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 ةمَ كِ   
 

 

 

"كن علماً .. فإ ن لم تس تطع فكن متعلماً.. فإ ن لم تس تطع فأ حب 

 فإ ن لم تس تطع فلا تبغضهم"العلماء.. 

  



 الَ هداء

الى من بلغ الرسالة و أدى الأمانة، و نصح الأمة الى نبً الرحمة و نور العالمٌن 

 سٌدنا محمد صل الله علٌه و سلم

******* 

الى من كلله الله بالهٌبة و الولار، الى من علمنً  العطاء بدون إنتظار الى من 

زوالدي العزٌأحمل إسمه بكل إفتخار   

******* 

أمً الى معنى الحب الى معنى الحنان و التفانً، الى بسمة الحٌاة و سر الوجود 

 الحبٌبة

******* 

جدتً الحبٌبةالى من كان دعائها سر نجاحً و حنانها بلسم جراحً   

******* 

الى من كانو ٌضٌئون لً الطرٌك و ٌتنازلون عن حمولهم فً عٌشة هناء الى 

النجاح ...النور الذي ٌضئ لً درب   

 

 الباحثون

  



 الشكر و التقدير 

ٌستطٌع أحد أن ٌشكر الشمس لأنها أضاءت الدنٌا لكنً سأحاول رد جزء من  لا

لبل أن أكون مهنٌا ( بأن أكون كما أردتمونً )إنسانٌا   جمٌلكم  

******* 

الى الشموع التً ذابت فً كبرٌاء ... لتنٌر كل خطوة فً دربنا ... لتزٌل كل 

نا ... فكانو رسلا للعلم و الأخلاقعائك أمام  

الى كل من علمنً حرفا الى كل من ولف فً جانبً فً مواجهة الصعاب ٌا من 

 علمتنً الصمود مهما تبدلت الظروف

 الى الدكتور: أمل السر الخضر

الذي كانت عونا لنا فً بحثنا هذا و نورا ٌضئ الظلمة التً كانت تمف احٌانا فً 

ائحدربنا و لدمت لنا النص  

التً كانت كالنسمة التً مرت للدكتور :مناهل سٌد أحمد كما نمدم الشكر أٌضا  

 علٌنا و جعلت أثرا  عظٌما  فً نفوسنا

عبد العزٌز العبٌد و لا ننسى أن نخص بخالص الشكر و التمدٌر الأخ و الصدٌك 

  الزاكً كرار
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 المستخمص

مف خلاؿ الدراسو التي بيف ايديكـ لضبط جكدة الخدمة في قسـ خدمات المشتركيف عبر الياتف في شركة زيف 
ل ك نسبة أداء للإتصالات )السكداف( عف طريق قياس كل مف متكسط زمف المكالمات ,متكسط  زمف انتظار العمي

كمعرفة ما اذا ، كمدى تطبيق  ذلؾ فى قسـ خدمة العملاء المكظفيف مف ناحيو ضبط الزمف المحدد مف قبل الشركو
 كالمتسبب فى ذلؾ الخمل كتفاديو كالعمل المستمر عمى تحسيف الخدمة.، كاف ىنالؾ خمل فى أداء خدمة معينو

لعملاء فى مجمكعة زيف للإتصالات فى الفتره مف منتصف أستخدمت الدراسو بيانات المكظفيف فى قسـ خدمو ا
 .2014اغسطس كحتى منتصف  سبتمبر  لمعاـ 

لتطبيق اساليب ضبط الجكدة  Paintك  Excelك  Minitabك  SPSS مج التحميل الإحصائي اكاستخدـ بر 
 .Six Sigmaالإحصائية كمنيجية 

استخداـ منيجية ك أف  انحرافات في عممية تقديـ الخدمة جكدية: ك لأجل اختبار الافتراضات التال كقد أجريت الدراسة
Six Sigma  .سيؤدي الى التقميل مف الانحرافات في عممية تقديـ الخدمة 



كمف خلاؿ تمؾ الدراسة تـ التكصل الي  أف العممية منضبطة أحصائياً حيث أف معظـ الفحكصات التي تـ إجراءىا 
  المدرج التكراري. أظيرت ذلؾ ماعدا كل مف خريطة المدى ك

تطبيق انظمة الجكدة الشاممة كادارة الجكدة الشاممة لاسيما الحديثة أىميا ت الدراسة الى جممة مف التكصيات كقد خمص
الاىتماـ  ك تحسيف المستمر لمعممية الانتاجيةبغرض الISO9001 ك   Six Sigmaمنيا، امثاؿ ضبط الجكدة الشاممة

 في عممية الكشف عف الانحرافات كمسبباتيا.بالطرائق الاحصائية المختمفة 

  



Abstract 

     This study was conducted to adjust the quality of service in the Customer Services 

Department at Zain Telecommunications (Sudan) by measuring each of the average call 

time, average customer waiting and rate of the performance of staff time, and adjust these 

according to the specified standers by the company, and how well these standers are 

applied in the customer service department, and see if there is a defect in the performance 

of the department, and the cause of the defect to avoid it and improve the department 

services. 

The study used weekly performance reports data of call center staff in Zain 

Telecommunications Company from mid-August to mid- September of 2014. 

Statistical analysis was done by several programs such as (SPSS), (Minitab), (Excel) and 

(Paint) by applying  the statistical methods of quality control and Six Sigma methodology. 

     The study was conducted in order to test the following assumptions; there are 

deviations in the process of providing the service and the use of six sigma methodology 

will lead to a reduction of deviations in the process of providing the service. 

     As a result of this study we concluded that the process statistically disciplined 

according to most tests results except the Range-Chart and Histogram. 

     Also we concluded a number of recommendations To Whom It May Concern; the 

company needs to apply the comprehensive quality Systems and management, especially 

modern ones, like Six Sigma and iso9001, in order to insure the continuous improvement 

of the process and take interest in the statistical methods seriously to detect the deviations 

and their causes. 
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 تمهيد: 1-0

عديد مف يمثل استخداـ الجكدة الشاممة الحقيقة السائدة في صناعات اليكـ ك احدى مبادرات الجكدة التي ترتكز عمييا ال          
( مف اىـ ىذه six sigmaالمنظمات ك ذلؾ مف اجل قضايا استراتيجية ك مالية ك تعد  الطريقة النظامية التي تعرؼ ب)

( في التركيز عمى تطكير Motorolaالمبادرات ك التي قدمتيا الشركة القيادية في مجاؿ الاتصالات التقنية كىي شركة )
( بانيا very good-مف اجل الا تككف اي منتجات معيبة ك تـ تحديد عبارة )جيد جداً  العمميات التصنيفية الى مستكى جيد جدا

 تطابق الانحرافات الستة لمعممية ضمف حدكد التفاكت المسمكح بو في المنتج.

مى يشتمل ع six sigmaاكثر مف مجرد قياس لمعدلات العيكب اذ اف تنفيذ  six sigmaيقدـ برنامج الجكدة عبر طريقة         
تقديـ ك دمج سمسمة كاسعة مف الادكات ك الطرائق عبر تحسيف الاداء كمف ثـ تحسيف الارباح كيدؼ نيائي لتحقيقيا ك مف ثـ 

 الاداء مقابل ىذه الاىداؼ اثناء التصنيع عكضا عف تحقيق تمؾ الاىداؼ بعد صنع المنتج.

 مشكمة البحث: 1-1

في مركز خدمات المشتركيف عبر الياتف في شركة زيف )السكداف( تـ تحديد بعد فحص إستمارات تقييـ الأداء الشيري لمكظ       
 :يتك التي كانت كالآمعالـ المشكمة التي يعاني منيا قسـ خدمات العملاء 

 كجكد انحرافات في عممية تقديـ الخدمة لمعميل.   -1
 عمى تشخيص مسببات ذؾ الانحراؼ ك مف ثـ معالجتو. ضعف القدرة -2
 حراؼ عف المكاصفات المحددة ابتعاد القسـ عف تمبية متطمبات العميل.نجـ عف استمرار الان -3
 في تشخيص الانحرافات تمييدا لمعالجتيا ك مف ثـ تحسيف العممية. six sigma عدـ استخداـ طرائق حديثة كطريقة  -4

  



 همية البحث :أ 1-2
لتحسيف عممية تقديـ  six sigmaكر مف خلاؿ المشكمة التي تـ استعراضيا فاف اىمية البحث تبرز في اظيار د         

خدمة متميزة لمعميل مف خلاؿ دراسة كضع قسـ خدمات المشتركيف الحالي باستخداـ منيج دراسة الحالة ك تحميل النتائج 
.ك استخداـ  six sigmaككشف الانحرافات ك تشخيص الانحرافات في عممية تقديـ الخدمة ك اسبابيا باستخداـ طريقة 

 حديثة ذات نتائج افضل ك بما يتلائـ مع سياسة الشركة )زيف(. طرائق ك اساليب

 اهداف البحث: 1-3

عدـ استغراؽ زمف اكثر مف الزمف القياسي( \يتمثل اليدؼ الرئيسي لمبحث في تحسيف العممية )تقديـ خدمة متميزة        
 جممة اىداؼ فرعية اىميا:تحقيقا لالتي تعد احد احدث الطرائق الاحصائية ليذا المجاؿ.  six sigmaباستخداـ 

مع بعض الطرائق الاحصائية التي تككف ملازمة  six sigmaالمساىمة في التعريف الفكري ك التطبيقي بطريقة  -1
 ليذة الطريقة بيدؼ تحسيف عممية تقديـ الخدمة.

 .six sigmaتحديد سبل معالجة الانحرافات التي تظير اثناء الفحكصات في نتائج تطبيق  -2
الانحرافات التي تؤثر في إستفادة العميل مف الخدمة المقدمة كصكلا الى درجة الانحراؼ الصفري ك  محاكلة تقميل -3

 مف ثـ تحسيف العممية.

 حدود البحث: 1-4

 الحدكد المكانية: مجمكعة زيف للإتصالات )فرع السكداف(.

س الى منتصف سبتمبر الحدكد الزمنية: إستمارات تقييـ أداء مكظفيف خدمة العملاء في الفترة مف منتصف أغسط
 ـ.2014

 المقرف.-الخرطكـ-الحدكد الجغرافية: السكداف

 .عبر الياتفعملاءالحدكد البشرية: مكظفي قسـ خدمات ال

 فروض البحث تتمثل فروض البحث في الاتي: 1-5
 تكجد انحرافات في عممية تقديـ الخدمة لمعميل. -1
 ت في عممية تقديـ الخدمة لمعميل.سيؤدي الى التقميل مف الانحرافا six sigmaاستخداـ منيجية  -2

 منهجية البحث:  1-6



تـ الاعتماد عمى منيج دراسة الحالة كذلؾ مف خلاؿ الكصف ك تحميل النتائج بإعتماد اسمكب جمع البيانات المستخدمة          
ة المشكلات مف خلاؿ إستمارات تقييـ المكظفيف التي جرت في اثناء تأدية العمل مف أجل تحقيق اىداؼ البحث ك معالج

 كات ك الاساليب التي تستكضح في الجانب العممي.للأدستناد لإك با six sigmaالمبحكثة استخدمت طريقة 

 البحوث و الدراسات السابقة: 1-7
 six sigmaـ قاـ الباحث السيد سعد فارس عباس بإعداد كرقة بعنكاف تحسيف العممية بإستخداـ طريقة 2005في عاـ  .1

 ىذه الدراسة الى: ىدفتفرع بابل( في جامعة بغداد ك قد -العامة لتجارة الحبكب)دراسة حالة في الشركة 
 ( 6المساىمة في التعريف الفكري كالتطبيقي لطريقة مع بعض الطرائق الاحصائية التي تككف ملازمة لمطريقة )

 ىذه، بغية تحسيف العممية الانتاجية.
 تحديد سبل معالجة الانحرافات التي تظير في اثناء ال( 6فحكصات في ضكء نتائج تطبيق طريقة.) 
  محاكلة تقميل الانحرافات التي تؤثر في رغبات كمتطمبات الزبكف كصكلًا الى درجة  الانحراؼ الصفري باستعماؿ

 ( كمف ثـ تحسيف العممية.6طريقة )
لمقدرة العممية الإنتاجية ـ قاـ الباحث نعمة حافظ المكسكي بإعداد كرقة بعنكاف السيطة النكعية الشاممة 2007في عاـ  .2

 ىذه الدراسة الى: ك ىدفتالككيت -بإستخداـ تقنية كرقة الإحتماؿ الطبيعي في المعيد التقني
أمكانية فحص المنتج خلاؿ الخط الإنتاجي مباشرة كمعرفة الأبعاد الحقيقية كمطابقتيا إلى الأبعاد المنتجة ,      

كأسباب العيكب المسببة لانخفاض النكعية مف خلاؿ تطبيق لكحة المتكسط  كالتعرؼ عمى قيمة مقدرة العممية الإنتاجية
كالمدى ككرقة الاحتماؿ الطبيعي مف قبل ميندسي الإنتاج كالعامميف لمحصكؿ عمى منتج ذك نكعية عالية مطابق 

 .لممكاصفات
لمحاـ مف خلاؿ تطبيق ـ قاـ الباحث أمل صادؽ عطا بإعداد كرقة بعنكاف تحسيف جكدة إنتاج أسلاؾ ا2012في عاـ  .3

ىذه  ىدفتمؤشر مقدرة العممية الإنتاجية)حالة تطبيقية في شركة اليلاؿ الصناعية( في المعيد التكنكلكجي بغداد ك 
 الدراسة الى:

اليلاؿ الصناعية مف  استخداـ مؤشر مقدرة العممية الانتاجية في تحسيف جكدة انتاج اسلاؾ المحاـ المنتجة في شركة
 شر مقدرة اداء ماكنة الاكساء باستخداـ طرؽ مراقبة كقياس مقدرة العممية الانتاجية .خلاؿ تحديد مؤ 

 البحث: يةهيكم 1-8
، ث ك المنيجية المستخدمة في البحثحيث يتناكؿ الفصل الاكؿ خطة البح ،فصكؿ يشتمل البحث عمى خمسة         
الفصل الرابع تطبيق مخططات ، عة زيف للإتصالاتالفصل الثالث نبذة عف مجمك ، ل الثاني الاطاري النظري لمدراسةالفص

 اما الفصل الخامس فقد تناكؿ النتائج ك التكصيات. ،ميةالسيطرة )الرقابة الاحصائية( في العممية الخد
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 تمهيد: 2-0
. غير أنو ما مف أحد منا إلا ك تعرض       في كقت أك آخر لمفيكـ الجكدة، ك معظمنا يشعر بأف لديو فيما حسننا ليذا المفيكـ

مع الآخريف عمى تعريف مناسب لمجكدة نجد فركقاً كبيرة. فيما يمي بعض التعاريف الشائعة لمجكدة: المنتج عندما نحاكؿ الاتفاؽ 
يؤدي العمل المطمكب ك يدكـ مدة طكيمة، المنتج جذاب ك عممي، الخدمة سريعة ك ميذبة. ىذه التعاريف المنطقية ليست عممية 

 ة تعاريف عالمية لمجكدة، منيا:بالقدر الذي نرغب فيو، لذلؾ كضع ممارسك ضبط الجكد
 .تصنيع المنتج أك أداء الخدمة عمى الكجو الصحيح مف المرة الأكلى 
 .تصنيع المنتج أك أداء الخدمة بحيث يتحقق متطمبات الاستعماؿ في المجتمع الراغب فيو 
 .تقديـ المنتج أك خدمة بدكف خمل البتو 
 .{7}إرضاء الزبكف المقصكد بالمنتج أك الخدمة 

 :مفهوم الجودة 2-1

ك التي تعني الدقة ك الاتقاف ك التمييز ك قد  Qualitiesقديما ك يرجع الى الكممة اللاتينية  Qualityيعتبر مفيكـ الجكدة      
عرفت الجكدة بانيا حالة ديناميكية مرتبطة بالمنتجات المادية ك الخدمات ك بالافراد ك البيئة المحيطة ,كما عرؼ البعض الجكدة 

نيا مجمكعة مف المزايا ك الخصائص الخاصة بالمنتج اك الخدمة التي تساىـ في اشباع رغبات المستيمكيف بصكرة عامة عمى ا
يمكف تمخيص مفيكـ الجكدة بأنو يعني تكفر الخصائص ك السمات المتعمقة بسمعة ما اك خدمة متكقعة مف قبل المستيمؾ 

منية المخطط ليا مسبقا مف قبل المنتج ك التي تأتي بجكدة التصميـ ك لإرضاء احتياجاتو ك تمبية رغباتو الظاىرية ك الض
المطابقة لممكاصفات ك في العادة ينظر رجاؿ التسكيق الى الجكدة مف خلاؿ كجية نظر المستيمؾ ك رضاه عف المنتج حيث 

ممكاصفات اك المعايير ينظر رجاؿ الانتاج الى الجكدة مف الجانب التصنيعي مف خلاؿ مدى مطابقة السمع اك الخدمات ل
 المكضكعة.

