فقرات ) t(نتیجة اختبار ) 4/29(جدول   
  ). الإمكانیات المالیة(المحور الثالث 

القیمة 
  الاحتمالیة

)Sig.( 

قیمة 
 Tاختبار

CV%  
معامل 
 الاختلاف

الانحراف 
  المعیاري

الوزن 
  النسبي

وسط ال
  م  الفقرة  الحسابي

*.000 12.0 19.1 .749 78.40% 3.92 
 لعملیات المالي الدعم یتوفر

 المستویات على التدریب
 سیجما لستة المختلفة

1 

*.000 15.0 17.6 .726 82.60% 4.13 
 نظام لتوفیر المالي الدعم یتوفر

 بیاناته تحدیث یتم معلومات
 مستمر بشكل

2 

 تقنیات لشراء المالي الدعم یتوفر 4.26 85.20% 761. 17.9 16.0 000.*
 سیجما ستة وبرامج

3 

*.000 15.9 18.4 .791 86.00% 4.30 
 لتصمیم المالي الدعم یتوفر

 سیجما ستة وتطویر
4 

*.000 14.8 17.8 .737 82.60% 4.13 
 للاستعانة المالي الدعم یتوفر
 في للمساعدة خارجیین بخبراء
 التدریب عملیة

5 

*.000 16.2 16.9 .706 83.60% 4.18 
 لاستخدام المالي الدعم یتوفر
 في لاستخدامها وتقنیات ادوات
 التدریب عملیة

6 

*.000 13.2 19.6 .798 81.40% 4.07 
 للاستعانة المالي الدعم یتوفر
 في للمساعدة خارجیین بخبراء
 سیجما ستة تطبیق عملیة

7 

*.000 21.0 12.6 .517 81.80% 4.09 
 لتوفیر المالي عمالد یتوفر

 الجماعي العمل تسهل إمكانیات
8 

*.000 19.8 13.9 .578 83.00% 4.15 
 نظام لتوفیر المالي الدعم یتوفر
 بین الاتصال عملیة یسهل

9 
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القیمة 
  الاحتمالیة

)Sig.( 

قیمة 
 Tاختبار

CV%  
معامل 
 الاختلاف

الانحراف 
  المعیاري

الوزن 
  النسبي

وسط ال
  الحسابي

  م  الفقرة

 المختلفة الاداریة المستویات
 سیجما ستة فریق لأعضاء

*.000 19.2 15.3 .651 85.40% 4.27 

 حوافز لمنح المالي الدعم یتوفر
 فریق اعضاء وصول عند مادیة
 المشاكل لحل سیجما ستة

 )المطلوبة الاهداف(

10  

*.000 14.8 18.9 .791 83.60% 4.18 

 نظام لتوفیر المالي الدعم یتوفر
 للقیام یسمح للمعلومات
 الوظائف( المتداخلة بالوظائف
 فریق اعضاء بین) المتقاطعة

 سیجما ستة

11  

*.000 14.4 19.6 .821 83.80% 4.19 
 نظام لتوفیر المالي الدعم فریتو 

 مع ربطه یتم معلومات
 المرضى احتیاجات

12  

*.000 10.4 24.1 .968 80.40% 4.02 
 نظام لتوفیر المالي الدعم یتوفر

 قیاس بسهولة یسمح للمعلومات
 الاداء وتقییم

13  

     79.40% 3.97 
 فقرات على الآراء متوسط
  ككل المحور

  

  α = 0.05 .لالةد مستوى عند إحصائیاً  داله *
  المیدانیةالبحث إعداد الباحث من نتائج : المصدر

  ).الإمكانات المالیة(نسبة قبول أفراد العینة على فقرات المحور الثالث ) 4/11(شكل   
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  المیدانیةالبحث إعداد الباحث من نتائج : المصدر

  
  - : یتبین الآتي) 4/11(والشكل رقم ) 4/29(من خلال نتائج الجدول رقم 

وكان %) 79.40(والمتوسط النسبي ) 3.97(بلغت قیمة المتوسط الحسابي لجمیع فقرات المحور 
% 20أقل من ) CV(موجبة، ومعامل ) t(وقیمة  α = 0.05لمجال دالا إحصائیاً عند مستوى دلالة ا

في معظم الفقرات، مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال أكبر من درجة الحیاد وهي 
النسبي اقل من وهذا یدل على موافقة كبیرة من أفراد العینة على هذا المجال، ونلاحظ بأن بالمتوسط ) 3(

  ).الأول دعم الإدارة والمجال الثاني الإمكانیات التقنیة(المجالین السابقین 
نسبي  والتي نصت %) 86.00( احتلت المرتبة الأولى بوزن ) 4(و یتضح من الجدول أن الفقرة رقم  

انیة بوزن نسبي في المرتبة الث) 10(والفقرة رقم )  یتوفر الدعم المالي لتصمیم وتطویر ستة سیجما(على 
یتوفر الدعم المالي لمنح حوافز مادیة عند وصول اعضاء فریق ستة سیجما ( وتنص على %) 85,40(

و %) 78,40(ووزنها النسبي ) 1(كما یتبین من الجدول بأن أدني نسبة هي الفقرة رقم ) لحل المشاكل
ما % 20أقل من ) CV(تلاف تعتبر نسبة جیدة ،  كما یتبین أن معظم الفقرات سلیمة كون معامل الاخ

، مما یدل على أن الإدارة العلیا للمؤسسة لدیها المقدرة المالیة لتوفیر وشراء التقنیات ) 13(عدا الفقرة 
والبرامج اللازمة لتصمیم ستة سیجما وتوفیر المتطلبات المالیة للاستعانة بفریق خبراء خارجیین ، وأیضا 

اللازمة لها ، أضافة إلى التحفیز المالي لفریق ستة سیجما  تمویل عملیة التدریب وتوفیر التقنیات
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ودراسة ) 2011جوادة ،( وتتفق هذه النتائج في مجال الإمكانیات المالیة  مع دراسة , بالمؤسسة 
)Antony,2004. (  

 في البشریة الموارد استراتیجیات بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد: الرابعة الفرعیة الفرضیة.4
مكانیة الخیریة البصر مؤسسة ٕ  .سیجما ستة استخدام وا

) t(وذلك باستخدام اختبار ) الإمكانیات البشریة(تم اختبار هذه الفرضیة من خلال فقرات المحور الرابع 
إجابات أفراد العینة ) 22(فقرات، ویبین الجدول رقم ) 5(لعینة واحدة حیث یحتوي المحور الأول على 

، حیث )CV(ا وفقاً للوسط الحسابي والمتوسط النسبي ومعامل الاختلاف وموضح أمام كل فقرة أهمیته
  .كلما زادت قیمة الوسط الحسابي یزید توفر تلك الإمكانیات مما یؤدي إلى نجاح تطبیق ستة سیجما

لعینة واحدة والمتوسط الحسابي، لآراء أفراد العینة على فقرات ) t(نتیجة اختبار ) 4/30(جدول   
  ).الإمكانیات البشریة( المحور الرابع

الوسط   الفقرة  م
  الحسابي

الوزن 
  النسبي

الانحراف 
 المعیاري

CV%  
معامل 
 الاختلاف

قیمة 
 Tاختبار

القیمة 
  الاحتمالیة

)Sig.( 
 القدرة لدیها العلیا الادارة  1

 في الموظفین اشراك على
 وعملیات الجودة نشاطات
 المستمر التحسین

4.11 82.20
% .604 14.7 18.297 *.000 

 القدرة لدیها العلیا الادارة  2
 في الموظفین اشراك على
 سته تدریب ودورات برامج
 سیجما

4.22 84.40
% 

.714 16.9 16.729 *.000 

 لدیها العلیا الادارة  3
 العاملین لتحفیز الاستعداد

 سیجما ستة استخدام على
4.11 

82.20
% .881 21.4 12.395 *.000 

 لدیها العلیا الادارة  4
 خلق على والقدرة ستعدادالا

 الجماعي العمل روح
4.03 80.60

% .855 21.2 11.933 *.000 
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الوسط   الفقرة  م
  الحسابي

الوزن 
  النسبي

الانحراف 
 المعیاري

CV%  
معامل 
 الاختلاف

قیمة 
 Tاختبار

القیمة 
  الاحتمالیة

)Sig.( 
 )الفریق بنظام العمل(

 لدیها المستشفى إدارة  5
 خبراء تعیین على الاستعداد

 ستة باستخدام واستشاریین
 سیجما

4.13 
82.60

% .786 19.0 14.216 *.000 

 المحور فقرات على الآراء متوسط
 ككل

4.006 80.12
%     

  α = 0.05 .دلالة مستوى عند إحصائیاً  داله *
  المیدانیةالبحث إعداد الباحث من نتائج : المصدر

  ).الإمكانات البشریة(نسبة قبول أفراد العینة على فقرات المحور الرابع ) 4/12(شكل   

  
  المیدانیةالبحث إعداد الباحث من نتائج : المصدر

  - : یتبین الآتي) 4/12(والشكل رقم ) 4/30(من خلال نتائج الجدول رقم 
وكان %) 80.12(والمتوسط النسبي ) 4,006(بلغت قیمة المتوسط الحسابي لجمیع فقرات المحور 

% 20أقل من ) CV(موجبة، ومعامل ) t(وقیمة  α = 0.05لمجال دالا إحصائیاً عند مستوى دلالة ا
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في معظم الفقرات، مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال أكبر من درجة الحیاد وهي 
  .وهذا یدل على موافقة كبیرة من أفراد العینة على هذا المجال) 3(
الادارة العلیا لدیها القدرة على اشراك الموظفین (والتي نصت على ) 2(الفقرة رقم ویتضح من الجدول أن  

 %) 84.40(قد احتلت المرتبة الأولى بوزن نسبي ) في برامج ودورات تدریب سته سیجما
إدارة المستشفى لدیها الاستعداد ( وتنص على %) 82,60(في المرتبة الثانیة بوزن نسبي ) 5(والفقرة رقم 

ونلاحظ بأن هذه الفقرة متوافقة مع المجال السابق ) یین خبراء واستشاریین باستخدام ستة سیجماعلى تع
یتوفر الدعم ( والتي تنص على %) 81.40( بوزن نسبي ) 7(الخاص بالإمكانیات المالیة الفقرة رقم 

الك تقارب في فنجد بان هن) المالي للاستعانة بخبراء خارجیین للمساعدة في عملیة تطبیق ستة سیجما 
الوزن النسبي لأفراد العینة مما یؤكد صحة أراء أفراد العینة ،  كما یتبین من الجدول بأن أدني نسبة هي 

ألا انها تعتبر نسبة جیدة ،  كما یتبین أن معظم الفقرات %) 80,60(ووزنها النسبي ) 4(الفقرة رقم و 
والفقرة ) 21.4(معامل الاختلاف ) 3(قرة ما عدا الف% 20أقل من ) CV(سلیمة كون معامل الاختلاف 

  ).21.2(بمعامل اختلاف ) 4(
وعموماً تدل أراء افراد العینة الموضحة بالجدول بتوفر الإمكانیات البشریة اللازمة لتطبیق منهجیة ستة 

وتدریبهم والعمل بروح الفریق، ویتفق  سیجما بالمؤسسة من أهمها إشراك الموظفین في التحسین المستمر
من حیث وجود ) 2009عسیر (ودراسة ) Antony & Bhaiji, 2003(مع دراسات كل من  البحث اهذ

  . اقتناع ورغبة لدي الإدارة العلیا لمشاركة العاملین في التحسین المستمر
 المستشفى في التنظیمیة الثقافة بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد: الخامسة الفرعیة الفرضیة.5