  



 ضبط الجودة 2-2

{3} تعريف ضبط الجودة: 2-2-1
 

ك ىك عبارة عف مجمكعة مف الاجراءات التي تقيس مدى مطابقة المنتج اك الخدمة لممعايير المحددة مسبقا ك التي قد      
ك يعتبر ضبط الجكدة بمثابة الاداء الأمثل  تؤدي الى التعديل في عممية الانتاج ك يتـ مطابقتيا مع المكاصفات المرسكمة

 لتحقيق ىدؼ جكدة المنتج النيائي.

ك يشتمل ضبط الجكدة عمى الاساليب ك الانشطة التشغيمية اليادفة الى مراقبة العمميات ك الحد مف اسباب الاداء غير       
عف العيكب ك ليس لمنع حدكثيا ك يعتمد ضبط  المقبكؿ في جميع مراحل العممية الانتاجية ك يعتبر ضبط الجكدة كسيمة لمكشف

 الجكدة عمى اربعة خطكات اساسية ك ىي:

 كضع المعايير المرجكه لجكدة المنتج. -1
 مقارنة خصائص المنتج النيائي بالمكاصفات المكضكعة مسبقا. -2
 اتخاذ اجراءات التصحيح في حالة عدـ مطابقة المكاصفات. -3
 ق تنمية الجيكد الدائمة لمتحسيف.التخطيط مف اجل التحسيف المستمر عف طري -4

 {4} : ئد الجودةافو  2-2-2
 بشكل عاـ اف ادارة الجكدة الشاممة ليا فكائد كثيرة منيا   

 مستكى انتاجية مميز: -1
مف اىـ اىداؼ ادارة الجكدة تحسيف جكدة المنتجات ك الخدمات المقدمة لتقميص النفقات ك تقكيـ جكدة الانتاجية ك       

مف التركيز عمى كمية الانتاج ك يمكف تحقيق تمؾ الاىداؼ عف طريق التقكيـ ك المتابعة المكضكعية ك كميتيا بدلا 
المنيجية لمجكدة ك مدى ملائمة المنتج ك البحث الدائـ عف الفرص التي تمكف مف خلاليا تحسيف مستكى المنتج ك 

 الخدمة المقدمة.
 إرتقاء مستكى  الرضاء لدى العملاء: -2

جكده تقديـ منتج اك خدمو لمعملاء تتناسب مع متتطمباتيـ كاحتياجاتيـ كتحكز المنشأه عمى رضاء العميل اف ىدؼ ال    
مف خلاؿ الجيكد المتماسكو التى يبذليا كل فرد كتتضافر جيكدىـ الى زياده الثقو مف قبل العملاء عندما يحققكف رغباتيـ 

 كىذا يؤدي الى تحسيف المنشأه .
 :رفع معنكيات العامميف -3



إف الجانب الاساسى فى إدراه الجكده يتمثل فى مشاركو المكظفيف فى صنع القرار المتعمق بالعمل مف خلاؿ     
كىذا المعمكمات كالمعرفو كالاقتراحات كالحمكؿ المناسبو لممشاكل مما يساعد عمى زياده رضاء العامميف كيرفع معنكياتو 

 يؤثر ايجابا عمى انتاجيتيـ.

 .{3} :لجودة الشاممةمفهوم ادارة ا 2-3

 تعريف: 2-3-1

اف ىنالؾ فرؽ كبير بيف الجكدة ك ادارة الجكدة الشاممة فالجكدة تيتـ بالمنتج النيائي لمسمعة كانت اـ خدمة ك ىل ىي      
ة تيدؼ مطابقة لممكاصفات المكضكعة مسبقا لتشبيع احتياجات المستيمؾ ,بينما تعتبر ادارة الجكدة الشاممة فمسفة ادارية معاصر 

الى ترسيخ معنى جكدة الاداء بيف جميع العامميف بمختمف الادارات ك الاقساـ لممنظمة بشكل شامل, ك تتضامف مع التحسيف 
 المستمر اي اف مفيكـ ادارة الجكدة الشاممة ييتـ بجميع مراحل العممية الانتاجية ك ليس بالمنتج النيائي فحسب

نيا "ممارسات منظمة لمعممية التي تسعى لاف تضع كل مكاردىا البشرية ك المكاد الخاـ عمكما يمكف اف نعرؼ الجكدة الشاممة بأ
 ."لأف تككف أكثر فاعمية ك كفاءة لتحقيق اىداؼ المنشأة

 :ةالشامم ةالجود ةاهداف إدار  2-3-2

كحاجات  اف ىدؼ إداره الجكده الشاممو ىك رضاء الجميكر كتحقيق حصو فى السكؽ مف خلاؿ تمبيو ممتطمبات     
 كتكقعات العملاء الامر الذى يتتطمب جيدا كدقو فى العمل كيمكف تمخيص اىداؼ إدارة الجكدة الشاممة فيما  يمى:

 فيـ حاجات كرغبات الجميكر لتحقيق ما يريده. -1
 تكفير السمعو اك الخدمو كفق متتطمبات الجميكر مف حيث الجكده كالتكمفو كالكقت كالاستمرار. -2
 بات الجميكر فى المستقبل كجعل ذلؾ عمل مستمر.تكقع احتياجات كرغ -3
 جذب المزيد مف العملاء كالمحافظو عمى العملاء الحالييف. -4
التميز فى الاداء كالخدمو عف طريق التطكير كالتحسيف المستمر لممنتج اك الخدمو كجعل الكفاءه الإنتاجيو عاليو كتخفيض  -5

 نفاؽ كليس بالتأثير عمى الجكده.التكمفو الى ادنى حد ممكف كذلؾ عف طريق ترشيد الا

 :ةالجود ةخصائص إدار  2-3-3

 استعماؿ الحقائق كالبيانات. -1
 اشتراؾ  جميع الافراد فى إداره الجكده الشاممو كفرؽ تحسيف العمميات. -2



 التحسيف المستمر لمعمميات. -3
 التركيز عمى العمميات كالانشطو بدلا عف النتائج. -4
 تمبيو إحتياجات كتكقعات العميل. -5
 تعماؿ الاساليب الاحصائيو.إس -6

 .{3} : ةمفاهيم الإحصاء و الجود 2-4
 لمجتمع و العينة:ا -1
تعني كممة مجتمع في عمـ الإحصاء جميع الكحدات أك المفردات التي تربطيا سمات محددة تككف الظاىرة محل الدراسة ك     

 يمكف اف يككف المجتمع عبارة عف أشخاص أك حيكانات أك جمادات.
ي جزء مف المجتمع يتـ اختيار مفرداتيا لتمثيل المجتمع محل الدراسة تمثيلا جيدا ,ك ىناؾ اسباب عديدة تستدعي أما العينة في

يع دراسة عينة مف المجتمع منيا عامل  الكقت ,التكمفة,تعرض كحدات المجتمع لمتمف في بعض الحالات ك استحالة دراسة جم
 .تمفردات المجتمع في بعض الحالا

 اء العينه:المعممة و إحص -2
( فمثلا اذا تـ حساب نسبة Parameter ) تسمى الخاصية التي يتـ قياسيا بإجراء حصر شامل لمفردات المجتمع بالمعممة    

المنتجة في خط الإنتاج في زمف محدد تعتبر ىذه النسبة معممة مف معالـ ىذا الخط , أما  -مف جميع الكحدات-الكحدات 
 .قيمة رقمية تصف خاصية يتـ قياسيا كميا مف عينة ممثمة لمجتمع الدراسة ي( في  Sample Statisticsإحصاء العينة )

 المتغيرات و الخواص:-3

( لمقياسات المتصمة أك التي يمكف قياسيا كميا مثل الكزف, الطكؿ, الكثافة ك  Variablesيستخدـ مصطمح المتغيرات )   
تخدـ لمتعبير عف خاصية الجكدة النكعية لكصف الكحدات ( يس Attributes) -الصفات-ىكذا أما مصطمح الخكاص 

 .المنتجة التي يمكف كصفيا بأنيا مطابقة لممكاصفات القياسية أك غير مطابقة لتمؾ المكاصفات

 :الرقابة الإحصائية 2-5
 {4} مفهوم الرقابة الإحصائية عمى الجودة: 2-5-1

عمى اختلاؼ انكاعيا ك تتسارع ىذه المنظمات اليكـ لمحصكؿ عمى  أصبحت الجكدة ك رقابتيا ىدفا استراتيجيا لممنظمات    
( لتحافظ عمى مكانتيا في السكؽ بما اننا نتطرؽ الى مكضكع الرقابة ISOشيادة مطابقة المكاصفات الدكلية الآيزك )

 يا ك اىدافيا.الإحصائية عمى الجكدة في المجالات الخدمية لابد اف نكضح مفيكـ الرقابة الإحصائية لمجكدة ك أىميت



تعد الرقابة الإحصائية نظاما اقتصاديا فعالا لممحافظة عمى جكدة الخدمة ك تحسينيا ك ذلؾ عف طريق اخذ عينات       
مناسبة ك بشكل دكري ك مف ثـ حساب المؤشرات الإحصائية ك كشف عيكب الخدمة اف كجدت ككضع اجراءات التصحيح 

 المناسبة لنظاـ الخدمة ك الجكدة.
 ا كانت الرقابة عمى الجكدة تركز عمى تعريف الأخطاء اكثر مف ككنيا تمنع الأخطاء قبل حدكثيا, حيث اف ديمنج )قديم

Deming  رائد حركة إدارة الجكدة الشاممة في الياباف قاؿ بأف كظيفة المدراء ىي البحث عف الأخطاء ك تصحيحيا بعد )
 انتياء العمميات.

عمى الجكدة بأنيا مجمكعة مف الخطكات المحددة مسبقا ك التي تيدؼ الى اف الخدمة يمكف ايضا تعريف الرقابة      
المقدمة مطابقة لممكاصفات , اي اف مجمكعة الكسائل العممية المنظمة التي تتخذىا الادارة بمقارنة الاداء الفعمي 

صل لذا فإف مدى كفاءة ك فعالية نظاـ بالمكاصفات ك المعايير المحددة ك اتخاذ الاجراءات التصحيحية بشأف التبايف الحا
 رقابة الجكدة ,تجسد دقة الأداء في مطابقة الخدمة لممكاصفات المكضكعة لو.

يعتبر عمـ الإحصاء ىك الاساس الذي ترتكز عميو عممية مراقبة جكدة الخدمات بالصكرة العممية المتفق عمييا عالميا ك التي 
ة مراقبة الجكدة إحصائيا ىي عبارة عف تجميع ك تحميل ك تفسير بيانات عممت بيا الدكؿ الصناعية الرائدة, فعممي

لاستخداميا في انشطة مراقبة الجكدة. اف الرقابة الإحصائية عمى جكدة الخدمات تتككف مف عدة طرؽ ك ادكات إحصائية 
 تستخدـ لضبط ك تحسيف ك مراقبة جكدة الخدمة.

عمى الخدمات اك العمميات بأنيا " اداة احصائية تستخدـ لفصل  الرقابة الإحصائية (جكيتش دنقز)عرؼ ايضا     
الإختلافات الناتجة عف اسباب خاصة مف الاختلافات الطبيعية اك العامة ك ذلؾ لمقضاء عمى الاسباب الخاصة لتأسيس ك 

 تحقيق التجانس في مخرجات العمميات الخدمية بيدؼ تحسينيا ك إرضاء العملاء.
 بقة نتكصل الى اف مفيكـ الرقابة عمى جكدة الخدمات ىك:مف كل التعريفات السا

التأكد مف مطابقة المكاصفات ,ك يتـ ذلؾ عف طريق معاينة عممية الخدمة ك تسجيل بيانات عنيا ثـ تحميميا بقصد     
مف تحديد الاختلافات عف المكاصفات اك مجمكعة الخصائص الاساسية لمخدمة . تتككف الرقابة الاحصائية لمخدمات 

مجمكعة طرؽ إحصائية ك بيانية تستخدـ في تقييـ مخرجات العمميات لتحديد امكانية قبكليا ك تعتبر خرائط المراقبة ىي 
 .ترقابة الاحصائية عمى جكدة الخدماالاداة الاساسية لعممية ال

 اهداف الرقابة الاحصائية: 2-5-2
 نقاط التالية :يمكف تمخيص اىداؼ الرقابة الاحصائية عمى الخدمات في ال   

 تحقيق استقرار العمميات. -1
 تحسيف كخفض الاختلافات في مخرجات الخدمة. -2



 تكفير معمكمات لمساعدة الادارة في كضع القرارات لسير اك تكقف العممية. -3

خدمي اف استخداـ الرقابة الاحصائية عمى العمميات بصكرة عامة قد اتسع في العقكد الماضية الاخيرة فشممت مجالات القطاع ال
مثل )البنكؾ, التعميـ, الصحة,...( بعد اف كانت محصكرة عمى ضبط العمميات الصناعية. ك يمكف تطبيق الرقابة الاحصائية 

 في ثلاث مجالات اساسية ىي:

 تطبيقات ىندسية, صناعية ك بيئية. -1
 تطبيقات في مجاؿ الرعاية الصحية. -2
 تطبيقات في القطاع الخدمي. -3

 {4} :خرائط المراقبة 2-6

 تعريف: 2-6-1

( كقد تـ تطكيرىا مف طرؼ statistical processتعتبر خرائط المراقبة مف الادكات الرئيسية لممراقبة الاحصائية لمعمميات )
( . ترتكز Bell مع مطمع العشرينات مف القرف الماضي في مختبرات الشركة العالمية بيل ) (sheawhartالعالـ شكىارت )

راء تحميل إحصائي مستمر لمتغير في خصائص المنتج بيدؼ ضبط جكدتة كتحسيف أداء العممية ىذه التقنية عمي عممية إج
 التي تقكـ بانتاجة .