مكانیة ٕ  .سیجما ستة استخدام وا

) t(وذلك باستخدام اختبار ) الثقافة التنظیمیة(تم اختبار هذه الفرضیة من خلال فقرات المحور الخامس 
إجابات أفراد العینة ) 23(فقرات، ویبین الجدول رقم ) 5(لعینة واحدة حیث یحتوي المحور الأول على 

، حیث )CV(نسبي ومعامل الاختلاف وموضح أمام كل فقرة أهمیتها وفقاً للوسط الحسابي والمتوسط ال
  .كلما زادت قیمة الوسط الحسابي یزید توفر تلك الإمكانیات مما یؤدي إلى نجاح تطبیق ستة سیجما

لعینة واحدة والمتوسط الحسابي، لآراء أفراد العینة على فقرات ) t(نتیجة اختبار ) 4/31(جدول   
  ).الثقافة التنظیمیة(المحور الخامس 
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وسط ال  الفقرة  م
 الحسابي

الوزن 
  النسبي

الانحراف 
 المعیاري

CV%  
معامل 
 الاختلاف

قیمة 
 Tاختبار

  القیمة الاحتمالیة
)Sig.( 

1  

 الاستعداد لدیها العلیا الادارة
 مشاكلهم في العاملین لمشاركة
 المتعلقة والمشاكل الخاصة
 بالعمل

4.06 81.20% .553 13.6 19.0 *.000 

2  
 عدادالاست لدیها المستشفى ادارة
 من ستة سیجما فرق تشكیل على
 المستشفى اقسام كافة

4.09 81.80% .678 16.6 15.9 *.000 

3  
 الاستعداد لدیها المستشفى إدارة

 اتخاذ في العاملین لمشاركة
 القرارات

4.22 84.40% .794 18.8 15.1 *.000 

4  
 الاستعداد لدیها المستشفى ادارة

 بین بین الاتصال لتسهیل
 سائهمورؤ  العاملین

4.07 81.40% .781 19.2 13.5 *.000 

5  

 الاستعداد لدیها المستشفى ادارة
 مشاكلهم في العاملین لمشاركة
 المتعلقة والمشاكل الخاصة
 لحلها بالعمل

3.99 79.80% .814 20.4 12.1 *.000 

 المحور فقرات على الآراء متوسط
 ككل

3.988 79.76%      

  α = 0.05 .دلالة مستوى عند إحصائیاً  داله *
  المیدانیةالبحث إعداد الباحث من نتائج : المصدر

  
  
  
  
  
  

  ).الثقافة التنظیمیة(نسبة قبول أفراد العینة على فقرات المحور الخامس ) 4/13(شكل   
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  المیدانیةالبحث إعداد الباحث من نتائج : المصدر

  -: یتبین الآتي ) 4/13(والشكل رقم  )4/32(من خلال نتائج الجدول 
وكان %) 79.76(والمتوسط النسبي ) 3,988(بلغت قیمة المتوسط الحسابي لجمیع فقرات المحور 

% 20أقل من ) CV(موجبة، ومعامل ) t(وقیمة  α = 0.05ال دالا إحصائیاً عند مستوى دلالة المج
في معظم الفقرات، مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال أكبر من درجة الحیاد وهي 

  .وهذا یدل على موافقة كبیرة من أفراد العینة على هذا المجال) 3(
قد احتلت المرتبة الأولى      والتي %) 84.40(بوزن نسبي ) 3(قرة رقم ویتضح من الجدول أن الف 

 ) إدارة المستشفى لدیها الاستعداد لمشاركة العاملین في اتخاذ القرارات(نصت على 
ادارة المستشفى لدیها الاستعداد (في المرتبة الثانیة وتنص على %) 81,80(بوزن نسبي ) 2(والفقرة رقم 

، كما یتبین من الجدول بأن أدني نسبة هي الفقرة )ا ستة من كافة اقسام المستشفىعلى تشكیل فرق سیجم
ألا انها تعتبر نسبة جیدة، كما یتبین أن معظم الفقرات سلیمة كون %) 79,80(ووزنها النسبي ) 5(رقم 

  ) 20.4(معامل الاختلاف ) 5(ما عدا الفقرة % 20أقل من ) CV(معامل الاختلاف 
 یتفق وهذا ستة سیجما لاستخدام لاستعداد لدیها المستشفى في السائدة التنظیمیة الثقافة إن على یدل وهذا
  )Antony & Bhaiji, 2003( ودراسة (Antony,2004) (2010( العسیري دراسة مع
  )التابعة المتغیرات( الثانیة الرئیسیة الفرضیة/ ب
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 في الصحي الاداء وتحسین مستشفىال في سیجما ستة استخدام بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد 
 .الخیریة البصر مؤسسة

  -: التالیة الفرعیة الفرضیات عنها ویتفرع
 في سیجما ستة استخدام إمكانیة بین احصائیة دلالة ذات علاقة توجد: الأولى الفرعیة الفرضیة. 1

 .الصحیة الخدمات جودة وتحسین الخیریة البصر مؤسسة

استخدام ستة سیجما وأثرها على جودة (ل فقرات المحور السادس تم اختبار هذه الفرضیة من خلا
فقرة، ویبین ) 15(لعینة واحدة حیث یحتوي المحور على ) t(وذلك باستخدام اختبار ) الخدمات الصحیة

إجابات أفراد العینة وموضح أمام كل فقرة أهمیتها وفقاً للوسط الحسابي والمتوسط النسبي ) 24(الجدول 
، حیث كلما زادت قیمة الوسط الحسابي زادت قیمة العائد من فوائد تطبیق ستة )CV(ف ومعامل الاختلا

  .سیجما

لعینة واحدة والمتوسط الحسابي، لآراء أفراد العینة على فقرات ) t(نتیجة اختبار ) 4/32(جدول   
  )استخدام ستة سیجما وأثرها على جودة الخدمات الصحیة(المحور السادس 

  الفقرة  م
الوسط 

 لحسابيا
الوزن 
  النسبي

الانحراف 
 المعیاري

CV%  
معامل 
 الاختلاف

قیمة اختبار 
T 

القیمة 
  الاحتمالیة

)Sig.( 
 000.* 17.6 13.9 558. %80.20 4.01 الاداریة الاخطاء تخفیض  1
 000.* 24.1 10.8 442. %82.00 4.10 الصیدلیة طلبیات وقت تحسین  2
 000.* 14.4 17.4 702. %80.80 4.04 الوظیفي الدوران معدل تخفیض  3
 لغرف الانتاجیة الطاقة رفع  4

 000.* 18.6 15.1 643. %85.00 4.25 العملیات

 المریض إقامة مدة تخفیض  5
 000.* 17.7 16.9 735. %87.20 4.36 بالمستشفى

 000.* 17.4 17.3 755. %87.40 4.37 العمل انجاز سرعة  6
 000.* 16.9 17.6 768. %87.20 4.36 الموظفین اداء معدلات رفع  7
 التي العقبات على التغلب  8

 الاداء مستویات تخفض
4.27 85.40% .794 18.6 15.1 *.000 

 000.* 13.4 19.8 832. %84.20 4.21 الیومي العمل اعباء تنظیم  9
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 للموظفین
 000.* 15.7 17.9 765. %85.40 4.27 الیومي العمل تكالیف تقلیل  10
 000.* 15.4 18.1 773. %85.60 4.28 الموظفین جهدو  وقت توفیر  11
 واضحة مسئولیات تحدید  12

 للموظفین
4.16 83.20% .860 20.6 12.9 *.000 

 التعلیمات ایصال سرعة  13
 للموظفین

4.18 83.60% .929 22.2 11.9 *.000 

 000.* 10.7 22.3 893. %80.20 4.01 للموظفین التعلیمات ایصال دقة  14
 000.* 12.4 21.4 887. %82.80 4.14 الموظفین بین الاتصال تحسین  15

      %76.16 3.80  ككل المحور فقرات على الآراء متوسط
  α = 0.05 .دلالة مستوى عند إحصائیاً  داله *

  المیدانیةالبحث إعداد الباحث من نتائج : المصدر
خدام ستة سیجما وأثرها على است(نسبة قبول أفراد العینة على فقرات المحور السادس ) 4/14(شكل 

  )جودة الخدمات الصحیة

  
  المیدانیةالبحث إعداد الباحث من نتائج : المصدر

  
  -: یتبین الآتي ) 4/14(والشكل رقم  )4/32(من خلال نتائج الجدول رقم 

وكان المجال %) 76.16(والمتوسط النسبي ) 3,80(بلغت قیمة المتوسط الحسابي لجمیع فقرات المحور 
في معظم % 20أقل من ) CV(موجبة، ومعامل ) t(وقیمة  α = 0.05دالا إحصائیاً عند مستوى دلالة 
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وهذا یدل ) 3(من درجة الحیاد وهي الفقرات، مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال أكبر 
  .على موافقة كبیرة من أفراد العینة على هذا المجال

قد احتلت المرتبة الأولى      والتي %) 87.40(بوزن نسبي ) 6(ویتضح  من الجدول أن الفقرة رقم  
إقامة تخفیض مدة ( وتنص على ) 5(وفي المرتبة الثانیة الفقرتین رقم ) سرعة انجاز العمل(نصت على 

والفقرتین بوزن ) رفع معدلات اداء الموظفین ( والتي تنص على ) 7(والفقرة رقم ) المریض بالمستشفى
( والتي تنص على ) 1(،  كما یتبین من الجدول بأن أدني نسبة هي الفقرتین رقم %) 87,20(نسبي 

ووزنهم ) لیمات للموظفیندقة ایصال التع( والتي تنص على ) 14(والفقرة رقم ) تخفیض الاخطاء الاداریة
و تعتبر نسبة جیدة ،  كما یتبین أن معظم الفقرات سلیمة كون معامل الاختلاف %)  80.20(النسبي 

)CV ( ما عدا الفقرات % 20أقل من )20معامل الاختلاف أكبر من ) 15،14،13،12.%  
 في ستة سیجما تطبیق على وحرصها العلیا الإدارة تفائل على یتضح المحور إجابات خلال من 

 وتخفیض الطبیة الأخطاء تخفیض مثل كبیرة، فوائد سیجما ستة تطبیق یحقق أن یمكن حیث المؤسسة،
 العمل وتنظیم الصیدلیة، طلبیات وقت وتحسین الإداریة، الأخطاء وتخفیض الخطرة، الأدویة أعطاء
 الیومي، العمل تكالیف وتقلیل الوظیفي الدوران معدل وتخفیض الوظیفي الأداء معدلات لرفع الیومي
) 2011، جوادة( دراسة مع النتیجة هذه وتتفق. بینهم الاتصال وتحسین للعاملین التعلیمات إیصال وودقة
 تحسین في أثر له سیجما ستة منهج تطبیق أن على العلیا الإدارة قبل من موافقة هنالك أن توصلت حیث
 .الصحیة الخدمات جودة

 في سیجما ستة استخدام إمكانیة بین احصائیة دلالة ذات علاقة توجد: الثانیة الفرعیة الفرضیة .2
 .الطبیة الأخطاء وتقلیل الخیریة البصر مؤسسة

استخدام ستة سیجما وأثرها في تقلیل الأخطاء (تم اختبار هذه الفرضیة من خلال فقرات المحور السابع 
فقرات، ویبین الجدول رقم ) 6(لمحور على لعینة واحدة حیث یحتوي ا) t(وذلك باستخدام اختبار ) الطبیة

إجابات أفراد العینة وموضح أمام كل فقرة أهمیتها وفقاً للوسط الحسابي والمتوسط النسبي ومعامل ) 25(
  .، حیث كلما زادت قیمة الوسط الحسابي زادت قیمة العائد من فوائد تطبیق ستة سیجما)CV(الاختلاف 