خريطة الجكدة ( ىي عبارة عف رسـ بياني بيف التغيرات التي تحدث في خصائص المنتج مع  الزمف ،  خريطة المراقبة )
التي تعكد الي الايباب    (common variationsالطبيعية ) بحيث يمكف مف خلاؿ ىذة الخريطة التمييز بيف التغيرات

. ترسـ عمي محكر  ( assignable variation العامة الكامنة في العممية ك بيف التغيرات التي تعكد الي اسباب محددة )
بمراقبة العممية  السينات الزمف اكرقـ سحب عينات المنتج كعمي محكر الصادات المؤشر الاحصائي لجكدة المنتج  الذي نقكـ

مف خلالة كالمدي اك القيمة المتكسطة اك الانحراؼ المعياري في العينة . كما يضاؼ الي الخريطة ثلاثو خطكط افقية تمثل 
ك الحد الادني    ( upper control limit -UCLك الحد الاعمي لمضبط )  (center line (CL)كل مف الخط المركز )

. يمثل الخط المركز الممكف تحقيقة في خاصية في حيف تمثل حدكد الضبط   ( lower control limit -LCLلمضبط )
(UCL,LCL)   بط الاحصائي . مف اقصي ما يمكف قبكلة في تغيرات الخاصية المدركسة عندما تككف العممية في حالة الض

مؤشر الاحصائي لكل عينة مف ( نكضح مفيكـ خريطة المراقبة التي تبيف التغيرات الكاقعة في ال1-2خلاؿ شكل رقـ )
الخدمة كىذا خلاؿ سير العممية مضافة الييا حدكد الضبط ك المركز ، نشير ىنا الي انة يجب اف تتـ عممية سحب العينات 



( لاتقع الا تحت تاثير الغيرات الطبيعية  Rational Subgroupمف العممية بحيث تككف الكحدات التابعة لمعينة الكاحدة )
 .باب الاخاصة بيف العينة ك الاخري بكقكع التغيرات ذات الاس في حيف يسمح

 (: نمكذج خرائط الجكدة1-2الشكل )

 
 {7} انواع خرائط المراقبة: 2-6-2

 :Sالتي تستخدم   xخرائط مراقبة  2-6-2-1

 يل لاحقا(.يدخل في صيغة حسابيا الانحراؼ المعياري لممشاىدات )سكؼ نتطرؽ ليا بالتفص

     ̿   3S ……………………………………………. (1-2) 

     ̿   3S………………………………………….…. (2-2) 

    ̿…………………………………………………….… (3-2) 

 :Rالتي تستخدم xخريطة مراقبة  2-6-2-2

باستخداـ مدي المتكسط لمعينات  xقبة قبل اف تتاح مجمكعات نظـ البرامج الاحصائية كانت تحسب خرائط مرا
 اليكمية بدلا مف الانحراؼ المعياري لمعينة.

 ترمز الي متكسط مدي العينات ، اي اف :  R. كدع   iترمز الي مدي العينة المأخكذة خلاؿ الفترة  Riدع 

     ∑   ⁄  ……………………………………………. (4-2) 



 : xطة مراقبة يمكف حساب خري

CL= x ………………………………………………………. (5-2) 

UCL= x + A2R ……………………………………………. (6-2) 

LCL= x - A2R ……………………………………………. (7-2) 

حسبت باستخداـ مدي العيناتعف خريطة المتكسط المحسكبة باستخداـ  ىنالؾ اختلاؼ بيف خريطة المتكسط التي
الانحرافات المعيارية السبب الرئيسي ىك اف مدي العينات ييمل قيـ كل المشاىدات باستثناء المشاىدة الاكبر كالاصغرلمعينة 

 كبالمضاىاة فاف حساب الانحراؼ المعياري لمعينة يشمل كل مشاىدة.

 : R خريطة مراقبة 2-6-2-3

 مدي كل عينة يكمية Rترسـ خريطة مراقبة 

 
1

K

J

j

R

R
K






    ……………………………………………. (8-2) 

CL= R  ……………………………………………. (9-2)  

UCL= 4D R  ……………………………………………. (10-2) 

LCL= 3D R  ……………………………………………. (11-2) 

 {1} (:Six Sigmaنظرية الانحرافات الستة ) 2-7

 (:Six Sigmaتعريف نظرية الانحرافات الستة ) 2-7-1
ك قد استخدـ الاحصائيكف ىذا الرمز لمدلاة عمى  ( σ) ىك الحرؼ الثامف عشر في الأبجدية الإغريقية رمزه  سجما    

 الانحراؼ المعياري.

ة احصائية ك مؤشر لكصف الانحراؼ اك التبايف اك التشتت اك عدـ التناسق في عممية معينة الانحراؼ المعياري طريق 
كحدة  3.4بالنسبة للأىداؼ المنشكدة. ك ىي برنامج لتحسيف الجكدة بيدؼ تقميل ك تخفيض عدد العيكب ليصل الى نسبة 

 .لمميكف فرصة



 (Sigma Level) (: يبين العلاقة بين عدد العيوب و مستوى الإنحراف1-2جدول )

 الإنحراف مستوى  فرصة عدد العيوب لكل مميون  )نسبة الثقة( الناتج

69% 308,538 2 

93% 66,807 3 

99.4% 6,210 4 

99.97% 2,33 5 

99.9996549% 3.4 6 

 {1}المصدر: كرقة عممية

ف كحدة ك كذلؾ بنسبة ثقة معيب لكل مميك  3.4ىي الأفضل حيث تقمل عدد العيكب الى  6σمف الجدكؿ أعلاه نلاحظ اف 
 % تقريباً.99.9

 نشأة نظرية الانحرافات الستة : 2-7-2
اف الانساف بطبيعتو يبحث عف الكماؿ ك يحاكؿ تجنب الاخطاء ك يعمل عمى اصلاح العيكب, ك كذا المنشأت تبحث عف     

حظ الباحث اف الكثير مف افكار نظرية الكماؿ ك تحاكؿ تجنب الاخطاء أك اصلاح العيكب التي تظير في أنشطتيا لذلؾ قد يلا
الانحرافات الستة ليست جديدة ك انما الجديد ىك قدرة نظرية الانحرافات الستة عمى تجميع كل الافكار داخل عممية ادارية 

 متماسكة ك مترابطة.
ممارساتو في الغرب ك في  اف نظرية الانحرافات الستة لـ تنشأ في يكـ ك ليمة ك انما ىي امتداد لتطكير عمـ الادارة ك    

الياباف منذ السبعينيات ك الثمانينيات حتى ظيرت الجكدة الشاممة التي ادت الى تطكير الأدكات العممية ك الإحصائية في سبيل 
الكشف عف المشكلات ك العمل عمى ازالتيا ك تحسيف الأداء. ك كانت شركة مكتكرلا مف اكائل الشركات التي كضعت منيجية 

 مميكف دكلار خلاؿ اربع سنكات. 22ك حقق ليا ىذا الاسمكب تكفير مبمغ  1979نحرافات الستة ك استخدمتيا في عاـ نظرية الا

 3و  6(: مقارنة بين 2-2جدول )

 (6العالم مع ) (3σ) العالم مع

 عاـ. 58كصفة دكاء طبية خاطئة كاحدة كل  كصفو دكاء طبية خاطئة كل عاـ. 54000



 عاـ. 100حالات كفاة لحديثي الكلادة كل  3 لاطفاؿ حديثي الكلادة كل عاـ.حالة كفاة  40500

 عاـ. (16)ماء غير صالح لمشرب بمعدؿ ثانية كل  ماء غير صالح لمشرب بمعدؿ ساعتيف في الشير.

 قطعة بريد كل عاـ. 35فقداف  قطعة بريد كل ساعة. 54000فقداف 

 {1}المصدر: كرقة عممية
 {3} الانحرافات الستة بالجودة:علاقة نظرية  2-7-3

 ،)حمقات الجكدة(،)العمل كفريق كاحد ( ،قد يضيع المرء بيف مسميات مختمفة مثل )ادارة الجكدة الشاممة (     
 (.يضا )نظرية الانحرافات الستةا ك  (...الخ9000)الايزك

 فما ىي ىذه التسمية ؟ كلماذا تزداد المسميات ؟
ى مفاىيـ مشتركة تجمعيا بحيث لاتكاد تعرؼ الفرؽ بينيا , كمف ناحية اخرى فاف لكل منيجية تحتكي ىذه المنيجيات عم    

خصكصية كتطبيق معنى في مجاؿ معيف ك لكف كل ىذه المنيجيات اصبحت لدييا اسماء لانيا تعطي الية محددة, ىذه الالية 
ك لكنيا تصل الى النتيجة نفسيا شريطة اف يتـ ليا بداية ك ليا نياية, ليا تفاصيل ك اجراءات تختمف عف بعضيا البعض 

تطبيقيا بمنيج كاحد ك متكامل, اما فيما لك تـ خمط المنيجيات بعضيا البعض فاف ذلؾ يفيد جزئيا ك ربما لا يعطي النتيجة 
خداميا ( اي مجمكعة مف الادكات المطمكب استTool Kitالافضل في النياية لاف كل منيجية ىي عبارة عف ما يطمق عمييا )

 .بحسب نسق معيف لمحصكؿ عمى النتيجة الافضل

 ك يمكننا عرض علاقة نظرية الانحرافات الستة بالجكدة في النقاط التالية:

في الماضي ركزت برامج الجكدة عمى تمبية احتياجات العميل ك بأي تكمفة ك استطاعت تمؾ الشركات انتاج منتجات ذات  -1
العمميات الداخمية فييا ك كانت الشركات تدفع لتحقيق الجكدة )تكمفة الجكدة(. مثاؿ : جكدة عالية عمى الرغـ مف قمة كفاءة 

دكلار في عممية اعادة التصنيع لتحقيق  320دكلار ك تككف ىذه السمعة قد كمفت المصنع  800قد تشتري سمعة بثمف 
 ك الماؿ ك الكقت.مستكى الجكدة, لذا ساد الاعتقاد لدى الشركات اف الجكدة تكمف الكثير مف الجيد 

( ما ىك الا امتداد طبيعي لجيكد الجكدة لذلؾ تعد نظرية الانحرافات الستة مبادرة لتطكير الجكدة six sigmaاف ظيكر ) -2
 حتى تعمل عمى الربط بيف اعمى جكدة ك اقل تكاليف.

 يس عمى المنتج بمجممو.اف نظرية الانحرافات الستة عبارة عف أداة يتـ تطبيقيا عمى كل عنصر مف عناصر الجكدة ك ل -3



لا يمكف اف تعمل نظرية الانحرافات الستة بمنعزؿ عف الجكدة حتى تكفر ادارة الجكدة الادكات ك التقنيات اللازمة لإحداث  -4
التغيرات ك تطكير العمميات داخل الادارة, ك تعد الخطكة الاكلى في حساب نظرية الانحرافات الستة تحديد تكقعات ك 

 (.Treeك ىي ما يعرؼ بالخصائص الحرجة لمجكدة اك شجرة ضركريات الجكدة )متطمبات العملاء 
اف نظرية الانحرافات الستة مكضكعا يدكر حكؿ الجكدة مف أجل الجكدة نفسيا اك انيا ما يدكر حكؿ تقديـ قيمة افضل  -5

 لمعملاء ك المكظفيف ك المستثمريف.

  



 : Six Sigmaمبادئ  2-7-4

 ل مفيكـ العملاء ىنا المستثمريف ك المكظفيف ك المستفيديف ك المجتمع ككل.التركيز عمى العملاء ك يشم -1
نظرية الانحرافات الستة اتخاذ القرارات عمى اساس الحقائق ك البيانات الدقيقة )الأدارة المثبتة عمى الحقائق( تستخدـ  -2

 ئرة شكىارت.ادكات احصائية منيا المدرج التكراري ك خريطة باريتك ك الخرائط الانسيابية ك دا
ك المقصكد بالعمميات كل نشاط تقكـ بو المنشئة ميما كاف حجمو حتى اف  ،التركيز عمى العمميات ك الأنشطة الداخمية  -3

 اصدار فاتكرة يعد عممية.
الإدارة الفعالة المبنية عمى التخطيط المسبق حتى تعمل نظرية الانحرافات الستة عمى تحكيل ادارة رد الفعل الى ادارة  -4

 لجة المشكلات قبل كقكعيا.معا
التعاكف غير المحدكد بيف منسكبي المنشأة الكاحدة في سبيل تحقيق الاىداؼ المنشكدة ك الاعتماد عمى العمل الجماعي  -5

 التعاكني ك البعد عف المنافسة.
حيكية )قاعدة التحسيف المستمر بإستخداـ ادكات عممية مع التركيز عمى الاكلكيات ك المبادرات الاقل عددا ك الاكثر  -6

 (.DMAIC( ك نمكذج ديمباؾ )PDCAباريتك( ك مف تمؾ الادكات دائرة ديمنج ك اختصارىا )
المشاركة الكاممة حتى تؤكد نظرية الانحرافات الستة عمى مشاركة كل فرد في العمل الجماعي لتؤكد عمى اىمية  -7

 الاتصالات اللامركزية كالاتصالات الافقيو.
 ةتنزؼ الطاقات البشريو كالماليالذى يس الكقايو بدلا مف التفتيش -8

 {3} آلية التحسين في نظرية الانحرافات الستة: 2-7-5

ىنالؾ العديد مف النماذج التي يمكف استخداميا لتحسيف العمميات منيا نماذج شكرىارت ك دمينج ك يشمل اربع مراحل :     
(, ك ىنالؾ نمكذج ديماؾ ك ىك Act)ذ الإجراءات ( اتخاCheck)( المراجعة اك الفحص Do( التصرؼ )Planالتخطيط )

( المراقبة Improve( التحسيف )Analyze( التحميل )Measure( القياس )Defineخمس مراحل : تعريف المشكمة )
(Control). 

 {3} اما نموذج نظرية الانحرافات الستة فيشمل ستة مراحل و هي:
ب نظرية الانحرافات الستة, ك ىنا لابد مف اختيار مشركعات ميمة تحديد ك اختيار المشركعات التي سيطبق فييا اسمك  -1

 تحقق فائدة حقيقية لممنشأة ك العملاء الداخميف ك الخارجيف ك ليا الاكلكية ك يفضل اف يككف حجـ المشركع صغيرا.



د في التحسيف عمى تككيف الفريق, مف مبادئ نظرية الانحرافات الستة تكميف مكظفيف المنشأة بأعماؿ التحسيف ك لا تعتم -2
طريق عمل مف خارج المنشأة ك يتـ اختيار اعضاء الفريق مف المكظفيف المتحمسيف الذيف يتمتعكف بخبرات جيدة ك افق 

 كاسع.
تككيف الميثاؽ, يعد الميثاؽ كثيقة مكتكبة لممشكمة اك المشركع ك يتضمف كل ما يتعمق بالمشركع اسبابو, اىدافو, حدكده,  -3

 عضاء الفريق ك ادكاره.مجالو, مراحمو ك ا 
تدريب الفريق, حيث يركز التدريب عمى الكفايات المرتبطة بنظرية الانحرافات الستة مثل: القياس, التحميل, اعادة تصميـ  -4

 العمميات, التخطيط, حل المشكلات.
 تنفيذ العممية , يقكـ الفريق بالاشراؼ عمى المشركع ك تقديـ الحمكؿ العممية ك تطبيقيا . -5
لحمكؿ, يسمـ الفريق الحمكؿ ك النتائج الى المالؾ الرسمي )صاحب العممية( الذي يتعيد بالمحافظة عمى المكاسب تسميـ ا -6

التي حققيا الفريق ك يككف ذلؾ في حفل رسمي, يعكد اعضاء الفريق الى أعماليـ السابقة اك الى مشركع تحسيف جديد داخل 
 المنشأة.

 (:6فمسفة سيجما سته ) 2-7-6

 ( ىي اف كاف بالإمكاف قياس عدد العيكب في6لفكرة الاساسية المتمركزة كراء )تكمف ا  

 Zero-تحديد كيفية ازالة تمؾ العيكب كالاقتراب مف العيكب الصفرية   -كعمى نحك نظامي  -العممية عندئذٍ بالإمكاف 
Defect-  ك ما أمكف ( 6ىكذا ترتكز فمسفةعمى الاستمرار في تقميل انحراؼ العمم ) ية كالمنتكج ، بعبارة ثانية تتمحكر
 :( في ثلاثة عناصر اساسية6فمسفة )

 النظر الى كل شيء عمى انو عممية . .1
 تمتمؾ جميع العمميات انحراؼ . .2
 الانحراؼ ىك العدك . .3

ثل ( كفمسفة مف الخطة الاستراتيجية لممنظمة التي تحدد فجكات الاداء قياساً بمتطمبات الزبكف كالتي تم6تشتق )     
 (:6( خطكات عممية تنفيذ )2-2( صكب ىدؼ خفض الكمفة كتحسيف العائد، ك يبيف الشكل)6المرشد لتطبيق )



 

  Excel المصدر: اعداد الباحثكف بإستخداـ برنامج

 ( صكب كل مف :6فيما تتكجو استراتيجية )  

 التركيز عمى العمميات كالزبائف . -1
 يات كقياس قدرة العممية عمى نطاؽ المنظمة .الاىتماـ بأداء العممية في كافة المستك  -2
 الادارة بكاسطة الحقائق . -3
 امتلاؾ الادارة العميا الرؤيا، كالقيـ كالاىداؼ الكاضحة . -4
 نشر اىداؼ الادارة العميا الى مستكيات الاتصاؿ كالتفاعل المباشر بالزبكف . -5

  



 Six Sigma (6:)مجال تطبيق  2-7-7

( ىك تحديد ك قياس الانحراؼ عف اليدؼ بقصد الكشف عف أسباب ذلؾ الانحراؼ ك 6بيق )يعد الجزء الميـ في تط     
تطكير الادكات كالكسائل المناسبة لتقميمو ك السيطرة عميو ك منع تكراره. ك يتـ تقميل الانحراؼ الى ادنى مستكى عف طريق 

 -خطكتيف ىما:

تككف في مرحمة التصميـ عبر تصميـ منتكج يمكف انتاجو ك يقصد بو تصميـ منتكج ذك أداء عاؿٍ يعمل  الخطوة الاولى:
 عند المستكيات المحددة )عند اليدؼ( عبر تقميل مستكى الانحراؼ

فيذ تتجسد في الكشف كازالة جميع الاسباب المؤدية الى حدكث الانحراؼ في العمميات التصنيعية ك يتـ تن الخطوة الثانية:
 ىذه الخطكة باستخداـ مجمكعة ادكات أىميا :

 المحاكاة .  .1
 دكرة تصنيع قصيرة .  .2
 تقييس الجزء ككفاءة المجيز .  .3
 السيطرة عمى العممية الاحصائية . .4
 تطبيقات الادارة المشاركة . .5
 تصميـ التجارب . .6
 تحميل نمط كتأثير الفشل . .7

تستيدؼ تحسيف تصميـ المنتكج )سمعة أك خدمة( بل تحسيف العممية  كتبحث الدراسة الحالية في الخطكة الثانية اذ لا     
 التصنيعية لذلؾ المنتكج.

 Six Sigma (6:)همية أ 2-7-8

 ( في :6يساىـ تطبيق طريقة ) 

 تطكير المنتكج عمى نحك اسرع كاكثر متانة. - أ

 عمميات تصنيع اكثر قدرة ككفاءة. - ب

 اداء العمميات الاكثر دقة. - ت



( في تقميل الكمف التقميدية لمجكدة الرديئة كىي الكمف الظاىرة كمف أىميا )إعادة العمل، 6تطبيق )كيظير الشكل أىمية 
 -كالفحص، كالضماف، كالمرفكضات( فضلًا عف الكمفة الاىـ كىي الكمفة غير الظاىرة  ك تشمل :

 .مبيعات خاسرة بسبب الاخطاء أك طكؿ زمف الدكرة -1

 .تسميـ متأخر -2

 .كمف تركيب مرتفعة -3

 .زكف زائدمخ -4

 .تخطيط طمبات مكاد أكلية زائدة -5

 .علاكة الشحف -6

 .كمف طرائق مختمفة لأداء الاعماؿ -7

 .كمف التعجيل -8

 .كقت طكيل للإعداد -9

 .عمل كرقي زائد -10

 .اكقات دكرة طكيمة -11

  تذبذب القيمة الزمنية لمنقكد. -12





 لثالفصل الثا

 مجموعة زين

 تمهيد 3-0
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 تمهيد: 3-0

 خدمة العملاء.يتناكؿ ىذا فصل نبذة عف شركة زيف كتأسيسيا ، كما تناكؿ تعريف عف قسـ 

 {9}نبذة عن مجموعة زين: 3-1

كأكؿ مشغل لخدمات الاتصالات المتنقمة في منطقة الشرؽ  1983تأسست مجمكعة الاتصالات المتنقمة " زيف " في العاـ 
مميكف مشترؾ )  46.2الأكسط كأفريقيا ، كىي الآف كاحدة مف أكبر شركات الاتصالات في المنطقة بقاعدة مشتركيف تتجاكز 

( . تعد " زيف " مف الشركات الرائدة في مجاؿ الاتصالات المتنقمة في منطقة الشرؽ الأكسط  2014ما في نياية مارس ك
بمداف ، كتقدـ مجمكعة " زيف " خدماتيا في  8كشماؿ أفريقيا ، فيي تتمتع بانتشار جغرافي مميز ، كذلؾ بفضل تكاجدىا في 

العربية السعكدية ، المممكة الأردنية ، العراؽ ، السكداف ، كجنكب السكداف ، أسكاؽ الككيت ، مممكة البحريف ، المممكة 
% في شركة انكي المغربية. كتعتبر زيف  15.5كلبناف ) عقد إدارة ( ، ىذا بالإضافة إلى المغرب مف خلاؿ امتلاكيا حصة 

بتقديـ مستكى عالمي لخدمات الاتصالات  نفسيا شريكا رئيسيا لممجتمعات التي تقدـ فييا خدماتيا ، فيي بخلاؼ أنيا تمتزـ
المتنقمة فيي ممتزمة بكاجباتيا في مجالات المسؤكلية الاجتماعية ، كما أنيا تسعى إلى أف تسيـ مشاريعيا الاقتصادية 

لات كالاجتماعية كالثقافية في إحداث تأثير ايجابي في حياة الشعكب. كالعلامة التجارية " زيف " مممككة كميا لشركة الاتصا
 ( .ZAINزيف )ش ـ ؾ( المدرجة في البكرصة الككيتية )رمز التداكؿ : -المتنقمة

 تأسيس الشركة:  3-2

مميكف دينار ككيتي كشركة  25برأس ماؿ قدره  1983يكنيك مف العاـ  22تأسست الشركة بمكجب مرسكـ أميري بتاريخ 
دمات الاتصالات كفقاً لكسائل التكنكلكجيا التي زامنت مساىمة ككيتية عامة ، كمف ىذا التاريخ سعت إلى اف تقدـ أفضل خ

أعمنت الشركة رسمياً عف تدشيف خدماتيا التجارية.  1986ىذه الفترة ، حيث قدمت خدمات النقاؿ كالفاكس ، كفي العاـ 
 -كسط ككانت ىذه الخطكة ىي الأكلى مف نكعيا في منطقة الشرؽ الأ -أطمقت الشركة نظاـ الاتصالات المطكر إيتاكس 

، كلـ يمر عاـ عمى تشغيل ىذا النظاـ المتطكر في ذاؾ العصر ، إلا كقامت الشركة بإطلاؽ نظاـ خدمة  1986في العاـ 
محطة في غاية الأىمية  GSM، كلـ يكف بناء شبكة الػ  GSMقامت الشركة بتدشيف خدمات الػ  1994المناداة كفي العاـ 

فاقاً جديدة لعملائيا ، فبات بمقدكرىـ كلأكؿ مرة ارساؿ الرسائل النصية لشركة زيف فحسب ، حيث فتحت ىذه الشبكة آ
رساؿ كاستقباؿ  SMSالقصيرة )  ( كالاتصاؿ بشبكة الانترنت كالتمتع بخدمات التجكاؿ الدكلي ، كخدمات الطكارئ ، كا 

دة كانت شركة زيف عمى مكعد مع الفاكسات كتحكيل المكالمات لرقـ اخر كمنع المكالمات. كفي العاـ الأكؿ مف الألفية الجدي
تحكلت الشركة إلى العمل تحت إدارة القطاع الخاص ، بعد اف تـ خصخصتيا ،  2001حدث ميـ في مسيرتيا ، ففي العاـ 



لتبدأ الشركة في تبني استراتيجية عمل جديدة تتمحكر حكؿ ىدؼ كاحد ، كىك نقل عممياتيا إلى حدكد جغرافية جديدة في 
، لتنقل قاعدة  2004زيف مف اكلى الشركات التي أطمقت تكنكلكجيا خدمات الجيل الثالث في العاـ المنطقة . ككانت 

عملائيا إلى تقنية الاتصالات النقالة ذات القدرة عمى دعـ عدد أكبر مف مستخدمي الصكت كالبيانات في كقت كاحد 
 كبمعدلات نقل بيانات أسرع.

دكلة لتممؾ اسـ كاحد في جميع الدكؿ التي تقدـ خدماتيا فييا كىك  21ا بيف انيت شبكة زيف تكحيد اسمي 2007في سبتمبر 
 .)زيف(

 الانتشار والانطلاقة: 3-3

أطمقت زيف استراتيجيتيا التكسعية ، فقد كانت الشركة حينيا تعمل داخل الحدكد الجغرافية الككيتية بقاعدة  2002في العاـ 
في استراتيجيتيا ىذه عف التحكؿ إلى شركة دكلية. لـ يمر العاـ الأكؿ مف ألف عميل ، كىي تتحدث  600عملاء تقارب الػ 

إعلاف استراتيجية الشركة حتى أبرمت زيف اتفاقية شراكة في العلامة التجارية مع شركة فكدافكف العالمية ، كفي خلاؿ عاميف 
بكاتيا في كل مف الأردف ، البحريف ، مف تكقيع ىذه الاتفاقية ، اخترقت زيف العديد مف الأسكاؽ العربية لتؤسس منصة ش

العراؽ ، كلبناف . كرغـ أف الشركة نجحت كباقتدار أف تخرج مف صفة شركة محمية إلى شركة إقميمية ، كفي جدكؿ زمني 
بتحضير نفسيا لخطكة مف الحجـ الكبير ،  2005أقل بكثير مف الجدكؿ الزمني لإستراتجيتيا التكسعية ، فقد أخذت في العاـ 

عمى مكعد مع إعلاف شركة زيف بنجاحيا في الاستحكاذ عمى  2005ت الأكساط المالية كالاقتصادية في مارس مف العاـ فكان
مميار دكلار . لـ تتكقف زيف في تكسعاتيا بعد ابراـ ىذه الصفقة ، حيث  3.4شركة في القارة الإفريقية بقيمة  13أصكؿ 

أسكاؽ المممكة العربية السعكدية أكبر اقتصاديات منطقة دكؿ الخميج ،  أبرمت صفقات استحكاذ أخرى دخمت مف خلاليا إلى
كنيجيريا ) أكبر الأسكاؽ الإفريقية ( كمدغشقر كغانا ، كأصبحت الشركة بعد خمس أعكاـ مف إعلاف استراتجيتيا التكسعية 

 مميكف عميل. 73لػ دكلة في منطقة الشرؽ الأكسط كقارة أفريقيا بقاعدة عملاء قاربت حينيا ا 23تتكاجد في 

 العلامة التجارية:  3-4

عممت زيف أنيا بحاجة إلى ىكية كاحدة تتحرؾ بيا كتخاطب مف خلاليا كتتكاصل عبرىا مع أسكاقيا  2007في العاـ 
كشعكب مجتمعاتيا ) حيث كانت عممياتيا في المنطقة تحت أكثر مف علامة تجارية ( ، اتخذت الشركة شعاراً كعلامة 

ة ليا ، حيث أبصرت العلامة التجارية " زيف " خلاؿ صيف ىذا العاـ ، عندما تـ جمع كافة عمميات المجمكعة تجارية جديد
مف رحـ )إـ تي  2007كتكحيدىا في منطقة الشرؽ الاكسط كشماؿ أفريقيا تحت اسـ كاحد . فقد كلدت علامة زيف في العاـ 

التي تنشط  -ت الاتصالات المتنقمة ، كجاء اختيار اسـ " زيف " سي( ، كباتت كاحدة مف أشير العلامات التجارية في خدما



دكؿ في منطقة الشرؽ الاكسط ، لممعنى الجميل الذي يحممو في المغة العربية " الجماؿ ". كلا ترمز " زيف " إلى  8الآف في 
( ك )الانتماء( ، ككاف تبني قيـ جديدة حكؿ عيش حياة جميمة فحسب ، بل إلى نشر قيـ أساسية كىي )التألق( ، )القمب

العبكر بإستراتيجية المجمكعة نحك المستكى التالي مف النمك لعممياتيا ، بحاجة إلى علامة تجارية جديدة )مكحدة( لتجسد 
تفردىا كتطمعاتيا في الأسكاؽ الدكلية مف جية ، كلبناء اسـ تجاري متفرد يجذب العملاء كالمساىميف ك المستثمريف لعالميا 

ذا كاف شعػار "زيف" يمثل اليالة التي تشػع مف كل كاحد منا كنتيجػة لتفػاعمنػا مع العالـ ، فقد اعتمدت زيف مف جية أخر  ى. كا 
 في إطلاؽ علامتيا عمى حملات إعلانيػة تركج لفكرة التعايش في " عػالـ جميػل ".