عینة واحدة والمتوسط الحسابي، لآراء أفراد العینة على فقرات ل) t(نتیجة اختبار ) 4/33(جدول   
  )استخدام ستة سیجما وأثرها في تقلیل الأخطاء الطبیة(المحور السابع 



188 
 

  الفقرة  م
الوسط 
الحسا
 بي

الوزن 
  النسبي

الانحراف 
 المعیاري

CV%  
معامل 
 الاختلاف

قیمة 
 Tاختبار 

القیمة 
  الاحتمالیة

)Sig.( 

1  
 في ستة ماسیج تطبیق ان اعتقد

 بتشخیص الدقة على یساعد المستشفى
 المرضیة الحالات

4.01 80.20% .574 14.3 17.2 *.000 

2  
 في سیجما ستة تطبیق ان اعتقد

 في الاخطاء تقلیل على یساعد المستشفى
 الجراحیة العملیات

4.10 82.00% .696 17.0 15.1 *.000 

3  
 في ستة سیجما تطبیق ان اعتقد

 ادویة تخصیص لىع یساعد المستشفى
 صحیح بشكل المریض

4.19 83.80% .798 19.0 14.4 *.000 

 على یساعد ستة سیجما تطبیق ان اعتد  4
 الخطرة الادویة اعطاء اخطاء تقلیل

4.16 83.20% .873 21.0 12.7 *.000 

5  
 في ستة سیجما تطبیق ان اعتقد

 اخطاء تقلیل على یساعد المستشفى
 والمختبر الاشعة تقاریر

4.08 81.60% .808 19.8 13.1 *.000 

6  
 في ستة سیجما تطبیق ان اعتقد

 تنفیذ اخطاء تقلیل على یساعد المستشفى
 الطبیة النظارات وتركیب

4.15 83.00% .733 17.7 15.2 *.000 

      %76.80 3.84  ككل المحور فقرات على الآراء متوسط
  α = 0.05 .دلالة مستوى عند إحصائیاً  داله *

  المیدانیةالبحث إعداد الباحث من نتائج : رالمصد
  
  

استخدام ستة سیجما وأثرها في (نسبة قبول أفراد العینة على فقرات المحور السادس ) 4/15(شكل 
  )تقلیل الأخطاء الطبیة
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  المیدانیةالبحث إعداد الباحث من نتائج : المصدر

  - : یتبین الآتي) 4/15(والشكل رقم ) 4/34(من خلال نتائج الجدول رقم 
مجال وكان ال%) 76.60(والمتوسط النسبي ) 3,83(بلغت قیمة المتوسط الحسابي لجمیع فقرات المحور 

في كل % 20أقل من ) CV(موجبة، ومعامل ) t(وقیمة  α = 0.05دالا إحصائیاً عند مستوى دلالة 
وهذا یدل ) 3(الفقرات، مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال أكبر من درجة الحیاد وهي 

  .على موافقة كبیرة من أفراد العینة على هذا المجال
قد احتلت المرتبة الأولى      والتي %) 83.80(بوزن نسبي ) 3(فقرة رقم ویتضح  من الجدول أن ال 

اعتقد ان تطبیق سیجما ستة في المستشفى یساعد على تخصیص ادویة المریض بشكل (نصت على 
اعتقد ان تطبیق ( والتي تنص على %) 83.20(بوزن نسبي ) 4(وفي المرتبة الثانیة الفقرة رقم ) صحیح

، كما یتبین من الجدول بأن أدني نسبة ) ى تقلیل اخطاء اعطاء الادویة الخطرةسیجما ستة یساعد عل
اعتقد ان تطبیق سیجما ستة في المستشفى یساعد على الدقة ( والتي تنص على ) 1(هي الفقرة رقم 

و تعتبر نسبة جیدة ،  كما یتبین أن معظم الفقرات سلیمة كون معامل ) بتشخیص الحالات المرضیة
  . ما % 20أقل من ) CV(الاختلاف 

 حیث الصحیة، الخدمات جودة تحسین إلى یؤدي المؤسسة في ستة سیجما تطبیق أن على یدل وهذا
 نسبة وتقلیل التشخیص، ودقة الطبیة الأخطاء تخفیض في كبیرة فوائد سیجما ستة تطبیق یحقق أن یمكن

 الخاصة التقاریر وأخطاء الخطرة، الأدویة إعطاء في الأخطاء ونسبة الجراحیة، العملیات في الأخطاء
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 دراسة مع یتفق وهذا یتفق وهذا. الطبیة النظارات وتركیب بقیاس المتعلقة والأخطاء والمختبر، بالأشعة
)(Sehwail & De Yong, 2003 ودراسة )(Richard,2003 ,في ستة سیجما استخدام أن على 

  الطبیة الأخطاء تقلیل إلى یؤدي المستشفى
 في سیجما ستة استخدام إمكانیة بین احصائیة دلالة ذات علاقة توجد: الثالثة رعیةالف الفرضیة .3

 .المرضى رضى وزیادة الخیریة البصر مؤسسة

استخدام ستة سیجما وأثرها على زیادة رضى (تم اختبار هذه الفرضیة من خلال فقرات المحور الثامن 
فقرات، ویبین الجدول ) 4(توي المحور على لعینة واحدة حیث یح) t(وذلك باستخدام اختبار ) المرضى

إجابات أفراد العینة وموضح أمام كل فقرة أهمیتها وفقاً للوسط الحسابي والمتوسط النسبي ) 26(رقم 
، حیث كلما زادت قیمة الوسط الحسابي زادت قیمة العائد من فوائد تطبیق ستة )CV(ومعامل الاختلاف 

  .سیجما
لعینة واحدة والمتوسط الحسابي، لآراء أفراد العینة على فقرات ) t(نتیجة اختبار ) 4/34(جدول   

  )استخدام ستة سیجما وأثرها على زیادة رضى المرضى(المحور الثامن 

  الفقرة  م
الوسط 
 الحسابي

الوزن 
  النسبي

الانحراف 
 المعیاري

CV%  
معامل 
 الاختلاف

قیمة 
 Tاختبار 

القیمة 
  الاحتمالیة

)Sig.( 

1  

 سیجما تةس تطبیق ان اعتقد
 على یساعد المستشفى في

 مرضى انتظار وقت تقلیل
 والعیادات العملیات

4.03 80.60% .670 16.6 14.8 *.000 

2  
 سیجما ستة تطبیق ان اعتقد

 على یساعد المستشفى في
 للمرضى متمیزة خدمات تقدیم

4.14 82.80% .735 17.7 14.9 *.000 

3  

 سیجما ستة تطبیق ان اعتقد
 على اعدیس المستشفى في

 او الملفات وفقد الاخطاء تقلیل
 بالمرضى الخاصة المستندات

4.15 83.00% .736 17.7 15.1 *.000 

4  
 سیجما ستة تطبیق ان اعتقد

 000.* 13.6 19.7 811. %82.60 4.13 تلبیة على یساعد المستشفى في



191 
 

الوسط   الفقرة  م
 الحسابي

الوزن 
  النسبي

الانحراف 
 المعیاري

CV%  
معامل 
 الاختلاف

قیمة 
 Tاختبار 

القیمة 
  الاحتمالیة

)Sig.( 
 المریض احتیاجات

 فقرات على الآراء متوسط 
      %76.60 3.83  ككل المحور

  α = 0.05 .دلالة مستوى عند إحصائیاً  داله *
  المیدانیةالبحث إعداد الباحث من نتائج : المصدر

استخدام ستة سیجما وأثرها على (نسبة قبول أفراد العینة على فقرات المحور السادس ) 4/16(شكل 
  )زیادة رضى المرضى

  
  المیدانیةالبحث إعداد الباحث من نتائج : المصدر

  
  
  

  -: یتبین الآتي) 4/16(والشكل رقم  )4/34(من خلال نتائج الجدول رقم 
المجـال  وكـان%) 76.60(والمتوسط النسـبي ) 3,83(بلغت قیمة المتوسط الحسابي لجمیع فقرات المحور 

فـي جمیـع % 20أقـل مـن ) CV(موجبـة، ومعامـل ) t(وقیمـة  α = 0.05دالا إحصائیاً عند مسـتوى دلالـة 
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وهـذا یـدل ) 3(الفقرات، مما یدل على أن متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال أكبر من درجة الحیاد وهـي 
  .على موافقة كبیرة من أفراد العینة على هذا المجال

قــد احتلـت المرتبــة الأولــى  والتــي نصــت %) 83.0(بــوزن نســبي ) 3(أن الفقــرة رقـم ویتضـح  مــن الجــدول  
اعتقد ان تطبیق ستة سیجما في المستشـفى یسـاعد علـى تقلیـل الاخطـاء وفقـد الملفـات او المسـتندات (على 

تخفـیض ( وتـنص علـى %) 82.80(بـوزن نسـبي )  2(و في المرتبة الثانیة الفقرة رقـم ) الخاصة بالمرضى
) رفــــع معــــدلات اداء المــــوظفین ( والتــــي تــــنص علــــى ) 7(والفقــــرة رقــــم ) إقامــــة المــــریض بالمستشــــفىمــــدة 

بـــوزن ) 1(،  كمــا یتبـــین مــن الجــدول بــأن أدنــي نســـبة هــي الفقــرة رقــم %) 87,20(والفقــرتین بــوزن نســبي 
اعتقــد ان تطبیــق ســتة ســیجما فــي المستشــفى یســاعد علــى تقلیــل ( والتــي تــنص علــى %) 80.60(نســبي 

و تعتبر نسـبة جیـدة ،  كمـا یتبـین أن معظـم الفقـرات سـلیمة كـون ) قت انتظار مرضى العملیات والعیاداتو 
  % . 20أقل من ) CV(معامل الاختلاف 

وهذا یدل على أن استخدام سیجما ستة في المستشفى حسب اعتقاد عینة البحث یؤدي إلى زیادة رضى 
ستة سیجما بأن یقل وقت انتظار المرضى ویتم تقدیم  المرضى في المستشفى، ویتوقع بعد تطبیق منهجیة

خدمات متمیزة لهم ویساعد في تلبیة احتیاجاتهم وأیضا تقلیل الأخطاء المترتبة على فقدان ممتلكات 
 ,De Yong &ودراسة  Richard,2003)(المرضي من ملفات أو مستندات، وهذا یتفق مع دراسة 

2003) (Sehwail & De.  
  