 الصفقة الأكبر ) بيع الأصول الإفريقية (:  3-5

زيف عمى مكعد مع ابراـ كاحدة مف أكبر الصفقات في قطاع الاتصالات المتنقمة عمى  كانت مجمكعة 2010في صيف العاـ 
مستكى العالـ خلاؿ السنكات الاخيرة ، فبعد أف نالت لقب أكبر مستثمر في القطاع الخاص في القارة الإفريقية ، ارتأت 

كبالفعل نجحت الشركة في ابراـ أكبر صفقة في  الشركة أف الكقت المناسب لحصد استثماراتيا الكبيرة في ىذه القارة قد حاف ،
تاريخ قطاع الاتصالات في العالـ خلاؿ العقد الماضي ، مع شركة بيارتي اليندية لبيع أصكليا الإفريقية ) باستثناء عممياتيا 

رة التي أضافتيا مميار دكلار أمريكي. كنظراً لمقيمة الكبي 10.7في كل مف السكداف كالمغرب( لتنجز بذلؾ صفقة بقيمة تبمغ 
ىذه الصفقة لشركة زيف كاف رئيس مجمس إدارة زيف أسعد أحمد البنكاف قد صرح آنذاؾ بقكلو " ىذه الصفقة مف الصفقات 
التاريخية ، فيي الأكبر مف نكعيا في قطاع الاتصالات عمى مستكى العالـ ، كلاشؾ أنيا تعكس مدى القيمة الكبيرة التي 

اىمينا خلاؿ الفترة الماضية ، كالتي أبرزت بدكرىا مدى الميارة كالكفاءة العالية لمقيادات نجحنا في إضافتيا لحقكؽ مس
الككيتية في زيف ". نالت زيف بإتماميا ىذه الصفقة الثقيمة عمى جكائز عالمية لأكثر مف مرة ، حيث منحت مؤسسة تي إـ تي 

 الات" ، كذلؾ عف بيع أصكليا في أفريقيا.المالية البريطانية الشركة جائزة " صفقة العاـ في قطاع الاتص

 الإستراتيجية: 3-6

تحرص شركة زيف عمى دعـ مجالات عممياتيا بمزيد مف التركيز كالاىتماـ ، لمكصكؿ إلى أفضل مستكيات في الكفاءة 
نمك الأعماؿ  -ة الفعالية التشغيمي -تجربة العملاء  -كالجكدة ، كعمى ىذا الأساس تتبنى أربع مبادرات استراتيجية كىي : 

تنمية الأفراد . فػ زيف تيدؼ إلى تنصيب نفسيا في مكقع الشركة التي تعمل في إطار إرضاء " العميل " ، كتكفير  -التجارية 
المناخ الذي يتحرؾ فيو بأريحية لإنجاز ميامو العممية كالشخصية ، ىذه مف " الثكابت " التي لف تتخمى عنيا الشركة ، كىي 

 ميزىا عف الآخريف ، كمف ىنا جاء شعار علامتيا التجارية " زيف عالـ جميل ".بالتأكيد ما ي

 اف الشركة تعمل دائماً عمى أف تصل خدماتيا إلى :



اء لتصبح مؤّمف الخدمات اللاسمكية الجيدة كالمتجدّدة الرائد الذي يسدّ حاجات العميل. ما كر  ما كراء الاتصالات اللاسمكية
لتحقق التكسّع  ة البحتة. إلى ما كراء النمكمكقعاً ترفييياً صمباً يتخطّى خدمات الاتصالات اللاسمكيّ  لتحتلّ  تطمعات المشتركيف

 مف خلاؿ التكفيق بيف النمك كالتجانس محفّزاً لابتكار القيمة.



 التكنولوجيا: 3-7

القابمة للاستدامة ، التي تؤمّف  فيي تستثمر في تقنيات قطاع الاتصالات المتنقمة زيف دائماً إلى أحدث التقنيّاتتتطمّع 
مجمكعة كاممة متكاممة مف الخدمات التي تعطي قيمةً لمعملاء ، كفي المقابل فاف الشركة تستخدـ التكنكلكجيا عمى أنّيا 
كسيمة تميّز أساسيّة ، كىي تحرص مف خلاليا عمى ألا يككف الابتكار مف الناحية التقنيّة فحسب ، إنما عمى صعيد الفمسفة 

داخميّة المُعتمَدة ضمف جدراف المجمكعة. فعبر كافة عممياتيا التشغيمية في الدكؿ التي تعمل بيا ، أثبتت زيف أنيا في ال
طميعة إدارة العالـ المتنامي كالمتطكّر لشبكات الاتصالات المتنقمة ، فمع ارتفاع الطمب عمى تحسيف نطاؽ التغطية كالجكدة 

في تركيب مكاقع راديك جديدة مزكّدة بتقنيات مختمفة ، كالعمل عمى نشرىا في الشبكات  خلاؿ السنكات الأخيرة ، نجحت زيف
بيدؼ تمبية ىذه المتطمبات. ككاف مف شأف ىذا النشر السريع لمتقنيات الجديدة أنو ساعد زيف كثيرا عمى إنشاء ىندسة شبكات 

ذا كاف ىذه الخطكة كضعت المجمكعة في مكقع متميز  لمغاية عمى خريطة صناعة الاتصالات المتنقمة في متطكّرة جداً ، كا 
 منطقة الشرؽ الأكسط كقارة أفريقيا ، فإنيا في ذات الكقت زادت مف التحدّي أماـ عممياتنا لإدارة الجكدة كالفعالية.

، حيث اعتمدت كفي السنكات الأخيرة تبنت المجمكعة إستراتيجية فنية ساعدتيا كثيراً في تحسيف تجربة العملاء كتأميف الأداء 
( كتطبيقيا في العديد مف عممياتيا . كقد شممت ىذه التقنية استخداـ منصة راديك Single RANتقنية تكحيد أساليب النفاذ )

غيغا ىرتز ( 2.1ميغا ىرتز،  1800ميغا ىرتز ،  900( بترددات مختمفة )2G ، 3G  ،LTEكاحدة لدعـ مختمف التقنيات )
الاتصالات المقدمة الآف ، فإنو مف المنظكر التقني تشير الاحصاءات إلى أف نشر نقل  ، كمع تطكر كتنكع تكنكلكجيا

البيانات بسرعات عالية عبر خدمات الجيل الرابع آخذة في التنامي بشكل أكسع كخصكصا في منطقة عمميات شركات 
لات عمى بعض شبكاتيا ، كىك ما المجمكعة ، كعميو فقد كانت زيف سباقة في نشر ىذا النكع المتطكر مف تقنيات الاتصا

في كل مف الككيت كالسعكدية كالبحريف كأخيرا لبناف. كمع تزايد الاستثمارات في  LTEترجمو الانتشار الكبير لتقنيات الػ 
تكنكلكجيا المعمكمات لمقابمة النمك الكبير في خدمات البيانات ، فقد بات كاضحاً أف ىذه الصناعة تمعب دكراً جكىرياً عمى 

عيد دفع عجمة النمك الاقتصادي كا عادة ىيكمة أساليب العمل كالحياة الشخصية لممستخدميف في منطقة الشرؽ الأكسط ، ص
كمع كل ىذه الحقائق ، فإف مجمكعة زيف كجدت نفسيا أماـ ضركرة ممحة لمتحرؾ بسرعة كبحسـ فيما يخص قراراتيا 

 ارعة .الإستراتيجية ، حتى تبقى في بؤرة ىذه التطكرات المتس

  



 إدارة الشركة وآلية العمل:  3-8

يَيف نحك الأفراد ، حيث تعزّز التعاكف ضمف مصفكفتيا الإدارية ، بيدؼ تحقيق  تعتمد مجمكعة زيف عمى ثقافة كتنظيـ مكجَّ
ما التجانس كبمكغ درجة الامتياز ، كتؤمف مجمكعة زيف بيئة عمل عمى أساس الميارات ، فتكافئ المكظّفيف حسب الأداء ، ك

ي دائما ىك المحفز ففي مجمكعة زيف التحد –ندعـ ركح المغامرة طالما ندرؾ العكاقب الكخيمة المحتممة كالممكف تداركيا 
 .نحك الإبداع

 قسم خدمات العملاء عبر الهاتف: 3-9

اء العملاء، خدمة العملاء ىي العممية التي تمبي حاجات العملاء ك تأمف ليـ خدمة ذات جكدة ممتازة حيث تيدؼ الى إرض
 ك تتـ خدمة العملاء عبر عدة كسائل:

 خدمة العملاء عبر التكاصل المباشر. .1
 خدمة العملاء عبر الإنترنت. .2
 خدمة العملاء عبر الياتف. .3
 خدمة العملاء عبر الفاكس. .4
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 {8} تمهيد:  4-0

ف )السكداف( كباستخداـ ادكات يستيدؼ ىذا الفصل تحميل عمميات خدمات العملاء عبر الياتف في شركة زي
كاساليب التحميل الاحصائية المعتمدة في ىذه الدراسة كبالاعتماد عمى الفحكصات الاتية كحدكد التفاكت المسمكح بيا لكل 

 .لوائح ضبط الجودة في قسم خدمات العملاء عبر الهاتف( )فحص بحسب المكاصفات المعتمدة 
( ثانية كحد 120فييا ) لمكظفيف اذ تـ تحديد نسبة القبكؿلكل مف ا (AHT) فحص متكسط زمف المكالمة :ولالفحص الا  

 ( ثانية.280ادنى ككحد اقصى )

 %(.85عمماً اف الحد الادنى لمقبكؿ ) (Prod) فحص نسبة اداء المكظفيف : ثانيالفحص ال  

الحد الاقصى المسمكح بو الى حيف استرجاع المكالمة عمما باف  (Hold) فحص زمف انتظار العملاء الفحص الثالث:
 ( ثانية.15)

  :ة كباعتماد ادكات احصائية مناسبةكمف اجل تقييـ عمميات خدمات العملاء عبر الياتف اعتمدت الخطكات الاتي

 اجراء تدكيف الفحكصات في جدكؿ خاص بذلؾ. .1
 ات.استخراج نتائج حدكد الضبط لمكحتي المتكسط كالمدى كالانحراؼ المعياري كمف ثـ رسـ المكح .2
استخراج نتائج المدرج التكراري كبالاعتماد عمى جدكؿ يدكف فيو حدكد الفئات كمراكز الفئة كالتكرارات، كمف ثـ رسـ  .3

 المدرج كتثبيت حدكد التفاكت عميو.
 رسـ كرؽ الاحتماؿ الطبيعي بالاعتماد عمى المعمكمات التي دكنت في جدكؿ خاص بذلؾ بعد استخراج نتائج الحسابات. .4
 قدرة العممية.احتساب م .5
 ( لمعممية.6احتساب ) .6
 .لاه كتكضيح مستكى انحراؼ العمميةتحميل النتائج المستخرجة مف النقاط اع .7

 الفحص الأول:
 : التطبيق الخاص ببيانات متوسط زمن المكالمات بالثواني:4-1
 اجراء تدوين الفحوصات في جدول خاص بذلك:: 4-1-1

 زمن المكالمات بالثواني متوسطجدول الفئات لبيانات (:1-4جدول )



 النسبة التكرارات مراكز الفئات الفئات

(112-133) 122.5 13 4.3 

(134-154) 144 20 6.7 

(155-175) 165 87 29.0 

(176-196) 186 93 31.0 

(197-217) 207 57 19.0 

(218-238) 228 18 6.0 

(239-259) 249 8 2.7 

(260-280) 270 2 .7 

(280-300) 291 2 .7 

 100.0 300 المجمكع

 SPSSالمصدر:إعداد الباحثكف بكاسطة برنامج 
-196(  لمفئة )93السابق يكضح فئات كتكرارات كنسب متكسط أزمنة المكالمات ، كقد اكضح أف أعمى تكرار)الجدكؿ 

 %(.0.7(  بنسبة )260-280لمفئة  )  2%( ، ك أقل تكرار ىك 31.0(  بنسبة )176
  



 تكرارات ازمنة المكالمات( يوضح 1-4الشكل )

 
 Excelبإستخداـ برنامج  الباحثكف المصدر: إعداد  

( إزاحة متكسط العممية مف الشماؿ ك اليميف ك بتشتت كبير مما ادى الى خركج نسبة 1-4يبيف المدرج التكراري في الشكل )
% مف 5( ثانية عدا 280-120، أي أف متكسط زمف المكالمات كاقع بيف )خارج حدي التفاكتمف مدة المكالمات 

 المكالمات الكاقعة في كل مف الفئتيف الأكلى ك الأخيرة.
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 : حساب خرائط الجودة:4-1-2
 نتائج حدود لوحة المتوسط استناداً الى متوسط المدى: . أ
 

 

 

 

 

 

 ( خريطة المتوسط إعتماداً عمى المدى2-4الشكل )

 

 Excelبإستخداـ برنامج  الباحثكف المصدر: إعداد 
، ع المفردات كاقعة داخل حدي الضبطلكحة المتكسط إعتماداً عمى المدى الى اف العممية منضبطة احصائياً اذ اف جمي تشير

 أي أف جميع أزمنة المكالمات كاقعة داخل حدي الضبط الإحصائي.
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18.126574.202.494  DRUCL

0002.493  DRLCL

02.49 RCL

 نتائج حدود لوحة المدى: . ب
 
 

 

 

 ( خريطة المدى3-4لشكل)ا

 

 Excelج بإستخداـ برنام الباحثكف المصدر: إعداد 
تشير لكحة المدى الى أف العممية غير منضبطة إحصائياً إذ تكجد نقطتاف خارج حدي الضبط، أي أف متكسط أزمنة 

 المكالمات يزيد عف حد الضبط الإحصائي.
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74.234)75.25(954.143.1843  SAXUCL

22.134)75.25(954.143.1843  SAXLCL

43.184 XCL

 ج. نتائج حدود لوحة المتوسط استناداً الى متوسط الانحرافات المعيارية:

 

 

 

 الإنحراف المعياري  ( خريطة المتوسط إعتماداً عمى4-4الشكل)

 

 Excelبإستخداـ برنامج  الباحثكف المصدر: إعداد 
ع المفردات كاقعة داخل تشير لكحة المتكسط إعتماداً عمى الإنحراؼ المعياري الى اف العممية منضبطة احصائياً اذ اف جمي

ك لا تقل عف  234.64عف  ، أي أف متكسط أزمنة المكالمات كاقعة داخل حدي الضبط الإحصائي أي لا تزيدحدي الضبط
134.22. 
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 لى ستة امثال الانحراف المعياري:حساب حدود لوحة المتوسط استنادا ا -د

 
 ( خريطة المتوسط إعتماداً عمى ستة أمثال الإنحراف المعياري 5-4الشكل)

 

 Excelبإستخداـ برنامج  الباحثكف المصدر: إعداد                  
المفردات داً عمى ستة أمثاؿ الإنحراؼ المعياري الى اف العممية منضبطة احصائياً اذ اف جميع تشير لكحة المتكسط إعتما
 أي أف متكسط أزمنة مكالمات المكظفيف كاقع داخل حدي الضبط الإحصائي. ، كاقعة داخل حدي الضبط
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 : الاحتمال الطبيعي:4-1-3

 لمات:ت متوسط زمن المكا( جدول التوزيع الطبيعي لبيانا2-4جدول)

 الفئات

 مراكز

 التكرارات الفئات

 رتب

 المفردات

 متكسط

 رتب المفردات

نسبة الإحتماؿ 
 الطبيعي

(112-133) 122.5 13 1_13 7 2.17% 

(134-154) 144 20 14_33 23.5 7.7% 

(155-175) 165 87 34_120 77 25.5% 

(176-196) 186 93 121_213 167 55.5% 

(197-217) 207 57 214_270 242 80.5% 

(218-238) 228 18 271_288 279.5 93% 

(239-259) 249 8 289_296 292.5 97.3% 

(260-280) 270 2 297_298 297.5 99% 

(x>280) 291 2 299_300 299.5 99.7% 

 SPSSالمصدر:إعداد الباحثكف بكاسطة برنامج 
( ك قيمة الإحتماؿ ARNمتكسط رتب المفردات ) ( كRNالجدكؿ يكضح فئات ك تكرارات أزمنة المكالمات ك رتب المفردات )

 ( لكل فئة ك التي يتـ حسابيا بالصيغة أدناه:Pالطبيعي )

 ̅  (       )
   

 
  

       

 

 



 (:خريطة الإحتمال الطبيعي لبيانات مدة المكالمات6-4الشكل )

 
 (.Paint( ك )Minitabالمصدر:إعداد الباحثكف بكاسطة برنامج )

كضح كرقة الإحتماؿ الطبيعي لبيانات متكسط زمف المكالمات ك نلاحظ مف الشكل أف متكسط زمف المكالمات ىك الشكل ي
 ك قد تـ التكصل اليو مف خلاؿ تقاطع خط المنتصف مع الخط المستقيـ الكاصل بيف النقاط. 210

  



 :: حساب قدرة العممية4-1-4

عمما"أف قيمة الثكابت ( عمى كفق المعادلات الاتية، Process Sigmaتحتسب مقدرة العممية كانحراؼ العممية )
 قيما" جدكلية تعتمد عمى حجـ العينة:

  

 
        
                

 حيث :
σ ≡ الإنحراف 

Cp ≡ مقدرة العممية 
PS ≡ إنحراف العملية 
Cpk ≡ الإنحراؼ عف المكاصفة المطمكبة لمقدرة العممية  
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 الاول:نتائج الفحص  فسير: ت 4-2

يمكف ادراج الحقائق الاتية لمعممية استناداً الى نتائج المكحات المستخدمة كالمعمكمات المستخرجة مف المدرج التكراري 
 -كنتائج مؤشر مقدرة العممية  كانحراؼ العممية:

خركج نسبة  تشير حالة المدرج التكراري الى ازاحة متكسط العممية نحك اليميف ك اليسار كبتشتت كبير مما ادى الى .1
 مف مدة المكالمات خارج حدي التفاكت.