  
  
  
  
  

 رضیاتاختبار الف

 الأولي الفرعیة الفرضیة المثال سبیل على البحث فروض اختبار هو المبحث، لهذا الأساس الهدف إنَّ 
مكانیة العلیا للإدارة الفعال الالتزام بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد( ٕ  في سیجما ستة استخدام وا



193 
 

 العلیا للإدارة الفعال الالتزام بین استدلالیة علاقة هنالك بأن الفرضیة من نلاحظ) الخیریة البصر مؤسسة
مكانیة ٕ  عینة أفراد سؤال تم الهدف، هذا ولتحقیق. الخیریة البصر مؤسسة في سیجما ستة استخدام وا
 في سیجما ستة استخدام تحقیق في العلیا للإدارة الفعال الالتزام مدي على الموافقة درجة عن البحث
 .الفرضیة اختبار بغرض الخیریة البصر مؤسسة

 وبین سیجما ستة عناصر بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد :الأولى الرئیسیة الفرضیة اختبار /أ
 .سیجما ستة لاستخدام الخیریة البصر مؤسسة استعداد

  -: هي فرعیة فرضیات ثلاثة منها ویتفرع
 العلیا للإدارة لالفعا الالتزام بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد: الأولى الفرعیة الفرضیة اختبار -1

مكانیة ٕ  . الخیریة البصر مؤسسة في سیجما ستة استخدام وا

   الأولى الفرعیة الفرضیة لاختبار) 4/35( جدول

  )F(مستوى المعنویة   المحسوبة Fقیمة   الخطأ المعیاري  معامل التحدید  معامل الارتباط
.563  .317 36.190  45,463 .000 

  المیدانیةحث البإعداد الباحث من نتائج : المصدر
 یدل مما 563.)( قیمته الذي المتغیرین بین الثنائي الارتباط معامل حساب تم) 4/35( رقم الجدول من

 البصر مؤسسة في سیجما ستة استخدام إمكانیة(و) العلیا للإدارة الفعال الالتزام( بین العلاقة أنَّ  على
 ستة استخدام إمكانیة في إیجاباً  ینعكس لعلیاا للإدارة الفعال الالتزام بمعنى ، موجبة علاقة) الخیریة
 على تدل والتي) 317.( بالقیمة التحدید معامل قیمة حساب تم وقد الخیریة، البصر مؤسسة في سیجما

 في الارتباط معامل مربع وهي سیجما، ستة استخدام إمكانیة في العلیا للإدارة الفعال الالتزام متغیر قدرة
 الذي F اختبار خلال من التباین انحدار تحلیل جدول في المبینة القیمة هذه لةدلا بینت وقد الحالة، هذه
) 45,463( البالغة F قیمة كانت حیث إحصائیاً  مقبولة العلیا للإدارة الفعال الالتزام متغیر مقدرة أنَّ  بین
  .0.000 معنویة مستوى على عالیة إحصائیة دلالة ذات وهي
 نظم وتطبیق توفر بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد :نیةالثا الفرعیة الفرضیة اختبار -1

مكانیة الخیریة البصر مؤسسة في المعلومات ٕ   .سیجما ستة استخدام وا
   الثانیة الفرعیة الفرضیة لاختبار) 4/36( جدول  
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  )F(مستوى المعنویة   المحسوبة Fقیمة   الخطأ المعیاري  معامل التحدید  معامل الارتباط
.548 .301 36.618 42.122 .000 

  المیدانیةالبحث إعداد الباحث من نتائج : المصدر
 یدل مما 548.)( قیمته الذي المتغیرین بین الثنائي الارتباط معامل حساب تم) 4/36( رقم الجدول من

 البصر مؤسسة في سیجما ستة استخدام إمكانیة(و) المعلومات نظم تطبیق و توفر( بین العلاقة أنَّ  على
مكانیة في إیجاباً  ینعكس المعلومات نظم تطبیق و توفر بمعنى ، موجبة علاقة)  یةالخیر  ٕ  ستة استخدام وا

 على تدل والتي) 301.( البالغة التحدید معامل قیمة حساب تم وقد الخیریة، البصر مؤسسة في سیجما
 الارتباط معامل مربع وهي سیجما، ستة استخدام إمكانیة في المعلومات نظم تطبیق و توفر متغیر قدرة
 F اختبار خلال من التباین انحدار تحلیل جدول في المبینة القیمة هذه دلالة بینت وقد الحالة، هذه في

 البالغة F قیمة كانت حیث إحصائیاً  مقبولة المعلومات نظم تطبیق و توفر متغیر مقدرة أنَّ  بین الذي
 .0.000 ةمعنوی مستوى على عالیة إحصائیة دلالة ذات وهي) 42,122(

 في المالیة المقومات لتوفر إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد :الثالثة الفرعیة الفرضیة اختبار - 3
مكانیة الخیریة البصر مؤسسة ٕ  .سیجما ستة استخدام وا

   الثالثة الفرعیة الفرضیة لاختبار) 4/37( جدول

  )F(ى المعنویة مستو   المحسوبة Fقیمة   الخطأ المعیاري  معامل التحدید  معامل الارتباط
.801 .641 26.233 175.024 .000 

  المیدانیةالبحث إعداد الباحث من نتائج : المصدر
 یدل مما 801.)( قیمته الذي المتغیرین بین الثنائي الارتباط معامل حساب تم) 4/37( رقم الجدول من

 البصر مؤسسة في جماسی ستة استخدام إمكانیة(و ) المالیة المقومات توفر(  بین العلاقة أنَّ  على
 في إیجاباً  ینعكس الخیریة البصر مؤسسة في المالیة المقومات توفر أن بمعني ، موجبة علاقة) الخیریة
 قدرة على تدل والتي) 641.( البالغة التحدید معامل قیمة حساب تم وقد سیجما، ستة استخدام إمكانیة
 هذه في الارتباط معامل مربع وهي سیجما ستة یقوتطب استخدام إمكانیة في المالیة المقومات توفر متغیر
 بین الذي F اختبار خلال من التباین انحدار تحلیل جدول في المبینة القیمة هذه دلالة بینت وقد ، الحالة

 وهي) 175,024( البالغة F قیمة كانت حیث إحصائیاً  مقبولة المالیة المقومات توفر متغیر مقدرة أنَّ 
  .0.000 معنویة مستوى على یةعال إحصائیة دلالة ذات
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 البشریة الموارد استراتیجیات بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد :الرابعة الفرعیة الفرضیة اختبار - 4
مكانیة الخیریة البصر مؤسسة في ٕ  .سیجما ستة استخدام وا

  المؤسسة في سیجما ستة واستخدام البشریة الامكانیات: الرابعة الفرضیة
   الرابعة الفرعیة الفرضیة بارلاخت) 4/38( جدول

  )F(مستوى المعنویة   المحسوبة Fقیمة   الخطأ المعیاري  معامل التحدید  معامل الارتباط
.604 .365 34.896 56.297 .000 

  المیدانیةالبحث إعداد الباحث من نتائج : المصدر
 یدل مما 604.)( قیمته الذي المتغیرین بین الثنائي الارتباط معامل حساب تم) 4/38( رقم الجدول من

 البصر مؤسسة في سیجما ستة استخدام إمكانیة( و)  البشریة الموارد استراتیجیات(  بین العلاقة أنَّ  على
 ینعكس الخیریة البصر مؤسسة في البشریة الموارد استراتیجیات أن بمعني ، موجبة علاقة)  الخیریة
 تدل والتي) 365.( البالغة التحدید معامل قیمة بحسا تم وقد سیجما، ستة استخدام إمكانیة في إیجاباً 
 معامل مربع وهي سیجما ستة وتطبیق استخدام إمكانیة في البشریة الموارد استراتیجیات متغیر قدرة على

 خلال من التباین انحدار تحلیل جدول في المبینة القیمة هذه دلالة بینت وقد ، الحالة هذه في الارتباط
 F قیمة كانت حیث إحصائیاً  مقبولة البشریة الموارد استراتیجیات متغیر مقدرة أنَّ  بین الذي F اختبار
 .0.000 معنویة مستوى على عالیة إحصائیة دلالة ذات وهي) 56,297( البالغة

 في التنظیمیة الثقافة بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد: الخامسة الفرعیة الفرضیة اختبار -1
مكانیة المستشفى ٕ  .سیجما ستة اماستخد وا

  
  

   الخامسة الفرعیة الفرضیة لاختبار) 4/39( جدول   

  )F(مستوى المعنویة   المحسوبة Fقیمة   الخطأ المعیاري  معامل التحدید  معامل الارتباط
.692 .480 31.589 90.289 .000 

  المیدانیةالبحث إعداد الباحث من نتائج : المصدر
 یدل مما 692.)( قیمته الذي المتغیرین بین الثنائي لارتباطا معامل حساب تم) 4/39( رقم الجدول من

) الخیریة البصر مؤسسة في سیجما ستة استخدام إمكانیة(و) التنظیمیة الثقافة( بین العلاقة أنَّ  على
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 استخدام إمكانیة في إیجاباً  ینعكس الخیریة البصر مؤسسة في التنظیمیة الثقافة بمعني ، موجبة علاقة
 الثقافة متغیر قدرة على تدل والتي) 480.( البالغة التحدید معامل قیمة حساب تم دوق سیجما، ستة

 بینت وقد ، الحالة هذه في الارتباط معامل مربع وهي سیجما ستة وتطبیق استخدام إمكانیة في التنظیمیة
 متغیر مقدرة أنَّ  بین الذي F اختبار خلال من التباین انحدار تحلیل جدول في المبینة القیمة هذه دلالة
 عالیة إحصائیة دلالة ذات وهي) 90,289( البالغة F قیمة كانت حیث إحصائیاً  مقبولة التنظیمیة الثقافة
 .0.000 معنویة مستوى على

 وبین سیجما ستة عناصر بین إحصائیة دلالة ذات علاقة توجد :الثانیة الرئیسیة الفرضیة اختبار /ب
 .سیجما ستة املاستخد الخیریة البصر مؤسسة استعداد

  -: هي فرعیة فرضیات ثلاثة منها ویتفرع
 سیجما ستة استخدام إمكانیة بین احصائیة دلالة ذات علاقة توجد :الأولى الفرعیة الفرضیة اختبار - 1

 .الصحیة الخدمات جودة وتحسین الخیریة البصر مؤسسة في
   الأولى الفرعیة الفرضیة لاختبار) 4/40( جدول   

  )F(مستوى المعنویة   المحسوبة Fقیمة   الخطأ المعیاري  معامل التحدید  معامل الارتباط
.789 .623 26.876 162.129 .000 

  المیدانیةالبحث إعداد الباحث من نتائج : المصدر
 یدل مما 789.)( قیمته الذي المتغیرین بین الثنائي الارتباط معامل حساب تم) 4/40( رقم الجدول من

 الخدمات جودة تحسین(و) الخیریة البصر مؤسسة في سیجما ستة استخدام إمكانیة( بین العلاقة أنَّ  على
 في إیجاباً  ینعكس الخیریة البصر مؤسسة في سیجما ستة استخدام بمعنى ، موجبة علاقة)  الصحیة
 قدرة على تدل والتي) 623.( البالغة التحدید معامل قیمة حساب تم وقد الصحیة الخدمات جودة تحسین
 هذه في الارتباط معامل مربع وهي الصحیة الخدمات جودة تحسین في سیجما ستة استخدام متغیر
 بین الذي F اختبار خلال من التباین انحدار تحلیل جدول في المبینة القیمة هذه دلالة بینت وقد ، الحالة

 ذات وهي) 162,129( البالغة F قیمة كانت حیث إحصائیاً  مقبولة سیجما ستة استخدام متغیر مقدرة أنَّ 
  .0.000 معنویة مستوى على عالیة إحصائیة دلالة
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 سیجما ستة استخدام إمكانیة بین احصائیة دلالة ذات علاقة توجد: الثانیة الفرعیة الفرضیة اختبار - 2
 .الطبیة الأخطاء وتقلیل الخیریة البصر مؤسسة في

  المستشفى في اسیجم ستة واستخدام الطبیة الاخطاء تقلیل: السابعة الفرضیة
  الثالثة الفرعیة الفرضیة لاختبار) 4/41( جدول

  )F(مستوى المعنویة   المحسوبة Fقیمة   الخطأ المعیاري  معامل التحدید  معامل الارتباط
.769 .591 27.988 141.860 .000 

  المیدانیة البحثإعداد الباحث من نتائج : المصدر
 على یدل مما 769.)( قیمته الذي المتغیرین بین الثنائي الارتباط معامل حساب تم) 4/41( الجدول من
) الطبیة الأخطاء تقلیل( و) الخیریة البصر مؤسسة في سیجما ستة استخدام إمكانیة( بین العلاقة أنَّ 

 الأخطاء تقلیل في إیجاباً  ینعكس الخیریة البصر مؤسسة في سیجما ستة استخدام بمعنى ، موجبة علاقة
 ستة استخدام متغیر قدرة على تدل والتي) 591.( البالغة التحدید معامل قیمة حساب تم وقد الطبیة
 القیمة هذه دلالة بینت وقد ، الحالة هذه في الارتباط معامل مربع وهي الطبیة الأخطاء تقلیل في سیجما
 تةس استخدام متغیر مقدرة أنَّ  بین الذي F اختبار خلال من التباین انحدار تحلیل جدول في المبینة
 على عالیة إحصائیة دلالة ذات وهي) 141,860( البالغة F قیمة كانت حیث إحصائیاً  مقبولة سیجما
 .0.000 معنویة مستوى

 سیجما ستة استخدام إمكانیة بین احصائیة دلالة ذات علاقة توجد :الثالثة الفرعیة الفرضیة اختبار - 3
 .المرضى رضى وزیادة الخیریة البصر مؤسسة في

  المستشفى في سیجما ستة واستخدام المرضى رضا زیادة: لثامنةا الفرضیة
  

 الثالثة الفرعیة الفرضیة لاختبار) 4/42( جدول
  )F(مستوى المعنویة   المحسوبة Fقیمة   الخطأ المعیاري  معامل التحدید  معامل الارتباط

.781 .610 27.334 153.470 .000 
  ةالمیدانیالبحث إعداد الباحث من نتائج : المصدر

 یدل مما 781.)( قیمته الذي المتغیرین بین الثنائي الارتباط معامل حساب تم) 4/42( رقم الجدول من
) المرضى رضى زیادة( و) الخیریة البصر مؤسسة في سیجما ستة استخدام إمكانیة( بین العلاقة أنَّ  على

 رضى زیادة في جاباً إی ینعكس الخیریة البصر مؤسسة في سیجما ستة استخدام بمعنى ، موجبة علاقة
 ستة استخدام متغیر قدرة على تدل والتي) 610.( البالغة التحدید معامل قیمة حساب تم وقد المرضى
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 القیمة هذه دلالة بینت وقد ، الحالة هذه في الارتباط معامل مربع وهي المرضى رضى زیادة في سیجما
 ستة استخدام متغیر مقدرة أنَّ  بین لذيا F اختبار خلال من التباین انحدار تحلیل جدول في المبینة
 على عالیة إحصائیة دلالة ذات وهي) 153,470( البالغة F قیمة كانت حیث إحصائیاً  مقبولة سیجما
 .0.000 معنویة مستوى

  :والفرضیات والأهداف المشكلة وفق النتائج 2.4.4

 البحث مشكلة توضیح مع لمیدانیةا البحث نتائج خلال من إلیها التوصل تم التي النتائج أهم بیان یمكن
  .أدناه الموضح) 4/43( رقم الجدول خلال من وفرضیاته وأهدافه
  البحث وفرضیات وأهداف مشكلة وفق البحث نتائج) 4/43( جدول

 نتائج البحث  فرضیات البحث  أهداف البحث  مشكلة البحث
مـــــــــــــا مـــــــــــــدي 
تــــــــــــوافر المقومــــــــــــات 
المختلفــــــــــة اللازمـــــــــــة 
لتطبیـــــــــــــــــــق ســـــــــــــــــــتة 
 ســـیجما فــــي مؤسســــة

 .البصر الخیریة

التعــــــرف علــــــى 
مـــــــــــــــــــــــــدي تـــــــــــــــــــــــــوافر 
المقومــــــــــات الرئیســــــــــیة 
للتطبیـــــــــــــــــــــق مثـــــــــــــــــــــل 
ـــــــــــة  المقومـــــــــــات الإداری
والتقنیــــــــــــــــة والمالیــــــــــــــــة 

 .والبشریة

ـــــــــــــة  توجـــــــــــــد علاقـــــــــــــة ذات دلال
إحصــــــــــــائیة بــــــــــــین الالتــــــــــــزام الفعــــــــــــال 
مكانیــــــــــة اســــــــــتخدام  ٕ لــــــــــلإدارة العلیــــــــــا وا
ســـــــتة ســـــــیجما فـــــــي مؤسســـــــة البصـــــــر 

 .الخیریة

الإدارة العلیـــــــــــــــــــــا لــــــــــــــــــــــدیها 
ــــــــــــــق الاســــــــــــــتعد ــــــــــــــزام بتطبی اد للالت

منهجیـــــــــة ســـــــــتة ســـــــــیجما، ودعـــــــــم 
وتـــــــــــــــوفیر متطلبـــــــــــــــات التطبیـــــــــــــــق 

 .المختلفة
ـــــــــــــة  توجـــــــــــــد علاقـــــــــــــة ذات دلال
ــــــق نظــــــم  ــــــوفر وتطبی ــــــین ت إحصــــــائیة ب
المعلومـــــــــات فــــــــــي مؤسســـــــــة البصــــــــــر 
مكانیــــــــــة اســــــــــتخدام ســــــــــتة  ٕ الخیریــــــــــة وا

 .سیجما

ـــــــات التقنیـــــــة  ـــــــوفر الإمكان تت
ـــــــــــنظم المعلومـــــــــــات بالمؤسســـــــــــة،  ل

ـــــــى ـــــــدرة عل تـــــــوفیر  كمـــــــا توجـــــــد الق
ـــــــرامج ومشـــــــاریع  ـــــــنظم التقنیـــــــة لب ال

 .ستة سیجما
ـــــــــــــة  توجـــــــــــــد علاقـــــــــــــة ذات دلال
ـــــــوفر المقومـــــــات المالیـــــــة  إحصـــــــائیة لت
فـــــــــــــي مؤسســـــــــــــة البصـــــــــــــر الخیریـــــــــــــة 

مكانیة استخدام ستة سیجما ٕ  .وا

ـــــــــــــــــــــدرة  ـــــــــــــــــــــدیها الق الإدارة ل
ـــــــــــنظم  ـــــــــــدعم المـــــــــــالي ل لتـــــــــــوفیر ال
وبـــــــــــــــرامج وتقنیـــــــــــــــات وعملیـــــــــــــــات 
التـــــــدریب والاستشــــــــارات الخاصــــــــة 

 .جمابستة سی
ـــــــــــــة  توجـــــــــــــد علاقـــــــــــــة ذات دلال
إحصــــــائیة بــــــین اســــــتراتیجیات المــــــوارد 
البشـــــــــــــریة فـــــــــــــي مؤسســـــــــــــة البصـــــــــــــر 
مكانیــــــــــة اســــــــــتخدام ســــــــــتة  ٕ الخیریــــــــــة وا

أظهــــــــــــــــــــرت النتـــــــــــــــــــــائج أن 
اســـــــــــتراتیجیات المـــــــــــوارد البشـــــــــــریة 
فـــــي المؤسســـــة مشـــــجعة لاســـــتخدام 

 .ستة سیجما
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 .سیجما
ـــــــــــــة  توجـــــــــــــد علاقـــــــــــــة ذات دلال

فـــــي إحصــــائیة بــــین الثقافــــة التنظیمیــــة 
مكانیــــــــة اســــــــتخدام ســــــــتة  ٕ المؤسســــــــة وا

 .سیجما

أظهــــــــــــــــــــرت النتـــــــــــــــــــــائج أن 
ــــــــة الســــــــائدة فــــــــي  ــــــــة التنظیمی الثقاف
المؤسســــــة تحفـــــــز علـــــــى اســـــــتخدام 

 ستة سیجما،
مــــــا هــــــو دور 

فــــــــي ســــــــتة ســــــــیجما 
ــــي  تحســــین الجــــودة ف

الصـــــــحیة الخـــــــدمات 
وتقلیــــــــــــل الأخطــــــــــــاء 
الطبیـــــــــــــــــة وزیـــــــــــــــــادة 

 المرضى؟رضى 

التعــــــرف علــــــى 
ــــــة  أثــــــر تطبیــــــق منهجی

لـــــــــى ســــــــتة ســـــــــیجما ع
تحســــــــــــــــــــین جــــــــــــــــــــودة 
الخــــــــــدمات الصـــــــــــحیة 
وتقلیـــــــــــــــل الأخطــــــــــــــــاء 
الطبیــــــــــــــــة ومســــــــــــــــتوى 
رضــــــــــــــــــا المرضــــــــــــــــــى 

 بمؤسسة البصر

ـــــــــــــة  توجـــــــــــــد علاقـــــــــــــة ذات دلال
احصـــــــــائیة بـــــــــین إمكانیـــــــــة اســــــــــتخدام 
ســـــــتة ســـــــیجما فـــــــي مؤسســـــــة البصـــــــر 
الخیریــــــــة وتحســــــــین جــــــــودة الخــــــــدمات 

 الصحیة

أظهــــــــــــــــــــرت النتـــــــــــــــــــــائج أن 
ــــــــه أثــــــــر  ــــــــق ســــــــتة ســــــــیجما ل تطبی
ــــــــى جــــــــودة الخــــــــدمات  إیجــــــــابي عل

 .لصحیةا

ـــــــــــــة  توجـــــــــــــد علاقـــــــــــــة ذات دلال
احصـــــــــائیة بـــــــــین إمكانیـــــــــة اســــــــــتخدام 
ســـــــتة ســـــــیجما فـــــــي مؤسســـــــة البصـــــــر 

 الخیریة وتقلیل الأخطاء الطبیة

أظهـــــــــــــرت النتـــــــــــــائج بـــــــــــــأن 
اســــــــــــتخدام ســــــــــــتة ســــــــــــیجما فــــــــــــي 
المؤسســـــــــــة یـــــــــــؤدي إلـــــــــــى تقلیـــــــــــل 

 .الأخطاء الطبیة
ـــــــــــــة  توجـــــــــــــد علاقـــــــــــــة ذات دلال
احصـــــــــائیة بـــــــــین إمكانیـــــــــة اســــــــــتخدام 

مؤسســـــــة البصـــــــر  ســـــــتة ســـــــیجما فـــــــي
 .الخیریة وزیادة رضى المرضى

أظهـــــــــــــرت النتـــــــــــــائج بـــــــــــــأن 
ــــى  اســــتخدام ســــتة ســــیجما یــــؤدى إل

  زیادة رضى المرضى

  المیدانیة البحثإعداد الباحث من نتائج : المصدر
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  والتوصیــات النتائــج
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  والتوصیات النتائج

  :النتائج: أولاً 

   :أدناه الموضحة النقاط في توضیحها ویمكن البحث، هذا خلال من النتائج من دیدالع إلى التوصل تم

 التطبیق متطلبات وتوفیر ودعم سیجما، ستة منهجیة تطبیقب للالتزام الاستعداد لدیها العلیا الإدارة .1

   .المختلفة

 لبرامج التقنیة النظم فیرتو  على القدرة توجد كما بالمؤسسة، المعلومات لنظم التقنیة الإمكانات تتوفر  .2

  .سیجما ستة ومشاریع

 الخاصة والاستشارات التدریب وعملیات وتقنیات وبرامج لنظم المالي الدعم لتوفیر لقدرةا لدیها الإدارة  .3

  .سیجما بستة

 .سیجما ستة لاستخدام مشجعة المؤسسة في البشریة الموارد استراتیجیات أن النتائج أظهرت .4

   سیجما، ستة استخدام على تحفز مؤسسةال في السائدة التنظیمیة الثقافة أن ائجالنت أظهرت  .5

  .الصحیة الخدمات جودة على إیجابي أثر له سیجما ستة تطبیق أن النتائج أظهرت  .6

  .الطبیة الأخطاء تقلیل إلى یؤدي المؤسسة في سیجما ستة استخدام بأن النتائج أظهرت  .7