تعكس لكحة المدى عدـ ضبط العممية احصائياً، ىذا كتكافق لكحة المتكسط إعتماداً عمى المدى لكحة المتكسط  .2
الا اف طكؿ الفترة تختمف ما بيف المكحتيف؛ اذ اف طكؿ فترة لكحة المتكسط إعتماداً عمى المدى  ،الانحراؼباستخداـ 

( كىذا يدؿ عمى 100.42( بينما طكؿ فترة لكحة المتكسط استناداً الى الانحرافات المعيارية تساكي )100.3) تساكي 
اتساع فترة الانحراؼ اكبر مف اتساع فترة المدى، كىذا ما يؤكده احتماؿ القرب مف البعد الاسمي )القيمة المستيدفة( 

مف احتماؿ القرب مف البعد الاسمي في نتائج لكحة المتكسط في نتائج لكحة المتكسط إعتماداً عمى الإنحراؼ اكبر 
 إعتماداً عمى المدى.

( ك ىي أقل مف 0.69( بمقدار )PS(  مما ادى الى انحراؼ العممية )0.23( ما مقداره )CPسجمت مقدرة العممية ) .3
( مما يدؿ عمى أف CP = 1( كذلؾ عندما تككف )PS = 3الحالة المثالية التي يجب اف تككف عمييا العممية ك ىي )

 العممية خاضعة لمرقابة الإحصائية.
( صحيح، مما يعني اف العممية 1ىي اقل مف ) ( ك0.23( تساكي )CPتشير حسابات مقدرة العممية الى اف قيمة ) .4

عف الحد الاعمى لمتفاكت  أزمنة المكالماتبحالة جيدة في حيف اف حالة المدرج التكراري اشرت خركج نسبة مف 
ىذا  ( ك0.58( اذ اظيرت اف متكسط المكاصفة التصميمية مزاح نحك اليميف بمقدار )CPKلؾ نتائج قيمة )كتفسر ذ

-4)    عممية الجيدة كما يكضح ذلؾ الشكلعمى الرغـ مف حالة ال أزمنة المكالماتىك سبب خركج ىذه النسبة مف 
1.)  

تكزيعاً طبيعياً كذلؾ لاف الخط الكاصل بيف  ةمكزع أزمنة المكالماتتشير كرقة الاحتماؿ الطبيعي لمعممية ىذه اف  .8
 لتفاكت ىيا يخارج حد أزمنة المكالمات( اف نسبة 9-7النقاط ىك خط مستقيـ تقريباً. كما كيبدك مف الشكل )

 .أي اف العممية منضبطة إحصائياً  %(0)

 الفحص الثاني:
 (:PRODالتطبيق الخاص ببيانات نسب أداء الموظفين)  4-3



 راء تدوين الفحوصات في جدول خاص بذلك:: اج4-3-1
 Prodجدول الفئات لبيانات (:3-4جدول )

 النسبة التكرارات مراكز الفئات حدكد الفئات

(0.73-0.76) 0.75 4 1.3 

(0.77-0.79) 0.78 4 1.3 

(0.80-0.82) 0.81 23 7.7 

(0.83-0.85) 0.84 171 57.0 

(0.86-0.88) 0.87 52 17.3 

(0.89-0.91) 0.9 19 6.3 

(0.92-0.94) 0.93 12 4.0 

(0.95-0.97) 0.96 11 3.7 

(0.98-1) 0.99 4 1.3 

 100.0 300 المجمكع

 SPSSالمصدر: إعداد الباحثكف بكاسطة برنامج 
-0.83ك الذي يقابل الفئة ) 171يمثل الجدكؿ الفئات لبيانات نسب أداء المكظفيف ك أكضح الجدكؿ أف أعمى تكرار ىك 

 %.1.3ك الذي يقابل الفئات )الأكلى،الثانية ك الأخيرة( بنسبة  4% ك أقل تكرار ىك 57نسبة ( ك ب0.85
  



 ( يمثل نسب تكرارات نسبة اداء الموظفين7-4الشكل )

 
 Excelبإستخداـ برنامج  الباحثكف المصدر: إعداد 

ما ادى الى خركج بعض نسب أداء تشير حالة المدرج التكراري الى ازاحة متكسط العممية نحك اليسار كبتشتت كبير م
% مف نسب أداء المكظفيف أقل مف النسبة المثالية المكضكعة مف قبل 67.3أي أف  فاكتالمكظفيف خارج الحد الادنى لمت

 .0.85الشركة كىي 
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 : رسم خرائط الجودة:4-3-2
 نتائج حدود لوحة المتوسط استناداً الى متوسط المدى:  . أ

 
 

 

 

 

 

 

 

 ريطة المتوسط إعتماداً عمى المدى( خ8-4الشكل رقم )

 

 Excelبإستخداـ برنامج  الباحثكف المصدر: إعداد          

ع المفردات كاقعة داخل حدي تشير لكحة المتكسط إعتماداً عمى المدى الى اف العممية منضبطة احصائياً اذ اف جمي
 الإحصائي. الضبط
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151.0574.20588.04  DRUCL

000588.03  DRLCL

0588.0 RCL

 نتائج حدود لوحة المدى: . ب
 

 

 

 ى( خريطة المد9-4الشكل )

 

 Excelبإستخداـ برنامج  الباحثكف المصدر: إعداد            
 تشير لكحة المدى الى اف العممية غير منضبطة احصائياً اذ اف ىناؾ أربعة مفردات كاقعة خارج حد الضبط الأعمى

 . 0.15أي أكبر مف 
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919.0)033.0(954.18545.03  SAXUCL

7900.0)033.0(954.18545.03  SAXLCL

8545.0 XCL

 نتائج حدود لوحة المتوسط استناداً الى متوسط الانحرافات المعيارية:ج. 

 

 

 

 ( خريطة المتوسط إعتماداً عمى الإنحراف المعياري 10-4شكل )ال

 

 Excelبإستخداـ برنامج  الباحثكف المصدر: إعداد                  
تشير لكحة المتكسط إعتماداً الإنحراؼ المعياري الى اف العممية منضبطة احصائياً اذ اف جميع المفردات كاقعة داخل 

 حدي الضبط.
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 حة المتوسط استنادا الى ستة امثال الانحراف المعياري:. حساب حدود لو د

 ( خريطة المتوسط إعتماداً عمى ستة أمثال الإنحراف المعياري 11-4الشكل)

 

 Excelبإستخداـ برنامج  الباحثكف المصدر: إعداد                  
المفردات  منضبطة احصائياً اذ اف جميع تشير لكحة المتكسط اعتماداً عمى ستة امثاؿ الإنحراؼ المعياري الى اف العممية

 كاقعة داخل حدي الضبط.
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 الإحتمال الطبيعي : 4-3-3

 :(Prod) نسب أداء الموظفين ( جدول التوزيع الطبيعي الخاص ببيانات4-4جدول )

 التكرارات مراكز الفئات   الفئات

 رتب

 المفردات

 متكسط

 رتب المفردات

نسبة الإحتماؿ 
 الطبيعي

(0.73-0.76) 0.75 4 1_4 2.5 0.7% 

(0.77-0.79) 0.78 4 5_8 6.5 2% 

(0.80-0.82) 0.81 23 9_31 20 6.5% 

(0.83-0.85) 0.84 171  32_202 117 38.83% 

(0.86-0.88) 0.87 52 203_254 228.5 76% 

(0.89-0.91) 0.9 19 255_273 264 87.83% 

(0.92-0.94) 0.93 12 274_285 279.5 93% 

(0.95-0.97) 0.96 11 286_296 291 96.83% 

(0.98-1) 0.99 4 297_300 298.5 99.33% 

 SPSSالمصدر:إعداد الباحثكف بكاسطة برنامج 
( ك قيمة الإحتماؿ ARN( ك متكسط رتب المفردات )RNالجدكؿ يكضح فئات ك تكرارات أداء المكظفيف ك رتب المفردات )

 ة أدناه:( لكل فئة ك التي يتـ حسابيا بالصيغPالطبيعي )

 ̅  (       )
   

 
  

       

 

 



 

 (:خريطة الإحتمالع الطبيعي لبيانات نسب أداء الموظفين12-4الرسم )

 
 . Paintك  Minitabالمصدر: إعداد الباحثكف بكاسطة برنامج 

ك قد  0.88يف ىك ( ك نلاحظ مف الشكل أف متكسط نسب أداء المكظفProdالشكل يكضح كرقة الإحتماؿ الطبيعي لبيانات )
 تـ التكصل اليو مف خلاؿ تقاطع خط المنتصف مع الخط المستقيـ الكاصل بيف النقاط.

  



 حساب قدرة العممية: 4-3-4
( عمى كفق المعادلات الاتية، عمما"أف قيمة الثكابت قيما" Process Sigmaتحتسب مقدرة العممية كانحراؼ العممية )

 جدكلية تعتمد عمى حجـ العينة:

 
        

 
                

 حيث :

σ ≡ الإنحراف 

Cp ≡ مقدرة العممية 
PS ≡ إنحراف العملية 
Cpk ≡ الإنحراؼ عف المكاصفة المطمكبة لمقدرة العممية  
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 نتائج الفحص الثاني: فسير: ت4-4
مف المدرج التكراري  يمكف ادراج الحقائق الاتية لمعممية استناداً الى نتائج المكحات المستخدمة كالمعمكمات المستخرجة

 -كنتائج مؤشر مقدرة العممية  كانحراؼ العممية:
تشير حالة المدرج التكراري الى ازاحة متكسط العممية نحك اليسار كبتشتت كبير مما ادى الى خركج بعض مف نسب  .1

 .خارج حد التفاكت أداء المكظفيف
المتكسط إعتماداً عمى المدى لكحة المتكسط ىذا كتكافق لكحة  ، تعكس لكحة المدى عدـ ضبط العممية احصائياً  .2

باستخداـ الانحراؼ . الا اف طكؿ الفترة تختمف ما بيف المكحتيف؛ اذ اف طكؿ فترة لكحة المتكسط إعتماداً عمى المدى 
( كىذا يدؿ عمى 0.13( بينما طكؿ فترة لكحة المتكسط استناداً الى الانحرافات المعيارية تساكي )0.14تساكي )
ترة المدى اكبر مف اتساع فترة الإنحراؼ، كىذا ما يؤكده احتماؿ القرب مف البعد الاسمي )القيمة المستيدفة( اتساع ف

في نتائج لكحة المتكسط إعتماداً عمى المدى اكبر مف احتماؿ القرب مف البعد الاسمي في نتائج لكحة المتكسط 
 إعتماداً عمى الإنحراؼ المعياري.

( ك ىي أقل مف 2.04( بمقدار )PS(  مما ادى الى انحراؼ العممية )0.68ما مقداره ) (CPسجمت مقدرة العممية ) .3
( مما يدؿ عمى CP = 1( كذلؾ عندما تككف )PS = 3الحالة المثالية التي يجب اف تككف عمييا العممية  ك ىي )

 أف العممية خاضعة لمرقابة الإحصائية.
( صحيح، مما يعني اف العممية 1( كىي اقل مف )0.68ساكي )( تCPتشير حسابات مقدرة العممية الى اف قيمة )

عف الحد الاعمى لمتفاكت  نسب أداء المكظفيفبحالة جيدة في حيف اف حالة المدرج التكراري اشرت خركج نسبة مف 
( كىذا 0.58( اذ اظيرت اف متكسط المكاصفة التصميمية مزاح نحك اليميف بمقدار )CPKكتفسر ذلؾ نتائج قيمة )

-4عمى الرغـ مف حالة العممية الجيدة كما يكضح ذلؾ الشكل ) نسب أداء المكظفيفسبب خركج ىذه النسبة مف ىك 
6.) 

تكزيعاً طبيعياً كذلؾ لاف الخط الكاصل بيف النقاط ىك  ةمكزع فحص الثانيلا أف بيانات تشير كرقة الاحتماؿ الطبيعي .4
مما يشير  %(9:76) دنىخارج الحد الأأداء المكظفيف  سبن ( اف25-7خط مستقيـ تقريباً. كما كيبدك مف الشكل )

 الى أف العممية غير منضبطة إحصائياً، ك ىذا ما دلت عميو خريطة المدى.