 .المرضى رضى زیادة إلى یؤدى سیجما ستة خداماست بأن النتائج أظهرت  .8
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  :التوصیات: ثانیاً 

أن تبادر مؤسسة البصر الخیریة بتطبیق منهجیة ستة سیجما كمنهج لتحسین الجودة، خاصة بعد  .1
 .توفر معظم المقومات الأساسیة اللازمة لعملیة التطبیق

 المتعلقة المتطلبات كافة وتوفیر سسة،للمؤ  السنویة الموازنة ضمن للجودة خاصة مخصصات اعتماد .2
 .سیجما ستة منهجیة بتطبیق

 واستراتیجیات خطط في تضمینهاو  سیجما، ستة وخاصة الجودة في الحدیثة بالاتجاهات الاهتمام .3
 .الخیریة البصر مؤسسة

 عاملینال یحققها أن یمكن التي والمزایا والفوائد سیجما ستة مفهوم على بالمؤسسة العاملین توعیة .4
 .سیجما ستة منهجیة تطبیق عند والمرضى

 وجود من الغایة هو المریض لأن المرضى، خدمة في التمیز تحقیق نحو العلیا الإدارة أتجاه تعزیز .5
 .المؤسسة

 عن رضاءهم ومدى نظرهم وجهة لمعرفة المرضى، رضا مستویات لقیاس وطرق آلیات إیجاد ضرورة .6
 .لهم المقدمة الخدمة

 العاملین إقناع وضرورة سیجما، ستة تطبیق لعملیة الأساسیة العوامل فیها تتوفر بیئة إیجاد ةضرور  .7
 .التطبیق عملیة تواجه التي والعقبات الحواجز إزالة وكذلك التغییر، یقاومون الذین

 رالمستم التحسین لتحقیق واسع بشكل الحدیثة التكنولوجیة التقنیات الخیریة البصر مؤسسة توظف أن .8
 .سیجما ستة منهجیة تطبیق یحقق الذي
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  :مستقبلیة لدارسات مقترحات :ثالثاً 

 .الخیریة البصر بمؤسسة سیجما ستة تطبیق نتائج )1

 . التكالیف تقلیل في سیجما ستة دور )2

 . الأخرى الخدمیة القطاعات في سیجما ستة تأثیر )3

 . الوظیفي الأداء على سیجما ستة تأثیر )4
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  المراجع والمصادر

  القرآن الكریم : أولاً 

  الكتب والمراجع : ثانیاً 

الرقابـــة الإحصـــائیة علـــى الجـــودة وفلســـفة دیمـــنج فـــي الإدارة، مجلـــة ) م1993أكتـــوبر (إبـــراهیم حســـن،  .1
 .التعاون الصناعي في الخلیج العربي

، عـالم الكتـب 2ربویـة، ط تطبیقـات ت"إدارة الجـودة الشـاملة : اح الخطیـب ورد) 2006(أحمـد الخطیـب  .2
 .الحدیث، إربد الأردن

دار  ، بـدون3والخـدمات، ط  الصـناعة فـي والعملیـات ، إدارة الإنتـاج)م1998(مصـطفى  سـید أحمـد .3
   .نشر، القاهرة

 .، تخطیط ومراقبة جودة المنتجات، دار النهضة العربیة، القاهرة)م1998(محمد عبد المحسن  توفیق .4
 مدخل إدارة الجودة الشاملة، دار النهضة العربیة، القاهرة) م1999(لمحسن توفیق محمد عبدا  .5
، إدارة الجـودة الشـاملة تطبیقـات علـى القطـاع الصـحي، )م1997(خالد بن سعید عبد العزیز بن سـعید  .6

 .مكتبة الملك فهد الوطنیة، الریاض، السعودیة
لإنتــاج والعملیــات، الطبعــة الأولــى، دار ، هایــل یعقــوب فــاخوري، إدارة ا)م2001(خضــیر كــاظم حمــود  .7

 .صفاء للنشر والتوزیع، عمان
، الرقابــة علــى الجــودة، ترجمــة ســرور علــي إبــراهیم ســرور، الطبعــة الأولــى، )م1995(دال بســتر فیلــد  .8

 .المكتبة الأكادیمیة، القاهرة
تــاج الآنــي، مقارنــة مــع ، الإدارة الصــناعیة الیابانیــة فــي نظــام الإن)م2002(رامــي حكمــت فــؤاد الحــدیثي .9

 .النظم الصناعیة الغربیة، الطبعة الأولى، دار وائل للنشر والتوزیع، عمان
، الأصــــــول العلمیــــــة للشــــــراء والتخــــــزین، مؤسســــــة شــــــباب الجامعــــــة، )م1999(صــــــلاح الشــــــنواني  .10

 .الإسكندریة
، مركـــز -لأدوات الـــدلیل المتكامـــل للمفـــاهیم وا -، الجـــودة الشـــاملة )2003(عبـــد الرحمـــان توفیـــق  .11

 . الخبرات المهنیة للإدارة، القاهرة
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خرائط التدفق كأحد متطلبات الایزو في المكتبـات ومراكـز ) م2006(عبد الرشید عبد العزیز حافظ .12
 . المعلومات

م، أســـالیب البحـــث العلمـــي فـــي العلـــوم الإداریـــة، دار الفكـــر للطباعـــة 1996علـــي ســـلیم العلاونـــة ، .13
 .والنشر والتوزیع

، -مــدخل تكــاملي تجریبــي  -، إدارة الإنتــاج والعملیــات التكنولوجیــة )م1997(فریــد راغــب النجــار  .14
 .مكتبة الإشعاع، الإسكندریة

 المؤسسات الشاملة في إدارة الجودة لتطبیق العملي ، المنهج)م1966(الدین  زین فرید عبد الفتاح .15
 .دار نشر، القاهرة العربیة، بدون

دراســة تطبیقیـــة : ، خـــدمات المكتبــات الجامعیــة الســعودیة ) 2003(االله حســن الحــدادفیصــل عبــد  .16
 .مكتبة الملك فهد الوطنیة ، الریاض  : للجودة الشاملة ، الریاض 

 عمان التنمیة الإداریة ، دار الوائل للطباعة والنشر ، ) ،  1998( اللوزي ، موسى ،  .17
 للنشـر الصـفاء دار الحدیثـة ، المنظمـات فـي الجـودة ،) 2002(الشـبلي  طـارق الدراركـة، مـأمون .18

 .، عمان الأردن 1 ط والتوزیع،
التقنیـــات الأساســـیة وتطبیقاتهـــا فالمجــــالات  :، ضـــبط الجــــودة)م2007(محمـــد احمـــد عیشـــوني  .19

 .الإنتاجیة والخدمیة، دار الأصحاب للنشر والتوزیع، الریاض
دار الكتـــــب العلمیـــــة للنشـــــر  ،جـــــودة فــــي الإنتـــــاج، أساســـــیات ال)م2000(محمــــد إســـــماعیل عمـــــر  .20

 .والتوزیع، القاهرة
إدارة الجـودة الشـاملة، الطبعـة العربیـة، دار الیـازوري للنشـر ) م2005(محمـد عبـد الوهـاب العـزاوي  .21

 .والتوزیع، عمان، الأردن
 . ، الأدوات السبعة في إدارة الجودة الشاملة)م2008(محمد عبد الوهاب العزاوي  .22
، إدارة الجــودة الشــاملة، المجموعــة العربیــة للتــدریب والنشـــر، 2012محمــود عبــد الفتــاح رضــوان،  .23

  .القاهرة
مـدخل “إدارة المـوارد البشـریة ): 2005(یوسف حجیم سلطان الطائي وهاشـم فـوزي دبـاس العبـادي  .24

 .استراتیجي متكامل مؤسسة الفوارق للنشر والتوزیع، عمان
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  :جامعیةالرسائل ال: ثالثاً 
 نظـر الفلسـطینیة مـن وجهـة الجامعـات فـي الإداریـة الجـودة واقـع( :)2008( المحمـود آم أبـو عـامر، .1

       .الإسلامیة، غزة الجامعة ماجستیر، رسالة ،(تطویره وسبل الإداریین
لتحقیــق التــدقیق  Six Sigmaمــدى اسـتخدام ســتة ســیجما): (2012(أبـو ناهیــة، جیهــان صـاح الــدین  .2

، رســالة ماجســتیر، الجامعــة الإســلامیة، )دراســة حالــة الجامعــات الفلســطینیة فــي قطــاع غــزة: ليالــداخ
 .فلسطین

مــــدى تــــوافر منهجیــــة تطبیــــق ســــتة ســــیجما فــــي المستشــــفیات ): (2011(جــــوادة، ســــمر خلیــــل إبــــراهیم  .3
، )االحكومیـة فــي قطــاع غــزة ودورهــا فــي تحســین جـودة الخــدمات الصــحیة مــن وجهــة نظــر الإدارة العلیــ

 .رسالة ماجستیر، الجامعة الإسلامیة، فلسطین
لتقیـیم وتطـویر جـودة القیـادة  Six Sigmaإمكانیـة تطبیـق آلیـات ): (2011(الحسن، محمد حمد سالم  .4

، رســالة ماجســتیر، جامعــة الملــك عبــد العزیــز، )التربویــة فــي الإشــراف التربــوي بمحافظــة الإحســاء بنــین
 .السعودیة

إدارة الجـودة الشـاملة تطبیقـات علـى القطـاع الصـحي، ) 1997(العزیـز بـن سـعید، خالد بـن سـعید عبـد  .5
 مكتبة الملك فهد الوطنیة، الریاض، السعودیة

فـي تطـویر  Six Sigmaتطبیـق مـدخل الجـودة الإحصـائي ): (2010(الخبـاز، جمـال محمـود محمـد  .6
 ، مصر)عملیات إدارة التعلیم الجامعي، كلیة التربیة بجامعة الأزهر

ــــین فــــي ) م2001(دلال محمــــد الزعبــــي  .7 ــــة للمــــدیرین ورؤســــاء الأقســــام الإداری ــــة المهــــارات الإداری أهمی
، مطـابع دار 3، عـدد 17الجامعات الأردنیة من وجهة نظرهم، مجلـة جامعـة دمشـق للعلـوم التربویـة، م

 .البعث، دمشق
یة فــــي الأردن، رســــالة ، إدارة الجــــودة الشــــاملة فــــي قطــــاع الخــــدمات الصــــح)1999(ســــلامة، أســــامة  .8

ان ّ   .ماجستیر غیر منشورة، الجامعة الأردنیة، عم
 Six Sigmaمتطلبـــات تطبیـــق مـــدخل ســـتة ســـیجما ): (2010(الشـــثري، عبـــد العزیـــز بـــن ناصـــر  .9

، رســــالة التربیــــة وعلــــم الـــــنفس، )لتحســــین جــــودة الأداء بجامعــــة الإمـــــام محمــــد بــــن ســــعود الإســـــلامیة
 ).السعودیة، العدد
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واقع الممارسات الإشـرافیة للمشـرفین التربـویین بوكالـة الغـوث بغـزة فـي ) 2006(ر المقید عاهد مط .10
 . الشاملة وسبل تطویره، رسالة ماجستیر، الجامعة الاسلامیة، غزة. ضوء مبادئ الجودة

، مقارنة جودة الخدمـة الصـحیة للمرضـى فـي غرفـة التنـویم فـي المستشـفیات )2002(العتیبي، آدم  .11
 . الخاصة في دولة الكویت، مجلة العلوم الاقتصادیة والإداریة المجلد الثامن عشرالعامة و 

تصــور مقتــرح لتطبیــق أســلوب ســتة ســیجما فــي إدارة ): (2010(العســیري، خالــد بــن حســین ســعید  .12
  .، رسالة ماجستیر، جامعة الملك سعود، السعودیة)برنامج جلوب البیئي بالمملكة العربیة السعودیة

تصـور مقتـرح لتطبیـق مـدخل الجـودة الإحصـائي سـتة سـیجما ): (2011(، محمد مسلم حسن علي .13
، مجلــة كلیـــة التربیـــة، جامعـــة )فــي تحســـین جـــودة العملیــات الإداریـــة بالســـنة التحضــیریة بجامعـــة تبـــوك

 ).2(الأزهر، مصر، الجزء 
شـفیات مدینـه الریـاض ، مدى تطبیـق مبـادئ ادارة الجـودة الشـاملة فـي المست)2002(العمر، بدران  .14

دوریــة الادارة العامــة المجلــد الثــاني والاربعــون العــدد الثــاني "مــن وجهــة نظــر ممارســي مهنــة التمــریض 
 352-307ص ص 

، علاقــة الجــودة الشــاملة بــالأداء الــوظیفي مــن وجهــة نظــر العــاملین فــي )2003(العمیــرة، محمــد  .15
قـوات المسـلحة بالریـاض، رسـالة ماجسـتیر غیـر مركز الأمیر سلطان لمعالجـة أمـراض وجراحـة القلـب لل
 . منشورة، أكادیمیة نایف العربیة للعلوم الأمنیة، الریاض

  :المجلات والدوریات: رابعاً 

الرقابـــة الإحصـــائیة علـــى الجـــودة وفلســـفة دیمـــنج فـــي الإدارة، مجلـــة ) م1993أكتـــوبر (إبـــراهیم حســـن،  .1
 .54التعاون الصناعي في الخلیج العربي، ع

الإطـار الفكـري لأسـلوب سـتة سـیجما، بحـث مسـتخلص مـن رسـالة ) 2010(مـد، حمـادة فـوزي ثابـت أح .2
، المجلـــة العلمیـــة للدراســـات التجاریـــة والبیئیـــة، مصـــر، العـــدد (مقدمـــة للحصـــول علـــى درجـــة الـــدكتوراه 

)1 .( 
تـب المـدیر ، خلاصـات ك"كیف تطـور الشـركات المتمیـزة أدائهـا" بیتر باند وآخرون، طریقة ستة سیجما  .3

 .2002ورجل الأعمال السنة العاشرة، العدد السابع، ابریل 
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: بنـــاء اســـتراتیجیة تحســـین الأربـــاح والجـــودة بالاســـتخدام ســـتة ســـیجما) 2004(الجنـــدي، نشـــوى أحمـــد  .4
 .4، العدد 28دراسة تطبیقیة، المجلة المصریة للدراسات التجاریة، مصر، المجلد 

 مجلة الجامعات المصریة، تطویر في ستة سیجما من الإفادة كانیةإم :(2012) حسن حنان سلیمان، .5
 ).2(، الجزء )2(العدد  مصر، التربویة، العلوم

، الجـــودة والســـوق، مجلـــة آفـــاق، جامعـــة بـــاجي مختـــار، )2001مـــارس (إلهـــام یحیـــاوي / علـــي رحـــال  .6
 .5عنابة، ال عدد

، مجلــة البحـــوث 9000جــودة الشــاملة والأیــزو ، إدارة ال)م1995ینــایر (فریــد عبــد الفتــاح زیــن الــدین،  .7
 )1(، العدد 17كلیة التجارة، جامعة الزقازیق، س: التجاریة

الســودان، التحــدیث  –، مؤسســة البصــر الخیریــة العالمیــة 2015 - 2011كتیــب الخطــة الاســتراتیجیة  .8
 .2013الثاني للخطة

الســودان، النســخة  –ریــة العالمیــة ، مؤسســة البصــر الخی2015 - 2011كتیــب الخطــة الاســتراتیجیة  .9
 .2010الاولي، 

 2008مجلة البصر، إدارة العلاقات العامة، قسم الإعلام، العدد الثاني، یولیو  .10
 الجـودة ضـوء مفهـوم العلیـا فـي بالدراسـات تطـویر الأداء الجـامعي )م1998(حربي  منیر عبد االله .11

 .المعاصرة الشاملة، مجلة التربیة
  :مراتالمؤت: خامساً 

تحســین العملیــات الإداریــة بكلیــات التربیــة ): (2010(حســین، أســامة عبــد العظــیم والســید، هــدى ســعد  .1
، مــؤتمر اتجاهــات معاصــرة فــي تطــویر التعلــیم فــي )دراســة میدانیــة: Six Sigmaباســتخدام منهجیــة 

بیـة بجامعـة بنـي سـویف، الوطن العربي، الجمعیة المصـریة للتربیـة المقارنـة والإدارة التعلیمیـة وكلیـة التر 
 .المجلد الثالث
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دارة سیجما ستة) 2007( صادق أحمد المجید، عبد .2 ٕ  التعلیم مؤسسات في الالكتروني التعلیم جودة وا
 وآفاق آنیة قضایا :العربیة البلاد في الخاص الجامعي التعلیم :الثاني العربي العلمي المؤتمر العالي،

 .مصر مستقبلیة،
تصـــور مقتـــرح لاســـتخدام الســـتة ســـیجما كمـــدخل لضـــبط جـــودة تعلـــیم الكبـــار  (2011)عـــودة، هنـــاء  .3

وتطویر برامجه، المؤتمر السنوي التاسع لمركز تعلیم الكبار بجامعة عین شـمس ولتطـویر تعلـیم الكبـار 
 رؤى مستقبلیة، مصر  – في الوطن العربي

ل لح باریتو منحنى عم اشیکاوا بیانيتركیــــــــــــــــــــــــــب " ، )2001یــــــــــــــــــــــــــو ما 17 - 19( فرحات فاروق .4
 الإداریة التکاملیة والأنظمة للجودةل الأو الإقلیمي المؤتمر إلى مقدمة ورقة، " المشکلات

 .، بیروتالخلیجلدو و المتوسط البحرالأبیضللدو
  :المقابلات الشخصیة: سادساً 

 الریاض –یة الإدارة الإقلیم: الخرطوم(احمد الكاروري، مدیر الإدارة العامة للموارد البشریة مقابلة،  .1
ـــــة،  .2 ـــــوقرون، مـــــدیر الإدارة العامـــــة للتخطـــــیط والمشـــــروعات مقابل الإدارة : الخرطـــــوم(امیـــــر یوســـــف اب

 .الریاض –الإقلیمیة 
ـــة،  –معـــاذ عبـــدالحفیظ، مـــدیر الجـــودة الســـابق  .3 الإدارة : الخرطـــوم(مـــدیر مستشـــفیي مكـــة كســـلا مقابل

 .الریاض–الإقلیمیة 
  ة المراجع والكتب الأجنبی: سابعاً 

1. Brassard, M., Finn, L., Ginn, D., Ritter, D., (2002): The Six Sigma Memory 
Jogger II, GOAL/QPC, USA. 

2. Cheng, J. L. (2007): “Six Sigma and TQM in Taiwan: An Empirical Study”, 
The Quality Management Journal. 14 (2) 

3. Harry, MJ & Crawford, JD (2004), ‘Six Sigma for the little guy’, Mechanical 
Engineering. vol. 126, no. 11. 

4. ISO, ISO 9004, 2000: Quality Management Systems-Guide Lines for 
Performance Improvements.  



209 
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Through the Introduction of Six Sigma, Master of Science Degree with a 
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  مواقع الإنترنت: ثامناً 

1. www: A:\TQM.html, in 26-06 – 20000  
2. www.fxecafe.com/wp-content/uploads/2008/05/1nvft4p4i851a1rugk0h.pdf  
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  )1(ملحق رقم 

 یاجامعة السودان للعلوم والتكنولوج

 كلیة الدراسات العلیا

  استبانة استمارة/ الموضوع

  المحترم " اختیاري................. " /...........................السید الفاضل

  وبركاته،السلام علیكم ورحمة االله تعالى 

تطبیق لبحث مقدم لنیل درجة الدكتوراه بعنوان  استبیان استمارةمرفق لسیادتكم            
دراسة حالة مؤسسة  –لجودة الإحصائي ستة سیجما ودوره في كفاءة الأداء مدخل ا

شكري لتعاونكم  ، نلتمس كریم تعاونكم معنا في ملء هذه الاستمارة مع جزیلالبصر الخیریة
علماً بأن ما تفضلتم به من إجابات تستخدم فقط لأغراض  البحث، وجهدكم لإنجاز هذ

  .البحث العلمي

  تقدیر والاحترامولكم وأفر الشكر وال
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  :نبذة مختصرة عن ستة سیجما

ســتة ســیجما هــي مبــادرة لتطــویر الجــودة ، حیــث تعمــل علــى الــربط بــین أعلــى جــودة وأقــل تكلفــة وتســعى    

فرصـة عیـب مـن لكـل ملیـون فرصـة ، بمعنـى آخـر ) 3.4(للوصول إلى مستوى متقدم من الجودة أي نسـبة 

أي  تقـدیم خـدمات أو سـلعا خالیـة مـن العیـوب تقریبـا ، ) 99.99966(%إلى مستوى كفاءة بنسبة  الوصول

لخمســة عناصــر وهــي التعریــف  اختصــار) DMAIC(ویــتم تطبیقهــا مــن خــلال نمــوذج بســیط یطلــق علیــه 

Define  القیـاس ،Measure  التحلیــل ،Analyze  التحسـین ،Improve  الــتحكم ،Control  ومــن ،

القـرارات علـى أسـاس الحقـائق والبیانـات الدقیقـة ، التركیـز  اتخـاذة سیجما التركیز علـى العمـلاء ، مبادئ ست

على العملیـات والأنشـطة الداخلیـة ، الإدارة الفعالـة المبنیـة علـى التخطـیط المسـبق ، التعـاون غیـر المحـدود 

  ش، التحسین المستمر ، الوقایة بدلاً من التفتی

  الشخصیة المعلومات: القسم الأول 

  .حول رقم الاجابة التي تنطبق علیك(     ) الرجاء وضع علامة 

    أنثى □  ذكر □  الجنس       
  أخري □ أعزب □ متزوج □  الحالة الاجتماعیة

 60- 50 من □ 49- 40 من □ 39- 30 من □   29- 20 من □  العمر

 مشرف □ مستشفیي مدیر □ إدارة مدیر □ عام مدیر □  المستوى الإداري

 فأكثر سنة 12 من □ سنة 11-8 من □ سنة 7-4 من □ فأقل سنوات ثلاث □  عدد سنوات الخبرة

 دكتوراه □ ماجستیر □ بكالوریوس □ دون فما دبلوم □  المؤهل العلمي

 ذلك غیر □ أعمال إدارة □ طب □  التخصص العلمي
............ 