 الفحص الثالث:

 (:Hold)لمعملاء أثناء الخدمة : التطبيق الخاص ببيانات زمن الإنتظار4-5

 :اجراء تدوين الفحوصات في جدول خاص بذلك:4-5-1



 (:Holdجدول الفئات لبيانات )(:5-4جدول )

 النسبة التكرارات مراكز الفئات الفئات

(0-7) 3.5 150 50.0 

(8-14) 11 85 28.3 

(15-21) 18 47 15.7 

(22-28) 25 9 3.0 

(29-35) 32 2 .7 

(36-42) 39 4 1.3 

(43-49) 46 1 .3 

(49-56) 53 1 .3 

(X>56) 60 1 .3 

 100.0 300 المجمكع

 SPSSإعداد الباحثكف بكاسطة برنامج  المصدر:  

 150يبيف الجدكؿ الفئات ك التكرارات ك النسب لبيانات أزمنة إنتظار العملاء حيث أكضح أف أعمى تكرار ىك 
 %.0.3ك يقابل الثلاث فئات الأكاخر  ك بنسبة  1% ك أقل تكرار ىك 50( ك بنسبة 7-0ك الذي يقابل الفئة )

 

  



 تكرارات ازمنة انتظار العملاء ( يمثل نسبة13-4الشكل )

 

 Excelبإستخداـ برنامج  الباحثكف المصدر: إعداد   
تشير حالة المدرج التكراري الى ازاحة متكسط العممية نحك اليميف كبتشتت كبير مما ادى الى خركج نسبة مف أزمنة إنتظار 

 العملاء خارج الحد الاعمى لمتفاكت.
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 : رسم خرائط الجودة4-5-2

 حدود لوحة المتوسط استناداً الى متوسط المدى:نتائج  . أ
 
 

 

 

 

 

 

 (: خريطة المتوسط إعتماداً عمى المدى14-4الشكل )

 

 Excelبإستخداـ برنامج  الباحثكف المصدر: إعداد          
ة خارج تشير لكحة المتكسط إعتماداً عمى المدى الى اف العممية غير منضبطة احصائياً اذ اف ىنالؾ بعض المفردات كاقع

 .أي أف بعض مف أزمنة الإنتظار كاقعة خارج حدي الضبط الإحصائي حدي الضبط
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11.34574.225.134  DRUCL

0025.133  DRLCL

25.13 RCL

26.23)06.7(954.146.93  SAXUCL

34.4)06.7(954.146.93  SAXLCL

46.9 XCL

 نتائج حدود لوحة المدى: . ب
 

 

 

 ( : خريطة المدى15-4الشكل )

 

 Excelبإستخداـ برنامج  الباحثكف المصدر: إعداد              
،أي أف  المفردات كاقعة خارج حدي الضبط ضتشير لكحة المدي الى اف العممية غير منضبطة احصائياً اذ اف ىنالؾ بع

 زمف إنتظار العميل لا يتكافق مع الزمف المكضكع مف قبل الشركة.

  ج. نتائج حدود لوحة المتوسط استناداً الى متوسط الانحرافات المعيارية:
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 ( : خريطة المتوسط إعتماداً عمى الإنحراف المعياري 16-4الشكل )

 

 Excelبإستخداـ برنامج  الباحثكف إعداد  المصدر:                
تشير لكحة المتكسط إعتماداً عمى الإنحراؼ المعياري الى اف العممية منضبطة احصائياً اذ اف جميع المفردات كاقعة داخل 

 حدي الضبط.
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 د. حساب حدود لوحة المتوسط استنادا الى سته امثال الانحراف المعياري:

 ط إعتماداً عمى ستة أمثال الإنحراف المعياري (: خريطة المتوس17-4الشكل )

 

 Excelبإستخداـ برنامج  الباحثكف المصدر: إعداد                
تشير لكحة المتكسط إعتماداً عمى ستة امثاؿ الإنحراؼ المعياري الى اف العممية منضبطة احصائياً اذ اف جميع المفردات 

 كاقعة داخل حدي الضبط.
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 طبيعي:الإحتمال ال 4-5-3

 :(Hold) زمن انتظار العميل أثناء الخدمة ( جدول التوزيع الطبيعي الخاص ببيانات6-4جدول )

 التكرارات مراكز الفئات   الفئات

 رتب

 المفردات

 متكسط

 رتب المفردات

نسبة الإحتماؿ 
 الطبيعي

(0-7) 3.5 150 1_150 75.5 25% 

(8-14) 11 85 151_235 193 64.17% 

(15-21) 18 47 236_282 259 86.17% 

(22-28) 25 9 283_291 287 95.5% 

(29-35) 32 2 292_293 292.5 97.33% 

(36-42) 39 4 294_297 295.5 98.33% 

(43-49) 46 1 298 298 99.17% 

(49-56) 53 1 299 299 99.5% 

(X>56) 60 1 300 300 99.83% 

 SPSSالمصدر: إعداد الباحثكف بكاسطة برنامج 
( ك قيمة ARN( ك متكسط رتب المفردات )RNيكضح فئات ك تكرارات أزمنة إنتظار العملاء ك رتب المفردات )الجدكؿ 

 ( لكل فئة ك التي يتـ حسابيا بالصيغة أدناه:Pالإحتماؿ الطبيعي )
 

 ̅  (       )
   

 
  

       

 



 

 لاء(: خريطة الإحتمال الطبيعي لبيانات أزمنة إنتظار العم18-4الشكل )

 

 Paintك  Minitabالمصدر: إعداد الباحثكف بكاسطة برنامج 

ك قد تـ  32( ك نلاحظ مف الشكل أف متكسط نسب أداء المكظفيف ىك Holdالشكل يكضح كرقة الإحتماؿ الطبيعي لبيانات )
  التكصل اليو مف خلاؿ تقاطع خط المنتصف مع الخط المستقيـ الكاصل بيف النقاط.



 العممية:حساب قدرة : 4-5-4

( عمى كفق المعادلات الاتية، عمما"أف قيمة الثكابت قيما" جدكلية Process Sigmaتحتسب مقدرة العممية كانحراؼ العممية )
 تعتمد عمى حجـ العينة:

 

        
                

 حيث :

σ ≡ الإنحراف 

Cp ≡ مقدرة العممية 

PS ≡ إنحراف العملية 

Cpk ≡ صفة المطمكبة لمقدرة العمميةالإنحراؼ عف المكا 
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 نتائج الفحص الثالث: فسير: ت4-6

يمكف ادراج الحقائق الاتية لمعممية استناداً الى نتائج المكحات المستخدمة كالمعمكمات المستخرجة مف المدرج التكراري 
 -كنتائج مؤشر مقدرة العممية  كانحراؼ العممية:

العممية نحك اليميف كبتشتت كبير مما ادى الى خركج نسبة مف مدة  تشير حالة المدرج التكراري الى ازاحة متكسط .1
 زمف إنتظار العميل خارج حد التفاكت.

تعكس لكحة المدى عدـ ضبط العممية احصائياً، بما يخالف نتائج لكحة المتكسط إعتماداً عمى الإنحراؼ الا اف كمتي  .2
د التفاكت بل اقتصر عمى تحديد مستكى ضبط العممية المكحتيف لـ تعطيا الصكرة الكاضحة عف علاقة البيانات بحدك 

احصائياً. اف طكؿ الفترة تختمف ما بيف لكحتي المتكسط إعتماداً عمى المدى ك إعتماداً عمى الإنحراؼ؛ اذ اف طكؿ 
( بينما طكؿ فترة لكحة المتكسط استناداً الى الانحرافات 27.11فترة لكحة المتكسط إعتماداً عمى المدى تساكي )

( كىذا يدؿ عمى اتساع فترة المدى اكبر مف اتساع فترة الإنحراؼ، كىذا ما يؤكده احتماؿ 27.6لمعيارية تساكي )ا
القرب مف البعد الاسمي )القيمة المستيدفة( في نتائج لكحة المتكسط إعتماداً عمى الإنحراؼ اكبر مف احتماؿ القرب 

 مى المدى.مف البعد الاسمي في نتائج لكحة المتكسط إعتماداً ع

( ك ىي أقل مف 0.69( بمقدار )PS(  مما ادى الى انحراؼ العممية )0.23( ما مقداره )CPسجمت مقدرة العممية ) .3
( مما يدؿ عمى أف CP = 1( كذلؾ عندما تككف )PS = 3الحالة المثالية التي يجب اف تككف عمييا العممية ك ىي )

( كىي اقل مف 0.23( تساكي )CPمقدرة العممية الى اف قيمة )تشير حسابات  العممية خاضعة لمرقابة الإحصائية.
إزمنة ( صحيح، مما يعني اف العممية بحالة جيدة في حيف اف حالة المدرج التكراري اشرت خركج نسبة مف 1)

( اذ اظيرت اف متكسط المكاصفة التصميمية CPKعف الحد الاعمى لمتفاكت كتفسر ذلؾ نتائج قيمة )انتظار العملاء 
عمى الرغـ مف حالة  إزمنة انتظار العملاء( كىذا ىك سبب خركج ىذه النسبة مف 0.58ح نحك اليميف بمقدار )مزا

 (.1-4العممية الجيدة كما يكضح ذلؾ الشكل )
تكزيعاً طبيعياً كذلؾ لاف الخط الكاصل بيف النقاط ىك  ةمكزعفحص الثالث لا أف بيانات تشير كرقة الاحتماؿ الطبيعي .4

 %(52)ىي  عمىخارج الحد الأ إزمنة انتظار العملاءنسبة  ( اف;2-7قريباً. كما كيبدك مف الشكل )خط مستقيـ ت
 مما يشير الى كجكد إنحراؼ غير مرغكب في العممية.

  



 الفصل الخامس

 

 النتائج 5-1

 التوصيات 5-2
  



 النتائج: 5-1

ات الثلاث متكسط زمف مكالمات المكظف، نسبة أداء المكظف ك زمف إنتظار العميل أثناء صك فحالأظيرت نتائج  .1
كاقع ضمف حدكد السيطرة  ذلؾ أف متكسط العممية منضبطة أحصائياً  ( أف العمميةAHT,Prod,Holdخدمة )تمقيو لمم

 .في العممية الذي نتج عف الأخطاء البشرية مقبكؿ تشتت مف كجكدعمى الرغـ ، 
ائياً التشتت الذي تـ ملاحظتو في العممية نتج عف تطبيق خريطة المدى مما يشير الى عدـ إنضباط العممية إحص .2

 .كفقاً لنتائج خريطة المدى
 SIXك  ISO9001منيا  دارة الجكدة في الشركة كأنظمة ادارة الجكدة الحديثة كعدـ كجكد نظاـ معتمد لإ .3

SIGMAبالتالي الخركج  ، الذي يؤمف التحسيف المستمر لجكدة المنتكج كتكثيق كافة نتائج الفحكصات كتحميميا ك
ىتماـ الفعاؿ الإ ك حية كالكقائية ناىيؾ عف المشاركةجراءات التصحيع الإمة مف المعمكمات الكفيمة بكضبحصي

 لمستكيات الكظيفية كافة. ا بالجكدة ك

جراء الطرائق الاحصائية المختمفة لمكشف عف إمف قبل قسـ السيطرة النكعية دكف الاقتصار عمى اجراء التفتيش عدـ  .4
 الانحرافات كمسبباتيا.

  



 
 التوصٌات: 5-2

اكلة تلافيو كمح الذي ظير في نتائج خريطة المدى، الانحراؼ في عممية خدمو االعملاء عبر الياتف تحديد سبب .2
 مكانيات المتاحة.قدر الإمكاف كذلؾ بإستخداـ الإ

  six sigmaتطبيق انظمة الجكدة الشاممة كادارة الجكدة الشاممة لاسيما الحديثة منيا ، امثاؿ ضبط الجكدة الشاممة  .5
 رض التحسيف المستمر لمعممية الانتاجية.بغISO9001  ك 

 الاىتماـ بالطرائق الاحصائية المختمفة في عممية الكشف عف الانحرافات كمسبباتيا. .6

 الاىتماـ بالبحكث العممية في مجاؿ ضبط الجكدة ك مراقبة الأداء. .7
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 الملاحق

 (: ممخص إستمارات تقييم الأداء من شركة زين للإتصالات لبيانات مدة المكالمات:1ممحق )

X1 X2 X3 Mean Range 
Stander 
Deviation 

211 155 215 193.67 60 33.55 
200 182 181 187.67 19 10.69 
190 196 195 193.67 6 3.21 
171 151 211 177.67 60 30.55 
175 209 174 186 35 19.92 
186 181 216 194.33 35 18.93 
188 194 162 181.33 32 17.01 
236 223 209 222.67 27 13.5 
186 164 161 170.33 25 13.65 
186 211 191 196 25 13.23 
235 188 186 203 49 27.73 
211 235 265 237 54 27.06 
188 210 187 195 23 13 
183 182 160 175 23 13 
210 169 150 176.33 60 30.66 
188 164 187 179.67 24 13.58 
222 186 177 195 45 23.81 
194 175 183 184 19 9.54 
182 199 168 183 31 15.52 
193 171 168 177.33 25 13.65 
161 199 153 171 46 24.58 
145 158 170 157.67 25 12.5 
170 204 166 180 38 20.88 
169 204 169 180.67 35 20.21 



187 197 162 182 35 18.03 
157 188 133 159.33 55 27.57 
169 208 180 185.67 39 20.11 
174 184 204 187.33 30 15.28 
164 177 164 168.33 13 7.51 
221 175 194 196.67 46 23.12 
203 166 163 177.33 40 22.28 
176 289 184 216.33 113 63.06 
169 189 138 165.33 51 25.7 
186 147 195 176 48 25.51 
194 175 175 181.33 19 10.97 
144 204 193 180.33 60 31.94 
151 192 186 176.33 41 22.14 
151 211 237 199.67 86 44.11 
175 165 201 180.33 36 18.58 
163 200 207 190 44 23.64 
170 236 267 224.33 97 49.54 
175 211 187 191 36 18.33 
199 188 161 182.67 38 19.55 
185 193 205 194.33 20 10.07 
188 187 204 193 17 9.54 
206 221 162 196.33 59 30.66 
179 194 169 180.67 25 12.58 
184 163 163 170 21 12.12 
171 185 158 171.33 27 13.5 
178 178 125 160.33 53 30.6 
178 188 162 176 26 13.11 
182 152 183 172.33 31 17.62 
155 254 165 191.33 99 54.5 



155 254 167 192 99 54.03 
199 190 184 191 15 7.55 
188 182 175 181.67 13 6.51 
170 237 189 198.67 67 34.53 
184 171 158 171 26 13 
202 224 167 197.67 57 28.75 
158 208 172 179.33 50 25.79 
152 169 183 168 31 15.52 
188 152 171 170.33 36 18.01 
158 207 185 183.33 49 24.54 
204 167 174 181.67 37 19.66 
254 247 191 230.67 63 34.53 
217 155 295 222.33 140 70.15 
174 182 213 189.67 39 20.6 
177 173 254 201.33 81 45.65 
197 157 233 195.67 76 38.02 
190 190 238 206 48 27.71 
162 186 241 196.33 79 40.5 
162 188 203 184.33 41 20.74 
157 222 208 195.67 65 34.21 
183 161 212 185.33 51 25.58 
188 157 209 184.67 52 26.16 
182 203 216 200.33 34 17.16 
208 144 212 188 68 38.16 
197 170 131 166 66 33.18 
184 188 138 170 50 27.78 
171 178 125 158 53 28.79 
166 170 132 156 38 20.88 
165 188 118 157 70 35.68 



176 217 115 169.33 102 51.33 
177 217 118 170.67 99 49.8 
224 162 122 169.33 102 51.39 
205 208 112 175 96 54.58 
249 209 118 192 131 67.13 
198 166 117 160.33 81 40.8 
175 205 226 202 51 25.63 
208 194 223 208.33 29 14.5 
194 181 199 191.33 18 9.29 
171 187 171 176.33 16 9.24 
147 181 178 168.67 34 18.82 
151 172 184 169 33 16.7 
148 196 155 166.33 48 25.93 
189 164 132 161.67 57 28.57 
164 241 184 196.33 77 39.95 
165 231 145 180.33 86 45 
210 177 153 180 57 28.62 
217 171 152 180 65 33.42 

 

 (: ممخص إستمارات تقييم الأداء من شركة زين للإتصالات لبيانات نسب أداء الموظفين:2ممحق )