 

  الإداري المجال □ الطبي المجال □  عملمجال ال
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  : الأسئلة المتعلقة بالبحث: ثانیاً 
  :المناسب الخیار أمام)    (  علامة بضع التفضل یرجى 
 

    م
  العبــــــارة

أوافق 
  بشدة

لا   لا رأي  أوافق
  أوافق 

لا 
أوافق 
  بشدة

  دعم وإلتزام الإدارة العلیا بالمستشفى لاستخدام ستة سیجما : المحور الأول 
            .تتوفر لدي الإدارة العلیا خطة إستراتیجیة  1
            تتوفر لدي الإدارة العلیا إستراتیجیة وأضحة لعمیلة التطویر   2
یتوفر لدي الإدارة العلیا دلیل واضح عن سیاسات وأھداف   3

  . الجودة
          

ة العلیا الجودة والتحسین المستمر في مھامھا تتبني الإدار  4
  . وتسعى للعمل من أجل ذلك باستمرار

          

الإدارة العلیا  لدیھا الإستعداد لإستخدام تقنیات إحصائیة   5
  لحل المشاكل

          

الإدارة العلیا لدیھا الاستعداد لربط مبادرة ستة سیجما   6
  بالإستراتیجیة 

          

دائما أن التمیز في خدمة المرضى من  تؤكد الإدارة العلیا  7
  أھدافھا

          

یوجد اھتمام لدى الإدارة العلیا بقیاس مستویات رضا   8
  المرضى

          

یتوفر لدى الإدارة العلیا الاستعداد لإزالة الحواجز والعقبات   9
  أمام الابتكار والأبداع 

          

جاحھا في تطبق الإدارة العلیا المبادرات الجدیدة التي تثبت ن  10
  المؤسسات المشابھة 

          

            الإدارة لدیھا الإستعداد للإلتزام الفعال لتطبیق ستة سیجما   11
الإدارة العلیا لدیھا الإستعداد علي إیجاد تغییر ثقافي فعال   12

  لتقبل ستة سیجما ودعمھا والمشاركة فیھا من قبل الموظفین 
          

قناع الموظفین الذین یقاموا لدي الإدارة العلیا الإستعداد لإ  13
  تطبیق ستة سیجما

          

الإدارة العلیا المستشفى لدیھا الإستعداد لإلزام العاملین علي   14
  تطبیق ستة سیجما

          

یتوفر لدى الإدارة العلیا الإستعداد لإزالة الحواجز والعقبات   15
  التي قد تعترض تطبیق ستة سیجما 

          

          الإستعداد لدعم التعاون وأنشاء فرق عمل لدي الإدارة العلیا   16
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  ستة سیجما 
( الإدارة العلیا لدیھا الإستعداد لدعم أنشطة ستة سیجما   17

  )التدریب ،إختیار المشاریع ، مراجعة النتائج 
          

) الأنشطة(لدى الإدارة العلیا القدرة على تحدید العملیات   18
ن تطبیق ستة الأساسیة التي تختص بالمریض والتي یمك

  سیجما لتحسینھا 

          

الإدارة العلیا لدیھا القدرة على الاستعانة بخبراء خارجیین   19
  للمساعدة في تطبیق ستة سیجم

          

ھنالك استعداد لدي الدارة العلیا لتلقي التغذیة الراجعة من   20
أعضاء فریق ستة سیجما من خلال تقبل المقترحات الجدیة 

  وتبنیھا 

          

  
  ). یھدف ھذا المحور لمعرفة مدي توفر الإمكانیات التقنیة اللازمة لتطبیق ستة سیجما(الإمكانیات التقنیة : محور الثانيال

یوجد لدي الإدارة العلیا نظام لجمع المعلومات عن المرضى   21
  والخدمات المقدمة لھم 

          

یوجد لدي الإدارة العلیا إمكانیة لتوفیر نظام لجمع   22
  مات عن المرضى والخدمات المقدمة لھم المعلو

          

            یوجد لدي الإدارة العلیا إمكانیة لتوفیر المعلومات الأساسیة  23

یوجد لدي الإدارة العلیا إمكانیة لتوفیر نظام معلومات یتم   24
  .تحدیث بیاناتھ بشكل مستمر 

          

یتم یوجد لدي الإدارة العلیا إمكانیة لتوفیر نظام معلومات   25
  .ربطھ مع احتیاجات المرضى

          

یوجد لدي الإدارة العلیا إمكانیة لتوفیر نظام للمعلومات   26
  یسمح بسھولة الاتصال بین المستویات الإداریة المختلفة 

          

27  
  

یوجد لدي الإدارة العلیا إمكانیة لتوفیر برمجیات تمكن من 
  استخدام أسالیب التحلیل والأدوات الإحصائیة 

          

یوجد لدي الإدارة العلیا إمكانیة استخدام أدوات وتقنیات   28
  حدیثة لاستخدامھا في عملیة التدریب 

          

یوجد لدي الإدارة العلیا إمكانیة لتوفیر نظام یسھل عملیة   29
  الإتصال بین أعضاء فریق ستة سیجما

          

یوجد لدي الإدارة العلیا إمكانیة لتوفیر نظام للمعلومات   30
بین ) الوظائف المتقاطعة(سمح للقیام بالوظائف المتداخلة ی

  أعضاء فریق ستة سیجما 

          

یوجد لدي الإدارة العلیا إمكانیة لتوفیر نظام للمعلومات   31
  .یسمح بسھولة قیاس وتقییم الأداء 

          

  ).المالیة اللازمة تطبیق ستة سیجما  یھدف ھذا المحور لمعرفة مدى توفر الإمكانیات( الإمكانیات المالیة : المحور الثالث

          یتوفر الدعم المالي لعملیات التدریب على المستویات   32
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  المختلفة لستة سیجما 
یتوفر الدعم المالي لتوفیر نظام معلومات یتم تحدیث بیاناتھ   33

 بشكل مستمر
          

           یتوفر الدعم المالي لشراء تقنیات وبرامج ستة سیجما   34
           توفر الدعم المالي لتصمیم و تطویر ستة سیجمای  35
یتوفر الدعم المالي للاستعانة بخبراء خارجیین للمساعدة في   36

 عملیة التدریب 
          

یتوفر الدعم المالي لاستخدام أدوات وتقنیات لإستخدامھا في   37
 عملیة التدریب

          

لمساعدة في یتوفر الدعم المالي للاستعانة بخبراء خارجیین ل  38
 عملیة تطبیق ستة سیجما 

          

           یتوفر الدعم المالي لتوفیر إمكانیات تسھل العمل الجماعي   39

یتوفر الدعم المالي لتوفیر نظام یسھل عملیة الإتصال بین   40
 المستویات الإداریة المختلفة لأعضاء فریق ستة سیجما

          

عند وصول أعضاء یتوفر الدعم المالي لمنح حوافز مادیة   41
 ) الأھداف المطلوبة(فریق ستة سیجما لحل المشاكل 

          

یتوفر الدعم المالي لتوفیر نظام للمعلومات یسمح للقیام   42
بین أعضاء فریق ) الوظائف المتقاطعة(بالوظائف المتداخلة 

 ستة سیجما  

          

یتوفر الدعم المالي لتوفیر نظام معلومات یتم ربطھ مع   43
 ات المرضىإحتیاج

          

یتوفر الدعم المالي لتوفیر نظام للمعلومات یسمح بسھولة   44
 قیاس وتقییم الأداء 

          

  ).یھدف ھذا المحور لمعرفة مدى توفر الإمكانیات البشریة اللازمة لتطبیق ستة سیجما(الإمكانیات البشریة  : المحور الرابع

موظفین في الإدارة العلیا لدیھا القدرة على إشراك ال  45
  نشاطات الجودة وعملیات التحسین المستمر 

          

الإدارة العلیا لدیھا القدرة على إشراك الموظفین في برامج   46
  ودورات تدریب ستة سیجما

          

الإدارة لدیھا الإستعداد لتحفیز العاملین على استخدام ستة   47
  سیجما 

          

على خلق روح العمل  الإدارة العلیا لدیھا الإستعداد والقدرة  48
  )العمل بنظام الفریق(الجماعي 

          

إدارة المستشفى لدیھا الاستعداد على تعین خبرا واستشاریین   49
  باستخدام ستة سیجما 
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  ).یھدف ھذا المحور لمعرفة مدى توفر الثقافة التنظیمیة اللازمة لتطبیق ستة سیجما(الثقافة التنظیمیة :  المحور الخامس 

الإدارة العلیا لدیھا الإستعداد لمشاركة العاملین في مشاكلھم   50
 .الخاصة والمشاكل المتعلقة بالعمل لحلھا

          

إدارة المستشفى لدیھا الإستعداد على تشكیل فرق سیجما   51
 ستة من كافة أقسام المستشفى

          

إدارة المستشفى لدیھا الإستعداد لمشاركة العاملین في إتخاذ   52
 راتالقرا

          

إدارة المستشفى لدیھا الإستعداد لتسھیل الإتصال بین   53
 العاملین ورؤسائھم

          

إدارة المستشفى لدیھا الإستعداد لمشاركة العاملین في   54
 مشاكلھم الخاصة والمشاكل المتعلقة بالعمل لحلھا

          

  إستخدام ستة سیجما وأثرھا على جودة الخدمات الصحیة: المحور السادس
  
بدرجة   العبــــــــارة                م

كبیرة 
  جداً 

بدرجة 
  كبیرة

بدرجة 
  متوسطة

بدرجة 
  ضعیفة 

لا یوجد 
  أثر

            تخفیض الأخطاء الإداریة   55
            تحسین وقت طلبیات الصیدلیة  56
            تخفیض معدل الدوران الوظیفي   57
            رفع الطاقة الإنتاجیة لغرف العملیات  58
            خفیض مدة إقامة المریض في المستشفى ت  59
            سرعة إنجاز العمل    60
            رفع معدلات أداء الموظفین   61
            التغلب على العقبات التي تخفض مستویات الأداء   62
            تنظیم أعباء العمل الیومي للموظفین   63
            تقلیل تكالیف العمل الیومي  64
            لموظفین توفیر وقت وجھد ا  65
            تحدید مسئولیات واضحة للموظفین   66
            سرعة إیصال التعلیمات للموظفین   67
            دقة إیصال التعلیمات للموظفین   68
            تحسین الاتصال بین الموظفین   69

  

  



218 
 

  استخدام ستة سیجما وأثرھا في تقلیل الأخطاء الطبیة :  المحور السابع
ق سیجما ستة في المستشفى یساعد على الدقة إعتقد أن تطبی  70

  بتشخیص الحالات المرضیة
          

إعتقد أن تطبیق سیجما ستة في المستشفى یساعد على تقلیل   71
  الأخطاء في العملیات الجراحیة

          

إعتقد أن تطبیق سیجما ستة في المستشفى یساعد على   72
  تخصیص أدویة المریض بشكل صحیح

          

تطبیق سیجما ستة في المستشفى یساعد على تقلیل  إعتقد أن  73
  أخطاء أعطاء الأدویة الخطرة

          

إعتقد أن تطبیق سیجما ستة في المستشفى یساعد على تقلیل   74
  أخطاء  تقاریر الاشعة و المختبر

          

إعتقد أن تطبیق سیجما ستة في المستشفى یساعد على تقلیل   75
  لطبیةأخطاء تنفیذ وتركیب النظارات ا

          

  استخدام ستة سیجما وأثرھا على زیادة رضى المرضى :  المحور الثامن 
اعتقد أن تطبیق ستة سیجما في المستشفى یساعد على تقلیل   76

  وقت انتظار مرضى العملیات والعیادات
          

اعتقد أن تطبیق ستة سیجما في المستشفى یساعد على تقدیم   77
  خدمات متمیزة للمرضى 

          

اعتقد أن تطبیق ستة سیجما في المستشفى یساعد على تقلیل   78
  الاخطاء وفقد الملفات أو المستندات الخاصة  بالمرضى 

          

اعتقد أن تطبیق  ستة سیجما في المستشفى یساعد على تلبیة   79
  احتیاجات المریض
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  )2(ملحق رقم 

  المحكمینقائمة:  

 

  الجامعة  خصصالت  الدرجة الوظیفیة  الاسم

  جامعة السودان  الجودة الشاملة  استاذ مساعد  الطیب إبراهیم عسل. د

 كلیة المنارة الجامعیة  الجودة الشاملة  استاذ متعاون  أحمد سید أحمد الكاروري. د

 كلیة المنارة الجامعیة  ادارة أعمال  استاذ متعاون  عمر نور الدائم حیاتي. د

  