 

X1 X2 X3 Mean Range 
Stander 
Deviation 

0.84 0.81 0.85 0.83 0.04 0.02 
0.95 0.84 0.84 0.88 0.11 0.06 
0.83 0.84 0.84 0.84 0.01 0.01 
0.83 0.86 0.84 0.84 0.03 0.02 
0.84 0.95 0.85 0.88 0.11 0.06 



0.84 0.85 0.92 0.87 0.08 0.04 
0.84 0.9 0.91 0.88 0.07 0.04 
0.91 0.84 0.82 0.86 0.09 0.05 
0.9 0.87 0.82 0.86 0.08 0.04 

0.85 0.86 0.81 0.84 0.05 0.03 
0.84 0.85 0.85 0.85 0.01 0.01 
0.79 0.96 0.84 0.86 0.17 0.09 
0.85 0.91 0.84 0.87 0.07 0.04 
0.84 0.94 0.84 0.87 0.1 0.06 
0.86 0.96 0.85 0.89 0.11 0.06 
0.87 0.84 0.8 0.84 0.07 0.04 
0.86 0.73 0.84 0.81 0.13 0.07 
0.84 0.86 0.85 0.85 0.02 0.01 
0.85 0.94 0.85 0.88 0.09 0.05 
0.85 0.94 0.85 0.88 0.09 0.05 
0.85 0.91 0.8 0.85 0.11 0.06 
0.85 0.84 0.85 0.85 0.01 0.01 
0.85 0.93 0.96 0.91 0.11 0.06 

1 0.83 0.77 0.87 0.23 0.12 
0.85 0.91 0.89 0.88 0.06 0.03 
0.83 0.84 1 0.89 0.17 0.1 
0.85 0.87 0.88 0.87 0.03 0.02 
0.85 0.87 0.97 0.9 0.12 0.06 
0.85 0.84 0.91 0.87 0.07 0.04 
0.86 0.85 0.85 0.85 0.01 0.01 
0.82 0.95 0.87 0.88 0.13 0.07 
0.87 0.9 0.85 0.87 0.05 0.03 
0.86 0.89 0.86 0.87 0.03 0.02 
0.83 0.85 0.82 0.83 0.03 0.02 



0.8 0.85 0.86 0.84 0.06 0.03 
0.85 0.85 0.85 0.85 0 0 
0.96 0.74 0.85 0.85 0.22 0.11 
0.77 0.85 0.83 0.82 0.08 0.04 
0.89 0.85 0.86 0.87 0.04 0.02 
0.84 0.83 0.84 0.84 0.01 0.01 
0.8 0.82 0.84 0.82 0.04 0.02 

0.84 0.85 0.85 0.85 0.01 0.01 
0.81 0.83 0.84 0.83 0.03 0.02 
0.87 0.89 0.84 0.87 0.05 0.03 
0.82 0.85 0.85 0.84 0.03 0.02 
0.84 0.87 0.85 0.85 0.03 0.02 
0.86 0.86 0.85 0.86 0.01 0.01 
0.84 0.85 0.86 0.85 0.02 0.01 
0.86 0.85 0.81 0.84 0.05 0.03 
0.83 0.84 0.79 0.82 0.05 0.03 
0.85 0.82 0.84 0.84 0.03 0.02 
0.86 0.85 0.75 0.82 0.11 0.06 
0.86 0.82 0.85 0.84 0.04 0.02 
0.85 0.83 0.84 0.84 0.02 0.01 
0.85 0.84 0.87 0.85 0.03 0.02 
0.83 0.84 0.9 0.86 0.07 0.04 
0.86 1 0.88 0.91 0.14 0.08 
0.83 0.92 0.84 0.86 0.09 0.05 
0.86 0.88 0.89 0.88 0.03 0.02 
0.87 0.84 0.87 0.86 0.03 0.02 
0.86 0.84 0.87 0.86 0.03 0.02 
0.85 0.85 0.8 0.83 0.05 0.03 
0.83 0.92 0.89 0.88 0.09 0.05 



0.85 0.85 0.92 0.87 0.07 0.04 
0.84 0.86 0.89 0.86 0.05 0.03 
0.86 0.85 0.84 0.85 0.02 0.01 
0.84 0.86 0.83 0.84 0.03 0.02 
0.84 0.86 0.96 0.89 0.12 0.06 
0.84 0.84 0.85 0.84 0.01 0.01 
0.84 0.85 0.84 0.84 0.01 0.01 
0.84 0.84 0.85 0.84 0.01 0.01 
0.84 0.84 0.85 0.84 0.01 0.01 
0.83 0.83 0.83 0.83 0 0 
0.81 0.84 0.87 0.84 0.06 0.03 
0.73 0.84 0.83 0.8 0.11 0.06 
0.82 0.84 0.85 0.84 0.03 0.02 
0.84 0.85 0.86 0.85 0.02 0.01 
0.82 0.85 0.85 0.84 0.03 0.02 
0.84 0.83 0.85 0.84 0.02 0.01 
0.86 0.84 0.85 0.85 0.02 0.01 
0.84 0.83 0.84 0.84 0.01 0.01 
0.85 0.84 0.84 0.84 0.01 0.01 
0.84 0.93 0.82 0.86 0.11 0.06 
0.81 0.83 0.84 0.83 0.03 0.02 
0.85 0.84 0.84 0.84 0.01 0.01 
0.86 0.83 0.83 0.84 0.03 0.02 
0.85 0.84 0.83 0.84 0.02 0.01 
0.85 0.93 0.83 0.87 0.1 0.05 
0.83 0.8 0.84 0.82 0.04 0.02 
0.85 0.84 0.84 0.84 0.01 0.01 
0.85 0.84 0.87 0.85 0.03 0.02 
0.84 0.86 0.94 0.88 0.1 0.05 



0.85 0.85 0.88 0.86 0.03 0.02 
0.85 0.84 0.89 0.86 0.05 0.03 
0.84 0.85 0.88 0.86 0.04 0.02 
0.86 0.85 0.86 0.86 0.01 0.01 
0.86 0.85 0.95 0.89 0.1 0.06 
0.85 1 0.87 0.91 0.15 0.08 
0.84 0.94 0.9 0.89 0.1 0.05 
0.86 0.96 0.87 0.9 0.1 0.06 

 

 (: ممخص إستمارات تقييم الأداء من شركة زين للإتصالات لبيانات مدة إنتظار العملاء:3ممحق )

 

X1 X2 X3 Mean Range 
Stander 
Deviation 

11 4 7 7.33 7 3.51 
14 0 10 8 14 7.21 
13 5 8 8.67 8 4.04 
47 8 2 19 45 24.43 
18 2 21 13.67 19 10.21 
19 19 11 16.33 8 4.62 
12 58 0 23.33 58 30.62 
11 18 2 10.33 16 8.02 
19 4 5 9.33 15 8.39 
9 9 8 8.67 1 0.58 

10 7 18 11.67 11 5.69 
9 25 10 14.67 16 8.96 
4 15 15 11.33 11 6.35 
3 14 0 5.67 14 7.37 
2 13 15 10 13 7 



5 23 9 12.33 18 9.45 
1 2 11 4.67 10 5.51 

25 1 15 13.67 24 12.06 
18 4 9 10.33 14 7.09 
20 1 1 7.33 19 10.97 
11 7 6 8 5 2.65 
4 6 8 6 4 2 

28 33 7 22.67 26 13.8 
0 15 7 7.33 15 7.51 
0 7 1 2.67 7 3.79 

21 10 1 10.67 20 10.02 
8 4 4 5.33 4 2.31 
5 1 3 3 4 2 
0 1 7 2.67 7 3.79 
0 6 15 7 15 7.55 
0 20 18 12.67 20 11.02 
3 19 30 17.33 27 13.58 
0 0 3 1 3 1.73 
1 18 15 11.33 17 9.07 
4 10 5 6.33 6 3.21 
2 14 11 9 12 6.24 
0 0 4 1.33 4 2.31 

27 0 10 12.33 27 13.65 
16 0 9 8.33 16 8.02 
5 26 12 14.33 21 10.69 
0 37 4 13.67 37 20.31 

15 17 9 13.67 8 4.16 
7 39 5 17 34 19.08 
7 21 5 11 16 8.72 



21 10 6 12.33 15 7.77 
6 6 6 6 0 0 

10 5 6 7 5 2.65 
7 10 5 7.33 5 2.52 
0 6 13 6.33 13 6.51 

15 3 3 7 12 6.93 
7 5 3 5 4 2 
5 1 5 3.67 4 2.31 
4 1 7 4 6 3 
3 5 8 5.33 5 2.52 
1 0 8 3 8 4.36 
1 0 6 2.33 6 3.21 
1 2 6 3 5 2.65 
0 4 13 5.67 13 6.66 
3 1 10 4.67 9 4.73 
9 8 14 10.33 6 3.21 

14 7 21 14 14 7 
8 4 5 5.67 4 2.08 
8 6 24 12.67 18 9.87 
5 4 12 7 8 4.36 

19 7 7 11 12 6.93 
17 11 5 11 12 6 
21 10 12 14.33 11 5.86 
15 5 10 10 10 5 
9 13 13 11.67 4 2.31 

12 5 6 7.67 7 3.79 
0 5 15 6.67 15 7.64 

12 17 10 13 7 3.61 
0 24 6 10 24 12.49 



4 39 8 17 35 19.16 
2 16 16 11.33 14 8.08 
6 1 8 5 7 3.61 

14 3 5 7.33 11 5.86 
11 6 5 7.33 6 3.21 
8 10 8 8.67 2 1.15 
0 6 12 6 12 6 
7 6 9 7.33 3 1.53 
2 11 14 9 12 6.24 
1 14 6 7 13 6.56 
4 16 17 12.33 13 7.23 
6 9 11 8.67 5 2.52 
6 2 18 8.67 16 8.33 
3 4 8 5 5 2.65 
6 11 15 10.67 9 4.51 

15 4 15 11.33 11 6.35 
20 10 10 13.33 10 5.77 
16 1 15 10.67 15 8.39 
0 1 26 9 26 14.73 
2 1 38 13.67 37 21.08 
5 0 50 18.33 50 27.54 
7 0 17 8 17 8.54 

21 14 9 14.67 12 6.03 
11 10 10 10.33 1 0.58 
9 1 13 7.67 12 6.11 
6 5 13 8 8 4.36 

10 14 9 11 5 2.65 
  



 

(:4ممحق )  

Table of Control Chart Constants 

X-bar Chart for sigma, R Chart Constants, S Chart Constants, Constants estimate. 

B4  B3   D4 D3  d2   A3  A2  Sample 
Size = m 

3.267 0 3.267 0 1.128 2.659 1.88 2 

2.568 0 2.574 0 1.693 1.954 1.023 3 

2.266 0 2.282 0 2.059 1.628 0.729 4 

2.089 0 2.114 0 2.326 1.427 0.577 5 

1.97 0.03 2.004 0 2.534 1.287 0.483 6 

1.882 0.118 1.924 0.076 2.704 1.182 0.419 7 

1.815 0.185 1.864 0.136 2.847 1.099 0.373 8 

1.761 0.239 1.816 0.184 2.97 1.032 0.337 9 

1.716 0.284 1.777 0.223 3.078 0.975 0.308 10 

1.679 0.321 1.744 0.256 3.173 0.927 0.285 11 

1.646 0.354 1.717 0.283 3.258 0.886 0.266 12 

1.618 0.382 1.693 0.307 3.336 0.85 0.249 13 

1.594 0.406 1.672 0.328 3.407 0.817 0.235 14 

1.572 0.428 1.653 0.347 3.472 0.789 0.223 15 

1.552 0.448 1.637 0.363 3.532 0.763 0.212 16 

1.534 0.466 1.622 0.378 3.588 0.739 0.203 17 

1.518 0.482 1.608 0.391 3.64 0.718 0.194 18 

1.503 0.497 1.597 0.403 3.689 0.698 0.187 19 

1.49 0.51 1.585 0.415 3.735 0.68 0.18 20 

1.477 0.523 1.575 0.425 3.778 0.663 0.173 21 

1.466 0.534 1.566 0.434 3.819 0.647 0.167 22 

1.455 0.545 1.557 0.443 3.858 0.633 0.162 23 

1.445 0.555 1.548 0.451 3.895 0.619 0.157 24 

1.435 0.565 1.541 0.459 3.931 0.606 0.153 25 

 



 

ثوابت خرائط الجودة(:5ممحق )  

 

 

 

 

 

Tables of Constants for Control charts 

X bar and R Charts X bar and s charts 

Chart for 

Averages 

 

Chart for Ranges (R) 

Chart for 

Averages 

 

Chart for Standard Deviation (s) 
  

Control 

Limits 

Factor 

Divisors 

to Estimate 

sx 

 

 

Factors for Control Limits 

 

Control 

Limits 

Factor 

Divisors 

to estimate 

sx 

 

 

Factors for Control Limits 

Subgroup size 

(n) 
A2 d2 D3 D4 A3 c4 B3 B4 

2 1.880 1.128 - 3.267 2.659 0.7979 - 3.267 

3 1.023 1.693 - 2.574 1.954 0.8862 - 2.568 

4 0.729 2.059 - 2.282 1.628 0.9213 - 2.266 

5 0.577 2.326 - 2.114 1.427 0.9400 - 2.089 

6 0.483 2.534 - 2.004 1.287 0.9515 0.030 1.970 

7 0.419 2.704 0.076 1.924 1.182 0.9594 0.118 1.882 

8 0.373 2.847 0.136 1.864 1.099 0.9650 0.185 1.815 

9 0.337 2.970 0.184 1.816 1.032 0.9693 0.239 1.761 

10 0.308 3.078 0.223 1.777 0.975 0.9727 0.284 1.716 

15 0.223 3.472 0.347 1.653 0.789 0.9823 0.428 1.572 

25 0.153 3.931 0.459 1.541 0.606 0.9896 0.565 1.435 



 

 

 Tables of Constants for Control charts 

Table 8B Variable Data ref : AIAG manual for SPC 

Median Charts Charts for Individuals 

Chart for 

Medians 

 

Chart for Ranges (R) 

Chart for 

Individuals 

 

Chart for Moving Range (R) 

  

Control 

Limits 

Factor 

 

Divisors to 

Estimate 

sx 

 

 

Factors for Control 

Limits 

 

Control 

Limits 

Factor 

Divisors 

to 

Estimate 

sx 

 

 

Factors for Control 

Limits Subgroup 

size 

 

A2 

 

d2 

 

D3 

 

D4 

 

E2 

 

d2 

 

D3 

 

D4 

2 1.880 1.128 - 3.267 2.660 1.128 - 3.267 
3 1.187 1.693 - 2.574 1.772 1.693 - 2.574 
4 0.796 2.059 - 2.282 1.457 2.059 - 2.282 
5 0.691 2.326 - 2.114 1.290 2.326 - 2.114 
6 0.548 2.534 - 2.004 1.184 2.534 - 2.004 
7 0.508 2.704 0.076 1.924 1.109 2.704 0.076 1.924 
8 0.433 2.847 0.136 1.864 1.054 2.847 0.136 1.864 
9 0.412 2.970 0.184 1.816 1.010 2.970 0.184 1.816 

10 0.362 3.078 0.223 1.777 0.975 3.078 0.223 1.777 


